
 

 

  
  

  چکیده
شرکت توانیر براي ارزیابی هاي دوره اي شرکتهاي برق منطقه اي جهت بهبود 

این شرکت .  استفاده می کندEFQMفعالیتها و عملکرد آنها ، از مدل تعالی 
 نیازمند ابزاري EFQMبراي استفاده مطلوب و استراتژیک از نتایج مدل 

 و کارت EFQMدر مورد استفاده همزمان از مدل تعالی . مناسب است
هدف اصلی این مقاله تبیین .  مباحث زیادي مطرح است(BSC)امتیازي متوازن

بدین .  می باشدEFQM-BSCو بررسی روابط متقابل شاخصهاي مدل تلفیقی 
 سه دوره براي همه ي EFQMمنظور ابتدا داده هاي ارزیابی مدل تعالی 

جه به ادبیات سپس با تو. شرکتهاي برق منطقه اي ایران جمع آوري شدند
 پرداختیم و براي BSC در مدلEFQMنظري، به قرار دادن امتیازات مدل 

کشف روابط بین عناصر مدل تلفیقی از تکنیک تحلیل عاملی استفاده شد و مدل 
در پایان  از روش آنالیز همبستگی کانونی براي . پیشنهادي استخراج گردید

در واقع این روش . تفاده شدارزیابی روابط میان شاخص ها در مدل تلفیقی اس
اي جدید براي بررسی دقیق ارتباط میان شاخص هاي مدل تلفیقی بوجود  جنبه

نتایج نشان داد که رابطه ي معنی داري بین دو مجموعه ي مدل . آورده است
  .تلفیقی وجود دارد

  کلید واژه
مدل تعالی کیفیت اروپایی، کارت امتیازي متوازن، تحلیل عاملی، تحلیل 

  ستگی کانونی، شرکت هاي برق منطقه ايهمب
  

  
  مقدمه

سازمانها باید ، درمورد اینکه کدام مدلها برایشان بهتر هستند و چگونگی          
 بـه  EFQM1جایزه مدل تعـالی  . ]14[بکارگیري آن مدلها تصمیم بگیرند   

عنوان ابزاري براي خودارزیابی بکار می رود، که از ارزشـهاي محـوري          
این مدل چارچوبی غیرتجویزي دارد که      .[22] کند   متفاوتی پشتیبانی  می   

 معیار تشکیل شده است و هر سازمانی براي ارزیابی پیـشرفتش بـه    9از  
این نه معیار بـین توانمندسـازها   . سمت تعالی می تواند از آن استفاده کند   

،  EFQMدر واقـع شـاخص هـاي مـدل     . ]9[و نتایج تقـسیم مـی شـوند       
 نـشان   3وجه به اصول مدیریت کیفیت جامع      را با ت   2عوامل کلیدي موفقیت  

 رویکردي جهت  4همچنین، سیستم کارت امتیازي متوازن  . [20]می دهند   
اندازه گیري موفقیت شرکت در روشهایی است که شـاخص هـاي انـدازه      

. [18]گیريِ سنتیِ مالی را با شاخص هايِ غیـر مـالی ترکیـب مـی کننـد                  
کسب و کار به مدیران اسـت و کمـک بـراي برقـراري ارتباطـات و اجـراي        ، دادن رویکرد جامعی از  BSCارچوب  هدف چ 

از اینرو، این مدل چارچوبی جهت پشتیبانی شرکت در اجراي عوامل کلیدي مـوفقیتش ارائـه مـی       . استراتژي سازمان است  
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ا و تفاوتهایی با وجود شباهت ه. کند ، که این عوامل کلیدي موفقیت در چشم انداز استراتژیک شرکت تعریف شده هستند              
 این است که بتوان آنها را بـا  ، وجود دارد، یک مسأله ي مشترك براي هر دو چارچوبBSC و EFQMکه بین مدل تعالی    

این چارچوبهاي عملکرد استراتژیک، در عمل به عنوان موضوعی به منظـور       . یکدیگر درون واحد کسب وکار یکپارچه کرد      
و براي غلبه بر محدودیتهاي سیستمهاي اندازه گیري عملکرد سـنتی توسـعه داده   ارائه ي نمایشی کلی از عملکرد سازمان   

 شـده  بنابراین توصیه.  بیابیمشدر عمل مشکل است تا تطابقی کامل بین شرکت و چارچوب اندازه گیري عملکرد        . شده اند 
  .[23] رکز شودروي چگونگی اجراي کارآمد چارچوبهاي عملکرد استراتژیک در انواع خاص سازمان تم، است که

بدین منظور ابتدا داده .  می باشدBSC و  EFQM هدف اصلی این مقاله تبیین و بررسی روابط مدلی تلفیقی از مدل تعالی              
سپس بـا توجـه   .  سه دوره براي همه ي شرکتهاي برق منطقه اي ایران جمع آوري شدند EFQMهاي ارزیابی مدل تعالی     

 پرداختیم و براي کشف روابط بین عناصر مدل تلفیقـی   BSC در مدلEFQMات مدل به ادبیات نظري، به قرار دادن امتیاز      
براي تخمین روابط میان توانمندسـازهاي   6در پایان  از روش آنالیز همبستگی کانونی.  استفاده شد5از تکنیک تحلیل عاملی  

  . و نتایج در مدل تلفیقی پرداختیم
  

   تحقیقمرور پیشینه .1
 و کـارت امتیـازي متـوازن صـورت     EFQMکنون در زمینه ي استفاده همزمان دو مدل تعالی       از جمله پژوهشهایی که تا      

آمـده  ) 1(گرفته اند و همچنین برخی از تحقیقاتی که در زمینه استفاده از تحلیل همبستگی کانونی انجام شـدند، در جـدول              
  .اند
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   از تکنیک همبستگی کانونی و همچنین استفادهBSC وEFQMمرور پیشینه در زمینه دو مدل ) . 1(جدول 
  روش شناسی و نتایج  نویسندگان

   [17].  پرداخته استTQM در قالب چهارچوب BSC و EFQMبه نقد دو مدل  )1999(مک آدام و دیگران 

