
 

 
 

 

 

ارائه مدلی جهت سنجش میزان کیفیت با توجه به مفهوم نوین کیفیت 

(NCQبا استفاده از تئوری فازی ))مطالعه موردی( 
 

 1میر حسین سیدی

 2نژاد مقدمنیما قاسم

 3دکترغلامرضا رحیمی

 

 چكیده
مانها ساز ای استراتژیکی برای تمامیدر محیط دگرگون و پرپیچیده امروزی کیفیت، واژه

مانها رای سازحث بباشد و پرداختن به این مباز دولتی، غیر دولتی، خدماتی، تولیدی و ... می اعم

 یفیت درکوین امری حیاتی است. استراتژی کیفیت و کیفیت استراتژی با توجه به مقوله مفهوم ن

 قابترسبب موفقیت و حال حاضر از ضروریات و مباحث نوین مدیریتی برای هر سازمانی به

کلات ن مشباشند. تعاریف و توصیفات زیادی از کیفیت شده است ولی یکی از مهمتریمی نمودن

 ونموده  بدیلتاست که بتواند این متد )و سایر متدهای کیفی( را به کمی و مسائل مدیریتی این

با  ونماید  ت حلگیری نماید. تئوری و منطق فازی تا حدودی این مشکل را توانسته اسقابل اندازه

 رساند. نجامبندی متدهای کیفی را به امتغیرهای زبانی و به اصطلاح زبان طبیعی، فرمول کمک

و  سائلممنطق فازی که توسط پروفسور لطفی زاده راه به عرصه علم گذاشته در کمی نمودن 

 متدهای کیفی کمک شایانی مخصوصاً به مدیران سازمانها نموده است.
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فهوم جه به ما توبفاده از تئوری فازی، مقوله کیفیت را حال در این تحقیق سعی داریم با است

و  نهیهز -2ی، کیزیف طیو شرا هایژگیو -1نوین کیفیت و چهار شاخص موجود در آن یعنی: 

بندی لمد MATLABافزار ،  و با کمک نرمخدمات بعد از عرضه -4و  بموقع لیتحو -3، ارزش

 شده است.  نماییم، و در نهایت مثالی برای درک بهتر ارائه
 

 کیفیت، تئوری فازی، مفهوم نوین کیفیت.  کلیدی: هایواژه
 

  مقدمه

 ،یعنی باشدیم رشانیبانگیبا توجه به دو اصل مهم که گر یامروز یسازمانها

نیازمند  یو ماندگار تیموفق یبرا ،(43،1386،نژاد مقدمقاسم(ی دگیچیرقابت و پ

ازار وانه بمت رولید شده و با حداقل قیتولیداتی هستند که با بهترین کیفیت ممکن ت

یفیت کوجود دارد، داشتن WTOبنمایند. در شرایطی که بحث بازارهای جهانی و 

 باشد. بالای تولیدی اولین شرط پیروزی و پیشی گرفتن از رقبا می

از  1کیفیت یک چیز، بخشی از ماهیت و حتی بخشی از آن است. واژه کیفیت

است. کیفیت در راس امور و  "چه نوعی"و به معنای  آیدمی Quailsکلمه لاتین 

ترین موضوع هر سازمان در رسیدن به اهداف و انجام مناسب ارتقای کیفیت مهم

فعالیتهای خود است. البته، علیرغم اهمیت موضوع برای بسیاری از مردم مفهوم 

 کیفیت مبهم است. چرا که تشریح و سنجش آن پیچیده و دشوار است، اما بخوبی

شناسند اما شرح و توصیف کنند. همه افراد در عمل کیفیت را میآن را حس می

آن امری دشوار است. زیرا مقوله کیفیت یک مفهوم فازی است. یعنی آنکه در 

توان نقطه بود یا نبود کیفیت را بطور گیرد و نمییک پیوستار مورد سنجش قرار می

 مطلق تعیین کرد.

                                                           
1 - QUALITY 
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یفیت کطوح ی به نیازهای مشتریان در رابطه با سدر سالهای اخیر، توجه زیاد

ر جهت داری شده است. سطوح بالای ارائه کالاها و خدمات به مشتریان بعنوان ابز

 .(Kossmann, 2006,56شود )نیل به مزیتهای رقابتی استفاده می

ار ی قرکیفیت بعنوان قلب استراتژی سازمان برای بدست آوردن مزیت رقابت

 مومیعباشد و ذهنیت  کیفیت یکی از عوامل اساسی تجارت میگیرد و معمولامی

 گیرد.بر مبنای کیفیت شکل می

انهای انس گیری کیفیت بهتر و برتر امری نسبی است و در بینقضاوت و اندازه

 محصول یگاهباشد و از آنجا که هدف نهایی از تولید، ارتقاء جامختلف متفاوت می

صول فی محمشتری نقش مهمی دارد، باید طبقه کیاست در این راستا نظر و سلیقه 

ه در یرانبه درستی تشخیص داده شود تا بتوان نسبت به اقدامات اصلاحی و پیشگ

 گیری کرد.زمان مناسب تصمیم

با توجه به استراتژی بودن مسئله کیفیت و اهمیت بالای آن، تحقیق در این 

بندی آن گام اول کمی و مدل زمینه و ارائه مدل با توجه به کیفی بودن آن )که در

تواند کمک شایانی را به سازمانها و مدیران برای ارزیابیِ رسد( میدشوار بنظر می

باشد، تا موثر  عواملِمناسب و متناسب عملکردِ کیفیتِ محصولاتشان با توجه به 

 ,.Christoph at elبتوانند نقاط ضعف خود را شناخته و سعی در رفع آنها نمایند )

