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  چكيده
سويي، تمركز، فهم و درك مشترك از فراينـد   در راستاي نيل به يك سازمان استراتژي محور ايجاد هم

ليـه سـطوح و فراينـدهاي سـازماني حيـاتي      هـم در ك  بـه عمـل، آن   راهبردهاساز و  ترجمان اركان جهت

  .استهم در پيوستار زمان  تر، چگونگي ارائه يك ترجمان با كيفيت، آن له مهمأاما مس. باشد مي

اي گسـترش   توانـد از روش سـه مرحلـه    شود كه چگونه يك شركت مي در اين مقاله نشان داده مي

كيفيـت ترجمـه    يبراي ارتقـا  )BSC( زنبا رويكرد نسل سوم روش ارزيابي متوا )QFD( عملكرد كيفيت

چنين از  هم. ساز و راهبردهاي خود به عمل و الزامات عمليات استفاده كند مرحله به مرحله اركان جهت

اسـاس   هـاي ترجمـه شـده    كيد بر سطح عملياتي است و ابتكـارات و پـروژه  أدر اين مقاله ت جايي كه آن

 كـار را تشـكيل   و در يـك كسـب   1داف اسـتراتژيك كنترلـي  هاي عملياتي براي تحقق اه ها و برنامه حل راه

 2كـارگيري داشـبوردها   هب ـ راهرويكردي پويا از روش گسـترش عملكـرد كيفيـت از     از اين رو ،دهند مي

با بيان يك مطالعـه مـوردي از كـاربرد متـدولوژي     مفاهيم ذكرشده در انتها . تبيين و تشريح شده است

 طور به هاي فعال در صنعت روغن ردها به عمل در يكي از شركتپيشنهادي ترجمان خانه به خانه راهب

  .شوند داده ميتري مورد توجه قرار  عميق
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1. Objective 

2. Dashboards 
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سويي، تمركز، فهم و درك مشترك از فراينـد  در راستاي نيل به يك سازمان استراتژي محور ايجاد هم

ليـه سـطوح و فراينـدهاي سـازماني حيـاتي      هـم در ك  بـه عمـل، آن   راهبردهاساز و   ليـه سـطوح و فراينـدهاي سـازماني حيـاتي      هـم در ك  بـه عمـل، آن   راهبردها هـم در ك  بـه عمـل، آن   راهبردها

هم در پيوستار زمان تر، چگونگي ارائه يك ترجمان با كيفيت، آن له مهمأاما مس. باشد مي

توانـد از روش سـه مرحلـه   شود كه چگونه يك شركت ميدر اين مقاله نشان داده مي

( زنبا رويكرد نسل سوم روش ارزيابي متوا ( زن  يبراي ارتقـا  )BSC زن

ساز و راهبردهاي خود به عمل و الزامات عمليات استفاده كندمرحله به مرحله اركان جهت

كيد بر سطح عملياتي است و ابتكـارات و پـروژه  هـاي ترجمـه شـده   كيد بر سطح عملياتي است و ابتكـارات و پـروژه  هـاي ترجمـه شـده   كيد بر سطح عملياتي است و ابتكـارات و پـروژه  أدر اين مقاله ت جايي كه آن

 و در يـك كسـب   1هاي عملياتي براي تحقق اهداف اسـتراتژيك كنترلـي  هاي عملياتي براي تحقق اهداف اسـتراتژيك كنترلـي  هاي عملياتي براي تحقق اه

كـارگيري داشـبوردها   هب ـ راهرويكردي پويا از روش گسـترش عملكـرد كيفيـت از     كـارگيري داشـبوردها   هب ـ راه  هب ـ راه

با بيان يك مطالعـه مـوردي از كـاربرد متـدولوژي     مفاهيم ذكرشده در انتها . تبيين و تشريح شده است



  
 ...اي از نمونه ،ترجمه استراتژي به عمل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همكار مهدي اكبري 
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 QFD ،روش گسترش عملكرد كيفيـت  ،داشبوردها ،روش ارزيابي متوازن ،مديريت راهبرد :ها واژه كليد

  .پويا

  

  مقدمه -1

ورهاي مختلـف دنيـا و نيـز    كشدر  سازي آن هاي اخير مباحث مديريت راهبرد و پياده در سال

 بـه كمـك روش ارزيـابي متـوازن    ) انتفـاعي و غيرانتفـاعي  (ها و صنايع گونـاگون   در سازمان

)BSC (امـا ايـن پايـان كـار      .]623-611صـص  ،1[ اسـت  پيدا كرده اسـت  به شايستگي توسعه

اي خطاههنوز در زمينه اجراي راهبرد،  چنان بعد از توسعه روش ارزيابي متوازن همنبوده و 

هـاي   دهي، ارتباطات و بـازنگري  ريزي، تخصيص منابع و بودجه، گزارش برنامه جدي پيرامون

ها و صنايع در زمينـه كـاربرد و اسـتقرار نظـام      يابي سازمان عارضه .]2[ وجود داردمديريت 

سـاز بـه الزامـات عمليـات      نكته مهم را در ترجمـه نـامطلوب اركـان جهـت     دوارزيابي متوازن 

وليت ويـژه  ؤها دفتر يا دپارتماني با مس ـ تعداد بسياري از آنكه  اول آننكته  .زدسا مي رهنمود

جـاري و سـاري   نهايـت   سوسـازي سـازمان و كاركنـان، ارتباطـات اسـتراتژي و در      همبراي 

هـا   سـازمان  تر بيش يي در ساختار مديريتيچنين خلأوجود  نتيجه در رند،نداراهبردها ساختن 

 كـار ناهماهنـگ   و اي و واحدهاي كسـب  در طول واحدهاي وظيفه تيمديريفرايندهاي و صنايع، 

بـا رويكـرد   سـاز بـه الزامـات عمليـات      فرايند ترجمه اركان جهتبه  نكته دوم. ]3 ؛ 2[ شوند مي

در بستر زمان و ظهـور و بـروز    BSCبا وجود تكامل مربوط است كه روش ارزيابي متوازن 

قيـاس بـا سـاير     ضـمن  ، در عـين جامعيـت  ننسل سوم روش ارزيابي متـواز سه نسل از آن، 

 هـا و  تـر طـرح   كـه در بـيش   نتيجـه آن . ]4[ باشـد  تري برخوردار مـي  از كاربرد كمآن هاي  نسل

دلي، فهم و درك مشـترك از   سويي، هم سو هم از يكارزيابي متوازن، استقرار نظام هاي  پروژه

هور و بروز نيافته و از سويي فرايند ترجمان استراتژي به عمل در كليه فرايندهاي سازماني ظ

ت در اابتكـار و  هـا  شاخصاهداف، اي از  مجموعهرصد استخراج و يعني ، كنترل رفتاري ديگر،

اجراي اسـتراتژي در  آيا يعني ، كنترل محتوايي موضوع كه گيرد؛ حال آن مي كانون توجه قرار

  .گردد خارج مي عها و صناي سازمانپايش و پويش از صفحه رادار دارد؟   مسير صحيح قرار

هاي موصوف، يعني چگونگي ارائه ترجمـان بـا كيفيـت،     رفع دغدغهدر اين مقاله به منظور 

كه در ترجمـان مرحلـه بـه    ) QFD("گسترش عملكرد كيفيت"ز روشا هم در پيوستار زمان آن

هنوز در زمينه اجراي راهبرد، چنان بعد از توسعه روش ارزيابي متوازن

دهي، ارتباطات و بـازنگري ريزي، تخصيص منابع و بودجه، گزارش برنامه جدي پيرامون

ها و صنايع در زمينـه كـاربرد و اسـتقرار نظـام      يابي سازمان عارضه .]2[ وجود دارد ها و صنايع در زمينـه كـاربرد و اسـتقرار نظـام      يابي سازمان عارضه .]2[ وجود دارد  يابي سازمان عارضه .]2[ وجود دارد