  )1999( و دیگران 7الُوي
 بـراي فرآینـدهاي   BSCاز شرکت این برد؛   بطور همزمان بکارEFQMدر مدل تعالی  را   BSC  ، 8بریتیش تلکام به نقل آنها، شرکت     

 اینکه مدل تعالی به عنوان ابزاري براي ارزیابی کل کـسب و کارشـان مـورد توجـه     نظر به ،برنامه ریزي استراتژیک کسب وکارش    
   .[23]ه است استفاده کرد، است

  آندرسون و دیگران
)2000(  

 EFQMدولی براي انتخاب مناسب ترین مدل بین نتایج این مقاله شامل ارائه ي ج.  پرداخته استEFQM وBSCبه بررسی دو مدل 
هر دو مدل بطور گسترده در سالهاي اخیر مورد پذیرش قرار گرفته اند، که بطور وسـیعی     .  با توجه به هدف سازمان است      BSCو  

  .[6]به مباحث مشابهی اشاره کرده اند 
  و دیگران  لاموت

)2000(  
  .[14] بدهدBSCعدي ژرف تر به  می تواند بEFQMنشان می دهد چگونه مدل تعالی 

  وونگراسمی و دیگران
)2003(  

 مفهـوم  مـوارد  از بـسیاري  مـدل در  دو هـر .  را به عنوان ابزارهایی جهت اندازه گیري عملکرد عنوان کردنـد BSC و EFQMآنها 
   .[23]دارد سازمان استراتژي  تأکید بر BSC حالیکه در کند، می پشتیبانیTQM اصول  ازEFQMگرچه  دارند، مشابهی

  رابینسون و دیگران
)2005(  

  . [19] در سازمانهاي مهندسی ساختمانی پرداختندBSC وEFQMبه بازنگري و پیاده سازي مدلهاي ارزیابی عملکرد 
  

  و دیگران 9پودوبنیک
)2007(  

 را مـورد  EFQM و BSCجهت توسعه ي عملکرد و رقابت پذیري، یک مدل تلفیقی مدیریتی ارائه می کند کـه بـراي ایـن کـار مـدل           
این مقاله امکان استفاده ي ترکیبی از ابزارهاي مدیریتی در یک مدل مدیریت یکپارچه را براي رقابـت پـذیري           .بررسی قرار می دهد   

  .[18]بیشتر و توسعه عملکرد شرکت، و به همان نسبت با هدف مدیریت تغییر سازمانی ارائه کرده است
  بخت یاوران

)1385(  
وي مـی نویـسد کـه،    .  پرداخته شده اسـت EFQM و چگونگی همراستاسازي آن با مدل BSCی براي پیاده سازي به ارائه ي روش 

  . [2] پوشش می دهدEFQMمدل  در شده ذکر موارد اکثر متوازن امتیازي کارت
  اکبریان و دیگران

)1388(  
 و ماتریس خانه SWOT با استفاده از تحلیل سپس.  امتیاز سازمان مشخص کردند   EFQMدر این مقاله با استفاده از خودارزیابی        

  . [1] تعیین گردیدEFQM با مدل BSC ،ارتباط استراتژهاي تدوین شده براي سازمان در چهار منظر مدل QFDکیفیت مدل 

ــو ــر-ب ــران 10 لیئوسِ  و دیگ
)2005( 

 در رابطه متقابلی با EFQMمدل تعالی بااستفاده از تکنیک همبستگی کانونی به بررسی این مطلب که چطور توانمندسازها و نتایج         
  را تحت تاثیر قرار می دهنـد،  EFQM به عنوان یک کلیت مجموعه کامل از نتایج EFQMهم هستند و اینکه چطور توانمندسازهاي     

  .[7] مرتبط هستندEFQM  قویاً با مجموعه ي نتایج EFQMآنها به این نتیجه رسیده اند که مجموعه توانمندساز. پرداخته اند

  و دیگران  11توتونکیو
)2009(  

 رابطه معنی داري وجود دارد و نتیجه EFQMبا استفاده از روش همبستگی کانونی نشان دادند که بین رضایت شغلی و مدل تعالی 
  را پیاده سازي می کنند، باید به رضایت شغلی به عنوان عامل مهمی در پیاده سازي موفق مدل     EFQMگرفتند که سازمانهایی که     

  . [20]تعالی توجه نمایند
ــران   ــدي و دیگـ ــی احمـ علـ

)1380(  
با استفاده از تکنیک همبستگی کانونی به تحلیل روابط میان شاخصهاي گوناگون علم و فن آوري باتوسعه صنعتی در کـشورهاي           

  .[3]جهان پرداخته اند
  

  (EFQM) مدل تعالی کیفیت اروپایی . 1. 1

هـدف ایـن   .  شرکت پیشرو تأسیس شـد 14 توسط 1988 آن در بروکسل است در سال       ، که مقر  بنیاد مدیریت کیفیت اروپا   
بنیاد بهبود تدریجی کیفیت، در سازمانهاي اروپایی بطور نظام مند ، به منظور تقویت موقعیت شان در بازار جهـانی بـوده           

، »مـدیریت کارکنـان   «،»سیاسـت و اسـتراتژي  «، »رهبـري  «12این مدل دربرگیرنده ي پنج شـاخص توانمندسـازِ        . [13]است
نتـایج  «و » اثر روي جامعـه «، »رضایت کارکنان«، »رضایت مشتري« 13و چهار شاخص نتایجِ » فرایندها«و  » منابع و شرکا  «

معیارهاي توانمندساز بررسی مـی کننـد کـه سـازمان چـه کارهـایی را انجـام مـی دهـد و            . [20]می باشد » کلیدي عملکرد 
هـدف اصـلی   .  [8]ستند که بررسی کنند ، سازمان چه دستاورهایی کـسب کـرده اسـت      معیارهاي نتایج نیز به دنبال آن ه      
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 این نیست که به یکسري امتیاز مشخص براي ارزیابی دسـت یـابیم، بلکـه منظـورآن اسـت کـه از        EFQMبکارگیري مدل   
الی کـسب کنـیم   نقاط قوت و پتانسیل مان آگاه شویم تا از این دانش دستاوردهایی را بـراي سـازمان جهـت دسـتیابی تع ـ            

[21].  
  