نگرش، سنجش آن به  نیبودن اصول و قواعد ا یفیک لیبدل یاز طرف(. 2008,28

 قیتحق نیچالش در ا نیغلبه بر ا ی. براستین ریپذامکان یو براحت یمعمول یروشها

 م،یاز مفاه یاریقادر است بس هینظر نیارائه شده است. ا یبر منطق فاز یروش مبتن

 بخشد یاضیر یبندد را صورتو مبهم هستن قیکه نادق ییهاستمیو س رهایمتغ

(Chen and Pham, 2001,62) استدلال، استنتاج، کنترل و  یرا برا یانهیو زم

 ستمیبر آن است که س یحال سع. فراهم آورد نانیعدم اطم طیدر شرا یریگمیتصم
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عوامل چهارگانه  یبر مبنا ،یشود که با توسل بر منطق فاز یطراح 1ییخبره فاز

هم از دید عام را  هاسازمان سطح کیفیت محصولات و خدمات زانی، مکیفیت نوین

 .دیسنجش نماو هم خاص )متخصصین( 

با  تیفیک زانیجهت سنجش م یارائه مدلبنابراین هدف اصلی این تحقیق، 

داف زی است. اهفا ی( با استفاده از تئورNCQ) تیفیک نیتوجه به مفهوم نو

 فرعی  این تحقیق  نیز عبارتند از :

 ؛هطالعمایط فیزیکی( در شرکت مورد یزان شاخص اول )ویژگیها و شرتعیین م -1

 تعیین میزان شاخص دوم )هزینه و ارزش( در شرکت مورد مطالعه ؛ -2

 تعیین میزان شاخص سوم )تحویل بموقع( در شرکت مورد مطالعه ؛ -3

 .لعه تعیین میزان شاخص چهارم )خدمات بعد از عرضه( در شرکت مورد مطا -4

 

 ادبیات نظری

عرصه رقابت فعلی که سازمانها با رقبای زیاد و سرسختی باید رقابت کنند در 

مجبورند علاوه بر معیارهای کمی و عددی خود به سطح کیفیت محصولات خود 

نیز توجه اساسی نمایند بطوریکه کیفیت محصولات و خدمات جزء اهداف 

که از همه ابعاد سازمانها دررقابت با یکدیگر ضرورتی ندارد استراتژی باشد. البته 

کیفیت بهترین باشند بلکه هر سازمان حسب شرایطی که در آن قرار دارد معمولاً 

تلاش می کند در چند مورد از ابعاد مذکور بهترین باشد.مثلاً محصولات ژاپنی 

ارسالی به بازارهای آمریکایی به نحوی بودند که بر روی قابلیت اطمینان و تطابق 

                                                           
(  Artificial Intelligence=AI)(  ، زیتر مجموعته هتوش مصتنوعی      Expert System=ESسیستتم خبتره )  .  1

نستان متی   منتد دانتش ا  ای که از دانش و فرایند های استنتاجی برای حل مسائلی که نیازهای رایانهاست و اساسا در برنامه

ان نزدیتک  ه دانتش انست  توانایی )اندیشیدن (، و بت  اراید دیخبره با ستمیکنند ، به کارگرفته می شدند. سباشد استفاده می

 .رندیگیکار مبدانش  شینما ای جهیرا در پردازش نت یمنطق فاز ای یفاز یهاکه مجموعههای خبره فازی یستمو س باشد
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 شد درحالیکه سایر ابعاد چندان موردتوجه نبودندمحصولات تاکید ویژه می

 ( .95،1382، توکلی)

 ترینبرخی از مهمتعاریف متعددی از کیفیت ارائه شده است که در اینجا 

 ست:اتعاریف مطرح شده درباره کیفیت بطور خلاصه در جدول زیر آورده شده 

 

 
 خلاصه تعاریف ارائه شده در مورد کیفیت -(1جدول )

  (ISO)المللی استانداردسازمان بین 

(David Hoyle, 2009) 

 ای یک محصول که مربوط به توانایهمجموعه عوامل و مشخصه

 رد.نتظارات است که از آن وجود دااو یا  در برآوردن نیازها

 لغت نامه آکسفورد 

 (382،1385، جعفرنژاد)

 درجه یا سطحی از برتری.

  1دمینگ

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

 ن ست از درجه قابل انتظار یکنواختی و قابلیت اطمیناعبارت

 . محصول با قیمت تمام شده پائین و مناسب برای بازار

  2کرازبی
(Wilkinson, 1998,78 (Adrian 

 .ات عبارتست از تطابق با استاندارد ها ، مشخصه ها یا الزام

 

ات مشتتریان و  هتا و انتظتار  ها، دانستته به زبان ساده کیفیت عبارتست از خواسته

های وی که بایستی توستط  به علاوه ندانسته  (Nephawe, 2008,127) ارباب رجوع

تولیدکننده محصول یا ارائه کننده خدمات تکمیل گتردد متثلا اگتر یتک رترف را      

هتا و انتظتارات مشتتریان پتر     برای کیفیت در نظر بگیریم، ابتدا این ررف با خواستته 

کننده دارای دانتش  تکمیل گردد. هر چه مصرف شود و مابقی آن توسط سازمانمی

هتا و انتظتاراتش پتر    و تخصص بیشتری باشد، حجم بیشتر ایتن رترف را بتا خواستته    

خواهد کرد ولی اگر آن کتم اطتلاع و فقتط آگتاهی عمتومی داشتته باشتد، حجتم         

توانتد پتر کنتد و متابقی در هتر حالتت بایتد توستط ستازمان          میکمتری از ررف را 

                                                           
1 -Deming 

2 - Crosby 
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گردد مثلا یک شخص معمولی و عوام را با یک دندانپزشتک در  تکمیل و ررف پر

