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گسترشكاركردبهكمكBSCهايراهبرديدرمدلواولويتبنديطرحبنديطبقه

ZOGPوكيفيتفازي


3،مهديپورمصطفی2،محمداسماعيلانصاري1علیعطافر
4بندپی،مهديخليلی*

 دانشگاه اصفهان علوم اداری و اقتصاداستادیار دانشكده  -1

 ه اصفهاندانشگا علوم اداری و اقتصاداستادیار دانشكده  -2

 رشد مدیریت صنعتی دانشگاه اصفهانکارشناسی ا آموخته دانش -9

 دانشجوی کارشناسی ارشد مهندسی صنایع دانشگاه علوم و فنون مازندران -4

 

چكيده

 شورایط  در .نودارد  وجوود  بازار در بلندمدت بقای برای تضمینی دیگر ها، سازمان در محیط توجه به تغییرات مدوام با

بدین منظوور، در  . دهند پاسخ محیطی الزامات سرعت به با بتوانند و باشند چالاك که موفق هستند هایی سازمان کنونی

. های مناسب، به منظور موفقیت بلند مدت سازمان پیشنهاد شوده اسوت   این پژوهش، مدلی برای بكار گیری استراتژی

BSCترکیبی از رویكرد ، مدل پیشنهادی
2، گسترش کارکرد کیفیت فازی 1

ZOGPو  
 BSCدر واقع، به کمو   . است 9

سوس،، بوا   . شووند  های راهبردی مناسب تدوین شده و به کم  گسترش کارکرد کیفیت فازی اولویت بندی می طرح

مشوصص   های راهبردی قابل اجرا طرح، ZOGPبوسیله ، های موجود در مسأله توجه به اهداف چندگانه و محدودیت

در طراحوی  ، توانند توسط ی  متودولويی سواختارمند   های تصمیم گیری می ی دهد که تكن نتایج نشان می. شوند می

                                                           
1-Balanced Score Card (BSC) 

2-Fuzzy Quality Function Deployment (FQFD) 

3-Zero-One Goal Programming (ZOGP) 
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BSC ها بهبود ایجاد کنند و تاثیر مثبتوی بور    در تمامی جنبه، به خوبی استفاده شوند و با ارائه راهكار و راهبرد مناسب

 . عملكرد و کارایی سازمان در بلند مدت داشته باشند

 

 های راهبردی طرح، ی  -برنامه ریزی آرمانی صفر، د کیفیت فازیگسترش کارکر، BSC:هايكليديواژه

 

مقدمه-1

های وسویعی بورای بقوا     ها با چالش امروزه سازمان

. انود  هوای ناپایودار و رقوابتی جهوانی مواجوه      در بازار

 هوا و کسوب   غلبه بر این چالش راستای ها در سازمان

ریوزی   برناموه  نووعی  از باید، رقابت میدان در موفقیت

بوه طووری    باشد گرا محیط و نگر آینده که گیرند هرهب

 ی  تحولات محیطی، در و عوامل شناسایی ضمن که

 تعامل نحوه و سازمان بر آنها تأثیر بلندمدت زمانی افق

، 1یانو  و همكواران  . )را مشصص کنود  آنها با سازمان

هوا و همننوین توسوعه آنهوا      بقا و دوام سازمان(2111

هوای محیطوی، تغییورات     رصتهنگام ف نیازمند درك به

ریزی استراتژی  و انتصاب استراتژی  در بازار و برنامه

اسووتراتژی اثووربصش بووه . مناسووب و اثووربصش اسووت

شود که برای سازمان مزیت رقابتی  استراتژی گفته می

، 2کوو و لوی  . )و برتری استراتژی  را به ارمغوان آورد 

ای گفتووه  اسووتراتژی اثووربصش بووه اسووتراتژی ( 2111

د که از رویكردهای تدوین اسوتراتژی اسوتفاده   شو می

هوای ریاضوی در کنوار     کرده باشد و با تكیه بور مودل  

بینش و بصریت به تدوین استراتژی مبوادرت نمووده   

هوای تودوین    در این صورت، اساس اسوتراتژی . باشد

شده مبتنی بر واقعیوت و شورایط سوازمان بووده و در     

زمان صورت اجرای مناسب، شرایط برای موفقیت سوا 

 مینزبرگ و. )گردد های رقابتی فراهم می و خلق مزیت

                                                           
1- Yang et al. 

2- Ko and Lee 

هایی که توان درك قواعود   سازمان(2111، 9همكارانش

منودی از   بازار را دارند، شوان، بیشوتری بورای بهوره    

هوای   نگرش، های جدید تكنولويی. یابند ها می فرصت

توانند قواعد موجوود را   های نوین، همه می نو و روش

. ایط کووام ن نوووین بیافریننووددگرگووون سووازند و شوور

از ( 2111، 4و چوون و همكوواران   2114، اندرسووون)

آنجایی که هیچ سازمانی دارای منابع نا محدود نیست 

فضووایی رقووابتی اسووت، توودوین   ، و فضووای حوواکم 

های صحیح و رقابتی که سازمان را بوه اهوداف    راهبرد

ک ن مورد نظور خوود برسواند، از بیشوترین اهمیوت      

چوورا کووه صوورف منووابع محوودود   .برخوووردار اسووت

اش واگذاری میودان   جریمه، های غیر اصلی برموضوع

رقابتی به رقیبی است که منوابع محودود خوود را بور     

. هووای اصوولی متمرکووز کوورده اسووت    روی موضوووع

باتوجووه بووه مطالووب گفتووه شووده، ( 2114، 1سیرسووی)

ریوزی   توان بیان داشت که داشتن راهبورد و برناموه   می

هایی است  ابزار برای تمام سازمان استراتژی ، بهترین

، کووه درصوودد هسووتند بوودون تسوولیم در برابوور تغییوور 

 . حضوری آگاهانه در بازار داشته باشند

و  هوا  تئوری از ای مجموعه ریزی استراتژی  برنامه

 و ابزارهوا  هموراه  بوه  کوه  اسوت  ییهوا  چهوارچوب 

تفكور،   مدیران برای به کم  برای تكمیلی یها تكنی 

. انود  شوده  طراحوی  اسوتراتژی   اقودام  و ریوزی  برناموه 
                                                           
3- Mintzberg et al. 

4 - Andersen ; Chen and Weng 

5- Searcy 
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 حاصول  کوه  فورد  بوه  و منحصر خ قانه یها استراتژی

