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Purpose: The aim of this study is to develop a dynamic and flexible procedure for designing the spectrum of 

quality management maturity as well as measuring and determining the membership degree of each quality 

management characteristic to different levels of this spectrum. The model is essentially based on the evolution 

of the quality management systems and provides a basis for calculating the organizational maturity in quality 

management and determining its position in the maturity spectrum. 

 

Design/methodology/approach: The four levels of the spectrum of the quality management maturity have been 

defined and designed. Then, the fuzzy Kano questionnaire has been developed, followed by examining changes 

in the membership degree of each attribute to different levels of the maturity spectrum. Based on the analysis of 

quantitative results from the experts’ point of view, relative importance of the degree of quality management 

characteristics to various levels of the maturity spectrum was determined; in other words, for organizations at 

higher levels of the quality management maturity, tools/techniques have been considered as fundamental or 

functional, while for lower levels, they have been considered as motivational and attractive.  

 

Findings: The analysis of quantitative results indicated the relative membership degree of the quality 

management attributes to different levels of maturity and these differences varied from the motivational aspect 

to the questionable dimension depend on the competitive position of the organization. 

 

Practical implications: The results of this study was used to prioritize the capabilities associated with the 

characteristics of each maturity level in those organizations that intended to improve competitiveness while 

adhering to the prerequisite principle. This study also provided a basis for assessing the maturity of quality 

management by focusing on the deployment of such characteristics. This study also provided a basis for 

prioritizing and establishing the needed and relevant capabilities associated with such characteristics based on 

their interdependencies. In the case study, 28 well known characteristics of quality management were exploited 

in the competitive environment of Iran. Obviously, the proposed model was found to have the capability of 

applying different characteristics in higher levels of competitiveness. 

 

Social implications: According to the climatological features of quality management systems at the national 

level, the terms 'infancy', 'stripling', 'hobbledehoy' and 'adolescent' were also used to classify the levels in the 

maturity spectrum. Since deploying any of the characteristics and developing the associated capabilities is an 

improvement project, firms can refer to their maturity level of quality management to invest in and to deploy the 

quality management characteristics. 
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Originality/value: Achieving excellence in quality is an incremental process that will often be achieved by 

adoption and deployment of a set of attributes the quality management (values, methodologies, and tools). 

Given the fact that achieving higher degrees of quality depends on increase in the adoption of products and 

services in response to the changing needs of customers, the maturity of quality management is also incremental 

and can be illustrated and visualized through a spectrum. The dynamics of the quality management systems and 

the complexity and ambiguity of their measurement have led to challenges in providing the scientific and 

executive methodologies for measuring quality management maturity, which in turn resulted in some limitations 

in the theoretical framework. To fill this theoretical gap, in this study, the focus on the indicators of quality 

improvement was changed for the purpose of investigating maturity. In other words, in order to determine the 

degree of organization maturity in the field of quality management, the basic focus was on applying and 

deploying quality management characteristics, i.e. values, techniques and tools, while the proposed 

methodology opened a new window for future studies.    

 

Keywords: Quality management, Spectrum of maturity, Kano model, Fuzzy logic, Membership degree, 

Characteristics 
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ستازی   نهادینته دستیابی به تعالی در کیفیت، امری تدریجی است که بیشتتر در پرتتوی پتذیرش و    : دهیچک

ها، استانداردها و ابزارهای مدیریت کیفیت( حاصل خواهد  ها، متدولوژی ها )ارزش ای از مشخصه مجموعه

به اینکه دستیابی به درجتات بیشتتر کیفیتت، مستتلزم افتزایا درجتات تحتابت م صتو ت و          شد. باتوجه

هتا   یریت کیفیتت در ستازمان  خدمات با نیازهای متغیر و متفاوت مشتریان در طول زمان استت، بلتوم متد   

 در محالعت  حارتر، الگتویی پویتا و     تدریجی است و در قالب یک پیوستار، قابلیت ترسیم و تجستم دارد. 

درجت  تعلتت هریتک از    گیتری و تعیتی     منعحف برای طراحی پیوستار بلوم مدیریت کیفیت و نیتز انتدازه  

ماهیتاً برمبنتای ستیر ت تول و     ده کهای  پیوستار تدوی  شهای مدیریت کیفیت به سحوح مختلف  مشخصه

های مدیریت کیفیت، استوار است. ای  الگو از تعریف ستحوح ههارگانت  موجتود در پیوستتار      تکامل نظام

هتا بته ستحوح     بلوم و تنظیم پرسشنام  کانوی فازی آغاز شده و تا بررسی تغییرات درج  تعلتت مشخصته  

هتای   حاصتل، بتر تفتاوت نستبی درجت  تعلتت مشخصته       مختلف بلوم ادامه یافته است. ت لیل نتایج کمّی 

ها در تناسب با جایگاه رقابتی ستازمان،   مدیریت کیفیت به سحوح مختلف بلوم د لت داشته و ای  تفاوت

هایی که در ستحوح بتا تر    برانگیز متغیر است. به عبارت دیگر، برای سازمان از جنب  انگیزشی تا بُعد سؤال 

هایی جنب  اساسی یا عملکردی دارند کته در ستحوح    ارند، ابزارها یا متدولوژیبلوم مدیریت کیفیت قرار د

نیازی و وابستتگی   شوند. ای  محالعه رم  رعایت اصل پیا تر بلوم، انگیزشی و جذاب م سوب می پایی 

هتای مترتبب بتا     ریزی قابلیتت  بندی و پایه های مدیریت کیفیت، مبنا را برای اولویت متقابل در بی  مشخصه

 .قرار داده است رها در اختیا ی  مشخصها

 ها مدیریت کیفیت، پیوستار بلوم، کانو، منحت فازی، درج  عضویت، مشخصه :یدیکل یها واژه

 

 ول ؤ*نویسنده مس
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 مقدمه

تنها عامل کلیتدی بقاستت، متدیریت کیفیتت بتا تعقیتب        در نتیج  گسترش روزافزون بازارهای رقابتی، کیفیت نه

شترکت، درصتدد استت مزایتای     اهدافی همچون افزایا در سهم بازار یا تضمی  فروش م صتو ت و ستودآوری   

 (.2101، 0ها به ارمغان آورد )پلوا رقابتی پایداری را برای شرکت

نیازی مهم برای دستیابی به مزیت رقابتی پایتدار استتم مزیتتی کته ازطریتت ارا ت         یک فرهنگ کیفیت قوی پیا

شتود   نهتایی حاصتل متی   کننتدگان   مستمر کا  و خدمات با کیفیت زیاد و کسب ررایت مستمر مشتریان و مصتر  

 (.  2،2100)پرماتاساری و همکاران

های متدیریت کیفیتت نباشتند،     نیازهای  زم برای استقرار نظام های تجاری قادر به شناسایی پیا حال اگر شرکت

سمت تعالی سازمانی دشوار و حتی غیرممک  خواهد بود. دستیابی به کیفیت امری تدریجی استت کته در    حرکت به

ها، استانداردها و ابزارهای مدیریت کیفیت حاصل خواهتد   ها، متدولوژی ای از ارزش سازی مجموعه هادینهاثر اجرا و ن

شد. همچنی  تحابت هرهه بیشتر م صول با استانداردهای مربتو  بته آن از ستحا بتا تر بلتوم سیستتم کیفیتت در        

ها از بلتوم   ای  است که آیا سازمان(. در مدیریت کیفیت، سؤال اصلی 2101سازمان حکایت خواهد داشت )شاهی ، 

 سازی کیفیت محلوب مشتریان یا حتی فراتر از آن را برخوردارند. کافی در برآورده

بدیهی است دستیابی به درجات با تر کیفیت، مستلزم افزایا میزان تحتابت م صتو ت و ختدمات بتا نیازهتای      

مدیریت کیفیتت در ستازمان، تتدریجی و درقالتب یتک      متغیر و متفاوت مشتریان در طول زمان استم بنابرای  بلوم 