هایشان بترای محصتول خمیتر    خواهند ررف مذکور را با خواستهنظر بگیرید که می

 .(324،1381دندان پر کنند )فقهی فرهمند، 

 توان گفت: کیفیت چه هست و چه نیست؟در پایان می

 

 
 .(325همان منبع،( کیفیت چه هست و چه نیست؟ )2جدول )

 کیفیت چه نیست کیفیت چه هست
عیین تگیری از قبل تطبیق با استانداردهای قابل اندازه -1

 شده
 به افراد بگویید بهترین کار را انجام دهند. -1

یک برنامه جاری کامل و تعهد به انجام کار درستت   -2

 در بار اول.
 تعیین هدف، رسیدن به آن و فراموشی کردن آن. -2

ریزی مناسب بترای جلتوگیری از   ی و طرحریزبرنامه -3

 نواقص و اشتباهات قبل از وقوع.
 بازرسی، کشف و تصحیح اشتباهات. -3

 گیری با محاسبه هزینته کیفیتت )هزینته انجتام    اندازه -4

 کار به طور درست در بار اول(
 گیری با ارزیابی ذهنی.اندازه -4

 

 1ابعاد کیفیت

ل متدیران عامت   %68یجته آن نشتان داد   تحقیقی انجام شتد کته نت   1981درسال 

ستال اخیتر    5آمریکایی فکر می کردند که کیفیت محصولات کلیتدی آن هتا طتی    

کتی از دلایتل   مشتریان این اعتقتاد را داشتتند. ی   %25بهبود یافته است درحالیکه تنها 

رت اصلی این اختلاف نظر، ناشتی از درک متفتاوت از مفهتوم کیفیتت استت . بعبتا      

ا را ای ابعاد مختلفی است که هرکس با عینک ختود برختی از آنهت   دیگر کیفیت دار

 :(Garvin David, 1988,102)بیند می

                                                           
1 . Quality dimension 
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، عبارتست از مشخصات عملیاتی و کارکردی اولیه و اصلی محصول : 1عملكرد -1

 مثلاً یک اتومبیل باید شتاب بگیرد، سرعت آن قابل کنترل باشد و راحت باشد .

شخصات ثانویه که مکمتل کتارکرد اولیته و اساستی     عبارتست از م : 2مشخصات -2

 مثلاً انواع اشانتیونهای همراه محصولات . محصول می باشد.

 شکستت محصتول در   محصتول یتا   بد بیانگراحتمال عملکرد : 3قابلیت اطمینان -3

 تعمیر( . )زمان بین دو باشدمی یک دوره مشخص

 شاخصهای اندازه گیری قابلیت اطمینان عبارتند از :

 ؛ 4میانیگین زمان رخداد اولین شکست -

 ؛ 5میانگین زمان بین شکست ها -

 . 6نرخ شکست در هر واحد زمانی -

حدی است که طراحی محصتول و مشخصتات عملیتاتی و کتارکردی     :  7تطابق -4

آن، استانداردهای از پیش تعریف شده را برآورده می سازد. برای مثتال تلترانس   

 باشند.از نوع تطابق میقطعات و الزامات مواد اولیه 

میزان استفاده از یک محصتول تتا وقتتی کته کیفیتت ختود را کتاملاً از         : 8دوام -5

باید تعویض شود )قابتل   دست داده به نحوی که دیگر قابل استفاده نباشد واجباراَ

 تعمیر نیست ( .

عبارتستتت از ستترعت ، دقتتت ، ستتهولت و قابلیتتت       : 1قابلیتتت تعمیرشتتدن  -6

  تعمیرپذیری .

                                                           
1 . Performance 

2 . Features 

3 . Reliability 
4 . The mean time to first failure=mtff 

5 . The mean time between failures=mtbf 

6 . The failure rate per unit time 

7 . Conformance 

8 . Durability 
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    رستد، احستاس    عبارتست از اینکه یک محصتول چطتور بته نظتر متی      : 2زیبایی -7

 شود و بیان می شود . می

عبارتست از برداشت مشتری از کیفیت محصتول جتدای    : 3کیفیت درك شده -8

 (.1382، توکلی) از آن چه واقعاً هست

 

 

 

 رقابت درابعاد کیفیت

هتترین  بکه از همه ابعتاد کیفیتت   سازمانها دررقابت با یکدیگر ضرورتی ندارد 

ی کنتد  باشند بلکه هر سازمان حسب شرایطی که در آن قرار دارد معمتولاً تتلاش مت   

ت متثلاً محصتولا   (Shehane, 2007,35) در چند مورد از ابعاد مذکور بهترین باشتد 

 وطمینتان  اژاپنی ارسالی به بازارهای آمریکایی به نحوی بودند کته بتر روی قابلیتت    

 .نبودند ولات تاکید ویژه می شد درحالیکه سایر ابعاد چندان موردتوجهتطابق محص

ای هت شعار تناسب و رنگ و روی مناسب و دلفریب و نرخ تعمیتر پتائین اتومبیتل    

ا بت درقیتاس  ژاپنی معروف است درحالیکه کمتر به امنیت پائین آن و دوام پایین آن )

هتای  لنقتاط ضتعف، اتومبیت    ماشین های امریکایی( پرداخته شده است . علیرغم این

یی ژاپنی به صورت یک سمبل درآمده و موردرضایت بسیاری از مشتتریان آمریکتا  

 (.65،1382است )توکلی، 

 کیفیت نوین

                                                                                                                             
1 . Serviceability 

2 . Aesthetics 

3 . Perceived quality 
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افتته  پرداختن به امر کیفیت در سازمانهای جدید در طی ایتن مراحتل تکامتل ی   

