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چکیده مقاله

امتیازتعییناب.باشدمیشرکتیککیفیتیوضعیتتبیینبرایروشیارائهمقالهاینهدف•
بلکهکردمشخصتوانمیراشرکتافتیارشدتنهانهمتوالیهایماهدرکارخانهیککیفیت
گانههسسطوحمبنایبرمقالهایندرشدارائهروش.گرددمیمیسرنیزگذاریهدفئامکان
میکارخانهدرمختلفهایفعالیتاساسبرمشتریرضایتافزایشراستایدروکانوکیفیتی

.باشد

والیبا تعیین امتیاز کیفیت یک کارخانه در ماه های مت



:  واژه های کلیدی

کیفیت، مدیریت کیفیت، اندازه گیری کیفیت، مدل کانو•



بینقابترعرصهدرهاشرکتبقایجهتاستراتژیکعاملترینمهمعنوانبهکیفیتامروزه•
زمینهشدنراهمفباتااندآمادهقدرتاهرماینبرتکیهباپیشرفتهکشورهایواستمطرحامللی

راهینادر.بیافرینندتوسعهحالدروفقیرکشورهایراسربررانوینیچالشآزادتجارت
مقالهنای.استچالشاینبارویاروییاولیههایضرورتازهاشرکتکنونیوضعیتشناخت

.باشدمیصنعتیهایشرکتکیفیتیامتیازتعیینجهتمدلیارائهصدددر

ت هاشناخت وضعیت کنونی شرک



روش های تعیین امتیاز کیفیتی

هافراندینایکهگیردمیشکلگوناگونهایفرایندقالبدرسازمانیکاساسیهایفعالیت•
هتجدرهافرایندارزیابی.اندشدهتوزیعسازماتیهایبخشوهاواحددرخودنوبهبهنیز

هایصشاخومعیارهانیازمندکیفیتمدیریتهایروشوهاسیستمبرایشدهتعییناهداف
عیتوضدرآنهاگیریاندازههایشاخصکهداردوجودبسیاریفرایندهای.استکنترلجهت

دوبهیفیتکارزیابیهایشاخص.استمشکلآنگیریاندازهواحدتعیینوداشتهقرارابتدایی
ووندشمیخلقسازمانروزانههایفعالیتوواقعیتاساسبرکهتجربیهایشاخصدسته

گونهیناکههاییشاخصوباشندمیدهیامتیازوگیریاندازهقابلراحتیبهوکمیمعمول
وممیزانکاران،اندردستنظراتکسببهناچارانهاگیریاندازهوتعییندرونبوده

.ندشومیتقسیمهستیممتخصصان
شاخص های اندازه گیری



یین و به کار گرفته شده بر این اساس، شیوه مختلفی در ارزیابی  و تعیین امتیاز کیفیتی شرکت ها تع•
:  که مهم ترین آنها عبارتند از 



ارزیابی بر اساس جایزه دمینگ-الف

امتیازحداکثر.ردگیمیتعلقبرترهایشرکتبهکیفیتیارزیابیازبعدژاپندردمینگجایزه•
»،«سازمانمشیخط»زمینهردهدرکیفیتممیزیانجامباکهباشدمی100جایزهاینکیفیتی

جمعهنحو»ف«انسانینیرویبهسازیوآموزش»،«سازماناصلیهایفعالیتوسازماندهینحوه
«سازمانردموجودمشکلاتومسایلبررسیوتحلیلوتجزیهنحوه،«اطلاعاتازاستفادهواوری

،«یتکیفتضمین»،«هافعالیتکنترلهایروش»،«هافعالیتسازیاستانداردهایروش،
مشخصرکتشهرامتیاز«آیندهبرایریزیبرنامه»و«کیفیکنترلهایفعالیتازحاصلاثرات

.دنمایتصاحبراجایزهاینتواندمیآوردبدستراامتیاز100ازامتیاز70بتواندشرکتیاگرو
ممیزانیتوسطگردیدهتعیینکههاییشاخصواجزاتوسطمذکورزمینهدهازکدامهرامتیاز

.شودمیمشخصوبررسی



ارزیابی بر اساس جایزه مالکولم بالدریج-ب

کیفیتملیجایزهکهبالدریجمالکولمجایهزمعیارهرامتیازهایتعیینوارزشیابیمعیارهای•
7یارزیابشیوهایندر.شودمیبندیتقیمامتیاز1000بهامتیازیروشاساسبرباشدیمآمریکا