هتای متدیریت کیفیتت، پیچیتدگی و      حال پویایی سیستم (م باای 2111شدنی است )ظاهری و ماهری،  پیوستار تجسم

معتبتر درزمینت  ستنجا بلتوم متدیریت       های علمی و اجرایی متدلوژیگیری آن سبب شده است ارا    ابهام در اندازه

هتای   ایی در هارهوب نظری مواجه شود. ایت  پیچیتدگی، بیشتتر از وابستتگی بتی  مشخصته      ه کیفیت با م دودیت

کارگیری هر قابلیت یتا مشخصت  متدیریت کیفیتت ناشتی       نیازهای استقرار و به نکردن پیا مدیریت کیفیت و رعایت

ستازد. در ایت     متی  شود. هنی  مشکلاتی تعیی  میزان بلوم و جایگاه دقیت هر ستازمان در پیوستتار آن را نتادقیت    می

محالعه برای پرکردن ای  خلأ تئوریک تلاش شده است با بررسی م توای ادبیات مدیریت کیفیت اعم از سیر ت تول  

های مدیریت کیفیت و عوامل کلیدی موفقیت در استقرار آنها، زمین  طراحی الگتویی بترای ستنجا و ارزیتابی      نظام

راهم شود. ای  موروع بتر شناستایی و تعیتی  درجت  عضتویت      های تجاری ف سحا بلوم مدیریت کیفیت در شرکت

 های مدیریت کیفیت به سحوح مختلف موجود در پیوستار بلوم مبتنی است. هریک از مشخصه

 

 روش پژوهش

های کمی و کیفی پژوها در یک جامع  آمتاری مرکتب از افتراد خبتره درزمینت        در ای  محالعه تلفیقی از روش

وری و تعتالی ستازمانی، مهندستی  و متدیران      ریت کیفیت )شامل ارزیابان جایزۀ ملتی بهتره  های مدی ها و نظام تئوری

ها نیتز   آوری و ت لیل داده شده در جمع های استفاده روشاجرایی کیفیت و نیز اساتید دانشگاهی( استفاده شده است. 

 بر موارد زیر است: مبتنی

اند. یک  های حاصل از بهبود مستمر توسعه داده شده پیشرفتسنجا عنوان پاسخی برای نیاز به  های بلوم به مدل

معنای بهبتود سیستتماتیک    کشد. بلوم بیشتر به های کیفی را به تصویر می مدل بلوم، تلاش برای ارزیابی کمّی ویژگی



 020/ زاده پرناز پهلوان ،داریوش م مدی زنجیرانی/ ها طراحی پیوستار بلوم مدیریت کیفیت و تعیی  درج  تعلت مشخصه

 

و  9مارودیتا سازد عملکرد بهتری را در طول زمتان نمایتان ستازد )    فرآیندهای تجاری سازمان است که آن را قادر می

هتای کلیتدی    مدل بلوم، هارهوبی از ابزارها و تجربیاتی است که امکان ارزیابی جتامع شایستتگی   (.2101همکاران، 

(. 4،2100کننتد )کوزیرادکتا   شده را میسر متی  سازمان در مدیریت و ارتقای عوامل کلیدی منتهی به ت قت اهدا  ورع

د کجا هستید؟ در آینده بایتد بته کجتا برویتد؟ ارزش     هر مدل بلوغی باید نشان دهرویکردهای طراحی مدل بلوغ : 

دو رویکرد متفتاوت در  (. 2100اجرای هنی  تصمیمی هیست و هگونه باید به آنجا برسید )پرماتاساری و همکاران،

های بلوم وجود داردم رویکرد نخست براساس تعریف سحوح یا مراحل بلوم قرار دارد و ابتتدا ستحوح    طراحی مدل

شود کته هتر ستازمان در یتک      سحا( و هنی  تلقی می 1ار بلوم تعریف شده است )در اغلب موارد مدنظر در پیوست

سحا مشخص از بلوم قرار داشته است یا غالباً در فرآیند حرکت از یتک ستحا بته ستح ی دیگتر قترار دارد. ایت         

تتدریج حاصتل    بته  و بتیا مترتبب    هتای کتم   ای از قابلیتت  کند در فرآیند بلوم مجموعته  رویکرد همچنی  فرض می

 شده باشند.   ای دیگر کسب  ها، قبل از مجموعه ای از قابلیت دیگر باید مجموعه عبارت شوندم یا به می

هتا غالبتاً    شود. تأکید ای  رویکرد بر ای  واقعیت است که سازمان نامیده می« بازنمایی مستمر»رویکرد دوم معمو ً 

گذارندم برای مثال یتک ستازمان ممکت  استت      بلوم را به نمایا میهای مربو  به سحوح مختلف  ترکیبی از قابلیت

داشته باشدم بنابرای  در ایت  رویکترد از ایتدۀ     4های دیگری از سحا  همراه قابلیت های سحا دوم را به برخی قابلیت

کننتد   های خاص و متمایزی متمرکتز استت کته ستازمان را توصتیف متی       بندی اجتناب شده است و بر قابلیت سحا

کته حتتی    تر از مفرورات هریک از ای  رویکردها استم تاجتا ی  (م البته شرایب واقعی بسیار پیچیده2114، 1ارمون)ه

هتا و   واحدهای مختلف درون سازمانی ممک  است در سحوح مختلفی از بلوم قرار داشتته باشتند یتا برختی بختا     

یا هنتد ستحا مختلتف بلتوم را انعکتاس      های دو  سازمانی ممک  است ترکیبی ناسازگار از مشخصه های درون گروه

هتای   شود تناقضات و تضادهای بیشتتری را در بتی  فعالیتت     دهند. به همی  ترتیب هر سازمان بزرگی که سنجا می

 (.2111و همکاران،  ها نشان خواهد داد )افشار یک بخا با دیگر بخا

انتد   معرفتی شتده   2101و  2111ل های نوی  بلوم البتته نته در حتوزۀ متدیریت کیفیتت، در ستا       بسیاری از مدل

دهد بهتری  زمان برای ت لیل بلوم مدیریت کیفیت، کمی قبتل یتا در    شده نشان می های انجام (. بررسی1،2102)وندلر

های مدیریت کیفیت برای استقرار است. ارزیتابی اساستی و کلتی از ستحوح و اقتدامات       طول فرآیند انتخاب سیستم

کند تا سیستم کیفیتی را انتخاب کند کته بهتتری  تناستب را بتا فرهنتگ،       ن کمک میفعلی مربو  به کیفیت به سازما

 وکار آن دارد.  های کسب م صو ت و استراتژی

هتای یتک م صتول یتا      هتا و مشخصته   ای از خصیصه کیفیت مجموعه تدوین پیوستار و سطوح بلوغ مدیریت کیفیت:

الکت  و  ) دهتد  هتای مشتخص نشتان متی     نیازمنتدی  ستازی  شود کته توانتایی آن را در بترآورده    خدمت تعریف می

سازی انتظارات مشتتریان و ستنجا ررتایت آنهتا مجترای       (. در حوزۀ خدمات نیز هگونگی برآورده0،2100توماس

بلتوم متدیریت کیفیتت نیتز معمتو ً ابتزاری بترای بیتان حتا ت            مدل(. 2100اصلی خلت ارزش است )پرماتاساری،

، دستتیابی بته حتالتی     کته هتد  اصتلی از کتاربرد آن     استتم درحتالی   1پیشترفت  فرآیندهای در حتال  و 1" موجود "

"محلوب"
01

از فرآیندها در آینده است. انتقال در بی  ای  حا ت )موجود و محلتوب( بتا استتفاده از ستحوح بلتوم،       

کننتد   می متمایز 0شرح جدول  را بههای بلوم عموماً سحوح مختلفی  مدل (.00،2111)بکر و همکاران شود توصیف می

 (.02،2102)کالینوسکی
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 تفکیک و تعریف سحوح مختلف بلوم مدیریت کیفیت -0جدول 
 مشخصات و ملاحظات عنوان سحا

 اطمینان عدم اول

 های بهبود ناپذیر بودن پروژه بینی پیا بودن و نامستندسازی فرایندها،  اقتضایی

بودن کیفیت درون بخا تولید و مهندسی، عدم  پنهانبودن هزین  کیفیت،  ها، نامعلوم تکرارناپذیری موفقیت

 یافته برای بهبود کیفیت، وجود مشکلات کیفیت های سازمان وجود فعالیت

 تکرارپذیری دوم
صر  منابع برای  نداشت  به های اصلی، اشتیاق تمرکز بر فرآیندها، تعریف و مستندسازی برخی از فرآیند

 های بهبود به مسا ل اصلی، وجود مسا ل کیفیت. تیممدیریت کیفیت برخلا  اهمیت آن، توجه 

 استانداردسازی سوم
ها، توسعه فرآیندها  آوری و ت لیل داده ای، تأکید بر جمع های اصلی و پایه تعریف و مستندسازی تمام فرآیند

 از طریت توجه بیشتر به مستندسازی، استانداردسازی و یکپارهگی.

