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  چكيده
پذيري و توسعه پايدار قلمداد  كارهاي مؤثر در ارتقاي رقابت ) از جمله راهTQMيت كيفيت فراگير (مدير
ها نيازمند كسب اطلاع در خصوص سطح كيفيت محصولات و  گردد. امروزه مديران سازمان مي

و ترين ابزارها  به رشد ايران يكي از قوي در اقتصاد رو TQMهايشان هستند.  خدماتشان در سازمان
هاي رقابتي است. هدف اصلي  ها در محيط روي سازمان كارها براي مقابله با مسائل پيش بهترين راه

در پالايشگاه گاز فجر جم است.  TQM هاي پژوهش حاضر ارزيابي و تحليل شكاف با توجه به شاخص
و ميزان اهميت  نفر از مديران و خبرگان پالايشگاه گاز فجر جم گردآوري 6ها از  منظور نخست داده بدين

محاسبه شد؛ سپس با به  BWMبا استفاده از تكنيك نوين و بسيار كاراي  TQMهاي  هر يك از شاخص
هاي ديگر در  نسبت به شاخص TQMهاي  وضع نسبي هر يك از شاخص FAHPكارگيري تكنيك 

ت كنوني هر آل و وضعي گيري شد. در خاتمه نيز شكاف ميان وضعيت ايده پالايشگاه گاز فجر جم اندازه
مورد  IPMAنسبت به يكديگر در پالايشگاه گاز فجر جم با استفاده از تكنيك  TQMهاي  يك از شاخص

  هاي موجود ارائه شد. هايي براي كاهش يا از بين بردن شكاف ارزيابي و تحليل قرارگرفته و استراتژي

  

  BWM ،FAHP ،IPMA)، پالايشگاه گاز فجر جم، TQMمديريت كيفيت فراگير (: كليد واژگان
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  مقدمه - 1
هايي در عرصه رقابت از موقعيـت مناسـب برخوردارنـد كـه محـور اصـلي        امروزه تنها سازمان

فعاليت خود را تأمين خواسته مشتريان و ارضاي نيازهاي آنان با حداقل هزينه و حداكثر كيفيت 
هـاي مختلـف    خـش به عنوان يك فلسفه مديريتي بـه طـور گسـترده در ب    TQM]. 1اند [ قرار داده

اي از اصـول مـديريت را كـه بـر بهبـود كيفيـت        مجموعه TQM]. 2گيرد [ مورد استفاده قرار مي
اي و در تمام سطوح شركت ارائـه   هاي وظيفه بخش  عنوان نيروي محركه در همه  تمركز دارند به

بسـيار   گيـري  ها وجود دارد اين اسـت كـه انـدازه    كند. يكي از مشكلاتي كه در بيشتر سازمان مي
گيرد. اگر موردي انجام گيرد معمولاً مرتبط با سنجش شكايات يـا   كمي در مورد كيفيت انجام مي

هاست. در ايران بخش عظيمي از انرژي اوليه توسـط نفـت و گـاز     كاري  حجم ضايعات و دوباره
هـا   شود. فشار ناشي از تحـريم  طبيعي به لحاظ دارا بودن ميادين سرشار نفتي و گازي تأمين مي

رفت ايـن صـنعت در بازارهـاي جهـاني شـده       و از طرفي عدم توجه به مسأله كيفيت موجب پس
هـاي حاصـل از صـادرات     است. اين مسأله نه تنها سبب كاهش قيمت و در نتيجه كـاهش درآمـد  

روز شاهد ربوده شدن سهم بـازار نفـت و گـاز     هاي نفت و گاز كشور شده، بلكه روزبه فرآورده
ي مطرح در اين صنعت چون عربستان، آمريكا، قطر و... هستيم. تا كنـون  كشور توسط كشورها

اند اغلب به شناسايي، ارزيابي، سـنجش اثـر و    هاي مشابه در داخل كشور صورت گرفته پژوهش
رو لزوم توجـه بـه مباحـث كيفيـت و بهبـود       اند. از اين بسنده كرده TQMبندي معيارهاي  يا رتبه

پذيري و سهم بازار و بهبود جايگـاه كشـور    اي افزايش قدرت رقابتكاري بر مستمر به عنوان راه
 1ناپذير است. در پژوهش حاضر پالايشگاه گـاز فجـر جـم    در بازارهاي جهاني ضرورتي اجتناب

هاي گاز ايران واقع در شهرستان جم استان بوشهر به عنوان مـورد   ترين پالايشگاه يكي از بزرگ
هـا بـا اسـتفاده از     تعيين ميـزان اهميـت هـر يـك از شـاخص     مطالعاتي انتخاب شده است. پس از 

هـاي ديگـر در    نسـبت بـه شـاخص    TQMهـاي   وضع نسبي هر يـك از شـاخص   BWMتكنيك 
گيـري و پـس از تعيـين شـكاف بـا       انـدازه  FAHPپالايشگاه گاز فجر جم بـا اسـتفاده از تكنيـك    

عملكـرد،   - س اهميـت ها در مـاتري  براساس موقعيت هر يك از شاخص IPMAاستفاده از تكنيك 
هاي موجود ارائه شده است. به عبارتي هـدف از پـژوهش    راهبردهايي براي از بين بردن شكاف

در پالايشگاه گاز فجر جم با بـه   TQM هاي ارزيابي و تحليل شكاف با توجه به شاخص«حاضر 
ام 1  گان گاز پالايشگاه: پيشين . ن   كن
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گفتـه   اسـت. در راسـتاي نيـل بـه هـدف پـيش      » IPMAو  BWM ،FAHPهـاي   كارگيري تكنيك
  اند: فرعي زير ترسيم شدهاهداف 
 در پالايشگاه گاز فجر جم؛ TQMشناسايي معيارها و زيرمعيارهاي    -1

 در پالايشگاه گاز فجر جم؛ TQMهاي  تعيين درجه اهميت هر يك از شاخص    -2

نسبت به يكديگر در پالايشـگاه   TQMهاي  تعيين درجه عملكرد نسبي هر يك از شاخص   -3
 گاز فجر جم؛

هـاي   جود ميان درجه اهميت و درجه عملكرد با توجه بـه شـاخص  هاي مو تعيين شكاف   -4
TQM؛ 

 هاي موجود؛ كارهاي مناسب براي از بين بردن شكاف ارائه راه   -5

هاي مورد نياز در پژوهش حاضر طي سه مرحله گردآوري گرديـد. بـدين صـورت كـه      داده
سـتخراج  ابتدا بـا مـروري دقيـق و گسـترده در ادبيـات و پيشـنه پـژوهش ا        TQMهاي  شاخص

گيـري   سازي معيارهاي استخراج شده با به كارگيري روش نمونه گرديد. به منظور تطبيق و ويژه
نفر از خبرگان صنعت مورد مطالعه نظرسنجي بـه عمـل آمـد؛ سـپس بـا       6گلوله برفي از حداقل 

هاي مورد نيـاز بـراي تحليـل     هاي مقايسه زوجي نسبت به گردآوري داده نامه استفاده از پرسش
  دام گرديد.اق

هـاي آن پرداختـه شـده     و شـاخص  TQMدر ادامه به مروري بر ادبيات پژوهش در مـورد  
هـا   شناسي پژوهش، جامعه و نمونه آمـاري و نحـوه گـردآوري داده    است. در بخش سوم روش

هـا   به تحليـل داده  IPMAو  BWM ،FAHPبيان شد. در بخش چهارم با استفاده از سه تكنيك 
  هاي پژوهش ارائه گرديد. نيز نتايج و يافته پرداخته و در خاتمه