 و همگورا  تفكر طریق از باید هستند، استراتژی  تفكر

 اسوتراتژی   ریوزی  برناموه  دیگور،  به عبارت یا تحلیل؛

هوودف از فراینوود (. 2111، 1نیبووور)شووود  عملیوواتی

ابتی هوای رقو   تودوین راهبورد  ، ریزی استراتژی  برنامه

انتصواب  ، مهمترین قسمت در تدوین راهبردهوا . است

چوورا کووه اولان هوویچ سووازمانی  صوحیح راهبردهاسووت؛ 

دارای منابع نا محدود نیست و ثانیوان بوا اجورای یو      

راهبرد اشتباه شرکت ممكن اسوت در چنوین گردابوی    

اکور و )گرفتار آید که دیگر راه بازگشتی نداشته باشد 

راهبوورد یوو  (. 2114، و سیرسووی 2111، 2انگلیسووت

هوای   برنامه جامع برای عمل است کوه جهوت گیوری   

کنود و رهنمودهوایی    عمده ی  سازمان را معوین موی  

هوای بلنود    برای تصصیص منابع در مسیر کسب هدف

، انتصاب راهبورد مناسوب  . دهد مدت سازمانی ارائه می

کاری پینیوده و حتوی مصواطره آمیزاسوت؛ زیورا هور       

حیط رقابتی خاص هودایت  راهبرد سازمان را به ی  م

کنود کوه    راهبرد یو  سوازمان مشوصص موی    . کند می

مشوتریان  ، خواهد برای سهام داران سازمان چگونه می

مدیران پیش از توسعه . و شهروندان ارزش ایجاد کند

ها باید پویایی بوازار رقوابتی در صونعت موورد      راهبرد

های شرکت را تحلیول نمووده و    نظر و منابع و قابلیت

، 9لوی و سوایون کوو   )ه آن درك روشنی بیابند نسبت ب

تووان از دو دیودگاه    ها را حداقل می استراتژی(. 2111

سازمان قصد اجام چه کاری را دارد؛ -1 :تعریف نمود

از . دهود  سازمان سر انجام چه کاری را انجوام موی  -2

ای برای تعریوف و   دیدگاه اول استراتژی برنامه جامعه

                                                           
1- Nieboer 

2 - Acur and Englyst  

3 – Lee and Sai On Ko 

اجرای ماموریت خوود  دستیابی اهداف ی  سازمان و 

است و تدوین استراتژی بایود در قالوب یو  فراینود     

انجووام گووردد و از نقطووه نظوور دوم اسووتراتژی الگوووی 

 های سازمان به محیط خود در طول زمان اسوت  پاسخ

. (2111، 4لووی و همكوواران  و 2114، ایووو و کووو )

ریزی استراتژی   های متعددی در زمینه برنامه پژوهش

دی و خدماتی انجام شوده کوه در   های تولی در سازمان

 . ادامه به آنها اشاره شده است

بووه نحوووه  1983کردنووائیچ و همكوواران در سووال 

ها در گمرك جمهوری اس می ایران  تدوین استراتژی

بدین منظور، آنها ابتودا بوه موضووع چشوم     . پرداختند

انداز، ماموریت و اهداف بلند مدت پرداخته و سوس،  

ازمان گمورك را بوه هموراه    محیط داخلی و بیرونی س

نتایج ماتری، ارزیابی عوامل داخلی و خوارجی ارائوه   

سس، در مرحله دوم تدوین استراتژی، ابتودا  . دهند می

هوا   ها و تهدیود  ماتری، نقاط قوت و ضعف و فرصت

(SWOT )و بعد از آن ماتری، داخلی و خارجی(IE )

 در نهایت،. ای ارائه شده است ای و چهار خانه نُه خانه

ریزی  به منظور بررسی سازمان گمرك، ماتری، برنامه

سورابی و  . ارائه شده است( QSPM)استراتژی  کمی 

ریووزی  بووه منظووور برنامووه 1984دسووتمردی در سووال 

استراتژی  برای اداره کول آمووزش سوازمان بنوادر و     

های ک ن سوازمان را کوه شوامل     کشتیرانی، استراتژی

ات اسوت، بوا   هوای تهواجمی، تودافعی و ثبو     استراتژی

اسووتفاده از روش تحلیوول سلسووله مراتبووی فووازی     

 2114کو و همكارانش در سال . بندی نمودند اولویت

چارچوبی را به منظور تودوین اسوتراتژی در سوازمان    

های سوازمانی بوا    دراین مدل استراتژی. پیشنهاد دادند

                                                           
4 - Ip and Koo ; Lee et al. 
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تودوین   BSCدر قالب مدل  SWOTاستفاده از روش 

مورد نظر بوا اسوتفاده از   های  شدند و سس، استراتژی

در . انود  بنودی شوده   رویكرد غربالسازی فازی اولویت

چارچوب پیشنهادی ارائه شده در این مقاله، از کارت 

امتیازی متوازن در فراینود تودوین راهبردهوا اسوتفاده     

اولان به دو مقوله تدوین و اجورای  ، شده است تا اینكه

با در نظور  راهبردها به طور همزمان توجه شود و ثانیان 

که به صورت علت ، ها در چهار دیدگاه گرفتن راهبرد

دهند و حمایوت موی    و معلولی یكدیگر را پوشش می

هوا توا حوداقل     احتمال شكست اجورای راهبورد  ، کنند

به کم  روش گسوترش کوارکرد   . ممكن کاهش یابد

 WHATsبه عنووان   BSCاهداف مدل )کیفیت فازی 

در جودول   HOWsهای راهبوردی بوه عنووان     و طرح

اهمیوت نسوبی   ( انود  خانه کیفیت در نظر گرفتوه شوده  

بوا توجوه بوه    . های مورد نظر تعیین شوده اسوت   طرح

( هزینه و اهمیت هر طرح راهبوردی )اهداف چندگانه 

، موجود در تحقیق مورد مطالعوه ( بودجه)و محدویت 

یو  مشوصص   -ریزی آرمانی صفر با استفاده از برنامه

یشوونهادی قابوول هووای پ شوود کووه کوودام یوو  از طوورح

بنودی   های قابول اجورا رتبوه    در نهایت طرح. اجراست

شدند تا برحسب اولویتشان مورد توجه شرکت قورار  

و  BSCبووا اسووتفاده از ترکیووب  ، بطووورکلی. گیرنوود

و  ZOGP)هووای کیفووی و تصوومیم گیووری    تكنیوو 

بوه عنووان چوارچوب    (گسترش کارکرد کیفیت فوازی 

هوای صوحیح    دتوان به تدوین راهبر می، تدوین راهبرد

تور و   بیشتر امیدوار بود و نتایج قابل اطمینان، و رقابتی

سازگارتری را به دست آورد، همننین مودیران را در  

ریزی استراتژی  به منظور ایجاد مزیوت رقوابتی    برنامه

 . کم  کرد

در اداموووه، بصوووش دوم نووووع و روش تحقیوووق،  

های مورد مطالعوه، متودولويی تحقیوق، روش و     متغیر

هووای تحلیوول بیووان  هووا و روش گووردآوری داده ابووزار

شووند و بوا    ها تفسیر می در بصش سوم، یافته. شود می

بصوش  . گوردد  هوا مقایسوه موی    های سایر پژوهش یافته

هوووا،  چهوووارم، شووورح مصتصوووری از مقالوووه، یافتوووه

هووا و  هووای موجووود در اجوورای طوورح   محوودودیت

 . پیشنهادهای کاربردی و آینده ارائه شده است

 

 متيازيمتوازنكارتا-2

را بوه عنووان روشوی     BSCکاپ ن و نورتون مدل 

. بوورای ارزیووابی عملكوورد سووازمان پیشوونهاد نمودنوود 

های سنتی ارزیابی عملكورد بیشوتر مبتنوی بور      سیستم

هوای   های مالی هستند، در حالی کوه شورکت   شاخص

های  موفق برای ارزیابی عملكرد خود فقط به شاخص

رد خود را از سه منظور  مالی متكی نیستند، بلكه عملك

هووای داخلووی و  ؛ یعنووی مشووتری، فراینوودBSCدیگوور 

، 1کاراسووانوس. )کننود  یوادگیری و رشوود ارزیوابی مووی  

ی  چارچوب سونجش عملكورد    BSCروش ( 2111

هوای موالی و غیور موالی،      ای از مقیواس  که با مجموعه

هنگامی که . اندازد نگاهی کامل به عملكرد سازمان می

اندازه گیری مالی عملكرد کوتواه  مدیران بر معیارهای 

آنهوا در واقوع تمایول دارنود     . ورزنود  مدت تاکید موی 

هایی مثل توسعه محصول جدید، بهبود فراینود   فعالیت

را که حاوی منابع بلند مدت هسوتند، بوه خواطر    ... و 

سود آوری فعلی، سب  وسنگین کنند و این موضووع  

های رشد آتی محودود   سرمایه گذاری را برای فرصت

چنووین اقووداماتی از سوووی موودیران نتیجووه  . کنوود مووی

                                                           
1 - Karathanos 
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های ارزیابی عملكرد ضعیف بوده که فقوط بور    سیستم

