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 چکیده

 هاي سازمان براي اهمیت حائز ضرورتی ،عملکرد ارزیابی جامع نظام وجود ،امروزه

 در را ها سازمان ،عملکرد ارزیابی هاي مدل کثرت البته و است خصوصی و دولتی

 تطبیقی مطالعه ،مقاله این از هدف .سازد می مواجه مشکل با بهینه مدل انتخاب

 از مدل پنج ،پژوهش نیا در .است سازمانی یابی عارضه يها مدل نیتر مهم

 و جیبالدر مالکوم ،نگیدم ،EFQM، BSC يها مدل شامل ،ها مدل این نِیتر برجسته

 يارهایمع اساس بر و ،یابیارز ،گریکدی با مواجهه در رانیا تیفیک زهیجا همچنین

 و سهیمقا ،يفاز AHP روش از استفاده با و موضوع اتیادب از شده احصاء

 اتیادب مرور با ها مدل نیا یابیارز در ثرؤم يارهایمع .شوند یم يگذار تیاولو

 تیریمد و عملکرد تیریمد حوزه انادتاس و خبرگان دییتأ به و شده احصاء ،قیتحق

 هیپا نگ،یدم مدل که دهد یم نشان ها مدل فلسفه و یمبان مرور .است دهیرس تیفیک

 ؛است بوده ها آن توسعه در هیاول يها دهیا یاصل کننده مطرح و ها مدل هیکل یاصل

 BSC يها مدل ،مذکور يارهایمع اساس بر که است آن از یحاک ،قیتحق جینتا کنیل

 نیز مدل دو نیا بین در دارند؛ ها مدل ریسا از يترادیز فاصله و بهتر رتبه ،EFQM و

 .است داشته خبرگان نظرات مجموع در يشتریب تیاولو ،یاندک تفاوت با BSC مدل

 مدل البته و ؛دارند یکینزد نمرات زین رانیا تیفیک زهیجا و جیبالدر مالکوم يها مدل

 کسب را ازیامت نیکمتر ،نگیدم مدل ،تینها در و ؛دارد يبهتر رتبه جیبالدر مالکوم

  .است نموده

  کلیدي واژگان

  يفاز یمراتب سلسله لیتحل ندیفرآ ،یسازمان یتعال ،یابی عارضه
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  مقدمه

 و نیست پوشیده کسی بر فرد یا پروژه سسه،ؤم سازمان، عملکرد ارزیابی اهمیت ،امروزه

 پی ،عملکرد گیري اندازه نظام وجود فلسفه به خصوصی و دولتی هاي سازمان تمام

 عنوان ،ها سازمان انواع براي مناسب عملکرد گیري اندازه هاي نظام طراحی .اند برده

 .اند پرداخت آن به متعددي پژوهشگران و است دانشگاهی تحقیقات براي پرطرفداري

 تحول، جادیا منظور به گام نیاول ها، سازمان يا شهیر لئمسا موقع به و حیصح صیتشخ

 رفع جهت تلاش ای ثرؤم و سازنده تحولات جادیا .ستا ها سازمان يبرتر و بقاء حفظ

 تیموقع و یدرون تیوضع ختشنا به منوط ،ها سازمان مبتلابه لئمسا و مشکلات

 عملکرد جوانب و تیوضع کنترل امکان همواره بنگاه ،قیطر نیا از تا ؛است یطیمح

 الزامات به هنگام به ییپاسخگو توان و ها یژگیو و باشد داشته را خود یطیمح و یدرون

 گام و مهم عوامل از یکی .دینما تیتقو و جادیا خود در را ها آن با قیتطب و یطیمح

 عملکرد یابیارز و یابی عارضه عملکرد، بهبود ای سازنده تحولات جادیا در نخست

 و یاصل علل نییتع و ها سازمان مبتلابه مشکلات و لئمسا ختشنا منظور به سازمانی

 لهئمس حل ثرؤم يراهکارها يریکارگ هب و یطراح يبرا راه تا ستا ها آن بروز يا شهیر

 اساس بر .ردیگ قرار تحول و یابیکام ریمس در سازمان و شود هموار ،تیوضع بهبود و

 عملکرد ارزیابی اصلی مدل 4 ادبیات مرور ضمن است شده سعی حاضر مقاله در ،این

 روش با ها مدل این مطالعه، این به ایران کیفیت ملی جایزه نمودن اضافه همچنین و

AHP شناخت جهت ها سازمان براي رهنمودي بتواند تا شود بندي رتبه و مقایسه ،فازي 

  .باشد آنها ضعف و قوت نقاط

 لهئمس انیب .1

 و بازار سریع تغییرات اقتصادي، هاي بنگاه فعالیت محیط در فزاینده تحولات به توجه با

 ارزیابی ضمن بتوانند که الگوهایی از استفاده به نیاز پذیري، رقابت فرهنگ ترویج

 ختشنا و سازمانی هاي وآسیب اي ریشه لئمسا تشخیص و ها سازمان موجود وضعیت

 از بیش دنمای ایجاد راهبردي هاي ریزي برنامه جهت صحیحی مبناي ،پذیربهبود نواحی

 قالب در الگوها نیا از زیادي تعداد با امروزه .است محسوس ،دیگري زمان هر

 نقاط يدارا کدام هر که میهست مواجه یسازمان عملکرد یابیارز و یابی عارضه يها مدل
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 لهئمس نیا با را ها سازمان ،الگوها از متنوع گستره نیا .هستند یمشخص ضعف و قوت

 ،استقرار و اجرا يبرا را عملکرد یابیارز مناسب مدل توان یم چگونه که دساز یم مواجه

 ،گرید يسو از .است برتر ،ها مدل نیا از کی کدام و رندیگ کار هب و کنند انتخاب

 استفاده یابی عارضه و عملکرد یابیارز ،یتعال سنجش اهداف با که ها مدل نیا اجراي

 پویایی زمان، محدودیت همچنین ؛هستند همراه زین زیادي يها نهیهز با معمولاً شود یم

 ،نیبنابرا دهد؛ نمی را خطا و آزمون اجازه نیز غیره و نفعان ذي انتظارات رقابت، و محیط