 مدیریت کمی ههارم
ها. نظارت و  آوری مستمر داده فرآیندها، تعریف معیارهای کمی مناسب برای ت لیلی فرآیندها، جمعمدیریت 

 وت لیل آنها. ها و تجزیه آوری داده کنترل بر تمام فرآیندها ازطریت جمع

 بهینگی پنجم

بود مستمر آموزش کارکنان و ترغیب آنها به تلاش مستمر درراستای پا یا، بهبود و ارتقاءِ فرآیندها. به

شده از فرآیندهای جاری، معرفی فرآیندهای نوآورانه برای  فرآیندها ازطریت نظارت بر بازخورهای گرفته

 سازی نیازهای ویژه سازمان. برآورده

 

هتای مختلتف    شده درزمین  بلوم، بیشتر بر یکپتارهگی سیستتم   های ارا ه دهد مدل بررسی هارهوب نظری نشان می

و  های عملکرد سازمان در ابعاد مختلف مبنای تعیی  سحا بلوم است )میرودیتا  و سنجا شاخصمدیریتی تمرکز دارند 

گیتری عملکترد    های مدیریت کیفیت، پیچیدگی و ابهام در اندازه حال پویایی و پراکندگی سیستم (م باای 2101، همکاران

معتبتر درزمینت  طراحتی پیوستتار و ستنجا بلتوم آن بتا         هتای علمتی و اجرایتی    متتدلوژی آن سبب شده است ارا ت   

های مدیریت کیفیتت و   هایی در هارهوب نظری مواجه باشند. ای  پیچیدگی بیشتر از وابستگی بی  مشخصه م دودیت

شتود. هنتی     هتا ناشتی متی    وسیل  ستازمان  کارگیری هر قابلیت یا مشخص  آن به نیازهای استقرار و به نکردن پیا رعایت

کند. برای پرکردن ای  ختلأ   دقتی همراه می ی تعیی  میزان بلوم و جایگاه دقیت هر سازمان در پیوستار آن را با بیمشکلات

ای است که در ای  محالعه بررسی شده است. به عبتارت دیگتر    های بهبود ایده تئوریک، تغییر رویکرد تمرکز بر شاخص

هتای   کتارگیری و استتقرار مشخصته    زۀ مدیریت کیفیتت بتر بته   تلاش شده است برای تعییی  میزان بلوم سازمان در حو

ها و ابزارها( تمرکز شود و الگویی منعحف ارا ه شود که رم  تعیی  ماهیت و میتزان   ها، تکنیک مدیریت کیفیت )ارزش

های علمی بعدی درزمین  ستنجا   تعلت هر مشخص  مفروض به سحوح مختلف پیوستار بلوم، مبنای طراحی متدولوژی

میزان بلوم در حوزۀ مدیریت کیفیت باشد. برای ای  منظور بررسی الگوهای فعلی سنجا بلوم متدیریت کیفیتت   دقیت 

های مدیریت کیفیت )تئوری آقای دیتل( و اقتبتاس از پیوستتار موجتود در شتبکه       موازات توجه به سیر تکاملی نظام به 

ر مدنظر در ترسیم بلوم مدیریت کیفیت را در ههتار  بلوم مدیریت کیفیت )کرازبی(، پژوهشگر را قادر ساخت تا پیوستا

 گذاری و سپ  تعریف کند. نام 0شرح نمودار  سحا مختلف به

طورکلی برای ستازمانی کته در ایت  ستحا از بلتوم       به (:13ابعاد عملکردی یک سازمان نوعی در سطح نخست )نوباوگی

صتر  هزینته بترای آن     شود تمتایلی بته   لقی میمدیریت کیفیت قرار دارد، برخلا  اینکه مدیریت کیفیت با ارزش ت

وجود ندارد و همچنان تأکید اصلی بر ارزشیابی عملکرد مواد و م صو ت و تسریع در انتقتال آنهتا استت. در ایت      

سحا از بلوم، درراستای تأمی  احتیاجات و الزامات اصلی کیفیت م صول، اقداماتی نظیر شناستایی اقتلام نتامنحبت،    

های بهبتود کیفیتت    شود. اگرهه هزینه بندی، اقدامات اصلاحی م صو ت نامنحبت و ... مشاهده می بندی، درجه طبقه
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سازی عیوب اقتلام نتامنحبت    ها، برطر  % از کل هزینه01طور متوسب  شوند، درعمل به % گزارش می9حداکثر حدود 

متدتی در رابحته بتا     ی و کوتتاه های انگیزشی مقحع است. همچنی  برحسب ررورتِ انجام اقدامات اصلاحی، فعالیت

 شود.  کارکنان کلیدی اجرا می

 

 
 (پژوهشگرگذاری پیوستار بلوم مدیریت کیفیت )منبع:  بندی و نام سحا -0شکل 

 

هتای بهبتود کیفیتت     در ای  سحا، سازمان همچنان که در مسیر برنامته  (:14های سطح دوم ) نورستگی  تبیین ویژگی

آمتوزد و نگترش متدیریت ستازمان نستبتاً حمتایتی استت. همچنتی           کند، دربارۀ کیفیت نیز بیشتر متی  حرکت می

. شتود  انحبتاق انجتام متی    تعاملاتی برای انجام اقدامات اصلاحی و تأکید زیادی بر ارا   بازخور به منابع ایجاد عدم

ای مربتو  بته    حال د یتل ریشته   شود مسا ل کیفی در مسیری منظم پاسخ داده شوندم باای  بدی  ترتیب تلاش می

های متتداول   % است. مشخصه02شوند. هزین  کیفیت حدود   طور دقیت شناسایی و حذ  می ها کمتر به عدم انحباق

هتای عملکترد    فیتت، استتفادۀ آمتاری از داده   هتای کی  هتا و نظامنامته   تواند شامل تدوی  دستورالعمل ای  سحا می

هتای آمتاری    ریتزی اولیت  کیفیتت، استتفاده از آزمتون      ریزی و طترح  فرآیندها، خودکنترلی، آزمون م صول، برنامه

 های کنترلی باشد. مقدماتی و گزارش

و درک  در ای  سحا، مدیریت سازمان رم  مشارکت (:15ابعاد عملکردی یک سازمان نوعی در سطح سوم ) برنایی

سترعت   کامل مسا ل کیفیت، به نقا شخصی خود در تأکید مستتمر بتر بهبتود کیفیتت واقتف استت. مستا ل بته        

% 1ها هستند. هزین  کیفیتت   ها و کارکردهای درونی، آمادۀ بهبود و پذیرش پیشنهاد اند و تمام بخا شناسایی شده

هتای   را شتروع کترده استت. برنامته    % استت و ستازمان، بهبتود مستتمر     1شودم ولی در عمتل حتدود    گزارش می

ای برای تضمی  کیفیتت م صتو ت و    گیرانه ای کیفیت همچنان ادامه داشته و اقدامات مبتکرانه و پیا هندمرحله

ریتزی   هتای کیفتی، برنامته    های ای  ستحا شتامل توستع  سیستتم     خدمات در حال انجام است. برخی از مشخصه

یابی کیفیت، بررسی تأثیر عوامل غیرتولیدی بر کیفیت، ت لیل آثتار و   ینهنام  جامع کیفیت، هز پیشرفته، تدوی  نظام

گیری از بروز نقص از اقدامات روتی  سازمان  طورکلی پیا های کیفی است. به حا ت خرابی و دریافت گواهینامه

هتا را  در ای  سحا از بلوم بوده است و سازمان دغدغ  توانمندسازی هرهه بیشتر کارکنتان و جلتب مشتارکت آن   

 دارد.