اوماشانكار و )عملكرد مالی کوتاه مدت متمرکز است 

نورتون و کاپ ن در ت ش بورای حول   (. 2112، 1دوتا

توانود بوه    هوایی کوه موی    این مسأله با افزودن مفیواس 

کارت امتیوازی   ارزشیابی بلند مدت کم  کند، روش

ی  چارچوب ارزیابی  BSC. متوازن را معرفی کردند

های موالی و   ای از مقیاس عملكرد است که با مجموعه

اندازد  غیر مالی، ی  نگاه کامل به عملكرد شرکت می

این روش یو  تعوادل    (.2،2111کاردینال و همكاران)

و توازن بین اهداف بلند مودت و کوتواه مودت، بوین     

های رهبور و   ی و غیرمالی، بین شاخصهای مال مقیاس

پیرو و بین چشم اندازهای عملكرد داخلی و خارجی 

بوه طوور اثور بصشوی در      BSCمدل  از. کند برقرار می

هوای خودماتی و غیور     های تولیدی و سوازمان  سازمان

، 9میلی، و مرکن)انتفاعی و دولتی استفاده شده است 

ازن هوایی کوه از کوارت امتیوازی متوو      سازمان(. 2114

کنند، باید آن را با محیط خواص خودشوان    استفاده می

. های درونی خود هماهنو  سوازند   و همننین فرایند

انووداز و  توسووط چشووم BSCهووای  اهووداف و مقیوواس

شووند و مقصودشوان    استراتژهای سازمانی تعیین موی 

سنجش عملكرد سوازمانی بوا اسوتفاده از چهوار بعود      

اپ ن و کوو(. 1331کوواپ ن و نورتووون،)مووذکور اسووت 

نورتون بر اهمیت بكارگیری سه اصل در توسعه مدل 

BSC حفو  روابوط   : ورزنود کوه عبارتنود از    تأکید می

هوای عملكورد    علت و معلولی، در بور داشوتن انگیوزه   

آنهوا  . هوای موالی   شایسته و حف  ی  پیوند به مقیاس

باید بوا   فقط ی  الگو است و  BSCکنند که  تاکید می

                                                           
1 - Umashankar and Dutta 

2 - Cardinaels et al. 

3 - Milis and Mercken 

  شورکت تعودیل شوود    توجه به عوامل مشصصه یو 

ای کوه   ، با توجه بوه زمینوه  (2114، 4بنكر و همكاران)

کند، همننین بوا توجوه    ی  سازمان در آن فعالیت می

ژی انتصواب شوده، تعوداد چشوم انودازها را        به استرات

توان افزایش داد و یوا یكوی را جوایگزین دیگوری      می

 (.1،2111مورس و کریج) کرد 

ن جهت سونجش،  توا را می BSCهمننین، مفهوم 

های کوارکردی   ها در حوزه ارزشیابی و هدایت فعالیت

ای  خاص ی  کسب وکوار و حتوی در سوطح پورويه    

هسوته  (. 1،2112کلینتون و همكاران)منفرد به کار برد 

BSC ایون   ،گیرد توسط چشم انداز و راهبرد شكل می

 BSCای جهت تشكیل چهوار جنبوه    در واقع پایه ،دو

آینود   زمانی به دست موی  BSCنتایج مالی در . هستند

های سازمان در سه حوزه دیگور بوه خووبی     که ت ش

 BSCمناظر (. 2،2111استوارت و محمد)هدایت شود 

چشوم انوداز در   . نمایش داده شوده اسوت   1در شكل 

یابود کوه ایون     هوا تحقوق موی    سازمان توسوط راهبورد  

ایون   ،گردنود  مشصص می BSCها خود توسط  راهبرد

موفوق صوورت موی پوذیرد کوه       اتفاق زمانی به طوور 

های تمرکز استراتژی  با هر یو    ها و حوضه شاخص

مرتبط باشند و هر شاخص دارای  BSCاز چهار جنبه 

ایون  (. 2114میلوی، و مورکن،  )ی  هدف کمی است 

 .نمایش داده شده است 2رویه در شكل 

 

 

 

 

                                                           
4 - Banker et al. 

5 - Moores and Craig 

6 - Clinton et al.  

7 - Stwart and Mohamed 
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                          .

 


(2001استوارتومحمد، )BSCهچهارجنبهتبديلچشماندازواستراتژيب-1شكل

 

                                       

                                         

          

 


 (2114میلی، و مرکن،) BSCشماتيكسادهمتدولوژي-2شكل


اعدادفازيمثلثی-3

عدد فازی مثلثی که نوع به خصوصوی از عودد فوازی    

ای است در کاربردهوای فوازی بسویار مشوهور      ذوزنقه

اسوت کوه بوا توابع      عودد  Aعدد فوازی مثلثوی   . است

بووه صووورت رابطووه زیوور  Rروی  Aµ( X) عضووویت 

 .گردد تعریف می

 

X L
               L X M

M L

µA x 1                    X M

X L
              M X U

M U

 
  

 
  
 

  
 

 

نقطوه   D( Mو1)بازه تكیه گاه و [ L, U]در رابطه بالا 

 .رأس هستند

و توابع  ( M , L, U)ی  عدد فازی مثلثی با سه عودد  

نموایش داده شوده   ( 1)در نموودار   Aµ( X) عضویت 

 .است
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1

UML

µ

AL Au

 
 (1981آذر و فرجی،)اينمايشعدديفازيمثلثیبهصورتسهمؤلفه(:1)نمودار

 

را پووای  Auرا پووای چووو و  ALبووه طوووری کووه 

آذر و )گوینوود   راسووت اعووداد فووازی مثلثووی مووی    

 (.1981فرجی،

با توجه به اینكه کارشناسان و تصومیم گیرنودگان   

(DM)فوی نسوبت بوه هریو  از     دارای ادراکات مصتل

ها و معیارها کیفی هستند، قطعان امتیازاتی کوه   شاخص

 یا ها روش. دهند، متفاوت با دیگری است هر کدام می

 میانوه،  میوانگین، )متعددی  عملگرهای بهتر، عبارتی به

 تجمیوع  بورای  (عملگرهای ترکیبی و حداکثر حداقل،

 زا. است شده گیران پیشنهاد تصمیم فازی یها ارزیابی

 سوایر  از تور  عموومی  میوانگین  عملگور  کوه  آنجوایی 

استفاده  عملگر این از شده ارائه مدل در عملگرهاست،

از این رو، برای دسوتیابی بوه یو  ارزش    . شده است

کلی برای هر شواخص یوا معیوار، اقودام بوه محاسوبه       

بوا فور    . میانگین نظرات فوازی افرادگردیوده اسوت   

میوانگین اعوداد   ی  عدد فازی مثلثی باشود،   Eijاینكه 

 . آید فازی مثلثی از فرمول زیر به دست می

(1) 

ij 1 ij2 ijm

1
( E )ijE R E E

m

 
   
 

 

 

عبوارت اسوت    Eijشكل سه تایی عدد فازی مثلثی 

 :از

(2) 

ij ij ij, ,( )ijE LE ME UE 

طبق عملیات جبری مجاز بور روی اعوداد فوازی،    

توانود بوه صوورت زیور      می Eijمیانگین سه عدد فازی 

 :گرددمحاسبه 

(3) 

1

m k

ijk
ij

LE
LE

m


  

