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شركت كيفيتي عملكرد هايارزيابي
خودرو ايران ساز اساسمدلبرقطعه

EFQMمراتبي سلسله تكنيكتحليل از استفاده با

زاده اصغري اله عزت امينودكتر ∗فرشته

وصول پذيرش12/10/84:تاريخ 4/4/85:تاريخ

:چكيده

اقتصاد در پويا تلاشتغييرات اجهاني، سازمانهاي توسط شده تجارتنجام
اقتصاد)WTO(جهاني كردن جهاني راستاي دهكدهدر تفكر گيري شكل ي،

رقابت افزايش و حـالجهاني در يـا يافتـه توسعه از اعم مختلف كشورهاي ،
رسانده باور اين به را براستتوسعه منطقهكه بازارهاي در بقا و حضور ،اياي
توا بايد داخلي حتي و قاجهاني و سازمانن و صنايع پذيري رقابت هـايبليت

دهند افزايش را ميان.خود اين و،در توليـدات كيفيـت از مـشتري رضايت
راه تنها استدرماندگاريخدمات پويا رقابت اين.بازار از نيز خودرو صنعت

نيستروش درتوليد.مستثني خودرو چـالشكنندگان بـا مـا هـايكـشور
رو روفراواني و.هستندبه مشتري هموارهرضايت توليدات چالـشيكيفيت

مي حساب به آنها براي شركت.آيدبزرگ اين كيفيتي عملكرد اغلـباما هـا،
شركت كيفيتي عملكرد به كنندهوابسته تامين مورديهاي آنهـاقطعات نياز

شركت.است كيفيتي عملكرد آنـانارزيابي بنـدي رتبـه و ساز خودرو هاي
كيفيـتبراساس از نيـز نهـايي محصول كه نمود خواهد كمك كيفي عملكرد

باشد برخوردار سازمانيدر.مطلوب تعالي مدل مفهوم تشريح ضمن مقاله اين
ارتباط شركتو كيفيت، مديريت مفهوم با درآن شده انتخاب ساز قطعه هاي

مدل از استفاده با سازماني تعالي مدل بنيادين مفاهيم براساس تحليلتحقيق
مراتبي روشيكي((AHP)سلسله ارزيـابي)اسـتMADMهاياز مـورد

بندي رتبه و گرفته قرار استكيفي .شده

بندي JEL:L15طبقه

كليديواژه كيفي،:هاي عملكرد ارزيابي كيفيت، سازمانيمديريت تعالي روش)EFQM(مدل ،
مراتبي سلسله بندي)AHP(تحليل رتبه ،MADM
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مقدمه-1
نظرميشگيهيلهمساعملكردزيابيار ادارهمديرانمورد .استسازمانيدر

روشهب كههايكارگيري وواقعيعملكردمناسب نشانراسازمانيافرادسازمان
هستنددرگيرمديرانكهاستبودهچالشيهمواره،دهد هايروشيتوسعه.آن

وعملكردارزشيابيازمتنوعي ابعادزيابياربهمديراننياز، مختلفودر سطوح
توسعهسازماني وروشيموجب كمي قوتمتنوعيكيفيهاي و ضعف نقاط با

خود استعملكردارزيابيبرايخاص ناتو.شده باعث امر يكااين از استفاده در ني
است شده سازمان در ارزيابي براي جامع .روش

و-2 تحقيقييشينهپادبيات
ع-2-1 ملكردارزشيابي

عملكرد ب1ارزيابي كه است ويوسيلههفرايندي معين فواصل در سازمان آن
ميهب قرار سنجش و بررسي مورد رسمي توصيف.گيردطور را عملكرد ارزيابي

عملكرد ضعف و قوت نقاط محولنظامدار وظايف با ارتباط در تعريفسازمان
سهال(نمايندمي و .)22006،پرجوگو

تعري اين روشاز تمامي در عموما ميف استفاده عملكرد ارزيابي .شودهاي

روش وتفاوت دتكنيكها ارزيابي متنوع كنندهاي ارزيابي بايد كه آنچه نوع ور
ارزيابي براي استفاده مورد .استروش

جامع-2-1-1 كيفيت مديريت
جامع كيفيت نحوه3مديريت در را متفاوتي شيوهيروش به تمديريينگرش

مي توسعهفراهم را مشاركتي فرهنگ نوعي و هرميسازد آن در كه ازبخشد يك
مي حوزهكاركنــان در مستقيماَ درتوانند سازي تصميم و كارشان با مرتبط هاي

كنند مشاركت مورد گونه.اين كهبه وظيفهاي كيفيت ويتماميايجاد كاركنان
سازمانيسيستم گيردهاي سب(قرار و ).42004،اترتاري