 
 نوباوه 

 رشید نورسته  برنا 
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در ای  ستحا، متدیریت کیفیتت بخشتی اساستی از       (:16ابعاد عملکردی یک سازمان نوعی در سطح چهارم )رشادت

عنوان یک رهبتر فکتری و عامتل     شود. همچنی  پیشگیری نگرانی اصلی است و کیفیت به سیستم شرکت تلقی می

شده   ارد استثنا ی مسا ل و مشکلات پیشگیریغیر از مو کند. سازمان نیز فرآیندم ور استم به ساز عمل می فرهنگ

و بهبودِ مستمر، نگرشی همیشگی و عادی است. همچنی  نتایج متعالی عملکترد در شترکت بته پایتداری رستیده      

هتای اصتلی ایت  ستحا دربرگیرنتدۀ       % است. برخی ویژگی2.1شده و در عمل  % گزارش 2.1است. هزین  کیفیت 

کننتدگان، مشتتریان و کلیت  کارکنتان(، بهبتود مستتمر فرآینتدها و         )تأمی گذاری کیفیت، جلب مشارکت  مشی خب

دانتد   طورکلی ستازمان متی   گیری عملکرد، کار تیمی و کارکنان توانمند است. به عملیات، مدیریت فرآیندها، اندازه

 هرا درزمین  کیفیت مشکلی ندارد و هرا الگوی صنعت خود است؟ 

های مدیریت کیفیت از بازرسی فنی تا مدیریت کیفیتت جتامع    سیستم شده با سیر ت ول خصوصیات کلی ارا ه

توان آنها را مبنایی برای استتخرا  ستحوح ههارگانته بلتوم متدیریت کیفیتت تلقتی کترد )          در انحباق است و می

دهندۀ سحوح مختلف  هایی است که وجود آنها انعکاس ها یا شایستگی (. نکت  مهم بعدی، شناسایی قابلیت2نمودار

وم سازمان در حوزۀ مدیریت کیفیت باشتد. پیچیتدگی و پویتایی متدیریت کیفیتت در پرتتو اهتدا  رقتابتی و         بل

ها وجود نداشته و ثانیاً درجت  تعلتت    شود او ً سبد ثابتی از ای  شایستگی های عملیاتی مختلف سبب می استراتژی

قتابلیتی همچتون طراحتی پیشترفت      هر قابلیت به سحوح مختلف بلوم نیز نسبی باشدم بترای مثتال ممکت  استت     

م صول در دو سازمان مختلف فعال در دو فضای رقابتی متفاوت، در سحوح مختلفی از برنایی تا رشادت به کتار  

حال، سازمانی احراز ای  قابلیت را انگیزشی و دیگری آن را اساسی و رروری بداندم بر ایت    گرفته شود و درعی 

بودن درجات تعلت نسبی آنها به سحوح ههارگان  بلوم متدیریت   ها، نامشخص یتبودن قابل اساس علاوه بر نادقیت

ها و ابزارهتا   ها، تکنیک توان اجزای مدیریت کیفیت جامع یعنی ترکیبی از ارزش کیفیت نیز هالا بعدی است. می

 برای کاربرد در پیوستار بلوم در نظر گرفت. « های مدیریت کیفیت مشخصه»را با یک عنوان کلی 
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 فنیبازرسی  تضمی  کیفیت مدیریت کیفیت جامع کنترل کیفیت
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ها، عوامل و ساختاری که برای نیل به نتایج محلوب در اختیار دارند، با یکتدیگر   های بلوم برحسب مشخصه مدل

 (. آنچه سحوح مختلف بلتوم را از یکتدیگر متمتایز کترده استت و امکتان      2100اند )پرماتاساری و همکاران، متفاوت

 .های مختلف بلوم است کند، مشخصه ها را فراهم می مقایس  آن

های رقابت سازمان، سبب شتده استت    های مربو  به سیستم ماهیت پویای مدیریت کیفیت در تعامل با پیچیدگی

هتای   نظر از اندک تعاریف کلی مربو  به سحوح بلوم، توافقی درخصوص مشخصه در پیشین  مدیریت کیفیت صر 

های مختلف، نستبی و تتابعی از    خصهدیگر شناسایی و تعیی  تعلت مش عبارت اصلی هر سحا وجود نداشته باشد و به

شتده   ها و ابزارهتای شتناخته   ای از رویکردها، متدولوژی توان مجموعه حال می ای  پذیری سازمان باشد. با سحا رقابت

های سحوح بلوم آن در نظتر گرفتت. موفقیتت یتا ناکتامی برختی از الگوهتای         مدیریت کیفیت را سبدی از مشخصه

ها ریشه در میزان اگاهی و بلوم سازمان در پتذیرش، استتقرار    مدیریت کیفیت در سازمان شده در استقرار نظام استفاده

دهتد کته در بررستی متوردی      هتا را نشتان متی    از ای  مشخصه ای مجموعه 2الگوها دارد. جدول سازی ای   و نهادینه

تتری    ابزارهتا تتا پیشترفته   تری   ها از ساده شود ای  مشخصه محالع  حارر استفاده شده است. همچنان که مشاهده می

اند که تعلتت آنهتا را    مراتب مختلف و متفاوتی گیردم بنابرای  دارای سلسله های مدیریت کیفیت را در بر می متدولوژی

 دهد. الشعاع قرار می به سحوح مختلف بلوم، ت ت

 
 های مدیریت کیفیت )ارزش، تکنیک و ابزار( تری  مشخصه متداول -2جدول 

 هد و پشتیبانی مدیریت ارشد از بهبود کیفیت م صو ت و خدماتسازی تع نهادینه

 آ ت و تجهیزات خب تولید نوسازی ماشی 

 (  FMEAاستفادۀ مکرر از روش تجزیه و ت لیل حا ت خرابی و آثار آن )

 های کیفی گیری و آزمون مشخصه ابزارآ ت اولی  اندازه

 ازرسی و آزمونگیری، ب استقرار نظام کالیبراسیون تجهیزات اندازه

 ( SPCهای کنترل آماری فرآیند ) کارگیری فراگیر تکنیک به

 نظام بهبود مستمر فرآیندها  

 1111استاندارد ایزو 

  1110استاندارد ایزو 

 1114استاندارد ایزو 

 استانداردهای تخصصی صنعت

 مشی کیفیت   تدوی  استراتژی یا خب

 نامه کیفیت   تدوی  و استقرار نظام

 وکار   مهندسی مجدد فرآیندهای کسب

 استقرار نظام خودارزیابی 

  "شا سیگما"استفاده مکرر از تکنیک 

 کنندگان   بندی تأمی  استقرار نظام ارزیابی و رتبه

 (  DOEبر تجربیات ) طراحی مبتنی

 نظام ارزیابی و حسابرسی )آدیت(

 الگوبرداری

 دستورالعمل اجرایی بازرسی و آزمون پذیرش کیفیت

 گیری ررایت مشتری ظام ارزیابی و اندازهن

 (  APQPطراحی پیشرفت  م صول )

 (MSAگیری ) و ت لیل سیستم اندازه  تجزیه

 و ت لیل قابلیت اطمینان    تجزیه

 های کیفیت   و ت لیل هزینه تجزیه 

 (QFDمشی کیفیت ) توسع  خب

 های بهبود و جلب مشارکت کارکنان تیم

 

هتایی   وسیل  سازمان های متفاوتی به ها ممک  است با اهدا  و انگیزه بدیهی است در عمل هریک از ای  مشخصه

