
  
  
  

  
  

ارائه مدلي جهت سنجش ميزان كيفيت با توجه به مفهوم نوين كيفيت 
)NCQ (با استفاده از تئوري فازي)مطالعه موردي(  

  

  ١مير حسين سيدي
  ٢نژاد مقدم نيما قاسم

  ٣دكترغلامرضا رحيمي
  

  چكيده
اي استراتژيكي براي تمامي سازمانها  در محيط دگرگون و پرپيچيده امروزي كيفيت، واژه

باشد و پرداختن به اين مبحث براي سازمانها  مي...  از دولتي، غير دولتي، خدماتي، توليدي و اعم
استراتژي كيفيت و كيفيت استراتژي با توجه به مقوله مفهوم نوين كيفيت در . امري حياتي است

سبب موفقيت و رقابت  حال حاضر از ضروريات و مباحث نوين مديريتي براي هر سازماني به
تعاريف و توصيفات زيادي از كيفيت شده است ولي يكي از مهمترين مشكلات . باشند  مينمودن

را به كمي تبديل نموده و ) و ساير متدهاي كيفي(است كه بتواند اين متد  و مسائل مديريتي اين
تئوري و منطق فازي تا حدودي اين مشكل را توانسته است حل نمايد و با . گيري نمايد قابل اندازه

. بندي متدهاي كيفي را به انجام رساند  متغيرهاي زباني و به اصطلاح زبان طبيعي، فرمولكمك
منطق فازي كه توسط پروفسور لطفي زاده راه به عرصه علم گذاشته در كمي نمودن مسائل و 

  .متدهاي كيفي كمك شاياني مخصوصاً به مديران سازمانها نموده است

                                                           
  )mh_seyyedi@yahoo.com(مربي، عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد كليبر  -١
 يز واحد تبريمدرس دانشگاه و عضو باشگاه پژوهشگران جوان شعبه دانشگاه آزاد اسلام -٢
 استاديار، عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد بناب - ٣
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فاده از تئوري فازي، مقوله كيفيت را با توجه به مفهوم حال در اين تحقيق سعي داريم با است
 و نهيهز -2ي، كيزي فطي و شراهايژگيو -1: نوين كيفيت و چهار شاخص موجود در آن يعني

بندي   مدلMATLABافزار  ،  و با كمك نرمخدمات بعد از عرضه -4 و  بموقعليتحو -3، ارزش
  .  شده استنماييم، و در نهايت مثالي براي درك بهتر ارائه

  

  .كيفيت، تئوري فازي، مفهوم نوين كيفيت  :كليدي هاي واژه
  

  مقدمه
 ،يعني باشد ي مرشانيبانگي با توجه به دو اصل مهم كه گري امروزيسازمانها

ي نيازمند  و ماندگارتي موفقي برا،)43،1386،نژاد مقدم قاسم(ي دگيچيرقابت و پ
وليد شده و با حداقل قيمت روانه بازار توليداتي هستند كه با بهترين كيفيت ممكن ت

وجود دارد، داشتن كيفيت WTOدر شرايطي كه بحث بازارهاي جهاني و . بنمايند
  . باشد بالاي توليدي اولين شرط پيروزي و پيشي گرفتن از رقبا مي

 از 1واژه كيفيت. كيفيت يك چيز، بخشي از ماهيت و حتي بخشي از آن است
كيفيت در راس امور و .  است"چه نوعي" و به معناي آيد  ميQuailsكلمه لاتين 

ترين موضوع هر سازمان در رسيدن به اهداف و انجام مناسب  ارتقاي كيفيت مهم
البته، عليرغم اهميت موضوع براي بسياري از مردم مفهوم . فعاليتهاي خود است
 چرا كه تشريح و سنجش آن پيچيده و دشوار است، اما بخوبي. كيفيت مبهم است
شناسند اما شرح و توصيف  همه افراد در عمل كيفيت را مي. كنند آن را حس مي

يعني آنكه در . زيرا مقوله كيفيت يك مفهوم فازي است. آن امري دشوار است
توان نقطه بود يا نبود كيفيت را بطور  گيرد و نمي يك پيوستار مورد سنجش قرار مي

  .مطلق تعيين كرد
ي به نيازهاي مشتريان در رابطه با سطوح كيفيت در سالهاي اخير، توجه زياد

سطوح بالاي ارائه كالاها و خدمات به مشتريان بعنوان ابزاري در جهت . شده است
  .)Kossmann, 2006,56(شود  نيل به مزيتهاي رقابتي استفاده مي

                                                           
1 - QUALITY 
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كيفيت بعنوان قلب استراتژي سازمان براي بدست آوردن مزيت رقابتي قرار 
باشد و ذهنيت عمومي   كيفيت يكي از عوامل اساسي تجارت ميگيرد و معمولا مي

  .گيرد بر مبناي كيفيت شكل مي
گيري كيفيت بهتر و برتر امري نسبي است و در بين انسانهاي  قضاوت و اندازه
باشد و از آنجا كه هدف نهايي از توليد، ارتقاء جايگاه محصول  مختلف متفاوت مي

مشتري نقش مهمي دارد، بايد طبقه كيفي محصول است در اين راستا نظر و سليقه 
به درستي تشخيص داده شود تا بتوان نسبت به اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه در 

  .گيري كرد زمان مناسب تصميم
با توجه به استراتژي بودن مسئله كيفيت و اهميت بالاي آن، تحقيق در اين 

بندي آن   گام اول كمي و مدلكه در(زمينه و ارائه مدل با توجه به كيفي بودن آن 
تواند كمك شاياني را به سازمانها و مديران براي ارزيابيِ  مي) رسد دشوار بنظر مي

باشد، تا  موثر عواملِمناسب و متناسب عملكرد كيفيت محصولاتشان با توجه به 
 ,.Christoph at el(بتوانند نقاط ضعف خود را شناخته و سعي در رفع آنها نمايند 

 نگرش، سنجش آن به ني بودن اصول و قواعد ايفي كلي بدلياز طرف). 2008,28
 قي تحقني چالش در اني غلبه بر ايبرا. ستي نريپذ  امكاني و براحتي معموليروشها