  

  مباني نظري و پيشينه پژوهش - 2
هـا بـراي كسـب مزيـت      به طور وسيعي به عنوان شـعار كليـدي سـازمان    مديريت كيفيت فراگير

) از كيفيـت معـاني متعـددي در    1999]. به زعم هال (3شود [ رقابتي در بازارها در نظر گرفته مي
شود؛ بنابراين مفهوم كيفيت در نظر مشتري غالبـاً بـا مفهـوم آن در     ر ميذهن افراد مختلف متباد

دهنـده مـديريت كيفيـت     ]. بررسي سه واژه تشـكيل 4نظر متخصص يا مدير يكسان نخواهد بود [
همـه   TQMكند. واژه فراگير نيز به اين معناست كـه   تر اين عبارت كمك مي فراگير به درك عميق
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]. 5گيرد و به هـر فـرد درگيـر در ايـن فراينـد اشـاره دارد [       دربرمي افراد و همه امور سازمان را
TQM    يك رويكرد مديريتي منسجم براي برآوردن نيازهاي مشتريان است و با مشـاركت همـه

]. در 6انـد [  هـا در سراسـر جهـان آن را پذيرفتـه     شود و بسياري از سـازمان  كاركنان حاصل مي
هـاي توليـدي و خـدماتي ايـران نيـز بـه سـمت         ازمانهاي اخير توجه بسياري از مديران س سال

]. نتايج حاصل از پژوهشي كه در شـركت سـازه پـويش از    7معطوف شده است [ TQMاجراي 
هاي پذيرفته شده در بورس اوراق بهـادار تهـران انجـام شـد نشـان داد كـه ايـن شـركت          شركت

]. 8نـد صـعودي شـود [   به يك پايداري و حتي تغيير مسير به سوي رو TQMتوانسته با اجراي 
هـاي نفـت ايـران، معيـار مـديريت و رهبـري بـه عنـوان يكـي از           در پژوهشي ديگر بر پالايشگاه

هـاي خـود     ]. پژوهشـگران مختلـف در پـژوهش   9شناخته شـد [  TQMتأثيرگذارترين معيارهاي 
انـد. ربـاني و    مـورد توجـه قـرار داده    TQMمعيارهاي مختلـف و متفـاوتي را بـه عنـوان ابعـاد      

معيارهـاي حمايـت مـديريت عـالي،      TQMمقالـه در حـوزه    76) با مـروري بـر   2013كاران (هم
ريـزي اسـتراتژيك، بـازخورد و رضـايت مشـتريان، كيفيـت        پـذيري اجتمـاعي، برنامـه    مسئوليت

اطلاعات و عملكـرد، مـديريت منـابع انسـاني، آمـوزش، مشـاركت كاركنـان، رضـايت كاركنـان،          
ناســايي و پــاداش، كنتــرل فرآينــد و محصــولات، مــديريت  توانمندســازي كاركنــان، سيســتم ش

هـاي كيفيـت و    كننده، طراحي خدمات، بهبود مستمر، تضمين كيفيت، فرهنگ كيفيت، سيستم تأمين
پذيري را به عنوان عوامل مؤثر بر كيفيت محصولات و خدمات شناسايي و سـپس اقـدام    انعطاف
بنـدي   فازي كردند. نتايج حاصل از اين رتبـه  ANPبندي اين معيارها با استفاده از تكنيك  به رتبه

هـاي   در شـركت  TQMترين معيار  حاكي از آن بود كه معيار حمايت مديريت عالي سازمان مهم
) معيارهاي حمايت مديريت 2007]. در پژوهشي ديگر الماري و همكاران (10مورد مطالعه است [

هـاي كيفيـت،    مديريت منابع انساني، سيسـتم عالي، بهبود مستمر، الگوبرداري، بازخورد كاركنان، 
انگيزش و پاداش، تجزيه و تحليـل مسـأله، سـتادگزيني، فرهنـگ خـدمت، مسـئوليت اجتمـاعي و        

]. 11ترين معيارهاي مؤثر در كيفيت مـورد بررسـي قـرار دادنـد [     تضمين كيفيت را به عنوان مهم
فازي چهار معيـار را بـه    AHPك ) با استفاده از تكني2010در پژوهشي ديگر ناظمي و همكاران (

بندي كردنـد كـه در نهايـت سـه      اولويت TQMترين معيارهاي  زيرمعيار به عنوان مهم 16همراه 
هـاي اول تـا سـوم اهميـت را بـه       زيرمعيار كار تيمي، مشاركت كاركنان و سيستم پاداش جايگاه

اسـتفاده از تكنيـك    ) بـا 2014]. در پژوهشي ديگر يزداني و همكـاران ( 12خود اختصاص دادند [
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AHP سازي  ترين عوامل در پياده بندي مهم فازي به شناسايي و رتبهTQM    در شـركت نفـت و
ريــزي  گــاز پــارس پرداختنــد. نتــايج حاصــل از پــژوهش يادشــده معيارهــاي رهبــري، برنامــه  

 استراتژيك، تمركز بر مشتري، تمركز بر عمليات، نتايج مديريت، تحليل و مديريت دانش و تمركـز 
در شركت مورد مطالعه معرفـي كـرد    TQMبر نيروي كاري را به عنوان عوامل حياتي موفقيت 

گران بسته بـه صـنعت مـورد     هاي پيشين پيداست هر يك از پژوهش چنان كه از پژوهش ]. آن13[
هـاي مختلـف آمـاري و پـژوهش      مطالعه خود يكسري معيارها را انتخاب و با اسـتفاده از روش 

ترين يا تأثيرگـذارترين معيـار    ها پرداخته و يكسري معيار را به عنوان مهم داده عملياتي به تحليل
اند. در پژوهش حاضر پس از مـرور دقيـق    بر بهبود كيفيت توليدات يا خدمات خود معرفي نموده

و گسترده در ادبيات پژوهش و مصاحبه با خبرگان صنعت مورد مطالعه در نهايت چهـار معيـار   
هـاي   زيرمعيار انتخاب و مبناي تحليـل  14ها اشاره شده است، به همراه  به آناصلي كه در ادامه 

معيارها و زيرمعيارهاي پژوهش را به همراه نمـاد و منـابع    1بعدي پژوهش قرار گرفتند. جدول 
  كشد. ها به تصوير مي آن
  
  كاركنان - 1- 2

شود مربـوط   ميكه به نوعي ضمانت اجرايي آن نيز محسوب  TQMهاي  ترين بخش يكي از مهم
هـاي مـديريت منـابع     ]. افزايش مشاركت كاركنان در كـار در نتيجـه برنامـه   14به كاركنان است [
هايي چون كار تيمي، آموزش و توانمندسازي موجب افـزايش   شود. استراتژي انساني حاصل مي

نظـر  شود. سه زيرمعيار مربوط به كاركنان مد  گيري مي پذيري و قدرت تصميم انگيزه، مسئوليت
  قرار گرفته كه در پژوهش حاضر عبارت از كار تيمي، آموزش و تشويق كاركنان است.