  (BSC)کارت امتیازي متوازن. 2. 1
کارت امتیازي متوازن، مدلی براي تحلیـل اطلاعـات اسـتراتژیک بـراي همـه ي انـواع سازمانهاسـت کـه توسـط کـاپلان و                 

 سـازمانها را بـه   BSC، 1996بنـابر گفتـه ي کـاپلان و نورتـون در سـال           . [12] توسعه داده شد   1992در سال    14نورتون
ویی با چالشهایی که با رویکرد ترقی دارند، با تمرکز روي دامنه گـسترده اي از مقیـاس هـاي کیفیـت تـشویق مـی             پاسخگ

این مدل به عنوان یک سیستم اندازه گیري سازمانی بیان می کند که اگر مقیاسهاي حـسابرسی مـالی سـنتی بـه         . [19]کند
کـارت  . [10]ي بهبـود مـستمر و رشـد سـازمان ایجـاد کنـد      تنهایی استفاده شوند، ممکن است علائم گمـراه کننـده اي بـرا     

. تفکیـک شـده انـد   » کـارت «امتیازي متوازن شامل مجموعه اي از مقیاسهاي دسته بندي شده در گروههاست که به عنوان           
 .هنـد این کارتها یک ارزیابی متوازن از عملکرد سازمان را در ابعاد مالی، بازاریابی، عملیاتی و استراتژیک پیـشنهاد مـی د  

BSC              مقیاسهاي مالی و عملیاتی را ترکیب می کند، و همزمان بر روي اهداف کوتاه مدت و اهداف بلندمدت سازمان تمرکز
  .[11]دارد

  
  : ، به چهار رویکرد زیر می پردازد BSC طرح اصلی 

  رویکرد مالی. 1. 2. 1
ما بـه سـهامداران چگونـه مـی     « ؤال که این رویکرد شرکت را به سهامدارانش مرتبط می کند با توجه اصلی به این س 

 . »نگریم و آنها چه علایق مال را در سازمان دارند؟

  رویکرد مشتري. 2. 2. 1
چطور مشتریمان را در رابطـه بـا محـصولات،      «: سؤال اینجاست که  .  این رویکرد مورد توجه مشتریان سازمان می باشد       

  .»خدمات ، ارتباطات و ارزش افزوده درك کنیم؟
 

  رویکرد فرآیندهاي داخلی. 3 .2. 1
 اهداف مـالی  این مقیاسها روي فرآیندهاي داخلی اي تمرکز دارند که بزرگترین اثر را روي رضایت مشتري و دستیابی به          

شرکتها باید تصمیم بگیرند در چه فرآیندها و قابلیتهـایی بایـد دقیـق عمـل کننـد و مقیاسـهایی را       .   می گذارند یک سازمان 
  . آنها مشخص نمایندبراي هر یک از 
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  رویکرد یادگیري و رشد. 4. 2. 1
بنـابراین بایـد بـه ایـن     . این رویکرد زیربنایی را مشخص می کند که سازمان باید براي رشد و بهبود بلند مدتش ایجاد کند           

آتـی بـراي ذي   براي دستیابی به چشم انداز آینده، چطور می توانیم بهبودمان را ادامه دهیم و ارزش    «: سؤال پاسخ داد که   
 .[5]»نفعان خلق نماییم؟

 
  تکنیک همبستگی کانونی . 2

تکنیک همبستگی کانونی، یک روش آماري چند متغیره ي مفید براي ارزیابی روابط خطی میان گروههایی از متغیرهـا مـی     
گانـه بـا یـک مقولـه     بویژه می تواند نقش برجسته اي بعنوان ابزاري اکتشافی به هنگام ارتباط داشتن متغیرهاي چند      . باشد

این روش را می توان به نوعی تعمیم رگرسیون چند متغیره دانست، زیرا در آنجا رابطـه یـک متغیـر              . [16]تحلیلی ایفا کند  
وابسته با تعدادي متغیر مستقل سنجیده می شود، در حالی که در این روش رابطه تعدادي متغیر وابسته با تعدادي متغیـر        

ه عبارتی می توان گفت که دراینجا اصولا لفظ وابسته و مستقل کاربردي ندارنـد، بلکـه رابطـه    ب. مستقل سنجیده می شود    
ورودي این روش  باید مقـادیر متغیـر هـاي    . بین گروهی از متغیرها که همگی با هم وابستگی دارند اندازه گیري می شود          

هـدف  همبـستگی کـانونی،    . [3]تریک خواهد بوددو گروه براي مشاهدات متعدد باشد که مقیاس اندازه گیري آنها لزوماً م   
اسـت کـه بـالاترین همبـستگی را بـا ترکیبـی خطـی از             ) پیش بینی کننده  (بدست آوردن ترکیبی خطی از متغیرهاي مستقل        

 : که این ترکیبات خطی به ترتیب بصورت زیر نمایش داده می شود . داشته باشد ) معیار(متغیرهاي وابسته 
X*=a1x1+ a2x2 +…..+  amxm        (M:تعداد متغیرهاي مجموعه ي پیش بینی کننده )  
Y*=b1y1 +  b2y2+……….+ bpyp                 (P:تعداد متغیرهاي مجموعه ي معیار ) 

راتعیـین مـی   ) جفت متغیـر کـانونی   (*Y و  *Xاین راه حل به یک مسئله ي بهینه سازي منتهی می شود که ترکیبات خطی 
 بیـان مـی شـوند را    ρ(a,b)ه میان دومجموعه از متغیرها را کـه بـه صـورت همبـستگی دو متغیـري         بطوري که رابط  . کند

ضرایب  تابع بیان شده در فـرم اسـتاندارد و بـی مقیـاس     .  ضرایب تابع یا وزنهاي کانونی هستندb و  a. ماکزیمم می کند
 اصـلی را بـه نحـوي تغییـر مـی دهنـد کـه        آنهـا متغیرهـاي  . قابل مقایسه با وزنهاي استاندارد شده رگرسیون مـی باشـند    