 م،ي از مفاهياري قادر است بسهي نظرنيا.  ارائه شده استي بر منطق فازيروش مبتن
  بخشدياضي ريبند د را صورت و مبهم هستنقي كه نادقييها ستمي و سرهايمتغ

)Chen and Pham, 2001,62( استدلال، استنتاج، كنترل و ي را برايا نهيو زم 
 ستمي بر آن است كه سيحال سع.  فراهم آوردناني عدم اطمطي در شرايريگ ميتصم

عوامل چهارگانه  ي بر مبنا،ي شود كه با توسل بر منطق فازي طراح١ييخبره فاز

                                                           
 ) Artificial Intelligence=AI(، زيـر مجموعـة هـوش مـصنوعي      )  Expert System=ES(سيستم خبـره  .  1

انـش انـسان مـي    اي كه از دانش و فرايند هاي استنتاجي براي حل مسائلي كـه نيازمنـد د             هاي رايانه   است و اساسا در برنامه    
، و بـه دانـش انـسان نزديـك          )انديـشيدن   ( توانايي   اراي د دي خبره با  ستميس. كنند ، به كارگرفته مي شدند      باشد استفاده مي  

  .رنديگ ي دانش بكار مشي نمااي جهي را در پردازش نتي منطق فازاي ي فازيها كه مجموعههاي خبره فازي   و سيستمباشد
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هم از ديد عام  را ها  سازمانسطح كيفيت محصولات و خدمات زاني، مكيفيت نوين
  .ديسنجش نما) متخصصين(و هم خاص 

 با تيفي كزاني جهت سنجش ميارائه مدلبنابراين هدف اصلي اين تحقيق، 
اهداف . زي است فايبا استفاده از تئور) NCQ (تيفي كنيتوجه به مفهوم نو

  :فرعي  اين تحقيق  نيز عبارتند از 
 ؛در شركت مورد مطالعه) ايط فيزيكيويژگيها و شر(يزان شاخص اول تعيين م -1

 در شركت مورد مطالعه ؛) هزينه و ارزش(تعيين ميزان شاخص دوم  -2

 در شركت مورد مطالعه ؛) تحويل بموقع(تعيين ميزان شاخص سوم  -3

 .در شركت مورد مطالعه ) خدمات بعد از عرضه(تعيين ميزان شاخص چهارم  -4

  
  ادبيات نظري

عرصه رقابت فعلي كه سازمانها با رقباي زياد و سرسختي بايد رقابت كنند در 
مجبورند علاوه بر معيارهاي كمي و عددي خود به سطح كيفيت محصولات خود 
نيز توجه اساسي نمايند بطوريكه كيفيت محصولات و خدمات جزء اهداف 

كه از همه ابعاد سازمانها دررقابت با يكديگر ضرورتي ندارد البته . استراتژي باشد
كيفيت بهترين باشند بلكه هر سازمان حسب شرايطي كه در آن قرار دارد معمولاً 

مثلاً محصولات ژاپني .تلاش مي كند در چند مورد از ابعاد مذكور بهترين باشد
ارسالي به بازارهاي آمريكايي به نحوي بودند كه بر روي قابليت اطمينان و تطابق 

 شد درحاليكه ساير ابعاد چندان موردتوجه نبودند محصولات تاكيد ويژه مي
  ) .95،1382، توكلي(

برخي از مهمترين تعاريف متعددي از كيفيت ارائه شده است كه در اينجا 
  :تعاريف مطرح شده درباره كيفيت بطور خلاصه در جدول زير آورده شده است
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   خلاصه تعاريف ارائه شده در مورد كيفيت-)1(جدول 
   (ISO)المللي استانداردسازمان بين 

)David Hoyle, 2009(  
  اي يك محصول كه مربوط به توانايه مجموعه عوامل و مشخصه

  .نتظارات است كه از آن وجود دارداو يا  در برآوردن نيازها

  لغت نامه آكسفورد 
  )382،1385، جعفرنژاد(

  .درجه يا سطحي از برتري

   1دمينگ
)http://a-hagh.blogfa.com(  

  ست از درجه قابل انتظار يكنواختي و قابليت اطمينان عبارت
   .محصول با قيمت تمام شده پائين و مناسب براي بازار

   2كرازبي
)Wilkinson, 1998,78 (Adrian 

  .عبارتست از تطابق با استاندارد ها ، مشخصه ها يا الزامات 

  
ات مـشتريان و  هـا و انتظـار   ها، دانـسته   به زبان ساده كيفيت عبارتست از خواسته      

هاي وي كه بايستي توسط    به علاوه ندانسته)Nephawe, 2008,127 (ارباب رجوع
توليدكننده محصول يا ارائه كننده خدمات تكميل گـردد مـثلا اگـر يـك ظـرف را                

هـا و انتظـارات مـشتريان پـر           براي كيفيت در نظر بگيريم، ابتدا اين ظرف با خواسـته          
كننده داراي دانش     هر چه مصرف  .  تكميل گردد  شود و مابقي آن توسط سازمان       مي

هـا و انتظـاراتش پـر     و تخصص بيشتري باشد، حجم بيشتر ايـن ظـرف را بـا خواسـته            
خواهد كرد ولي اگر آن كـم اطـلاع و فقـط آگـاهي عمـومي داشـته باشـد، حجـم                      

توانـد پـر كنـد و مـابقي در هـر حالـت بايـد توسـط سـازمان           ميكمتري از ظرف را  
گردد مثلا يك شخص معمولي و عوام را با يك دندانپزشـك در             تكميل و ظرف پر   
هايشان بـراي محـصول خميـر         خواهند ظرف مذكور را با خواسته       نظر بگيريد كه مي   

  .)324،1381فقهي فرهمند، (دندان پر كنند 
  كيفيت چه هست و چه نيست؟: توان گفت در پايان مي

  
  

                                                           
1 -Deming 

2 - Crosby 
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 .)325همان منبع،(كيفيت چه هست و چه نيست؟ ) 2(جدول 
  كيفيت چه نيست  كيفيت چه هست

گيري از قبل تعيـين    تطبيق با استانداردهاي قابل اندازه   -1
  . به افراد بگوييد بهترين كار را انجام دهند-1  شده

