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  فازي در طراحي  MADMكاربرد روشهاي

  
  چكيده

 ييزان كارايش مي، و افزاي بهبود عملكرد سازماني در راستايتيرين مدي نويكردهاياستفاده از رو
 يها وهين شي از كاراتريكي، ي؛ از طرفران بوده استي ازمدياريكردها همواره مورد توجه بسين رويا

 مدل ينبال طراحن پژوهش به دين رو، در اياز ا.  ند گرا شناخته شده استيت فريريت، مديريمد
 ي دولتيكرد در سازمان هاين دو روي اينديگما به منظور كاربرد فرآي و شش سEFQM ينديفرآ
 جهت ي، به ارائه مدليتيريت مديكرد پركاربرد و با اهمي دو رويق، ضمن معرفين تحقيدر ا. ميهست

ن رهگذر از ي در ا. آن ها پرداخته شده استييش كارايكرد جهت افزاين دو روي اني بجاد ارتباطيا
 و يت، جهت بررسيدر نها. ده استيز استفاده گردي نيفازMADM همچون  يتيري مديروشها

 مدل مذكور يزد به اجراي ي شركت برق منطقه اي مدل، در واحد امور قراردادهاييسنجش كارا
 ق شركتين واحد در تحقيران و كارشناسان ايه مديلازم به ذكر است، كل. پرداخته شده است

 به كار گرفته يكرد هاي روييش قابل توجه كارايق نشان دهنده افزايج حاصل از تحقينتا. نموده اند
لازم به ذكر .  باشدي پروژه ها ميزان دقت در اجرايش مينه و افزاي در زمان و هزييشده، صرفه جو

از، از ين مورد يها  دادهي جمع آوري بوده و برايشيماي ـ پيلين پژوهش از نوع تحلياست كه ا
زد و پرسشنامه استفاده ي يا  برق منطقه  شركتي عملكرد سازمانياطلاعات مربوط به مدل تعال

  . ده استيگرد
  

  

 :كليد واژه
 ـ )EFQM(ي عملكرد سـازمان   يمدل تعال  ، شـركت بـرق   6sigma( ،fuzzy Topsis(گماي، شـش س
  زدي يمنطقه ا

  
 مقدمه
 در ي انجام شده توسط سازمان جهانيها و تلاشيرات به وجود آمده در اقتصاد جهانييتغ

ا يافته و ي مختلف اعم از توسعه يش رقابت، كشورهاي كردن اقتصاد و افزاي جهانيراستا
 و ي، منطقهاي جهاني حضور و بقا در بازارهاين باور رسانده كه برايدر حال توسعه را به ا

. ش دهندي خود را افزايع و سازمان هاي صنايريت رقابت پذيد توان و قابلي باي داخليحت
 ي براي قوي كسب و كار، به عنوان ابزارهايا سرآمدي ي عملكرد سازمانيمدل تعال
با به .  شوندي مختلف به كار گرفته ميستم ها در سازمان هايزان استقرار سيسنجش م

 برنامه يت خود را در اجرايزان موفقيك سازمان مينكه ينگونه مدلها، ضمن اي ايريكار گ
د يسه نماين آنها مقايژه بهترير سازمانها و به ويتوان عملكرد خود را با سايدهد، مي قرار ميابي مورد ارزيبود در مقاطع مختلف زمان بهيها
.  نظام مند و شفاف استيت و كنترل سازمان به روشيز آن، هدايتĤمي موفقيك سازمان و امكان رهبري، لازمه عملكرد مناسب ياز طرف].  1[

از ]. 2[باشد ي مينديت فرآيرين آن ها مدي باشد؛ كه از جمله مهمتريت ميري مختلف مديوههاي، محتاج كاربرد شي سازماننياداره چن
ل استفاده موثر ي؛ به دلي كارينهها و كوتاه شدن زمان چرخههايكاهش مستمر هز:  عبارتند ازينديت فرآيري مديري به كارگياين مزايمهمتر

 شدن يت بندي متمركز و اولويجاد امكان پرداختن به فرصتهايج؛ و اين نتاي شدن اينيش بيات و سازگار و قابل پيلج عمياز منابع، بهبود نتا
 يتهايف نظام مند فعاليتعر: رند، شامليگي انجام ميندي اصل نگرش فرآيريان بكارگي كه معمولا در جريات بهبود اقداماتي انجام عمليبرا

ل و اندازه يه و تحلي و مهم، تجزيدي كليت هاي اداره فعاليها براييتها و پاسخگوين شفاف مسئوليي، تعجه مطلوبيك نتي حصول يلازم برا
 همچون ي مختلف سازمان، تمركز بر عوامليف بخشهاين وظاي مهم در داخل و بي فصل مشتركهايي مهم، شناسايتهاي توانش فعاليريگ

ن يان، تامي مشتريتها بر رويج و اثرات فعالي مخاطرات، نتايابيگردند، ارزيهم سازمان م ميتهايمنابع، روشها و مواد كه منجر به بهبود فعال
  ]. 3[نفع ي ذير طرفهايكنندگان و سا

  
  )EFQM (ي عملكرد سازمانيمدل تعال. 1

 نخستين  شكل گرفت و پس از آنEFQM ، الگوي 1991در سال .  تاسيس و توسط كميسيون اروپا تاييد شد 1989 در سال EFQMبنياد 
از آن زمان به بعد ، اين مدل تعالي بطور منظم بازنگري و روزآمد شده است تا بهترين تفكر هاي . ارائه شد 1992جايزه كيفيت اروپا در سال 
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   حاتمي نسب- دامكي-مير فخرالديني

 معروفترين مدلهاي EFQM است كه، مدلهاي دمينگ، مالكوم بالدريج و ين در حاليا. مديريتي و عملكردهاي اثبات شده را منعكس سازد
البته مدلهاي توسعه داده شده غالباً از . اي را براي خود توسعه دادهاند الي سازماني هستند ولي كشورهاي ديگري هستند كه مدلهاي ويژهتع