  

  ها و فنون سيستم - 2- 2

شـوند. تجزيـه و تحليـل فرآينـد      ها و فنون از عناصر كليدي مديريت كيفيت محسوب مـي  سيستم
بـه   هاي صـورت گرفتـه در جهـت دسـتيابي     كند تا نظارت دقيقي بر تلاش ها را كمك مي سازمان

]. پس از مرور در ادبيات پـژوهش و  14اهداف از پيش تعيين شده و بهبود مستمر داشته باشند [
هـاي كيفيـت،    نيز مشورت با خبرگان صنعت مورد نظر پنج زيرمعيار مديريت نـوآوري، سيسـتم  

هـا و   بهبود مستمر، طراحي محصولات و خدمات و مديريت منابع انساني. بـراي معيـار سيسـتم   
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  اب شدند.فنون انتخ
  
  ارزيابي و بازخورد - 3- 2

توان ضعف و مشـكلات كيفـي را شناسـايي و تشـريح      ارزيابي ابزاري است كه به وسيله آن مي
]. از طرفي بهبود كيفيت تا حد بسياري بـه ارزيـابي   14ها گام برداشت [ كرد و در جهت بهبود آن

داران  كاركنان، رقبـا و ديگـر سـهام   كنندگان،  اطلاعاتي بستگي دارد كه از فرآيند، مشتريان، تأمين
]. سه زيرمعياري كه براي معيار ارزيـابي و بـازخورد در نظـر گرفتـه شـده      15آيد [ به دست مي

  عبارت از ارتباطات، ارزيابي عملكرد و اطلاعات است.
  
  مديريت و سازماندهي - 4- 2

د. شــون اثــربخش محســوب مــي TQMتــرين عوامــل مــؤثر بــر  مــديريت و ســازماندهي از مهــم
سازماندهي نيازمند رهبري و تعهد مديريت عـالي سـازمان اسـت. عـدم حمايـت مـديريت عـالي        

سـازي موفـق    بـه وجـود آورد. پيـاده    TQMسـازي   اي را سر راه پياده تواند مشكلات عديده مي
TQM هـا بايـد صـريح و     ]. از طرفـي برنامـه  16پذير است [ در سايه تغيير فرهنگ سازمان انجام

و اهداف كيفي مورد توجه قرار گيرند، همچنين ايجاد همـاهنگي ميـان اهـداف     روشن بيان شوند
ريـزي اسـتراتژيك مـورد توجـه      هاي مختلف سازمان بايد به عنوان نكته اصلي در برنامـه  بخش

]. سه زيرمعيار مديريت و سازماندهي كه در پژوهش حاضر مد نظـر قـرار گرفتـه    17قرار گيرد [
  ريزي استراتژيك و فرهنگ كيفيت است. امهعبارت از حمايت مديريت، برن

در  TQMهـاي   از طرفي تاكنون پژوهشي در خصوص تحليل شكاف با توجـه بـه شـاخص   
پالايشگاه گاز فجر جم صورت نگرفته است. در پژوهش حاضر ارزيابي و تحليـل شـكاف ميـان    

ش و وضعيت نسبي اين معيارهـا نسـبت بـه يكـديگر بـا رو      TQMهاي  آل شاخص وضعيت ايده
در پالايشگاه گاز فجر جم مد نظر بوده است. ابهـام و قطعيـت    BWM- FAHP- IPMAتلفيقي 

هاي خبرگانِ پالايشگاه گاز فجر جم در رابطه با وضع نسبي هر يـك   نداشتن موجود در قضاوت
نمـود؛ حـال    در شرايط فازي را توجيه مـي  AHPلزوم استفاده از تكنيك  TQMهاي  از شاخص

بـا قطعيـت اعـلام نظـر      TQMان نسبت به ميزان اهميت هر يك از معيارهـاي  كه بيشتر خبرگ آن
در شـرايط قطعـي را بـراي     BWMكردند و بنابراين لزوم استفاده از تكنيكـي كـارا همچـون     مي
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نمود. در نهايت نيز تحليل شكاف ميان اهميت و عملكرد شركت در رابطه بـا   نگارندگان ايجاب مي
  مشخص شد. IPMAستفاده از تكنيك با ا TQMهاي  هر يك از شاخص

  
  مورد استفاده در پژوهش حاضر TQMهاي  شاخص 1جدول 

  

  منبع  نماد  هاي فرعي شاخص  نماد  هاي اصلي شاخص

 A  كاركنان

 A1 كارتيمي

 A2 آموزش  ]20؛ 19؛ 18[

 A3 تشويق كاركنان

 B  ها و فنون سيستم

 B1  مديريت نوآوري

  ]21؛ 18؛ 14[

  B2  يتهاي كيف سيستم

 B3  بهبود مستمر

 B4  طراحي محصولات و خدمات

 B5 مديريت منابع انساني

 C  ارزيابي و بازخورد

 C1 ارتباطات

 C2 ارزيابي عملكرد  ]22؛ 18[

 C3 اطلاعات

 D  مديريت و سازماندهي

  D1  حمايت مديريت

  D2  ريزي استراتژيك برنامه  ]23؛ 22؛ 14[

 D3  فرهنگ كيفيت

  

  شناسي پژوهش روش - 3
پيمايشـي   - پژوهش حاضر از حيث هدف كاربردي و از نظر نحوه گردآوري اطلاعـات توصـيفي  

گيرد. محدوده مورد مطالعه پـژوهش   قرار مي TQMاست. از لحاظ موضوعي در قلمرو مباحث 
جم اسـتان   هاي گاز ايران واقع در شهرستان ترين پالايشگاه پالايشگاه گاز فجر جم يكي از بزرگ

ميليـون   25خورشيدي) ظرفيت دريافت حـدود   1396اكنون (سال  بوشهر است. اين پالايشگاه هم
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 50خورشـيدي) بـه   1397مترمكعب گاز از ميدان پارس جنوبي را دارد و تا دو سال آينده (سال 
ميليون مترمكعب افزايش خواهد يافت. جامعه آماري پژوهش حاضر تمـامي مـديران رده بـالاي    

يشگاه گاز فجر جم است كه درك نسبي از مفاهيم و موضوع پژوهش دارند. به منظور تحليل پالا
نفر از خبرگان پالايشگاه گاز فجر جم كه از مديران رده بالاي سازمان با سـابقه   6ها از نظر  داده

ارشـد بودنـد؛ در تكميـل مـاتريس مقايسـات       سال و با تحصيلات بالاتر از كارشناسي 10حداقل 
گيري چند معيـاره رابطـه يـا فرمـول خاصـي بـراي        هاي تصميم استفاده گرديد. در روش زوجي

تعيين اندازه نمونه وجود ندارد، بلكه به سبب كوچك بودن جامعه هدف سعي در سرشـماري از  
گيري نيز هدفمنـد يـا قضـاوتي اسـت. بـراي بررسـي        آحاد خبرگان است، همچنين راهبرد نمونه

نرخ ناسازگاري استفاده و پس از تجديـد نظـر و تكميـل مجـدد برخـي از      پايايي مقايسات نيز از 
هـا   هاي ناسازگار در نهايت سازگاري كليه مقايسات تأييد گرديد. به منظـور تحليـل داده   ماتريس

  استفاده شده است. IPMAو  BWM ،FAHPنيز از سه تكنيك 
  
2تكنيك  - 1- 3

BWM  

هـاي   ]. اين تكنيك يكي از كاراترين تكنيك24) پيشنهاد شد [2015توسط رضايي ( BWMتكنيك 
بـا نيـاز بـه تعـداد      BWMگيري چندمعياره مبتني بر پايه مقايسات زوجي اسـت. تكنيـك    تصميم
هاي مشابه كاراتر است و نتايج با قابليت اطمينـان   هاي زوجي كمتر نسبت به ساير تكنيك مقايسه