 يك برنامه جاري كامل و تعهد به انجام كار درسـت            -2
  . تعيين هدف، رسيدن به آن و فراموشي كردن آن-2  .در بار اول

ريزي مناسب بـراي جلـوگيري از         ي و طرح  ريز   برنامه -3
  . بازرسي، كشف و تصحيح اشتباهات-3  .نواقص و اشتباهات قبل از وقوع

هزينـه انجـام    (گيري با محاسـبه هزينـه كيفيـت            اندازه -4
  .گيري با ارزيابي ذهني  اندازه-4  )كار به طور درست در بار اول

  
  1ابعاد كيفيت
مـديران عامـل    % 68يجـه آن نـشان داد        تحقيقي انجام شـد كـه نت       1981درسال  

 سـال اخيـر     5آمريكايي فكر مي كردند كه كيفيت محصولات كليدي آن هـا طـي              
يكـي از دلايـل     . مشتريان اين اعتقـاد را داشـتند      % 25بهبود يافته است درحاليكه تنها      

بعبـارت  . اصلي اين اختلاف نظر، ناشي از درك متفـاوت از مفهـوم كيفيـت اسـت                 
اي ابعاد مختلفي است كه هركس با عينك خود برخـي از آنهـا را               ديگر كيفيت دار  

  :)Garvin David, 1988,102(بيند  مي
، عبارتست از مشخصات عملياتي و كاركردي اوليه و اصلي محصول          : 2 عملكرد -1

  .مثلاً يك اتومبيل بايد شتاب بگيرد، سرعت آن قابل كنترل باشد و راحت باشد 
شخصات ثانويه كه مكمـل كـاركرد اوليـه و اساسـي            عبارتست از م   : 3 مشخصات -2

  .مثلاً انواع اشانتيونهاي همراه محصولات  .محصول مي باشد
 شكـست محـصول در     محـصول يـا    بد بيانگراحتمال عملكرد  : 4 قابليت اطمينان  -3

  ) .تعمير زمان بين دو( باشد مي يك دوره مشخص

                                                           
1 . Quality dimension 
2 . Performance 
3 . Features 
4 . Reliability 
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  :شاخصهاي اندازه گيري قابليت اطمينان عبارتند از 
   ؛1 ميانيگين زمان رخداد اولين شكست-
   ؛2 ميانگين زمان بين شكست ها-
   .3 نرخ شكست در هر واحد زماني-

حدي است كه طراحي محصول و مشخـصات عمليـاتي و كـاركردي             :  4 تطابق -4
براي مثـال تلـرانس   . آن، استانداردهاي از پيش تعريف شده را برآورده مي سازد      

  .باشند از نوع تطابق ميقطعات و الزامات مواد اوليه 
ميزان استفاده از يك محصول تـا وقتـي كـه كيفيـت خـود را كـاملاً از                    : 5 دوام -5

قابل ( بايد تعويض شود     دست داده به نحوي كه ديگر قابل استفاده نباشد واجباراَ         
  ) .تعمير نيست 

عبارتــست از ســرعت ، دقــت ، ســهولت و قابليــت      : 6 قابليــت تعميرشــدن -6
   .تعميرپذيري 

    رسـد، احـساس     عبارتست از اينكه يك محـصول چطـور بـه نظـر مـي              : 7زيبايي -7
  .شود و بيان مي شود  مي

عبارتست از برداشت مشتري از كيفيت محـصول جـداي           : 8 كيفيت درك شده   -8
  ).1382، توكلي (از آن چه واقعاً هست

  
  

  
                                                           

1 . The Mean Time to First Failure=(MTFF) 
2 . The Mean Time Between Failures=(MTBF) 
3 . The Failure Rate Per Unit Time 
4 . Conformance 
5 . Durability 
6 . Serviceability 
7 . Aesthetics 
8 . Perceived Quality 
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  رقابت درابعاد كيفيت
كه از همه ابعاد كيفيـت بهتـرين        سازمانها دررقابت با يكديگر ضرورتي ندارد       

باشند بلكه هر سازمان حسب شرايطي كه در آن قرار دارد معمولاً تـلاش مـي كنـد                  
مـثلاً محـصولات    )Shehane, 2007,35( در چند مورد از ابعاد مذكور بهترين باشد

ژاپني ارسالي به بازارهاي آمريكايي به نحوي بودند كه بـر روي قابليـت اطمينـان و                 
  .ولات تاكيد ويژه مي شد درحاليكه ساير ابعاد چندان موردتوجه نبودندتطابق محص

شعار تناسب و رنگ و روي مناسب و دلفريب و نرخ تعمير پـائين اتومبيـل هـاي                  
درقياس بـا   (ژاپني معروف است درحاليكه كمتر به امنيت پائين آن و دوام پايين آن              

هـاي    نقاط ضـعف، اتومبيـل     عليرغم اين . پرداخته شده است    ) ماشين هاي امريكايي  
ژاپني به صورت يك سمبل درآمده و موردرضايت بسياري از مـشتريان آمريكـايي              

  ).65،1382توكلي، (است 
  كيفيت نوين

پرداختن به امر كيفيت در سازمانهاي جديد در طي ايـن مراحـل تكامـل يافتـه          
بازرســي، كنتــرل كيفيــت، تــضمين كيفيــت و مــديريت كيفيــت در گــستره  . اســت
  .تشرك

  بازرسي
نخــستين گروههــاي كيفيــت را :  آغــاز گرديــد1920كيفيــت نــوين در ســال 
دادند ضمن انجام مراحـل اجـراي توليـد، مشخـصات             واحدهاي بازرسي تشكيل مي   

واحــدهاي بازرســي مــستقل نبودنــد آنهــا . نمودنــد گيــري مــي محـصولات را انــدازه 
 بازرســي قــرار هــايي كــه كــار و تلاشــشان مــورد معمولابــه بخــشهاي توليــد، همــان

دادنــد در چنــين شــرايطي كيفيــت محــصول بــه آهــستگي  گرفــت گــزارش مــي مـي 
  .توانست اندكي بهبود يابد مي