نكته مهم را در ترجمـه نـامطلوب اركـان جهـت     دو نكته مهم را در ترجمـه نـامطلوب اركـان جهـت     دو نكته مهم را در ترجمـه نـامطلوب اركـان جهـت    سـاز بـه الزامـات عمليـات     نكته مهم را در ترجمـه نـامطلوب اركـان جهـت    سـاز بـه الزامـات عمليـات      دو

تعداد بسياري از آنكه  اول آننكته  .زدسا مي رهنمود تعداد بسياري از آنكه  اول آننكته  .زدسا مي رهنمود ها دفتر يا دپارتماني با مس ـكه  اول آننكته  .زدسا مي رهنمود

سوسـازي سـازمان و كاركنـان، ارتباطـات اسـتراتژي و در     نهايـت   سوسـازي سـازمان و كاركنـان، ارتباطـات اسـتراتژي و در     نهايـت   سوسـازي سـازمان و كاركنـان، ارتباطـات اسـتراتژي و در     

چنين خلأوجود  نتيجه در رند،نداراهبردها  چنين خلأوجود  نتيجه در رند،نداراهبردها  يي در ساختار مديريتيوجود  نتيجه در رند،نداراهبردها 

اي و واحدهاي كسـب در طول واحدهاي وظيفهفرايندهاي  تيمديريفرايندهاي  تيمديريفرايندهاي 

فرايند ترجمه اركان جهتبه  نكته دوم. ]3 ؛ 2[ شوند مي فرايند ترجمه اركان جهتبه  نكته دوم. ]3 ؛ 2[ شوند مي سـاز بـه الزامـات عمليـات     به  نكته دوم. ]3 ؛ 2[ شوند مي

در بستر زمان و ظهـور و بـروز   BSCمربوط است كه با وجود تكامل مربوط است كه با وجود تكامل روش ارزيابي متوازن مربوط است كه روش ارزيابي متوازن مربوط است كه روش ارزيابي متوازن 

 ضـمن  ، در عـين جامعيـت  ننسل سوم روش ارزيابي متـواز 

تري برخوردار مـي  هـا و  تـر طـرح   كـه در بـيش   نتيجـه آن . ]4[ باشـد  تري برخوردار مـي  هـا و  تـر طـرح   كـه در بـيش   نتيجـه آن . ]4[ باشـد   از كاربرد كمتري برخوردار مـي  از كاربرد كمتري برخوردار مـي  از كاربرد كم

دلي، فهم و درك مشـترك از  ارزيابي متوازن،  سويي، هم سو هم از يكارزيابي متوازن،  سويي، هم سو هم از يكاستقرار نظام ارزيابي متوازن، استقرار نظام ارزيابي متوازن، استقرار نظام 

فرايند ترجمان استراتژي به عمل در كليه فرايندهاي سازماني ظهور و بروز نيافته و از سويي فرايند ترجمان استراتژي به عمل در كليه فرايندهاي سازماني ظهور و بروز نيافته و از سويي فرايند ترجمان استراتژي به عمل در كليه فرايندهاي سازماني ظ
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 يعنـي ، QFDبـا توجـه بـه دو بعـد كليـدي      ؛ زيرا شده استاستفاده ، كند مرحله بسيار مفيد عمل مي

سـو فراينـدهاي كليـدي سـازمان در مـديريت       از يك "فرايند ترجمان"و  "بين كاركردي هاي گروه"

نسـل سـوم   " و كاركردهـاي  ها توسعه و گسترش ويژگي راهبردها درگير شده و از سويي ديگر با

، ترجمـان  پويـا  QFD بـا رويكـرد  هـم   ، آندر قالب ترجمان خانـه بـه خانـه    "روش ارزيابي متوازن

 است كه در ايـن صـورت   گرفتهساز به الزامات عمليات صورت  تري از اركان جهت ميقتر و ع دقيق

   .خواهيم بودعملياتي ساختن راهبردها  درمان به دو مقوله كارايي و اثربخشي أتوجه تو شاهد

 QFD عملكـرد كيفيـت و  گسـترش  روش ، روش ارزيابي متـوازن رو در ادامه مقاله  از اين

بـه الزامـات   و راهبردها ساز  ترجمه اركان جهتمتدولوژي  بعدش بخدر . دشو تشريح ميپويا 

نسـل  اي گسترش عملكرد كيفيت و با اسـتفاده از   از روش سه مرحله با رويكردي پويا عمليات

  .دشو مي سوم روش ارزيابي متوازن بيان

يكـي از  در  مطالعـه مـوردي از كـاربرد متـدولوژي پيشـنهادي      يـك  نيـز  در بخش پايـاني 

گيـري مـا بـراي     انتها مفـاهيم نتيجـه   در كه است شدهبيان  روغنعال در صنعت هاي ف شركت

  .شود مديران و پژوهشگران خلاصه مي

  

  مرور ادبيات -2

1روش ارزيابي متوازن -2-1
 

هـاي مـالي كـه نگـرش      هاي ارزيابي عملكرد سنتي مبتني بر سـنجه  با توجه به نارسايي روش

دن كـر گـر نبـوده و اصـولاً بـر كمـي       مان را جلـوه متوازني از عوامل كليدي موفقيـت در سـاز  

 ،7 ؛477-469صـص ،6؛188-179صـص  ،5[ گذشته متمركز بوده اسـت؛  شدههاي انجام  فعاليت

حلـي بـراي    هـا را بـر آن داشـت تـا در جسـتجوي راه      مديران ارشد سازمان ]366-351صص

ي روش در چنـين شـرايط  . اطمينـان از تحقـق و اجـراي مقاصـد خـود باشـند       دست آوردن به

هـاي   به عنوان يك روش نوين ارزيابي عملكرد كه علاوه بـر شـاخص  ) BSC( ارزيابي متوازن

هايي غيرمالي در سه منظـر مشـتري، فراينـدهاي داخلـي و يـادگيري و رشـد        از شاخص مالي

. ]79-71صـص  ،9؛ 8[ شـد معرفي  د؛كر ها و صنايع استفاده مي براي ارزيابي متوازن سازمان

                                                                                                                             
1. Balanced scorecard 

ترجمه اركان جهتمتدولوژي  بعدش بخدر . دشو تشريح مي ترجمه اركان جهتمتدولوژي  بعدش بخدر . دشو تشريح مي و راهبردها ساز  متدولوژي  بعدش بخدر . دشو تشريح مي

اي گسترش عملكرد كيفيت و با اسـتفاده از  از روش سه مرحلهبا رويكردي پويا

  .دشو مي سوم روش ارزيابي متوازن بيان

مطالعـه مـوردي از كـاربرد متـدولوژي پيشـنهادي      يـك  نيـز  در بخش پايـاني 

انتها مفـاهيم نتيجـه   در كه است شدهبيان  روغنعال در صنعت  انتها مفـاهيم نتيجـه   در كه است شدهبيان  روغن  در كه است شدهبيان  روغن

  .شود مديران و پژوهشگران خلاصه مي

  مرور ادبيات -2

1روش ارزيابي متوازن

هاي ارزيابي عملكرد سنتي مبتني بر سـنجه هـاي مـالي كـه نگـرش     هاي ارزيابي عملكرد سنتي مبتني بر سـنجه هـاي مـالي كـه نگـرش     هاي ارزيابي عملكرد سنتي مبتني بر سـنجه با توجه به نارسايي روش

 مان را جلـوه گـر نبـوده و اصـولاً بـر كمـي       مان را جلـوه گـر نبـوده و اصـولاً بـر كمـي      متوازني از عوامل كليدي موفقيـت در سـاز   مان را جلـوه متوازني از عوامل كليدي موفقيـت در سـاز   مان را جلـوه متوازني از عوامل كليدي موفقيـت در سـاز  