استتت. بازرستتی، کنتتترل کیفیتتت، تضتتمین کیفیتتت و متتدیریت کیفیتتت در گستتتره  

 ت.شرک

 بازرسی

آغتتاز گردیتتد: نخستتتین گروههتتای کیفیتتت را   1920کیفیتتت نتتوین در ستتال 

دادند ضمن انجام مراحتل اجترای تولیتد، مشخصتات     واحدهای بازرسی تشکیل می

نمودنتتد. واحتتدهای بازرستتی مستتتقل نبودنتتد آنهتتا گیتتری متتیمحصتتولات را انتتدازه

 بازرستتی قتترار هتتایی کتته کتتار و تلاششتتان متتوردمعمولابتته بخشتتهای تولیتتد، همتتان

دادنتتد در چنتتین شتترایطی کیفیتتت محصتتول بتته آهستتتگی گرفتتت گتتزارش متتیمتتی

 توانست اندکی بهبود یابد.می

 نتیجتا بازرسی شامل سنجش عملکرد از نظر کمی، مقایسه آن با استانداردها و

 (.58،1381تعیین انحراف از استانداردها بود )فرزدی و مفتون، 

 1کنترل کیفیت

( تغییتر  QAحدهای بازرس تدریجا به بخش کنتترل کیفیتت )  وا 1940در سال 

یافت. مسئولیت کیفیتت بته بختش مستقل کنتترل کیفیتت کته در آن زمتان بعنتوان          

رفت محتول شتد در ایتن هنگتام بختش کنتترل کیفیتت از        محافظ کیفیت بشمار می

 گیری و استقلال زیادی یافته بود.قسمت تولید مجزا شده و قدرت تصمیم

ود کته  بت یابی، و مداخلته  شامل فعالیتهای ارزیابی، تحلیل و علتکنترل کیفیت 

 طبق نمودار زیر داریم: 

 
 (.81( فعالیتهای کنترل کیفیت )همان منبع،1نمودار )

                                                           
1 . Quality Control=QC 
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خص کنترل کیفیت اصولا یک نقش مهمی در تولید و فروش کالا دارد بالا

اشد بصی و مشخصات ویژه ای برخوردار زمانیکه محصول باید از ویژگیهای خا
(Brown, Stephen, 2008,201). 

 

 

 

 1تضمین کیفیت

( مبتدل شتد. بختش تضتمین     QAکنترل کیفیت تتدریجا بته تضتمین کیفیتت )    

 وکیفیتتت از طریتتق اجتترای ممیتتزی نهتتایی عملیتتاتی، آمتتوزش دادن، انجتتام تجزیتته 

ضتمین  ود کیفیتت بتر ت  های فنی و راهنمایی مناطق مختلف عملیاتی بترای بهبت  تحلیل

ا عمتلا  فرایند و کیفیت محصول تمرکز یافت. تضمین کیفیت با بخشهایی که در آنه

 پردازد. مسئولیت کیفیت وجود داشته باشند به مشاوره می
 

 (CWQM)2مدیریت کیفیت در گستره شرکت 

                                                           
1 . Quality Assurance 

2 . Company Wide Quality Control (CWQM) 

 کنترل

 مداخله
 )حل مسئله(

 یابیتحلیل وعلت
 )یافتن مسئله(

 ارزیابی
 )یافتن انحراف از استاندارد(

اجرا و 
 راهکار تعیین برنامه ریزی ارزشیابی

 مناسب

شناسایی 
راهکارهای 

 کیفیت ارتقای

 شناسایی
نقاط موثر و 

 تغییر قابل

شناسایی 
فرایندهای 

 مربوطه

تعیین 
انحراف از 
 استاندارد

مقایسهههه بههها 
 استانداردها

سنجش وضع 
 موجود
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( به QAکند، تضمین کیفیت )همچنان که مسائل کیفیت بیشتر اهمیت پیدا می

گتردد. متدیریت کیفیتت در گستتره     یت در گستره شرکت تبتدیل متی  مدیریت کیف

( TQC( یتتا کنتتترل کیفیتتت فراگیتتر )TQMشتترکت را متتدیریت کیفیتتت فراگیتتر )

الیتهتتا نامنتتد. در ایتن تلاشتتها، ستتازمان کیفیتت مشتتاور اولیتته و تستهیل کننتتده فع   متی 

م یباشد. گروههای کیفیت صنفی کوچک هستند باقدرت بیشتر و مسئولیت مستقمی

ه ز کارگتا برای کیفیت. مثلا سازمان کیفیت اختیار دارد که از خروج مواد معیتوب ا 

ازنده ست ممانعت نماید، در حالیکه مسئولیت کنترل کیفیت بر عهده بخش یا کتارگر  

 باشد.محصول می

 ، مشتری گرایی امری ضروری است، زیرا نیازهای مشتری CWQMدر برنامه 

، گتتری گتتورید را بتتا ایتتن تغییتتر وفتتق دهتتد ) در تغییتتر استتت و ستتازمان بایتتد ختتو

38،1385.) 

در حالت کلی در بازرسی تاکید بر محصول یکنواختت و یکرنتگ استت، در    

ت کنترل کیفیت تاکید بر  محصول یکنواخت با کاهش بازرستی، در تضتمین کیفیت   

 شتود و در متدیریت کیفیتت در گستتره شترکت کته      بر کل زنجیره تولید تاکید می

 یک کیفیتتت استتت ، تاکیتتد بتتر نیازهتتای بتتازار و مشتتتریان استتت متتدیریت استتتراتژ

(Pyzdek, and Keller, 2003,39). 