  دهد. بالاتري را به دست مي
  BWMهاي تكنيك  گام

اي از معيارها به صـورت   اي از معيارهاي تصميم: در اين گام مجموعه تعيين مجموعه :1گام  !"�, "�, … ,   گيري مورد توجه قرار گيرند. شود كه بايد در تصميم تعيين مي &%"
تـرين/ حـداقل مطلوبيـت)     ترين) و بدترين (كـم اهميـت   ترين/ مطلوب تعيين بهترين (مهم 2گام 

  نمايد. ترين معيار مي اهميت ترين و كم گيرنده اقدام به تعيين مهم ن گام تصميممعيار: در اي
ترين معيار نسبت به سـاير معيارهـا بـا اسـتفاده از      تعيين ميزان ارجحيت بهترين/ مهم 3گام 

)': بــردار ارجحيـت بهتـرين معيـار نسـبت بـه ديگـر معيارهـا بــه صــورت           9تـا   1اعداد  = �)(�, )(�, … , دهنـده ميـزان ارجحيـت     نشـان  *)(شود. در ايـن بـردار    نمايش داده مي �%)(

 2  . Best-Worst Multi-Criteria Decision-Ma king Method 
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))(ام است. روشن است كه - ,) نسبت به معيار +بهترين معيار ( =   برقرار است. 1
ترين معيار با اسـتفاده   اهميت تعيين ميزان ارجحيت ساير معيارها نسبت به بدترين/ كم 4گام 

ــداد  ــا  1از اع ــورت      9ت ــه ص ــار ب ــدترين معي ــه ب ــبت ب ــا نس ــاير معياره ــت س ـــردار ارجحي -': ب = �)�-, )�-, … , دهنـده ميـزان    نشان -*(شود. در اين بردار  نمايش داده مي .�-%(
اسـت. مبـرهن اسـت كـه     ) /تـرين معيـار (   اهميـت  نسـبت بـه بـدترين/ كـم    ام - ,ارجحيت معيار  )-- =   برقرار است. 1

,∗�/,∗�/�تعيين اوزان بهينه معيارها  5گام  … : به منظور تعيين اوزان بهينه هر يـك  �∗%/,
ــك از زوج   ــر يـ ــه ازاي هـ ــد بـ ــا بايـ ــاي  از معيارهـ )/هـ */و  ⁄*/ ــاوي⁄-/ ــاي  ، تسـ هـ /( /* */و  ⁄*)(	= /- هـا برقـرار باشـد؛ بنـابراين بايـد درپـي        ,براي تمـام   ⁄-*(	=

*//)/2هـاي   حلي بود كـه قـدرمطلق حـداكثر اخـتلاف     راه − -//*/2و  2*)( − را  2-*(
∑حداقل كند. با توجه به غيرمنفي بودن وزن هر يك از معيارها ( 5* ≥ ) و محدوديتي كـه  �7*0%

∑اي مجموع اوزان برقـرار اسـت (  بر 5* = ) 1سـازي بـه صـورت رابطـه (     )، مـدل بهينـه  �7*1%
  شود.   فرموله مي

)1(  

min ξ s. t. >W@WA − a@A> ≤ 	ξ	, for	all	j 
I WAWJ − aAJI ≤ 	ξ	, for	all	j 
KWA = 1L
A7�  

WA ≥ 0, for	all	j 
 

  
) فرموله كرد. با حل اين مدل اوزان بهينه هر يـك از  2رت رابطه (توان به صو ) را مي1رابطه (

,∗�/,∗�/�معيارها  …   آيد. به دست مي ∗Mو مقدار  �∗%/,
  

  
min ξ s. t. 
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2/( − a@A	WA2 ≤ 	ξ		WA, for	all	j 2/* − aAJ	/N2 ≤ 	ξ		/N , for	all	j K/A = 1L
A7�  

WA ≥ 0, for	all	j 
  

  ) تبديل و حل كرد.2توان به مدل ارائه شده در رابطه ( ) را مي1مدل ارائه شده در رابطه (
 *5تـرين معيـار،    اهميـت  وزن كـم  5Nترين معيـار،   وزن مهم )5 ):2،1*توضيحات رابطه (

ميـزان تـرجيح    jw(ام، - jبـه معيـار   تـرين معيـار نسـبت     ميزان ترجيح مهم *)(ام، - jوزن معيار 
  ترين معيار اهميت ام نسبت به كم- jمعيار 

  BWMمختص تكنيك  OP(3محاسبه نرخ ناسازگاري (
بـه دسـت آمـده در مرحلـه قبـل و شـاخص        ∗Mبه منظور محاسبه نرخ ناسازگاري از مقدار 

  شود.  )) استفاده مي3(رابطه ( -)(گزارش شده براي مقادير مختلف  4)Q"( سازگاري
  

  BWMهاي سازگاري مختص تكنيك  شاخص 2جدول 
  

9  8  7  6  5  4  3  2  1  RST 

23/5  47/4  73/3  00/3  30/2  63/1  00/1  44/0  00/0  CI 

 

�                                                                                             )3رابطه ( =	 U∗VW  
 

 

  

5. تكنيك 2- 3
FAHP  

) روشي بسيار ساده را براي بسط فرايند تحليل سلسـله مراتبـي بـه فضـاي فـازي      1996چانگ (
]. اين روش مبتني بر ميانگين حسابي نظرات خبرگان و روش نرمالايز ساعتي و بـا  25ارائه داد [

ل محققين قرار گرفـت. در ادامـه   استفاده از اعداد مثلثي فازي توسعه داده شده بود، مورد استقبا
  سازي اين روش به صورت گام به گام تشريح شده است. نحوه پياده

 3
 .  Inconsistency  Ratio  4. Cons istency Index 5. Fuzzy  Analytic Hierarchy  Process 

)2(  
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  FAHPهاي تكنيك  گام -

ترسيم مدلي شامل هدف، معيارها و زيرمعيارها: در اين گام سـاختار سلسـله مراتـب     1گام 
  شود. تصميم با استفاده از سطوح هدف، معيار و گزينه ترسيم مي

گيري از اعـداد   ماتريس مقايسات زوجي: در اين گام ماتريس مقايسات با بهره . تشكيل2گام 
گيرنـده تشـكيل    ارائه شده است و براسـاس نظـرات چنـدين تصـميم     3فازي مثلثي كه در جدول 

  شود. مي
  طيف فازي و عبارت كلامي متناظر 3جدول 

 

 كد كلامي عبارات فاري عدد

 1 برابر ترجيح (1,1,1)

 2 كم ترجيح  (1,3,5)

 3 زياد ترجيح (3,5,7)

 4 زياد خيلي ترجيح  (5,7,9)

 5 زياد كاملاً ترجيح (7,9,9)

) 4گيرندگان براساس رابطه ( ميانگين حسابي نظرات: ميانگين حسابي نظرات تصميم 3گام 
  شود. محاسبه مي

  
)4(  )X ij = 

∑ �YZ[\YZ[]_̂YZ                                       i , j = 1, 2, ..., n  
  

) 5محاسبه مجموع عناصر سطر: مجموع عناصر سطرها با استفاده از رابطه ( 4گام 
  شود. محاسبه مي

  
)5(  àb =	∑ )Xb*%b7�                               i= 1, 2, ..., n           

  
  شود. ) نرمالايز مي6ستفاده از رابطه (نرمالايز كردن: مجموع سطرها با ا 5گام 

  
)6(  cdb =	 àb	 ⊗	f∑ àb%b7� g	�             i = 1, 2, ...., n  
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) 7) به شكل رابطه (6نشان دهيم رابطه ((li, mi, ui) را به صورت  àbدر صورتي كه 
  شود. محاسبه مي