اين مدلها با ارائه معيارهاي ارزيابي، خطوط راهنمايي را براي سازمان ايجاد مي كنند تا . مدلهاي معروف يادشده الهام گرفته شده است
  ]. 4[و عملكرد خود را در زمينه كيفيت و تعالي سازماني اندازهگيري كند پيشرفت 

چگونه اين مدل به عنوان يك ساختار مديريتي مناسب و منطقي شناسايي : پيام كليدي مدل تعالي متكي بر پاسخ دادن به دو سوال است
 ايفا كنند؟ در سطح اول اين مدل اهداف كلي و در سطح توانند در اين زنجيره ارتباط و تعاملات نقش اساسي را مي شود؟ چه كساني مي

خود ارزيابي بيانگر بررسي جامع، ]. 5[گيري تجزيه و تبديل مي شود  بعدي اهداف كلي به درجات و مقياس هاي كمي و قابل اندازه
دازههاي مختلف، اعم از دولتي، خيريه، كليه سازمانها با ان. سيستماتيك و منظم عمليات سازمان و ارزيابي نتايج در قالب مدل سرآمدي است

برخي سازمانها خود ارزيابي را براي كل سازمان و برخي ديگر براي . نظامي، بيمارستانها و شركتهاي خصوصي از اين مدل استفاده ميكنند
  ] 6.[واحدهاي خاص و يا واحد عملياتي مورد استفاده قرار ميدهند

 و يمش ، خطيرهبر(ار آن، توانمندسازها يپنج مع. ار استي نه معي بر آن استوار شده، دارايزمان ساي و تعاليور  بهرهيزه ملي كه جايمدل
 يديج كليج جامعه، نتايج كاركنان، نتايان، نتايج مشترينتا(ج يگر نتايار ديو چهار مع) ندهايها و منابع، فرآ ، كاركنان، مشاركتياستراتژ
ك سازمان ي، آنچه را كه ”جينتا “يارهايدهند و مع يدهد پوشش م يك سازمان انجام مي را  توانمندساز، آنچهيارهايمع. هستند) عملكرد
ج بهبود يند و توانمندسازها، با گرفتن بازخور از نتاي آيبدست م” توانمندسازها “يج، بر اثر اجرايگر، نتايبه عبارت د. آورد يبدست م

كند تا توانمندسازها بهبود  ي كمك ميريادگي و ينوآور. ان استي مدل در آن نمايياي از مدل را نشان داده كه پويير، نمايشكل ز. ابندي يم
  . ج را به دنبال خواهد داشتيافته و بهبود توانمندسازها، بهبود نتاي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  يند تعالي مدل فرا1شكل 
  ارهاير معيارها و زيمع. 1. 1

در . سازد يار را مشخص مي شامل چند جزء است كه ابعاد مختلف معي سازماني تعال ويور  بهرهيزه ملي نه گانه مدل جايارهايك از معيهر 
  . آنها آمده استي مدل و اجزايارهايك از معيف هر يادامه تعر

  يرهبر. 1. 1. 1
دار يت پاي موفقي براازي مورد نيها ستميها و س آنها ارزش. كنند يل مي به آنها را تسهيابين و دستيت را تدوي، آرمان و مأموري رهبران متعال
ر و تحولات سازمان، ثبات در مقاصد دارند و ييدر دوران تغ. آورند يجاد كرده و با عمل و رفتار مناسب خود آنها را به اجرا در ميسازمان را ا

:  عبارتند ازي رهبريرهاايرمعيز. ب كنندي آن ترغيروي سازمان را متحول ساخته و كاركنان را به پيريگ هر كجا كه لازم باشد قادرند تا جهت
رهبران، ) كنند؛ ب يفا مي را ايجاد كرده و نقش الگو در فرهنگ تعالي سازمان را ايها و اصول اخلاق ت، آرمان، ارزشيرهبران، مأمور) الف

ان، يبران، با مشترره) ت و بهبود مستمر آنها، مشاركت دارند؛ جيري مديها ستميجاد، توسعه و استقرار سيافتن از اينان ي اطميشخصاً برا
رهبران، ) كنند؛ و هـ يت ميان كاركنان تقوي را در ميرهبران، فرهنگ تعال) كنند؛ د ي ميك مساعيندگان جامعه تشري و نماي تجاريشركا

  . كنند ي مي و راهبريي را شناسايرات سازمانييتغ
  
  

 نتايج توانمند سازي

ري
رهب

 

 كاركنان
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  فازي در طراحي  MADMكاربرد روشهاي

  ي و استراتژيمش خط.2. 1. 1
نفعان و با در نظر گرفتن بازار و ي متمركز بر منافع ذيك استراتژين يجاد و تدويق اياز طرت و آرمان خود را ي مأموري متعاليها  سازمان

. شوند ي مين و جاريها تدو يندها به منظور تحقق استراتژيها، اهداف و فرآ يمش خط. آورند يكنند، به اجرا در م يت مي كه در آن فعاليبخش
) شود؛ ب ي ميزير هينفعان پاينده ذيها و انتظارات حال و آ  بر اساس خواستهي استراتژ ويمش خط) الف: ن بخش عبارتند ازي ايارهايرمعيز

) شود؛ ج ي ميزير هي خلاقانه، پايها تي و فعاليريادگيقات، ي عملكرد، تحقيريگ  بر اساس اطلاعات حاصل از اندازهي و استراتژيمش خط
 يندهايق چارچوب فرآي از طري و استراتژيمش خط) شود؛ و د يروز م و به قرار گرفته ين شده، مورد بازنگري، تدوي و استراتژيمش خط
  .ديآ ي اشاعه داده شده و به اجرا در ميديكل

   كاركنان.3. 1. 1
. رنديگ يده و از آن بهره مي اداره كرده، توسعه بخشي و سازمانيمي، تي توان بالقوه كاركنان خود را در سطوح فردي تمامي متعاليها سازمان

 به كاركنان يا ها به گونه ن سازمانيا .كنند يار ميض اختيج كرده، كاركنان را در امور مشاركت داده و به آنها تفوي را تروي عدالت و برابرآنها
 استفاده از مهارت و يزه و تعهد برايدهند كه در آنها انگ ير قرار ميق و تقديخود توجه كرده، ارتباط برقرار ساخته و آنها را مورد تشو