 ،7 ؛477-469صـص ،6؛188-179صـص ،5[ گذشته متمركز بوده اسـت؛  شده

هـا را بـر آن داشـت تـا در جسـتجوي راه     مديران ارشد سازمان
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. ر نبود و نسل اول روش ارزيابي متوازن در بستر زمان توسعه و تكامل يافتاما اين پايان كا

گيـري از روش ارزيـابي متـوازن در كنتـرل تحقـق       با بهره 1996تا  1992هاي  در فاصله سال

منـتج از   1اجراي راهبردها و به تبع آن تبيين و تشريح مفهوم اهداف اسـتراتژيك  ساز و اركان جهت

، برقراري روابط علت و معلولي بين معيارها و اهداف اسـتراتژيك و ترسـيم   ]10[ عبارات استراتژي

نـه تنهـا بـه عنـوان يـك ابـزار نيرومنـد بـراي ارزيـابي           BSC، نسل دوم ]12 ؛11[ 2نقشه استراتژي

  .]14 ؛13[ ارائه شدتحقق استراتژي به جامعه مديريت  برايعملكرد بلكه به عنوان ابزاري 

هدف تقويت خصوصيات مربـوط بـه نسـل    ارزيابي متوازن با  در ادامه سير تكاملي روش

و  " 3عبـارات مقصـد  "مفهوم گيري از  با بهرهنيز ، نسل سوم روش ارزيابي متوازن BSCدوم 

توسـعه    BSCبه جاي مناظر چهارگانه كلاسيك  5توانمندسازهاو  4نتايججايگزيني ديدگاه  نيز

در بستر زمان تكامل يافتـه  وش ارزيابي متوازن رتوان گفت كه  مي ين ترتيببه ا. ]15 ؛1[ يافت

ساز به الزامات عمليات و نيـز   ترجمه اركان جهتدر ، BSCدر قياس با روش كلاسيك و است 

  .كند تر عمل مي جامعبهتر و پايش و پويش ميزان و نحوه اجراي راهبردها 

  

    )QFD(گسترش عملكرد كيفيت روش  -2-2

 وسـيله  بـه در اواخر دهـه شصـت و اوايـل دهـه هفتـاد       )QFD( روش گسترش عملكرد كيفيت

 كند تـا  ها كمك مي به شركت QFD.]14-9، صص16[ در ژاپن پديد آمد 6پروفسور يوجي آكائو

چه شركت استطاعت برآورده سـاختن   خواهند و آن چه مشتريان مي اي كليدي بين آن مصالحه

مشـتري و  كـه   چـه  لاش روي آنكه با متمركز سـاختن ت ـ  طوريه سازد؛ ب ، برقرارآن را دارد

فرايند يا محصول  تري براي طراحي مجدد و اصلاح زمان كم ،كند تر راضي مي شركت را بيش

كليـدي   سه بعد 7پيتمن .]33-21صص ،19؛  28 -11صص،18؛ 54 -41صص،17[ صرف شود

 و QFDفراينـد  ، QFD) اي چندوظيفـه ( 8تيم بـين كـاركردي  شامل كه  كند عنوان مي QFDبراي 

                                                                                                                             
1  . Objective 

2. Strategy map 

3  . Destination statement 

4 .Outcome 

5. Activity 

6  . Yoji Akao 

7. Pitman 

8. Cross - functional 

گيري از  با بهرهنيز ، نسل سوم روش ارزيابي متوازن  گيري از  با بهرهنيز ، نسل سوم روش ارزيابي متوازن  عبـارات مقصـد  مفهوم ، نسل سوم روش ارزيابي متوازن 

توانمندسازهاو  4جايگزيني ديدگاه نتايججايگزيني ديدگاه نتايججايگزيني ديدگاه  توانمندسازهاو   به جاي مناظر چهارگانه كلاسيك 5و  

در بستر زمان تكامل يافتـه  وش ارزيابي متوازن رتوان گفت كه  مي ين ترتيببه ا. ]15 ؛1[ يافت

ترجمه اركان جهتدر ، BSCدر قياس با روش كلاسيك  ترجمه اركان جهتدر ،  ساز به الزامات عمليات و نيـز  در ، 

  .كند تر عمل مي جامعبهتر و پايش و پويش ميزان و نحوه اجراي راهبردها 

  )QFDگسترش عملكرد كيفيت (گسترش عملكرد كيفيت (گسترش عملكرد كيفيت 

در اواخر دهـه شصـت و اوايـل دهـه هفتـاد       )QFD( روش گسترش عملكرد كيفيت

 كند تـا  ها كمك مي به شركت QFD.]14-9، صص16[ در ژاپن پديد آمد 6پروفسور يوجي آكائو

چه شركت استطاعت برآورده سـاختن   خواهند و آن چه مشتريان مياي كليدي بين آن چه شركت استطاعت برآورده سـاختن   خواهند و آن   خواهند و آن 

كـه   چـه  لاش روي آنكه با متمركز سـاختن ت ـ  طوريه سازد؛ ب ، برقرار كـه   چـه  لاش روي آنكه با متمركز سـاختن ت ـ  كه با متمركز سـاختن ت ـ 

تري براي طراحي مجدد و اصلاح زمان كم ،كند تر راضي مي شركت را بيش

پيتمن .]33-21صص ،19؛  28 -11صص،18؛ 54 -41صص،17[ صرف شود

تيم بـين كـاركردي  شامل كه  كند عنوان مي  تيم بـين كـاركردي  شامل كه  كند عنوان مي  QFD) اي چندوظيفـه ( 8شامل كه  كند عنوان مي 
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هـاي   همه داده. ]72- 63، صص20[ باشد ؛ ميكند نمايش نموداري كه فرايند را راهنمايي مي نهايت در

1خانه كيفيـت "روي يك نمودار گرافيكي به نام مذكورحاصل از تعامل سه بعد 
تجميـع و تلخـيص    "

ريـزي عملكـرد داخلـي را     نقشه فرضي است كه وسيله ارتباطات و طرح خانه كيفيت نوعي. دشو مي

هـاي متعـدد كيفيـت     بـا اسـتفاده از خانـه    توان حسب نياز مي كه ]73- 63،صص21[ سازد هم ميفرا

  .]132- 110صص،22[كرد ئه اتري را ار تر و عملياتي داد و ترجمان عميقفرايند را ادامه 

 

2-3- QFD پويا  

سـنتي   QFDكه رويكرد  كردعنوان  دبايشد، سنتي بيان  QFDچه كه در  با توجه به تمامي آن

هـاي   نگـر و پويـا از خواسـته    كلي ه ديدگاهي شايسته،ئولي در ارا ستا رچند گامي ضروريه

ها  QFD به عبارت ديگر، ؛]37-25صص ،23[ مشتري روي عناصر زنجيره ارزش موفق نيست

هاي فوري در يك لحظه از زمان و معمولاً در آغاز محصول يا  در رويكرد سنتي همانند عكس

سـاختن   روز نگر و بلندمدت تر به منظـور بـه   رو داشتن يك بينش كلي ازاين. طرح اوليه هستند

QFD پـس   .بسيار مطلـوب اسـت   كه براي مشتري مهم هستند؛هايي  ويژگيهم براساس  ها، آن

كـارگيري   هتوان فاصله ايجاد شده بـر اثـر ب ـ   ماند اين است كه چگونه مي مي باقياي كه  لهأمس

QFD بيـان داشـت   دخ بايدر پاس سنتي ايستا را كاهش داد؟: QFD  بـا   بـه عبـارت بهتـر   ؛ پويـا

كنندگان و خـدمات پـس    مينأت ايجاد يك چرخه بازخور از مشتريان به توليدكنندگان، طراحان،

از فروش، شركت اين فرصت را براي پايش نبض متغير مشـتري و در نتيجـه تنظـيم خـوب و     

رور ادبيات اين حوزه استفاده از م. آورد دست مي هايند و محصولات مهم بدائم پارامترهاي فر