همبستگی کانونی می توانـد بـه طـور متـوالی     . همبستگی بین مجموعه پیش بینی کننده و مجموعه ي معیار ماکزیمم شود          
را استخراج کند و ترکیبات خطی که بـا متغیرهـاي کـانونی قبلـی غیـر همبـسته        ) M >Pبا فرض (  تابع کانونی Pحداکثر 

آنـالیز همبـستگی کـانونی، انـدازه ي     . شان ماکزیمم یا بیشترین همبستگی را داشته باشند را، فـرهم کنـد  بوده و میان خود  
ضریب پیش بینی، درجه ي همپوشانی بین . رابطه بین دو مجموعه متغیر را بوسیله ي ضرایب پیش بینی مشخص می کند        

 در یک مجموعه متغیر که بوسیله ي متغیرهاي این شاخص ، میانگین نسبت واریانس    . دو مجموعه متغیر را نشان می دهد      
  .[15]کانونی در مجموعه ي دیگر متغیرها، قابل پیش بینی است، را نشان می دهد
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   (BSC) و کارت امتیازي متوازن EFQMمقایسه ي مدل تعالی . 3
صـه آن در جـدول    پرداختنـد کـه خلا  BSC و EFQM، با طرح پنج سـؤال بـه مقایـسه ي       )2003(وونگراسمی و همکاران    

  :آمده است)2(
  .BSC :[23] و مدل EFQMل تعالی مد بین ي مقایسه). 2(جدول

 BSCمدل   EFQMمدل   الؤس

  اهداف

 TQMاصـول   مبنـاي  بـر  که چندگانه اهداف
متمرکز می باشد،که  ناحیه نه در و قرار دارد

  .  استEFQMهمان نه معیار مدل

 کیدأو ت استراتژي  اساسبر گانه چند اهداف
،  مـالی : عبارتند ازعمومی ي ناحیه چهار رب

 و یــادگیري و داخلــی فرآینــدهاي، مــشتري
  .رشد

  استراتژي ها و برنامه ها

 هر وزن  است امانشده داده آدرس مستقیماً
 بـه  توانـد  مـی  معیارها زیر و معیارها یک از

  .گردد استفاده  مورد عنوان راهنما

؛ اسـتراتژیک  مقیـاس هـاي   اختـصاص دادن 
 ارتباط بین برقراري براي استراتژي ي نقشه
ک بکـار  اسـتراتژی  هايمقیاس  این از یک هر

  .می روند

  تنظییم اهداف کمی

سطوح  تواند  مییتمدیرنیست، اما  مشخص
 .تنظیم کندرا  عملکرد مورد انتظار

 سـاختار  به خـاطر  است، نشده داده آدرس
 مـدیر سـازمان   مـدل،  منظـر  بدون و منعطف

را  لکرد اهداف کمـی     ملزم است تا سطوح عم    
  .تعیین کنند

  ساختار پاداش دهی
  مناسـبی دهـی  پـاداش  و شناخت سیستم به

داده نـشده   روشـنی  راهنمـایی  ا، امنیاز دارد
  .است

 جبران خـدمات   سیستم که کند می پیشنهاد
 رتبطم هاي استراتژیکمقیاس  با بایدفردي 
  .باشد

  حلقه بازخور اطلاعات
پـیش   طـور ب لمد، هرچند نشده اشاره چیزي
  خودشرا اطلاعات این توسط ارزیابی فرض

  . کندفراهم می

کـه   دارد اي حلقه دو یادگیري فرآیند به نیاز
تـر   سـخت   بـسیار اي حلقـه  تک یادگیري از

  .است
  

سـاختارهاي  «، »تعیـین اهـداف کمـی   «، »استراتژي ها و برنامه ها    «،  »اهداف« در مورد مدیریت    سیستم هاي کنترل   تِسوالا
نشان می دهد که هر دو مدل از سـاختارهاي مـشابهی   ) 2(جدول . می باشند، »حلقه هاي بازخور اطلاعات « و   » دهی پاداش

 روي تطبیـق اسـتراتژي   BSC حمایـت مـی کنـد ، درحالیکـه     TQM از اصول  EFQMتشکیل شده اند، اگرچه مدل تعالی      
  .[23]تأکید دارد

  
  فاده کرد دو مدل بطور همزمان استچرا باید از هر. .1. 3

با توجه به تفاوتها و شباهتهاي دو مدل و اهداف بهبود عملکردشان، هنگامی که شرکت از آنها بطور تلفیقی اسـتفاده کنـد،        
برخی سـازمانها در تـلاش انـد تـا     . به منافعی دست می یابد که زمینه ي مساعدي براي رشد و یادگیري بوجود می آورند 

 الهام می گیرند ، و BSC و EFQMان خلق نمایند، بسیاري از آنها از مدل تعالی       مدلهاي دیگري را متناسب با وضعیت ش      
بهتر است در ترسیم مطابقت هـا و تـشابهات بـین دو    . یا با پوشش دادن دو مدل بایکدیگر  روش سومی را ایجاد می کنند             

  .[14]مدل با یک زبان مشترك  گفتگو کنیم  و زمینه ي درك شده ي مشترکی را برقرار نماییم 
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   در قالب کارت امتیازي متوازنEFQMگنجاندن شاخص هاي مدل  .2. 3
 داده رارقBSC هاي رویکرد در  راEFQM که در آن معیارهاي مدل  پرداختندبه ارائه چارچوبی، )1999(اُلوي و دیگران

 معیارهـاي مـدل    چگونه جنبه اسـتراتژیک تـري بـه   BSCهاي ، رویکرد آمده است)4(در جدول  که چارچوب این در .است
EFQM[23] داده اند.  