ومدیریت»،«کیفیتاستراتژیکریزیبرنامه»،«آنتحلیلوتجزیهواطلاعاتو«رهبری»معیار
وارتباطنحوه»و«عملیاتینتایجوکیفیت،«فرایندهاکیفیتمدیریت»،«انسانینیرویپرورش
دهندهشکیلتعواملوگرفتهقرارتوجهمورداصلیالزاماتومعیارهاعنوانبه«مشتریبرتمرکز

ویتاولراالذکرفوقگانههفتمعیارهایجایزهایناهداییهیات.استشدهمشخصنیزانها
همرحلدرونمودتقسیمآنهابینراجایزهاینامتیاز1000ها،اولویتاینبراساسونمودهبندی

.دنمایمیتقسیمآنهادهندهتشکیلعواملبینرامعیارهااینازیکهرامتیازنیزبعد



ارزیابی بر اساس استانداردها-ج

وکیفیتامنظگیرندهبردرعاممفهومبهشده،تعیینهایاستاندارداساسبرکیفیتممیزی•
ئولیتمسکهکسانیتوسطبایدممیزیاین.باشدمیخدماتوهافراوردهها،فرایندآن،اجرای
ISOهایاستانداردسری.پذیردانجامندارند،ممیزیموردمحدودهدرمستقیم تدونیکه9000

مربوطهایاستانداردسایروانگلستانBS3750استانداردازگیریبهرهباو80دههاواخردران
.باشدمیهاشرکتارزیابیوممیزیبرایمطرحیمبنایشدهطراحیکیفیتسیستمبه

ممیزی کیفیت



دیدگاه کانو در مورد کیفیت

ازراخودبعدیدومدلریکادانشگاهاز(N.Kano)کانواکینریپروفسور1984سالدر•
:دادقراروجهتمورد(الفاشمارهنمودار)زیربعددوبهتوجهباراکیفیتاو.کردارائهراکیفیت

میزان عملکرد خوب یک محصول یا خدمت-1•
میزان رضایت استفاده کننده-2•





نمودارکیدرکنندهمصرفرضایتوکیفیتعملکردیپارامترهایدادنقرارهمکنارباکانو•
اینارتباط.اختسمیسرراتردقیقوشکافانهموروشیکبهکیفیتتعریفتواناییبعدی،دو
Basic)اساسیکیفیتعناوینتحتکیفیتازفردبهمنحصرتعریفسهبهعاملدو Quality)،

Performance)عملکردکیفیت Quality)مهیجکیفیتو(Excitement Quality)
(ب–1شمارهنمودار)ساخترهنمون

روش مو شکافانه  و دقیق



کیفیت اساسی-الف

مقولههریاخدمتمحصول،خصوصیاتازبخشانبهمشتریاساسینیازهاییااساسیکیفیت•
اینیلدل.شدخواهدمشتریرویبرناچیزیاثرشدن،ارضاصورتدرکهشودمیاطلاقدیگر

مشتری،خودروصنعتدرمثالطوربه.استمحصولدرهاویژگیاینوجودبهمشتریتوقعامر
ورانندهایبرامنمحیطیککند،حرکتراحتیبهشدهتولیدنقلیهوسیلهیکداردانتظار

.نشودخودروداخلموتوریابادجریانوعبورصدایوسروکندفراهمآنسرنشینان



اینبا،انگیزدمیبررامشتریرضایتازخاصیسطحداشترامشخصاتاینخودروییاگر•
تینارضایموجبوزندمیلطمهخودروسازندهشهرتبهشدیداهامشخصهاینوجودعدمحال

.دهدبهبودرااساسینیازهایاینعملکردسطحکیفیتکنندهعرضهاگر.شودمیمشتریفراوان
بیمنفیازایوتفاوتیبیحالتبهنارضایتیحالتازرامشتریرضایتسطحتواندمیتازه

صورتبهاسیاسنیازهایتامینعدمازمشترینارضایتیصنعتدر.برساندصفرنقطهبهنهایت
لکردعمضعفوگزارشاتسایروحقوقیدعاویمحصولات،برگشتمشتری،شکایتهای
.کندمیبروز