 كـه از آن  انـد  براي پايش نبض متغير مشتري، پيشـنهاد كـرده  هاي مكملي را  ها و روش تكنيك

  .] 37-25صص ،23[ دكراشاره  )SPC( با كنترل فرايند آماري QFDتوان به تركيب  جمله مي

مقولـه مـديريت   در  را كه در اين مقاله رويكردي پويـا از گسـترش عملكـرد كيفيـت      ييجا  از آن

در تحقق اهداف استراتژيك مـورد  اثربخش بودن ترجمان خانه به خانه به منظور بررسي راهبردها 

شـده اسـت    پيشـنهاد  2با داشبوردها QFDتركيب در اين مقاله  از اين رو ؛استفاده قرار خواهيم داد

ساز به الزامـات عمليـات    ترجمان مرحله به مرحله اركان جهتاي  سه مرحله متدولوژي كه در ادامه

                                                                                                                             
1. HOQ 

2. Dashboards 

كه رويكرد  كردعنوان  دبايشد، سنتي بيان  QFDچه كه در  با توجه به تمامي آن كه رويكرد  كردعنوان  دبايشد، سنتي بيان   سنتي بيان  

ه ديدگاهي شايسته،ئولي در ارا ستا رچند گامي ضروري ه ديدگاهي شايسته،ئولي در ارا ستا  نگـر و پويـا از خواسـته    كلي ئولي در ارا ستا  نگـر و پويـا از خواسـته    كلي   كلي 

به عبارت ديگر، ؛]37-25صص ،23[ مشتري روي عناصر زنجيره ارزش موفق نيست

هاي فوري در يك لحظه از زمان و معمولاً در آغاز محصول يا در رويكرد سنتي همانند عكس

نگر و بلندمدت تر به منظـور بـه  رو داشتن يك بينش كلي ازاين. 

بسيار مطلـوب اسـت  كه براي مشتري مهم هستند؛هايي  ويژگيهم براساس  ها، آن 

ماند اين است كه چگونه مي مي باقياي كه  لهأمس ماند اين است كه چگونه مي مي باقياي كه  لهأمس توان فاصله ايجاد شده بـر اثـر ب ـ   مي باقياي كه  لهأمس

بـه عبـارت بهتـر   ؛ پويـا  QFD :بيـان داشـت   دخ بايدر پاس سنتي ايستا را كاهش داد؟

كنندگان و خـدمات پـس    مينأت ايجاد يك چرخه بازخور از مشتريان به توليدكنندگان، طراحان،

از فروش، شركت اين فرصت را براي پايش نبض متغير مشـتري و در نتيجـه تنظـيم خـوب و     

م. آورد دست مي هايند و محصولات مهم ب م. آورد دست مي هايند و محصولات مهم ب رور ادبيات اين حوزه استفاده از ايند و محصولات مهم ب رور ادبيات اين حوزه استفاده از م. آورد دست مي ه م. آورد دست مي ه

هاي مكملي را براي پايش نبض متغير مشتري، پيشـنهاد كـرده  هاي مكملي را براي پايش نبض متغير مشتري، پيشـنهاد كـرده  هاي مكملي را 

،23[ دكراشاره  )SPC( با كنترل فرايند آماريQFDتوان به تركيب 

در  را كه در اين مقاله رويكردي پويـا از گسـترش عملكـرد كيفيـت    
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  .شرح داده خواهد شد پويا QFD در قالب

  

  به خانه   متدولوژي ترجمان خانه -3

هـاي مشـتري از آغـاز     دن خواسـته كـر منظور دنبال  به )QFD(روش گسترش عملكرد كيفيت 

ترين دستورات در سطح عملياتي، سـاختاري بـه هـم پيوسـته را      يئريزي محصول تا جز طرح

تـر كـاربرد    بـيش  درواقـع  .گيـرد  كار مـي   هاختن نتايج و ابزارها در هر مرحله ببراي مرتبط س

مـرور ادبيـات ايـن     اما با ايـن وجـود  . باشد با رويكرد صنعتي مي QFDاي  روش چهار مرحله

 هايي نظير بهبـود  حوزه، كاربرد روش گسترش عملكرد كيفيت با رويكرد خدماتي را در حوزه

 ،20؛ 54-41صـص  ،17[ سـازد  مـي  نظايرآن آشـكار  ستراتژي وتدوين ا بهبود فيت آموزش،كي

با توجـه بـه    .]27 ؛52-51صص ،26؛ 543-533صص ،25؛612-604صص  ،24؛ 72-63صص

در ايـن  آيـد؛   از مهندسي كيفيـت بـه شـمار مـي     يدر خدمات، بخش جديد QFDكه كاربرد  اين

لـب تخصصـي بـا    چنـين سازگارسـازي مطا   سازي كلمات، انتقال مفـاهيم و هـم   معادل صورت

رو اسـتفاده از روش گسـترش     از ايـن . هاي خاصـي اسـت  هاي خدمت، مستلزم ظرافت ويژگي

ساز به الزامات عمليات، نيازمند برخي تعـديلات   عملكرد كيفيت در ترجمان خانه به خانه اركان جهت

ركـان  براي ترجمان مرحله به مرحله ا QFDاي  براي اين منظور، روش سه مرحله. استو تنظيمات 

اي  الگوي سازگار شـده سـه مرحلـه    1شكل . نظر گرفته شده است امات عمليات درساز به الز جهت

QFD مـديريت   - 2 ؛اسـتراتژي  بـازنگري /  ريـزي  طـرح  - 1 شـامل دهد كـه مراحـل آن    را نشان مي

هاي لازم براي تكوين و توسـعه متـدولوژي    گام كه در ادامه باشد مي مديريت اقدامات - 3راهبرد و 

  . دشو بيان مي صورت تفصيلي هدر يك ساختار سيستماتيك ب صوفمو

  

حوزه، كاربرد روش گسترش عملكرد كيفيت با رويكرد خدماتي را در حوزه

نظايرآن آشـكار  ستراتژي وتدوين ا بهبود فيت آموزش، نظايرآن آشـكار  ستراتژي و  ،20؛ 54-41صـص  ،17[ سـازد  مـي   ستراتژي و

با توجـه بـه    .]27 ؛52-51صص ،26؛543-533صص ،25؛612-604صص  ،24؛ 72-63صص

QFDاز مهندسي كيفيـت بـه شـمار مـي     يدر خدمات، بخش جديد از مهندسي كيفيـت بـه شـمار مـي     ي  ي

سازي كلمات، انتقال مفـاهيم و هـم  چنـين سازگارسـازي مطا  سازي كلمات، انتقال مفـاهيم و هـم  چنـين سازگارسـازي مطا  سازي كلمات، انتقال مفـاهيم و هـم  

رو اسـتفاده از روش گسـترش   هاي خاصـي اسـت    از ايـن . هاي خاصـي اسـت    از ايـن . هاي خاصـي اسـت  هاي خدمت، مستلزم ظرافت

ساز به الزامات عمليات، نيازمند برخي تعـديلات  عملكرد كيفيت در ترجمان خانه به خانه اركان جهت

براي ترجمان مرحله به مرحله اQFDاي  براي اين منظور، روش سه مرحله

الگوي سازگار شـده سـه مرحلـه    1شكل . نظر گرفته شده استامات عمليات در الگوي سازگار شـده سـه مرحلـه    1شكل .   1شكل . 