ت شده و بهبود يري و مديزير  برنامهيمنابع انسان) الف: ن بخش عبارتند ازي ايارهايرمعيز. جاد شودي ايدانششان در جهت منافع سازمان
ض يكاركنان مشاركت داده شده و به آنان تفو) شود؛ ج ي ميافته و نگهداري  شده، توسعهيي كاركنان شناسايستگيدانش و شا) ابند؛ بي يم

  .شود ير قرار گرفته و به آنها توجه ميق و تقديكاركنان مورد تشو)كاركنان و سازمان گفتمان دارند؛ و هـ) ود؛ دش يار مياخت
  ها و منابع مشاركت .4. 1. 1

 و يمش  از خطيباني خود را به منظور پشتيكنندگان و منابع داخل ني، تأميروني بي تجاريها يها و همكار ، مشاركتي متعاليها  سازمان
 ي تجاريها يهمكار) الف: ن بخش عبارتند ازي ايارهايرمعيز. كنند يت ميري و مديزير شان برنامهيندهاي اثربخش فرآي و اجرايراتژاست

ت يري، مديفناور) شود؛ د  يت ميريزات و مواد، مديها، تجه ساختمان) شود؛ ج يت ميري، مديمنابع مال) شود؛ ب يت ميري، مديرونيب
  .شود يت ميريت و دانش، مداطلاعا) شود؛ و هـ يم

  ندهاي فرآ.5. 1. 1
 نموده، ينفعان طراحير ذيان و ساي مشترينده برايجاد ارزش فزايت كامل و اي خود را به منظور كسب رضايندهاي فرآي متعاليها  سازمان

) شوند؛ ب يت ميري و مديمند طراح  نظاميا ندها به گونهيفرآ) الف: ن بخش عبارتند ازي ايارهايرمعيز. بخشند يت كرده و بهبود ميريمد
ها بهبود  ياز، با استفاده از نوآورينفعان در صورت نير ذيان و ساي مشترينده برايجاد ارزش فزايت كامل و ايندها به منظور كسب رضايفرآ
د، تحول و يو خدمات، تولمحصولات ) شوند؛ د يجاد مي و اي طراحيها و انتظارات مشتر محصولات و خدمات بر اساس خواسته) ابند؛ جي يم

  .شود يت ميت شده و تقويري مديارتباط با مشتر) شوند؛ و هـ ي ميبانيپشت
  يج مشترينتا. 6. 1. 1

ن بخش ي ايارهايرمعيز. ابندي ي كرده و به آنها دست ميريگ ان خود را اندازهيج مهم مرتبط با مشترير نتاي به طور فراگي متعاليها  سازمان
ق يها از طر ن اندازهيبه عنوان مثال ا(ان از سازمان است يانگر ادراكات مشتريها، ب اسين مقيا. ي ادراكيها اسيمق) الف: عبارتند از
 يها شاخص) ؛ و ب)نديآ ي بدست ميات رسميرها و شكاي فروشندگان، تقديها يبند  نمونه، رتبهيها  و گروهي مشتريها ينظرسنج
 و بهبود عملكرد سازمان و ينيب شيش، درك، پيستند كه توسط سازمان به منظور پا هي داخلييها ها، شاخص ن شاخصي ايعملكرد

  .شوند ي سازمان بكارگرفته ميرونيان بي ادراكات مشترينيب شيپ
  ج كاركنانينتا .7. 1. 1

ن بخش ي ايارهايرمعيز. ابندي ي كرده و به آنها دست ميريگ ج مهم مرتبط با كاركنان خود را اندازهير نتاي به طور فراگي متعاليها  سازمان
 يها ها، گروه يق نظرسنجين اندازه از طريبه عنوان مثال ا(انگر ادراكات كاركنان از سازمان است ي كه بي ادراكيها اسيمق) الف: عبارتند از

هستند كه توسط  ي داخلييها  كه شاخصي عملكرديها شاخص) ب ؛ و)نديآ يافته به دست مي ساختاريها يابيها و ارز نمونه، مصاحبه
  .شوند ي ادراكات آنان بكارگرفته مينيب شي و بهبود عملكرد كاركنان سازمان و پينيب شيش، درك، پيسازمان به منظور پا

  ج جامعهينتا. 8. 1. 1
: ن بخش عبارتند ازي ايارهايرمعيز. ابندي ي كرده و به آنها دست ميريگ ج مهم مرتبط با جامعه را اندازهير نتاي به طور فراگي متعاليها  سازمان

ات، يها، نشر ها، گزارش يق نظر سنجيها از طر ن اندازهيبه عنوان مثال ا(انگر ادراكات جامعه از سازمان است ي، كه بي ادراكيها اسيمق) الف
شده است، قابل طرح  مطرح ياس ادراكيها كه به عنوان مق  از اندازهي، برخ)نديآ ي به دست مي و دولتي و مراجع رسمي عموميها ييگردهما
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   حاتمي نسب- دامكي-مير فخرالديني

 هستند كه توسط سازمان به ي داخلييها ها، شاخص ن شاخصيا. ي عملكرديها شاخص)  هستند و بالعكس؛ و بي عملكرديها در شاخص
  شوند ي ادراكات جامعه بكارگرفته مينيب شي و بهبود عملكرد سازمان و پينيب شيش، درك، پيمنظور پا

   عملكرديديج كلي نتا.9. 1. 1
. ابندي ي كرده و به آنها دست ميريگ  را اندازهي و استراتژيمش  خطيج مهم مرتبط با عناصر اصلير نتاي به طور فراگي متعاليها سازمان

 شده سازمان هستند كه يزير  برنامهيديج كليها، نتا ن شاخصيا.  عملكرديدي كليدستاوردها) الف: ن بخش عبارتند ازي ايارهايرمعيز
 هستند كه به ياتي عملييها ها، شاخص ن شاخصيا.  عملكرديدي كليها شاخص)  مدت و كوتاه مدت آن است؛ و بوابسته به اهداف بلند