از حالت نارضایتی  به حالت
بی  تفاوتی



کیفیت عملکرد-ب

فوانیسطحبهدنشونارضاتاکههستندمزلوفیزیولوژیکینیازهایشبیهکانومدلاساسینیازهای
میینسبرضایتموجبکهمشتریهاینیازمندینیاز،اینشدنبراوردهازبعد.روندنمیخود
باکهنیمعاینبه.دارندخطیرفتاریعمومانیازمندینوعاینارضا.استعملکردینیازهایشود،

مثالطوربه.یابدمیافزایشمتشریرضایتخطیطوربههانیازمندیاینارضاءسطحافزایش
در؛(اسیاسنیاز)داردغذاصرفونشستنبرایمناسبمحیطیکانتظاررستورانیکمشتری

ضرحاقبولقابلزمانیدورهیدرغذاوشودانجامدقیقوفوریسفارشداردانتظارحالعین
کردواهدخجلبرامشتریرضایتنمایدبرآوردهبهترراهانیازمندیاینکهرستورانیوگردد



میبیانلکردعمکیفیتباارتباطدرراهایشخواستهازادانهشودمیسنجینظرمشتریازوقتی.
وکایتشصورتبهنشدهارضاءاساسینیازهایبخشدودارایمشتریانسنجینظرواقعدر.کند

اینیازهمرددرمشتریاطلاعات.استپیشنهاددرقالبمشترینیازموردعملکردینیازهای
مشخصهنایمورددرهستندمندعلاقهمشتریانزیراشودمینامیده«مشتریصدای»اغلبعملکردی

.کنندصحبت



کیفیت مهیج-ج

ایندر.ستامهیجکیفیتشود،میبالاییحددرمشتریرضایتموجبکهکیفیتسومنوع•
درراییهامشخصهوهاطرحمشتریکهدهدمیرخدلیلاینبهمشتریتهییجکیفیت،نوع

باشدممکنآنانجامکهکندنمیفکرحتییاونداردراآنانتظارکهبیندمیخدمتیامحصول
اتوماتیکنندهکتنظیمسیستمباکهخودرویییارستورانیکدرغذااینترنتیسفارشمثلا

.کندمیردهبرآوبالاییسطحتارامشتریرضایتکند،میمشخصراهاخودروسایربافاصله
ایناننددنمیآنهاکهچراکنند،نمیبیانهاسنجینظردررامهیجهایمشخصهعمومامشتریان
.کدامندهامشخصه



تعیین امتیاز کیفی شرکت بر اساس مدل کانو

: تعیین امتیاز کیفی شرکت بر اساس مدل کانو دارای  مراحل زیر است•



تعیین اهداف کیفیتی شرکت -گام اول

.استمشتریجلبباارتباطدرشرکتکیفیتیاهدافتعیینکیفی،امتیازتعیینبرایگاماولین•
و«مشتریاعتمادجلب،«مشتریرضایتجلب»سطحسهدرحاضرپژوهشدراهدافاین

کیفیاهدافسطحسهمیانارتباط.گرددمیتعیین«محصولبامشتریعاطفیرابطهایجاد»
شتریانمبرایمدتبلندرضایتایجادباکهمعنیاینبهباشد؛میزمانیبعددارایشرکت
عاطفیرابطهجادایبهشرکت،مشتریانبرایمدتبلنداعتمادایجادباومشتریاعتمادبهشرکت
.رسیدخواهدمحصولاتبامشتری



تعیین وضعیت جاری شرکت-گام دوم

و طراحی گردیده با افزودن بعد دومی به سطح اهداف کیفیتی که بر اساس سطح کیفیت مدل کان•
. به دست می اید2است نمودار شماره 





ازجیسننظرانجاموخودتولیداتبررسیباشرکتکهآیدمیدستبهخانه9ترتیباینبه•
و«کردیعمل»،«اساسی»سطوحازیکیدرراخودکیفیتیسطحتواندمیمختلفمشتریان

9ازیکیدرارخودوضعیتکندمیدنبالکهکیفیتیاهدافبهتوجهباونمایدتعیین«مهیج»
ناکهگیردقرارتواندمیوضعیت9درشرکتیکجاریوضعیتپس.کندمشخصفوقخانه

