
 1388دوم، پاييز و زمستان شماره  ،سال اولكاوشهاي مديريت بازرگاني ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ نشريه 

109 

 
 

ديريت كيفيت جامع، توليد به تعيين اقدامات تخصصي و مشترك م
  هنگام و نگهداري جامع بهره ور

  
  2حسن دهقان دهنوي، 1كامران فيضي

  استاد مديريت دانشگاه علامه طباطبايي 1
  دكتراي مديريت دانشگاه علامه طباطباييدانشجوي  2

 
  

  چكيده
شركت هاي توليدي جهت رقابت پذيري به مديريت منابع انساني،  صـرفه جـويي در هزينـه،    

ــد       ــاز دارن ــتريان ني ــه مش ــوثر ب ــخگويي م ــدمات و پاس ــه خ ــل   . ارائ ــايي از قبي ــه ه برنام
JIT،TPM،TQM  بنگاه هايي كـه بتواننـد   . سازمان را در جهت رقابت پذيري ياري مي كنند

. كنند،  از مزايـاي رقـابتي بيشـتري برخـوردار خواهنـد شـد      برنامه هاي مذكور را بهتر اجرا 
هـر  .  براي اجراي چنين برنامه هايي، شناخت اقدامات منجر به شكل گيري آنها الزامي اسـت 

بعضي از آنها در ساير برنامه هـا نيـز وجـود      ;اي از اقدامات است -برنامه شامل مجموعه 
اقـداماتي را كـه ويـژه يكـي از برنامـه هـا       . دگفته ميشـو  "اقدامات مشترك "دارند كه به آنها 

هـدف ايـن مقالـه شناسـايي اقـدامات تخصصـي و       . مـي نامنـد    "اقدامات تخصصـي  "باشند 
استفاده شـده    "دلفي فازي"براي نيل به اين هدف از روش . مشترك برنامه هاي مذكوراست

هاي فـوق اسـتخراج   كليه اقدامات برنامه  ،در اين پژوهش با توجه به ادبيات تحقيق÷ط. است
شده و سپس با استفاده از روش دلفي فازي و بر اساس ديدگاه هاي  خبرگان صنعت كاشي 
و سراميك استان يزد اقدامات آنها در قالب اقدامات مشترك سه برنامه و اقدامات تخصصـي  

  .هر برنامه طبقه بندي گرديده است
  

 ور، توليد به هنگاممديريت كيفيت جامع، نگهداري جامع بهره :كلمات كليدي
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  مقدمه -1
برنامـه   ويژه در و سازمانهاي جهان تراز با چالشهاي 1توليد در سطح جهاني نگرش
د كـه سـازمان را بـر    ن ـوجود دار ي متنوعيعملكردها. استراتژيك مواجه استريزي 

. معيارهاي توليد در كلاس جهاني منطبق مي سـازند  ارزيابييك مدل علمي براي  هپاي
بـا ارزش  بهترين توليد كننده همراه"سازمان توليد در كلاس جهاني  مي تواند آرمان 

  .باشد  "ترين محصول
بـراي ايجـاد صـرفه جـويي در هزينـه       ،پديده هايي همچون توليـد در سـطح  جهـاني   

منـابع، بـر    مـديريت بـه مشـتري و    مطلـوب ، ارائه خـدمات  موثرپاسخگويي  ، عمليات
كنندگان در كلاس جهاني از اطلاعات به عنـوان ابـزاري   توليد . اطلاعات تكيه مي كنند

بـه طـور   .رسيدن و باقي ماندن در بهتـرين سـطح اسـتفادهمي كننـد     براياستراتژيك 
كيفيت بالا،قيمت با محصولات رقابتي ،ارائهاستراتژي توليد در سطح  جهاني ،خلاصه

  )2،2000بري(.يان استمناسب و ارائه خدمات عالي به مشتر
امروزي در گذر از عصر صنعتي به عصـر اطلاعـات هسـتند، و موفقيـت     سازمانهاي 

وابسته است  در جهت استفاده موثر از منابع  سازمانها به برنامه ها و استراتژي آنها
منـابع  جديدي را از  هاي موفقيت نهايي به سازمانهايي تعلق دارد كه بتوانند فناوري. 

 توليـدات ارزش زا از ايـن طريـق بـه     به وجـود آورنـد و   انساني،مالي و فيزيكي خود
  .دست يابند

نيازمند ايجاد ظرفيت جديد در سازمانها و توانايي ،در عصر حاضرسازماني  موفقيت
داراييهاي غير . سازمانها در آماده كردن و بهره گيري از داراييهاي غير ملموس است

ري آنـان،  وفـادا كسـب  ملموس قادرند يك سازمان را براي حفظ روابط با مشتريان، 
توليد محصولات و خدمات جديد، توليد محصولات با كيفيت بالا  بر اسـاس سـفارش   

كوتاهترين زمان انتظار، آمـاده كـردن مهارتهـاي     بامشتري و خدمات با هزينه پايين 

                                                            
1 - World- Class Manufacturing. 

2 - Berry.N. 
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نان و ايجاد انگيزش براي ادامه فرايند بهبود و به كـار گيـري فنـاوري اطلاعـات     ككار
زماني سازمان به وضـعيت توليـد در كـلاس جهـاني مـي      . بطور اثر بخش ايجاد كنند

قابليتهاي توليدي را براي پشتيباني از ،رسد كه توانسته باشد به طور موفقيت آميزي 
بهينه سازي  رقابتي مستمر در زمينه هايي از قبيل  ايياكل شركت در دستيابي به مز

  .كندهزينه، كيفيت، تحويل كالا، انعطاف پذيري و نوآوري ايجاد 
بوسـيله  توليد كنندگان سطح جهاني عمليات توليدي خود را بايد طوري دنبال كنند كه 

ند كـه نيـروي   دارمايل تاين نوع سازمانها بيشتر . مورد حمايت قرار گيرند مشتريان 
بــه طــور پيوســته ،بنــابراين ،كــار، تجهيــزات و سيســتمهاي خــود را بهينــه ســازند 

يكـي از ويژگيهـاي   .زيه و تحليل قرار مـي دهنـد  سازمانهاي مختلف جهان را مورد تج
اصلي توليدكنندگان سطح جهاني، توان سازگاري سريع آنها با تغيير نياز مشتريان و 

شركتي كه از قابليت هايي نظير طراحي، توليد و ارسال كالاهاي جديد بـه  . بازار است
 در حـداقل زمـان برخـوردار باشـد سـريعتر رشـد مـي       بر حسب سـفارش  مشتريان 

  )1،2001استودل(.كند
در  ،توليد سازگار مي سازند به طور جدي معيارهاي نوينسازمانهايي كه خود را با 

جستجوي فرصتهايي براي بهبود در زمينه هاي كليدي از قبيل كيفيـت، هزينه،ارسـال   
  . كالا، انعطاف پذيري و نوآوري هستند

بايسـت در جهـت بهينـه    مـي   ،اگر سازمانها بخواهند در صحنه رقابـت بـاقي بماننـد    
سازي فرايندهاي توليدي خود حركت كننـد تـا در جايگـاه سـازمان توليـد در سـطح       