  .شوند ي عملكرد بكارگرفته ميدي كلي دستاوردهاي و بهبود احتمالينيب شيندها و پيش و درك فرآيمنظور پا
  

  )Sigma6(گما يشش س. 2
ت يكم.  مورد نظر بوده استيفي و كيد از نظر كميت تولي به منظور بهبود وضعي مختلفيات كسب و كار، ابزارها و راهكارهايدر طول ح

كه با گذر از زمان، يات سازمانها بوده است درحالي جهت ادامة حي روند گسترش صنعت، به عنوان پارامتر اساسي در ابتدايدات صنعتيتول
ن راستا، يدر ا.  در سرنوشت سازمانها شناخته شده استين كنندهاييتع حفظ بازار فروش به عنوان پارامتر يت محصولات برايفيت كياهم

ن ها ياز به برتري ني رقابتياين برهه از زمان كه دنيدر ا.  توسط بشر استفاده شده استين پارامتر اساسي جهت بهبود اي متعدديابزارها
 مختلف ي منسجم از ابزارهايريك جهت به كارگيستماتيس يگما به عنوان روشي شش سي دارد، متدولوژيط رقابتي ماندن در شرايجهت باق

 ي توان در مواردي آن را ميري در به كارگي باشد كه اهداف اساسيندها مي بر كاهش انحرافات فراي سعين متدولوژيدر ا. دي مطرح گرديفيك
 به يگما زمانيشش س.  خلاصه نموديمال و بهبود در مسائل يت مشتري، بالا بردن رضايوب، بهبود بازدهيرات، كاهش عييشامل كاهش تغ

در . ند نباشنديا بلند مدت قادر به بهبود فرايرانه كوتاه مدت يشگي و پي و مؤثر كاربرد خواهد داشت كه اقدامات اصلاحيك ابزار قويعنوان 
 شش ياز نقطه نظر تجار. د استيار مفين روش بسيند، استفاده از اي در فرايجاد انحراف ذاتي و مزمن اياز به شناخت علل اساسيصورت ن

 بهبود اثر يبرا.  در كسب و كار تعريف شده استي بهبود سودبخشي كسب و كار برايسيگما در جهان كسب و كار به عنوان يك استراتژ
: ن شده استاين بي چنيفيچنانچه در تعر.  شودي مي كه منجر به برآورده شدن نياز ها و توقعات مشتري در همه عملياتهايي و كاراييبخش

شش سيگما روشي است منسجم و نظام مند براي اصلاح فرايند راهبردي و توسعه خدمات و محصولات جديد كه براي كاهش چشمگير در 
در اين تعريف به اهميت اصلاح و بهبودي بر اساس تعريف . ميزان عيب هاي تعريف شده مشتري بر روشهاي آماري و عملي متكي است

  . شده استمشتري از عيب تأكيد
 توسعه يها نهيت بالاتر و هزيفين كي بين زمان ارتباط و وابستگيدر ا. شود يت نسبت داده ميل اسميگما به بين شش سيده آغازينام و ا

ه نيت هزيفين باور بودند كه كي بر اييكاي امريها شتر شركتي كه بيهنگام. د محصولات شناخته شد و مورد توجه قرار گرفتيتر در تول نييپا
، اساس به يم ذهنين پارادايت ايدهد و تثب يها را كاهش م نهيت هزيفي درك كرد كه بهبود كيت را به درستين واقعيكند، موتورولا ا يجاد ميا

ك يك فلسفه، يانداز ،  م همچون چشمي از مفاهيا گما را معادل پارهيتننت واژه شش س]. 7[د يگما را قوت بخشي شش سي متدولوژيريكارگ
ت، يفي كيكردهاير رويتننت برخلاف سا. داند ي مي و روش شناسيك متدولوژيك هدف و ي، )كيمتر(اس و سنجه يك مقيو نماد، سمبل 
گما را ي شش سيت ويدر نها. ز در بردارديانداز، هدف و سمبل را ن ك چشميه ندانسته بلكه معتقد است كه يك متد و رويگما را تنها يشش س

 ي برايك متدولوژي؛ و ي آماريها ها و سنجه كي از تكنيا  سازمان؛ مجموعهي و سودآوريتمركز بر مشتر: كند يف ميبراساس سه محور تعر
 و يي در جهت بهبود كاراي آماري كارايها كي سازمان با تكني از دانش و آگاهيقيگما را تلفي فوگل، شش سين، بريهمچن. نيبهبود فرا
: كنند يف مين صورت تعريگما را بديز شش سيومن نيپنده و ن. داند ي مي مشتريقيزامات حق الين برآورد سازي سازمان و همچنياثربخش

ق يگما با درك دقيشش س. ت و حداكثر كردن آنيت در كسب و كار، حفظ موقعي كسب موفقير برايستم جامع و انعطاف پذيك سي«
 يندهاي مجدد فرايا طراحيت، بهبود و يريمركز بر شناخت، مد، تيق آماريها، تحق ق و دادهي منسجم حقايري، به كارگي مشتريها خواسته

ات يا عمليون فرصت يليك مي خطا در 4/3ند و معادل ي از عملكرد فرايگما، سطحيتس، شش سياز نظر استامام. »شود يكسب و كار محقق م
ك سطح به سطح بالاتر يگما از يان كه سهم چن. شود يند استفاده مين بهبود فراي آغازيها تيف فعالين عبارت به منظور توصيا. است
  ]8.[شود  يشتر مي بيت مشتريند كمتر و رضايكند، زمان چرخه فرا يدا ميها كاهش پ نهيابد، هزي يش ميافزا
 خطا در شش   تا كاهش فيند تعريفرا . رد يگ ي م  صورتDMAICندها در چرخه ي خطا در فرا  و حذف يي شناسا يگما برايس كرد ششيرو
  توان ي م ي مفهوم گما دانست ؛ از لحاظيس  بهبود اثربخش در شش  چرخه توان ي را م  چرخه نيا. رد يگ ي م  شكلDMAIC در چرخه گمايس
ار ي بس ي خطا  كاهش  چرخه كي DMAIC اما، در   دانست جهت نگ همي دمPSDA شوارت و PDCA بهبود  يها  را با چرخه  چرخه نيا