 ریمس در که ییها سازمان يبرا مانع، و جامع يارهایمع اساس بر مدل نیبهتر انتخاب

 ،لهئمس نیا .رود یم شمار به یاساس يا لهئمس و است تیاهم حائز دارند قرار یتعال

  :شود یم لیذ شرح به قیتحق یاصل الاتؤس يریگ شکل به منجر

 یسازمان عملکرد یابیارز و یابی عارضه روش نیبهتر انتخاب مناسب مدل -1

 ست؟یچ

 ست؟یچ یسازمان یتعال يها مدل سهیمقا و یابیارز در دیمف و ثرؤم يارهایمع -2

 چیست؟ یابی عارضه هاي روش بندي رتبه مدل ياجرا جینتا -3

 تحقیق پیشینه و نظري مبانی .2

 نظري مبانی .2-1

 ضمن ،بخش این در هستند سازمانی تعالی هاي مدل ،مقاله اصلی موضوع که آنجا از

 مفاهیم و ،تشریح ها آن اجزاي و تاریخچه یادشده، سازمانی تعالی هاي مدل کلی مرور

 .شود می بررسی ،مدل هر معیارهاي و بنیادي

  نگیدم مدل .1- 2-1

 ،مستمر بهود و تیفیک تیریمد حوزه در که بود یمدل نیاول ،نگیدم تیفیک زهیجا

 و طراحی، ،1951 سال در ژاپن دانشمندان و نامهندس هیاتحاد را مدل نیا شد؛ مطرح

 نام به کشور نیا در تیفیک کنترل شبردیپ و ژاپن صنعت به نگیدم دکتر خدمات پاس به

 صادرات وضعیت بهبود منظور به مدل، این .)Bohoris, 1995( کردند ينامگذار وي

 یا شرکت سطح در فراگیر کیفیت کنترل ترویج محصولات، کیفیت بهبود طریق از ژاپن

 ارتقاي و کیفیت در آمیز موفقیت راهبردهاي شناخت صنایع، بین در جامع کیفیت کنترل

، ص 1381 ی،رازان( گرفت شکل کیفیت مدیریت هاي روش و اهمیت بارهدر آگاهی
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 کوچک هاي شرکت و ها کارخانه افراد، جمله از متعدد يها بخش شامل ،جایزه این .)53

 که دمینگ جایزه گانه ده معیارهاي .)Arora, 1998, p. 61( شود می ها سازمان هاي بخش یا

  .)Hakes, 1996( است شده داده نشان زیر شکل در هستند یکسان امتیاز داراي همه

  

  دمینگ جایزه گانه ده معیارهاي .1 نمودار

EFQM مدل .2- 2-1
8 

 يبرا هاسازمان به کمک جهت ییاجرا يابزار ،تیفیک ییاروپا ادیبن یسازمان يبرتر مدل

 گرفتن قرار زانیم سنجش لهیوس به مناسب یتیریمد ستمیس استقرار تحقق از نانیاطم

 را حل راه و ختهشنا را هافاصله تا کندیم کمک هاآن به و است داریپا يبرتر ریمس در

  ).Michalska, 2008( کنند نییتع شتریب زهیانگ با

 و یابیارز يبرا یچارچوبمنزله  به 1992 سال آغاز در EFQM یسازمان یتعال مدل

 نیا .شد يبازنگر 1999 سال در و یمعرف ،اروپا تیفیک زهیجا يبرا هاسازمان بهبود

 ,Eskildsen & Dahlgaard(است  اروپا در عملکرد یابیارز نظام نیمشهورتر ،اکنون ،مدل

2000.( 

 ،سرآمدي بنیادي مفاهیمعبارت است از  عملکرد تعالی ییاروپا مدل اصلی اجزاي

  .خودارزیابی رهیافت و رادار منطق ،معیارها به امتیازدهی مدل ،سرآمدي معیارهاي

 2سازمان و مدیریت

 4اطلاعات کارگیري آوري و بهجمع

  5استانداردسازي

 6یفیتکتضمین 

 ریزي براي آینده برنامه

 1مشی خط

 3آموزش و پرورش و فراگیرسازي

 کنترل

 تجزیه و تحلیل

 )نتایج(آثار 
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 EFQM سازمانی تعالی مدل. 2 نمودار

 هاسازمان آنچه جینتا حوزه و دهندیم انجام ها سازمان آنچه ،يتوانمندساز حوزه

 وآید  می دست به توانمندسازها از جینتا .ددهیم پوشش آورندیم دست به

 ,Santos-Vijande & Alvarez-Gonzalez(یابد  می بهبود ،جینتا از دبازخور با توانمندسازها

2007.(  

 واست  خودارزیابی رهیافت از گیري بهره ،EFQM مدل بارز هاي ویژگی از یکی

 يها تیفعال و یابیخودارز قیطر از یسازمان عملکرد بهبود ،مدل نیا یاصل دهیا اساساً

  ).Johnson, 2003( است گانه نه یتعال يها شاخص حوزه در يکاو نهیبه اساس بر بهبود

  BSC9 مدل .3- 2-1

 درك نیز و کنونی وضعیت از یجامع تصویر جويو جست در که کسانی تمام و مدیران

 عملکرد معیارهاي از بیش اطلاعاتی به هستند خود سازمان آینده از روشنی دورنماي

 را شرکت بلندمدت دیدگاه وراهبردي  عملکرد مستقیماً بتوانند تا نیازمندند مالی

 رازیادي  یمال منابع و وقت ،رانیمد ،امروزه ).Niven, 2002, p. 36( نمایند ارزیابی

 برنامه چارچوب در خود يها سازمان یاساس يراهبردها نییتع وراهبرد  نیتدو جهت

 مطلوب ياجرا عدم از ها آن اکثر یول کنند، یم صرف تغییر براي خودراهبردي 

 در همواره ها سازمان ارشد رانیمد ،نیبنابرا .ندیگو یم سخن خود يهاراهبرد

نتایج 

کلیدي 

  عملکرد

150 

  رهبري

100  

  فرآیندها

140 

 90کارکنان 

راهبرد مشی و  خط

80 

 60جامعه نتایج  90منابع ها و شرکت

 200 یانمشترنتایج 

 90کارکنان نتایج 

 توانمندسازي نتایج

 یادگیري و نوآوري
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 & Marr( ندا هبود خود يهاراهبرد ياجرا از نانیاطم حصول يبرا یحل راه يجوو جست

Adams, 2004 .(ترجمه ،آن وظیفه که است مفهومی یچارچوب ،متوازن ارزیابی مدل 

 بر علاوه که است عملکرد هاي شاخص از اي مجموعه به شرکتراهبردي  اهداف

 هاي ظرفیت و ،بررسی را سازمان مختلف ابعاد همه ،جامع شکلی به ،عملکرد سنجش

  ).Milkovich & Newman, 2002, p. 27( کند می شناسایی را سازمان پذیربهبود

  

 )Kaplan & Norton, 2001, p. 77( متوازن امتیازي کارت مدل .3نمودار 

 سالدر  بار ولینا کاپلان رابرت و نورتون دیویدرا  متوازن امتیازي کارت الگوي

 مدیریت هايابزاراز  ییک و یابی عارضه هاي روشاز  ییکمنزله  به میلادي 1992

 تأکید ،سنتی عملکرد گیري اندازهنظام  در .)Edward et al., 2006(کردند  معرفیراهبردي 

 & Lynch( بود خالص درآمد یا سرمایه بازگشت نرخ مثل مالی هاي گیري اندازه بر صرفاً

Cross, 1991( عملکرد گیري اندازه سیستم در اما BSC، منظر چهار از سازمانی عملکرد 

 راهبردچشم انداز و 

براي موفقیت مالی به چه : وجه مالی

  .نتایجی باید دست یافت

...  :هاي کمی هدف...  :معیار...  :هدف

 : ...عملی ماتاقدا

براي دستیابی به آرمان : وجه مشتریان

خود چه ارتباطی باید با مشتریان خود 

  .داشته باشیم

...  :هاي کمی هدف...  :معیار...  :هدف

 : ...اقدامات عملی

براي کسب : وجه فرآیندهاي داخلی

صاحبان سهام خود  رضایت مشتریان و

فرآیندهاي داخلی باید اصلاح کدام 

  .شود

...  :هاي کمی هدف...  :معیار...  :هدف

 ... :عملیمات اقدا

براي دستیابی  :وجه یادگیري و رشد

هاي  به آرمان خود چگونه باید قابلیت

  خود را اصلاح کرد و تغییر داد

...  :هاي کمی هدف...  :معیار...  :هدف

 ... :اقدامات عملی
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 & ,Kaplan(شود  می ارزیابی ،رشد و یادگیري داخلی، فرآیندهاي مشتریان، مالی،