از جمله نگرشهايي كه همرا با روشهاي آنها، معيار حركت بسـوي  . جهاني قرار گيرند
 .اشاره كرد JIT2،TPM3،TQM4انبه مي توتوليد در كلاس جهاني تلقي مي شوند، 

 
                                                            
1. Steudel,H.J. 

2. Just In Time. 

3. Total Productive Maintenance. 

4. Total Quality Management. 
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  طرح موضوع  -2

هـاي توليـدي و    ها را مجبـور بـه اجـراي برنامـه     بازارهاي جهاني بسياري از شركت
هـاي   در ميـان برنامـه  . ساختار سازماني جديد براي افزايش موقعيت رقابتي كرده اند

و نگهداري  (JIT)و توليد بهنگام ) TQM( هاي مديريت كيفيت جامع توليدي، از برنامه
شـود   اغلب به عنوان اجزاي توليد كلاس جهاني نام بـرده مـي   (TPM)جامع بهره ور 

گر چه نظريات متفاوتي در زمينه اجـزاي  ).  1993 2استينبيهر(،)1986 1اسچون برگر(
انـد كـه بهبـود     اما بيشتر نويسـندگان تشـخيص داده   ،توليد كلاس جهاني وجود دارد

بـه ويـژه    -طح جهاني مداوم  مزاياي رقابتي و سودآوري  به چندين برنامه توليد س
  .وابسته است -برنامه هاي مرتبط با نگرشهاي مذكور 

امـا   ;تحقيقات فراواني در مورد مديريت كيفيت جامع و توليد بهنگام انجام شده اسـت 
. به طور واضح مشخص نشده كه چرا اجراي آنها منجر به نتايج متفاوتي شده اسـت 

در حالي كه نگهداري  ،شود ديده مي كمتر در ادبيات رسمي توليد TPMازجمله اينكه 
ور يك تكنيك  مـؤثر در هسـته مـديريت عمليـات اسـت و شايسـته توجـه         جامع بهره

بسـياري از نويسـندگان،   )  1995 3واس(تحقيقات رسمي بـه ويـژه  دانشـگاهي اسـت    
اجراي همزمان اقدامات مربوط به مـديريت كيفيـت جـامع، توليـد بهنگـام و نگهـداري       

بيـان كردنـد كـه    ) 1992( 4راف و ميلـر  ،بـراي مثـال  . داننـد  مهم مـي  ور را جامع بهره
هـا هنگـام بـه     نگهداري جامع بهره ور ممكن است بزرگترين چالشي باشد كه شـركت 
  . كار گيري مديريت كيفيت جامع و توليد بهنگام با آن مواجه مي شوند

                                                            
4- Schonberger 

5- steinbaeeher 

3 - Voss 

4 - Roth and miller 
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وليـد بهنگـام،   ، ت2اهميت  يكپارچگي كنترل كيفيت جامع)  1991( 1سيميلاري و هيواني
ور و ماشيني سازي كارخانه با همكاري كليـه عوامـل انسـاني را     نگهداري جامع بهره

  .مورد بررسي قرار داده اند
 JITدو پايه حمايـت كننـده سيسـتم     TQM,TPMبر اين باور است كه ) 1998( 3اميا

ه در مورد چگونگي اجراي كنترل كيفيت جامع همـرا ) 1999( 4مياكي و انكاوان. هستند
مطالعات تجربي متعددي در مـورد رابطـه   . ور تحقيق كرده اند با نگهداري جامع بهره

بـه  ) 1997( 6وگاپتـا )1995( 5واپـالا پاتيتـال  .هاي توليدي انجام شـده اسـت   بين برنامه
اجراي همزمـان مـديريت كيفيـت جـامع و توليـد بهنگـام را بررسـي         ،صورت تجربي

مديريت كيفيت جامع و توليـد بهنگـام را در   روابط بين ) 1995(فلين وشرودر . كردند
  .  قالب رابطه بين اقدامات و عملكرد مطالعه نموده اند

مورد كاوش ) 1999(روابط متقابل شاخص هاي توليد سطح جهاني  در كار مك كان 
ور توسط برنامه هاي  او مي گويد، سطح اجراي نگهداري جامع بهره. قرار گرفته است

ت كيفيت جـامع و توليـد بهنگـام و مشـاركت كاركنـان بهتـر از       مديريتي  مانند مديري
نيـاز بـه بررسـي وسـيع و      ،اين مطالعات. شود عوامل محيطي و سازماني معرفي مي

و قابليت تلفيق آنها با يكديگر را تبيين   7هاي مديريتي و سازگاري سيستماتيك برنامه
  .كنند تبيين مي

با توجه به مطالب فوق و بررسي ادبيات تحقيق موجود دراين زمينه، مي توان 
. اقدامات توليدي را به دو دسته اقدامات تخصصي و مشترك تقسيم مي گردد

                                                            
1 - Similarly and Huany 

2 - Total Quality Control 

3 - Imai 

4 - Miyake and enkawa 

5 - Vuppala patietal 

6 - Gupta 

7 - Fit 
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بنابراين  مديريت كيفيت جامع، توليد بهنگام و نگهداري جامع بهره ور شامل اقدامات 
. معمولا فرايند محور هستند تخصصي هستند كه مختص به برنامه اي خاص بوده و

براي حمايت از ) استراتژي محور (اين برنامه ها همچنين داراي اقدامات مشترك 
شرودر . اجراي اقدامات تخصصي مشترك كه در هر سه برنامه مشترك هستند

اقدامات برنامه هاي مديريت كيفيت جامع، توليد به هنگام و نگهداري جامع )  2006(
ر خلاصه براساس اقدامات مشترك و اقدامات تخصصي در اجراي بهره ور را با بطو

بعلاوه، جزئيات مربوط به اقدامات و . توامان هر سه برنامه، مشخص نموده است
و مك كان )2000( 1تخصيص آنها به برنامه هاي خاص را مي توان در كارهاي سوا

  .ملاحظه كرد) 2001( 2و شرودر
  
  مروري بر روش دلفي فازي  -3

. روش دلفي، دستيابي به توافق عمومي در ديدگاه هاي  متخصصان را دنبال مي كنند
هنگامي كه براي موضوع هاي چند بعدي، چند هدفي و مسايل تصميم گيـري پيچيـده   
بكار مي رود ،تكرار فراوان مراحل زمان گير پرسش وپاسخ براي رسيدن بـه اجمـاع   

ايـن روش از ضـعف هـايي    ،ور كلـي  بط.  نسبي  نظرها، مشكل بزرگي تلقي مي شود
 3هـو و چـن  (رنج مـي بـرد   ... مانند هزينه بالا، زمان زياد براي جمع آوري داده ها و 

2007.(  
چنگ و لـين  (ابداع شد 4ميلادي توسط كافمن و گوپتا 1980روش دلفي فازي در دهه 

كاربرد اين روش به منظور تصميم گيري و اجماع بـر مسـائلي كـه اهـداف و     ). 2002
. ارامترها به صراحت مشخص نيستند، منجر به نتـايج بسـيار ارزنـده اي مـي شـود     پ

                                                            
1- Cua 
2- McKone, and Schroeder 

3 - Ho and Chen 

4 - Kaufman and Gupta 
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ويژگي اين روش، ارائه چارچوبي انعطاف پذير است كه بسياري از موانع مربوط بـه  
  .عدم دقت و صراحت را تحت پوشش قرار مي دهد