  
  .[23] :1999 در سال " اُلوي و ویتر"به نقل ازدر مدل کارت امتیازي متوازن، EFQM معیارهاي  ).3(جدول

  رویکرد مشتري  رویکرد مالی
 رضایت مشتري •  نتایج کلیدي عملکرد •

  اثر روي جامعه •
  رویکرد یادگیري و رشد  رویکرد فرآیندهاي داخلی

 کامنابع و شر •

 فرآیندها •

  نتایج غیر مالی کسب و کار •
  

 رهبري •

 سیاست و استراتژي  •

 مدیریت کارکنان •

  رضایت کارکنان •
  

 مـدل هـر دو   . توسـعه داده شـده انـد   ی مفـاهیم مـشابه   بـا EFQM و مدل تعالیBSCبه نظر می رسد که  ،) 3(طبق جدول
بـراي    هـر دو مـدل،  .نماینـد ناسـب را انتخـاب    هـاي مت مقیاسشان یکسري    پیاده سازي    براي کاربران را ملزم می کنند تا     

 یک چشم انداز شفاف از فرایندهاي مدیریت شان چارچوبهاي خاصی را در یـک شـرکت مهیـا مـی کننـد و روي            برقراري
  .[23] دارند بهبودش در بلند مدت تمرکز

 BSC به همـراه  EFQM ، ادعا کردند که تجارب عملی نشان می دهد که مدل تعالی    )2000(همچنین آندرسون و همکارانش   
نتـایج ایـن مقالـه قـدري     . [6]مبناي بهتري را براي توسعه ي یک ابزار براي مدیریت استراتژیک یک سازمان ارائه می کند         

آنهـا بـراي قـرار    . ارائه کرده اند و  در واقع مدل آنها را تعدیل کردند) 1999(متفاوت با نتایجی است که  اُلوي وهمکارانش   
  : مدل اصلاح شده زیر را ارائه دادندBSC در مدلEFQMل دادن شاخص هاي مد

  
  .BSC : [6] در قالب EFQMچگونگی گنجاندن مدل تعالی کیفیت ). 4(جدول

  رویکرد مشتري  رویکرد مالی
 رضایت مشتري •  نتایج کلیدي عملکرد •

 رضایت کارکنان •
  اثر روي جامعه •

  رویکرد یادگیري و رشد  رویکرد فرآیندهاي داخلی
 رهبري •  فرآیندها •

 سیاست و استراتژي  •

 مدیریت کارکنان •

  منابع و شرکا •
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،  به ارائه ي مدلی جهت ایجاد زبانی مشترك بین دو مدل، براي گنجاندن شاخص هـاي        )2000(همینطور لاموت و همکاران   
طبـق ایـن مـدل پـنج     . [14]نمـایش داده شـده اسـت   ) 1( در قالب کارت امتیازي متوازن پرداختند که در شکل         EFQMمدل  

 در یک سمت مدل قرار می گیرند؛کـه    »15توانمندسازهاي کارت امتیازي متوازن   « تحت عنوان    EFQMشاخص توانمندساز   
» منـابع و شـرکا  «، » مـدیریت کارکنـان  «،  »سیاست و اسـتراتژي   «،  »رهبري«رویکرد یادگیري و رشد، شامل شاخص هاي        

 همچنین در این مدل چهار شاخص نتایج .  می باشد» شاخص فرایندها«بوده و رویکرد فرآیندهاي داخلی، دربرگیرنده ي 
EFQM    در سمت دیگر مدل قرار مـی گیرنـد، کـه رویکـرد مـشتري،  شـامل           »16نتایج کارت امتیازي متوازن   « تحت عنوان 

شـاخص  «بـوده و رویکـرد مـالی، در برگیرنـده     » اثر روي جامعه«و  » رضایت کارکنان «،  »رضایت مشتري «شاخص هاي   
ارائه شـده اسـت،   ) 2000(در واقع این مدل با نتایج جدولی که در مقاله  آندرسون و همکارانش  . است» کردنتایج کلیدي عمل  
   .همخوانی دارد 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .[14]:  براي گفتگو با یک زبان مشترك BSC و EFQMمدل مشترکات ). 1(شکل
  

 روش تحقیق . 4

بدین صورت که با مطالعات کتابخانه اي ادبیـات مـدل تعـالی    .  استاین تحقیق به صورت کتابخانه اي و میدانی انجام شده    
EFQM ، BSCمقالاتی که به بررسی همزمان این دو مدل پرداخته اند ، پیشینه تحقیق و نظریاتی که راجع به موضـوع    و

 منطقـه   سه دوره براي همه ي شرکتهاي بـرق EFQMسپس داده هاي ارزیابی مدل تعالی       . وجود دارد، بدست آمده است    
 ، مدل تلفیقی مورد نظر با تکنیـک تحلیـل   BSC در مدلEFQMبعد از قرار دادن امتیازات مدل     . اي ایران جمع آوري شدند    

  رویکرد مالی
 نتایج کلیدي عملکرد

  رویکرد فرآیندهاي داخلی
 فرآیندها

  رویکرد مشتري
  رضایت مشتري

  رضایت کارکنان
  اثر روي جامعه 

 
  رویکرد یادگیري و رشد

 رهبري

 سیاست و استراتژي

 مدیریت کارکنان

  منابع و شرکا

 BSC نتایج

  BSCتوانمندسازهاي 
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در پایان  به روش آنالیز همبستگی کانونی، با استفاده از نرم افزار      .  مورد بررسی قرار گرفت    SPSSعاملی و با نرم افزار      
STATISTICA ده ها و آزمون فرضیات تحقیق پرداختیم به تجزیه و تحلیل دا.  