1

m k

ijk
ij

ME
ME

m


  

1

m k

ijk
ij

UE
UE

m


  

بووه ایوون ترتیووب بووا یكسارچووه سووازی نظوورات    

آید که حاصل  کارشناسان، ی  عدد فازی به دست می

. اسووت( DM)میووانگین نظوورات تصوومیم گیرنوودگان  

(1981نوری، اسدی و رضازاده، )



دكيفيتدرمحيطفازيگسترشكاركر-4

مدیریت کیفیوت جوامع بورای رسویدن بوه بهبوود       

ها  ای از تكنی  ای گسترده کیفیت و بهروری، مجموعه
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دهد  های مهندسی کیفیت ارائه می را موسوم به تكنی 

هوا گسوترش کوارکرد کیفیوت      که یكی از این تكنیو  

گسترش کارکرد کیفیت ابزار سودمندی اسوت،   .است

ر در این اسوت کوه اولویوت بنودی     اما ضعف این ابزا

در ایوون روش بووا توجووه بووه  هووای مشووتریان خواسوته 

اط عات گرفته شده از تصمیم گیرنودگان اسوت کوه    

در واقع، . غالب این اط عات مبهم و غیر واضح است

مشووكل عمووده در گسووترش کووارکرد کیفیووت سوونتی  

استفاده از مقیاس عددی به منظوور بیوان نووع رابطوه     

برای دادهای لفظی است، ... وی و ضعیف، متوسط، ق

رود، بوه میوزان    حال آن که نوع مقیاسی که به کار موی 

یون  ه اب. قابل توجهی بر نتیجه کار تاثیر خواهد داشت

های لفظی بوه صوورت فوازی نسوبت بوه       جهت، داده

 تور  حالت دقیق یا عددی برای این نوع مسایل مناسب

زموانی  برای مثوال،  ( 2111.،1کهرامان و ارتای)ند هست

که تصمیم گیرنده مربوطه اهمیت ی  معیار را تقریبوان  

کند، این کلمه خود مفهوومی موبهم و نوا     مهم بیان می

توان ی  مقدار کمی و دقیوق   در واقع، نمی. دقیق دارد

و قطعی به آن اختصاص داد؛ زیورا ممكون اسوت بوا     

اختصاص ی  مقدار کمی قطعی، نتوان تموام اهوداف   

 WHATsپ، از تعیین . نمود سازمان را در آن لحاظ

، باز هم این انسان است که میوزان ارتبواط   HOWsو 

تعیین میزان ایون ارتباطوات   . کند بین آنها را تعیین می

نیووز کمووی نیسووت؛ بلكووه بووه صووورت کیفووی توسووط 

شود که باز هوم   کارشناسان و خبرگان مربوطه بیان می

 2119چن و ون ،)شود  بحث فازی و ابهام مطرح می

ای که با عنووان   در مقاله(. 2119، 2اس و لابیبو وانگ

ارائه ی  رو یكرد گسترش کارکرد کیفیت فوازی در  "

                                                           
1 - Kahraman and Ertay 

2 -Vanegas and Labib 

ارائوه شوده    "مدیریت استراتژی  خودمات لجسوتی   

اسووت، از گسووترش کووارکرد کیفیووت فووازی در یوو   

شرکت کوه در صونعت مكانیو  ایتالیوا فعوال اسوت،       

مشووتریان ایوون شوورکت مایلنوود . اسووتفاده شووده اسووت

ت مورد نیاز خوود را نوه تنهوا از نقطوه نظور      محصولا

تكنیكی، بلكه از لحاظ لجستی  نیوز در حودی عوالی    

از این رو، شنیدن و درك ندای مشوتری  .دریافت کنند

از طریق گسترش کارکرد کیفیت، رفع حالت ابهام آن 

هوا و بوه    بندی خواسوته  به کم  منطق فازی، اولویت

ی  در شرکت دنبال آن اولویت بندی اقدامات استراتژ

مورد نظر از لحواظ حفو  مشوتریان فعلوی و جوذب      

مشریان جدید در راستای تعالی کسوب و کوار حوائز    

در (. 9،2111بوتووانی و ریووزی)اهمیووت بوووده اسووت  

کاربرد ی  رویكرد گسترش "ای دیگر، با عنوان  مقاله

گیری  کارکرد کیفیت فازی در تعیین معیارهای تصمیم

از یو  نووع مودل    "ERP افوزار  در فرایند انتصاب نرم

گسترش کارکرد کیفیت فوازی بورای اولویوت بنودی     

. معیارها با توجه به شرایط سازمان استفاده شده است

گیوری از   مزیت روش بكار رفته در این مقاله در بهوره 

خاصیت انعطاف پذیری خانه کیفیت گسترش کارکرد 

کیفیت و تطابق آن بر اسواس نووع پورويه و کواربران     

در مقالوه دیگوری   (. 2119، 4یوردولاس سن و ف)است 

رویكرد گسترش کارکرد کیفیوت فوازی در   "با عنوان 

روش جدیودی ارائوه شوده     "انتصاب تامین کننودگان 

است که در آن از خانه کیفیت در محیط فوازی بورای   

حل مسأله انتصاب تامین کنندگان و الویت بندی آنهوا  

هوای داخلوی،    در این روش متغیور . استفاده شده است

های کالاهای خریداری شده از تأمین کننودگان   ویژگی

                                                           
3 - Bottani and Rizzi 

4 - Sen and Firdulas 
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هووای خووارجی، معیارهووای  توسووط شوورکت و متغییوور

ارزیابی تامین کننودگان کالاهوای موورد نیواز شورکت      

کاربرد اعداد فازی در ایون روش بوه شورکت    . هستند

هووای  ایوون امكووان را داده کووه اهمیووت نسووبی ویژگووی

قوادیر  کالاهای خریوداری شوده از توامین کننودگان، م    

هووا بووا  مربووط بووه موواتری، رابطووه بوین ایوون ویژگووی  

معیارهای ارزیابی تامین کنندگان، اوزان معیارها و اثور  

در ایون  . انتصاب هر تامین کننده بالقوه را تعیوین کنود  

مدل، از اعداد فازی مثلثی به منظور رفع حالوت ابهوام   

های زبانی افراد استفاده شده است  از بیانات و ارزیابی

اکبوور پووور و (. 2111، 1لاك کوووا و سوویاراپیكا بیوووی)

در پژوهشووی بووه منظووور اسووتصرا   ( 1981)خیووری 

اهووداف بوور مبنووای نیوواز ذینفعووان از روش گسووترش  

در واقع، آنها به . اند کارکرد کیفیت فازی استفاده کرده

دو فضای نیازهای ذینفعان و اهداف در ساختار روش 

اند و  وجه کردهریزی استراتژی  سلسله مراتبی ت برنامه

با اسوتفاده از ابوزار گسوترش کوارکرد کیفیوت فوازی       

. انود  اهداف را باتوجه به نیاز ذینفعان اسوتصرا  کورده  

همننین، جهت استصرا  بالاترین اهداف با توجه بوه  

نظر تصمیم گیرنودگان سوازمان، هزینوه و زموان لازم     

بوورای تحقووق اهووداف در نظوور گرفتووه شووده و عاموول 

بوه  . ای اهداف محاسبه شده استمطلوب بودن کل بر

ترین مزایا و نتایج حاصول از کواربرد    طور کلی، عمده

: گسترش کارکرد کیفیت در محویط فوازی عبارتنود از   

اسووتفاده بیشووتر از مفوواهیم و اصووط حات خووود   -1

 -9مدل سازی بهتر و واقعی تور مسوأله؛   -2مشتریان؛ 

از بین رفتن حساسیت مسأله نسبت به مقیاس استفاده 

                                                           
1 - Bevilacqua and Ciarapica 

، و کیووانفر ابراهیمووی نجمووی، )هووا  ه در موواتری،شوود

1981.) 