. بسياري از مشكلات در تصميم گيري ها مربوط به اطلاعات ناقص و نـادقيق اسـت   
چنين تصميم هاي اتخاذ شده خبرگان بر اساس صلاحيت فردي آنـان بـوده و بـه    هم

از آنجا كه عـدم  . اغلب  عدم قطعيت در نظرات خبرگان وجود دارد . شدت ذهني است
قطعيت حاكم بر اين شرايط از نوع امكاني است و اين نوع عـدم قطعيـت بـا مجموعـه     

اي اعـداد قطعـي بـا اعـداد فـازي      بهتر است داده ها به ج ـ ،هاي فازي سازگاري دارد
  . نمايش داده شوند و از مجموعه هاي فازي براي تحليل نظرات خبرگان استفاده گردد

 ،از روش دلفي فازي در تحقيقات گوناگون استفاده كرده اند ،محققان در سراسر دنيا
كه  از نظريه فازي در روش دلفي براي تجزيه و تحليـل متغيرهـا   )1985(1مانند ماراي

روش دلفي را در كنار تصميم ) 2004(2همچنين كارساك.ر حل مسايل استفاده نمودد
گيري چند منظوره  فازي به منظور اولويت بندي نيازهـاي طراحـي در بـه كـارگيري     

از روش دلفي فازي براي ) 2007(3"لي و ليائو"عملكرد كيفي مورد استفاده قرارداد و 
  .ه كرده اندارزيابي ريسك در ائتلاف شركت ها استفاد

در بررسي هاي صورت گرفتـه تـاكنون از روش دلفـي فـازي بـراي تعيـين اقـدامات        
ولي از آنجا كه تعيين اقـدامات بـه نظـر     ،تخصصي و مشترك استفاده نگرديده است

در ايـن تحقيـق از روش دلفـي فـازي بـراي       ،خبرگان و متخصصان مربوط مي شود
  .شده است تعيين انواع اقدامات به دلايل زير استفاده

  ;امكان مدل سازي نظريات غيرقطعي، كيفي و توام با عدم قطعيت •
 ;سهولت در بيان ذهنيت خبرگان از طريق متغيرهاي زباني فازي •

 ;رضايتمندي در تصميم گيران، به دليل داشتن سهم برابر در تصميم •

                                                            
1 - Murray 

2 Karsak 

3 -Li and Liao 
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  .ذهنيت يكسان در قبال متغيرهاي انتخابي •
روش دلفـي داراي محاسـن و معـايبي مـي باشـد كـه بطـور         ،همانطور كه بيـان شـد  

  .ارائه شده است 1مقايسه اي بين روش دلفي  و دلفي فازي در جدول  ،خلاصه
  

  مقايسه روش دلفي با دلفي فازي - 1جدول 
  روش دلفي فازي  روش دلفي

  زمان جمع آوري نظرها را كاهش مي دهد  جمع آوري نظرها مدت زيادي طول مي كشد
  هزينه پايين تر  بالاهزينه 

  به علت تكرار كمتر، ميزان بازگشت پرسشنامه كاهش  نمي يابد  نرخ آمار بازگشت پرسشنامه كاهش مي يابد ،به علت تكرار زياد
  نظريات به صورت عدم قطعيت هستند  قطعي هستند نظريات اجباراً

  
  طرح تحقيق -4

براساس نگرش مـديريت بـه   هاي متفاوت توليد ممكن است  جداسازي اقدامات برنامه
گيرد، از اين روگروه بندي ممكن است به صورت گونـاگون انجـام    برنامه ها صورت 

شود با استفاده از نظر خبرگان، اقداماتي كه در هـر سـه    سعي مي،در اين مقاله. شود
برنامه وجود دارد مشخص گـردد و در حقيقـت بـا تشـخيص  اقـداماتي كـه در سـه        

اي از اقدامات مشترك كـه معمـولا همـان  اقـدامات      دارند مجموعهبرنامه هم پوشاني 
 ،بنابراين.شوند استراتژي محورند، از اقدامات تخصصي كه فرايند محورند، تميز داده 

بر اساس نظر متخصصان صنعت كاشي و سراميك استان يزد و با استفاده از روش 
  دلفي فازي به سوالات

هاي مديريت كيفيـت جـامع، توليـد بـه      برنامه) راستراتژي محو(اقدامات مشترك ) 1( 
  ور شامل چه مواردي است؟ هنگام و نگهداري جامع بهره

هـاي مـديريت كيفيـت جـامع، توليـد بـه        برنامه) فرآيند محور(اقدامات تخصصي ) 2( 
  ور چه مواردي را در بر مي گيرند؟ هنگام و نگهداري جامع بهره

  .پاسخ داده شده است 
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 ،ابتـدا پرسشـنامه اي بـر اسـاس ادبيـات تحقيـق       ،سوالات فـوق  جهت پاسخگويي به
طبـق متـدولوژي دلفـي     ،سپس. تهيه شد ،مشتمل بر كليه اقدامات برنامه هاي مذكور

توافـق نظـر    ،از آنجـا كـه در روش دلفـي   . بـه جمـع آوري داده پرداختـه شـد     ،فازي
آوري پرسشـنامه توزيـع و جمـع     ،طي سه مرحله. خبرگان ملاك تصميم گيري است

  گرديد تا توافق كلي نظر خبرگان نسبت به طبقه بندي به دست آيد
  
 JIT،TPM،TQMكاربرد روش دلفي فازي در تعيين اقدامات   -5

كننـد كـه مشـكلاتي بـراي تعريـف دقيـق يـا تعيـين          بسياري از نويسندگان تأييد مـي 
وجـود  ور  هاي مـديريت كيفيـت جـامع، توليـد بهنگـام و نگهـداري جـامع بهـره         تفاوت
بـه عنـوان نمونـه، بعضـي از عناصـر يـك       ). 1991 2و ديان و اسـنل 1987  1گان(دارد

در مطالعـه اخيـر روي توليـد بهنگـام در     . هاي ديگر نيزموجود است برنامه در برنامه
و  3هـاي كيفيـت   هاي توليدي، اقداماتي نظير كنترل كيفيت جامع ، تشكيل گـروه  شركت

اقدام از ده اقدام اصلي توليد بهنگـام ذكـر شـده     ور جامع به عنوان سه نگهداري بهره
  ). 1999 4وايت(است 

  JIT،TPM،TQMبا توجه به اين كه جداسـازي اقـدامات مربـوط بـه برنامـه هـاي        
گيرد، در نتيجه ممكن است  ممكن است براساس نگرش مديريت به برنامه ها صورت 

هـا بـه صـورت طيـف     گروه بندي  به صورت گوناگون انجام شود و از آنجا كـه نظر 
تعريف شوند بر آن شديم كـه از روش دلفـي فـازي بـراي اجمـاع نظـر متخصصـان        

  گامهاي عملياتي روش دلفي فازي به شرح زير برداشته شد ،بنابراين. استفاده نماييم
  

                                                            
1 - Gunn 

2 - Dean and snell 

3. Quality circles 

4 - white et al 
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  )خبرگان(انتخاب جامعه تحقيق  -1-5
خصـوص   در اولين مرحله استفاده از روش دلفي فازي،  بايد خبرگـان انتخـاب و در  