ها به سحوح  شده یا تعقیب شوندم بنابرای  تعیی  درج  تعلت ای  مشخصه در موقعیت رقابتی مختلف به اجرا گذاشته 

بترداری از   ه ای  نکته توجه داشت که ممک  استت بهتره  مختلف کاملاً نسبی و تا حد زیادی مبهم خواهد بود. باید ب

تر ممک  استت   که سازمانی بالغ ای برای سازمانی که در ابتدای راه مدیریت کیفیت است مهیج باشدم درحالی مشخصه

هتایی کته    تفتاوتی نا تل شتده باشتد. ایت  تفتاوت دیتدگاه در مورتع شترکت          نسبت به ای  مشخصه به مرحل  بتی 

شتود کته درصتدد     اند نسبت به آنهایی درک متی  گیران  صنعت خود را دریافت کرده صی و سختاستانداردهای تخص
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وستیل    دیگر میتزان نیتاز بته یتک مشخصته بته        عبارت  هستند. به ISO 9000های ابتدایی همچون  دریافت گواهینامه

بندی نیازهای مشتری محابقت دارد و با مدل کانو معرفتی شتده    سازمان دارای ابعاد مختلفی است و ای  ابعاد با دسته

 تفاوت و معکوس(.  است )نیازهای اساسی، عملکردی، انگیزشی، بی

هتای   بنتدی ویژگتی   مدلی را برای طبقته  0114و همکارانا در سال  00کانو نامۀ سنتی تحلیل نیاز: مدل کانو و پرسش

هتای   ها بر ررایت مشتریان است. ریشه اند. ای  مدل برحسب میزان تأثیر ای  ویژگی م صو ت و خدمات ارا ه داده

و شتده استت )ویتتل      و علتوم رفتتاری گرفتته    01فکری ای  مدل از تئوری نیازهای انگیزشتی و بهداشتتی هرزبتر    

هتای کیفیتت را نشتان     (. همچنی  ای  مدل هگونگی ارتبا  بی  ررایت مشتریان و عملکرد ویژگتی 01،2110 فگرن

هتای کیفتی و ررتایت یتا ناررتایتی       (. طبت ای  الگو، بی  میتزان ارا ت  ویژگتی   2111دهد )ررایی و همکاران،  می

هتای کیفتی    (. بر ایت  استاس خصوصتیت   2101مشتریان علاوه بر رابح  خحی، رابح  غیرخحی وجود دارد )شاهی ، 

ای برای تعیی  نیازهتا یتا عوامتل اساستی، عملکتردی و       نامه شده است و کانو پرسا م صو ت به پنج دسته تقسیم 

هتا دو ستؤال    برانگیز مشتریان طراحی کرده است. وی همچنی  بترای هریتک از ویژگتی    تفاوت و سؤال انگیزشی، بی

شود. نخستی  سؤال واکتنا مشتتریان را    مشخص تعیی  کرد که از مشتریان پرسیده می ایِ مثبت و منفی با پنج گزینه

  که ویژگی مدنظرشان برآورده شتده استت و دومتی  پرستا، واکتنا آنهتا را هنگتامی        کند  گیری می هنگامی اندازه

دهند،    دو سؤال میهای کیفیت برآورده نشده است. براساس پاسخی که مشتریان به ای کند که ویژگی گیری می اندازه

)ویژگتی   Iبعتدی(،   )ویژگتی تتک   O)ویژگتی بایتد(،    M)ویژگتی جتذاب(،    Aهای م صول در شا طبق   ویژگی

شده به هر دو ستؤال   های داده شوند. پاسخ بندی می برانگیز( طبقه )ویژگی سؤال Q)ویژگی معکوس( و  Rتفاوتی(،  بی

از اینکته   هتا پت     نامته  کند. برای ت لیل کلی نتایج پرسا می کمک جدول ارزیابی کانو نوع ویژگی را مشخص نیز به

هتای   شود که در آن ستون از بی  پاسخ های هر طبقه مشخص شد، یک ستون به جدول نتایج ارافه می تعداد فراوانی

د شتو  عنوان طبق  مربو  به ویژگتی متدنظر برگزیتده متی     مربو  به هر سؤال آنکه بیشتری  فراوانی را داشته باشد به

 (.  2102)صادقی مقدم و همکاران،

هتای   ( معتقد بود فرایند تفکر انسانی با عدم اطمینان همراه استت و داده 0111) 21منسکیرویکرد فازی الگوی کانو: 

های مشتریان باشد. پژوهشگران دیگتری ماننتد    تواند بازتابندۀ درستی از خواسته برگرفته از پرسشنام  سنتی کانو نمی

 هوانگ و یو
( در پتژوها ختود   2111(. لتی ) 2102( ای  محلب را تأیید کردند )صادقی مقدم و همکاران، 0112)20

نام  کانو احساسات هندگانه دارند که در مقابل مجبورند تنها بته   گویی به پرسا شوندگان در پاسخ نشان داد مصاحبه

گیتردم بنتابرای     ای دیگتر نادیتده متی   هت  دهندگان را به گزینته  یک گزینه جواب دهندم ای  امر احساسات جز ی پاسخ

هتای   اطمینتان مشتتریان در پاستخگویی بته ستؤال      نام  مدل کانو درراستای مقابله با مسئل  عدم رویکرد فازی پرسا

دهنتدگان را کامتل دریافتت     های پاسخ نام  فازی کانو، افزون بر اینکه قادر است خواسته نامه ارا ه شد. پرسا پرسا

 سازگاری بیشتری دارد.  انسانی هم  های تفکر مدلکند با 

هتا   صتورت درصتدی بته گزینته     باید به دهندگان   داده شد، در رویکرد فازی پاسخ نشان 2که در جدول  گونه همان

شتده بته ستؤال مثبتت را بتا       ارا ه کرد، هنانچته امتیتاز داده   2111پاسخ دهند. براساس رویکرد فازی که لی در سال 

از  Sنشان دهیم، آنگتاه متاتری     N1*5شده به سؤال منفی را با ماتری  سحری  یازهای دادهو امت P5*1ماتری  ستونی 

هتای آن   همتراه درایته   ( بته Sآید. ای  متاتری  )  به دست می 0صورت رابح  شماره  ررب دو ماتری  قبلی به حاصل

 طور دقیت همان جدول ارزیابی کانو است که در بخا قبل به آن اشاره شد.  به
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=S=P5×1×N1×5 0رابح    

 
 مثالی از جدول کانو فازی -2جدول 

 ها سؤال

 ها گزینه
 دارید؟ احساسی x ویژگی وجود عدم صورت در دارید؟ احساسی x ویژگی وجود صورت در

 - %01 دارم. دوست را ویژگی ای  م 

 - %21 باشد. باید ویژگی ای 

 - %01 کند. نمی فرقی م  برای

 %11 - بیایم. کنار آن با توانم می

 %11 - نباشد. ویژگی ای  دهم می ترجیا

 

 .شود می م اسبه زیر صورت به Sماتری   شود، مقدار گرفته نظر در 2جدول  های داده مثال اگر برای

 
 م استبه  زیتر  صتورت روابتب   بته  کتانو  متدل  های طبقه از هرکدام درصد میزان کانو، ارزیابی جدول براساس درادامه

 شوند. می

اساسی  = a20+a90+ a40=1/01 

عملکردی  = a 00 =1/91 

معکوس  = a12+a19+ a 14 +a11+ a 41 +a91+ a21=1 

انگیزشی  = a02+a09+ a04=1/91 

تفاوت بی  = a22+a29+ a 24 +a92+ a 99 +a94+ a 42 +a49+ a 44 =1/01 

برانگیز سؤال  = a01+a 10 =1 

 بحث

های متدنظر بته ستحوح موجتود در پیوستتار بلتوم        درج  تعلت مشخصهنام  فازی کانو و تعیی   برای تکمیل پرسا

وری و تعتالی ستازمانی و نیتز     مدیریت کیفیت، جامع  آماری پژوها شامل گروهی از ارزیابان ارشد جایزۀ ملتی بهتره  