Norton, 1993.(  

 MBNQA لمد .4- 2-1

 لعل بارهدر آمریکا بازرگانی وزارت در گرفته صورت مطالعات دنبال به و 1978 سال در

 نقش به توجه با و تهیه ،آمریکا کیفیت ملی جایزه آمریکا، با مقایسه در ژاپن توفیق

 .شد گذاري نام بالدریج مالکولم کیفیت ملی جایزه نام به آن، تهیه در بالدریج مالکولم

 تحقق جهت در و اساسی مفاهیم و محوري هاي ارزش مبناي بر بالدریج مدل معیارهاي

 گرایی، مشتري گرایی، آرمان رهبري، از ندا عبارت ها ارزش این .است شده تنظیم ها آن

 پذیري مسئولیت واقعیات، شرکا، و کارکنان گذاري ارزش سازمانی، و فردي یادگیري

 چارچوب .است سیستمی نگرش و ارزش ایجاد و نتایج بر تمرکز شهروندي، و عمومی

  .)Oakland, 1999, p. 98( است شده ارائه زیر شکل در مدل این

 

 بالدریج مالکولم مدل .4نمودار 

INQA( رانیا کیفیت یمل زهیجا .5- 2-1
10( 

 استباعث شده  1382 سال ازدر ایران  یسازمان یتعال و يوربهره یملّ زهیجا ياجرا

 اعمال يبرا آن از و دونش آشنا یسازمان یتعال مدل با یرانیا يهاسازمان از ياریبس که

 و ساخت يها بخش در که رانیا تیفیک زهیجا .کنند استفاده یتیریمد ينو يهاروش

 ها راهبردها و برنامه

ریزي  برنامه - 2

 راهبردي

 رهبري - 1

تمرکز بر  - 5

 نیروي کار

مدیریت  - 6

 فرآیند

 نتایج - 7

 گیري، تحلیل و مدیریت دانش اندازه -4

 مداري مشتري -3
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 اجرا یعموم بخش و آموزش بخش سلامت، و درمان بهداشت، خدمات، د،یتول

 :کند یم دنبال را لیذ اهداف گردد یم

 اه سازمان تعالی براي رقابتی فضاي ایجاد  

 هاي زمینه و قوت نقاط شناخت و خودارزیابی براي ها سازمان تشویق 

 پذیربهبود

 ها سازمان موفق تجربیات تبادل براي لازم فضاي ایجاد  

 مدل ویرایش آخرین از الگوگیري با ایران کیفیت ملی جایزه سرآمدي مدل

 با که مدل این .است شده ریزي طرح اروپا کیفیت مدیریت بنیاد وکار کسب سرآمدي

 تا دهد می ها سازمان به را امکان ایناست  هماهنگ ،ایرانی هاي سازمان هاي ویژگی

 جهت در را منابع و فرایندها بتوانند خود محصولات براي شفاف راهبرد ایجاد بر علاوه

 محصولات راهبرداجراي  براي را کارکنان ودهند  توسعه محصولات کیفیت يارتقا

 .سازند توانمند

  

  ایران کیفیت ملی جایزه مدل .5نمودار 

 طراحی کمیته .است شده برداري بهره سرآمدي هاي مدل و دانش از مدل این در

 و راهنما نکته 1500 از بیش ،فوق ملی مدل زیرمعیارهاي و معیارها طراحی براي

کارکنان

100

فرآیندها

200

نتایج مشتریان و 

کنندگان مصرف

250

نتایج عملکردي

150

نتایج محیط زیست 

و جامعه

100

منابع

100
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 نتایج بر تمرکز با معیارها امتیازات و وزنی توزیع ضمناً .استمعرفی کرده  زیرمعیار

 و بنیادین مفاهیم و ها ارزش .است کنندگان مصرف و مشتري رضایت از حاصل پایدارِ

 و رهبري مداري، مشتري ،گرایی نتیجه از ندا عبارت سرآمدي گانه هشت اصول همان یا

 منابع توسعه و مشارکت ،واقعیات و فرآیندها اساس بر مدیریت ،مقاصد در ثبات

 اجتماعی هاي مسئولیتو  ها شراکت توسعه ،مداوم بهبود و نوآوري یادگیري، ،انسانی

  .)1384 ،کیماسی و سیدجوادین(

 تحقیق پیشینه .2-2

 عمده در که دارد وجود زیادي مقالات ،عملکرد ارزیابی هاي مدل کاربرد حوزه در

 ورفته  کاره ب سازمان در ترکیبی صورت به یا مستقلاً ،مدل دو حداکثر یا یک ،ها آن

 مالکیت حق بارهدر آگاهی رشد به توجه با مثلاً .است دهعرضه ش ،مدل اجراي نتایج

دیگران  و اسماندك ،موضوع این حساسیت و اروپا تحقیقاتی سساتؤم در معنوي

)Smandek et al., 2010 (تعارض به پاسخگویی براي متوازن امتیازي کارت مدل از 

  .اند نموده استفاده حوزه این در انتظارات

 و همگرایی لحاظ از زمان طول در مدل دو این مقایسه به) Kumar, 2007( کومار

 گذشته سال 13 در مدل دو این همگرایی ،بررسی این نتیجه که است پرداخته واگرایی

 .است سازمانی فرآیندهاي همه تعالی تسم به تکنیکی حوزه در کیفیت سوي از

 بر بیشتر ،دمینگ جایزه تکیه که استبدین دلیل  مدل دو این واگرایی همچنین

 ملی جایزه تکیه که حالی در است ژاپن نامهندس جامعه هاي هدایت و راهنمایی

 .است خودارزیابی بر بالدریج مالکولم

 در جاري کیفیت مدیریت وضعیت مطالعه به) Lau et al., 2004(لائو و دیگران 

 این در .اند پرداخته بالدریج مالکولم کیفیت ملی جایزه معیارهاي بر تکیه با چین

 مدیریت نظام توسعه از متفاوت سطح سه در ها سازمان بین ارزیابی و مقایسه ،پژوهش

 بر که هایی سازمان اند، کرده تکیه بازرسی بر که هایی سازمان ؛است گرفته انجام کیفیت

 تکیه جامع کیفیت مدیریت بر که هایی سازمان و اند کرده تکیه آماري کیفیت کنترل

  .اند کرده
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 گستره تاریخچه، و تطور سیر فلسفه، به که دارد وجود مقالاتی نیزنظریه  حوزه در