برخي از ويژگي هاي اصلي براي انتخاب .موضوع ،روش و  مدت تحقيق توجيه شوند
اطلاعـات مـداوم از    ;با مسـاله مـورد بحثـدر گيـر باشـند     :  خبرگان بدين شرح است 

داراي انگيزه كافي براي شـركت در فراينـد    ;مساله براي ادامه همكاري داشته باشند 
اصل از يك توافق گروهي براي خود آنها نيـز  دلفي باشند و احساس كنند اطلاعات ح

  ).1382اصغرپور (ارزشمند خواهد بود 
ويژگي ديگر خبرگان منتخب، لزوم داشتن نگرشي جامع از ابعاد مختلف برنامه هاي   

JIT،TPM،TQM از آنجا كه صنعت مورد نظر جهت بررسي موضوع تحقيـق  . است
در ميـان خبرگـان منتخـب بايـد     بنـابراين  . صنعت كاشي و سراميك استان يزد است

  :افرادي از گروه هاي زير حضور داشته باشند
  ;مشاوران پياده سازي برنامه هاي سه گانه) الف
  ;)بخش دانشگاهي جامعه(استادان مجرب توليد ) ب
  .مديران و متخصصان صنعت كاشي و سراميك) ج

بيسـت و شـش    ،با استفاده از روش قضـاوتي  با توجه به ويژگي هاي مذكور، نهايتاً
ليه براي اجـراي  به عنوان نمونه  انتخاب شدند و آمادگي او) 2جدول (نفر از خبرگان 

 .براي آنان به وجود آمد،طرح 
 

  مشخصات نمونه انتخابي - 2جدول 
  مدارك علمي  تعداد  مشخصات

  دكتري  كارشناسي ارشد  كارشناسي
  1  1  2  4  مشاوران
  5  2    7  اساتيد

    2  13  15  متخصصان

  استخراج و تبيين گزينه هاي پيشنهادي -2-5
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اقـدامات مربـوط بـه برنامـه هـاي       1بـا اسـتفاده از روش فـرا تحليـل     ،در اين مرحلـه 
JIT،TPM،TQM به صورت جداگانه تعيين گرديد 3جدولبه شرح .  

  JIT،TPM،TQM اقدامات مربوط برنامه هاي  - 3جدول 
JIT TPM TQM 

  تعهد رهبري  اتوماسيون   برنامه ريزي استراتژيك
  برنامه ريزي استراتژيك  نگهداري برنامه ريزي شده  جانمايي تجهيزات
  آموزش چند وظيفه اي  تاكيد بر تكنولوژي  كاهش زمان تنظيم

  مشاركت كاركنان  طراحي و بهبود تجهيزات  نگهداري جامع بهره ور
  اطلاعات كيفيت و گزارش دهي  آموزش چند وظيفه اي  آموزش چند وظيفه اي

  مديريت كيفيت تأمين كنندگان  مشاركت كاركنان  تبعيت از برنامه زمانبندي روزانه
  طراحي محصول چند وظيفه اي  اطلاعات و باز خور  سيستم كششي

  مديريت فرايند توسعه تجهيزات مناسب  تحويل بهنگام توسط تامين كننده
  مشاركت مشتري    كنترل كيفيت جامع

      تعهد رهبري
      مشاركت كاركنان

  تعريف متغيرهاي زباني -3-5
چنانكه اشاره شد، پرسشنامه با هدف كسب نظـر خبرگـان راجـع بـه ميـزان ارتبـاط       

و اقــدامات ) اســتراتژي محــور( اقــدامات برنامــه هــاي بهبــود بــا اقــدامات مشــترك  
از اين رو خبرگان بايـد از طريـق متغيرهـايي،    . همراه است) فرايند محور( تخصصي 
را بيان مي كردند و از آنجا كه ميزان ارتباط اقـدامات مربـوط بـه     "تنظيم"اين مقادير

با اقـدامات تخصصـي و مشـترك براسـاس نگـرش        JIT،TPM،TQMبرنامه هاي  
استفاده از متغيرهايي با ارزش هاي  ،مي گيرد، بنابرين مديريت به برنامه ها صورت 

به همين دليل، واضح اسـت كـه   .قطعي، خبرگان را در اظهار نظر دچار مشكل مي كرد
  .متغيرهاي كيفي، آزادي عمل بيشتري را به خبرگان مي دهد

مشـكلات فـوق را تـا     "زيـاد "، "متوسـط "، "كـم "استفاده از متغيرهـاي كيفـي ماننـد    
راد نسبت به متغيرهاي كيفي مانند كم يا زياد، يكسان نظر اف. حدودي حل خواهد نمود

از آنجا كه خبرگان داراي خصوصيات متفاوت هستند بنابراين از ذهنيت هاي . نيست

                                                            
1-Meta Analysis 
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متفاوتي نيز برخوردارند و اگر به گزينه ها بر اساس ذهنيت هاي متفاوت پاسـخ داده  
ريف دامنه متغيرهـاي  ولي با تع. شود، تجزيه و تحليل متغيرها فاقد ارزش خواهد بود

لـذا متغيرهـاي كيفـي بـه     . كيفي،خبرگان با ذهنيت يكسان به سوالها پاسخ خواهند داد
، )0،0،2،4(كم): 1998چنگ ( تعريف مي شود ) 1(صورت اعداد فازي ذوزنقه اي شكل 

  ).6،8،10،10(، زياد )3،4،6،7(متوسط 
  

x

1 کم  متوسط  زياد 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  
  تابع عضويت متغيرهاي زباني -2شكل

  جداسازي اقدامات  -4-5
و تعريف متغيرهاي زبـاني در بخـش    2-4با توجه به گزينه هاي پيشنهادي در بخش 

نتايج حاصل از بررسي پاسخهاي پرسشنامه . ، پرسشنامه مورد نظر طراحي شد4-3
  .آمده است 4در جدول 

ــايج   ــاس نتـ ــدول  براسـ ــود در جـ ــدامات   )4(موجـ ــاط اقـ ــزان ارتبـ ــانگين ميـ ، ميـ
با اقدامات تخصصـي و مشـترك،با توجـه بـه هـر يـك از مـوارد        ) 4جدول(پيشنهادي

  )5جدول. (محاسبه مي گردد) 2002 1چنگ و لين(پيشنهادي طبق روابط زير
  

( ) ( ) ( )1,...,3,2,1,,,, 4321 niaaaaA iiiii ==  
  

                                                            
1 - Cheng & Lin 

( )xμ  
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( ) ( ) ( ) ( ) ( )( ) ( )21,1,1,1,,, 43214321 ∑ ∑∑∑== iiiii
m

i
m

i
m

i
mm ananananaaaaA 

  
از خبرگان خواسته شده است كه ميـزان ارتبـاط هـر يـك از اقـدامات       ،در اين مرحله

 "،"كــم "پيشــنهادي را بــا اقــدامات مشــترك و تخصصــي  بــه صــورت گزينــه هــاي
  .انتخاب نمايد "متوسط"،و"زياد

  
  نتايج حاصل از شمارش پاسخهاي پرسشنامه اول - 4جدول 

يف
رد

  