  
   جامعه آماري. 1. 4

.  شرکت برق منطقه اي کشور زیر نظر شرکت مادر تخصـصی تـوانیر مـی باشـند    16جامعه آماري در این تحقیق ، شامل    
اي  قـه بـرق منط  -2، اي آذربایجـان  بـرق منطقـه   -1:این شرکتها که تمام جامعه مورد نظر را پوشش می دهنـد، عبارتنـد از      

بـرق  -7، اي خوزسـتان  بـرق منطقـه  -6، اي خراسان برق منطقه-5، اي تهران برق منطقه-4، اي باختر برق منطقه -3،  اصفهان
بـرق  -11، اي غـرب  بـرق منطقـه  -10،  اي سیـستان و بلوچـستان       بـرق منطقـه   -9،  اي سمنان   برق منطقه -8،  اي زنجان   منطقه
اي  بـرق منطقـه   -15، اي مازنـدران  بـرق منطقـه   -14،اي گـیلان     منطقـه  برق -13،  اي کرمان   برق منطقه -12،  اي فارس   منطقه

 می باشد که شـامل داده هـاي سـه دوره ارزیـابی مـدل         48در این تحقیق، حجم نمونه      . اي یزد   برق منطقه -16 و   هرمزگان
  . براي همه ي شرکتهاي برق منطقه اي ایران استEFQMتعالی 

 
 تجزیه و تحلیل داده ها . 2. 4

، )2000( را بر اساس مدل تلفیقی تعدیل یافتـه ي آندرسـون و همکـارانش      EFQMمت ابتدا امتیازات مدل تعالی      در این قس  
سپس با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی روابـط بـین متغیرهـاي مـدل     . قرار دادیم BSCبی مقیاس سازي نموده و در مدل       

قسمت قابل استفاده در تحلیل همبـستگی کـانونی خواهـد    خروجی این  . تلفیقی شناسایی شده و عامل بندي لازم انجام شد        
همچنین به منظـور  .  انجام شده استSTATISTICA و قسمت دوم با نرم افزار       SPSSتحلیل قسمت اول با نرم افزار       . بود

  . همبستگی کانونی ، آنالیز حساسیت روي متغیرهاي مستقل انجام گردید بدست آوردن روایی آنالیز 
  

   داده ها با استفاده از تحلیل عاملیتحلیل. 1. 2. 4
تحلیل عاملی سعی در شناسایی متغیرهاي اساسی یا عاملها به منظور تبیین الگوي همبستگی بین متغیرهاي مشاهده شده            

در این تحقیق از تحلیل عـاملی اکتـشافی اسـتفاده    . تحلیل عاملی به دو نوع اکتشافی و تاییدي قابل تقسیم بندي است        .  دارد
  .ستشده ا

در تحلیل عاملی اکتشافی، محقق درصدد کشف ساختار زیربنایی مجموعه نسبتاً بزرگی از متغیرهـا اسـت و پـیش فـرض        
براي اجـراي یـک تحلیـل عـاملی چهـار       . اولیه محقق، آن است که هر متغییري ممکن است با هر عاملی ارتباط داشته باشد    

ریس همبستگی از تمام متغیرهاي مورد استفاده در تحلیل و برآورد      تهیه مات ) الف: گام اصلی به ترتیب زیر ضرورت دارد      
  .[4]تفسیر) انتخاب و چرخش عامل ها و د) استخراج عامل ها از ماتریس همبستگی، ج) اشتراك، ب

 : در دو گروه مجزا، نتایج زیر حاصل گردیدBSCي  هاي چهارگانه بندي شاخص بعد از انجام تحلیل عاملی به منظور دسته
چنـین بـا    هم. باشد گیري می  شده است که نشانگر کفایت مقدار نمونه0,796برابر  KMO17شاخص آزمون ) 5( جدول  طبق

توان گفـت تحلیـل عـاملی بـراي شناسـایی       باشد، بنابراین می     درصد می  5 آزمون بارتلت کوچکتر از      sigتوجه اینکه مقدار    
  .باشد مناسب می) مدل عاملی(ساختار
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   و بارتلتKMOآزمون شاخص ). 5(جدول

 0,796   براي کفایت نمونه گیريKMOشاخص 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 223,900 

  Df. 6 
  Sig. 0,000 

  
در یـک گـروه و دو شـاخص    » فرآیندهاي داخلی«، ماتریس چرخش یافته عاملی، دو شاخص    )6(همچنین با توجه به جدول    

کـه ایـن نتـایج بـا نتـایج تحقیقـات لامـوت و        . اند  و نیز در گروهی دیگر قرار گرفته      » مشتري«و  » مالی»  « یادگیري رشد و «
ــران  ــکل   ) 2000(دیگ ــه در ش ــانطور ک ــازگاري دارد  ) 1(هم ــد، س ــاره ش ــدان اش ــروه اول را   . ب ــوان گ ــی ت ــه م در نتیج

  .نامید » BSCنتایج «و گروه دوم را  » BSCتوانمندسازهاي «
  

  18ماتریس چرخش یافته اجزا). 6(جدول
 BSCابعاد   عوامل

1 2 

 0,670 0,694 رشد و یادگیري

  0,406 0,904  فرآیندهاي داخلی
  0,706 0,664 مشتري

 0,905 0,403 مالی
  

   مدل کلی تحقیق. 3. 4
ت زیـر بـه   بدین ترتیب مدل پیشنهادي براي بررسی روابط کارت امتیازي متـوازن در شـرکتهاي بـرق منطقـه اي بـصور                  

مـدل ارائـه شـده در ایـن تحقیـق از دو مجموعـه متغیرهـاي        . عنوان ورودي تکنیک همبستگی کـانونی بدسـت آمـده اسـت      
  . تشکیل شده است BSC و نتایج در  BSCتوانمندسازها در

  
  
  
  
  
  
  

 مدل مفهومی پیشنهادي تحقیق).2(شکل
  
  

  -توانمند
  سازهاي
BSC 

 
  نتایج

BSC 
  رویکرد

  فرایندهاي داخلی

  رویکرد
  یادگیري و رشد

  رویکرد
 مالی

  رویکرد
 مشتري
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  : فرضیات تحقیق . 4. 4
 رابطه معنی دار مثبتی وجود BSC ونتایج BSCاي بین مجموعه توانمندسازهاي     در شرکتهاي برق منطقه     : فرضیه اصلی   

  .دارد
  :فرضیات فرعی 

در شرکتهاي برق منطقه اي، متغیر رویکرد رشد و یادگیري رابطه ي معنی دار مثبتی با  متغیـر رویکـرد فرآینـدهاي                 .1
  .داخلی دارد