های بالقوه کاربردی  هیچ مرز مشصصی برای زمینه

توسوعه سوریع   . گسترش کارکرد کیفیت وجود نودارد 

باعث کواربرد آن در بسویاری    گسترش کارکرد کیفیت

های خودماتی   از صنایع ساخت شده است و در بصش

بوه علوت   ایون روش،  .و مدیریتی استفاده شده اسوت 

های  تواند در زمینه قابلیت انعطاف پذیری که دارد، می

خووو و )هووای متنوووع اسووتفاده شووود  مصتلووف و روش

 (.2،1331هو

از  ”WHATs“برای محاسبه اهمیوت هور یو  از    

 (2113، 9بوتانی: )رابطه زیر استفاده شده است

(4) 

 WHATs i1 in

1
WEIGHT * W W

n

 
  
 

 

i 1, ,k;n 1,2,3   
 nدر خانوه کیفیوت و    ”WHATs“تعداد  kآن که در 

تعداد تصومیم گیرنود و کارشوناس بورای نظرسونجی      

 .است

و  ”HOWs“بووورای تعیوووین میوووزان ارتبووواط بوووین  

“WHATs” از رابطه زیر استفاده شده است: 

 (5) 

 ij 1

1
*

1,2, , ; 1, , ; 1, 2,3

ij ijnR r r
n

i k j m n

 
  
 

    

 

تعووووداد  WHATs” ،m“تعووووداد  kکووووه در آن 

“HOWs”  وn  ای نظرسونجی  تعداد تصمیم گیرند بور

 .است

                                                           
2 - Khoo and Ho 

3 - Bottani 
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در نهایت، بورای انجوام محاسوبات جودول خانوه      

 ”HOWs“کیفیت به منظور تعیین اهمیت هر یو  از  

لوی و  )شوود   در محیط فازی از رابطه زیر استفاده موی 

 (.1،2118گو

(6) 

 
 
j1 1

HOWs k ij

jk k

r *w
WEIGHT W *R

r w

j 1, ,m;i 1, , k

 
   

   
   

 

 

روشتحقيق-5

 -ها توصیفی این پژوهش، از لحاظ گرد آوری داده

 به منظوور . ز لحاظ هدف کاربردی استپیمایشی و ا

 از مطالعوات  آنهوا  تحلیل و تجزیه و ها داده گردآوری

در واقوع،  . ای و پرسشنامه استفاده شده اسوت  کتابصانه

 و نظوری  زمینوه مبوانی   در اط عوات  گوردآوری  برای

 ها کتاب مقالات، ای، کتابصانه منابع از ادبیات موضوع،

 آوری جموع  نظوور بوه م  .شده است استفاده اینترنت و

تحلیل، از پرسشونامه   و تجزیه برای اط عات و ها داده

جامعه آمواری پوژوهش   . است شده و مصاحبه استفاده

هوای مصتلوف    شامل کارشناسان و سرپرسوتان بصوش  

، مودیران میوانی و   (مهندسان صنایع، مكانی )شرکت 

ارشد، اساتید و دانشجویان کارشناسی ارشد و دکترای 

انشوگاه علووم و فنوون مازنودران و     مهندسی صنایع، د

اساتید و دانشجویان کارشناسی ارشد دانشگاه اصفهان 

نكته قابل توجه آن است که در این تحقیق، بوه  . است

ها و معیارهوا   منظور تعیین میزان ارتباط بین استراتژی

کارشناسووان و )در جوودول خانووه کیفیووت، از افووراد   

و  سرپرسووتان شوورکت، اسوواتید، دانشووجویان دکتوورا  

بوا توجوه بوه تصصوص و تجربوه      ( کارشناسوی ارشود  

                                                           
1 - Lee and Guh 

هوای راهبوردی    ها و طرح کاریشان در زمینه استراتژی

طراحوی مودل در ایون    . مورد نظر، استفاده شده است

تورین   پژوهش، به منظور شناسایی و انتصواب مناسوب  

های راهبوردی اسوت کوه لازم اسوت در فراینود       طرح

جووه و وری و عملكوورد سیسووتم مووورد تو بهبووود بهووره

توان به دو فاز  این متدولويی را می. تمرکز قرار گیرند

فواز نصسوت شوامل تشوكیل مودل      : اصلی تقسیم کرد

BSC  هوای   اسوتراتژی )هوای راهبوردی   و تدوین طورح

و فوواز دوم  BSCدر چووارچوب  (نوووین تولیوودی 

های راهبوردی و اعموال    عبارتست اولویت بندی طرح

له موورد  ها و فاکتورهای چند گانوه در مسوأ   محدویت

ترین راهبرد بوا اسوتفاده    نظر به منظور انتصاب مناسب

 . های کیفی و تصمیم گیری از تكنی 

مدل پیشنهادی بوه منظوور ایجواد مزیوت رقوابتی،      

هوا، کواهش دوبواره کواری،      استاندارد نمودن فعالیوت 

کوواهش صووف و میووزان تووراکم کووار و سفارشووات در 

خطوط تولیود، کواهش میوزان بازگشوتی از مشوتری،      

های توفق در خط تولید، ارتقا در کیفیوت   کاهش زمان

ها، روان  محصولات،میزان ارائه تولیدات،کاهش هزینه

شدن جریان تولید، میوزان تطوابق تولیود بوا تقاضوای      

های زائد، کواهش   روزانه مشتری، کاهش حمل و نقل

گلوگاه و هننین بهروری نیروی انسانی برای سازمان 

شمای کلی مودل   9شكل .مورد نظر استفاده شده است

. دهد که شامل سه مرحله اسوت  پیشنهادی را نشان می

، BSCهووای  هووا و روش در ایوون پووزوهش، ازتكنیوو 

ریوزی آرموانی    گسترش کارکرد کیفیت فازی و برناموه 

بنودی   ی  به منظور تدوین، ارزیابی و اولویوت -صفر

....( و  TQMمهندسوی ارزش، )های تولیدی  استراتژی

هوا را کوه در    هری  از این تكنی  .استفاده شده است
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مراحل مصتلف تحقیق استفاده شوده اسوت، در اداموه    

 .شرح داده شده است

 

                                                   

                                           

                         

          BSC                                   

                                               

             BSC

                                                

                              

                                                   

              ZOGP

 

 

                        :        

                      BSC

                     :        

                         

                          

 


متدولوژيتحقيق-3شكل



تصميم متدلوژي سازي پياده-5-1

 در پوژوهش،  ایون  ارائه شده در تصمیم چارچوب

تی  شرکت پارت صفحه اصفهان، که در صنعت پ س

مراحول   .اسوت  شوده  گرفتوه  کار سازی فعال است، به

 :پیاده سازی چارچوب پیشنهادی عبارتند از

 

تشكيلمدلكاارتامتياازي:مرحلهاول-5-1-1

هامتوازنوتدوينطرح

با بهره گیری از بررسی ادبیات موضووع در موورد   

هوای   ابعاد کارت امتیازی متوازن وهمننوین پوژوهش  

بی عملكرد با استفاده از رویكرد انجام شده برای ارزیا

BSC هووای مصتلووف و نیووز مصوواحبه و    در سووازمان

جلسوات گروهوی بووا حضوور کارشناسوان شوورکت و     

های  همننین به کم  اساتید دانشگاه، اهداف و طرح

 BSCشناسایی شدند و مودل   BSCراهبردی در مدل 

های راهبردی در هور یو  از    به همراه اهداف و طرح

چارچوب مودل  ( 1)در جدول. اند هها تشكیل شد جنبه

BSC  های  در این جدول، طرح)نشان داده شده است

راهبردی با توجه به میزان تاثیر زیادی کوه در اهوداف   
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 (.تواند بروی چندین هدف تاثیر داشته باشد مییو  طورح   .انود  مورد نظور دارنود، طبقوه بنودی شوده     