1 Appraisal Performance
2 Prajogo and Sohal
3 Total Quality Management (TQM)
4 Tarí and Sabater
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تنها نه جامع كيفيت مديريت ودر ايجاد مسئول افراد كيفيتتمام حفظ
اجزايبلكه،باشندمي از يك باسيستمهر كه موظفند سازماني ايجادهاي

ارتباطكانال سازمانيهاي سطح در را كيفيت مناسب وي گسترشايجاد
سهال(دهند و ).52006،پرجوگو

نويس چيست؟ كيفيت برداشتاما نوع اساس بر مختلف كيفيتندگان از خود
داشته مختلف ده.اندتعاريف دمينگ50يهدر باوم6ميلادي فيگن مفهوم7و
اين را كيفيت نمودندجديد بيان تمام«:گونه كه است وسيعي مفهوم يكيفيت

متعهدبخش آن به نسبت سازمان مختلف هدبودههاي كلو كارايي افزايش آن ف
اسمجموع هدفطوريهبت،ه و شود كيفيت مخل عوامل آمدن پديد مانع كه

براي هزينه حداقل با مشتري نياز مورد مشخصات با كامل مطابقت آن نهايي
منج كه است ميسازمان رقابت قابليت افزايش به همكاران(»شودر و 8،گيراتس

2001.(

كيفي-2-1-2 ارزيابي
وسازمان رشد دنبال به ميپيشرها وفت موفقيتبرايباشند ميزان ارزيابي

اهداف به دستيابي در برسازمان را سازمان استراتژيبايد انداز، چشم ،اساس
دادبرنامه قرار ارزيابي مورد بلندمدت اهداف و استراتژيك تواننميديگر.هاي

را نتيجهبرسازمان دادياساس قرار سنجش مورد آن كه.نهايي آنجا يكاز
بيانم تنهايي به نهايي نحوهحصول سازمانيگر كيفينيست،عملكرد ارزيابي براي

و نتايج بايد دادسازمان قرار توجه مورد هم دركنار را و(فرايندها فوينتس
).92004،همكاران

نتيجه سازمان،در كيفيتي ارزيابي و،در برفرايندها ونتايج اهداف اساس
كهبرنامه بلندمدت وسازمانهاي بقاء براي سازمها تدوينپيشرفت خود اني

و،كنندمي سنجش ميمورد قرار سهال(گيردارزشيابي و ).2006،پرجوگو

5 Prajogo and Sohal
6 Deming
7 Figenbaum
8 Geraedts
9 Fuentes-Fuentes
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سازماني-2-1-3 تعالي مدل
ا مدلامروزه بر تكيه با دنيا كشورهاي وهاكثر ملي سطح در كه جوايزي و

كردهمنطقه ايجاد سازمان،انداي ومحرك كسب و تعاليها در وكارها رشد خلق،
هستند مشتري رضايت و نمونهاصلي.كيفيت عبارتنديترين جوايز يجايزه:ازاين

در جايزهدمينگ آمريكايژاپن، در جايزهبالدريج توسطي، كه كيفيت اروپايي
مدل به و شده ايجاد كيفيت مديريت اروپايي استEFQM10بنياد ،معروف

قو سيستماتيك ويديدگاه سازماني فرآيندهاي بر مبتني مديريت به دقيق توجه ،
مدل گرايي ويژگيEFQMنتيجه استهاياز .آن

رو چارچوبي سازماني تعالي سازمانمدل عملكرد ارزيابي براي دوشمند در ها
فرآيندفرآينديحوزه اين از حاصل نتايج و استها سيك،اسپاين(ها ).111999و

تعال مدل نتيجه برادر مناسب مدلي سازماني سازماني كيفي عملكرد ارزيابي ي
مدل.است اين در ارزيابي از حاصل وشاملدستاوردهاي سازمان قوت نقاط

دستيزمينه براي كه آن بهبود قابل برنامههاي از فهرستي بهبودها به هايابي
مياو پيشنهاد نيز را شده بندي آموخته.كندلويت اساس مديربر كيفيتهاي يت

توجه)TQM(جامع ارزش، زير،به شرح به گانه هشت بنيادين مفاهيم و ها
سازمانمويلازمه مستمر بهبود ايجاد و استفقيت منبع(ها .)همان

گرايي.١ نتيجه
بر.٢ مشتريتمركز
و.٣ مقاصدرهبري در نظر اتفاق
واقعيتمد.٤ و فرآيندها بر مبتني هايريت
كاركنان.٥ مشاركت و توسعه
مستمر.٦ بهبود و نوآوري يادگيري،
تجاريهمكارييتوسعه.٧ هاي
سازمانوليتئمس.٨ اجتماعي هاي