  اقدامات مديريت
 كيفيت جامع

  مشترك اقدامات  اقدامات تخصصي

  زياد  متوسط  كم  زياد  متوسط كم

  20  4  2  2  4  20  مديريت  1
  16  8  2  2  8  16  برنامه ريزي استراتژيك  2
  17  6  3  3  6  17  آموزش چند وظيفه اي  3
  19  5  1  1  5  19  مشاركت كاركنان  4
  24  1  0  0  1  24  اطلاعات كيفيت و گزارش دهي  5
  4  1  20  20  1  4  مديريت كيفيت تأمين كنندگان  6
  1  8  15  15  8  1  طراحي محصول چند وظيفه اي  7
  0  4  22  22  4  0  مديريت فرايند  8
  0  10  16  16  10  0  مشاركت مشتري  9

يف
رد

  

  اقدامات نگهداري
  جامع بهره ور

  مشتركاقدامات   اقدامات تخصصي
  زياد  متوسط  كم  زياد  متوسط  كم

  0  4  20  20  4  0  ماشيني سازي  1
  0  0  25  25  0  0  نگهداري برنامه ريزي شده  2
  4  8  13  13  8  4  تاكيد بر فن آوري  3
  3  10  13  13  10  3  طراحي و بهبود تجهيزات  4
  12  9  4  4  9  12  آموزش چند وظيفه اي  5
  19  5  1  1  5  19  مشاركت كاركنان  6
  20  6  0  0  6  20  اطلاعات و باز خورد  7

              )اقدامات جديد(پيشنهادات جديد 
              مديريت  1

يف
رد

  

  اقدامات توليد بهنگام
  مشتركاقدامات   اقدامات تخصصي

  زياد  متوسط  كم  زياد  متوسط  كم
  16  8  2  2  8  16 برنامه ريزي استراتژيك  1
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  1  4  21  21  4  1  جانمايي تجهيزات  2
  0  2  24  24  2  0  كاهش زمان تنظيم  3
  0  10  14  0  10  14  نگهداري جامع بهره ور  4
  3  9  13  13  9  3  آموزش چند وظيفه اي  5
  1  12  12  12  12  1  تبعيت از برنامه زمانبندي روزانه  6
  2  9  13  13  9  2  سيستم كششي  7
  4  10  10  10  10  4  تحويل بهنگام توسط تامين كننده  8
  1  10  12  1  10  12  كنترل كيفيت جامع  9
  20  4  2  2  4  20  مديريت  10
  20  5  1  1  5  20  مشاركت كاركنان  11

              )جديداقدامات (پيشنهادات جديد 
              اطلاعات و بازخورد  

  ميانگين ديدگاه هاي خبرگان حاصل از پرسشنامه اول - 5جدول 
  اقدامات مشترك  اقدامات تخصصي اقدامات مديريتكيفيت جامع  رديف

  )5، 7/6، 9/8، 3/9(  ) 9/0، 2/1، 2/3، 9/4(  مديريت  1
  )6/4، 1/6، 1/8، 6/8(  )3/1، 8/1، 8/3، 3/5(  برنامه ريزي استراتژيك  2
  )6/4، 1/6، 1/8، 6/8(  )3/1، 8/1، 8/3، 3/5(  آموزش چند وظيفه اي  3
  )1/5، 8/6، 8/8، 1/9(  )8/0، 1/1، 1/3، 8/4(  مشاركت كاركنان  4
  )8/5، 8/7، 8/9، 8/9(  ) 1/0، 1/0، 1/2، 1/4(  اطلاعات كيفيت و گزارش دهي  5
  )1، 4/1، 4/3، 5(  )9/4 ،5/6، 5/8، 9/8(  مديريت كيفيت تأمين كنندگان  6
  )2/1، 6/1، 6/3، 2/5(  )7/4، 3/6، 3/8، 7/8(  طراحي محصول چند وظيفه اي  7
  )4/0، 6/0، 6/2، 4/4(  )5/5، 3/7، 3/9، 5/9(  مديريت فرايند  8
  )1/1، 5/1، 5/3، 1/5(  )8/4، 4/6، 4/8، 8/8(  مشاركت مشتري  9

  اقدامات مشترك  تخصصياقدامات   اقدامات نگهداريجامع بهره ور  رديف
  )5/0، 2/0، 5/2، 5/4(  )5/5، 3/7، 3/9، 5/9(  اتوماسيون سازي  1
  )0، 0، 2، 4(  )6، 8، 10، 10(  نگهداري برنامه ريزي شده  2
  )9/1، 5/2، 5/4، 9/5(  )4، 4/5، 4/7، 8(  تاكيد بر فن آوري  3
  )8/1، 4/2، 4/4، 8/5(  )1/4، 5/5، 5/7، 1/8(  طراحي و بهبود تجهيزات  4
  )9/3، 2/5، 2/7، 9/7(  )2، 7/2، 7/4، 6(  آموزش چند وظيفه اي  5
  ) 1/5، 8/6، 8/8، 1/9(  )8/0، 1/1، 1/3، 8/4(  مشاركت كاركنان  6
  )3/5، 7، 9، 3/9(  )6/0، 9/0، 9/2، 6/4(  اطلاعات و باز خورد  7

  اقدامات مشترك  اقدامات تخصصي  توليد به هنگام اقدامات  رديف
  )6/4، 1/6، 1/8، 6/8(  )3/1، 8/1، 8/3، 3/5( ريزي استراتژيكبرنامه   1
  )6/0، 9/0، 9/2، 6/4(  )3/5، 7، 9، 3/9(  جانمايي تجهيزات  2
  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  كاهش زمان تنظيم  3
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  )2/1، 6/1، 6/3، 2/5(  )2/1، 6/1، 6/3، 2/5(  نگهداري جامع بهره ور  4
  )6/1، 1/2، 1/4، 6/5(  )3/4، 8/5، 8/7، 3/8(  وظيفه ايآموزش چند   5
  )6/1، 1/2، 1/4، 6/5(  )3/4، 8/5، 8/7، 3/8(  تبعيت از برنامه زمانبندي روزانه  6
  )6/1، 1/2، 1/4، 6/5(  )3/4، 8/5، 8/7، 3/8(  سيستم كششي  7
  )2/2، 3، 5، 2/6(  )7/3، 5، 7، 7/7(  تحويل بهنگام توسط تامين كننده  8
  )5/1، 2، 4، 5/5(  )5/1، 2، 4، 5/5(  كنترل كيفيت جامع  9

  )5، 7/6، 7/8، 9(  )9/0، 2/1، 2/3، 9/4(  مديريت  10
  )1/5، 9/6، 9/8، 1/9(  )8/0، 1، 3، 8/4(  مشاركت كاركنان  11

  
مي توان اختلاف نظر هر يك از خبرگان را طبـق رابطـه    ،)5(و ) 4(با توجه به جداول 

هـر يـك از    ،بر اساس ايـن رابطـه   ،در حقيقت). 2002چنگ و لين ( محاسبه نمود ) 3(
خبرگان مي توانند نظر خود را با ميـانگين ديـدگاه هـا بسـنجند و در صـورت تمايـل       