 (NCQمفهوم نوین کیفیت )

به دست آوردن سهم ) مهم بازاربا توجه به تاثیرگذاری کیفیت روی دو عامل 

و عتتدم وجتتود  صتترفه جتتویی در هزینتته ) هتتای ستتازمانهزینتته( و بیشتتتری ازبتتازار

( کته  NCQ)1 تیت فیک نیمفهتوم نتو  امروزه بحث جدیدی بتا عنتوان   کاریها(، دوباره

چهار مورد زیر باید در آن بطور کامل وجود داشته باشد و اگر یکی از آنهتا بته هتر    

                                                           
1 . New Concept of Quality 
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گوینتد کته چنتین    دلیلی ضعیف باشد باعث عدم رضتایت مشتتری متی گتردد، متی     

 (:1384،359، فقهی فرهمنداست ) 1محصول یا خدماتی فاقد کیفیت

: محصولی مانند یخچال از لحاظ ویژگی، برودت،  2و شرایط فیزیكیویژگیها  (1

هتتای معقتتول و منطقتتی دوام، مصتترف انتترژی و ... مطتتابق انتظتتارات و خواستتته 

کننده باشد، یا خدمات بیمارستانی مطابق شرایط و استاندارهای بهداشتی مصرف

ت حتداقل  و ... برای بیمار به عنوان خدمت گیرنده باشد. آنچه مهتم استت رعایت   

نیازهاستت )استتاندارد بتتودن( کته از لحتاظ رتتاهری و فیزیکتی محصتول بتوانتتد       

ها و نیازهای مشتری و ارباب رجوع را برآورده کترده و جوابگتوی آنهتا    خواسته

 باشد.

گتردد  با ارزش و هزینه مناسبی عرضه می خدمت: محصول یا  3هزینه و ارزش (2

شتود آیتا   ل یا خدمت گرفته می(. مبلغی که از محصو230،1381، فقهی فرهمند)

پذیر است یا نه؟ و اینکه محصول )یتا ختدمت( آن ارزش لازم و کتافی را    توجیه

 داراست؟

 

مورد نیاز مشتری است، بدون  خدمت: موقعی که محصول یا 4تحویل به موقع (3

تواند در زمتانی  شود. مشتری میاتلاف زمان، به موقع و سریع به مشتری ارائه می

یا خدمت نیاز دارد آنرا دریافت نموده و نیتز زمتان تتاخیر در چته     که به محصول 

 حدی است؟

بایتد ختدمات بعتد از فتروش،      محصولپس از فروش : 5خدمات بعد از عرضه (4

اندازی و یا بعد از ارائه خدمات باید خدمات بعدی و تکمیلی آن نیتز  نصب و راه

                                                           
1 . Non Quality 

2 . Physical condition 

3 . Cost & Value 

4 . Delivery in time= Dit 

5 . After sales services 
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فت و تعتدیلات لازم  لازم از مشتری یا ارباب رجوع دریا 1ارائه گردد و بازخورد

 (.231همان منبع،انجام پذیرد )

 
 ( مفهوم نوین کیفیت2نمودار )

 
 

 

 

 

 
 

 تئوری و منطق فازی

ین بت  ییکسره درست یا نادرست نیست. حقیقت آنها چیز تیواقع انیهر نوع ب

چنتد   مفهتومی  یبین یک و صتفر، یعنت   یکامل است. چیز یکامل و نادرست یدرست

   ت.است  یخاکستتر  یبین سیاه و سفید، یعنت  یچیز ی. حال فازیارزشی و یا خاکستر

 (.47،1387و همکاران،  نژاد مقدمقاسم) "بارت کاسکو” 

و  ، (Charleson, 1998,92) فازی به مفاهیم بدون مرز دقیتق اشتاره دارد   واژه

رهنگ مشرق منطق فازى ، یک جهان بینى جدید است که به رغم ریشه داشتن در ف

                                                           
1 . Feedbacks 

شرایط 
 فیزیكی

تحویل  خدمات
 موقعبه

مفهوم نوین 
 کیفیت

هزینه و 
 ارزش
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زمین با نیازهاى دنیاى پیچیده امروز بسیار سازگارتر از منطق ارسطویى است. منطتق  

کته متا در آن زنتدگى     نیتایى فازى جهان را آن طور که هست به تصویر مى کشد. د

و همکتتاران،  نتتژاد مقتتدمقاستتم)متتى کنتتیم، دنیتتاى مبهمتتات و عتتدم قطعیتتت استتت  

45،1387.) 

ط نتام توست   نیبته همت   یابتار در مقالته   نیاولت  یبترا  1965منطق فازى در ستال  

 یگتذار . وی تئتوری و منطتق فتازی را پایته    دیت عسگرزاده ارائه گرد یپروفسور لطف

 کرد و سپس در زمینه کاربردهای ایتن تئتوری در هتوش مصتنوعی، زبتان شناستی،      

ه بت منطق، تئوری تصمیمات، تئوری کنترل، سیستمهای خبره و شبکه هتای اعصتاب   

. ایتن نظریته قتادر استت     http://243.blofga.com))ای پرداختت  دهتحقیقات گستر

ه در ، چنانچت بسیاری از مفاهیم و متغیرها و سیستم هایی را که نادقیق و متبهم هستتند  

تدلال، عالم واقع اکثراً چنین است صتورتبندی ریاضتی ببخشتد و زمینته را بترای است      

، طتاهری ) راهم آورددر شترایط عتدم اطمینتان فت     یتری استنتاج، کنتترل و تصتمیم گ  

101،1387.) 