گانهارزش هشت مفاهيم و پايهيها افوق استقرارهاي و ريزي برنامه صلي
تشكيلسيستم را عملكردودادهها وضعيت شناخت ازسازمانبراي بايد ها

تنگا ارتباط كه گرفت بهره مفاهيمتنگيمعيارهايي باشندمذكوربا .داشته

10 European Foundation for Quality Management
11 Spain and Sec
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موفقيت ميزان و بنيادين مفهوم هشت تحقق ميزان آنها، توسط كه معيارهايي
كرد گيري اندازه بتوان را نتايج به دستيابي در .سازمان

برتري مدل پايهEFQMچارچوب استيبر شده ايجاد حوزه حوزه.نه پنج
ساز توانمند گروه آنها تشك12هااز كنندهدهندمييلرا بيان فعاليتيو هاينوع

آنها انجام چگونگي و حوزه.استسازمان نتايجيباقيماندهيچهار را13گروه
خواستهدهندميتشكيل ميو مشخص را اجرايهايي با بايد سازمان كه كنند

يابد دست آنها به سازها هر.توانمند براي سازماني تعالي مدل حوزهدر از هايك
در گرفتهامتيازي پيشرفشودمينظر ميزان حوزه هر در امتياز كسب تكه

حوزه آن در مييسازماني هام(باشدعملكردي در).141998،وان امتيازات اين
شده)1(جدول داده .استنشان

حوزه:1جدول مدل8هايامتيازات EFQMگانه
امتيازعملكردييحوزهامتيازعملكردييحوزه

140فرايندها100هبرير

استراتژي و مشي مشتريان100خط 200نتايج

انساني جامعه90منابع 60نتايج

وشراكت عملكرد90منابعها كليدي 140نتايج

كاركنان حوزه90نتايج تمام امتياز 1000هاجمع

12 Enablers
13 Results
14 Van Ham
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دريناحيه9 شده دهنده1ودارنممشخص شدههايحوزهينشان استفاده
برتري به دستيابي جهت در سازمان پيشرفت ارزيابي اين.استبراي از كدام 9هر

مي مشخص را حوزه آن از اساسي مفهوم كه هستند تعريفي داراي .كندحوزه

برEFQMمدل ويوزهح9مبتني بنيادي8عملكردي كهبودهمفهوم
هر حبراي از استوزهيك شده مشخص امتيازي سازمانهر.ها از بريك اساسها
حوزهامتيازي هر در شده بنديقابلكسب دلايل.استطبقه به پژوهش اين در

مفاهيمزير حوزهEFQMگانه8از جاي آنجا9هايبه از و استفاده 8كهگانه

گيري تصميم روشداريم،شاخص از ضاببايد چند گيري تصميم رتبههاي براي طه
شركت كنيمبندي استفاده نظر مورد .هاي

پاسخ-1 براي آن درك كه بنيادين مفاهيم براي عملياتي دقيق تعاريف وجود
ساده استتردهندگان

شركت-2 در بنيادين مفاهيم اجراي و وجود ميزان ارزيابيارزيابي مورد هاي
شاخصمي تحقق ساز بستر زيادي حد تا نهتواند باشدهاي مدل .گانه

نتايج

عملكردهاي نتايج
كليدي

براي نتايج
كاركنان

براي نتايج
مشتري

براينتايج
جامعه

سازي توانمند

فرآيندها

كاركنان

وخط مشي
راهبرد

وشراكت ها
منابع

رهبري

نوآوري و يادگيري

مدل:1نمودار شماتيك EFQMطرح
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نهشاخص-3 هشتگانهبرگرفتهخود،گانههاي بنيادين مفاهيم .استاز

پارههب-4 كاربري سريدليل استانداردهاي در بنيادين مفاهيم از در9000اي
مي بنيادين مفاهيم اين ارزيابي مقدمهكشورمان عنوان به ارزيابيتواند بر هاياي

شاخص توسط باشدبعدي .ها

معيارهتصميم-2-2 چند MCDM15گيري

تصميمروش مدلهاي كلي دسته دو به معيار چند تصميمگيري گيريهاي
هدفه مدل16MODMچند تصميمو شاخصههاي چند 17MADMگيري

مي بندي .شوندتقسيم

تمايلا از عبارتست خواستههدف و كهت گيرنده تصميم واژههاي هاييبا
سو كردن حداكثر ومانند هزينه كردن حداقل قابلد، در.استبيانغيره،

بMODMهايمدل هدف همزمانهچندين توجهبرايطور مورد شدن بهينه
مي تصميم.گيرندقرار تكنيك بردارندهگيريبهترين هدفدر چندين ي