 سازمان يگمايس م ششيت: فيتعر (Define   واژگان  اول  از حرف بي ترت  بهDMAICچرخه . گردد  ي اجرا م قي دق شي بر پا ي و مبتن ياتيعمل
 يدي كليندهاي فراييشناسا: يريگ اندازه (Measure، )كند يف ميان و بازخورد تعري مشتريازهاي مناسب را بر اساس شركت ، نيا پروژه

 Analyze، ) رديگين مرحله انجام ميند در اي مرتبط با هر فرايزان خطاهاي ميابيت و ارزيفي كيدي كلياهيژگيگذار بر و ري تاثيدرون سازمان
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  فازي در طراحي  MADMكاربرد روشهاي

 يديرات كليي تغييكند و سپس به شناسا ي مين مرحله بررسي علل وقوع خطاها و نواقص را در ايگما بررسيم شش سيت: ليتحل(
شود ؛  يل مي تبديت به ارزش عدديفي كي اصليهايژگي و اثرات آن بر ويديرات كليين مرحله تغيدر ا: بهبود (Improve، )پردازد يم

 سنجش انحرافات و ي را براين حال نظاميكند و در ع ين ميي را تعيديرات كلييف قابل قبول تغيگما حداكثر طيم شش سين تيهمچن
 قابل قبول را يفي در طيديرات كليي تغيداري كه پاي نظارتين سازوكارهايتدو: كنترل (Controlو ) دينما ي مي طراحيديرات كلييتغ

  .  است  شده ليتشك) رديگ ين مرحله مورد توجه قرار ميق استقرار نظام سنجش، در ايد از طرين نمايتضم
   پسDMAIC چرخه  يشناس  در روش يريگ اندازه . گردد ي آغاز م حيف صحي از تعر يي خطا  كاهش د گفت كه هرگونهين چرخه بايح ايدر تشر

 و  يريگ  شكل  به يريگ اندازه. دهد  ي م  نشان آن) بهبود(ر يي تغ ي موجود در راستا تي وضع نيي تب يگما را برايس د ششيف ، تاكي تعر از موضوع
 با  ليتحل . كند   آنها را مشخص تي بالاتر، اولو  سطح كي خطاها و روند و در  تواند سطح يگردد و م يند منجر مي در فرا  اطلاعات اني جر صيتشخ

  صي تشخ  در سازمانها، عدم جي را ي از خطاها يكي. ند خواهد پرداختي بروز خطا در فرا  عوامل يابي شهي ر  به  قبل  قسمت  از اطلاعات استفاده
. رد يگ ي م  ، شكل  قبل ر مراحل د  شده  مطرح ي سوالها  به  لازم ي پاسخها  در آن  است كه يا بهبود مرحله.  خطاهاست  ي اصل يها شهي و ر عوامل
  توان ي را م كنترل .  خواهد بود   مرحله ني ا  به  بهبود مربوط ي روشها  از اعمال  پس هي اول جي نتا  سنجش  شده ني تدو  اهداف  سمت  خطا به كاهش
 را   كنترل رد ؛ مرحلهيگ ي م  صورت  مرحله ي و انتها عملكرد در ابتدا  كامل  سنجش  قبل در مرحله.  بهبود دانست تي و تثب  در تداوم يا مرحله

 از  يدي جد  ، مستندات  كنترل در مرحله.  دانست  ي بعد  چرخه  ورود به ي برا  آن ي از اثربخش ناني اطم  بهبود تا حصول  مرحله  ادامه توان يم
 ابزار و   با كمك  پنجگانه ن مراحليا .  خواهد شد ي جاگذار ي بعد اتي عمل ي برا ي سازمان  در حافظه  قبل مراحل  يهايريادگي و  جادشدهي ا جينتا

  .رديگ ي م  صورت  متناسب فنون
ت و يفيهوشمندانه كار كردن نه فقط سخت كار كردن؛ بهبود ك: گما مستتر است، به طور خلاصه عبارت است ازيآنچه در مفهوم شش س

؛ ارج ي محصولات و خدمات عالي براياندزا ند حل مسئله؛ چشمي براساس فراي؛ روش)راتييتغ( كاهش نوسانات ي برايها؛ ابزار نهيكاهش هز
  . سازمانيه رقابتيت بني تقوي براي جهانشمول؛ و هدفيها سه سازماني مقاي براياسيان؛ مقينهادن به مشتر

 ي كه سازمان با استفاده از ابزارهايهنگام. دهد يهاست كه اصول فوق را پوشش م ستمي سيت و مهندسيفيت كيري از مديقيگما تلفيشش س
ت ي و قابليياز نظر امكان شناسا(ن يي را در سطوح پايرانه مشكلاتيشگي و پيت، اقدامات اصلاحيفيزن، كنترل كي مانند كايتيفيمختلف ك

هر چه سطح . شود يتفاده مگما اسي شش سي و مزمن از متدولوژيا شهي حل مشكلات ريبرا.  و رفع كردييشناسا) رهيبرطرف كردن و  غ
 يفي ساده كي كه با ابزارهايا شهي كه با رفع مشكلات محدود و ري است؛ به طوريها ضرور  در كاهش نقصييش نمايرود، افزا يگما بالاتر ميس

  .ابدي يش ميگما افزايستند، سطح سي و حل نييقابل شناسا
گما ي به سطح شش سيابين روش، قادر به دستي مطرح در استفاده از ايها انداز است و هنوز شركت ك چشميگما يدن به سطح شش سيرس

انجامد و بهبود  ي سازمان ميها نهيت و كاهش هزيفيش كير در افزاي چشمگيجاد بهبودهايگما به ايش سطح سيدر هر حال افزا. اند نبوده
 جامعه شناخته شده و اساس فلسفه يزان پراكندگين م محك زدي براياريگما به عنوان معيس. كند ي ميزير هي مطمئن پايمستمر را به نحو