مـديريت   - 2 ؛اسـتراتژي  بـازنگري /  ريـزي  طـرح  - 1 شـامل دهد كـه مراحـل آن    مـديريت   - 2 ؛اسـتراتژي  بـازنگري /  ريـزي  طـرح  - 1 شـامل دهد كـه مراحـل آن    دهد كـه مراحـل آن   

هاي لازم براي تكوين و توسـعه متـدولوژي    گام كه در ادامه باشد مي مديريت اقدامات هاي لازم براي تكوين و توسـعه متـدولوژي    گام كه در ادامه باشد مي   گام كه در ادامه باشد مي 

  . دشو بيان مي  هصورت تفصيلي هصورت تفصيليدر يك ساختار سيستماتيك ب هدر يك ساختار سيستماتيك ب هدر يك ساختار سيستماتيك ب
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  در مديريت راهبردها QFDاي  روش سه مرحله  1شكل

  

  هاي كاري اصلي  تعيين گروه: مرحله مقدماتي -3-1

متعهـد بـه يـك كـار،      هاي مكمل يكـديگر كـه   ست از تعداد اندكي از افراد با مهارتا تيم عبارت

. داننـد  ول مـي ؤد مشترك هستند كه در برابر آن، خود را متقابلاً مسو رويكر  اهداف عملكردي

كه  -هاي مختلف سازماني در گستره و حوزه كليد انتخاب تعداد افراد مناسب براي تشكيل تيم

  .نهفته است -رود از نظام مديريت راهبرد استفاده كنند انتظار مي
  

 بازنگري استراتژي/ ريزي طرح: مرحله اول -3-2

مناظر مـالي  (ديدگاه نتايج ساز در وصف  بندي عبارات اركان جهت گروه: گام اول -3-2-1

  اهداف استراتژيك كنترلي تبديل آن به و ) و مشتري

عنـوان   نسـل سـوم آن  خصوص  به كه در تبيين و تشريح روش ارزيابي متوازن،  طوري  همان

كه شرح  عبارات مقصد بايد ،بخشي به راهبردها و فرايند مديريت راهبرد ؛ به منظور اعتبارشد

در ايـن قسـمت    رو  از ايـن . دشواستخراج  ،استساز  اركان جهتبند شده  مدت كمي و بند بلند

كـه مربـوط بـه دو منظـر      -موريت به دقت مطالعه و عبارات مهم آنأانداز و م متن بيانيه چشم

  .شود مي استخراجبندي و  گروه ال ذيلؤدر قالب پاسخ به دو س -مالي و مشتري است

 )مـالي منظر (داران  سهامانداز از طريق راهبردها، ذينفعان و  موريت و چشمأبا تحقق م -1

روش سه مرحله  1شكل روش سه مرحله  1شكل   در مديريت راهبردهاQFDاي    1شكل

  

هاي كاري اصلي  تعيين گروه: مرحله مقدماتي هاي كاري اصلي  تعيين گروه:     تعيين گروه: 

متعهـد بـه يـك كـار،     هاي مكمل يكـديگر كـه  ست از تعداد اندكي از افراد با مهارت

د مشترك هستند كه در برابر آن، خود را متقابلاً مسو رويكر  

هاي مختلف سازمانيدر گستره و حوزهكليد انتخاب تعداد افراد مناسب براي تشكيل تيم

  .نهفته است -رود از نظام مديريت راهبرد استفاده كنند

بازنگري استراتژي/ ريزي طرح: مرحله او

بندي عبارات اركان جهت گروه: گام اول -3-2-1 بندي عبارات اركان جهت گروه: گام اول -3-2-1 ديدگاه نتايج ساز در وصف  گروه: گام اول -3-2-1

  تبديل آن به اهداف استراتژيك كنترلي تبديل آن به اهداف استراتژيك كنترلي تبديل آن به 

نسـل سـوم آن  خصوص  به كه در تبيين و تشريح روش ارزيابي متوازن، نسـل سـوم آن  خصوص  به  خصوص  به 
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  ؟چه تغييري را در خود احساس خواهند كرد

از نگـاه   )منظر مشـتري ( مشتريانانداز از طريق راهبردها،  موريت و چشمأبا تحقق م -2

 ؟د كردنچه تغييري خواهداران  سهامذينفعان و 

 بـه  بايـد  ساز در وصـف منـاظر مـالي و مشـتري     عبارات اركان جهت، بندي گروه هدر ادام

1اهداف استراتژيك كنترلي
در اولـين خانـه كيفيـت     "چـه چيزهـا  "ترتيـب   ه ايـن ب .دشونتبديل  

  .گردند شفاف مشخص مي طور به

  

  بندي راهبردها و مضامين استراتژيكتدوين يا بازنگري و اولويت: گام دوم -3-2-2

بـا  باشـند؛   ميي خانه اول كه همان راهبردها و مضامين استراتژيك "ها چگونه"ن قسمت در اي

ين ترتيب اولـين خانـه   ه اب .شوند تدوين و يا به عبارت بهتر بازنگري مي "چه چيزها"توجه به 

2چه چيزها" و با برقراري ماتريس روابط بين شود مي تكميلكيفيت 
3ها چگونه"و  "

در قالـب   "

و مصـالحه برقـرار   ، درجه اهميت راهبردها و مضامين اسـتراتژيك انجـام   اسميتكنيك گروه 

كه مضامين اسـتراتژيك شـركت از طريـق دو منظـر فراينـدهاي       ز اهميت آنينكته حا .گردد مي

عملياتي و منتج به تحقق اهداف ي شركت، "توانمندسازها"د به عنوان داخلي و يادگيري و رش

  .خواهند شد شركت "نتايج"مناظر مالي و مشتري به عنوان 

بندي  انتخاب و اولويتها به منظور  ريزي استراتژيك شركت در برنامه كه شايان ذكر است

و تركيـب آن بـا مـاتريس     )QFD( تـوان از روش گسـترش عملكـرد كيفيـت     راهبردها نيـز مـي  

SWOT  و روشBSC 27[ بهره گرفت[ .  

  

 مديريت راهبرد: مرحله دوم -3-3

  ي خانه دوم كيفيت "چه چيزها"تعيين  :سومگام  -3-3-1

عنـوان   بندي شده خانـه اول كيفيـت، بـه    ي اولويت"ها چگونه"در اصول ترجمان خانه به خانه، 

رو راهبردها و مضامين استراتژيك مـوزون و   از اين. گيرند ي خانه دوم قرار مي"چه چيزها"

                                                                                                                             
1. Objective 

2. Whats 

3. Hows

بندي راهبردها و مضامين استراتژيكتدوين يا بازنگري و اولويت

ي خانه اول كه همان راهبردها و مضامين استراتژيك "ها چگونه

ين ترتيب اولـين خانـه   ه اب .شوند تدوين و يا به عبارت بهتر بازنگري مي"چه چيزها

2چه چيزها"و با برقراري ماتريس روابط بين شود مي تكميلكيفيت 
ها چگونه"و  "

و مصـالحه برقـرار   ، درجه اهميت راهبردها و مضامين اسـتراتژيك انجـام   

كه مضامين اسـتراتژيك شـركت از طريـق دو منظـر فراينـدهاي       ز اهميت آنينكته حا .گردد مي

ي شركت، عملياتي و منتج به تحقق اهداف ي شركت، عملياتي و منتج به تحقق اهداف ي شركت، "توانمندسازها"داخلي و يادگيري و رشد به عنوان داخلي و يادگيري و رشد به عنوان داخلي و يادگيري و رش

  .خواهند شد شركت "نتايج"مناظر مالي و مشتري به عنوان 

انتخاب و اولويتها به منظور  ريزي استراتژيك شركت در برنامه كه شايان ذكر است انتخاب و اولويتها به منظور   ها به منظور  

و تركيـب آن بـا مـاتريس    )QFD(تـوان از روش گسـترش عملكـرد كيفيـت    

BSC 27[بهره گرفت[ .  