  .عنی دار مثبتی با  متغیر رویکرد مالی دارددر شرکتهاي برق منطقه اي، متغیر رویکرد مشتري رابطه ي م .2
  .در شرکتهاي برق منطقه اي، متغیر رویکرد رشد و یادگیري رابطه ي معنی دار مثبتی با  متغیر رویکرد مشتري دارد .3
  .در شرکتهاي برق منطقه اي، متغیر رویکرد رشد و یادگیري رابطه ي معنی دار مثبتی با  متغیر رویکرد مالی دارد .4
هاي برق منطقه اي، متغیر رویکرد فرآیندهاي داخلی رابطه ي معنی دار مثبتـی بـا  متغیـر رویکـرد مـشتري                در شرکت  .5

  .دارد
 .در شرکتهاي برق منطقه اي، متغیر رویکرد فرآیندهاي داخلی رابطه ي معنی دار مثبتی با  متغیر رویکرد مالی دارد .6
متغیـر رشـد و یـادگیري از اهمیـت بـالاتري برخـوردار       ، BSCدر شرکتهاي برق منطقه اي، درمیان  توانمندسازهاي          .7

 .است
 .، متغیر نتایج مشتري از اهمیت بالاتري برخوردار استBSCدر شرکتهاي برق منطقه اي ، درمیان  نتایج  .8
 

   خروجی هاي تکنیک همبستگی کانونی.5. 4
 داراي BSC ونتـایج  BSCمـشاهده مـی شـود، شـاخص هـاي دو مجموعـه ي توانمندسـازهاي         ) 7(همانطور که در جدول   

همبستگی زیادي با یکدیگر می باشند که در این میان شاخص رویکرد مشتري و رویکرد رشد و یادگیري داراي بـالاترین       
بـا توجـه   . همبستگی و شاخص رویکرد فرآیندهاي داخلی و رویکرد مالی داراي پایین ترین همبستگی با یکدیگر می باشند    

 مـورد تأییـد قـرار    6 تـا  1، فرضیات فرعی )0,05در سطح معناداري (هاي دو مجموعه  به ضرایب همبستگی میان شاخص      
  .می گیرند

  
  BSCضرایب همبستگی بین رویکرهاي ). 7(جدول

  رویکرد
  مالی

  رویکرد
  مشتري

  رویکرد
  فرآیندهاي داخلی

  رویکرد
  ضرایب همبستگی  یادگیري و رشد

  رویکرد یادگیري و رشد  1  0,874  0,898  0,869
  رویکرد فرآیندهاي داخلی  0,874  1  0,863  0,74

  رویکرد مشتري  0,898  0,863  1  0,887
  رویکرد مالی  0,869  0,74  0,887  1

  
در این تحقیق هر دو متغیر کـانونی  . در نظر گرفته می شود 0,05معمولا سطح معنی داري همبستگی کانونی براي تفسیر، 

  .نیز این مطلب را تأیید می کند 20 و کاي دو19ماري نظیر لامبدابه علاوه تستهاي آ. به لحاظ آماري معنی دار هستند
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  جدول تستهاي آماري).8(جدول
Chi-square Tests With Successive Roots Removed  

 Canonical R ریشه هاي کانونی
(Rc) 

Canonical 
R-sqr Chi-sqr df  P Lambda 

Prime 
0  0,917663 0,842 89,9 4 0,000 0,1325 
1  0,400473 0,160 7,77 1 0,005 0,8396 

  
همچنین بعلت اینکه متغیر کانونی دوم داراي ضرایب ساختاري ضعیف و شاخص پیش بینی ضعیفی اسـت، از تفـسیر آن           

  .فقط متغیر کانونی اول را در نظر می گیریم ) 3(خودداري کرده و با توجه به شکل

  
  لهمبستگی زوجی میان ریشه هاي کانونی متغیر او). 3(شکل

  
  خلاصه ي تحلیل همبستگی کانونی). 9(جدول 

 48: تعداد نمونه   BSCتوانمندسازهاي   BSCنتایج 
  تعداد متغیرها  2  2

  واریانس استخراج شده  100%  100%
  پیش بینی کل 78,957% 79,469%

  1:                    متغیرها رویکرد یادگیري و رشد رویکرد مشتري

 دهاي داخلیرویکرد فرآین رویکرد مالی
                                  

2       
  

 توسط همبـستگی کـانونی   BSC و نتایج BSCمیزان اهمیت رابطه بین مجموعه توانمندسازهاي ) 9(و  ) 8(طبق جدول هاي    
)Rc(و مقدار ویژه (Rc

 0,84ر و مقدار ویـژه آن براب ـ 0,91همبستگی کانونی اولین متغیرکانونی برابر.  مشخص می شود (2
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، به طور مستقیم نمی تواند واریانس تسهیم شده بـین دو مجموعـه را فـراهم     (Rc)بدلیل اینکه همبستگی کانونی. می باشد
. ، در آنـالیز رگرسـیون چندگانـه مـی باشـد     R2 شـاخص پـیش بینـی متنـاظر     .کند، از شاخص پیش بینی استفاده می شود

 براي پیش بینی تغییرات مجموعه نتـایج   BSCوعه توانمندسازهايشاخص پیش بینی نشان می دهد که میانگین توان مجم
BSC    یافته هاي بالا به این مطلب اشاره دارد که رابطه معنی داري بین مجموعه توانمندساز هاي         . است% 79 بیش ازBSC 

نتـایج  .  مـی گـذارد  BSC تاثیر مثبتـی روي مجموعـه نتـایج     BSC وجود دارد و مجموعه ي توانمندسازهاي        BSCو نتایج   
  . بدست آمده، فرضیه اصلی تحقیق را تأیید می کند

خود، نشاندهنده ي میزان واریانس پوشش داده شده در داده هـا توسـط روش همبـستگی کـانونی مـی        ) 9(همچنین جدول 
 گویاي این واقعیت اسـت کـه ریـشه هـاي       BSCمقدار واریانس استخراج شده در دو مجموعه توانمندسازها و نتایج         . باشد