  ].9[رات استوار است ييگما بر كاهش نوسانات و تغيشش س
  

  قي تحقيشناس روش. 3
 تحقيق، از چهار روش مطالعه ادبيات تحقيق، مصاحبه با  به منظور ارزيابي سازه. باشد  ميي پيمايش-يليتحقيق حاضر از نوع تحل

در ابتدا با استفاده از مرور .  و پرسشنامه استفاده گرديديا  برق منطقهيها  اسناد و مدارك موجود در شركتنظران، استفاده از صاحب
ن حوزه، يد خبرگان اييسپس اين اطلاعات پس از تا. ق استخراج گرديدنديتحقيقات گذشته و متون مرتبط، اطلاعات مرتبط با موضوع تحق

در ادامه با تدارك چارچوبي، جامعه هدف . دينه گردين زمي در ايك مدل ابداعيكه منجر به ارائه مورد بررسي و كنكاش بيشتر قرار گرفتند 
از تحقيق به دست آمد؛ كه در قالب مدل ذكر شده ي مورد نيها بندي مراحل پيشين، داده در نهايت، با جمع.  قرار گرفتيتحقيق مورد بررس
  .ج ارائه خواهد شدي در بخش بحث و نتايابين ارزيج حاصل از اينتا. سه قرارگرفتيمورد بررسي و مقا

  
  گماي و شش سEFQM ينديمدل فرآ. 4

همانطور كه . ميي نمايارائه م) 2(گما را در قالب شكل ي و شش سي سازماني سرآمدي و ارتباطينديبا توجه به مطالعات انجام گرفته، مدل فرآ
 ي آن، پروژههايست كه خروجيستم نگريك سي توان به عنوان ي ميرد سازمان عملكي تعالي گردد، به مدل هايدر مدل مطروحه ملاحظه م

 حاصله از مدل يهاي آن، خروجي نمود كه وروديگر تلقي ديستميتوان به عنوان سيگما را مين شش سي باشد و همچنيف شده ميبهبود تعر
EFQMيزان بهبودي نمود، چراكه مي عملكرد تلقيدل تعال ميهاي از وروديكي توان به عنوان يگما را ميكرد شش سي روي باشد، و خروج 
، به منظور انتخاب آنان EFQM يهاي خروجيتبنديان اولوين ميدر ا.   نشان خواهد دادEFQM گردد، خود را يجاد ميگما اياز شش س

ستم قرار داد، كه ي دو سنيان اي مي را به عنوان واسطهاMADM يكهايست استفاده از تكني داشته و بايژهايت ويگما، اهمي شش سيبرا
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   حاتمي نسب- دامكي-مير فخرالديني

لازم به ذكر است استفاده از . ده استي استفاده گردMADM يكهاي از تكنيكيبه عنوان ) TOPSIS(س يك تاپسين پژوهش از تكنيدر ا
ود، در  بهبي پروژههايتبنديش دقت در اولويلذا جهت افزا. ش خواهد دادي برابر افزا1000زان دقت آن را تا ي، ميريم گي در تصميمنطق فاز

 مدل فوق در شركت برق ي اجرايك به بررسين تكني ايدر ادامه ضمن معرف. ده استي، استفاده گرديس فازيك تاپسين مقاله از تكنيا
  .شوديزد پرداخته مي يا منطقه

  
  
  
  
  
  

  گماي و شش سEFQM ي سازماني  سرآمديندي مدل فرآ2شكل 
  1يس فازي تاپسرو ش.5

 شاخص n گزينه كه به وسيله m با MCDMبر اساس اين روش هر مسئله از نوع . نگ و يون ارائه شد توسط هوآ1981اين روش در سال 
 بر TOPSISتكنيك .  در نظر گرفتي بعدn ي نقطه در يك فضاm شامل يتوان به عنوان يك سيستم هندسي قرار گيرد را ميمورد ارزياب

اما نكته قابل توجه . داشته باشد) بدترين حالت ممكن (ي با راه حل ايدهĤل منف كمترين فاصله راياين مفهوم بنا شده است كه گزينه انتخاب
ن است كه در موقعيتي كه اطلاعات مورد نياز كمي باشند، به صورت عددي بيان ميشوند اما زماني كه تحقيق ي عوامل اينه رتبهبنديدر زم

بنابراين يك . ست، اطلاعات نميتوانند به صورت اعداد دقيق بيان شونددر فضاي كيفي انجام ميشود و دانش در آن داراي ابهام و سربستگي ا
اين مدل كلامي براي طيف وسيعي از مشكلات كاربرد داشته است كه . ديدگاه واقعگرايانه استفاده از اطلاعات كلامي به جاي اعداد است

، آموزش، )Degani and  Bortolan ,1998(زشكي ، تشخيص پ)Bordogna and Pasi ,1993( چون بازيابي اطلاعات يتوان به موارديم
  ].10[اشاره نمود ) Delgado, 1993; Yager ,1995; Herrera et al. ,1995; Chen, 2000(گيري كنندگان و تصميم انتخاب تأمين

 كلمات يا جملات موجود  يك متغير كلامي بسيار متفاوت از يك عدد است چرا كه يك عدد منحصر را به عنوان ارزش اختيار نميكند بلكه از
ستند، مفهوم متغير كلامي هدف ارائه خصوصيات تقريبي ياز آنجا كه كلمات دقيقتر از اعداد ن.  در زبان طبيعي يا مصنوعي بهره ميگيرد

 يك عبارت كلامي معمولاً. هايي كه بيش از حد پيچيده بوده و يا خوب تعريف نشده اند، را بهتر از عبارات كمي مرسوم برآورده ميكنند پديده
پس از آن مفهوم عبارات، توسط اعداد فازي كه توسط . مناسب بر اساس حوزه مسئله براي توضيح ابهام و سربسته بودن دانش تنظيم ميشود