مديريت راهبرد: مرحله دوم -3-3
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ي "چه چيزها"به عنوان  ،دناشب ماتريس روابط خانه اول كيفيت مي نتيجهبندي شده كه  اولويت

  .شوند خانه دوم درنظر گرفته مي

  

  يادگيري و رشدراتژيك فرايندهاي داخلي و بندي اهداف است تعيين و اولويت :گام چهارم - 2- 3- 3

شناسايي و به عنوان اهـداف   و مضامين استراتژيك در اين مرحله اهداف مستتر در راهبردها

جـايي   آناز  .دن ـگير قرار ميدهاي داخلي و يادگيري و رشد مناظر فرايناستراتژيك كنترلي در 

1اهداف استراتژيك كنترلي مناظر فرايندها و يادگيري و رشد به عنوان توانمندساز كه
در ايـن   

رو  از ايـن  ،توان يافت را در مناظر مالي و مشتري مي  آن 2كه نتايجشوند  محسوب ميترجمان 

در . اسـت  اراي برخـورد  ظر از اهميـت ويـژه  ااهداف استراتژيك اين من ـصحيح تعيين و تدوين 

 ،از فراينـدهاي مختلـف سـازماني    هـاي كـاري   راستاي تحقق اين مهم، تعيـين و مشـاركت تـيم   

خــدماتي،  -عمليـاتي   فراينـدهاي ( زنجيـره ارزش پـورتر شـامل فراينـدهاي اصـلي      اسـاس  بـر 

لاعـاتي، منـابع   طمنابع انساني، منابع ا(پشتيباني  و فرايندهاي )قانوني - مشتري، نوآوري و اجتماعي

هـا،   يـك از فراينـدهاي موصـوف كـه دربرگيرنـده ورودي      هـر  ISOبه همراه مسـتندات   )سازماني

و نيـز   اهـداف اسـتراتژيك كنترلـي   تـدوين  شـدن   ادر پربار و بامعنباشد؛  ها مي خروجي فرايندها و

يـن  ه اب ـ. ]28؛14؛4؛3[ خواهـد داشـت   ز اهميـت ينقشي بسيار حـا  سويي سازماني ايجاد تمركز و هم

   .دشو مشخص و تكميل ميكيفيت با عنوان مديريت راهبرد ي خانه دوم "ها چگونه"ترتيب 

اـظر چهارگانـه     مراحل اول و دوم موصوف،  گذاشتنبا پشت سر  تـراتژيك كنترلـي من كليه اهداف اس

BSC  29[ دكرنقشه استراتژي شركت توان اقدام به ترسيم  مي است كه در اين صورت مشخص شده[ .  
  

 مديريت اقدامات: مرحله سوم -3-4

  ي خانه سوم كيفيت "چه چيزها"تعيين : گام پنجم -3-4-1

، ديـدگاه توانمندسـازها  بنـدي شـده    موزون و اولويتاهداف استراتژيك كنترلي در اين قسمت 

 ،ي باشــندكــه خروجــي مرحلــه دوم مــ يــادگيري و رشــد و فراينــدهاي داخلــيمنــاظر يعنــي 

  .شوند مديريت اقدامات تعيين مي ي خانه سوم كيفيت با عنوان"چه چيزها"عنوان به

                                                                                                                             
1. Activity 

2. Outcome 

از ايـن  ،توان يافترا در مناظر مالي و مشتري مي  آن 2كه نتايجشوند محسوب مي

در . اسـت  اراي برخـورد ظر از اهميـت ويـژه  اهداف استراتژيك اين من ـااهداف استراتژيك اين من ـاصحيح اهداف استراتژيك اين من ـصحيح اهداف استراتژيك اين من ـصحيح  در . اسـت  اراي برخـورد ظر از اهميـت ويـژه   ظر از اهميـت ويـژه  

از فراينـدهاي مختلـف سـازماني   راستاي تحقق اين مهم، تعيـين و مشـاركت تـيم    هـاي كـاري   راستاي تحقق اين مهم، تعيـين و مشـاركت تـيم    هـاي كـاري   راستاي تحقق اين مهم، تعيـين و مشـاركت تـيم    از فراينـدهاي مختلـف سـازماني    هـاي كـاري     هـاي كـاري   

خــدماتي،  -عمليـاتي   فراينـدهاي ( زنجيـره ارزش پـورتر شـامل فراينـدهاي اصـلي     

منابع انساني، منابع ا(پشتيباني  و فرايندهاي )قانوني - مشتري، نوآوري و اجتماعي

يـك از فراينـدهاي موصـوف كـه دربرگيرنـده ورودي      هـر  ISOبه همراه مسـتندات   يـك از فراينـدهاي موصـوف كـه دربرگيرنـده ورودي      هـر    هـر  

در پربار و بامعنباشد؛  ها مي خروجي فرايندها و در پربار و بامعنباشد؛  ها مي خروجي فرايندها و تـدوين  شـدن   اباشد؛  ها مي خروجي فرايندها و تـدوين  شـدن   ادر پربار و بامعن اهـداف اسـتراتژيك كنترلـي   در پربار و بامعن اهـداف اسـتراتژيك كنترلـي   تـدوين  شـدن   ا تـدوين  شـدن   ا

يـن  ه اب ـ. ]28؛14؛4؛3[ خواهـد داشـت   ز اهميـت ينقشي بسيار حـا سويي سازماني يـن  ه اب ـ. ]28؛14؛4؛3[ خواهـد داشـت   ز اهميـت ينقشي بسيار حـا  نقشي بسيار حـا 

كيفيت با عنوان مديريت راهبرد مشخص و تكميل ميكيفيت با عنوان مديريت راهبرد مشخص و تكميل ميي خانه دوم كيفيت با عنوان مديريت راهبرد ي خانه دوم كيفيت با عنوان مديريت راهبرد ي خانه دوم 

مراحل اول و دوم موصوف،  گذاشتن مراحل اول و دوم موصوف،  گذاشتن اـظر چهارگانـه      گذاشتن تـراتژيك كنترلـي من اـظر چهارگانـه     مراحل اول و دوم موصوف، كليه اهداف اس تـراتژيك كنترلـي من مراحل اول و دوم موصوف، كليه اهداف اس

توان اقدام به ترسيم  مي است كه در اين صورت توان اقدام به ترسيم  مي  توان اقدام به ترسيم نقشه استراتژي شركت توان اقدام به ترسيم نقشه استراتژي شركت  مي 

: مرحله سوم -3-4 : مرحله سوم -3-4 مديريت اقداماتم -3-4
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  ها ابتكارات و پروژهبندي  و اولويتتعيين : ششمگام  -3-4-2

تـا اهـداف اسـتراتژيك     يـد آ بـه اجـرا در   يـد با هايي كـه   ها و طرح ، پروژه1تادر اين گام ابتكار

و بـه تبـع آن اهـداف    ) كـارايي ( ودشادگيري و رشد محقق كنترلي مناظر فرايندهاي داخلي و ي

 تخصصـي هـاي فكـر    اتاق از طريق؛ )اثربخشي(دست پيدا كند مناظر مالي و مشتري به نتيجه 

ي خانـه سـوم كيفيـت نيـز     "ها چگونه"ين ترتيب ه اب. دشو تعيين مي QFDتيم هاي كاري  گروه

راتژيك كنترلـي و ابتكـارات و   دهي مـاتريس روابـط بـين اهـداف اسـت      مشخص شده و با شكل

تعيـين سـبد   دار را انتخاب و با  هاي اولويت ها و طرح توان پروژه مي هاي شناسايي شده پروژه

    .دكراجرايي ها را  لازم آنمنابع و اختصاص  2ها پروژه

هاي كيفيـت اشـاره شـده در متـدولوژي ترجمـان       به منظور برقراري ماتريس روابط خانه

، )اسـت         آن مـت گيـرد كـه علا   امتيـاز را در بـر مـي    9( درجه روابط قوي خانه به خانه، از

امتيـاز را در بـر    1(و ضـعيف  ) اسـت  �گيـرد كـه علامـت آن    امتياز را در بر مـي  3( متوسط

و در قالـب تكنيـك    ]52-51صـص  ،26 ؛477-469صـص  ،6[ )اسـت   �گيرد كه علامـت آن  مي

هاي  سطرها و ستون) وزن(سبه درجه اهميت ده است كه مكانيسم محاشگروه اسمي استفاده 

  .هاي كيفيت، در قالب مطالعه موردي نشان داده شده است هريك از خانه

  