ه در شتد  مشخصته اشتاره   21های اولی  مربو  به بررستی   نامه اساتید دانشگاهی بودند که در ابتدا به روش دلفی، پرسا

هتای نهتایی    روش اجماع و ت لیل م توا در یک گروه کانونی، بتر داده  را بازبینی و تکمیل کردند. درنهایت به 0جدول 

صورت کمی ت لیل شدند و درنهایت درجت    های نهایی پژوها به اند. داده ها ص ه گذاشته نامه حاصل از ت لیل پرسا

ههارگانه بلوم مدیریت کیفیت تعیی  شد. همچنی  فرض شتد  های مدیریت کیفیت به سحوح  تعلت )عضویت( مشخصه

های مدیریت کیفیتت دارای ابعتاد اساستی، عملکتردی، انگیزشتی،       بندی کانو از نیازهای مشتریان، مشخصه همانند دسته

شتده، ن توۀ م استب  درجته عضتویت اولتی         ای از م استبات انجتام   برانگیز خواهند بود. برای نمونه تفاوت و سؤال بی

سازی تعهد و پشتیبانی مدیریت ارشد از بهبود کیفیت م صو ت و ختدمات( بته ستحا اول پیوستتار      خصه )نهادینهمش

 شود: صورت زیر تشریا می بلوم )نوباوگی( به
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S5×5 ررب دو ماتری   ماتریسی است که از حاصلP5×1 و N1×5 که قتبلاً بیتان    گونه (. همان2آید )رابحه  به دست می

گویی به فرم منفی ستؤا ت از   ماتری  حاصل از پاسخ Nها و  گویی به فرم مثبت پرسا ل از پاسخماتری  حاص Pشد 

 نام  کانو است. پرسا

 
 درج  تعلت مشخص  نخست به احتیاجات عملکردی سحا یک:

a00= 0/07 

 درج  تعلت مشخص  نخست به احتیاجات اساسی سحا یک:
 a21+a31+ a41= 0.02+0.01+0=0/03 

 مشخص  نخست به احتیاجات انگیزشی سحا یک: درج  تعلت

a02+a13+ a14= 0.21+0.42+0   = 0/63 

 تفاوت سحا یک: درج  تعلت مشخص  نخست به احتیاجات بی

a22+a29+ a24+a32+a33+ a94+a42+ a49+a 44 =0+0.12+0.06+0.03+0+0+0+0=0/27 

 برانگیز سحا یک: درج  تعلت مشخص  نخست به احتیاجات سؤال 

A15+ a50=0+0=0 

شتود. نتتایج    به همی  ترتیب درج  عضویت مشخص  اول به سحوح دوم تا ههارم از پیوستار بلوم نیز م استبه متی  

کته در ایت     طور نمایا یافته است. همان 0تا  4نام  کانو پ  از م اسبه در جداول  نهایی حاصل از ت لیل فازی پرسا

ای درحتال   ح ههارگان  بلوم مدیریت کیفیتت بتا رونتد ویتژه    ها به سحو شود درجات تعلت مشخصه مشاهده می جداول 

 9توان جتدول   بلوم، میتغییر استم برای مثال برای بررسی روند تغییرات درج  تعلت مشخص  اول به سحوح ههارگان  

 را مدنظر قرارداد.  

 
 های پژوهشگر( درج  تعلت مشخصه به پیوستار بلوم مدیریت کیفیت )منبع: یافته -9جدول 

 جانب  مدیریت ارشد از بهبود کیفیت م صو ت و خدمات سازی عمیت تعهد و پشتیبانی همه نهادینه
 سحا بلوم مدیریت کیفیت

 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال

 نوباوگی 19/1 10/1 19/1 20/1 1

 نورستگی 4101/1 1121/1 1101/1 9121/1 1

 برنایی 2201/1 0221/1 2201/1 4221/1 1

 رشادت 1121/1 1401/1 1121/1 1401/1 1

 

( و جنبت   19/1شود ای  مشخصه در سحا بلتوم نوبتاوگی دارای ابعتاد انگیزشتی قتوی )      همچنان که ملاحظه می

( و 1121/1( است و در سحا متعالی رشادت نیز ای  مشخصه دارای ابعاد اساسی بسیار قوی )19/1اساسی رعیف )

دیگر با حرکت در پیوستار بلوم از سحا نوباوگی تا سحا   عبارت ( است. به  1121/1رعیف ) ابعاد انگیزشی بسیار 

های سرآمد  های نابالغ حالت انگیزشی و آرمانی دارد و برای سازمان رشادت ای  مشخص  کیفیت برای برخی سازمان

 شود. مشاهده می 4مودارییرات در نشود. ای  تغ )درزمین  مدیریت کیفیت(، تا حد زیادی اساسی م سوب می
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 رشادت

 سحوح بلوم مدیریت کیفیت

 کیفیتروند تغییر ابعاد مشخص  اول در طول پیوستار بلوم مدیریت  -4شکل 

 

ها، درخور بررسی و ترسیم است. ت لیل روندهای مشابه حاکی از آن استت کته    شده برای سایر مشخصه روند اشاره

های مختلف برحسب اینکه در هه ستح ی از بلتوم متدیریت کیفیتت قترار       های مدیریت کیفیت برای سازمان مشخصه

شده و پایدار تتابعی از   بینی کاربرد آنها و ت صیل نتایج پیاهای مختلفی دارای اهمیت هستندم بنابرای   اند از جنبه گرفته

های نابالغ بترای   دیگر تلاش سازمان عبارت های عملیاتی و مدیریتی موجود در سازمان است. به تناسب و آمادگی سیستم

وستیل    ، اغلتب بته  هایی که به سحوح با تر بلوم تعلقی از نوع عملکردی یا اساسی دارند کارگیری ابزارها و متدولوژی به

هتای اجترای آن    توانند به بهای از دست رفتت  هزینته   شود و نتایج حتی می های موجود در سازمان پشتیبانی نمی سیستم

هتای معکوستی    شده باید دارای ابعاد و جنبته  متدولوژی و بروکراسی کیفیت تمام شود. در هنی  حا تی مشخص  اشاره

هتایی همچتون استتقرار استتانداردهای ایتزو       توان به مشخصته  شدم برای نمونه میبندی پیوستار بلوم با در سیستم درجه

، استتقرار  "شا ستیگما "و نیز استانداردهای تخصصی صنعت، مهندسی مجدد فرآیندها، استفادۀ مکرر از تکنیک  1114

واکنا افتراد خبتره در    کنندگان و طراحی پیشرفت  م صول اشاره کرد که در مصادیقی از بندی تأمی  نظام ارزیابی و رتبه

 های نابالغ ابرازشده است.   ها در سازمان کارگیری ای  مشخصه ارزیابی نتایج حاصل از به

 
 های مدیریت کیفیت به سحا اول پیوستار بلوم )نوباوگی( درج  تعلت مشخصه -4جدول 

 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

1 20/1 19/1 10/1 19/1 
جانب  مدیریت ارشد از  سازی عمیت تعهد و پشتیبانی همه نهادینه

 بهبود کیفیت م صو ت و خدمات

 آ ت و تجهیزات خب تولید نوسازی ماشی  4021/1 0901/1 0021/1 9901/1 1

1 91/1 1 1 11/1 
کارگیری و استفادۀ مکرر از روش تجزیه ت لیل حا ت خرابی  به

 (FMEAو آثار آن )

1 11/1 10/1 11/1 10/1 
گیری و آزمون  تجهیز واحدهای صنعتی به ابزارآ ت اولی  اندازه

 های کیفی مشخصه

 گیری، بازرسی و آزمون استقرار نظام کالیبراسیون تجهیزات اندازه 1 0 1 1 1

 (SPCهای کنترل آماری فرآیند ) کارگیری فراگیر تکنیک به 40/1 04/1 00/1 94/1 1

 نظام بهبود مستمر فرآیندها 101/1 1 1 221/1 121/1

 1111استاندارد ایزو  0201/1 1221/1 0201/1 0221/1 1

 1110استاندارد ایزو  1/1 1 1 1/1 1
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 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