آرمانيبرنامه كوپربودهريزي و چارنز توسط بار اولين است18كه شده و(ارائه وانگ
).192002،نفنتو

ويژگي از عبارتست كيفيشاخص برايهاتها، كه عملكردي پارامترهاي يا
گزينه مطرحانتخاب تصميم كيفيهاشاخص.استهاي يا هايشاخص.استكمي

و متوسط زياد، كم، مانند الفاظي با معمولاً مي،غيرهكيفي آنكه؛شوندبيان حال
ميخصشا بيان عدد با كمي ).201999،پان(گردندهاي

ميMADMهايمدل مدلرا كرد؛ تقسيم كلي دسته دو به هايتوان
مدل21جبراني از گروهي شاخصاستهاشامل بين تبادل آنها در صورتكه ها

مزيت؛گيردمي توسط شاخص يك ضعف نقاط كه معني اين ديگربه شاخص هاي
مي داده روشمدل.شودپوشش شامل جبراني مانهاي ،ELECTRE:ندهايي

TOPSIS،LINMAPوSAWمنبع(است .)همان

15 Multiple Criterial Decision Making
16 Multiple Objective Decision Making
17 Multiple Attributes Decision Making
18 charns and cooper
19 Wang and Fenton
20 Pan
21 Compensatory Methods
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جبرانيمدلدر غير شاخص22هاي بين انجامتبادل معني؛شودنميها اين به
مزيت نميكه شاخص يك هرهاي و بپوشانند را ديگر شاخص ضعف نقاط توانند
ب گزينههشاخص ارزيابي مبناي جداگانه ميطور قرار غير.گيردها برانيجروش

روش لشامل مانند ماكسهايي ميني مين، ماكسي پرموتاسيونوكسيكوگراف،
منبع(است .)همان

مراتبي-2-2-1 سلسله تحليل 23فرايند

روش از يكي مراتبي سلسله تحليل سادهاست،MADMهايفرايند با كه
تصميم مراحل نمودن هدايت و كمكسازي ما به پيچيده، موضوعات براي گيري

تجزيهAHPدر.كندمي كوچكتر اجزاي به پيچيده وضعيت سپسشودمييك و
مي قرار مراتبي سلسله ساختار يك در اجزا قضاوت.گيرنداين به روش اين هايدر

متغير هر اهميت به توجه با مي،ذهني اختصاص اينعددي كردن مرتب با و دهند
مياعداد، تعيين متغيرها اولويت .شودترتيب

اساسي-2-2-1-1 AHPاصول
ب24،ساتي را زير اصل بيانهچهار مراتبي سلسله تحليل فرايند اصول عنوان

كليه و برينموده را قوانين و استاساسمحاسبات كرده بيان اصول ايتراونگ(اين
مكارتي ).252004،و

معكوسي-1 عنصر26:شرط ترجيح عنصرAاگر عنص،باشدnبرابرباBبر رآنگاه
Bعنصر ميزانAبر داردn/1به .ترجيح

همگني-2 عنصر27:اصل باشندBوAدو يكديگر با مقايسه قابل و همگن .بايد

وابستگي-3 مي28:اصل مراتبي سلسله عنصر خودهر بالاتر سطح عنصر به تواند
مي وابستگي اين و باشد بوابسته سطح بالاترين تا پيداهتواند ادامه خطي صورت

.ندك

22 Non Compensatory Methods
23 Analytical Hierarchy process
24 Saaty
25 Atthirawong and MacCarthy
26 Reciporcal Condition
27 Homogenity
28 Dependency
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انتظارات-4 بايد29:اصل ارزيابي فرايند مراتب، سلسله ساختار در تغيير بروز با
گيرد انجام .مجدداً

مراتبيگام-2-2-1-2 سلسله تحليل فرايند هاي
مساله:سازيمدل)الف يك حل بيبراي شاخصه بايدAHPيوسيلههچند ،

كرد تبديل سطوح از مراتبي سلسله به را دهندهاول.آن نشان سطح اهدافيين
تصميم استاساسي شاخص.گيري دوم اساسيسطح و عمده نهايت.استهاي در

گزينه سطح، ميآخرين ارائه را تصميم .كندهاي

ترجيحي)ب شاخص:قضاوت بايد گيرنده تصميم دوم گام رادر سطح هر هاي
و كرده مقايسه بالاتر سطح در آن به مربوط شاخص به محاسبهنسبت را آنها وزن

مقياس.نمايد از معمولاً دادن وزن مقايسهبراي براي زير امiهايگزينهيهاي
گزينه به ميjهاينسبت استفاده .شودام