 )پويا QFD(تركيب روش گسترش عملكرد كيفيت با داشبورها : مرحله چهارم - 5- 3

هـا و   ثيرگذار بر مسـير حركتـي سـازمان   أمحيطي تهاي  پارادايمتغيير با توجه به  بديهي است

هـا و ابتكـارات اجرايـي كـه بـا توجـه بـه روش         ها، اهداف كمي، پـروژه  ، رصد شاخصنايعص

گيري بـراي نيـل بـه موفقيـت      در تصميم ،ارزيابي متوازن در مقطعي از زمان مدون شده است

هـا، اهـداف    شـاخص آيـا  "اين پايش و پويش كه  ،به تناوبلازم است تا رو  از اين. كافي نباشد

هـا و اهـداف كمـي     شـاخص آيـا  "و  "انـد؟  شـده انتخـاب  درسـت   كـارات ابتهـا و   پـروژه كمي، 

هنـوز روايـي و پايـايي     ،ها و ابتكارات درحال اجرا و يا خاتمـه يافتـه   پروژهگيري شده،  اندازه

  . صورت پذيرد "؟اند داشته ساز ثير مثبت بر تحقق اركان جهتأتداشته و 

                                                                                                                             
1. Initiative 

2. Project portfolio 

    .دكراجرايي ها را  لازم آنمنابع و اختصاص  

هاي كيفيـت اشـاره شـده در متـدولوژي ترجمـان      به منظور برقراري ماتريس روابط خانه

امتيـاز را در بـر مـي    9( درجه روابط قوي امتيـاز را در بـر مـي    9 ، )اسـت         آن مـت گيـرد كـه علا    9 ، )اسـت         آن مـت گيـرد كـه علا    گيـرد كـه علا   

(و ضـعيف  ) اسـت  �گيـرد كـه علامـت آن   امتياز را در بر مـي 

،26 ؛477-469صـص ،6[ )اسـت  �گيرد كه علامـت آن  ،26 ؛477-469صـص  5صـص  ]52-51صـص  ]52-51صـص 4صـص 

سطرها و ستون) وزن(سبه درجه اهميت شده است كه مكانيسم محاشده است كه مكانيسم محاگروه اسمي استفاده شگروه اسمي استفاده شگروه اسمي استفاده  سطرها و ستون) وزن( ) وزن(

  .هاي كيفيت، در قالب مطالعه موردي نشان داده شده است

تركيب روش گسترش عملكرد كيفيت با داشبورها : مرحله چهارم - 5- 3 تركيب روش گسترش عملكرد كيفيت با داشبورها : مرحله چهارم - 5- 3 : مرحله چهارم - 5- 3

ثيرگذار بر مسـير حركتـي سـازمان   أمحيطي تهاي  پارادايمتغيير با توجه به  بديهي است

ها، اهداف كمي، پـروژه هـا و ابتكـارات اجرايـي كـه بـا توجـه بـه روش        ها، اهداف كمي، پـروژه هـا و ابتكـارات اجرايـي كـه بـا توجـه بـه روش        ها، اهداف كمي، پـروژه ، رصد شاخص

گيري بـراي نيـل بـه موفقيـت      در تصميم ،ارزيابي متوازن در مقطعي از زمان مدون شده است

لازم است تا رو  از اين. كافي نباشد لازم است تا رو  از اين. كافي نباشد اين پايش و پويش كه  ،به تناوبرو  از اين. كافي نباشد اين پايش و پويش كه  ،به تناوب هـا، اهـداف    شـاخص آيـا  " ،به تناوب
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بـه  ؛ ده اسـت شپويا استفاده  QFDاز رويكرد در راستاي رفع اين دغدغه در مقاله حاضر 

 تحقـق وضـعيت  داشبوردها كه  از در متدولوژي پيشنهادي ترجمان خانه به خانهعبارت ديگر 

داشـبوردها  . بهره گرفته شده اسـت ؛ دهند مي كنترلي را نمايشهاي اهداف استراتژيك  شاخص

وش ارزيـابي  منـاظر چهارگانـه ر  1اهـداف اسـتراتژيك   يا كيفي در واقع ميزان تحقق مقدار كمي

و ) متوسـط ( ، زرد)ضـعيف ( در يك طيف عملكردي قرمزبيني شده  را نسبت به برنامه پيشمتوازن 

هـاي اجرايـي    پايايي ابتكارات و پـروژه روايي و پايش و پويش مستمر  .دهند نشان مي) قوي(ز سب

هاي دشـبور پايـايي دا روايـي و  آنـاليز   ،با وضعيت داشبوردهاي ديدگاه توانمندسازها و به تبـع آن 

هـا، اهـداف    ويرايش شاخص نهايت درو  داشبوردهاي ديدگاه نتايجوضعيت  ديدگاه توانمندسازها با

اجرايي، حسب نيـاز،   ابتكاراتها و  بندي طيف قرمز تا سبز داشبوردها و در آخر پروژه كمي، دسته

   .دكن مي دارايات را در پيوستار زمان معنساز به الزامات عمل ترجمان اركان جهت

نتـايج   ،پيشـنهادي مقالـه حاضـر   تـر متـدولوژي    به منظور تبيين و تشـريح بـيش  در ادامه 

هاي فعـال در صـنعت    يكي از شركتدر تبيين و تشريح شده كارگيري متدولوژي  هحاصل از ب

  .نشان داده شده است در قالب مطالعه موردي روغن كشور

  

  مطالعه موردي -4

سـاز بـه الزامـات     مرحلـه بـه مرحلـه اركـان جهـت      به منظور شرح و بسط متدولوژي ترجمان

 هاي فعال ايراني در صنعت روغـن كشـور بـه عنـوان پـايلوت انتخـاب       عمليات، يكي از شركت

بـا  (اي از مديرعامل، مديران ارشد و كارشناسان سـتاد شـركت    با تشكيل تيم خبرهشد،سپس 

حـدهاي توليـدي و   سـاي وا ؤ، ر)سال سـابقه كـار   5 شرط حداقل تحصيلات ليسانس و حداقل

بـا شـرط حـداقل    ( كارخانجات تابعـه، مـديران و سرپرسـتان واحـدهاي مختلـف كارخانجـات      

مرحلـه مقـدماتي   تسـكيل شـد و در ادامـه    )سال سـابقه كـار   10تحصيلات فوق ديپلم و حداقل

كـه در  شـد  هاي كاري اصـلي انجـام    دهي گروه يعني شكل، متدولوژي پيشنهادي مقاله حاضر

  .به تفصيل نشان داده شده است ل شدهل و نتايج حاصمراحساير ادامه 

و با توجه به  ]30[ "اصل همه شماري"اساس  شركت برنفر از كاركنان خبره  30 كه شايان ذكر است

                                                                                                                             
1  . Target 

داشبوردهاي ديدگاه نتايجوضعيت  ديدگاه توانمندسازها با داشبوردهاي ديدگاه نتايجوضعيت   ويرايش شاخص نهايت درو  وضعيت   ويرايش شاخص نهايت درو    نهايت درو  

 ابتكاراتها و  بندي طيف قرمز تا سبز داشبوردها و در آخر پروژه

يات را در پيوستار زمان معن   .دكن مي دارايات را در پيوستار زمان معن   .دكن مي داراساز به الزامات عمليات را در پيوستار زمان معنساز به الزامات عمليات را در پيوستار زمان معنساز به الزامات عمل

تـر متـدولوژي   پيشـنهادي مقالـه حاضـر   تـر متـدولوژي   پيشـنهادي مقالـه حاضـر   به منظور تبيين و تشـريح بـيش  تـر متـدولوژي   به منظور تبيين و تشـريح بـيش  تـر متـدولوژي   به منظور تبيين و تشـريح بـيش  