وان از آنجا كه ارزيابي كلامي توسط افراد به صورت تقريبي انجام ميشود، ميت. و تابع عضويت تعريف ميشوند، مشخص ميشوند] 0و1[فاصله 
گفت كه توابع عضويت مثلثي و ذوزنقهاي را براي تقابل با ابهام اين نوع ارزيابيها مناسب بوده و تلاش براي دستيابي به مقادير دقيقتر 

  ].11[غيرممكن و نيز غيرضروري است 
لي درست، كم و بيش درست، درست، خي: از ديدگاه لطفيزاده در مورد منطق فازي، ارزشهاي صحيح، ارزشهاي فازي هستند به عنوان مثال

اين ارزشها نسبت به مقادير دقيق، مرجع . كه اين ارزشها به عنوان ارزشهاي متغيرهاي كلامي قابل بيان هستند... غلط، احتمالاً غلط و 
ز مكتب منطق كلاسيك در اكثر موارد ماهيتاً كيفي است تا كمي و جدا ا) كه منطق فازي نيز ناميده ميشود(بنابراين منطق تقريبي . باشند مي

  .بحث ميشود
 ي به جاي كلاميابين جهت از ارزيده و نظر خود ارائه دهند و به هميان عقي بيق را برايك عدد دقيتوانند يات نميران عمليشتر مديب

  . گيريهاي مديريت يافته است علاوه بر اين منطق فازي كاربرد گستردهاي در تصميم. شودي خاص استفاده مي عدديارزشها
گيري،  الذكر به نظر ميرسد ارائه يك مدل ساده و مبتني بر منطق فازي براي تعامل با ابهام موجود در ابزارهاي اندازه با عنايت به موارد فوق
ك يتكن]. 12[م ي استفاده نمائيس فازيك تاپسيم از تكني دارين بخش ما سعيالذكر، در ا ن با توجه موارد فوقيبنابرا. ضروري به نظر ميرسد

TOPSISباشدير مين پژوهش، شامل مراحل زيت اي شده توسط چن با توجه به ماهي معرفي فاز:  
  

تعريف ماتريس تصميم گيري فازي، مشتمل بر نظرات افراد درباره انتظارات يا ادراكات از كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه بدين : گام اول 
  :شرح

  مدل تعالي عملكرد
  )EFQM(سازماني 

  1پروژه بهبود 
 2پروژه بهبود 

اولويت بندي پروژه
  فازيMADMها با 

حال پروژه اولويت 
دار با رويكرد شش 

 سيگما

 .نتايج حاصله از رويكرد شش سيگما كه خود را در مدل تعالي عملكرد نشان خواهد داد
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  فازي در طراحي  MADMكاربرد روشهاي
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   حاتمي نسب- دامكي-مير فخرالديني
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  هانهي گزيبندرتبه: گام هفتم  
 يف فازي اعداد و طيلازم به ذكر است كه مبنا. د نمويبند موجود از مساله مفروض را رتبهيهانهيتوان گزي مiCCيب نزوليبر اساس ترت

 ). 1جدول (باشد ي شده توسط چن مين پژوهش، اعداد معرفيبكارگرفته در ا
  

  ]11[ چن يف و اعداد فازي ط. 1جدول 
 ياعداد فاز يعبارات كلام

 )0 و 0و ( 1  كميليخ

 )0 و 1و  (3 كم

 )1 و 3و  (5 نسبتاً كم

 )3 و 5و (7 متوسط

 )5 و 7و  (9 ادي زنسبتاً

 )7 و 9و (10 اديز

 )9 و 10و  (10 ادي زيليخ

  يريگ جهينت
زد، به اجرا ي يدر شركت برق منطقه ا1386 در سال يابيكرد خود ارزيك روي به عنوان ي سازمانيا سرآمدي ي عملكرد سازمانيمدل تعال

 شركت برق يق، واحد امور قرارداهاين تحقيدر ا. ده استيج گرد مختلف سازمان، استخرايك واحد هاي بهبود، به تفكيدرآمده و پروژه ها
 بهبود استخراج يپروژه ها.  ن واحد به اجرا در آمديگما در اي و شش سي عملكرد سازماني تعالينديد و مدل فرآيزد، انتخاب گردي يمنطقه ا

  :ند باشيل مي، در واحد امور قراردادها به شرح ذي عملكرد سازمانيشده از مدل تعال
  

   در واحد امور قراردادهاي عملكرد سازماني بهبود استخراج شده از مدل تعاليپروژه ها.  2جدول 
 )ب حروف الفبايبه ترت) عنوان پروژه بهبود فيرد

 پ قراردادهاي تياستاندارد ساز 1

  فرمت صوتجلساتياستاندارد ساز 2

 استفاده از  ITن كنندگانيدر ارتباطات با تام  3

  انجام كاريح روش هااصلا 4

  هايستگين كنندگان بر اساس شايانتخاب تام 5

 مانكاران و مشاورانيبانك اطلاعات پ 6

 ن و مقرراتيبانك اطلاعات قوان 7

 ع در انجام قراردادهايتسر 8

 نفعانين كنندگان به عنوان ذيج فرهنگ شناخت تاميترو 9

 ن كنندگانيمتقابل نسبت به تامت ها و احترام و اعتماد يف روشن مسئوليتوص 10

  آنانيدي كليتهايسته و قابلين كنندگان شاي تامييشناسا 11
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  فازي در طراحي  MADMكاربرد روشهاي

 يس فازيك تاپسي كه متناسب با تكنيارائه شد، توسط پرسشنامها) 2( بهبود استخراج شده، كه در جدول يه پروژههايدر مرحله بعد، كل
. دي گرديت انجام پروژهها جمعĤوريادها قرار گرفت و نظرات آنها را در رابطه با اولوه كاركنان واحد امور قرارديار كليد، در اختي گرديطراح
قات يوزن نظرات، از تحق. ديل گردين شده، تعدييش تعيت از پي مدل، نظرات كاركنان با درجه اهمييش دقت و كاراين جهت افزايهمچن