  

cdb =	h Qb∑ ib%b7� , jb∑ jb%b7� , ib∑ Qb%b7� 		k 

  
را نسبت به  iµتر بودن هر  تر بودن: درجه احتمال بزرگ تعيين درجه احتمال بزرگ 6گام 

  ناميم. مي d'(Ai)ها محاسبه و آن را  µiساير 
نسبت به عدد مثلثي فازي  µ2=(l2, m2, u2)تر بودن عدد مثلثي فازي  درجه احتمال بزرگ

µ1=(l1, m1, u1) ) شود. ) محاسبه مي9) و يا مترادف رابطه (8با استفاده از رابطه  
  

        )8(  l	�c� 	m 	c�� = 	 `inopq 	rjst uvw^�x�	, vwy�z�{| 

 

l	�c� 	m 	c�� = }~�	�c� 	∩ 	c�� =	 vwy��� 
 

= � 10�� −	i��c� −	i�� −	�c� −	���																				
s�:		c� 	m 	c�s�:	�� 	m 	 i���}��5s��

	
 

 
مختصات بالاترين نقطه در منطقه اشتراك و  dشود  ملاحظه مي 1همان طور كه در شكل 

  است. �vw و  ��μت برخورد دو تابع عضوي
  

  
  

  اولويت دو عدد فازي مثلثي 1شكل 
 

l	�c� 	 m 	c�� 

)7(  

)٩(  
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ضروري  V(M2 ≥ M1) , V(M1≥M2)محاسبه هر دو مقدار  M2و  M1براي مقايسه 
عـدد فازي محـدب ديگر  Kاز  (M)تر بودن يك عـدد فـازي محـدب  است. درجـه احتمال بزرگ

(Mi ; i = 1,2,…,k)  شود. ) تفكيك مي10صورت رابطه (به  
  
)10(  d'(M)  = V(M ≥ M1,M2,…,Mk) = V[(M ≥ M1) , (M ≥ M2) , … , (M ≥ 

Mk)] = min V (M ≥ Mi)                         i = 1,2,…,k 
  

هاي  )، وزن11ها با استفاده از رابطه ( نرمالايز كردن: با نرمالايز كردن بردار وزن 7گام 
هاي فوق، وزن قطعي (غيرفازي) هستند. اوزان تمامي معيارها با  آيند. وزن لايز به دست مينرما

  آيد. تكرار اين فرآيند به دست مي
  
)11(  5 =	 � ���'��∑ ���'b�%b7� 	 , ���'��∑ ���'b�%b7� , … , ���'%�∑ ���'%�%b7� 	�. 

  

  محاسبه نرخ ناسازگاري به روش گوگوس و بوچر -

از روش  FAHPدر پــژوهش حاضــر بــه منظــور بررســي ســازگاري مقايســات در تكنيــك 
گوگـوس و  پـردازيم.   گوگوس و بوچر استفاده شده است. در ادامه به شـرح روش يادشـده مـي   

دد ميـاني و حـدود عـدد    ) پيشنهاد دادند بـراي بررسـي سـازگاري دو مـاتريس (ع ـ    1998بوچر (
فازي) از هر ماتريس فـازي مشـتق و سـپس سـازگاري هـر مـاتريس براسـاس روش سـاعتي         

هاي فازي مقايسات زوجـي بـه قـرار     ]. مراحل محاسبه نرخ سازگاري ماتريس26محاسبه شود [
: در مرحله اول ماتريس مثلثي فازي را به دو ماتريس تقسـيم كنيـد. مـاتريس    1زير است: مرحله 

][شـود   هاي مثلثي تشكيل مي از اعداد مياني قضاوت اول ijm

m
aA و مـاتريس دوم شـامل    =

شود  ميانگين هندسي حدود بالا و پايين اعداد مثلثي مي
ijliju

g
aaA .=.  

) 13،12: بردار وزن هر مـاتريس بـا اسـتفاده از روش سـاعتي بـه ترتيـب روابـط (       2مرحله 
  شود. محاسبه مي

                                                                                               

:12رابطه     ∑
∑=

=
n

j
n

ijm

ijmm

i

a

a

n
w

1

1
 ][ m

i

m
ww =  كه در آن 
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) محاسـبه  14،15ترين مقدار ويژه براي هر مـاتريس بـا اسـتفاده از روابـط (     بزرگ 3مرحله 
  شود. مي

)(
1

1 1

max m

i

m

j
n

i

n

j

ijm

m

w

w
a

n
∑∑

= =

=λ                                                          

)(.
1

1 1

max g

i

g

j
n

i

n

j

ijliju

g

w

w
aa

n
λ ∑∑

= =

= 

  
  شود. ) محاسبه مي16،17شاخص سازگاري با استفاده از راوبط ( 4مرحله 

)1(

)( max

−

−
=

n

nλ
CI

m
m                                                                                       

)1(

)( max

−

−
=

n

nλ
CI

g

g                                                                                

  
 (RI)بر مقدار شاخص تصادفي  CI، شاخص (CR)براي محاسبه نرخ ناسازگاري  5مرحله 
  ).4شود (جدول  تقسيم مي

  
  (RI)هاي تصادفي  شاخص 4جدول 

  

m اندازه ماتريس
RI  g

RI  
1 0  0  
2 0 0  
3  4890/0  1796/0  
4  7937/0  2627/0  
5  0720/1  3597/0  
6  1996/1  3818/0  
7 2874/1  4090/0  

:13رابطه   

:14ه رابط  

:15رابطه   

:16رابطه   

:17رابطه   

∑
∑=

=

=
n

j
n

i

ijliju

ijlijug

i

aa

aa

n
w

1

1

.

.1  
][ g

i

g
ww =  كه در آن 
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   4جدول  ادامه
  

m اندازه ماتريس
RI  g

RI  
8  3410/1  4164/0  
9 3793/1  4348/0  
10  4095/1  4455/0  
11  4181/1  4536/0  
12  4462/1  4776/0  
13  4555/1  4691/0  
14 4913/1  4804/0  
15  4986/1  4880/0  

  
 1/0) بـا آسـتانه   18،19پس از محاسبه نرخ ناسازگاري براي دو ماتريس براسـاس روابـط (  

بودنـد، مـاتريس فـازي     1/0هـا كمتـر از    شوند. در صورتي كه هر دوي اين شـاخص  مقايسه مي
  سازگار است.

   

                                                                                 

  

  

  

  

IPMA. تكنيك 3- 3
6  

) بـراي تحليـل عملكـرد    1977عملكرد نخستين بار توسط مـارتيلا و جيمـز (   - نقشه تحليل اهميت
  ]. اين تكنيك شامل شش گام به شرح زير است:27سازي معرفي شد [ صنعت اتوموبيل

ارهــا: گــام اول عبــارت اســت از شناســايي و اســتخراج شناســايي و اســتخراج معي - 1گــام 
هـا بسـنجيم. ايـن گـام بـا       مجموعه معيارهايي كه قصد داريم شكاف عملكـردي را نسـبت بـه آن   

 پذيرد. مطالعه ادبيات موضوع و نظرخواهي با خبرگان صورت مي

از تعيين درجه اهميت و درجه عملكرد: در اين گام درجه اهميـت و عملكـرد هـر يـك      - 2گام 
 6  . Importance-Perform ance Map Analysis  

:18رابطه   

:19رابطه   

g

g
g

RI

CI
CR =

 

m

m
m

RI

CI
CR =  
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 ,cjp) ،p = 1, 2, ..., n ; j = 1, 2و  bjpشـود.   معيارهاي شناسايي شده در گام قبل محاسبه مـي 