 يكي از شركتهاي فعـال در صـنعت    يكي از شركتهاي فعـال در صـنعت   در  يكي از شركتدر  يكي از شركتدر تبيين و تشريح شده كارگيري متدولوژي 

  .نشان داده شده استدر قالب مطالعه موردي

  مطالعه موردي

مرحلـه بـه مرحلـه اركـان جهـت     به منظور شرح و بسط متدولوژي ترجمان

هاي فعال ايراني در صنعت روغـن كشـور بـه عنـوان پـايلوت انتخـاب      عمليات، يكي از شركت

اي از مديرعامل، مديران ارشد و كارشناسان سـتاد شـركت   با تشكيل تيم خبره

سال سـابقه كـار   5 شرط حداقل تحصيلات ليسانس و حداقل سال سـابقه كـار   5  سـاي وا ؤ، ر) 5 

كارخانجات تابعـه، مـديران و سرپرسـتان واحـدهاي مختلـف كارخانجـات      
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تـاي  در قالب يك كارگاه سـه روزه و   در سطوح مختلف عالي، مياني و عملياتي مذكورمعيارهاي  در راس

اـن جهـت  شركت تهيه و تدوين برنامه پنج ساله اـز بـه    ، متدولوژي پيشنهادي ترجمان خانه به خانه ارك س

طالعه شركت مورد م كه رود ، اميد آن ميدست آمده بهبه نتايج  توجهبا  كه ندكار بست  هالزامات عمليات را ب

  .دشومبدل  روغن كشور صنعتبرتر در  شركتسه به يكي از  در پايان برنامه پنج ساله

 در قالـب سـه خانـه كيفيـت    نه به خانـه متـدولوژي پيشـنهادي    ترجمان خانتايج حاصل از 

هـاي   در شـكل  "مـديريت اقـدامات   "و"مديريت راهبردها "،"ريزي يا بازنگري استراتژي طرح"

در مطالعه موردي مقاله حاضر، تعداد مضـامين   جايي كه آناز  .نشان داده شده است) 2،3،4(

) هاي خانـه دوم  چگونه( استراتژيك كنترلياهداف  و) هاي خانه اول چگونه( استراتژيك شركت

كنترلـي بـراي    همه مضامين اسـتراتژيك و اهـداف اسـتراتژيك    از اين رو، قابل مديريت بودند

  .دندشانتخاب هاي بعدي كيفيت  خانه ي"ها چگونه"تر به  و ترجمه بيش"چه چيزها"دهي شكل

  

  
  "راهبردبازنگري  /تدوين"ز به عمل ، سا خانه اول كيفيت ترجمان مرحله به مرحله اركان جهت  2شكل

استراتژيك كنترلياهداف  و) هاي خانه اول چگونه(  استراتژيك كنترلياهداف  و)   چگونه( اهداف  و) 

همه مضامين اسـتراتژيك و اهـداف اسـتراتژيك    از اين رو،  همه مضامين اسـتراتژيك و اهـداف اسـتراتژيك    از اين رو،   از اين رو، 

هاي بعدي كيفيت  خانه ي"ها چگونه"تر به  و ترجمه بيش"چه چيزها
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پويـا در   QFDاي كيفيـت و كـاربرد رويكـرد     ترتيـب بـا تكميـل روش سـه مرحلـه      ه ايـن ب

سـاز   هاي اول و سوم كيفيت از طريق داشبوردها، ترجمـان خانـه بـه خانـه اركـان جهـت       خانه

، درك و شركت به الزامات عمليات انجام كه به تناسب در سطوح مختلف سـازماني قابـل فهـم   

  .عملياتي شدن خواهد بود

  

  

  مديريت راهبرد"ساز به عمل ،  خانه سوم كيفيت ترجمان مرحله به مرحله اركان جهت  3شكل

  

  

  مديريت اقدامات"ساز به عمل،  خانه سوم كيفيت ترجمان مرحله به مرحله اركان جهت  4شكل

ساز به عمل ،  خانه سوم كيفيت ترجمان مرحله به مرحله اركان جهت
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 گيري نتيجه -5

اي  متـوازن در قالـب روش سـه مرحلـه    روش گسترش عملكرد كيفيت و روش ارزيابي  تركيب

مـديريت  "و "مـديريت راهبردهـا  "،"بازنگري استراتژي/ ريزي طرح"شامل  QFDسازگارشده 

يـك از ابزارهـاي موصـوف     فرد هره ب هاي منحصر ، با توجه به كاركردها و ويژگي "اقدامات

نـدهاي  و فراي شـده تا استراتژي در فرايندهاي كليدي سـازماني، جـاري و سـاري     شدموجب 

كـه   -ترجمان خانه بـه خانـه  . ندشوسو  و همموصوف در طول سطوح عالي سازمان هماهنگ 

به ابـزاري تصـميم    -از طريق داشبوردها توصيف شد QFDدر اين مقاله با رويكردي پويا از 

ها  شاخصبا مهندسي مجدد گرديد كه در اين صورت تر تبديل  يار با گستره استراتژيك وسيع

كيفيـت   ،از همـاهنگي اسـتراتژيك بـا وضـعيت داشـبوردها برخـوردار نيسـتند        ابتكاراتي كهو 

  .بخشد ميترجمه عملياتي راهبردها را در پيوستار زمان ارتقا 

ابتكارات و الزامات عمليات مطالعه مـوردي   راهبردها، اهداف استراتژيك كنترلي واگر چه 

ضـعف و نقصـان در   ايـن حـال    بـا  د؛نشو و بازنگري ميمقاله حاضر، بسيار موشكافانه تهيه 

 و "چـه چيزهـا  "بـين وابـط  ثر از دشـواري تعيـين درجـه ر   أكه مت QFDتكميل ماتريس روابط 

بنـدي   دهـي و اولويـت   هاي رتبه تواند تلاش باشد؛ مي مي " 1- 3- 9 "در قالب مقياس كمي "ها چگونه"

ق فـازي در فراينـد   رو اسـتفاده از منط ـ  از ايـن . دكن ـدار  صحيح را در ترجمان خانه به خانه خدشه

QFD گيري چند معياره گروهـي  هاي تصميم با رويكردهاي متفاوت نظير تلفيق مدل)ME-MCDM (

  .دشو تي پيشنهاد ميآهاي  با روش گسترش عملكرد كيفيت و نظاير آن براي پژوهش
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با مهندسي مجدد گرديد كه در اين صورت تر تبديل  يار با گستره استراتژيك وسيع

از همـاهنگي اسـتراتژيك بـا وضـعيت داشـبوردها برخـوردار نيسـتند       

ترجمه عملياتي راهبردها را در پيوستار زمان ارتقا   .بخشد ميترجمه عملياتي راهبردها را در پيوستار زمان ارتقا   .بخشد ميترجمه عملياتي راهبردها را در پيوستار زمان ارتقا 

ابتكارات و الزامات عمليات مطالعه مـوردي  راهبردها، اهداف استراتژيك كنترلي و

ضـعف و نقصـان در   ايـن حـال    بـا  د؛نشو و بازنگري ميمقاله حاضر، بسيار موشكافانه تهيه 

بـين وابـط  ثر از دشـواري تعيـين درجـه ر   أكه مت QFDتكميل ماتريس روابط 

دهـي و اولويـت   هاي رتبه تواند تلاش باشد؛ مي مي " 1- 3- 9 "در قالب مقياس كمي دهـي و اولويـت   هاي رتبه تواند تلاش باشد؛ مي مي   هاي رتبه تواند تلاش باشد؛ مي مي 

رو اسـتفاده از منط ـ  از ايـن . دكن ـدار  صحيح را در ترجمان خانه به خانه خدشه رو اسـتفاده از منط ـ  از ايـن . دكن ـدار    از ايـن . دكن ـدار  

گيري چند معياره گروهـي  هاي تصميم با رويكردهاي متفاوت نظير تلفيق مدل گيري چند معياره گروهـي  هاي تصميم   هاي تصميم 
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