مقايسهمقياس:2جدول گزينههاي گزينهiهايي به نسبت امjهايام
ترجيحي مقايسهارزش توضيحjبهiنسبت

يا1 برابر ترجيحاهميت بهiگزينهعدم ندارندjنسبت هم به نسبت ارجحيتي يا و است اهميت از حد يك .در

مهمتر3 شاخصنسبتاً يا بهiگزينه استjنسبت مهمتر .كمي

بهiمهمتر5 استjنسبت .مهمتر

مهمتر7 ازiخيلي مهمتر خيلي و زياد ارجحيت .استjداراي

مهمتربي9 بهiنهايت بافوقjنسبت مقايسه قابل كه حدي در است مهمتر .نيستjالعاده

ارزشارزش8و6و4و2 بين مياني ميهاي نشان را ترجيحي .دهندهاي

نسبيوزنيمحاسبه)ج اولويت:هاي تعيين براي محاسباتي گام، سومين در
مي انجام زوجي مقايسات ماتريس از استفاده با تصميم عناصر از يك .شودهر

وزن)د نسبيادغام گزينه:هاي مرحله آخرين بنديدر رتبه تصميم هاي
.شوندمي

قضاوت)ه در سازگاري:هاسازگاري كردنوسيله30نسبت مشخص براي اي
قضاوت ميسازگاري نشان و است ميها حد چه تا كه اولويتدهد به هايتوان

مقايس از كردهاهحاصل نس.اعتماد محاسبه گامفرايند شامل سازگاري زيربت هاي
:است

29 Expectations
30 Consistency Ratio
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وزنييمحاسبه-1 مجموع حاصل:(WSV)31بردار ماتريساز ضرب
وزن بردار در زوجي نسبيمقايسات ميبههاي .آيددست

سازگارييمحاسبه-2 بر:(CV)32بردار وزني مجموعه بردار تقسيم حاصل
است نسبي اولويت .بردار

با:λmaxيمحاسبه-3 سازگاريبرابر بردار عناصر .استميانگين

سازگارييمحاسبه-4 رابطه:(CI)33شاخص صورت زيربه .استي

1−
−

=
n

nCI maxλ

فوق روابط گزينهnدر تعداد با استبرابر .ها

سازگارييمحاسبه-5 بر:(CR)نسبت سازگاري شاخص تقسيم حاصل
تصادفي زير34شاخص صورت .استبه

RI
CICR =

از كمتر شده حاصل سازگاري نرخ اگر نهايت مقايسات1/0در سازگاري باشد
است قبول .قابل

عملكر-3 شركتارزيابي كيفي خودرود ساز قطعه هاي
اعظم كيفيتييبخش عملكرد به خودروسازان توسط شده خلق كيفيت از

داردقطعه بستگي آنها كنندگان تأمين و مفيدترينبا.سازان از يكي از استفاده
مشتري، رضايت كيفيت كنندگانينتيجهدرتعاريف، توليد از مشتريان رضايت

نحوه،خودرو به شركتيبستگي كيفي سازعملكرد قطعه .استهاي

شركت،بنابراين كيفي فعاليتعملكرد مجموعه ساز قطعه عملياتهاي و هاها
عملكردهاي مشو رضايت كسب به .استتريانمنجر

سال تأمين1377در مديريت عنوان به ساپكو ايرانيكنندهشركت قطعات
تامين كيفيتي عملكرد ارتقاء هدف با درجهخودرو اخذ چك35يكنندگان ارزيابي

sogedac«ليست اساس»87 بر و الزامي خود قرارداد طرف سازندگان براي را

31 Weighted Sum Vector
32 Consistency Vector
33 Consistency Index
41 Random Index
35 Grade
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خود مميزين به،ارزيابي را كنندگان بنديCوA،Bيدرجهسهتامين طبقه
قطعه.نمود كيفيتي عملكرد مستمر بهبود و ارتقاء پي در بهسپس اقدام سازان،
كردسطارتقاء خود ارزيابي مبناي ليست چك رشدح با شاخصتا و هايمعيارها

كيفي يابد،ارزيابي افزايش قطعات كيفيت از سازان خودرو چك.رضايت اين
چك ساير و جنبهليستليست دو هر به مشابه ويهاي محصولات كيفيتي عملكرد

تامين داشتخدمات توجه آنها فرايند همچنين و شركت.كنندگان سال همين در
پروژه طبق بر را خود قطعات دريافت و تأييد فرايند ديگري فعاليت طي يساپكو