ت يزان اهمينجا با ميان شده در ايت بي لازم به ذكر است، درجه اهم).3جدول (ده است يق، اسنتناج گرديمشابه انجام شده مرتبط با تحق
ت نظرات افراد در خصوص ادراكات يس اهميدر بخش تاپس. ان شد، متفاوت استيب) سيك تاپسيدر مراحل تكن(ن يش از اينظرات افراد كه پ

 بهبود، با يت پروژه هاين اولوييز محاسبات مربوط به تعپس ا. ت افراد مد نظر استينجا اهميكسان در نظر گرفته شد، اما در ايو انتظارات 
ت انجام پروژه ها به شرح جدول يتاً، بر اساس محاسبات صورت گرفته، اولوينها. ارائه ميگردد) 4( در جدول يس فازيك تاپسياستفاده از تكن

 .باشنديم) 5(

  
  ها يابيت نظرات افراد در ارزي اهم.3جدول 

  
 )وزن(ت يدرجه اهم سمت

 2 ر واحديدم
 5/1 معاون واحد

 1 كارشناسان واحد

  
  سيك تاپسي پروژهها با استفاده از تكنيبند تي اولو.4جدول 

  
  
 فيرد

 رتبه CCi يده آل منفيا از فاصله ده آل مثبتيا از فاصله پروژه ها

 1 800/0 839/0 209/0  انجام كارياصلاح روش ها 1

 2 792/0 823/0 216/0 ع در انجام قراردادهايتسر 2

 3 772/0 810/0 239/0 ن و مقررات يبانك اطلاعات قوان 3

 4 752/0 784/0 258/0 پ قراردادهاي تياستاندارد ساز 4

 5 739/0 777/0 275/0  فرمت صورتجلساتياستاندارد ساز 5

 6 738/0 768/0 272/0 مانكاران و مشاورانيبانك اطلاعات پ 6

 ITن كنندگانيدر ارتباطات با تام 7

 استفاده از

273/0 766/0 737/0 7 

سته و ين كنندگان شاي تامييشناسا 8
  آنانيدي كليتهايقابل

280/0 769/0 733/0 8 

ن كنندگان بر اساس يانتخاب تام 9
  ها يستگيشا

310/0 736/0 703/0 9 

تها و احترام و يف روشن مسئوليتوص 10
 نكنندگانياعتماد متقابل نسبت به تام

319/0 725/0 694/0 10 

ن كنندگان يج فرهنگ شناخت تاميترو 11
 نفعانيبه عنوان ذ

392/0 625/0 624/0 11 

  
  :باشنديل ميت انجام پروژه ها به شرح ذي اولويفازTopsisتا بر اساس محاسبات صورت گرفته به كمك روش ينها
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   حاتمي نسب- دامكي-مير فخرالديني

  گماي بهبود جهت شش سيت انتخاب پروژه هاي اولو.5جدول 
  

 )ب حروف الفبايبه ترت) ه بهبودعنوان پروژ فيرد

  انجام كارياصلاح روش ها 1

 ع در انجام قراردادهايتسر 2

 ن و مقرراتيبانك اطلاعات قوان 3

 پ قراردادهاي تياستاندارد ساز 4

  فرمت صورتجلساتياستاندارد ساز 5

 مانكاران و مشاورانيبانك اطلاعات پ 6

 فاده ازاست ITن كنندگانيدر ارتباطات با تام 7

  آنانيدي كليتهايسته و قابلين كنندگان شاي تامييشناسا 8

  هايستگين كنندگان بر اساس شايانتخاب تام 9

 ن كنندگانيت ها و احترام و اعتماد متقابل نسبت به تاميف روشن مسئوليتوص 10

 نفعانين كنندگان به عنوان ذيج فرهنگ شناخت تاميترو 11

 عملكرد يوند مدل تعالينه پي در زمي انجام شد، مدليتيري مديك هايم و تكني در مفاهينديكرد فرآي رويطراحن پژوهش كه با هدف يدر ا
ف شده، بودند؛ با ي بهبود تعري كه پروژه هاي مدل تعال عملكرد سازماني هاين مدل خروجيدر ا. ديگما ارائه گرديكرد شش سي و رويسازمان

گما شناخته يكرد شش سي رويت، به عنوان ورودين اولويشتري بيد و پروژه بهبود داراي گرديت بندي اولويس فازيك تاپسياستفاده از تكن
.  و مدل مذكور در آن واحد به اجرا درآمدييزد، به عنوان مورد  مطالعه، شناساي ي شركت برق منطقه اين واحد امور قراردادهاينيهمچ. شد
 كه متناسب با ين پروژه ها با استفاده از پرسشنامه ايد، كه اي استخراج گرديعملكرد سازمان يمورد پروژه بهبود از مدل تعال11ن واحد يدر ا
ع در انجام ي انجام كار و تسريج حاصله، اصلاح روش هايد كه بر اساس نتاي گرديده بود، رتبه بندي گردي طراحيس فازيك تاپسيتكن

 جهت انتخاب يريم گينظر به آنكه در گذشته، تصم.  گما شناخته شديهت شش سن پروژه ها جيت دار تريب به عنوان اولويقراردادها به ترت
 يرفت؛ مشكلاتي پذي و در جلسات متعدد صورت ميفي، به صورت كيتيري مديكرد هاير رويا سايگما و ي اجراء توسط شش سيك پروژه براي

از .  بودينيش بيقابل پ...  وي، مشكل گروه فكريريم گي در تصمي، دخالت نظرات شخصيريم گياد، عدم توافق در تصميل صرف وقت زياز قب
ش سرعت يافزا. ن پژوهش بوده استي انجام ايزه اصليك پروژه جهت اجرا، انگي از انتخاب ين مشكلات و كاهش تعارضات ناشين رو، رفع ايا

ل ياز به تشكيخاب پروژه انتخاب شده، عدم نجاد توافق بر انتي تا هزار برابر، ايريم گيش دقت در تصمي در صرف زمان، افزاييو صرفه جو
  . مدل مذكور بوده استياز دستاوردها...  وي جهت حل مسائل سازمانيندي و فرآيستميكرد سيجلسات متعدد، استقرار رو
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