از واریانس درون دو مجموعه را پوشش می دهند،که این مقدار از لحاظ آماري قابـل توجـه بـوده          % 100نونی به میزان    کا
همانطور که قـبلاً بـدان اشـاره شـد، شـاخص پـیش بینـی        . و تأییدي بر بکارگیري روش آنالیز همبستگی کانونی می باشد   

% 79 بـیش از  BSC براي پیش بینی تغییرات مجموعه نتایج  BSCنشان می دهد که میانگین توان مجموعه توانمندسازهاي
  . است

  
  ضرایب ساختاري براي هر کدام از متغیرهاي کانونی).10(جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

طبـق  . براي ارزیابی اهمیت هر یک از شاخص ها در متغیرهاي کانونی معنی دار از ضرایب ساختاري اسـتفاده مـی شـود            
 همبستگی زیادي با متغیر کانونی مربوط به مجموعـه ي خـود       BSC،  مشاهده می شود که همه ي متغیرهاي          )10(جدول  

رویکـرد رشـد و   «، متغیـر BSCدارند و لذا در ایجاد آن از اهمیت بالایی برخوردارند، که در میـان متغیرهـاي توانمندسـاز       
 ، متغیـر  BSCهمچنـین در میـان متغیرهـاي نتـایج     . می باشد» فرایندهاي داخلی«داراي اهمیت بالاتري نسبت به    » یادگیري

همچنـین  .  را تأیید می کنـد 8 و7این نتایج فرضیات .داراي اهمیت بیشتري نسبت به منظر مالی می باشد   » رویکرد مشتري «
 و رشـد «با توجه به مقدار بالاي ضرایب ساختاري متغیرهاي دو مجموعه، می توان نتیجه گرفت کـه متغیرهـاي رویکـرد                

  .دارند» مشتري«و » مالی«همبستگی و اثرات بالایی بر متغیرهاي رویکرد » فرآیندهاي داخلی«و رویکرد » یادگیري

  ضرایب ساختاري  
  1متغیر کانونی 

  ضرایب ساختاري
  2متغیر کانونی

  مجموعه نتایج
  -0,117  0,99  رویکرد مشتري

  0,354  0,93  رویکرد مالی
  0,06  0,93  دهواریانس استخراج ش

  مجموعه ي پیش بینی کننده
  0,125  0,992  رویکرد یادگیري و رشد

  -0,37  0,92  رویکرد فرآیندهاي داخلی
  0,07  0,92  واریانس استخراج شده
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در پایان، به منظور بدست آوردن روایی آنالیز همبستگی کانونی ، آنالیز حـساسیت روي متغیرهـاي مـستقل انجـام شـده         
 حذف گردیده و آنالیز همبستگی کـانونی  BSC ي توانمندسازهاي  بدین ترتیب که هر بار یکی از متغیرهاي مجموعه        . است

مجدداً انجام شد، که در هر بار، تغییري در مقدار ضرایب ساختاري سایر متغیرها ایجاد نشد، بدین ترتیب روایـی داده هـا     
  . تایید شد

  
  نتیجه گیري 

انیر از آنها بطور تلفیقـی بـراي شـرکتهاي     ، هنگامی که شرکت توBSC وEFQMبا توجه به تفاوتها و شباهتهاي دو مدل       
در نتیجـه ایـن   . برق منطقه اي استفاده کند، زمینه ي مساعدي براي رشد و یادگیري و بهبود عملکردشان بوجود مـی آیـد         

بـراي ایـن کـار، ابتـدا داده     .  مهیا می کنـد EFQMمدل تلفیقی ابزار مناسبی را براي استفاده مطلوب و استراتژیک از نتایج   
سـپس  .   براي همه ي شرکتهاي برق منطقه اي ایران جمع آوري شـد        1383-85 سالهاي   EFQM ارزیابی مدل تعالی     هاي

 پرداختیم و بـراي کـشف روابـط بـین عناصـر      BSC در مدلEFQMبا توجه به ادبیات نظري، به قرار دادن امتیازات مدل     
به » فرایندهاي داخلی«و » یادگیري ورشد« رویکردهاي نتیجه آن شناسایی  . مدل تلفیقی از تکنیک تحلیل عاملی استفاده شد       

گـروه  «بـه عنـوان   » مـالی «و » مـشتري «و  قرار گرفتن رویکردهاي  » گروه توانمندسازهاي کارت امتیازي متوازن «عنوان  
خص در پایان  از روش آنالیز همبستگی کانونی براي ارزیابی روابـط میـان شـا      .  بوده است » نتایج کارت امتیازي متوازن   

 در EFQM-BSCنتایج این روش نـشان مـی دهـد کـه، شـاخص هـاي دو مجموعـه مـدل              . ها در مدل تلفیقی استفاده شد     
لذا در ایـن شـرکتها بـه علـت همبـستگی زیـاد بـین        . شرکتهاي برق منطقه اي، با یکدیگر همبستگی مثبت و معناداري دارند      

رشـد و  «تعـادل و متـوازن در توسـعه رویکردهـاي        ، رویکـرد م    BSC و مجموعـه نتـایج       BSCمجموعه توانمندسـازهاي    
. خواهـد شـد  » رویکـرد مـالی  «و » مـشتري «باعث بهبود و توسعه ي متغیرهاي رویکـرد         » فرآیند هاي داخلی  «و  » یادگیري

نتیجه دیگري که از ایـن تحقیـق   .   تاکید کنندBSC-EFQM بنابراین این شرکتها نباید روي جنبه ي خاصی از مدل تلفیقی 
 گرفت این است که روش همبستگی کانونی ابزاري مناسبی جهت کشف روابط بین دو مجموعـه توانمندسـازها و       می توان 

در ضمن پیشنهاد می شود، ایـن تحقیـق در صـنایع مختلـف صـورت      .  در شرکت هاي برق منطقه اي می باشدBSCنتایج  
همچنـین نتـایج ایـن تحقیقـات بـراي مـدیران       . طبیعتاً نتایج بدست آمده با نتایج تحقیق حاضـر متفـاوت خواهـد بـود            . گیرد

  . در شرکتشان مفید خواهد بودBSC، جهت ارتقاء مدل  21شرکتهاي مادر
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