مدلكارتامتيازيمتوازن(:1)جدول

چشماندازاهدافيپيشنهاديهايراهبردطرح

 افزایش سود -(X1)بازار یابی

مالی -TPM(X12)مهندسی ارزش(X2) – MIS(X3) ها کاهش هزینه 

 افزایش سهم بازار بازار یابی

 افزایش رضایت مشتری CRM (X6)- (X4) خدمات پ، از فروش

مشتري
 جذب مشتریان جدید CRM -بازار یابی

 مشتریانحف   خدمات پ، از فروش

 ایجاد ارزش افزوده بازاریابی -مهندسی ارزش

 توسعه محصولات جدید (X7)گسترش کارکرد کیفیت 

فرايندداخلی
TQM(X5) بهبود مستمر 

سیاستهای کنرل -(X8)ارزیابی کار و زمان

 (X10)موجودی
 تحویل به موقع

TQM –ISO9001(X9) افزایش کیفیت 

 افزایش رضایت پرسنل (X11)ای پاداشه افزایش حقوق و ایجاد سیستم

رشدويادگيري MIS افزایش مهارتهای اط عاتی 

 افزایش بهروری پرسنل (X13)ایجاد سیستم ارزیابی عملكرد

 

هااتعيينوزنهريكازطارح:مرحلهدوم-5-1-2

 باروشگسترشكاركردكيفيتفازي

های راهبردی تحت بررسی در  از آنجایی که طرح

همگی از اولویت یكسان برخووردار   BSCچارچوب 

 نیستند و با توجه به اینكه برای هور هودف در مودل   

BSCتوان چندین طرح راهبردی را مطورح نموود   می، 

جهووت مشووصص کووردن اولویووت و وزن هوور یوو  از 

های راهبردی از گسترش کارکرد کیفیوت فوازی    طرح

و ( HOWs)هوا   برای مقایسه طرح. ه شده استاستفاد

در خانه کیفیوت از مقیواس زبوان    ( WHATs)اهداف 

هوا و اعوداد    شناختی بهره گرفته شده که ایون مقیواس  

 )2(هوا در جودول   فازی مربوط به هر یو  از مقیواس  

 . نشان داده شده است
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(2002بيويلاکكواوسياراپيكا،)اعدادفازيسهوجهی(:2)جدول

 نماد مربوط به هر مقیاس زبانی های زبانی مقیاس اعداد فازی سه وجهی

 VL خیلی کم (1و1و2)

 L کم (2و9و4)

 M متوسط (4و1و1)

 H زیاد (1و2و8)

 VL خیلی زیاد (8و3و11)

 

در این پژوهش، به منظور تعیین اهمیت هور یو    

ها،  و ارتباط بین اهداف و طرح( WHATs)از اهداف 

میم گیرنده جمع آوری شده و از ایون  نظرات سه تص

نظرات میانگین گرفته شده که برای هر ی  از نظرات 

نمادهوا و  (9)در جودول  . هایی تعریف شده است نماد

. انود  میانگین نظرات سه تصمیم گیرنده نشان داده شده

ها  از این نمادها برای تعیین ارتباط بین اهداف و طرح

ت استفاده شوده  و اهمیت اهداف در جدول خانه کیفی

 .است

 

هاوميانگيننظراتتصميمگيرندگاننماد(:3)جدول

 نظرات تصمیم گیرندگان نماد میانگین نظرات تصمیم گیرندگان

DM1 DM2 DM3 

(0.67,1.67,2.67) A1 VL VL VL 

(1.33,2.33,3.33) A2 VL M VL 
(2,3,4) A3 L L L 

(2.67,3.67,4.67) A4 L L M 
(3.33,4.33,5.33) A5 L M M 

(4,5,6) A6 M M M 
(5.33,6.33,7.33) A7 M H H 

(6,7,8) A8 
H H H 
M H VH 

(6.67,7.67,8.67) A9 
VH H H 
VH M VH 

(7.33,8.33,9.33) A10 VH VH H 
(8,9,10) A11 VH VH VH 

 

بووه عنوووان مثووال بوورای تعیووین اهمیووت اهووداف   

(WHATs)   میم در جدول خانه کیفیت، نظورات تصو

گیرندگان جمع آوری شده و میانگین آنها نیز محاسبه 

نشان داده شده 4شده که نتایج حاصل از آن در شكل 

 .است
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نتايجنظراتتصميمگيرندگان(:4)شكل
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 نماد

 

 

ی هور طورح راهبوردی از    در نهایت، اهمیت نسوب  

خانه کیفیت به دست آمده تا در مراحل بعدی استفاده 

ماتری، خانه کیفیوت بوه هموراه محاسوبات در     . شود

بوه منظوور ایجواد    . نشان داده شوده اسوت  (  4)جدول

های استراتژی ،  بندی بهتر طرح قابلیت مقایسه و رتبه

مقادیر فازی حاصل از جدول خانوه کیفیوت دیفوازی    

طرحی کوه بیشوترین مقودار ارزش قطعوی را     . اند شده

 M(a,b,c)اگر . در اولویت قرار گیرد دداشته باشد، بای

ی  عدد فازی مثلثی باشد، مقدار غیر فوازی شوده از   

آیود کوه بوه صوورت زیور       روش یاگر بوه دسوت موی   

 :(2111بیوی لاك کوا و سیاراپیكا، )شود  محاسبه می

 

4

2 UML 
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 تريسخانهكيفيتما:)4(جدول

ن
وز

W
H

A
T

s
رد 
لك
عم
ی
ياب
رز
ما

ست
سي

 

T
P

M
ش 
ادا
وپ
ق
قو
ح

دي 
جو

مو
ل
نتر
ك
اي

سته
سيا



IS
O

9
0
0
1

ان 
زم
و
ار

ك
بی
زيا
ار

ت
يفي
ك
رد
رك
كا
ش

ستر
ك

 

C
R

M
 

T
Q

M
 

ش
رو
زف
سا

تپ
دما

خ


M
IS

ش 
رز
یا

دس
مهن



بی
يا
زار

با


HOWs 

 هاطرح

 

 اهداف 

WHATs 

A9 A2  A1 A2 A3 A3 A2  A4  A5 A7 A9 ودافزایش س 

A11 A2 A5 A1 A3 A3 A7 A6  A4  A7 A10  ها کاهش هزینه 

A9     A3  A2 A4 A3 A7 A1 A2 A11 افزایش سهم بازار 

A8     A3  A5 A8 A4 A10  A3  
افووووزایش رضووووایت 

 مشتری

A7       A4 A10 A5 A4   A8 مشتریان جدید 

A7     A3  A3   A8  A3  حف  مشتریان 

A8 A4 A2 A1  A3  A2  A3   A4  ارزش افزوده 

A6       A10     A5   توسعه محصولات 

A10 A2    A4 A3 A2  A10  A3 A2  بهبود مستمر 

A6  A2  A8  A3     A2   تحویل به موقع 

A9 A2  A2  A10  A9  A10  A3 A4  افزایش کیفیت 

A6 A3  
A1

1 
  A4     A2   

افووووزایش رضووووایت 

 پرسنل

A4           A11   
ایش مهارتهوووای افوووز

 اط عاتی

A7 A10     A5     A7   
افووووزایش بهووووروری 
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هاايراهبارديانتخابطرح:مرحلهسوم-5-1-3