 دو به خود نیز ها پژوهش قبیل این .است پرداخته ها مدلاین  اثربخشی و کاربردي

 .شوند می بررسی مدل یک در فوق موارد صرفاً ،مقالات برخی در .شود می تقسیم دسته

 EFQM مدل فلسفه و ها فرض پیش تبیین به )Kim et al., 2010(دیگران  و کیم مثلاً

 مدل این با مرتبط موضوعات و ها شناسی روش ماهیت جويو جست در و پرداخته

  .هستند

 و بررسی ،عملکرد ارزیابی و سازمانی تعالی مدل چند ،دوم بخش مقالات در

 است شده پرداخته جداگانه مدل هر به نیز مقالات این در البته .ندشو می مقایسه احیاناً

 ,Talwar( تالور ریبالو .است شدهعرضه  ها مدل بررسی نتایج ،مقایسه مقام در نهایتاً و

 مشخص هدف با تیفیک یالملل نیب زهیجا و یسازمان یتعال مدل 20 یبررس به) 2011

 منظور به یهایشنهادیپ دادن زین و گریکدی با ها مدل نیا يها رتیمغا و ها یژگیو کردن

 نظر در یاصل يارهایمع را اریمع 9 مطالعه نیا .است پرداخته ها، مدل نیا مرور توسعه

 .است ارهایمع نیا بر تیفیک زیجوا زین و سازمان یتعال يها مدل تمام دیتأک که ردیگ یم

 شرکاء،/کنندگان نیتأم افراد، ،راهبردي يزیر برنامه ،يرهبر از ندا عبارت ارهایمع نیا

  .يتجار جینتاو  جامعه، ندها،یفرآ اطلاعات، و دانش تیریمد ان،یمشتر

 انیب )Alonso-Almeida & Fuentes-Frías, 2012(فریس -و فنتس آلمیدا-آلونسو

 يها مدل و تیفیک یالملل نیب زیجوا ندمعتقد کشورها از ياریبس محققان که دنکن یم

 در یتعال يارهایمع به یدسترس منظور به یترق و رشد مناسبِ يها قالب ت،یفیک یتعال

 ها مدل نیا یبررس با است معتقد يو .هستند )جامع تیفیک تیریمد( تیفیک يها حوزه

 يحدود تا ییایجغراف تیموقع به توجه با آمده دست هب يارهایمع ا،یدن يجا يجا در

 یکل و یجهان یموضوع ،تیفیک که است نیا قتیحق که یدرحال هستند نامتجانس

 در کسانی يارهایمع وها  شاخص ازمندین ،جامع تیفیک تیریمد به دنیرس و است

 یسازمان یتعال مدل و تیفیک زهیجا 39 یبررس به يو مقاله نیا در .است ایدن سراسر

 نظام استقرار و یابیارز ابعاد را بعد 7 ،يا خوشه لیتحل در و پردازد یم ایدن سراسر در

  .کند یممعرفی  ایدن سراسر يها شرکت در جامع تیفیک تیریمد
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 در ياریبس که کنندیم انیب نیچن زین) WillIams et al., 2006(دیگران  و امزیلیو

 همچون- یتعال يهامدل يریکارگ به قیطر از خود سازمان عملکرد بهبود يبرا تلاش

 که کنندیم انیب سندگانینو .هستند -اروپا ادیبن تیفیک یتعال مدل و جیبالدر مالکوم

 .اندکرده یتینارضا ابراز ،هامدل نیا يریکارگ به از هاسازمان نیا از ياریبس راًیاخ

 از استفاده چرا که پردازندیم موضوع نیا یبررس به مقاله نیا در سندگانینو

 ندارد ییاکار هاسازمان يبرا گرید ،یتعال يهامدل يریکارگ هب قیطر از یابیخودارز

 و یطیمح طیشرا با قیتطب و دیتجد حال در مداوم طور به هامدل نیا نکهیا رغم یعل

 یعمل و ينظر اعتبار یبررس ضمن محققان ،مقاله نیا در .هستند یطیمح يهاییایپو

 همچنان هامدل نیا ينظر اعتبار که دندیرس جهینت نیا به سازمان یتعال يهامدل

 و ستین سازگار ،طیمح راتییتغ با هامدل نیا یعمل اعتبار اما ؛رسدیم نظر به مطلوب

 مانده یباق رییتغ بدون همچنان ،طیمحزیاد  راتییتغ رغم یعل هامدل نیا هیاول میمفاه

 يبرا یاختصاص مدل از استفاده ،افتهی توسعه يهاسازمان يبرا محققان شنهادیپ .تاس

زیادي ندارند  يکار تیفیک هنوز که نوپا يهاسازمان يبرا که یحال در .است خودشان

  .ندا مناسب همچنان یتعال يها مدل

 معیارهاي از بخشی ،ها مدل فلسفه و ها فرض پیش ،حاضر مقاله در هرچند

 صرف پرداختن نه و ها مدل مقایسه مقاله، اصلی هدف ،حقیقت در اماهستند  اي مقایسه

 تحلیل فرآیند که تحقیق روش به توجه با ،واقع در .است مدل چند یا یک به

 با مواجهه در بلکه نشده سنجیده معیارها اساس بر مستقلاً ها مدل است مراتبی سلسله

 پیدا معنا معیارها به نسبت زوجی مقایسات با ها مدل امتیاز و گرفته قرار یکدیگر

 ملی جایزه گرفتن نظر در و ها مدل ارزیابی نحوه و هرفتکار هب تحقیق روش لذا ؛کند می

 .است مقالات سایر از حاضر پژوهش تمایز وجه و نوآورانه جنبه ،ایران کیفیت

  قیتحق روش .3

 يارهایمع ت،یفیک تیریمد و عملکرد تیریمد اتیادب مرور با پژوهش نیا يبرا

 انادتاس و خبرگان از ارهایمع نیا .دیگرد احصاء یتعال يهامدل سهیمقا يبرا يمتعدد

 در الذکر فوق يارهایمع رد ای دییتأ ضمن شد خواسته شانیا از وشد  الؤس یدانشگاه

 با تاًینها .کنند اضافه ارهایمعفهرست  به دارند نظر مد يدیجد اریمع که یصورت
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 و یابیارز جهت بود خبرگان وفاق مورد که یاصل اریمع 4 ،خبرگان نظر يبند جمع