بررسیبنایمبر(باشدمیمهیجارتباط)آنترینمطلوبو(اساسیرضایت)خانهانمطلوبترین
خانهودبخودروقطعاتکنندهتامینشرکتیککهمقالهاینتحقیقحیندرشدانجامهای

.نمودمعینراشرکتجاریوضعیت«عملکردرضایت»



تعیین اجزا اهداف کیفیت-گام سوم

قبیلازسوالاتیبهپاسخدرتعریفاین.شوندتفصیلیتعریفکیفیتیسطوحبایدمرحهایندر•
«شود؟مییجاداچگونهمحصولبامشتریعاطفیرابطهیامشتریاعتمادمشتری،رضایت»کهاین
وبیتمرغ»ازعبارتبررسیتحتشرکتبرایمشتریرضایتاجزایمثلا.گرددمیبیان

ترتیباینهب.باشدمی«قیمت»و»تقلوحملوبندیبسته»،«کمیت»«موقعبهتحویل»،«قطعات
.کردتشریح3شمارهنمودارنفصیلیصورتبهتوانمی2شمارهنموداراولستون

موجودتوضعیوشرایطدرصنعتآنوضعیتمبنایبرمشتریرضایتاجزاءکهکنیددقت•
اینهاوضعیتنایتغییرباوگرددمیتعریفانتکنولوژیکپیشرفتورقابتیاقتصادیف

باشمتریفیعاطارتباطواعتمادتفصیلیاجزایترتیبهمینبه.یافتخواهدتغییرتعاریف
.دادتشکیلتوانمیرامحصول



تعیین وزن اجزای رضایت مشتری-گام چهارم

گذاردفیانمشتررضایتمیزانبرمفهومیتاثیراتتوانندمیمشتریرضایتاجزایازکدامهر•
نظرهایشنامهپرسازوزنتعیینبرای.باشندمتفاوتتوانندمیرضایتاجزاوزندیگرعبارتبه

وزنشیوهاینازاستفادهبا.کرداستفادهتوانمیزوجیمقایساتماتریسگیریکاربهیاسنجی
،(0/19=کمیتوزن)(0/24=بندیزمانوزن)(0/2=مرغوبیتوزن):گردیدمحاسبهزیرهای

(0/19=قیمتوزن)و(0/14=حملوبندیبستهوزن)

یماتریس مقایسات زوج



ایت تعیین فعالیت ها و ضرایب ان بر اجزای رض-گام پنجم
مشتری

میاضافه(شتریمرضایتاجزاءوکیفیتیسطح)قبلشدهگفتهبعددوبهسومیبعدگامایندر•
درهاالیتفعازمجموعهیکمستلزمکیفیتیمختلفسطوحدرمشتریرضایتایجاد.گردد

،«مهندسی«،«ساخت»فرایندپنجازایمجموعهدرراهافعالیتاینکلیطوربهکهاستشرکت
فعالیتانجامساسابرفرایندهردیگرطرفاز.نمودبیانتوانمی«مدیریت»و«پشتیبانی»،«کنترل»

راخودخاصمرتبطومربوطهایفعالیتفرایندیهر.گیردمیشکلسازماندرمختلفیهای
:کردقسیمتذیلشرحبهوآندهندهتشکیلهایفعالیتبهتوانمیراهافرایندلذا.طلبدمی





فعالیت انبارش، فعالیت حمل و نقل  و فعالیت تولید : فرایند ساخت-1•
متد ها و روش فعالیت طراحی محصول، فعالیت طراحی فرایند، فعالیت طراحی: فرایند مهندسی-2•

ها
کنترل هزینهفعالیت کنترل تولید، فعالیت کنترل کیفیت و فعالیت: فرایند کنترل-3•
لیت اداریفعالیت خرید، فعالیت فرشوف فعالیت تعمیرات و فعا: فرایند پشتیبانی -4•
فعالیت مدیریت: فرایند مدیریت-5•



کهاستبدیهی.گیردمیشکلشدهاشارههایفعالیتمجموعهاساسبرمشتریرضایتاجزاء•
تعیینجهتیلدلهمینبه.باشدنمییکسانمشتریرضایتاجزاءبرمختلفهایفعالیتتاثیر