36SQAنمود شركت.تعريف زمان گذشت با و حاضر حال تاميندر يكنندههاي
به،قطعات بينانجاماقدام و ملي مختلف استانداردهاي زمينهانواع در يالمللي
استكيفيت ارتقاء،همچنين.نموده با نيز ساپكو خودشركت ارزيابي ليست چك

نيازمندي)79ساپكو( از خودروكه صنعت اختصاصي شدههاي شرايط،انتخاب
تأمين خارزيابي استكنندگان داده ارتقاء را .ود

شركتبراي كيفي عملكرد پارزيابي اين در ساز، قطعه شركت10ژوهشهاي
شد انتخاب ساز نامهبروقطعه پرسش مورداساس بنيادين مفاهيم بر مبتني اي

گرفتند قرار به.ارزيابي شده طراحي نامه ساپكون10پرسش شركت خبرگان از فر
شد قپرسش7كهداده تشخيصنامه استفاده استاستفادهودادهابل نتايج.شده

شرح به :استزيرحاصل

36 Supplier Quality Assurance
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زوجي-3-1 مقايسات

شاخص10زوجييمقايسه:3جدول اساس بر aشركت

زوجي:4جدول شاخص10مقايسات اساس بر bشركت

شاخص10زوجييمقايسه:5جدول اساس بر cشركت

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 a
6 7 5 1 6 9 7 4 3 1 1 
3 3 2 3/1 2 6 3 1 1  2 

2 3 1 2/1 2 5 3 1   3 

1/1 0 2/1 6/1 1/1 2 1    4 

3/1 2/1 4/1 8/1 3/1 1     5 

0 1 1/1 5/1 1      6 
6 6 5 1       7 
1 2 1        8 
1/1 1         9 
1          10 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 b
7 3 3 1 2/1 4 0 5 1 1 1 

6 1 1 0 3/1 2 2/1 3 1  2 

3 2/1 2/1 4/1 6/1 1/1 5/1 1   3 

8 3 3 1 1/1 4 1    4 

4 1/1 1/1 3/1 5/1 1     5 
9 4 4 3 1      6 
6 2 2 1       7 
5 0 1        8 
5 1         9 
1          10 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 c
5 0 1 1/1 2/1 2 3 0 7 1 1 

1/1 7/1 5/1 7/1 9/1 5/1 4/1 7/1 1  2 

5 0 1 1/1 2/1 2 3 1   3 

2 3/1 2/1 4/1 5/1 1/1 1    4 

4 2/1 1/1 3/1 4/1 1     5 
8 2 4 2 1      6 
6 1 2 1       7 
4 1/1 1        8 
5 1         9 
1          10 
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شاخص10زوجييمقايسه:6جدول اساس بر dشركت

شاخص10زوجييمقايسه:7جدول اساس بر eشركت

شاخص10زوجييمقايسه:8جدول اساس بر fشركت

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 d
4/1 3/1 6/12/1 8/13/1 1 3/1 0 1 1 

4/1 3/1 6/12/1 8/13/1 1 3/1 1  2 

1/1 0 3/1 0 5/1 0 4 1   3 

5/1 4/1 7/1 4/1 9/1 4/1 1    4 

1/1 0 3/1 0 5/1 1     5 
4 5 2 5 1      6 
2/1 0 4/1 1       7 
2 3 1        8 
1/1 1         9 
1          10 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 e
8 4 3 7 2 9 5 6 9 1 1 
0 4/1 6/1 2/1 7/1 0 4/1 3/1 1  2 

2 2/1 3/1 1 4/1 3 1/1 1   3 

3 1/1 2/1 2 3/1 4 1    4 

1/1 5/1 6/1 2/1 7/1 1     5 
6 2 1 5 1      6 
1 3/1 4/1 1       7 
5 1 1        8 
4 1         9 
1          10 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 f
9 8 5 2 5 9 7 9 4 1 1 
5 4 1 2/1 1 5 3 5 1  2 

0 1/1 4/1 6/1 4/1 0 1/1 1   3 

2 0 2/1 5/1 2/1 2 1    4 

0 1/1 4/1 7/1 4/1 1     5 

4 3 0 3/1 1      6 
7 5 3 1       7 
4 3 1        8 
1 1         9 
1          10 
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شاخص10زوجييمقايسه:9جدول اساس بر gشركت

شاخص10زوجييمقايسه:10جدول اساس بر hشركت

ووزنيمحاسبه-3-2 نسبي آنهاهاي ادغام
شركت از يك هر نسبي وزن مرحله اين تكدر اساس بر شها بااخصتك و ها

ماتريس از نرمالاستفاده شده)11جدول(شدههاي محاسبه حسابي ميانگين و
رتبه.است منظور شركتبه نهايي بابندي ماتريسيدها در را تركيبي ماتريس