 تشریح 6 بخش در معیارها این ؛دیگرد استخراج یسازمان یتعال يها مدل يبند رتبه

 قیتحق یمراتب سلسه مدل ،موجود يها نهیگز و ارهایمع نیا اساس بر سپس .اند گردیده

 .گرفت شکل شودیم داده حیتوض 5 شبخ در که

 يها مدل سهیمقا ضمن بتواند که شود اتخاذ یروشباید  ها داده لیتحل مرحله در

 با قیتحق لهئمس در که آنجا از عرضه کند و ها مدل نیا از یقیدق يبند تیاولو مختلف،

 کردیرو میهست رو روبه ها آن سهیمقا جهت یفیک اریمع يتعداد و نهیگز يتعداد

 .کند یم شنهادیپ لهئمس لیتحل جهت را یمناسب يها روش ،ارهیچندمع يریگ میتصم

 انتخاب که ردیگیدربرم را یمتنوع اریبس يهاروش ،ارهیچندمع يریگ میتصم حوزه

 فائق لهئمس نیا به) 1386( ییوفا البته .است يدیجد لهئمس خود ،ها آن نیتر مناسب

 جینتا اساس بر .است کرده يبند رتبه یاضیر يساز مدل اساس بر را ها روش نیا و آمده

 که است ارهیچندمع يریگ میتصم روش نیتر يقو ،يفاز AHP روش ،مذکورپژوهش 

 با نیهمچن و يریگ جهینت نیا به توجه با .گنجد یم یمراتب سلسله يها روش گروه در

 است برخوردار زین یفیک يارهایمع ازو  یمراتب سلسله ،مقاله نیا مدل نکهیا به تیعنا

 حیتشر 4 بخش در روش نیا .است شده انتخاب ها داده لیتحل جهت يفاز AHP روش

  .است شده

  :است قیتحقاین  مراحل انگرینما ریز شکل



 201   يفاز AHP کردیرو با سازمان یابی عارضههاي  روش سهیمقا و یابیارز

 

  مراحل تحقیق .6نمودار 

 يفاز یمراتب سلسله یلیتحل ندیفرآ روش .4

 چندشاخصه يریگ میتصم فنون نیتر معروف از یکی ،)AHP( یمراتب سلسه لیتحل ندیفرآ

 است رو هروب ،شاخص و نهیگز چند با يریگ میتصم که یهنگام روش نیا .است

 بر AHP روش اساس .باشند یفیک ای یکم توانندیم هاشاخص .باشد دیمف تواند یم

 درخت آوردن فراهم با رندهیگ میتصم ،روش نیا در .استاستوار  یزوج ساتیمقا

 يهانهیگز و هاشاخص درخت، نیا .دینمایم آغاز را خود کار م،یتصم مراتب سلسله

 وزن ،ساتیمقا نیا .ردیگیم انجام یزوج ساتیمقا سپس .دهدیم نشان را يریگ میتصم

 منطق ،تینها در .سازدیم مشخص بیرق يهانهیگزهمسو با  راها  شاخص از کی هر

AHP که سازدیم قیتلف گریکدی با را یزوج ساتیمقا از حاصل يهاسیماتر ياگونه به 

 منطق از توان می دباش کیفی معیارها AHP لمد در گاه هر .دیآ حاصل نهیبه میتصم

 این مدل معیارهاي بودن کیفی به توجه با و نمود استفاده ریاضی محاسبات در فازي

 استفاده متد این از مشابه هاي روش سایر به نسبت فازي AHP روش بودن برتر و مقاله

  .شد

 یسازمان یتعال يها مدل يبند رتبه يارهایمع ياحصا

 يبند تیاولو و يفاز AHP روش با ها داده لیتحل

  یسازمان یتعال يها مدل

 یسازمان یتعال يها مدل سهیمقا یمراتب سلسله مدل یطراح

 ارهایمع اساس بر ها مدل به مربوط يها داده يآور جمع

 از ینظرسنج قیطر از

 و اسناد یبررس و خبرگان

 از ینظرسنج قیطر از

 عملکرد تیریمد خبرگان

 تیفیک تیریمد و

 يارهایمع قیطر از

 و یابیارز احصاشده

 يریگ میتصم يها مدل

 ياجرا قیطر از

 در قیتحق يافزارها نرم
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 يبرا را یروش ،12کیپدر و 11لارهورن يهانام به يهلند محقق دو ،1983 سال در

 مجذورات حداقل روش اساس بر که کردند شنهادیپ يفاز یمراتب سلسله لیتحل ندیفرآ

 است شده باعث روش نیا مراحل یدگیچیپ و محاسبات تعداد .است شده بنا یتمیلگار

 نام به چینی یقمحقرا  يگرید روش 1966 سال در .ردینگ قرار استفاده مورد چندان که

 داعدا روش، نیا اعداد .دکر ارائه )EA( 13ياتوسعهل یتحل روشبا عنوان  ،چانگ یونگ

-250 ،1387 ر،آذ( است گرفته قرار نیز مقاله این تحلیل مبناي که هستند يفاز یمثلث

 اساس بر يفاز یمراتب سلسله لیتحل ندیفرآ فیتعار و میمفاه برخی ادامه در .)253

  :گرددیم یحتشر EA شرو

 .دیریبگ نظر در را M2= (L2, m2, u2) و M1= (L1, m1, u1) یمثلث يازف عدد دو

 که SK ارزش ،یزوج ساتیمقا سیماتر يسطرها از کی هر يبرا EA روش در

  :گرددیم محاسبه ریز صورت به است یمثلث يفاز عدد کی

  
ه ب هم به نسبت را هاآن یبزرگ درجه د،یبا هاSk محاسبه از پس روش نیا در

 بر M1 یبزرگ درجه باشند یمثلث يفاز عدد دو M2 و M1 اگر یکل طور به .آورد دست

M2 شودیم فیتعر ریز صورت به:  

  
ه ب ریز رابطه از زین رگید یمثلث يفاز عدد K از یمثلث يفاز عدد کی یبزرگ زانیم

  :دیآیم دست
V (M1≥ M�, … , M�) = V(M� ≥ M�) and … and V (M� ≥ M�)  

 ریز صورت به یزوج ساتیمقا سیماتر در هاشاخص وزن محاسبه يبرا نیهمچن

  :میکنیم عمل
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 بردار ،نهایی اوزان آوردن دسته ب براي .است غیربهنجار اوزانمبین  ،فوق بردار

  :شود می نرمال فوق

  

 یابی عارضه يها روش سهیمقا یمراتب سلسله مدل .5

 به آن يها مؤلفه که است چندشاخصه يریگ میتصم نوع از قیتحق نیا یمفهوم مدل

 همان که قیتحق هدف ،کی سطح در .دارند ارتباط گریکدی با یمراتب سلسه صورت

 در مؤثر یاصل يارهایمع ،دوم سطح دراست و  سازمان یابی عارضه يها روش سهیمقا

 ،»ساختار« ،»ها فرض شیپ و اصول« شامل ،ارهایمع نیا .است شده ذکر ،سهیمقا نیا

 مدل، سوم سطح در تاًینها .است »ییاجرا و یعلم پشتوانه« و »اجرا در يمداکار«

 ،»متوازن يازیامت کارت« ،»تیفیک تیریمد براي ییاروپا ادینب« يهامدل که ها نهیگز

 »رانیا تیفیک یمل زهیجا« و »جیبالدر مالکوم تیفیک زهیجا« ،»نگیدم تیفیک زهیجا«

  .است گرفته قراراست 

  

  مراتبی مدل تحقیق مبتنی بر ساختار سلسله .7نمودار 

 تیفیک زهیجا مدل از ریغ به .است یابی عارضه یاصل مدل 5 شامل ها نهیگز سطح

 فراتر ،یمل زیجوا حالت از کههستند  یابیارز يادیبن يها مدل از ،گرید مدل 4 ران،یا

 در که يزیجوا اکثر يریگ شکل .اند درآمده یالملل نیب زیجوا صورت به و رفته

 وجود یجنوب يقایآفر و وزلندین وان،یتا ا،یاسترال سنگاپور، کانادا، مانند گرید يکشورها