.جستسودتوانمی4شمارهنمودارازمشتریانرضایتاجزاوسازمانهایفعالیتمیانارتباط
5=موثراملاک»یهاگویهحسببرتوانمیرامشتریرضایتاجزابرهافعالیتازکدامهرتاثیر•

ان،کارشناسمیانپرسشنامهازاستفادهبا«1=تاثیربی»و«2=موثرکمی»«3=موثر»،4=موثرخیلی،
بدستنتایج1نگاره.کردمشخصنظراتبینهندسیمیانگینگیریکاربهومشتریانومدیران

اءاجزبرشرکتهایفعالیتتاثیروضرایبمورددرمدیر5وکارشناس10سنجینظرازامده
.دهدمینشانرارضایت







. با در نظر گرفتن فعالیت ها یک نمودار سه بعدی به صورت زیر ایجاد خواهد شد•
3ر شماره که بیانگر اجزای رضایت مشتری و سطح کیفیت است در نموداyو xارتباط محورهای •

. به نمایش گذارده شده است1و ارتباط بین فعالیت ها و رضایت مشتری در نگاره 
دی تعریف برای اندازه گیری میزان تاثیر فعالیت ها بر اجزای رضایت مشتری شاخص های متعد•

شان می ، شاخصهای ارزیابی فعالیت تولید بر اجزا رضایت مشتری را ن2برای مثال نگاره . می گردد
.  دهد





ند فرایند تعریف شده قبل، باید شاخص های مختلف را مان5فعالیت مختلف تحت 14با توجه به •
.  فعالیت تشکیل داد12برای 2نگاره 



طوح امتیاز دهی شاخص فعالیت ها با توجه به س-گام ششم
کیفیت 

عالیت به عبارت دیگر رابطه و تاثیر ف. مشخص می گرددzو yدر این قسمت رابطه بین محور های •
تولید پنج برای فعالیت. های مختلف چهارده گانه با سطوح سه گانه کیفیت سنجیده می شود

اسطه که ارتباط  برای نمونه درصد محصولات برگشتی به و( 2نگاره . )شاخص تعریف شده است
. مشخص می گردد3ضعف بسته بندی و امتیاز ان به صورت نگاره 









شاهص دیگر فعالیت ها با همکاری و نظر خواهی از دست 58علاوه بر امتیاز شاخص فوق •
. اندرکاران تعیین و امتیاز بندی شد



تعیین امتیاز کیفیت شرکت–گام هفتم 

مبنایبرمحاسبات.گرددمیمیسرشرکتکیفتیامتیازمحاسبهامکانقبلامکانگامششانجامبا•
هببایدشرکتامتیازاوردنبدستبرای.گیردمیانجام(5شمارهنمودار)مراتبیسلسلهمدل

(شرکتکیفیتیازامتییعنی)راسبهنهایتاتادادهانجامبالابهرامحاسباتپایینسطوحازترتیب
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نگاره )دی کنید کلیه شاخص ها ارزیابی فعالیت ها را در ارتباط با اجزا رضایت مشتری امتیاز بن-1•
1)
ین حسابی در صورتی که فعالیتی دارای چندین شاخص باشد، میان امتیازات شاخص ها میانگ-2•

.  بگیرید
رت سطری امتیازات بدست امده هر یک از فعالیت های موثر بر اجزاء رضایت مشتری را به صو-3•

( 4نگاره )نید برای ان که امتیازات هر خانه را بر مجموتع امتیازات ان سطر تقسیم ک. نرمالایز کنید 
.در نظر گرفته نشده است3لازم به ذکر است در محاسبات مربوطه، امتیازات کمتر از 



ات مشابه با محاسبات امتیازات شاخص های فعالیت در ارتباط با سطوح کیفیت، این امتیاز-4•
(5نگاره )برای هر شاخص مشخص می گردد 3نگاره 

یر نرمال شد تشکیل جدول میانگین امتیازات مربوط به شاخص های هر فعالیت و ضریب تاث-5•
بدست می 6در نگاره ( بدست آمده در بند ج)سطری از حاصل ضرب ضشریب نرمال شده سطری 

(6نگاره )اید 
و ضرب ان در وزن اجزائ 6با جمع امتیازات هر سطر در نگاره . محسابه امتیاز کیفیتی شرکت-6•

(7نگاره )رضایت مشتری امتیاز شرکت بدست می آید 
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