  .نظرات پيشين خود را تعديل نمايند
  

( ) ( ) ( ) ( )( )
( ) ( ) ( ) ( )( ) ( )31,1,1,1

,,,

44332211

44332211

∑ ∑∑∑ −−−−=

−−−−=
iiiiiiii

i
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i
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i
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i
m

aanaanaanaan

aaaaaaaae  

  
اختلاف نظرهاي خبرگان محاسبه و در پرسشنامه اي تنظيم ، )3(استفاده از رابطه با 

سپس هر يك ازخبرگان  با توجه به ارزيابي مجدد نظـر قبلـي خـود، نظريـات     . گرديد
  امده است) 6و7(نتيجه اين مرحله در جداول .  جديدي را اعلام نمودند

  
  نتايج شمارش پاسخ هاي پرسشنامه دوم - 6جدول 

يف
رد

  

 قدامات مديريتكيفيت جامعا
  مشتركاقدامات   اقدامات تخصصي

  زياد  متوسط  كم  زياد  متوسط كم

  22  3  0  0  3  22  مديريت  1
  17  8  1  1  8  17  برنامه ريزي استراتژيك  2
  19  4  1  1  4  19  آموزش چند وظيفه اي  3
  20  5  0  0  5  20  مشاركت كاركنان  4
  24  1  0  0  1  24  اطلاعات كيفيت و گزارش دهي  5
  2  1  22  22  1  2  مديريت كيفيت تأمين كنندگان  6
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  1  5  19  19  5  1  طراحي محصول چند وظيفه اي  7
  0  2  23  23  2  0  مديريت فرايند  8
  0  5  20  20  5  0  مشاركت مشتري  9

              قدامات نگهداري جامع بهره ورا  
  0  1  22  22  1  0  ماشيني سازي  1
  0  0  25  25  0  0  نگهداري برنامه ريزي شده  2
  2  8  14  14  8  2  تاكيد بر فن آوري  3
  0  8  14  14  8  0  طراحي و بهبود تجهيزات  4
  22  3  0  0  3  22  آموزش چند وظيفه اي  5
  22  2  1  1  2  22  مشاركت كاركنان  6
  23  3  0  0  3  23  اطلاعات و باز خورد  7
  22  3  0    3  22  تعهد رهبري  8

              اقدامات توليد بهنگام  
  22  4  0  0  4  22 استراتژيكبرنامه ريزي   1
  0  3  22  22  3  0  جانمايي تجهيزات  2
  0  2  24  24  2  0  كاهش زمان تنظيم  3
  0  7  18  0  7  18  نگهداري جامع بهره ور  4
  0  6  19  19  6  0  آموزش چند وظيفه اي  5
  0  5  18  18  5  0  تبعيت از برنامه زمانبندي روزانه  6
  0  6  19  19  6  0  سيستم كششي  7
  2  5  16  16  5  2  توسط تامين كننده تحويل بهنگام  8
  1  4  19  1  4  19  كنترل كيفيت جامع  9
  22  4  0  0  4  22  مديريت  10
  21  5  0  0  5  21  مشاركت كاركنان  11
  21  3  0  0  3  21  اطلاعات و بازخورد  12

  
  ميانگين نظرات خبرگان حاصل از پرسشنامه دوم - 7جدول 

  اقدامات مشترك  اقدامات تخصصي اقدامات مديريتكيفيت جامع  رديف
  ) 6/5، 5/7، 5/9، 6/9(  )، 3/0، 4/0، 4/2، 3/4(  تعهد رهبري  1
  ) 8/4، 4/6، 4/8، 8/8(  ) 1/1، 5/1، 5/3، 1/5(  برنامه ريزي استراتژيك  2
  ) 2/5، 7، 9، 2/9(  ) 7/0، 1، 3، 7/4(   آموزش چند وظيفه اي  3
  ) 4/5 2/7، 2/9، 4/9(  )6/0، 8/0، 8/2، 6/4(  مشاركت كاركنان  4
  ) 8/5، 8/7، 8/9، 8/9(   ) 1/0، 1/0، 1/2، 1/4(   اطلاعات كيفيت و گزارش دهي  5
  ) 6/0، 8/0، 8/2، 6/4(  ) 4/5، 2/7، 2/9، 4/9(   مديريت كيفيت تأمين كنندگان  6
  ) 8/0، 1/1، 1/3، 8/4(   ) 1/5، 8/6، 8/8، 1/9(   طراحي محصول چند وظيفه اي  7
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  ) 2/0، 3/0، 3/2، 2/4(   ) 7/5، 6/7، 6/9، 7/9(   مديريت فرايند  8
  ) 2/1، 6/1، 6/3، 2/5(   ) 4/5، 2/7، 2/9، 4/9(   مشاركت مشتري  9

      اقدامات نگهداري جامع بهره ور  
  ) 1/0، 1/0، 1/2، 1/4(   ) 8/5، 8/7، 8/9، 8/9(   اتوماسيون سازي  1
  ) 0، 0، 2، 4(   ) 6، 8، 10، 10(   نگهداري برنامه ريزي شده  2
  ) 5/1، 2، 4، 5/5(   ) 5/4، 6، 8، 5/8(   تاكيد بر فن آوري  3
  ) 1، 4/1، 4/3، 5(   ) 9/4، 5/6، 5/8، 9/8(   طراحي و بهبود تجهيزات  4
  ) 6/5، 5/7، 5/9، 6/9(  ) 3/0، 4/0، 4/2، 3/4(   آموزش چند وظيفه اي  5
  ) 5/5، 3/7، 3/9، 5/9(   ) 4/0، 6/0، 6/2، 6/4(   مشاركت كاركنان  6
  ) 6/5، 5/7، 5/9، 6/9(   ) 3/0، 4/0، 4/2، 3/4(   اطلاعات و باز خورد  7
  ) 6/5، 5/7، 5/9، 6/9(   ) 3/0، 4/0، 4/2، 3/4(   مديريت  8

      اقدامات توليد بهنگام  
  ) 5/5، 3/7، 3/9، 5/9(   ) 4/0، 6/0، 6/2، 4/4(  برنامه ريزي استراتژيك  1
  )3/0، 4/0، 4/2، 3/4(   ) 6/5 ،5/7، 5/9، 6/9(   جانمايي تجهيزات  2
  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(   ) 7/5، 6/7، 6/9، 7/9(   كاهش زمان تنظيم  3
  ) 8/0، 1/1، 1/3، 8/4(   ) 8/0، 1/1، 1/3، 8/4(   نگهداري جامع بهره ور  4
  ) 7/0، 9/0، 9/2، 7/4(   )2/5، 7، 9، 2/9(   آموزش چند وظيفه اي  5
  ) 6/0، 8/0، 8/2، 6/4(   ) 3/5، 1/7، 1/9، 3/9(  روزانهتبعيت از برنامه زمانبندي   6
  ) 7/0، 9/0، 9/2، 7/4(   ) 2/5، 7، 2/9،9(   سيستم كششي  7
  ) 1/1، 5/1، 5/3، 1/5(   ) 8/4، 4/6، 4/8، 8/8(   تحويل بهنگام توسط تامين كننده  8
  ) 7/0، 1، 3، 7/4(   ) 7/0، 1، 3، 7/4(   كنترل كيفيت جامع  9
  ) 5/5، 3/7، 3/9، 5/9(   ) 4/0، 6/0، 6/2، 4/4 (  مديريت  10
  ) 4/5، 2/7، 2/9، 4/9(   ) 5/0، 7/0، 7/2، 7/4(   مشاركت كاركنان  11
  ) 6/5، 5/7، 5/9، 6/9(   )3/0، 5/0، 5/2، 3/4(  اطلاعات و بازخورد  12