بازرسي شامل سنجش عملكرد از نظر كمي، مقايسه آن با استانداردها و نتيجتا             
  ).58،1381فرزدي و مفتون، (تعيين انحراف از استانداردها بود 
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  1كنترل كيفيت
تغييـر  ) QA(حدهاي بازرس تدريجا به بخش كنترل كيفيـت          وا 1940در سال   

مسئوليت كيفيـت بـه بخـش مـسقل كنتـرل كيفيـت كـه در آن زمـان بعنـوان                     . يافت
رفت محول شـد در ايـن هنگـام بخـش كنتـرل كيفيـت از                  محافظ كيفيت بشمار مي   

  .گيري و استقلال زيادي يافته بود قسمت توليد مجزا شده و قدرت تصميم
يابي، و مداخله بـود كـه         شامل فعاليتهاي ارزيابي، تحليل و علت     كنترل كيفيت   
  : طبق نمودار زير داريم

  
  ).81همان منبع،(فعاليتهاي كنترل كيفيت ) 1(نمودار 

كنترل كيفيت اصولا يك نقش مهمي در توليد و فروش كالا دارد بالاخص 
صي و مشخصات ويژه اي برخوردار باشد زمانيكه محصول بايد از ويژگيهاي خا

)Brown, Stephen, 2008,201(.  
  
  
  

                                                           
1 . Quality Control=(QC) 

 كنترل

  مداخله
 )حل مسئله(

 يابيتحليل وعلت
 )يافتن مسئله(

 ارزيابي
 )يافتن انحراف از استاندارد(

اجرا و 
 راهكار تعيين برنامه ريزي ارزشيابي

 مناسب
شناسايي

راهكارهاي 
 كيفيت ارتقاي

شناسايي
نقاط موثر و 
 قابل تغيير

شناسايي
رايندهاي ف

 مربوطه

تعيين
انحراف از 
 استاندارد

ــا مقايـــسه بـ
 استانداردها

سنجش وضع 
 موجود
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  1تضمين كيفيت
بخـش تـضمين    . مبـدل شـد   ) QA(كنترل كيفيت تدريجا بـه تـضمين كيفيـت          

كيفيــت از طريــق اجــراي مميــزي نهــايي عمليــاتي، آمــوزش دادن، انجــام تجزيــه و 
ود كيفيـت بـر تـضمين       هاي فني و راهنمايي مناطق مختلف عملياتي براي بهب ـ          تحليل

تضمين كيفيت با بخشهايي كه در آنها عملا        . فرايند و كيفيت محصول تمركز يافت     
  . پردازد مسئوليت كيفيت وجود داشته باشند به مشاوره مي

  

  )CWQM(2مديريت كيفيت در گستره شركت 
به ) QA(كند، تضمين كيفيت      همچنان كه مسائل كيفيت بيشتر اهميت پيدا مي       

مـديريت كيفيـت در گـستره    . گـردد  يت در گستره شركت تبـديل مـي   مديريت كيف 
) TQC(يــا كنتــرل كيفيــت فراگيــر ) TQM(شــركت را مــديريت كيفيــت فراگيــر 

در ايـن تلاشـها، سـازمان كيفيـت مـشاور اوليـه و تـسهيل كننـده فعاليتهـا                    . نامنـد   مي
م گروههاي كيفيت صنفي كوچك هستند باقدرت بيشتر و مسئوليت مستقي       . باشد  مي

مثلا سازمان كيفيت اختيار دارد كه از خروج مواد معيـوب از كارگـاه              . براي كيفيت 
ممانعت نمايد، در حاليكه مسئوليت كنترل كيفيت بر عهده بخش يا كارگر سـازنده              

  .باشد محصول مي
 ، مشتري گرايي امري ضروري است، زيرا نيازهاي مشتري  CWQMدر برنامه   

، گــري گــوري(د را بــا ايــن تغييــر وفــق دهــد در تغييــر اســت و ســازمان بايــد خــو
38،1385.(  

در حالت كلي در بازرسي تاكيد بر محصول يكنواخت و يكرنـگ اسـت، در               
كنترل كيفيت تاكيد بر  محصول يكنواخت با كاهش بازرسي، در تـضمين كيفيـت               

شـود و در مـديريت كيفيـت در گـستره شـركت كـه                 بر كل زنجيره توليد تاكيد مي     

                                                           
1 . Quality Assurance 
2 . Company Wide Quality Control (CWQM) 
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يك كيفيــت اســت ، تاكيــد بــر نيازهــاي بــازار و مــشتريان اســت  مــديريت اســتراتژ
)Pyzdek, and Keller, 2003,39(.  

  )NCQ(مفهوم نوين كيفيت 
به دست آوردن سهم     (مهم بازار با توجه به تاثيرگذاري كيفيت روي دو عامل         

ــازار ــهو ) بيــشتري ازب ــه (هــاي ســازمان هزين  و عــدم وجــود صــرفه جــويي در هزين
كـه  ) NCQ(1 تي ـفي ك نيمفهـوم نـو   امروزه بحث جديدي با عنـوان       ،  )كاريها  دوباره

چهار مورد زير بايد در آن بطور كامل وجود داشته باشد و اگر يكي از آنهـا بـه هـر     
گوينـد كـه چنـين        دليلي ضعيف باشد باعث عدم رضـايت مـشتري مـي گـردد، مـي              

  ):359،1384، فقهي فرهمند( است 2محصول يا خدماتي فاقد كيفيت
محصولي مانند يخچال از لحاظ ويژگي، برودت،       :  3و شرايط فيزيكي  ويژگيها   )1

ــرژي و  هــاي معقــول و منطقــي  مطــابق انتظــارات و خواســته... دوام، مــصرف ان
كننده باشد، يا خدمات بيمارستاني مطابق شرايط و استاندارهاي بهداشتي            مصرف

ت حـداقل  آنچه مهـم اسـت رعاي ـ     . براي بيمار به عنوان خدمت گيرنده باشد      ... و  
كـه از لحـاظ ظـاهري و فيزيكـي محـصول بتوانـد              ) اسـتاندارد بـودن   (نيازهاست  
ها و نيازهاي مشتري و ارباب رجوع را برآورده كرده و جوابگـوي آنهـا                 خواسته
 .باشد