منطتق   هیت در استتفاده از ستاختار قتانون پا    یمنطتق فتاز   یها یژگیاز و یکی

 IF x And y نیقتوان  یستر  کیت بته   یآن مستائل کنترلت   یاست که در طت  یفاز

THEN z  طیشترا  یبترا  ستمیمطلوب س یخروج یکه پاسخگو شوندیم لیتبد 

. (Sivanandam and Deepa, 2007,59) باشتد  یمت  ستمیداده شده به س یورود

بتتا  ستتتمیمطلتتوب س یدهتت پاستت  فیتوصتت یستتاده و آشتتکار بتترا  نیقتتوان نیتتا

 یاستتفاده مت   یاضیر یفرمول ها یبه جا یزبان شناخت یها رییاز متغ یاصطلاحات

که اگرچته   نجاستیجالب ا نکته(. http://expertsystems.blogfa.com) شوند

 نیت کنتد بتا ا   یم فیو نامشخص را توص یقطع ریغ یها دهیپد یفاز یها ستمیس

 باشد. یم قیدق یتئور کی یفاز یحال تئور

 یعیزبان طب کیجملات  ایکلمات  رشیاست که مقاد یریمتغ ،یزبان ریمتغ

را کته ستن    یریاگر مقاد دیریفرد را در نظر بگ کیباشد. مثلا سن  یمصنوع ایو 
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 ریمتغ مینشان ده ریسن و پمثل نونهال، نوجوان، جوان، م یبا کلمات کندیم اریاخت

 (.8،1386، و فرجی آذر)است  یزبان ریمتغ کیسن 

 روش تحقیق

 است امتا بتر استاس    یکاربرد قاتیتحقیق حاضر براساس هدف از نوع تحق

 است. یفیتوص قیروش انجام از نوع تحق

 مدلسازی

حتوه  ن نیبنتابرا  باشتد، یارائته متدل مت    قیت تحقایتن  هدف از  نکهیبا توجه به ا

هتای مفهتوم نتوین کیفیتت     کیفیت بتا توجته بته شتاخص    سنجش  یبرا یمدلساز

(NCQ)نها و ستازما  عیمتدل قابتل کتاربرد در تمتام صتنا      نی، ارائه شده است که ا

 .باشدیم

 

 

 

 

 

 

 

 :است ریبصورت ز یمدل مفهوم یکل یشما

 
 ی( مدل مفهوم3) نمودار

 

تعیین 
متغیرهای 
 کلامی

 

 فازی سازی
تدوین قوانین 

 آنگاه -اگر

 

 فازی زدایی

 داده ها

 خروجی
ای از درجه)

 کیفیت(
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 مدل هاییخروج و هایو مشخص نمودن ورود فیتعر

 باشد:ی بصورت زیر میخبره فاز ستمیسشمای کلی 

 
 ( سیستم خبره فازی در حالت کلی1شكل)

 
 

)چهتار  ، (NCQهتای مفهتوم نتوین کیفیتت )    شتاخص های مدل همان ورودی

 :باشند که عبارتند ازشاخص( می

 ،رزشو ا نهیهز -2                                ی،کیزیف طیو شرا هایژگیو -1

 خدمات بعد از عرضه. -4                                                 تحویل به موقع، -3 

 

 یساز یفاز

 یطبق متغیرهای زبان ی،کیزیف طیو شرا هایژگیوسازی شاخص شاخص اول: فازی

 

 ها(= عدم تطابق با خواسته0،  0،  50)

 هامطابق خواسته ی(= تا حد0،  50، 100) 

 ها(= کاملا مطابق خواسته50،  100،  100)  

 
 ( فازی سازی شاخص اول2شكل )
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 طبق متغیرهای زبانی ،و ارزش نهیهزسازی شاخص شاخص دوم: فازی

 

 مناسب نهی(= بدون ارزش و هز0،  0،  50)

 مناسب نهیبا ارزش و هز ی(= تاحد0،  50، 100) 

 مناسب نهیارزش و هز ا(= ب50،  100،  100)  

 

 طبق متغیرهای زبانی تحویل به موقع،سازی شاخص ص سوم: فازیشاخ

 

 موقعبه لی(= عدم تحو0،  0،  100)

 موقعبه لی(= تحو0،  100،  100)  

 

 طبق متغیرهای زبانی خدمات بعد از عرضه،سازی شاخص شاخص چهارم: فازی

 

 (= بدون خدمات پس از فروش0،  0،  50)
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 مناسب نسبتاَپس از عرضه خدمات  ی(= دارا0،  50، 100) 

 خدمات پس از عرضه مناسب و بالا ی(= دارا50،  100،  100)  

 

Output کیفیتتت  زانیتتم دیتتگرد انیتتمتتا همتتانطور کتته ب ستتتمیس یخروجتت ایتت

طبتق متغیرهتای   آن را  ستازی ازیباشتد کته فت   تولیدات )محصولات یا خدمات( می

 از دیتد  دو خروجتی، کیفیتت   زبانی زیر داریم )لازم به توضیح اینکه مدل متا دارای 

 باشد که برای هر دو داریم(:  عوام و کیفیت از دید متخصصین، می

 

 (= خیلی پایین0، 0، 25)

 نیی(= پا0،  25،  50)

 (= متوسط25،  50، 75) 

 (= بالا50،  75،  100)  

 (= خیلی بالا75، 100، 100)

 

 

 
 عوام کیفیت از نظر -( فازی سازی خروجی اول3شكل )
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Rule Base (اگر نیقوان- )آنگاه 
 

 بتا  باشتند، یدانتش متا مت    گاهیو پا دهیآنگاه که در مدل ارائه گرد -اگر نیقوان

و همچنتتین افتتراد عتتامی و   کیفیتتتامتتر  و افتتراد خبتتره توجتته بتته نظتتر متخصصتتان 