رتبه تا نمود ضرب روشضرايب اساس بر نهايي شودAHPبندي .حاصل

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 g
4 2 3 1/1 2 5 6 3/1 5 1 1 

1/1 3/1 2/1 6/1 3/1 1 1 8/1 1  2 
7 5 6 2 5 8 9 1   3 
2/1 4/1 3/1 7/1 4/1 1/1 1    4 

1/1 3/1 2/1 6/1 3/1 1     5 

2 0 1 3/1 1      6 
5 3 4 1       7 
1 1/1 1        8 
2 1         9 
1          10 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 h
5 1 0 4/1 1 4 2 1 3 1 1 

1 2/1 4/1 8/1 3/1 1 1/1 2/1 1  2 

4 0 1/1 5/1 1/1 3 1 1   3 

3 1/1 2/1 6/1 1/1 2 1    4 

0 3/1 5/1 9/1 4/1 1     5 

4 1 1/1 5/1 1      6 
9 5 4 1       7 
5 1 1        8 
4 1         9 
1          10 
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نرما:11جدول شدهلماتريس
RatinghgfedcBAرتبه

1171/0011/0015/0026/0026/0006/0007/0017/0063/01

7059/0004/0003/0009/0002/0006/0001/001/0024/02

5096/0009/0031/0002/0005/0018/0007/0004/002/03

8052/0007/0002/0003/0006/0005/0002/0019/0008/04

10042/0003/0003/0002/0002/0018/0004/0006/0004/05

217/001/0007/0007/0015/0075/0014/003/0012/06

3162/004/0019/0016/0003/0015/0008/0014/0047/07

4109/0012/0006/0007/0012/0046/0005/0007/0014/08

6068/0009/0007/0002/0009/0018/0007/0007/0009/09

9046/0003/0004/0002/0002/0022/0001/0002/001/010

دادهپبراي افزارهاردازش نرم EXPERTاز CHOICE است2000 شده .استفاده

بر ساز قطعه شركت ده بندي رتبه نهايت روشدر از حاصل نتايج اساس
AHPشرح .استزيرجدولبه

شركتينتيجه:12جدول بندي نمونهرتبه هاي

شركت پيستوننام
پارتپارميداايران

لاستيك
سراج

نورتوس
مشهد
واشر

فراصنعت
شمال

رادياتور
مپ

سپاهان
كوشش

اطلس
پمپ

اريش
خودرو

29381016457هارتبه

17/0046/0162/0052/0042/0171/0068/0109/0096/0059/0هاارزش

كلي روشيهدر در شده انجام كهAHPمحاسبات دارد وجود فرضيه اين
استفاشاخص مورد يكديگربرايدههاي از مستقل اينبرايهستندارزيابي بررسي

معني،امر شاخصآزمون همبستگي شدداري حاصل زير نتايج و انجام .ها



                                     !"
�#��� "�$����� �%�&�#'                                 (��
)(��
� !) !*���+ ,-  

  
���

2

1 2

−
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−=

n
r
prt 0/05 = α

⎩
⎨
⎧

≠
=
0p:H
0p:H0

1

2/3060/25,8 ±=t
n = 10

معني شاخصآزمون ميان همبستگي بودن جدولبامطابقها،دار 13نتايج

شاخص ميان همبستگي ستارهوجود ميهاي تأييد را حاصل؛كنددار آمارهاي زيرا
فاصل از خارج مي)±306/2(يهشده فرضيهقرار و رايگيرد ميصفر در.كندرد

معني همبستگي موارد شاخصساير بين نداردداري وجود .ها

شاخص:13جدول ميان همبستگي بودن معنادار آزمون از حاصل هانتايج
 1مداريمشتري/گرايينتيجه 30322/0 15كاركنانيتوسعه/رهبري 627/0