گردد    با ارزش و هزينه مناسبي عرضه مي       خدمتمحصول يا   :  4هزينه و ارزش   )2
شـود آيـا    ل يا خدمت گرفته ميمبلغي كه از محصو). 230،1381،  فقهي فرهمند (

آن ارزش لازم و كـافي را       ) يـا خـدمت   (پذير است يا نه؟ و اينكه محصول          توجيه
 داراست؟

 

                                                           
1 . New Concept of Quality 
2 . Non Quality 
3 . Physical Condition 
4 . Cost & Value 

www.SID.ir


 1388  زمستان – 11 شماره –فراسوي مديريت 

 

42

مورد نياز مشتري است، بدون      خدمتموقعي كه محصول يا     : 1تحويل به موقع   )3
تواند در زمـاني      مشتري مي . شود  اتلاف زمان، به موقع و سريع به مشتري ارائه مي         

يا خدمت نياز دارد آنرا دريافت نموده و نيز زمـان تـاخير در چـه                كه به محصول    
 حدي است؟

بايـد خـدمات بعـد از فـروش،          محصولپس از فروش    : 2خدمات بعد از عرضه    )4
اندازي و يا بعد از ارائه خدمات بايد خدمات بعدي و تكميلي آن نيـز   نصب و راه  

فت و تعـديلات لازم   لازم از مشتري يا ارباب رجوع دريا      3ارائه گردد و بازخورد   
 ).231همان منبع،(انجام پذيرد 

 
  مفهوم نوين كيفيت) 2(نمودار 

  
  
  
  
  
  
 

                                                           
1 . Delivery in time= Dit 
2 . After sales services 
3 . Feedbacks 

شرايط
 فيزيكي

تحويل خدمات
 موقع به

مفهوم نوين
  كيفيت

هزينه و 
 ارزش
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  تئوري و منطق فازي
 بـين   يحقيقت آنها چيز  .  يكسره درست يا نادرست نيست     تي واقع انيهر نوع ب  

 چنـد    مفهـومي  ي بين يك و صـفر، يعن ـ      يچيز.  كامل است  ي كامل و نادرست   يدرست
   . اسـت  ي خاكـستر  ي بين سياه و سفيد، يعن ـ     ي چيز يحال فاز . يارزشي و يا خاكستر   

  ).47،1387 و همكاران، نژاد مقدم قاسم( "بارت كاسكو” 
 و ، )Charleson, 1998,92 ( فازي به مفاهيم بدون مرز دقيـق اشـاره دارد  واژه

رهنگ مشرق  منطق فازى ، يك جهان بينى جديد است كه به رغم ريشه داشتن در ف              
منطـق  . زمين با نيازهاى دنياى پيچيده امروز بسيار سازگارتر از منطق ارسطويى است   

 كـه مـا در آن زنـدگى         نيايىد. فازى جهان را آن طور كه هست به تصوير مى كشد          
 و همكــاران، نــژاد مقــدم قاســم(مــى كنــيم، دنيــاى مبهمــات و عــدم قطعيــت اســت 

45،1387.(  
 نـام توسـط     ني بـه هم ـ   يا   بـار در مقالـه     ني اول ـ ي بـرا  1965منطق فازى در سال     

 يگـذار   وي تئـوري و منطـق فـازي را پايـه          . دي عسگرزاده ارائه گرد   يپروفسور لطف 
كرد و سپس در زمينه كاربردهاي ايـن تئـوري در هـوش مـصنوعي، زبـان شناسـي،                   
منطق، تئوري تصميمات، تئوري كنترل، سيستمهاي خبره و شبكه هـاي اعـصاب بـه               

ايـن نظريـه قـادر اسـت        . http://243.blofga.com)(اي پرداخـت      دهتحقيقات گستر 
بسياري از مفاهيم و متغيرها و سيستم هايي را كه نادقيق و مـبهم هـستند، چنانچـه در        
عالم واقع اكثراً چنين است صورتبندي رياضـي ببخـشد و زمينـه را بـراي اسـتدلال،                  

، طـاهري  ( در شـرايط عـدم اطمينـان فـراهم آورد          يـري استنتاج، كنترل و تـصميم گ     
101،1387.(  

 منطـق  هي ـ در اسـتفاده از سـاختار قـانون پا   ي منطـق فـاز  ي هايژگي از و  يكي
 IF x And y ني قـوان ي سـر كي ـ بـه  ي آن مـسائل كنترل ـ ي است كه در ط ـيفاز

THEN zطي شـرا ي بـرا ستمي مطلوب سي خروجي كه پاسخگوشوند ي ملي  تبد 
. )Sivanandam and Deepa, 2007,59 ( باشـد ي م ـستميه س داده شده بيورود
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ــواننيــا ــرا ني ق دهــپاســخ في توصــي ســاده و آشــكار ب ــوب سي  ــا ستميــ مطل  ب
 ي اسـتفاده م ـ ياضي ري فرمول هاي به جا  ي زبان شناخت  ي ها ريي از متغ  ياصطلاحات

 كه اگرچـه    نجاستي جالب ا  نكته). http://expertsystems.blogfa.com (شوند
 ني ـ كنـد بـا ا     ي م في و نامشخص را توص    ي قطع ري غ ي ها دهي پد ياز ف ي ها ستميس

  . باشدي مقي دقي تئوركي ي فازيحال تئور
 يعي زبان طب  كي جملات   اي كلمات   رشي است كه مقاد   يري متغ ،ي زبان ريمتغ

 را كـه سـن   يري اگر مقادديري فرد را در نظر بگ     كيمثلا سن   .  باشد ي مصنوع ايو  
 ري متغ مي نشان ده  رينونهال، نوجوان، جوان، مسن و پ      مثل   ي با كلمات  كند ي م ارياخت

  ).8،1386، و فرجي آذر( است يزبان ري متغكيسن 
  روش تحقيق

 است اما بـر اسـاس       ي كاربرد قاتيتحقيق حاضر براساس هدف از نوع تحق      
  . استيفي توصقيروش انجام از نوع تحق

  مدلسازي
 نحـوه   ني بنـابرا  د،باش ـ ي ارائـه مـدل م ـ     قي ـتحقاين   هدف از    نكهيبا توجه به ا   