شتتاخص و  چهتتاراستتت. بتتا توجتته بتته وجتتود  دهیتتگرد یزیتترطتترحغیرمتخصتتص، 

ه در داشتت کت   میختواه قتانون   54=3*2*3*3ما  انجی، در اهای زبانی هر کدامریمتغ

 افزار نشان داده شده است.وارد شده در نرم نیقوان نیهم زیرشکل 

 :میدار 49عنوان مثال در قانون شماره  به

 هزینه و های مشتری نداشته باشد، باویژگیهای فیزیکی تطابقی با خواسته: اگر

لایی ختدمات عرضته مناستب و بتا    ارزش مناسبی نباشد، به موقع تحویل داده شود و 

 از نظتر  کیفیت از نظر عوام و عمتوم در ستطح متوستط را دارد و    آنگاه داشته باشد:

 متخصصین در سطح پایین.

 

 
 آنگاه -( قوانین اگر4) شكل
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 فازی زدایی

حاستبه  زدایی میانگین فازی با توجه به روش ماکزیمم کننده ارزش قابتل م فازی

 باشد:می
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و همکتاران،   نژاد مقدمقاسمنماییم )انتخاب می Z*که در این بین مقدار بالا را برای 

1387.) 

 

 

 هاداده لیو تحل هیتجز
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 یفتاز  یاستفاده شده است. بترا  یفاز اتیاضیها از رداده لیو تحل هیتجز یبرا

 از یتی داز یفتاز  یو بترا  یاز روش ممتدان  یاستلزام فاز یبرا ،یاز اعداد مثلث یساز

رم افتزار  امتر بتا استتفاده از نت     نیاستفاده شده است.که اماکزیمم کننده ارزش روش 

MATLAB  است. گرفتهانجام 
 

 و تست مدل برای فهم بهتر مدل مطالعه موردی

تان مطالعه موردی در یکی از کارخانجات تولید کننده قطعات ختودرو در است  

ک انجام گرفت که از شترکت یت   آذربایجانشرقی، برای کیفیت محصول تولیدیشان

ه مه اقتدام بت  گیری تصادفی انتخاب نمودیم و با ارائته پرسشتنا  نفری با نمونه 30نمونه 

را  آوری اطلاعات کیفیت محصول تولیدی نمودیم تا بتوانیم ورودیهتای ختود  جمع

نج باشند را معتین نمتاییم. پرسشتنامه در طیتف پت     که همان چهار شاخص کیفیت می

بوطته  پتایین( ستوالات مر   -کمتی پتایین   -متوسط -کمی بالا -ت )بالاای لیکرگزینه

 سنجیده شده، البته برای هر طیف فازی سازی بدین صورت انجام گرفته:

 

 (= پایین0، 0، 25/0)

 (=کمی پایین0، 25/0، 5/0)

 (=متوسط25/0، 5/0، 75/0)

 (=کمی بالا5/0، 75/0، 1)

 (=بالا75/0، 1، 1)
 

 گین فازی با توجه بفرمول زیر صورت گرفته است:سپس برای هر شاخص میان
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 ها( گرفته شده کهمحاسبه گردیده و در انتها فازی زدایی )روش مجموع میانگین

 فرمول آن بقرار زیر است:
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، کته  (1387، طتاهری نماییم )انتخاب می *Zکه در این بین مقدار بالا را برای 

ده شت بدست آمده است، که این چهار عدد محاستبه   ]0 1[عدد مربوطه در محدوده 

فتته و  انجام گر  Xباشند. حال که این عملیات برای محصول همان ورودیهای ما می

 میانگین بدست آمده برای چهار ورودی بدین صورت است:

 

  ؛ 8/0( = 1شاخص اول )ورودی 

  ؛ 75/0( = 2شاخص دوم )ورودی 

 ؛ 8/0( = 3سوم )ورودی  شاخص 

  ؛ 6/0( = 4شاخص چهارم )ورودی 

 

خروجی که ختواهیم داشتت    MATLABافزار با وارد نمودن این اعداد در نرم

 عبارت خواهد بود از:
 

  ؛656/0برابر  ]0 1[کیفیت این محصول از نظر عام در بازه 

   بتر  ابر ]0 1[کیفیت این محصول از نظر افراد خبره و متخصص امر در بتازه

 باشد؛می 601/0
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یتن  انتد. حتال بایتد ا   که هر دو در محدوده متغیر زبانی متوسط و زیاد قرار گرفتته 

دهتیم کته   زدایی گردند که با کمک اعداد مثلثی این کار را صورت میاعداد فازی

 داریم:

    
1

1

aa

ax

M 

                                        a1x aM 

AµA(x) =  

2ax Ma         
2

2

aa

ax

M 

                               

 ر نقاط                صفر ایس                                                                                                     

 

x1=0.656 :برای عام  x2=0.601:برای متخصصین کیفیت 

 با قرار دادن اعداد در فرمول مثلثی خواهیم داشت:
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ویت این محصول از نظر افراد عام و غیر متخصص در امر کیفیت با درجه عضت 

ی در ستطح بتالا قترار دارد ولت     644/0در سطح متوسط و با درجته عضتویت    356/0

ط در ستطح متوست   596/0برای افراد خبره و متخصص در کیفیت، با درجه عضویت 

 در سطح بالا قرار دارد. 404/0و با درجه عضویت 

 باشد:شکل مثلثی زیر بیانگر توضیحات ارائه شده می

 
 



 1388زمستان   – 11شماره  –فراسوی مدیریت 

 

54 

 
 ( شكل مثلثی5) شكل

 