 1114استاندارد ایزو  1 1 1 21/1 02/1

 استانداردهای تخصصی صنعت 1 1 1 14/1 11/1

 مشی کیفیت تدوی  استراتژی یا خب 91/1 14/1 11/1 14/1 1

 نام  کیفیت تدوی  و استقرار نظام 2021/1 1901/1 0021/1 1901/1 1

 و کار مهندسی مجدد فرآیندهای کسب  1 1 1 11/1 92/1

 استقرار نظام خودارزیابی 9121/1 1101/1 1121/1 4101/1 1

 "شا سیگما"استفادۀ مکرر از تکنیک  1 1 1 411/1 141/1

 کنندگان بندی تأمی  رتبه استقرار نظام ارزیابی و 1 1 1 10/1 01/1

 (DOEبر تجربیات ) طراحی مبتنی 1 1 1 0 1

 نظام ارزیابی و حسابرسی )آدیت( 0101/1 1121/1 0101/1 1121/1 1

 الگوبرداری 94/1 11/1 11/1 10/1 1

 دستورالعمل اجرایی بازرسی و آزمون پذیرش کیفیت 01/1 22/1 99/1 20/1 1

 گیری ررایت مشتری نظام ارزیابی و اندازه 411/1 011/1 011/1 241/1 1

 طراحی پیشرفت  م صول 1 1 1 0221/1 2001/1

 (MSAگیری ) و ت لیل سیستم اندازه تجزیه  4/1 0/1 0/1 4/1 1

 و ت لیل قابلیت اطمینان تجزیه  41/1 11/1 11/1 41/1 1

 های کیفیت و ت لیل هزینه  تجزیه 41/1 1 1 41/1 11/1

 (QFDتوسع  کارکردهای کیفیت ) 1 1 1 0 1

 های بهبود و جلب مشارکت کارکنان تیم 1/1 1 1 1/1 1

 
 های مدیریت کیفیت به سحا دوم پیوستار بلوم )نورستگی( مشخصه درصد تعلت -1جدول 

 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

1 9121/1 1101/1 1121/1 4101/1 
جانب  مدیریت ارشد از  عمیت تعهد و پشتیبانی همهسازی  نهادینه

 بهبود کیفیت م صو ت و خدمات

 آ ت و تجهیزات خب تولید نوسازی ماشی  9/1 0/1 01/1 41/1 1

1 901/1 191/1 111/1 111/1 
کارگیری و استفادۀ مکرر از روش تجزیه ت لیل حا ت خرابی و  به

 (FMEAآثار آن )

 های کیفی گیری و آزمون مشخصه ابزارآ ت اولی  اندازه 11/1 10/1 11/1 10/1 1

 گیری، بازرسی و آزمون استقرار نظام کالیبراسیون تجهیزات اندازه 1 1 0 1 1

 (SPCهای کنترل آماری فرآیند ) کارگیری فراگیر تکنیک به 1221/1 0201/1 0221/1 0201/1 1

 نظام بهبود مستمر فرآیندها 92/1 11/1 02/1 41/1 1

 1111استاندارد ایزو  0201/1 1221/1 0201/1 0221/1 1

 1110استاندارد ایزو  91/1 12/1 19/1 10/1 1

 1114استاندارد ایزو  1 1 1 121/1 401/1

 استانداردهای تخصصی صنعت 1 1 1 1121/1 1901/1

 مشی کیفیت تدوی  استراتژی یا خب 411/1 141/1 111/1 411/1 1

 نام  کیفیت تدوی  و استقرار نظام 101/1 111/1 011/1 091/1 1
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 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

 و کار مهندسی مجدد فرآیندهای کسب  4/1 1 1 1/1 1

 استقرار نظام خودارزیابی 9121/1 1101/1 1121/1 4101/1 1

 "شا سیگما"استفادۀ مکرر از تکنیک  1 1 1 11/1 01/1

 کنندگان تأمی بندی  استقرار نظام ارزیابی و رتبه 1 1 1 111/1 041/1

 (DOEبر تجربیات ) طراحی مبتنی 1 1 1 0 1

 نظام ارزیابی و حسابرسی )آدیت( 0101/1 1121/1 0101/1 1121/1 1

 الگوبرداری 94/1 11/1 11/1 10/1 1

 دستورالعمل اجرایی بازرسی و آزمون پذیرش کیفیت 191/1 111/1 111/1 901/1 1

 گیری ررایت مشتری اندازه نظام ارزیابی و 41/1 01/1 0/1 9/1 1

 طراحی پیشرفت  م صول 91/1 1 1 11/1 1

 (MSAگیری ) و ت لیل سیستم اندازه تجزیه  00/1 19/1 02/1 11/1 1

 و ت لیل قابلیت اطمینان تجزیه  0201/1 1221/1 0201/1 0221/1 1

 های کیفیت و ت لیل هزینه  تجزیه 94/1 11/1 11/1 10/1 1

 (QFDکارکردهای کیفیت )توسع   1 1 1 0 1

 های بهبود و جلب مشارکت کارکنان تیم 221/1 121/1 101/1 101/1 1

 
 های مدیریت کیفیت به سحا سوم پیوستار بلوم )برنایی( درصد تعلت مشخصه -1جدول 

 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

1 4221/1 2201/1 0221/1 2201/1 
جانب  مدیریت ارشد از  سازی عمیت تعهد و پشتیبانی همه نهادینه

 بهبود کیفیت م صو ت و خدمات

 آ ت و تجهیزات خب تولید نوسازی ماشی  21/1 02/1 01/1 42/1 1

1 111/1 111/1 141/1 111/1 
کارگیری و استفادۀ مکرر از روش تجزیه ت لیل حا ت خرابی و  به

 (FMEAآثار آن )

 های کیفی گیری و آزمون مشخصه ابزارآ ت اولی  اندازه 1 1 1 0221/1 2001/1

 گیری، بازرسی و آزمون استقرار نظام کالیبراسیون تجهیزات اندازه 1 1 1 0 1

 (SPCهای کنترل آماری فرآیند ) کارگیری فراگیر تکنیک به 1 1 1 0 1

 نظام بهبود مستمر فرآیندها 14/1 01/1 14/1 01/1 1

 1111استاندارد ایزو  1 1 1 0 1

 1110استاندارد ایزو  1 1 1 0 1

 1114استاندارد ایزو  111/1 141/1 111/1 111/1 1

 استانداردهای تخصصی صنعت 401/1 121/1 121/1 401/1 1

 مشی کیفیت تدوی  استراتژی یا خب 01/1 14/1 01/1 14/1 1

 نام  کیفیت تدوی  و استقرار نظام 1 1 1 0 1

 و کار مهندسی مجدد فرآیندهای کسب  101/1 001/1 121/1 221/1 1

 استقرار نظام خودارزیابی 1021/1 1901/1 01/1 21/1 1

 "شا سیگما"استفادۀ مکرر از روش  221/1 101/1 001/1 121/1 1

 کنندگان بندی تأمی  استقرار نظام ارزیابی و رتبه 011/1 011/1 241/1 411/1 1
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 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

 (DOEبر تجربیات ) طراحی مبتنی 1101/1 1121/1 4101/1 9121/1 1

 نظام ارزیابی و حسابرسی )آدیت( 1 1 11/1 01/1 1

 الگوبرداری 10/1 19/1 20/1 19/1 1

 دستورالعمل اجرایی بازرسی و آزمون پذیرش کیفیت 1 1 1 0 1

 گیری ررایت مشتری نظام ارزیابی و اندازه 19/1 02/1 11/1 00/1 1

 طراحی پیشرفت  م صول 24/1 11/1 04/1 11/1 1

 (MSAگیری ) و ت لیل سیستم اندازه تجزیه  1 1 0/1 1/1 1

 و ت لیل قابلیت اطمینان  تجزیه 111/1 191/1 901/1 111/1 1

 های کیفیت و ت لیل هزینه تجزیه  0021/1 1901/1 2021/1 1901/1 1

 (QFDتوسع  کارکردهای کیفیت ) 1 0/1 1/1 1 1

 های بهبود و جلب مشارکت کارکنان تیم 10/1 11/1 10/1 11/1 1

 
 های مدیریت کیفیت به سحا ههارم پیوستار بلوم )رشادت(  درصد تعلت مشخصه -0جدول 

 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

1 1401/1 1121/1 1401/1 1121/1 
جانبه مدیریت ارشد از  همهسازی عمیت تعهد و پشتیبانی  نهادینه