 یابی سازمان هاي عارضه روشمقایسه 

 علمی و اجراییپشتوانه  کارآمدي در اجرا ساختار ها فرض اصول و پیش

Deming BSC EFQM INQA Malcolm 
Baldrige 



 14، شماره پیاپی 1392زمستان و  پاییز، دوم، شماره هفتماندیشه مدیریت راهبردي، سال    204

 در که اي يمحور يها ارزش ن،یهمچن .است مذکور يها مدل از یکی اساس بر دارد

 تئنش TQM کردیرو از است مطرح یطراح در هیاول فلسفهمنزله  به ها مدل نیا تمام

 رانیا تیفیک زهیجا ،گرید يسو از .دارند هم با يادیز اریبس مشترك وجوه و گرفته

 آن در یراتییتغ لکناست  EFQM مدل از برگرفته نسبتاً و TQM اصول بر یمبتن هرچند

 تیفیک زهیجا مدل و مذکور مدل 4 لذا ؛است شده آن يساز یبوم در یسع و شده داده

  .شدند انتخاب قیتحق یمفهوم مدل يها نهیگز ،رانیا

 و اسناد یبررس قیطر از ارهایمع نیا .است ارهایمع به مربوط مدل، دوم سطح

 قالب در نظرسنجی .شد احصاء تیفیک تیریمد خبرگان از ینظرسنج و مدارك

 که پذیرفت انجام مدیریت رشته مختلف هاي گرایش در دانشگاه انادتاس از باز الاتؤس

 فراوان، کاربرد ،)اثرگذار کاربرد معناي به( يمداکار و اثربخشی همچون معیارهایی

 این ادغام با لکن ؛شد می شامل را غیره ونظري  پشتوانه و متعدد علمی مقالات وجود

 استنتاج ،فوق چهارگانه معیارهاي ،نالفؤم علمی سازي واژه و تعدیل و جرح معایرها،

  :از ندا عبارت چهارگانه يارهایمع نیا .دش

 و اصول بر مبتنی ،نتخبم يها مدل از یک هر: هافرض پیش و اصول - 1 یارمع

 ،اریمع نیا در .دارند یمتفاوت انهیادگرایبن سطح و تیجامع که اند شده بنا هایی فرض پیش

 ونظري  يمبنا از يبرخوردار ت،یریمد دیجد يها میپارادا با يسازگار همچون يموارد

 .دریگ یم قرار یابیارز يمبنا مدل، يها مؤلفه نیب یمنطق ارتباط يبرقرار

 مدل دیدگاه نظیر مواردي به توجه با را مدل ساختار ،معیار این: ساختار -2 یارمع

 و ،عوامل و ها حوزه روشنی و وضوح عوامل، و ها حوزه جامعیت سازمان، به

 .استشده  بررسی آن، در تغییر ایجاد لزوم صورت در و ،مدل ساختار پذیري انعطاف

 گرفتن بر در مدل، يها مؤلفه يبند دسته بودن مناسب همچون يمواردشامل  ،اریمع نیا

 امکان که قیدق یازدهیامت نظام از يبرخوردار مدل، يها مؤلفه توسط سازمان ابعاد هیکل

  .است سازمان به یکل نگاه امکان و سازد فراهم را یکم سنجش

 به توجه با اجرا، در را مدل کارآمدي، معیار این: اجرا در کارآمدي -3 یارمع

 اجراي هايروش وضوح ،)کاربردي تنوع( هاستفاد فراگیري اجرا، سهولت نظیر مواردي

 ،اریمع نیا در .دکن می بررسی سازمانی، یابی عارضه هدف باروش  تناسب و مدل
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 سازکار وجود مدل، يریگ جهت مدل، ياجرا زمان مدت همچون ییها شاخص

  .دارد وجود مدل ياجرا در کارکنان مشارکت و یابیخودارز

 و علمی پشتوانه به توجه با را ها مدل ،اریمع این: اجرایی و علمی پشتوانه -4 یارمع

 و کتب مقالات، رینظ دسترس در اطلاعاتی منابع ،روش دهندگان توسعه جمله از اجرایی

 اینظري  یمبان بر مدل بودن یمبتن مدل، اجراي براي دسترس در امکانات نیهمچن

  .کند می بررسی ،خبرگان اتیتجرب و اتینظر

 مدل ياجرا جینتا و ها داده لیتحل .6

 توزیع از پس فازي، AHP روش از استفاده با تحقیق مفهومی مدل تحلیل نتایج

آمده  16 تا 1 شماره جداول قالب در هدف جامعه در زوجی مقایسات نامه پرسش

 یک هر براي یکدیگر با معیارها مقایسه بهنجارشده و غیربهنجار هايوزن بیان در .است

  :از اند عبارت که شودمی تعریف Sk ارزش زوجی مقایسات ماتریس سطرهاي از

S1: معیارها زوجی مقایسات ماتریس در »اجرایی و علمی پشتوانه« معیار ارزش  

S2: معیارها زوجی مقایسات ماتریس در »اجرا در کارآمدي« معیار ارزش  

S3: معیارها زوجی مقایسات ماتریس در »ساختار« معیار ارزش  

S4: معیارها زوجی مقایسات ماتریس در »ها فرض پیش و اصول« معیار ارزش  

 در که طور همان .است معیارها اوزان محاسبه مراحل به مربوط سه تا یک جداول

 همچنین و بوده معیار ترین مهم ،ها فرض پیش و اصول است مشخص ذیل جداول

 بیش که نحوي به است محسوس کاملاً معیارها سایر به نسبت معیار این بزرگی شدت

 اهمیت از حاکی نکته این .دارد اختصاص معیار این به معیارها از حاصل ارزش %50 از

 اجرا در کارآمدي ،بعدي مهم معیار .است خبرگان نگاه از ها مدلنظري  مبانی و فلسفه

 پشتوانه معیارهاي .است داده اختصاص خود به را معیارها اهمیت %20 حدود که ستا

  .اند گرفته قرار بعدي هاي رتبه در ساختار و علمی
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  معیارها زوجی مقایسات ماتریس .1 جدول

  معیارها
پشتوانه علمی و 

  اجرایی
  ها فرض اصول و پیش  ساختار  کارامدي در اجرا

پشتوانه علمی و 

  اجرایی
00/1  00/1  00/1  87/0  00/1  15/1  77/0  93/0  12/1  57/0  67/0  78/0  

کارامدي در 

  اجرا
87/0  00/1  15/1  00/1  00/1  00/1  94/0  11/1  31/1  65/0  76/0  89/0  

  67/0  56/0  48/0  00/1  00/1  00/1  06/1  90/0  76/0  30/1  08/1  89/0  ساختار

اصول و 

  ها فرض پیش
28/1  49/1  74/1  13/1  31/1  53/1  48/1  78/1  05/2  00/1  00/1  00/1  