..., mدهنده درجه اهميت و درجه عملكرد است كه بـراي معيـار    )، به ترتيب نشانj -  ام و توسـط
  ام تعيين شده است.- pگيرنده  تصميم
برگان با اسـتفاده از ميـانگين هندسـي    سازي نظر خبرگان: در اين گام نظر خ يكپارچه - 3گام 

  شود. يا حسابي يكپارچه مي
عملكـرد   - هـاي مـاتريس تحليـل    تعيين ارزش آستانه: ارزش آستانه جهت تعيين خانه - 4گام 

ها و رويكردهاي مختلفي براي تعيين ارزش آستانه وجـود دارد كـه    رود. روش اهميت به كار مي
محاسـبه ارزش آسـتانه اهميـت و ارزش آسـتانه     در پژوهش حاضر از ميـانگين حسـابي بـراي    

به ترتيب ارزش آستانه اهميت و ارزش آسـتانه عملكـرد را     �vو �vعملكرد استفاده شده است. 
  )).21، 20دهند (رابطه ( نشان مي

  

)20(  v� = ∑ n*�*7�j  
)21(  v� = ∑ �*�*7�j  
  

عملكرد و تعيين موقعيت نسبي معيارها: ماتريس تحليـل   - تحليل اهميت رسم ماتريس - 5گام 
دهنـده ميـزان    عملكرد ماتريسي دوبعدي است كه محور عمود و افقي آن به ترتيب نشان - اهميت

آل) و عملكــرد كنــوني شــركت نســبت بــه هــر يــك از   اهميــت (عملكــرد مطلــوب در حالــت ايــده
  معيارهاست.

به منظور تعيين اولويت بهبـود عملكـرد شـركت در هـر يـك از       تعيين اولويت بهبود: - 6گام 
. ]28[) ارائه شـده اسـت   2008كنيم كه توسط وو ( ) استفاده مي22هاي مربوطه از رابطه ( فعاليت

ام ضـرب در ارزش اهميـت   - ,) شكاف بين ارزش اهميت و عملكرد معيـار  22با توجه به رابطه (
  شود. نشان داده مي*/�	ام را تعيين كند كه با - ,ر تواند وزن يا اولويت معيا آن معيار مي

  

  
  

) را براي سـهولت بيشـتر تجزيـه و تحليـل بـا اسـتفاده از       22اوزان به دست آمده از رابطه (
هـاي   بيشتري هسـتند بايـد در اولويـت    */`نماييم. معيارهايي كه داراي  ) نرمالايز مي23رابطه (

�/* = 2�n* − �*� × n*2  22رابطه:  
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  رند.بالاتر جهت بهبود قرار گي
  

  

  
  

هاي تجزيـه و تحليـل بيـان شـده بـه طـور خلاصـه         مراحل اجراي پژوهش با توجه به روش
  نشان داده شده است. 2مطابق شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                 مراحل كلي اجراي پژوهش 2شكل 

`/* = �/*∑ �/*�*7�  K `/* = 1�
*7� :23رابطه    0 ≤ �/* ≤ 1 

TQMشناسايي و استخراج معيارهاي  مباني نظري پژوهشاز    

نامه مقايسه طراحي پرسش

 BWMزوجي مختص تكنيك 

نامه مقايسه طراحي پرسش

 FAHPزوجي مختص تكنيك 

ها به گردآوري و تحليل داده

 منظور تعيين درجه اهميت

شده براساس نظر خبرگان انتخابمعيارهاي سازي تطبيق و ويژه  

گيريبحث و نتيجه  

ها به گردآوري و تحليل داده

 منظور تعيين درجه عملكرد

 IPMAتحليل شكاف و تعيين اولويت بهبود با استفاده از تكنيك 

ي و مرور مباني نظري حوزه بررس TQM 
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  ها ها و ارائه يافته تحليل داده - 4
 IPMAو  BWM ،FAHPره شد در پژوهش حاضـر از سـه تكنيـك    چنان كه پيشتر نيز اشا آن

ها استفاده شده است. در ادامه بـه ايـن مهـم پرداختـه شـده اسـت. در ايـن         به منظور تحليل داده
، وزن/ اهميت معيارها و زيرمعيارها پـژوهش طـي   BWMبخش از پژوهش با استفاده از تكنيك 

ارائه شده اسـت. بـراي    5و در قالب جدول  شده  گانه توسط هر شش خبره محاسبه هاي پنج گام
نـرخ  شده براي هر معيار استفاده شـد.   تجميع نظرات خبرگان از ميانگين حسابي اوزان محاسبه 

و نزديك به صفر بوده و اين مطلب مؤيـد سـازگاري    1/0تر از  ناسازگاري كليه مقايسات كوچك
وزن/ اهميـت نهـايي    5جدول  مده است.مناسب و در نتيجه قابليت اطمينان بالاي نتايج به دست آ

  دهد. محاسبه شده نشان مي BWMرا كه با استفاده از تكنيك  TQMهاي  هر يك از شاخص
  

  TQMهاي  درجه اهميت هريك از شاخص 5جدول 
 

هاي  شاخص

  اصلي

وزن/ 

  اهميت
  درجه اهميت نهايي  وزن/ اهميت  هاي فرعي شاخص

  088/0  كاركنان
  0197/0  224/0 كارتيمي
  0614/0  698/0 آموزش

  0068/0  077/0 تشويق كاركنان

  442/0  ها و فنون سيستم

  0557/0  126/0  مديريت نوآوري
  0327/0  074/0  هاي كيفيت سيستم

  1746/0  395/0  بهبود مداوم
  0517/0  117/0  طراحي محصولات و خدمات

  1273/0  288/0 مديريت منابع انساني

ارزيابي و 

  بازخورد
084/0  

  0362/0  431/0 ارتباطات
  0412/0  49/0 ارزيابي عملكرد

  0066/0  0784/0 اطلاعات

مديريت و 

  سازماندهي
386/0  

  2282/0  591/0  حمايت مديريت
  1575/0  408/0  ريزي استراتژيك برنامه

  0004/0  001/0  فرهنگ كيفيت
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ريـزي اسـتراتژيك بـه     معيارهاي حمايت مديريت، بهبـود مـداوم و برنامـه    5براساس جدول 
هاي اول تا سوم اهميـت را بـه خـود     جايگاه 1575/0و  1746/0، 2282/0ترتيب با اوزاني معادل 

  اند. اختصاص داده
نوبت بـه تعيـين    TQMهاي  پس از تعيين درجه اهميت (وضعيت مطلوب) هر يك از شاخص

اسـتفاده از   نسبت به يكـديگر در پالايشـگاه گـاز فجـر جـم بـا       TQMهاي  وضع نسبي شاخص
درجه عملكرد يا به عبـارتي ميـزان توجهـاتي كـه در عمـل بـه        6رسد. جدول  مي FAHPتكنيك 