 ZOGPقابلاجراباروش

توان فقط بور   در هنگام انتصاب طرح راهبردی نمی

هایی که تاکنون بوا   در واقع، مدل. ی  هدف تكیه کرد

ریزی ریاضی بوه بررسوی    ههای برنام استفاده از تكنی 

انود کوه بهینوه     های بوده تكنی  ،این موضوع پرداختند

یكوی  . کردنود  سازی را با تكیه بر چند هدف دنبال می

ریووزی آرمووانی اسووت کووه  هووا برنامووه از ایوون تكنیوو 

توورین روش بوورای اسوتفاده همزمووان از چنوود   مناسوب 

ریزی آرمانی جهوت حول مسوایلی     برنامه. هدف است

. که اهداف متناقض چندگانوه دارنود  مطرح شده است 

هووای تحقیووق،  همننووین، بوورای اعمووال محوودودیت 

یو  ابوزار بسویار مفیودی      -ریزی آرمانی صوفر  برنامه

، محمودیان، صوفری   )برای یافتن جواب بهینه اسوت  

هووای محاسووباتی  در ایوون مرحلووه تمووامی داده(. 1989

یو  بوه   -حاصل برای فرموله کردن مدل آرمانی صفر

های راهبردی کوه بایود    آن دسته از طرحمنظور تعیین 

در فرایند بهبود عملكورد موورد توجوه سوازمان قورار      

بوا توجوه بوه اهوداف     . انود  گیرد، در هوم ادغوام شوده   

 ،های موجوود در ایون پوژوهش    چندگانه و محدودیت

های راهبردی قابول پیواده سوازی بوا اسوتفاده از       طرح

. شووند  یو  انتصواب موی    -ریزی آرمانی صوفر  برنامه

هوایی بوا    ریزی آرمانی انتصاب طورح  دف مدل برنامهه

کمترین هزینه اجرا، بیشترین سهولت اجرا و بیشترین 

. است( نتجه نهایی جدول خانه کیفیت)اهمیت نسبی 

ها بر روی یو    میزان سهولت اجرای هر ی  از طرح

طیف پنجگانوه از خیلوی زیواد توا خیلوی کوم تعیوین        

مقوادیر دیفوازی   )به منظور اسوتفاده اهوداف   . شود می

شده از ماتری، خانه کیفیوت و سوهولت اجورای هور     

باید آنها را نرموالیزه   ZOGPمورد نظر در مدل ( طرح

نتایج حاصل از نرموال سوازی اهوداف و مقودار     . کرد

نشوان داده  ( 1)واقعی محدودیت بودجوه در جودول   

ریوزی آرموانی اسوتفاده     فرمول مدل برنامه. شده است

صورت زیر است، که بر گرفتوه   شده در این مقاله، به

از مدل ارائه شده به وسویله گوایر و لئونو  در سوال     

. اسوت  2112و کارساك و همكواران در سوال    2111

 WinQSBمدل ساخته شده با اسوتفاده از نورم افوزار    

 . آمده است( 1)حل شده است که نتایج آن در جدول



w)ونرماليزهشده(هزينهاجرا)مقاديرواقعی(:5)جدول
 مربوطبههرطرح(وسهولتاجرا
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0.0257x1+0.1135x2+0.1118x3+0.0784x4+0.1314x5+0.0584x6+0.1383x7+0.075x8+0.077x9+0.0368

x10+0.0466x11+0.0304x12+0.0769x13+d
+

1-d
-
1=1 

6.5x1+7.5x2+25x3+11x4+21x5+10x6+9x7+4.6x8+4x9+4x10+7x11+10x12+4.2x13 

+ d
+

2-d
-
2=75 

0.068x1+0.09x2+0.022x3+0.045x4+0.09x5+0.068x6+0.045x7+0.113x8+0.09x9+0.113x10+.113x11+

0.068x12+0.068x13+d
+

3-d
-
3=1 

xjε{0,1} , j=1,....,13 , d
-
i , d

+
i≥0 , i=1,2,3 



بحث-2

د نیاز برای اجورای  با توجه به اینكه کل هزینه مور

ها از حداکثر بودجه تصصیص یافتوه بیشوتر    همه طرح

نظور   هوا صورف   است، سازمان باید از بعضی از طورح 

بدین منظور، با توجه به اهداف موورد توجوه در   . کند

ریوزی آرموانی بورای انتصواب      تحقیق از مودل برناموه  

افوزار مشوصص    که حل آن با نرم،ها استفاده شده طرح

هوای   یستم ارزیابی عملكرد سیاسوت های س شد، طرح

، با توجه به اهمیت شان، اسوتراتژی  ISO9001کنترل، 

بورای  . شرکت و محدودیت بودجه، قابل اجرا نیسوتند 

مثال، بوا توجوه بوه اینكوه شورکت موورد نظور دارای        

ابزارآلات ماشینی است و کارکنان از نظر فیزیكی کوار  

اشوین  دهنود، بیشوتر کارهوا را م    چندانی را انجام نموی 

اجرای اسوتراتژی ارزیوابی عملكورد در    . دهد انجام می

چنین سیستمی تأثیر چندانی برای بهبوود عملكورد آن   

ندارد، در نتیجه بوه صورفه اسوت کوه ایون اسوتراتژی       

با توجه به اینكه مواد اولیه . مدنظر سازمان قرار نگیرد

شرکت شامل پودرهای شیمیایی است، ایون موواد در   

انوود، وارد دسووتگاه  ه شوودهیوو  مصووزن بزرگووی ذخیوور

مصلوط کن و سس، به طور خودکار وارد خط تولیود  

همننین، با توجه به اینكه مواد اولیوه موورد   . شوند می

شود، هر بار ایون موواد    نیاز از جنوب کشور تامین می

شووند، بنوابراین در چوه     به مقدار زیادی خریداری می

سیستمی اجرای استراتژی کنترل موجودی چندان بور  

از آنجوایی کوه سوازمان    . ملكرد سیستم موثر نیسوت ع

هوا انتصواب شوده بوه علوت       قادر به اجرای همه طرح

کمبود کارشناس و متصصص به طور همزمان نیسوت،  

بنودی کنود توا براسواس      ها را رتبوه  بنابراین باید طرح

هووای  اولویتشوان تعووداد محوودودی از آنهووا را در دوره 

های بعدی  دوره ها را معین شده اجرا کند و بقیه طرح

بودین منظوور، مودل گسوترش     . در شرکت پیاده کنود 

بنودی   های قابل اجرا را رتبه کارکرد کیفیت فازی طرح

 و ZOGPهوای   که نتایج حاصل از حول مودل  .نموده

نشوان داده  (1)در جدول گسترش کارکرد کیفیت فازی

عو وه بور فوایود زیواد مودل پیشونهادی،       . شده است

هووای  ر در سووازمانممكوون اسووت سوواختار مووورد نظوو

ها و ماموریت سوازمان، بوا    متفاوت با توجه به راهبرد

مانند زمان اجرای هر کدام از )های دیگری  محدودیت

برای . نیز مواجه باشد...( ها، میزان سواد پرسنل،  طرح

مثال، در این تحقیق محدودیت بودجه وجوود داشوت   

ه ریزی آرمانی، این مسأله اعمال شد که از طریق برنامه

هوای   بر خ ف تحقیقات پیشین که در آن طرح. است

انود،   بوده SWOTهای مدل  پیشنهادی شامل استراتژی

هوا،   های پیشونهادی شوامل نظوام    در این پژوش، طرح

های نووین در ارتقوای عملكورد سیسوتم      فنون و ابزار

انود و   طراحی شوده  BSCاند که در قالب  تولیدی بوده

هوای تصومیم گیوری،     در کنار این ساختار از تكنیو  

بوورای افووزایش قابلیووت اطمینووان در انتصوواب گزینووه  
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مناسب، رسیدن بوه جوواب سوازگارتر بوا واقعیوت و      