با استفاده از روابط   2و1با محاسبه اختلاف ميانگين هاي  مراحل   ،در اين مرحله
در . ميزان اجماع نظر خبرگان محاسبه مي شود،) 4رابطه(فاصله ميان اعداد فازي 

كمتر باشد، فرايند دلفي فازي متوقف مي  2/0صورتي كه اختلاف محاسبه شده از 
  ).2002چنگ و لي (شود 

  

( ) ( ) ( )[ ] 4
4
1, 141312112423222112 −+++−+++= mmmmmmmmmm aaaaaaaaAAS  

  
  اختلاف ميانگين نظرات خبرگان در مراحل اول و دوم - 8جدول 
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يف
رد

 

  اقدامات مديريت
 كيفيت جامع

  اقدامات
  صصيتخ

  اقدامات
 اقدامات توليد به هنگام  مشترك

  اقدامات
  تخصصي

  ماتاقدا
  مشترك

برنامه ريزي  57/0 7/0 مديريت 1
 استراتژيك

05/1 05/1 

 4/0 4/0 جانمايي تجهيزات 25/0 25/0 برنامه ريزي استراتژيك 2

 0 0 كاهش زمان تنظيم 75/0 7/0 آموزش چند وظيفه اي 3

 45/0 45/0 نگهداري جامع بهره ور 35/0 25/0 مشاركت كاركنان 4

 31/4 21/4 آموزش چند وظيفه اي 0 0 اطلاعات كيفيت و گزارش دهي 5

تبعيت از برنامه  5/0 6/0 مديريت كيفيت تأمين كنندگان 6
 زمانبندي روزانه

15/1 15/1 

 05/1 05/1 سيستم كششي 45/0 45/0 طراحي محصول چند وظيفه اي 7

تحويل بهنگام توسط  25/0 25/0 مديريت فرايند 8
 تامين كننده

2/1 3/1 

 9/0 /9 كنترل كيفيت جامع 6/0 7/0 مشاركت مشتري 9
 55/0 55/0 مديريت   اقدامات نگهداري جامع بهره ور 

 3/0 25/0 مشاركت كاركنان 32/0 4/0 اتوماسيون سازي 1

 --- 9/1 اطلاعات و بازخورد 0 0 نگهداري برنامه ريزي شده 2

    45/0 08/1 تاكيد بر فن آوري 3

    9/0 9/0 طراحي و بهبود تجهيزات 4

    2 2 آموزش چند وظيفه اي 5

    45/0 4/0 مشاركت كاركنان 6

    4/0 4/0 اطلاعات و باز خورد  7

    ---- ---- مديريت 8

  
مـي تـوان نتيجـه گرفـت كـه       ،اسـت   2/0با توجه به آنكه اختلاف ميانگين ها بيش از 

از ايـن رو پـس از محاسـبه    . اجماع قابل قبولي بين نظر خبرگـان وجـود نـدارد    هنوز
ازپرسشـنامهجديد طراحـي   ) 3(طبـق رابطـه    ،اختلاف نظر هر خبره نسبت به ميانگين

 11تا  19( نتايج شمارش و تجزيه و تحليل پرسشنامه سوم در جداول. وتوزيع گرديد
  .آمده است) 
  

 نتايج شمارش پاسخ هاي پرسشنامه سوم - 9جدول 

د  مشتركاقدامات  اقدامات تخصصي اقدامات مديريتكيفيت جامعي
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 زياد متوسط كم زياد متوسط كم

 23 2 0 0 2 23 مديريت 1

 17 8 0 0 8 17 برنامه ريزي استراتژيك 2

 20 6 0 0 6 20 آموزش چند وظيفه اي 3

 21 4 0 0 4 21 مشاركت كاركنان 4

 24 1 0 0 1 24 اطلاعات كيفيت و گزارش دهي 5

 1 2 22 22 2 1 مديريت كيفيت تأمين كنندگان 6

 0 7 18 18 7 0 طراحي محصول چند وظيفه اي 7

 0 2 23 23 2 0 مديريت فرايند 8

 0 4 21 21 4 0 مشاركت مشتري 9

       اقدامات نگهداري جامع بهره ور 
 0 1 23 23 1 0 اتوماسيون سازي 1

 0 0 25 25 0 0 نگهداري برنامه ريزي شده 2

 1 6 19 19 6 1 تاكيد بر تكنولوژي 3

 0 8 17 17 8 0 طراحي و بهبود تجهيزات 4

 23 2 0 0 2 23 چند وظيفه ايآموزش  5

 23 1 1 1 1 23 مشاركت كاركنان 6

 23 3 0 0 3 23 اطلاعات و باز خورد 7

 22 1 0 0 1 23 مديريت 8

       اقدامات توليد بهنگام 
 22 3 0 0 3 23 برنامه ريزي استراتژيك 1

 0 2 23 23 2 0 جانمايي تجهيزات 2

 0 2 24 24 2 0 كاهش زمان تنظيم 3

 0 6 20 0 6 20 نگهداري جامع بهره ور 4

 20 5 0 0 5 20 آموزش چند وظيفه اي 5

 0 5 19 19 5 0 تبعيت از برنامه زمانبندي روزانه 6

 0 5 20 20 5 0 سيستم كششي 7

 1 6 17 17 6 1 تحويل بهنگام توسط تامين كننده 8

 1 4 20 1 4 20 كنترل كيفيت جامع 9

 23 3 0 0 3 23 مديريت 10

 22 4 0 0 4 22 مشاركت كاركنان 11

 22 3 0 0 3 22 اطلاعات و بازخورد 12

  
  ميانگين نظرات خبرگان حاصل از پرسشنامه سوم -10جدول 
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  اقدامات مشترك  اقدامات تخصصي اقدامات مديريتكيفيت جامع  رديف

  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  )3/0،2/0، 3/2، 2/4(  مديريت  1
  )5، 7/6، 7/8، 9(  )2/1،9/0، 2/3، 9/4(  برنامه ريزي استراتژيك  2
  )3/5، 7، 9، 3/9(  )6/0، 9/0، 9/2، 6/4(  آموزش چند وظيفه اي  3
  )5/5، 3/7، 3/9، 5/9(  )4/0، 6/0، 6/2، 4/4(  مشاركت كاركنان  4
  )8/5، 8/7، 8/9، 8/9(  )1/0، 1/0، 1/2، 1/4(  اطلاعات كيفيت و گزارش دهي  5
  )4/0، 6/0، 6/2، 4/4(  )5/5، 3/7، 3/9، 5/9(  كنندگانمديريت كيفيت تأمين   6
  )8/0، 1/1، 1/3، 8/4(  )1/5، 8/6، 8/8، 1/9(  طراحي محصول چند وظيفه اي  7
  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  مديريت فرايند  8
  )4/0، 6/0، 6/2، 4/4(  )5/5، 3/7، 3/9، 5/9(  مشاركت مشتري  9