  دهد. شده را نشان مي TQMهاي  هريك از شاخص
  

  TQMهاي  درجه عملكرد هر يك از شاخص 6جدول 
 

  هاي فرعي شاخص  وزن/ عملكرد  هاي اصلي شاخص
وزن/ 

  عملكرد

درجه عملكرد 

  نهايي

  19/0  كاركنان
  0765/0  386/0 كار تيمي
  0765/0  386/0 آموزش

  0450/0  227/0 تشويق كاركنان

  44/0  ها و فنون سيستم

  0850/0  185/0  مديريت نوآوري
  0956/0  208/0  هاي كيفيت سيستم

  1040/0  226/0  بهبود مداوم
  1043/0  227/0  طراحي محصولات و خدمات

  0695/0  151/0 مديريت منابع انساني

  04/0  ارزيابي و بازخورد
  0151/0  361 ارتباطات

  0112/0  268/0 ارزيابي عملكرد
  0154/0  370/0 اطلاعات

مديريت و 

  سازماندهي
29/0  

  1305/0  432/0  حمايت مديريت
  0897/0  297/0  ريزي استراتژيك برنامه

  0819/0  271/0  فرهنگ كيفيت
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  IPMAتكنيك  - ها تحليل داده

يين ميزان اهميت (وضعيت مطلوب) و عملكرد (وضعيت فعلي) پالايشگاه گـاز فجـر   پس از تع
نوبت بـه تحليـل شـكاف ميـان وضـعيت مطلـوب و        TQMهاي  جم نسبت به هر يك از شاخص

رسد. در ادامه به اين مهـم پرداختـه شـده اسـت.      مي IPMAوضعيت كنوني با استفاده از تكنيك 
 4كه شامل شناسايي و اسـتخراج معيارهـا (شـامل     IPMAهاي يك تا سه مربوط به تكنيك  گام

) و درجـه عملكـرد   BWMمعيار فرعي)، تعيين درجه اهميت (خروجي تكنيـك   14معيار اصلي و 
سازي نظر خبرگان بود، پيش از اين انجام شد. در ادامـه بـه    ) و يكپارچهFAHP(خروجي تكنيك 

  شود. يت و عملكرد بود، پرداخته ميگام چهارم اين تكنيك كه همان تعيين ارزش آستانه اهم
به دليل نرمالايز بودن اوزان به  FAHPو  BWMتعيين ارزش آستانه: از دو تكنيك  - 4گام 

  دست آمده، مجموع ارزش اهميت و همچنين مجموع ارزش عملكرد برابر يك است.
  

  ) 24رابطه (
  

  )  25رابطه (
  

  موقعيت نسبي معيارها:عملكرد و تعيين  - رسم ماتريس تحليل اهميت - 5گام 
)، C1)، ارتباطـات ( A3شود معيارهاي تشويق كاركنـان (  مشاهده مي 3طور كه در شكل  همان

ــرد ( ــابي عملك ــات (C2ارزي ــه C3) و اطلاع ــرار گرفت ــع اول ق ــه در رب ــاييني   ) ك ــت پ ــد، از اهمي ان
گرچـه  هـا در سـطح پـاييني اسـت؛ ا     حال عملكرد شركت نيز نسبت بـه آن   برخوردارند و در عين

سطح عملكرد شركت نسبت به معيارهاي يادشده پايين اسـت، امـا مـديران نبايـد در ايـن بخـش       
تمركز زيادي داشته باشند، زيرا معيارهاي قرار گرفته در اين ربع خيلي مهم نيستند و منـابع بـه   

) بـه تنهـايي در   B5ها شود. معيار مديريت منابع انسـاني (  نسبت محدودي بايد صرف اين فعاليت
دهـد و بنـابراين نيازمنـد     ربع دوم قرار گرفته است. اين ربع ضعف اساسي سازمان را نشان مي

توجه فوري جهت بهبود است. عدم اقدام فوري نسبت به بهبود عملكـرد مـديريت منـابع انسـاني     
منجر به بروز بحران خواهد شد؛ بنابراين شركت بايد با اختصـاص منـابع كـافي بـه ايـن بخـش       

)، حمايـت  B3د عملكرد مديريت منابع انساني اقدام نمايد. معيارهاي بهبـود مـداوم (  نسبت به بهبو

ارزش	آستانه	اهميت = v� = ∑ n*�*7�j = 114 = 0.0714 

ارزش	آستانه	عملكرد = v� = ∑ �*�*7�j = 114 = 0.0714 
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انـد از اهميـت بـالايي     ) كه در ربع سوم قـرار گرفتـه  D2ريزي استراتژيك ( ) و برنامهD1مديريت (
هـا در سـطح بـالايي قـرار دارد. ايـن       حال عملكرد شركت نيز نسبت به آن برخوردارند و در عين 

شود و بايـد در ايـن وضـع كـار خـوب را حفـظ        ن قوت اصلي سازمان محسوب ميربع به عنوا
هـاي   )، سيسـتم B1)، مـديريت نـوآوري (  A2)، آموزش (A1كرده و ادامه داد. معيارهاي كارتيمي (

) كـه در ربـع چهـارم قـرار     D3) و فرهنگ كيفيت (B4)، طراحي محصولات و خدمات (B2كيفيت (
ميت به نسبت پاييني برخوردارند، ولي عملكـرد شـركت نسـبت بـه     كه از اه اند با وجود اين گرفته

گيـرد و منـابع    ها در بالاترين سطح قرار دارد. بديهي است در اين ربع اتلاف منابع صورت مي آن
هاي مربوطه بيش از مقدار مورد نياز است و بايد جاي ديگـري صـرف    يافته به فعاليت اختصاص

  شود.
  

  

  اهميت - دماتريس تحليل عملكر 3شكل 
  

بـراي  */�	) استفاده و مقدار 22تعيين اولويت بهبود: جهت تعيين اولويت بهبود از رابطه ( - 6گام 
سازي مقادير بـه دسـت    ) به نرمال23كنيم و سپس با استفاده از رابطه ( هر يك از معيارها محاسبه مي

و اولويـت بهبـود نهـايي را مشـخص     را محاسـبه نمـود   */`	آمده از مرحله قبـل پرداختـه و مقـادير    
  دهد. در پالايشگاه فجر جم را نشان مي TQMهاي  اولويت بهبود شاخص 7كنيم. جدول  مي
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  TQMهاي  اولويت بهبود شاخص 7جدول 
 

 اولويت بهبود ��T	 ��T	  TQMهاي  شاخص

  9  01765/0  00112/0  كار تيمي
  10  01449/0  00092/0 آموزش

  12  00409/0  00026/0 انتشويق كاركن
  7  02568/0  00163/0  مديريت نوآوري

  6  03246/0  00206/0  هاي كيفيت سيستم
  2  19443/0  01233/0  بهبود مداوم

  5  04286/0  00272/0  طراحي محصولات و خدمات
  4  11601/0  00736/0 مديريت منابع انساني

  11  01207/0  00076/0 ارتباطات
  8  01946/0  00123/0 ارزيابي عملكرد

  13  00091/0  00005/0 اطلاعات
  1  35110/0  02228/0  حمايت مديريت

  3  16825/0  01067/0  ريزي استراتژيك برنامه
  14  00048/0  00003/0  فرهنگ كيفيت

  
هاي حمايت مديريت، بهبود مـداوم و   هاي مربوط به شاخص بهبود فعاليت 7براساس جدول 

  هاي اول تا سوم قرار گيرد. در اولويتريزي استراتژيك بايد به ترتيب  برنامه
  

  گيري بحث و نتيجه - 5
و عملكـرد   TQMهاي  آل شاخص در پژوهش حاضر ارزيابي و تحليل شكاف ميان وضعيت ايده

مد نظـر بـوده اسـت. بـدين      TQMهاي  فعلي پالايشگاه گاز فجر جم نسبت به هر يك از شاخص
سـازي   ديـد و پـس از تطبيـق و ويـژه    مبـادرت گر  TQMهـاي   منظور ابتدا به شناسايي شاخص