 
 MATLAB( خروجی مدل در نرم افزار 6) شكل

 

البته اگر بخواهیم فقط یک مقدار عددی برای سطح کیفیت مشخص نماییم نه 

توان میتانگین هتر دو گتروه را محاستبه نمتود و      اینکه به تفکیک برای دو گروه، می

1           75/   656/  601/  5/             25/             0   

μ 
 
 

 
1 

 

 
644/ 

596/ 
 

404/ 
356/ 

 

 خیلی پایین   پایین          متوسط           بالا         خیلی بالا 
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حصول مورد بررستی  یک میانگینی که مبین نظر هر دو گروه باشد را برای کیفیت م

 ارائه داد که در سازمان مورد مطالعه این مقدار برابر است با:

 ( = مقدار کیفیت کلی656/0+601/0/ ) 2=   628/0

مقتتدار عتتددی کیفیتتت کتتل، کتته مبتتین نظریتته هتتر دو گتتروه )متخصتتص و     

 باشد.می ]0 1[در بازه  628/0غیرمتخصص( برای شرکت مزبور برابر 

ر منتوط بت   ی استتفاده در دیگتر ستازمانها و صتنایع را دارد    مدل ارائه شده توانای

رای اینکه ورودیهای مدل بطور دقیق و درستت اررزیتابی شتده وارد متدل شتوند. بت      

ابیم مینتان یت  اینکه اطمینان کافی از کارکرد مدل را بدست آورده و از اعتبار مدل اط

ستت  بترای بد بعد از مطالعه موردی در یکی از شرکتهای سازنده قطعات ختودرو و  

هتا،  آوردن میزان ناب بتودن، اطلاعتات بدستت آمتده )از جملته جتواب پرسشتنامه       

بته   را( …مدارک، جداول، اسناد موجود و در دسترس شرکتها، روند رشد آنهتا و  

ج یتت و پتن  دو گروه که یکی متشکل از پنج نفر از صاحبنظران و افراد خبره امر کیف

 یتت شترکت  نظر آنها را در مورد میزان کیف نفر از افراد غیرمتخصص و عادی داده و

د در متور  مزبور جویا شدیم و نظرات آنها را بدین نحو که در نمره مورد نظتر آنتان  

باشتد،که طتی   چقتدر متی   ]0 1[سطح کیفیت شرکت در هر کدام از طیفها در بتازه  

 ( نظرات هر دو گروه آنان آمده است:4( و )3جدول )
 بره و مدل( مقایسه نظرات افراد خ4جدول )

 فرد خبره
 درجه

 عضویت
 بسیار پایین 

 درجه
 عضویت

 پایین

 درجه 
 یتعضو

 متوسط

 درجه
 عضویت 

 بالا 

 درجه
 عضویت
 بسیار 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 میانگین نظریات
 0 356/0 644/0 0 0 مقدار بدست آمده ازمدل

 ٪ 1 ٪ 6/8 ٪ 4/0 ٪ 7 ٪ 1 درصد اختلاف
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 ( مقایسه نظرات افراد عادی و مدل5جدول )

 فرد غیر متخصص
 درجه عضویت

 بسیار پایین 

درجه 

عضویت 

 پایین

درجه 

عضویت 

 متوسط

درجه 

عضویت 

 بالا

درجه 

 عضویت

 بسیار بالا

 0 40/0 60/0 0 0 1د فر

 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 میانگین نظریات

 0 404/0 596/0 0 0 مقدار بدست آمده ازمدل

 ٪ 2 ٪ 4/9 ٪ 4/5 ٪ 2 0 درصد اختلاف

 

ظتر  پوشتی استت و ن  )در هر دو گروه( که قابل چشم با توجه به اختلاف جزئی

 کتارایی  خود افراد خبره مبنی بر جزئی بودن خطای مزبور، بر مدل، نسبت  بته عتدم  

کنتد و متدل قابتل قبتول و کتارایی لازم جهتت ستنجش را        آن، مشکلی ایجاد نمتی 

 داراست.  

 

 گیری و پیشنهادات نتیجه

ن و جش کیفیتت، کته از مهمتتری   در این تحقیق مدلی فازی برای ارزیابی و ستن 

ی ترین مبحث و مقوله موجتود متدیریت و ستازمان در شترایط فعلتی مت      استراتژیکی

دات ای تولیت باشد، ارائه گردیده است. زیرا که داشتن کیفیت بالا با قیمت معقول بتر 

ینته هتا   هم باعث افزایش سهم بازار شده و هم به مرور زمان باعتث پتایین آمتدن هز   

ان ه ایتن امتر، باعتث پیشتی گترفتن از رقبتا، بدستت آوردن مشتتری        گردد و نتیجت می

ش هتا، کتاه  وفادار، شهرت و اعتبار بتالا، درآمتد بتالا، داشتتن ستهم بتالایی از بازار      

وری و کتارایی،  های بازرسی و گارانتی و خدمات بعتد عرضته، افتزایش بهتره    هزینه

 شود.میکاریها و در نهایت افزایش ثروت سازمان و شرکت کاهش دوباره
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 ی زیتادی توان مدل مزبور را توسعه داده و از متغیرهای زبتان در تحقیقات آتی می

دلی مت برای سنجش بهتر استفاده نمود و یا مشابه همین بتا کمتک ریاضتییات فتازی     

باشتتند را بتترای موضتتوعات و مباحتتث کیفتتی دیگتتری کتته بتترای ستتازمان مهتتم متتی

 ات بجتا، د ختود را ستنجیده و تصتمیم   مدلسازی نمود، تا مدیران بهتر بتوانند عملکر

 مناسب و متناسبی اتخاذ نمایند.
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