همننوووین در نظووور گووورفتن سوووایر اهوووداف و      

های موجود در مسوأله،کم  گرفتوه شوده     محدودیت

تمایز تحقیوق جواری بوا تحقیقوات پیشوین در      . است

حاصل نتایج . بطور خ صه بیان شده است(2)جدول 

از حل مدل بیانگر آن است که مدیران شرکت باید به 

هوای گسوترش    ترتیب برحسب اولویت بوروی طورح  

، MIS، مهندسوووی ارزش، TQMکوووارکرد کیفیوووت، 

 .تمرکز نمایند..... خدمات پ، از فروش و 



وگسترشكاركردكيفيتفازيZOGPنتايج(:2)جدول
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ZOGP 

 

 تمايزتحقيقجاريباتحقيقاتپيشين(:5)جدول

نويسندگانمقالات

هامعيار
2004، KooandIp

كردنائيچ،آذرونياكان

(1300)لاهيجی
تحقيقجاري

 ها نحوء اجرای طرح

بدون در نظر گرفتن 

های موجود  محدودیت

 ها رحبرای پیاده سازی ط

بدون در نظر گرفتن 

های موجود برای پیاده  محدودیت

 ها سازی طرح

با در نظر گرفتن 

های موجود برای  محدودیت

 ها پیاده سازی طرح

بر اساس اولویت تعیین 

شده از روش غربالسازی 

 فازی

بدون توجه به اولویت و اهمیت 

 ها طرح

بر اساس اولویت تعیین شده 

از گسترش کارکرد کیفیت 

 یفاز

های  نوع طرح

 پیشنهادی

های استصرا   استراتژی

 SWOTشده از 

های استصرا  شده از  استراتژی
SWOT 

های  ها، فنون و ابزار نظام

 نوین تولیدی

روش استصرا  

 های پیشنهادی طرح
و مدل  SWOTماتری، 

BSC 
 تحقیقات میدانی SWOTماتری، 
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نتيجهگيري-5

هووا بووه دنبووال  در دنیووای رقووابتی کنووونی سووازمان

ها از رقبای خوود   ابزارهایی هستند که با بكارگیری آن

به عنوان بهتورین   BSCپیشی بگیرند که در این راستا 

چووه در )هووا  ابووزار بوورای ارزیووابی و طراحووی راهبوورد

( هوای خودماتی   های تولیدی و چه در سوازمان  سیستم

 BSCبا توجه به این که یكی از مشك ت مدل . است

ها و ابتكارات استراتژی  و  رست طرحعدم انتصاب د

ها و اهداف چندگانه  همنین نادیده گرفتن محدودیت

در ایوون پووژوهش، بوورای رفووع آن از ترکیووب  . اسووت

در یو    ،BSCگیوری و رویكورد    های تصمیم تكنی 

نتووایج . متوودولويی سوواختارمند اسووتفاده شووده اسووت

دارای اعتبوار بیشوتری    ،حاصل از رویكرد پیشونهادی 

در  BSCتحقیقات مشوابه در زمینوه کواربرد    نسبت به 

هاست و هننوین توأثیر مثبتوی بور عملكورد و       سازمان

در مطالعووه . موفقیووت سووازمان در بلنوود موودت دارد  

موردنظر بوا توجوه بوه وجوود محودودیت بودجوه از       

ZOGP هایی که در شرکت  برای مشصص کردن طرح

از . استفاده شده است ،مورد نظر غیر قابل اجرا هستند

هوای راهبوردی پیشونهادی در مودل      جایی که طورح آن

BSC     برای شرکت دارای اهمیوت و اولویوت یكسوان

 ،ها موسسه برای تعیین اولویت تمرکز بر طرح ،نیستند

به طور خاص از مدل گسترش کارکرد کیفیوت فوازی   

با توجه به اینكه تفسیر و تشوریح  . استفاده کرده است

فردی بوه   چون از)عبارات ک می بسیار مشكل است 

، (گیورد  هوای مصتلفوی صوورت موی     فرد دیگر استنباط

همننین اکثر اط عات ورودی خانوه کیفیوت از نووع    

کیفی اسوت، در فراینود تجزیوه و تحلیول سوردرگمی      

بودین منظوور، از گسوترش کوارکرد     . شوود  ایجاد موی 

کیفیت در محیط فازی استفاده شده تا ایون مشوك ت   

توور و  مینووانبرطوورف شووود و نتووایج حاصوول، قابوول اط

های پژوهش حاکی از  یافته. سازگارتر با واقعیت باشد

هوا و فنوون موورد     آن است که سازمان با اجرای نظوام 

کوه بوا در نظور گورفتن هموه جوانوب بررسووی       )نظور  

به اهداف و ماموریوت خوود دسوت خواهود     ( اند شده

یافت و پیاده سوازی آنهوا موجوب یكسوارچگی، روان     

د ارزش در سوازمان  هوای فاقو   سازی و حذف فراینود 

هوای   سوازمان بورای پیواده سوازی طورح     . خواهد شد

هووای بودجووه، کمبووود  پذیرفتووه شووده بووا محوودودیت

کارشناس و متصصص و نبود فرهن  و زیور سواخت   

هایی  به طور کلی، ارائه چنین مدل. مناسب مواجه بود

های تولیودی و   وری سیستم گام مهمی در ارتقای بهره

دیران را در ارتقوای بهوروری   کند و م خدماتی ایفا می

 .کند سازمان کم  می

 

پيشنهاداتكاربردي

مثول  )هوای لازم  های آموزش فراهم نمودن دوره-1

برای پرسنل بوه منظوور پیواده سوازی     ( مدیریت تغییر

 ها و فنون تاییده شده؛ درست هر ی  از نظام

امكانات و فرهنو   )ایجاد بستر لازم و مناسب -2

هوا و   درست هر ی  از نظام برای پیاده سازی( سازی

 فنون تاییده شده؛

و تحلیول   R and D)های پیشورو   تشكیل واحد-9

 . در سازمان( سیستم

 

پيشنهاداتپژوهشی

 شامل اهداف و BSCمدل  تشكیل دهندی اجزا-1

وابسته به ماموریت سوازمان بووده    راهبردیهای  طرح
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با توجه نظر  BSCها یا اهداف در مدل  که تعداد طرح

توانود بیشوتر یوا کمتور      ران و ماموریت سازمان میمدی

 شود؛

گسترش کارکرد کیفیوت  مدل  ممكن است در -2 

هوا یوا    ارتباطات و وابسوتگی بوین چشوم انوداز    فازی 

، در این صورت بایود از  ها وجود داشته باشد شاخص

هوا و میوزان    برای تعیین اهمیوت طورح   ANPرویكرد 

 د؛ها و اهداف استفاده کر ارتباط بین طرح

 ماهیتی انسانی های قضاوت با توجه به اینكه که-9

 تورجیح بیشوتری   فوازی  اعداد از استفاده دارند، فازی

بدین منظور، بهتور اسوت   . دارند قطعی اعداد به نسبت

در تحقیقات بعدی ع وه بر مودل گسوترش کوارکرد    

 هم در محیط فازی استفاده شود؛ ZOGPکیفیت از 

بورای یو  سیسوتم     مدل پیشنهادی در این تحقیق -4

توانود   تولیدی به کار گرفته شده به هور حوال آن موی   

 .ها نیز اجرا شود برای سایر سیستم
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