هاي شناسايي شده در مرحله قبل بـا شـركت مـورد مطالعـه، درجـه اهميـت و عملكـرد         شاخص
و  BWMگيـري چنـدمعياره (   هـاي تصـميم   ها با استفاده از دو تكنيـك از سـري تكنيـك    شاخص
FAHP  تعيــين شــد. ســپس بــا بــه كــارگيري تكنيــك (IPMA آل  شــكاف ميــان وضــعيت ايــده
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شـده) و وضـعيت فعلـي     TQMهـاي   ا (ميزان توجهاتي كه بايد به هر يـك از شـاخص  ه شاخص
شـده) در شـركت مـورد مطالعـه      TQMهـاي   (ميزان توجهاتي كه در عمل به هر يك از شاخص
بررسي و ارزيابي «) در پژوهشي با هدف 2014تعيين، ارزيابي و تحليل شد. يزداني و همكاران (

، اقـدام بـه   »بندي آن در شركت نفت و گـاز پـارس   و اولويت TQMفاكتورهاي حياتي در اجراي 
مراتبي فازي كردنـد. نتـايج     با استفاده از تكنيك فرآيند تحليل سلسله TQMبندي معيارهاي  رتبه

ريزي استراتژيك و تمركـز بـر    حاصل از پژوهش يادشده نشان داد كه معيارهاي رهبري، برنامه
. ربـاني و همكـاران   ]15[شركت مورد مطالعه هسـتند  در  TQMترين معيارهاي  مشتري از مهم

هـاي توليـدي بـا     ها و شـركت  در سازمان TQMبررسي عملكرد «) در پژوهشي با هدف 2013(
كردنـد. نتـايج    TQMبنـدي معيارهـاي    اقدام به رتبه» استفاده از روش فرآيند تحليل شبكه فازي

، معيـار سـازمان و   TQMصـلي  حاصل از پژوهش يادشده نشـان داد كـه از ميـان معيارهـاي ا    
ترين معيار و همچنين از ميان زيرمعيارها، زيرمعيارهاي آموزش، حمايـت مـديريت    مديريت مهم

بنـدي شـدند و    ارشد و رهبري و مديريت منابع انساني به ترتيب جزء معيارهاي اول تا سوم رده
) پژوهشي 2011آگوس (. ]17[ريزي استراتژيك نيز در رده آخر اهميت قرار گرفت  معيار برنامه

» مداري از طريق مديريت فراگيـر كيفيـت   بررسي بهبود عملكرد توليد و عملكرد مشتري«با هدف 
انجام داد. نتايج حاصل از پژوهش يادشده حاكي از اهميت بالاي حمايت مديريت عـالي سـازمان   

ر . پـژوهش حاضـر از نظ ـ  ]20[جهـت دسـتيابي بـه مزيـت رقـابتي بـود        TQMسـازي   از پياده
هاي مـورد اشـاره دارد. از    معيارهاي مورد استفاده و اولويت معيارها شباهت زيادي با پژوهش

هـاي پيشـين متمـايز     هـايي اسـت كـه آن را از پـژوهش     طرفي پـژوهش حاضـر داراي نـوآوري   
هـاي پـژوهش حاضـر در قالـب دو دسـته نـوآوري موضـوعي و         سـازد. در ادامـه نـوآوري    مي

هاي پيشين كه تنهـا بـه    ر پژوهش حاضر برخلاف اغلب پژوهشد. گردد نوآوري روشي ارائه مي
بـر تعيـين اهميـت (وضـعيت      پرداخته بودنـد، عـلاوه   TQMهاي  تعيين اهميت و اولويت شاخص

شده)، درجه عملكرد (وضـعيت فعلـي،    TQMهاي  آل، توجهاتي كه بايد به هر يك از شاخص ايده
شده) پالايشگاه گاز فجـر جـم نسـبت بـه      TQMهاي  توجهاتي كه در عمل به هر يك از شاخص

مشخص و پس از تحليل شكاف ميان وضعيت مطلوب و وضـعيت موجـود    TQMهاي  شاخص
هـاي   هاي كـاربردي بـه منظـور از بـين بـردن شـكاف       و تعيين اولويت بهبود، يكسري استراتژي

تسـري  كننده نتايج پژوهش پيشين و بـه نـوعي    موجود ارائه شد. در واقع پژوهش حاضر تكميل
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انـد. پـژوهش حاضـر از     گاه عملي نشده  هايي است كه فقط روي كاغذ آمده و هيچ عملي پژوهش
آن جهت كه براي نخستين بار در كشور از يك تكنيك بسيار كارا و با قابليت اطمينان بالا نسـبت  

استفاده كـرده داراي نـوآوري روشـي اسـت و نتـايج بـا        BWMهاي مشابه به نام  ساير تكنيك
ها مشـاهده شـد بـه     چنان كه در بخش تحليل داده دهد. آن ت اطمينان بالاتري را به دست ميقابلي

در شرايط قطعي اسـتفاده شـد؛ دليـل     BWMاز تكنيك  TQMهاي  منظور تعيين اهميت شاخص
هـاي بسـياري كـه در     ها آن بود كه پـژوهش  هاي قطعي در تعيين اهميت شاخص استفاده از داده

هـاي   انجام شـده اسـت، خبرگـان در قضـاوت     TQMهاي  اولويت شاخصحوزه تعيين اهميت و 
كـه   شوند؛ حـال آن  هاي يادشده كمتر دچار ابهام مي خود در خصوص اهميت و اولويت شاخص

هـاي واقعـي و همچنـين ابهـام و عـدم قطعيتـي كـه در         به دليل عدم دسترسي نگارندگان به داده
 TQMهـاي   فجر جـم نسـبت بـه شـاخص    قضاوت خبرگان در خصوص عملكرد پالايشگاه گاز 

كرد. در پايان نيز اسـتفاده توأمـان از    هاي فازي را ايجاب مي وجود داشت، لزوم استفاده از داده
بر غنـاي روشـي و در نتيجـه قابليـت اعتمـاد و اطمينـان        IPMAو  BWM ،FAHPسه تكنيك 

گيـري   نامـه (انـدازه   ترين محدويت اين پژوهش اسـتفاده از پرسـش   افزايد. عمده نتايج پژوهش مي
 گـران  پـژوهش  دسترسي ذهني) براي آن دسته از متغيرهايي است كه ماهيت عيني دارند. امكان

 پيشـنهاد  نشـد.  مهيـا  مـديران  حساسـيت  و جـامع  داده پايگـاه  نبـود  دليل به واقعي هاي داده به

 بـراي  عينـي  هـاي  داده مبنـاي  بـر  آتـي مـدل مفهـومي ايـن پـژوهش      هـاي  پـژوهش  در شود مي

در پـژوهش حاضـر فـرض بـر اسـتقلال      . شـود  آزمـون  هايي كه ماهيـت عينـي دارنـد،    اخصش
هـاي آينـده رابطـه و همبسـتگي ميـان       شـود در پـژوهش   بود. پيشـنهاد مـي   TQMهاي  شاخص
مـورد ارزيـابي و    DEMATELهـايي چـون    هاي يادشده بـا اسـتفاده اسـتفاده تكنيـك     شاخص

  ها اقدام شود. دي شاخصبن آزمون قرار گرفته و سپس نسبت به اولويت
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  ها نوشت پي - 6
  كنگان گاز پالايشگاه: پيشين نام  .1

2. Best-Worst Multi-Criteria Decision-Making Method 

3.  Inconsistency Ratio 

4.  Consistency Index 

5.  Fuzzy Analytic Hierarchy Process 

6. Importance-Performance Map Analysis 
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