نوآوري/رهبري 2581/0 و  2ريرهب/گرايينتيجه 19408/0 16يادگيري

فرايندها/گرايينتيجه -2708/0 17٭هاشراكتيتوسعه/رهبري 6479/0  3مديريت

اجتماعي/رهبري 6647/0  4كاركنانيتوسعه/گرايينتيجه 34581/0 18٭مسئوليت

فرايندها 17192/0  5٭نوآوريويادگيري/گرايينتيجه 84768/0 19كاركنانيتوسعه/مديريت

 6هاشراكتيتوسعه/گرايينتيجه 62209/0 20نوآوريويادگيري/فرايندهامديريت -188/0

فرايندها 15302/0 اجتماعي/گرايينتيجه 67262/0 21هاشراكتيتوسعه/مديريت  7٭مسئوليت

فرايندها 07596/0 اجتماعي/مديريت  8رهبري/مداريمشتري 4394/0 22مسئوليت

 9فرايندهامديريت/مداريمشتري -1199/0 23نوآوريورييادگي/كاركنانيتوسعه 5424/0

 10كاركنانيتوسعه/مداريمشتري 5801/0 24هاشراكتتوسعه/كاركنانيتوسعه 3446/0

اجتماعي/كاركنانيتوسعه 4544/0  11٭نوآوريويادگيري/مداريمشتري 6435/0 25مسئوليت

 12هاشراكتيتوسعه/مداريمشتري 0109/0 26هاشراكتيهتوسع/نوآوريويادگيري 3135/0

اجتماعي/مداريمشتري 4856/0 27٭اجتماعيمسئوليت/نوآوريويادگيري 6426/0  13مسئوليت

شراكت 63036/0 اجتماعي/هاتوسعه فرايندها/رهبري 4433/0 28مسئوليت  14مديريت

ستاره٭ شاخصموارد ميان وابستگي ميهادار نشان .دهدرا

گيري-4 دهايشنهاپونتيجه
رتبه مبناي ببر شركتههاي براي آمده سازدست قطعه وادبيات،هاي تحقيق

ميزيرياهيشنهادپ،هامدلنتايج .شودارائه

306/2+306/2-

H0

0

H1 H1
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سازمانمناسب.1 براي كيفي عملكرد ارزيابي مدل بنيادترين مدل ايراني هاي
به معرف كيفيت مديريت مبناي.استEFQMمدلاروپايي كه مدلي چون

اهداي و ايرانيجايزه«ارزيابي كيفيت بهرهيجايزه«و»ملي تعاليملي و وري
است»سازماني گرفته قرار كشورمان مدل،در بر .استEFQMمنطبق

شده.2 انتخاب مرجع مدل عنوان به اروپايي كشورهاي اكثر در مدل اين كه آنجا از
ا،است سازمانامكان از وسيعي طيف از ازبرايهالگوبرداري كشور ملهجصنايع

است ميسر .خودروسازي

حوزهآبا.3 مشخص9هاينكه امتياز داراي وگانه برميبوده آنهاتوان اساس
نمودسازمان گذاري ارزش را مفاهيم،ها براي عملياتي دقيق تعاريف كه آنجا از ولي

شبنيادين، درك ويژگي بودهبا همراه دهندگان پاسخ شاخصهدبراي نهو گانههاي
هستندبرگرفتهخود هشتگانه بنيادين مفاهيم برايمي،از بنيادين مفاهيم از توان

نمود استفاده .ارزيابي

رابطهيهواسطهب.4 پارهيوجود ميان شاخصهمبستگي از آزموناي اساس بر ها
شاخصمعني ميان همبستگي بودن ردار بودAHPوشها نخواهد مفيد .چندان

روش منظور همين روش37ANPبه استAHPبر مي.ارجح توانهمچنين
روش بر شركترتبهبرايAHPعلاوه روشبندي ساير از ازMADMهايها

,TAXONOMYجمله SAW, Electre, Topsisنمود .استفاده

شاخصهب.5 دهي وزن مدلجاي از استفاده با روشيمEFQMها از هايتوان
مطرح دهي نمودMADMدرشدهوزن استفاده آنتروپي .مانند

37 Analytical Network Process
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Evaluation of Qualitative Performance

of IRAN KHODRO Part Maker Companies

Based on EFQM Using Analytical Hierarchy Process
Ezatolah Asgharizadeh (Ph.D.) and Fereshteh Amin (M.Sc.) *

Abstract:
Dynamic alterations in global economy, the performed efforts

by WTO in direction of globalization of economy, formation of
thought of global village and increasing of competition, have
pushed different countries including developed and/or developing
countries to this belief that they should increase the power and
ability of competition of their own industries and organizations for
the presence and survival in regional and global markets. Among
these, satisfaction of customer from the quality of productions and
services is just the way of survival in the dynamic competition
market. Automobile industry is not an exception in this regard.
The manufacturers of automobile are faced to abundance
challenges in our country, and the satisfaction of customer and the
qualitative performance of these companies are almost dependent
on the qualitative performance of part suppliers. The evaluation of
qualitative performance of part maker companies and their ranking
on this basis will help them raise their final production to reach a
desirable quality. In this research, the selected part maker
companies have been evaluated qualitatively and ranked on the
basis of the attitudes of organizational excellence model using
AHP method, which is one of the MADM modes, while the
concept of organizational excellence model and its relation with
the concept of quality management needs to be explained.

JEL classification: L15

Keywords: Quality management, Evaluation of qualitative
performance, EFQM, AHP, MADM
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