هـاي مفهـوم نـوين كيفيـت          كيفيت بـا توجـه بـه شـاخص         سنجش   ي برا يمدلساز
)NCQ(     و سـازمانها    عي مدل قابـل كـاربرد در تمـام صـنا          ني، ارائه شده است كه ا 
  .باشد يم
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  : استري بصورت زي مدل مفهومي كليشما
  

  يمدل مفهوم) 3 (نمودار

  
  

   مدلهاي ي و خروجهاي و مشخص نمودن ورودفيتعر
  :باشد ي بصورت زير مي خبره فازستميسشماي كلي 

  
  سيستم خبره فازي در حالت كلي) 1(شكل

  
  

چهـار  (،  )NCQ(هـاي مفهـوم نـوين كيفيـت           شاخصهاي مدل همان      ورودي
  :باشند كه عبارتند از مي) شاخص

  ، و ارزشنهيهز -2                                ي،كيزي فطي و شراهايژگيو -1
  . خدمات بعد از عرضه-4                                                  تحويل به موقع،-3 
  

تعيين 
متغيرهاي 
 كلامي

  
 فازي سازي

تدوين قوانين 
  آنگاه-اگر

  
 فازي زدايي

داده ها

خروجي
اي از  درجه(

 )كيفيت
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  ي سازيفاز
   طبق متغيرهاي زبانيي،كيزي فطي و شراهايژگيوسازي شاخص  فازي: شاخص اول

  
 ها عدم تطابق با خواسته)= 0 ، 0 ، 50(

 ها  مطابق خواستهيتا حد)= 0 ، 50، 100 (

  ها كاملا مطابق خواسته)= 50 ، 100 ، 100 ( 
  

  فازي سازي شاخص اول) 2(شكل 

  
  

   طبق متغيرهاي زباني، و ارزشنهيهزسازي شاخص  فازي: شاخص دوم
  

  مناسبنهيبدون ارزش و هز)= 0 ، 0 ، 50(

  مناسبنهي با ارزش و هزيتاحد)= 0 ، 50، 100 (

   مناسبنهيارزش و هز اب)= 50 ، 100 ، 100 ( 
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   طبق متغيرهاي زبانيتحويل به موقع،سازي شاخص  فازي: شاخص سوم
  

 موقع  بهليعدم تحو)= 0 ، 0 ، 100(

  موقع  بهليتحو)= 0 ، 100 ، 100 ( 
  

   طبق متغيرهاي زبانيخدمات بعد از عرضه،سازي شاخص  فازي: شاخص چهارم
  

 بدون خدمات پس از فروش)= 0 ، 0 ، 50(

  مناسبنسبتاَ خدمات پس از عرضه يدارا)= 0 ، 50، 100 (

   خدمات پس از عرضه مناسب و بالايدارا)= 50 ، 100 ، 100 ( 
  

Output خروجــايــ  كيفيــت زانيــ مديــ گردانيــ مــا همــانطور كــه بستميــ سي 
طبـق متغيرهـاي     آن را    سـازي   ازيباشـد كـه ف ـ      مي) محصولات يا خدمات  (توليدات  

وضيح اينكه مدل ما داراي دو خروجـي، كيفيـت از ديـد             لازم به ت  (زباني زير داريم    
  ): باشد كه براي هر دو داريم عوام و كيفيت از ديد متخصصين، مي

  
  خيلي پايين)= 0، 0، 25(

 نييپا)= 0 ، 25 ، 50(

 متوسط)= 25 ، 50، 75 (

  بالا)= 50 ، 75 ، 100 ( 
  خيلي بالا)= 75، 100، 100(
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   عوام كيفيت از نظر-فازي سازي خروجي اول) 3(شكل 

  
  

Rule Base) آنگاه- اگرنيقوان (  
  

 بـا   باشـند،  ي دانـش مـا م ـ     گاهي و پا  دهي آنگاه كه در مدل ارائه گرد      - اگر نيقوان
ــه نظــر متخصــصان  ــرهتوجــه ب ــراد خب ــراد عــامي و  كيفيــت امــر  و اف ــين اف و همچن

 شــاخص و چهــاربــا توجــه بــه وجــود .  اســتدهيــ گرديزيــر طــرحغيرمتخــصص، 
 داشـت كـه در      ميخـواه  قانون   54=3*2*3*3 ما   نجاي، در ا   زباني هر كدام   هايريمتغ

  .افزار نشان داده شده است  وارد شده در نرمني قوانني همزيرشكل 
  :مي دار49 عنوان مثال در قانون شماره به

هاي مشتري نداشته باشد، با هزينه و         ويژگيهاي فيزيكي تطابقي با خواسته    : اگر
 موقع تحويل داده شود و خدمات عرضـه مناسـب و بـالايي              ارزش مناسبي نباشد، به   

 كيفيت از نظر عوام و عمـوم در سـطح متوسـط را دارد و از نظـر      آنگاه :داشته باشد 
  .متخصصين در سطح پايين
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   آنگاه-قوانين اگر) 4 (شكل

  
  

  فازي زدايي
زدايي ميانگين فازي با توجه به روش ماكزيمم كننده ارزش قابل محاسـبه               فازي

  :باشد مي

},,{
6

4
4

2
3

)3(
max

)2(
max

)1(
max

*

21)3(
max

21)2(
max

21)1(
max

AAAZ

aaaA

aaaA

aaaA

M

M

M

=

++
=

++
=

++
=

  

 و همكـاران،  نژاد مقدم قاسم(نماييم   انتخاب مي*Zكه در اين بين مقدار بالا را براي   
1387.(  
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  ها  دادهلي و تحلهيتجز
 ي فـاز يبـرا .  استفاده شده استي فازاتياضيها از ر  دادهلي و تحل هي تجز يبرا

 از  يـي  زدا ي فـاز  ي و بـرا   يروش ممـدان   از   ي استلزام فاز  ي برا ،ي از اعداد مثلث   يساز
 امر بـا اسـتفاده از نـرم افـزار           نيكه ا .استفاده شده است  ماكزيمم كننده ارزش    روش  

MATLAB استگرفته انجام .  
  