  بهنجارشده هاي وزن .2 جدول

 شده معیار ترین مهم ،ها فرض پیش و اصول استآمده  2 جدول در که طور همان

 و اساسی مفاهیم به نسبت نامه پرسش کننده تکمیل خبرگان ویژه نگاه از حاکی که است

  است؛ عملکرد ارزیابی هاي مدل از کدام هر زیربنایی

 ذیل شرح به که است شده استفاده Sk نماد از نیز ها گزینه به مربوط محاسبات در

  :شودمی تعریف

S1: مدل ارزش »EFQM« از یک هر زوجی مقایسات چهارگانه هاي ماتریس در 

  معیارها

S2: مدل ارزش »BSC« از یک هر زوجی مقایسات چهارگانه هاي ماتریس در 

  معیارها

S3: از یک هر زوجی مقایسات چهارگانه هاي ماتریس در »دمینگ« مدل ارزش 

  معیارها

S4: هر زوجی مقایسات چهارگانه هاي ماتریس در »بالدریج مالکوم« مدل ارزش 

  معیارها از یک

  117/0 اجرایی و علمی پشتوانه

 202/0 اجرا در کارآمدي

 131/0 ساختار

 550/0 ها فرض پیش و اصول
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S5: زوجی مقایسات چهارگانه هاي ماتریس در »ایران کیفیت جایزه« مدل ارزش 

  معیارها از یک هر

  ها فرض پیش و اصول معیار براساس ها گزینه زوجی مقایسات ماتریس .3 جدول

اصول و 

 ها فرض پیش
EFQM BSC DP MB INQA 

EFQM 00/1 00/1 00/1 97/0 12/1 28/1 71/1 98/1 23/2 37/1 56/1 74/1 96/0 09/1 24/1 

BSC 78/0 89/0 03/1 00/1 00/1 00/1 94/1 19/2 44/2 27/1 49/1 74/1 11/1 29/1 51/1 

DP 45/0 51/0 58/0 59/0 66/0 74/0 00/1 00/1 00/1 63/0 71/0 82/0 00/1 15/1 34/1 

MB 57/0 64/0 73/0 67/0 79/0 92/0 23/1 40/1 58/1 00/1 00/1 00/1 05/1 19/1 34/1 

INQA 81/0 92/0 04/1 66/0 77/0 90/0 07/1 26/1 44/1 74/0 84/0 96/0 00/1 00/1 00/1 

  بهنجارشده هايوزن .4 جدول

 ستا ها فرض پیش و اصول معیار به نسبت ها گزینه نسبی هاي وزن مبین 4 جدول

  .است نموده کسب را وزن بیشترین ،متوازن امتیازي کارت مدل معیار، این در که

  ساختار معیار براساس هاگزینه زوجی مقایسات ماتریس .5 جدول

اصول و 

 ها فرض پیش
EFQM BSC DP MB INQA 

EFQM 00/1 00/1 00/1 97/0 12/1 28/1 71/1 98/1 23/2 37/1 56/1 74/1 96/0 09/1 24/1 

BSC 78/0 89/0 03/1 00/1 00/1 00/1 94/1 19/2 44/2 27/1 49/1 74/1 11/1 29/1 51/1 

DP 45/0 51/0 58/0 59/0 66/0 74/0 00/1 00/1 00/1 63/0 71/0 82/0 00/1 15/1 34/1 

MB 57/0 64/0 73/0 67/0 79/0 92/0 23/1 40/1 58/1 00/1 00/1 00/1 05/1 19/1 34/1 

INQA 81/0 92/0 04/1 66/0 77/0 90/0 07/1 26/1 44/1 74/0 84/0 96/0 00/1 00/1 00/1 

  وزن  ها فرض اصول و پیش

EFQM  398/0  

BSC 440/0  

DP 001/0  

MB 118/0 

INQA 078/0 
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 بهنجارشده هايوزن .6 جدول

 ،معیار این در .است ساختار معیار اساس بر ها گزینه نسبی بندي رتبهمبین  6 جدول

  .است شده ارزیابی مدل بهترین اروپایی، بنیاد کیفیت جایزه مدل

 اجرا در مدياکار معیار براساس هاگزینه زوجی مقایسات ماتریس .7 جدول

 
اصول و 

 ها فرض پیش
EFQM BSC DP MB INQA 

EFQM 00/1 00/1 00/1 97/0 12/1 28/1 71/1 98/1 23/2 37/1 56/1 74/1 96/0 09/1 24/1 

BSC 78/0 89/0 03/1 00/1 00/1 00/1 94/1 19/2 44/2 27/1 49/1 74/1 11/1 29/1 51/1 

DP 45/0 51/0 58/0 59/0 66/0 74/0 00/1 00/1 00/1 63/0 71/0 82/0 00/1 15/1 34/1 

MB 57/0 64/0 73/0 67/0 79/0 92/0 23/1 40/1 58/1 00/1 00/1 00/1 05/1 19/1 34/1 

INQA 81/0 92/0 04/1 66/0 77/0 90/0 07/1 26/1 44/1 74/0 84/0 96/0 00/1 00/1 00/1 

 بهنجارشده هايوزن .8 جدول

 این در .است اجرا در مدياکار معیار به نسبت ها گزینه نسبی اوزانمبین  8 جدول

  .است نموده کسب را اول رتبه ،متوازن امتیازي کارت مدل ،معیار

  وزن  ساختار

EFQM  373/0  

BSC 313/0  

DP 001/0  

MB 179/0 

INQA 134/0 

  وزن  کارآمدي دراجرا

EFQM  442/0  

BSC 535/0  

DP 001/0  

MB 020/0 

INQA 002/0 
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  اجرایی و علمی پشتوانه معیار براساس هاگزینه زوجی مقایسات ماتریس .9 جدول