 بهبود کیفیت م صو ت و خدمات

 آ ت و تجهیزات خب تولید نوسازی ماشی  0021/1 1221/1 0021/1 1121/1 1

1 11/1 11/1 1 1 
کارگیری و استفاده مکرر از روش تجزیه ت لیل حا ت خرابی و  به

 (FMEAآثار آن )

 های کیفی آزمون مشخصهگیری و  ی اندازه ابزارآ ت اولیه 1 1 1 0 1

 گیری، بازرسی و آزمون استقرار نظام کالیبراسیون تجهیزات اندازه 1 1 1 0 1

 (SPCهای کنترل آماری فرآیند ) کارگیری فراگیر تکنیک به 1 1 1 0 1

 نظام بهبود مستمر فرآیندها 1121/1 1401/1 1121/1 1401/1 1

 1111استاندارد ایزو  1 1 1 0 1

 1110استاندارد ایزو  1 1 1 0 1

 1114استاندارد ایزو  1 1 01/1 11/1 1

 استانداردهای تخصصی صنعت 1101/1 1421/1 1101/1 0421/1 1

 مشی کیفیت تدوی  استراتژی یا خب 1 1 0 1 1

 نام  کیفیت تدوی  و استقرار نظام 1 1 0 1 1

 و کار مهندسی مجدد فرآیندهای کسب  111/1 141/1 111/1 111/1 1

 استقرار نظام خودارزیابی 1 1 0 1 1

 "شا سیگما"استفادۀ مکرر از تکنیک  11/1 11/1 91/1 10/1 1

 کنندگان بندی تأمی  استقرار نظام ارزیابی و رتبه 1 1 11/1 11/1 1

 (DOEبر تجربیات ) طراحی مبتنی 1 21/1 01/1 1 1

 نظام ارزیابی و حسابرسی )آدیت( 1 1 1 0 1

 الگوبرداری 1 1 9/1 0/1 1

 دستورالعمل اجرایی بازرسی و آزمون پذیرش کیفیت 1 1 1 0 1
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 انگیزشی عملکردی اساسی تفاوت بی برانگیز سؤال
 حالت

 مشخصه

 گیری ررایت مشتری نظام ارزیابی و اندازه 1 1 0 1 1

 طراحی پیشرفت  م صول 10/1 11/1 10/1 11/1 1

 (MSAگیری ) و ت لیل سیستم اندازه تجزیه  1 1 1 0 1

 و ت لیل قابلیت اطمینان  تجزیه 1/1 1 1 2/1 1

 های کیفیت و ت لیل هزینه تجزیه  1 1 0 1 1

 (QFDتوسع  کارکردهای کیفیت ) 1121/1 401/1 1121/1 1401/1 1

 گیری نتیجه

گیتری عملکترد آن ستبب     های مدیریت کیفیت، همچنی  پیچیدگی و ابهام در اندازه پویایی و پراکندگی سیستم

معتبتر درزمینت  طراحتی پیوستتار و ستنجا بلتوم آن نیتز بتا          هتای علمتی و اجرایتی    متتدلوژی شده است ارا   

هتای متدیریت    هایی در هارهوب نظری مواجه باشند. ای  پیچیدگی بیشتر از وابستتگی بتی  مشخصته    م دودیت

هتا ناشتی    وستیل  ستازمان   کارگیری هر قابلیت یا مشخصته آن بته   نیازهای استقرار و به نکردن یا کیفیت و رعایت

کنتد.   دقتی همراه متی  لاتی تعیی  میزان بلوم و جایگاه دقیت هر سازمان در پیوستار آن را با بیشود. هنی  مشک می

ای است که در محالع  حارر دنبال  های بهبود ایده برای پرکردن ای  خلأ تئوریک، تغییر رویکرد تمرکز بر شاخص

کارگیری و استتقرار   ریت کیفیت بر بهشد. به عبارت دیگر تلاش شد برای تعییی  میزان بلوم سازمان در حوزۀ مدی

الگتویی پویتا و اجرایتی بترای     ها و ابزارها( تمرکز شود. همچنی   ها، تکنیک های مدیریت کیفیت )ارزش مشخصه

های متدیریت کیفیتت    درج  تعلت هریک از مشخصهگیری و تعیی   طراحی پیوستار بلوم مدیریت کیفیت و اندازه

ای  پیوستتار تتدوی  شتود. در    برانگیزبه سحوح مختلف   تفاوت و سؤال شی، بیدر ابعاد اساسی، عملکردی، انگیز

برداری شد.  مشخص  مرسوم مدیریت کیفیت در فضای رقابت تجاری کشور بهره 21بررسی موردی محالعه نیز از 

شتتر  پتذیری بی  های متفاوتی را متناسب با سحوح رقابت کارگیری مشخصه بدیهی است الگوی پیشنهادی قابلیت به

بنتدی   های مدیریت کیفیتت در ستحا ملتی بترای دستته      شناسی سیستم  خواهد داشت. عحف به خصوصیات اقلیم

سحوح موجود در پیوستار بلوم نیز از عبارات نوباوگی، نورستگی، برنایی و رشادت استتفاده شتد. ت لیتل نتتایج     

های مدیریت کیفیت به سحوح  خصهها و مش کمی حاصل از اجماع گروه خبره بر تفاوت نسبی درج  تعلت ویژگی

مختلف پیوستار بلوم د لت داشته و ای  تفاوت متناسب با جایگاه رقابتی ستازمان در متدیریت کیفیتت، از جنبت      

هایی که در سحوح بتا تر بلتوم متدیریت     برانگیز متغیر است. آنچه مسلم است برای سازمان انگیزشی تا بُعد سؤال

تر بلوم انگیزشی و  هایی جنب  اساسی یا عملکردی دارند که در سحوح پایی  متدولوژی کیفیت قرار دارند ابزارها یا

هتا و ابزارهتای پیشترفت  متدیریت      کتارگیری آن دستته از متتدولوژی    همی  ترتیب به شدند. به جذاب م سوب می

وبتاوگی تتا   هتای موجتود در ستحوح ن    کیفیت که درج  تعلت بیشتری به سحوح با تر بلوم دارند، بترای ستازمان  

سازمان در سحا بلوم نوباوگی، به د یل مختلتف ازجملته   شده است. برای  برانگیز تشخیص داده  نورستگی سؤال

سازمانی نامناستب و ... صتر  هزینته بترای ایجتاد، بسترستازی یتا استتقرار          های  زم، فرهنگ  فقدان زیرساخت

تنهتا بته رشتد     و نه کند مدیریت کیفیت گرفتار میهای پیشرفت  مدیریت کیفیت، سازمان را در بروکراسی  مشخصه

شتود. ازآنجاکته استتقرار هریتک از      ای ارافه و بدون بازگشت تلقی متی  کیفی سازمان کمکی نخواهد کرد، هزینه
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مبنایی را شود، نتایج حاصل از محالعه  های مرتبب با آن یک پروژۀ بهبود م سوب می ها و پرورش قابلیت مشخصه

داده است که قصد دارنتد   هایی قرار ها در سازمان های مرتبب با ای  مشخصه ریزی قابلیت و پایه بندی برای اولویت

 پذیری را بهبود دهند. نیازی رقابت رم  رعایت اصل پیا

شتده در ایت     های استفاده شود در محالعات آینده با تمرکز بر درجات تعلت مشخصه به پژوهشگران پیشنهاد می

 نجا میزان بلوم هر سازمان دلخواه درزمین  مدیریت کیفیت ارا ه دهند.پژوها، الگویی برای س
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