   و تست مدل براي فهم بهتر مدلمطالعه موردي
مطالعه موردي در يكي از كارخانجات توليد كننده قطعات خـودرو در اسـتان         

ي كيفيت محصول توليديشان انجام گرفت كه از شـركت يـك            آذربايجانشرقي، برا 
گيري تصادفي انتخاب نموديم و با ارائه پرسـشنامه اقـدام بـه                نفري با نمونه   30نمونه  
آوري اطلاعات كيفيت محصول توليدي نموديم تا بتوانيم وروديهـاي خـود را            جمع

ر طيـف پـنج     پرسـشنامه د  . باشند را معـين نمـاييم       كه همان چهار شاخص كيفيت مي     
سـوالات مربوطـه    )  پـايين  - كمي پـايين   - متوسط - كمي بالا  -بالا(اي ليكرت     گزينه

  :سنجيده شده، البته براي هر طيف فازي سازي بدين صورت انجام گرفته
  

  پايين)= 0، 0، 25/0(
  كمي پايين)=0، 25/0، 5/0(
  متوسط)=25/0، 5/0، 75/0(

  كمي بالا)=5/0، 75/0، 1(
  بالا)=75/0، 1، 1(

  
  :سپس براي هر شاخص ميانگين فازي با توجه بفرمول زير صورت گرفته است
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گرفتـه شـده    ) هـا   روش مجموع ميـانگين   (محاسبه گرديده و در انتها فازي زدايي        
  :كه فرمول آن بقرار زير است

},,{
6

4
4

2
3

)3(
max

)2(
max

)1(
max

*

21)3(
max

21)2(
max

21)1(
max

AAAZ

aaaA

aaaA

aaaA

M

M

M

=

++
=

++
=

++
=

  

  
، كـه   )1387،  طاهري(نماييم    مي انتخاب   *Zكه در اين بين مقدار بالا را براي         

 بدست آمده است، كه اين چهار عدد محاسبه شـده           ]0 1[عدد مربوطه در محدوده     
  انجام گرفتـه و  Xحال كه اين عمليات براي محصول    . باشند  همان وروديهاي ما مي   

  :ميانگين بدست آمده براي چهار ورودي بدين صورت است
  

  ؛8/0) = 1ورودي (شاخص اول  

  ؛75/0) = 2ورودي (شاخص دوم  

  ؛8/0) = 3ورودي (شاخص سوم  

  ؛6/0) = 4ورودي (شاخص چهارم  

  
 خروجي كه خواهيم داشـت      MATLABافزار    با وارد نمودن اين اعداد در نرم      

  :عبارت خواهد بود از
  

 ؛656/0 برابر ]0 1[كيفيت اين محصول از نظر عام در بازه  

 برابـر   ]0 1[ص امر در بـازه      كيفيت اين محصول از نظر افراد خبره و متخص         
 باشد؛  مي601/0
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حـال بايـد ايـن      . انـد   كه هر دو در محدوده متغير زباني متوسط و زياد قرار گرفته           
دهيم كـه     زدايي گردند كه با كمك اعداد مثلثي اين كار را صورت مي             اعداد فازي 

  :داريم
                                  

1

1

aa
ax

M −
−     a1≤x≤aM 

A∆µA(x) =  
                             

2

2

aa
ax

M −
−          aM≤  x≤a2 

                      ساير نقاط                صفر                                                           
  

x1=0.656 براي عام:   x2=0.601 :براي متخصصين كيفيت  

  :با قرار دادن اعداد در فرمول مثلثي خواهيم داشت
  

0)(

404.0)(
596.0)(

0)(
0)(

:

.

2

=

=
=

=

=⋅

HighVery

High

Middle

Low

LowVery

QUALITY

QUALITY
QUALITY
QUALITY
QUALITY

X

µ

µ
µ
µ

µ

                

0)(

644.0)(
356.0)(

0)(
0)(

:

.

1

=

=
=

=

=⋅

HighVery

High

Middle

Low

LowVery

QUALITY

QUALITY
QUALITY
QUALITY
QUALITY

X

µ

µ
µ
µ

µ

   

  
مر كيفيت با درجه عـضويت  اين محصول از نظر افراد عام و غير متخصص در ا   

 در سـطح بـالا قـرار دارد ولـي           644/0 در سطح متوسط و با درجه عـضويت          356/0
 در سطح متوسـط     596/0براي افراد خبره و متخصص در كيفيت، با درجه عضويت           

  . در سطح بالا قرار دارد404/0و با درجه عضويت 
  :باشد شكل مثلثي زير بيانگر توضيحات ارائه شده مي
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  شكل مثلثي) 5 (شكل

  

  
 MATLABخروجي مدل در نرم افزار ) 6 (شكل

  
البته اگر بخواهيم فقط يك مقدار عددي براي سطح كيفيت مشخص نماييم نه             

توان ميانگين هـر دو گـروه را محاسـبه نمـود و               اينكه به تفكيك براي دو گروه، مي      

١٧٥/٦٥٦/٦٠١/٥/٢٥/٠

µ  
 
 

  
1 

  

 
٦٤٤/ 
٥٩٦/  

 
٤٠٤/  
٣٥٦/

 خيلي پايين    پايين          متوسط          بالا   خيلي بالا
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وه باشد را براي كيفيت محصول مورد بررسي        يك ميانگيني كه مبين نظر هر دو گر       
  :ارائه داد كه در سازمان مورد مطالعه اين مقدار برابر است با

  مقدار كيفيت كلي) = 656/0+601/0 / (2  = 628/0
ــر دو گــروه     ــه ه ــين نظري ــدار عــددي كيفيــت كــل، كــه مب متخــصص و (مق

  .دباش  مي]0 1[ در بازه 628/0براي شركت مزبور برابر ) غيرمتخصص
مدل ارائه شده توانايي اسـتفاده در ديگـر سـازمانها و صـنايع را دارد منـوط بـر                

بـراي  . اينكه وروديهاي مدل بطور دقيق و درست اررزيـابي شـده وارد مـدل شـوند               
اينكه اطمينان كافي از كاركرد مدل را بدست آورده و از اعتبار مدل اطمينان يـابيم                

ي سازنده قطعات خـودرو و بـراي بدسـت          بعد از مطالعه موردي در يكي از شركتها       
هـا،    از جملـه جـواب پرسـشنامه      (آوردن ميزان ناب بـودن، اطلاعـات بدسـت آمـده            