پشتوانه 

علمی و 

 اجرایی

EFQM BSC DP MB INQA 

EFQM 00/1 00/1 00/1 85/0 87/0 89/0 85/1 10/2 36/2 37/1 56/1 74/1 80/1 06/2 32/2 

BSC 12/1 15/1 18/1 00/1 00/1 00/1 93/1 18/2 43/2 66/1 92/1 17/2 88/1 13/2 39/2 

DP 42/0 48/0 54/0 41/0 46/0 52/0 00/1 00/1 00/1 46/0 52/0 60/0 03/1 19/1 41/1 

MB 57/0 64/0 73/0 46/0 52/0 60/0 66/1 92/1 17/2 00/1 00/1 00/1 48/1 74/1 99/1 

INQA 43/0 49/0 56/0 42/0 47/0 53/0 71/0 84/0 97/0 50/0 58/0 68/0 00/1 00/1 00/1 

 بهنجارشده هايوزن ،10 جدول

 کهاست  اجرایی و علمی پشتوانه معیار در ها گزینه نسبی بندي رتبهمبین  10 جدول

  .است شده ارزیابی مدل بهترین ،اروپایی بنیاد کیفیت جایزه مدل ،معیار این در

 در چهارگانه معیارهاي به نسبت ها گزینه نسبی اوزان تمامی اینکه به توجه با

 ،تلفیق مرحله اکنون شد تعیین نیز معیارها وزن همچنین و گردید مشخص فوق جداول

 نتیجه .شد خواهد محاسبهاست  بندي رتبهمبین  که ها گزینه نهایی اوزان وشود  می اجرا

  .است 11 جدول شرح به محاسبات این

  هاگزینه نهایی بنديرتبه .11 جدول

  مدل  نهایی نمره  رتبه

1 434/0  BSC  

2  404/0  EFQM  

3  100/0  Malcolm Baldrige 

4  061/0  INQA  

5  002/0 Deming  

  وزن  پشتوانه علمی و اجرایی

EFQM  399/0  

BSC 536/0  

DP 002/0  

MB 062/0 

INQA 001/0  
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 بندي جمع

 .دش مشخص عملکرد یابیارز يها مدل یینها يبند رتبه ،يفاز AHP روش ياجرا با

 است یضعف نقاط يدارا زین مدل نیا البته .است نموده کسب را رتبه نیبرتر ،BSC مدل

 BSC مدل .است دهآم يفاز AHP روش یخروج در و شده منعکس خبرگان نظر در که

 يکمتر ازیامت ،EFQM مدل به نسبت ،اریمع نیا در و ،ضعف يدارا ،يساختار لحاظ به

 مدل نقص لیدل ساختار، اریمع در مطرح يها شاخص به توجه با .است نموده کسب

 و شرکاء مین،أت زنجیره( خارجی هاي جنبه به آن در که است نیا متوازن يازیامت کارت

 شدهپیشنهاد معیارهاي محاسبه و بررسی هاي روش ،نیهمچنشده است؛  توجه کمتر ...)

 همچون ها حوزه یبرخ ،مقابل در .نداردهم  امتیازدهی سیستم و نشده تشریح خوبیه ب

 BSC مدل قوت نقاط ،ییاجرا و یعلم پشتوانه از يبرخوردار و اجرا در يمداکار

 ضعف نقاط يدارا است گرفته قرار دوم رتبه در مجموع در که زین EFQM مدل .هستند

 يارهایمع شامل EFQM مدل ساختار .است یابیارز يارهایمع اساس بر يمتعدد قوت و

 توانمندسازها قالب در ها مؤلفه نیا يبند طبقه واست  تیجامع يدارا که است ياگانه نه

 مطلب نیا دیمؤ زین قیتحق نیا جینتا .است شده مدل نیا تیجذاب موجب ،جینتا و

 و ارتباط واست  ینسب تیمز يدارا ،ساختار لحاظ به EFQM که دهد یم نشان و است

 رتبه در ساختار ثیح از است شده موجب مدل چندگانه يارهایمع انیم يقو يوندیپ

مثلاً  .است چهارگانه يارهایمع در یضعف نقاط يدارا زین مدل نیاالبته  .ردیبگ قرار اول

 يآور جمع و مدل ياجرا يدشوار به منجر یازدهیامت و یابیارز در رادار منطق وجود

 يبرا يادیز دقت و نیتمر آموزش، ،نیهمچن .است شده مدل ابعاد يبرا اطلاعات

 ،مدل کامل ياجرا و طلبد یم يادیز فرصت و دقت لذا و دارد ازین عمل در يریکارگ هب

 در رییتغ روند .است گرفته قرار سوم رتبه در جیبالدر مالکوم مدل .برد یم يادیز زمان

 ییهمگرا و بهتاشم EFQM مدل ازاتیامت با چهارگانه يارهایمع در مدل نیا ازاتیامت

 در مدل نیا .است يمتعدد قوت و ضعف نقاط يدارا زین جیبالدر مالکوم مدل .دارد

 زمره در و نموده کسبکیم  نمره است اریمع نیتر مهم که ها فرض شیپ و اصول اریمع

 سوم رتبه .دارد يبهتر تیوضع ،ساختار اریمع در یول است گرفته قرار فیضع يها مدل

 کل طور به که زین رانیا تیفیک زهیجا مدل .است شده تکرار ارهایمع تمام در مدل نیا



 211   يفاز AHP کردیرو با سازمان یابی عارضههاي  روش سهیمقا و یابیارز

 در و ازیامت نیکمتر ،ییاجرا و یعلم پشتوانه اریمع در است گرفته قرار چهارم رتبه در

 در نکهیا رغم یعل نگیدم مدل .است نموده کسب را ازیامت نیشتریب ،ساختار اریمع

 در مدل نیا .است حوزه نیا يها مدل از ياریبس هیپا یول است گرفته قرار رتبه نیآخر

  .دارد ارهایمع ریسا به نسبت يبهتر تیوضع ،ساختار و ها فرض شیپ و اصول اریمع

 که فراوانی عوامل وجود دلیل به و امروز هاي سازمان پیچیدگی افزایش به توجه با

 ،سازمان لئمسا با برخورد مطمئن هاي راه ایجاد هستند ثرؤم ها سازمان عملکرد بر

 دوش واکاوي سازمان یابی عارضه موضوع شد سعی مقاله این در .رسد می نظر به الزامی

 هر قوت و ضعف نقاط و ندشو تطبیقی بررسی و مطالعه ،آن هايمدل ترین اصلی و

 .دشو احصاء مبنایی معیارهاي اساس برآنها  از یک

 یاصل کننده مطرح و ها مدل یاصل هیپا نگ،یدم مدل که دهد یم نشان ادبیات مرور

 ،ها مدل علمی مقایسه در که طور همان لکن ؛است بوده حوزه نیا در هیاول يها دهیا

 نظري مبانی .است داده دست از اجرا در را خود ییاکار ،زمان گذشت با شد مشخص

 حال در مرور به هم EFQM و جیبالدر مالکوم يها مدل که است نکته اینمبین  نیز

 مدل، دو نیا یاصول يها بهتاشم زانیم ر،یاخ يها شیرایو در .هستند شدن همگرا

 نیشتریب BSC مدل دهد یم نشان يفاز AHP مدل یخروج .است بوده توجه درخور

 مدل .است گرفته قرار دوم رتبه در یاندک اختلاف با EFQM مدل و داشته را ازیامت

 رتبه در یکم اختلاف با رانیا تیفیک مدل و داشته قرار سوم رتبه در جیبالدر مالکوم

 تیوضع .است گرفته قرار پنجم رتبه در نگیدم مدل ،تینها در و است چهارم

 ؛دارد مطابقت قیتحق نیا جینتا با زین جوامع و ها سازمان در ها مدل نیا يریکارگ به

 يها سازمان در آناجراي  از یناش يها تیموفق و BSC مدل از استفاده رشد تیوضع

 این هاي مدل سایر به نسبت اجرا حوزه در مدل این که است مطلب نیا دیمؤ ،یرانیا

 در که هایی شرکت و ها سازمان به مدل این لذاف بوده برخوردار بیشتري کارایی از مقاله

 آتی تحقیقات براي .گردد می پیشنهاد دارند یابی عارضه قصد ودارند  قرار تعالی مسیر

 ISO استانداردهاي مختلفهاي  مجموعه قبیل از کیفیت کنترل هايمدل شود می پیشنهاد

 مقایسه مورد هاي مدل جمع به نیز سیگما شش و کایزن قبیل از مستمر بهبود هاي مدل و
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