را بـه   ) …مدارك، جداول، اسناد موجود و در دسترس شركتها، روند رشد آنهـا و              
دو گروه كه يكي متشكل از پنج نفر از صاحبنظران و افراد خبره امر كيفيـت و پـنج                   

 غيرمتخصص و عادي داده و نظر آنها را در مورد ميزان كيفيت شـركت               نفر از افراد  
مزبور جويا شديم و نظرات آنها را بدين نحو كه در نمره مورد نظـر آنـان در مـورد                    

باشـد،كه طـي       چقـدر مـي    ]0 1[سطح كيفيت شركت در هر كدام از طيفها در بازه           
  :نظرات هر دو گروه آنان آمده است) 4(و ) 3(جدول 

  مقايسه نظرات افراد خبره و مدل) 4(جدول 

  فرد خبره
  درجه
  عضويت

   بسيار پايين

  درجه
  عضويت
  پايين

  درجه 
  يتعضو

  متوسط

  درجه
   عضويت
   بالا

  درجه
  عضويت
  بسيار بالا

  05/0 3/0 5/0 15/0  0  1خبره 
  0 25/0 7/0  05/0  0  2خبره
  0 3/0 7/0  0  0  3خبره
  0  1/0 7/0 15/0  05/0  4خبره
  0 4/0 6/0  0  0  5خبره

  01/0  27/0  64/0  07/0  01/0  ميانگين نظريات
  0  356/0  644/0  0  0  مقدار بدست آمده ازمدل

  ٪ 1  ٪ 6/8  ٪ 4/0  ٪ 7  ٪ 1  درصد اختلاف
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  مقايسه نظرات افراد عادي و مدل) 5(جدول 

  درجه عضويت  فرد غير متخصص
   بسيار پايين

درجه 
عضويت 
  پايين

درجه 
عضويت 
  متوسط

درجه 
عضويت 

  بالا

جه در
  عضويت
  بسيار بالا

  0 40/0 60/0 0  0  1فرد 
  0 30/0 60/0  10/0  0  2فرد 
  10/0 15/0 75/0  0  0  3فرد 
  0  30/0 70/0 0  0  4فرد 
  0 40/0 60/0  0  0  5فرد 

  02/0  31/0  65/0  02/0  0  ميانگين نظريات
  0  404/0  596/0  0  0  مقدار بدست آمده ازمدل

  ٪ 2  ٪ 4/9  ٪ 4/5  ٪ 2  0  درصد اختلاف
  

پوشي اسـت و نظـر        كه قابل چشم  ) در هر دو گروه   (با توجه به اختلاف جزئي      
خود افراد خبره مبني بر جزئي بودن خطاي مزبور، بر مدل، نسبت  بـه عـدم كـارايي        

كنـد و مـدل قابـل قبـول و كـارايي لازم جهـت سـنجش را                    آن، مشكلي ايجاد نمـي    
  . داراست

 
   گيري و پيشنهاداتنتيجه

 فازي براي ارزيابي و سنجش كيفيـت، كـه از مهمتـرين و              در اين تحقيق مدلي   
        تــرين مبحــث و مقولــه موجــود مــديريت و ســازمان در شــرايط فعلــي   اســتراتژيكي

زيرا كـه داشـتن كيفيـت بـالا بـا قيمـت معقـول بـراي             . مي باشد، ارائه گرديده است    
ين آمـدن   توليدات هم باعث افزايش سهم بازار شده و هم به مرور زمـان باعـث پـاي                

گـردد و نتيجـه ايـن امـر، باعـث پيـشي گـرفتن از رقبـا، بدسـت آوردن               هزينه ها مي  
مشتريان وفادار، شهرت و اعتبار بالا، درآمـد بـالا، داشـتن سـهم بـالايي از بازارهـا،                   

وري و  هاي بازرسي و گـارانتي و خـدمات بعـد عرضـه، افـزايش بهـره         كاهش هزينه 
  .شود هايت افزايش ثروت سازمان و شركت ميكاريها و در ن كارايي، كاهش دوباره
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توان مدل مزبور را توسعه داده و از متغيرهاي زبـاني زيـادي          در تحقيقات آتي مي   
براي سنجش بهتر استفاده نمود و يا مشابه همين بـا كمـك رياضـييات فـازي مـدلي                   

باشــند را  بــراي موضــوعات و مباحــث كيفــي ديگــري كــه بــراي ســازمان مهــم مــي
د، تا مديران بهتر بتوانند عملكرد خـود را سـنجيده و تـصميمات بجـا،                مدلسازي نمو 

  .مناسب و متناسبي اتخاذ نمايند
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  منابع و مĤخذ

، انتشارات موسسه كتاب " علم مديريت فازي"،)1386(حجتو فرجي، ادل آذر، ع  -
 .چاپ اول ،مهربان نشر

  . پيشران تعالي سازماني،"يفيتكارآئي و اثربخشي ك"،)1382(  غلامرضاتوكلي  -
، انتشارات دانشگاه تهران " مديريت توليد و عمليات نوين"،)1385(جعفرنژاد، احمد  -

  .،چاپ اول
، "فلسفه و سير تحول: مديريت كيفيت"،)1381(فرزدي، فرانك و مفتون، فرزانه  -

 .فصلنامه پايش، شماره دوم

چاپ  ، انتشارات فروزش،"مانمديريت استراتژيك ساز"،)1384(فقهي فرهمند، ناصر  -
 .اول

  .، انتشارات فروزش،چاپ اول"مديريت پوياي سازماني"،)1381(فقهي فرهمند، ناصر  -
، "مديريت دانش رمز ماندگاري سازمانها در عصر جديد"،)1386(يمانژاد مقدم، ن قاسم  -

 . دانشگاه انار،همايش ملي مديريت نوين

، مجله " به زبان سادهيمنطق فاز"،)1387(ليرضا و بافنده زنده، عيمانژاد مقدم، ن قاسم  -
 .119صنعت خودرو، شماره 

 ت،يفي مجله كنترل ك،"يمنطق فاز"،)1387( اطمه فا،ين ي، بقائيمانژاد مقدم، ن قاسم  -
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