      جامع بهره وراقدامات نگهداري   
  )1/0، 1/0، 1/2، 1/4(  )8/5، 8/7، 8/9، 8/9(  ماشيني سازي  1
  )0، 0، 2، 4(  )6، 8، 10، 10(  نگهداري برنامه ريزي شده  2
  )9/0، 2/1، 2/3، 9/4(  )5، 7/6، 7/8، 9(  تاكيد بر فن آوري  3
  )9/0، 2/1، 2/3، 9/4(  )5، 7/6، 7/8، 9(  طراحي و بهبود تجهيزات  4
  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(  چند وظيفه اي آموزش  5
  )6/5، 5/7، 5/9، 6/9(  )3/0، 4/0، 4/2، 3/4(  مشاركت كاركنان  6
  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(  اطلاعات و باز خورد  7
  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  )1/0، 1/0، 1/2، 1/4(  مديريت  8

      اقدامات توليد بهنگام  
  )6/5، 5/7، 5/9، 6/9(  )3/0، 4/0، 4/2، 3/4( برنامه ريزي استراتژيك  1
  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  جانمايي تجهيزات  2
  )2/0، 3/0، 3/2، 2/4(  )7/5، 6/7، 6/9، 7/9(  كاهش زمان تنظيم  3
  )6/0، 9/0، 9/2، 6/4(  )6/0، 9/0، 9/2، 6/4(  نگهداري جامع بهره ور  4
  )4/5، 2/7، 2/9، 4/9(  )6/0، 8/0، 8/2، 6/4(  آموزش چند وظيفه اي  5
تبعيت از برنامه زمانبندي   6

  روزانه
)3/9 ،1/9 ،1/7 ،3/5(  )6/4 ،8/2 ،8/0 ،6/0(  

  )6/0، 8/0، 8/2، 6/4(  )4/5، 2/7، 2/9، 4/9(  سيستم كششي  7
  )1، 3/1، 3/3، 5(  )5، 6/6، 6/8، 9(  تحويل بهنگام توسط تامين كننده  8
  )7/0، 9/0، 9/2، 7/4(  )7/0، 9/0، 9/2، 7/4(  كنترل كيفيت جامع  9
  )6/5، 5/7، 5/9، 6/9(  )3/0، 4/0، 4/2، 3/4(  مديريت  10
  )5/5، 3/7، 3/9، 5/9(  )4/0، 6/0، 6/2، 4/4(  مشاركت كاركنان  11
  )6/5، 5/7، 5/9، 6/9(  )3/0، 4/0، 4/2، 3/4(  اطلاعات و بازخورد  12
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  اختلاف ميانگين نظرات خبرگان در مراحل دوم و سوم -11 جدول

يف
رد

  

  اقدامات مديريت
 كيفيت جامع

  اقدامات
  تخصصي

اقدامات 
  مشترك

  اقدامات اقدامات توليد بهنگام
  تخصصي

اقدامات 
  مشترك

 18/0 09/0 برنامه ريزي استراتژيك 17/0 07/0 تيريمد 1

 07/0 17/0 تجهيزاتجانمايي  2/0 18/0 برنامه ريزي استراتژيك 2

 01/0 08/0 كاهش زمان تنظيم 09/0 04/0 آموزش چند وظيفه اي 3

 14/0 14/0 نگهداري جامع بهره ور 14/0 14/0 مشاركت كاركنان 4

 14/0 14/0 آموزش چند وظيفه اي 06/0 04/0 اطلاعات كيفيت و گزارش دهي 5

برنامه تبعيت از  14/0 14/0 مديريت كيفيت تأمين كنندگان 6
 زمانبندي روزانه

07/0 02/0 

 1/0 2/0 سيستم كششي 03/0 07/0 طراحي محصول چند وظيفه اي 7

تحويل بهنگام توسط  03/0 07/0 مديريت فرايند 8
 تامين كننده

2/0 13/0 

 01/0 01/0 كنترل كيفيت جامع 14/0 1/0 مشاركت مشتري 9
 18/0 09/0 تعهد رهبري   اقدامات نگهداري جامع بهره ور 

 16/0 11/0 مشاركت كاركنان 04/0 05/0 ماشيني سازي 1

 01/0 02/0 اطلاعات و بازخور 0 0 نگهداري برنامه ريزي شده 2

    19/0 13/0 تاكيد بر فن آوري 3

    08/0 18/0 طراحي و بهبود تجهيزات 4

    17/0 07/0 آموزش چند وظيفه اي 5

    18/0 13/0 مشاركت كاركنان 6

    17/0 07/0 اطلاعات و باز خورد 7

    12/0 19/0 تيريمد 8

  
مـي تـوان نتيجـه     ،بنـابراين  ،نيسـت  2/0با توجه به آنكه اختلاف ميانگين ها بيش از 

  . وجود دارد توليدگرفت كه اجماع خوبي بين نظر خبرگان اين عرصه
  
  نتيجه گيري -6

وجود بازارهاي رقابتي جديد به عاملي چالش برانگيز براي شركت ها تبديل  ،امروزه
هاي سازمان ها را تحت الشعاع قرار داده و هر فعاليت   به گونه اي كه ،شده است

سازمان براي ثبات و افزايش موقعيت رقابتي خود در تلاش براي بهينه سازي 
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ظران و محققان تشخيص تعداد كثيري از صاحبن.فرآيندهاي توليدي خويش است
اند كه  عوامل بهبود مداوم، كسب مزاياي رقابتي و سودآوري  يك شركت به  داده

برنامه هاي مرتبط با نگرشهاي مذكور،  ،به ويژه،چندين برنامه توليد سطح جهاني 
  .وابسته است

 TPM)(و نگهداري جامع بهره ور JIT)(، توليد بهنگام )TQM(مديريت كيفيت جامع 
ه برنامه هاي توليدي هستند كه اغلب به عنوان اجزاي توليد سطح جهاني نام از جمل

براي اجراي اين برنامه ها بايد به شناخت اقدامات مربوطه همت . شوندبرده مي
  . ورزيد

 26در مقاله حاضر با بهره گيري از روش دلفي فازي و به مدد ديدگاه هاي حدود 
تبط با برنامه هاي فوق الذكر در صنعت هاي مرنفر از خبرگان منتخب در زمينه

كاشي و سراميك، به شناخت و دسته بندي اقدامات برنامه هاي نامبرده، پرداخته 
تعيين اقدامات اين برنامه ها به اقدامات مشترك و تخصصي، به شرح  ،در نهايت. شد

  :اين جدول در زير آورده شده است. صورت گرفت   )12(جدول 
  

  اقدامات برنامه هاي توليديدسته بندي  -12جدول 
  اقدامات مشرك

TQM,JIT,TPM 
  اقدامات تخصصي

TQM 
  اقدامات تخصصي

JIT 
  اقدامات تخصصي

TPM 
  ماشيني سازي  جانمايي تجهيزات  مديريت كيفيت تأمين كنندگان  تيريمد

نگهداري برنامه   كاهش زمان تنظيم  طراحي محصول چند وظيفه اي  برنامه ريزي استراتژيك
  ريزي شده

  تاكيد بر فن آوري  تبعيت از برنامه زمانبندي روزانه  مديريت فرايند  آموزش چند وظيفه اي
طراحي و بهبود   تم كششيسسي  مشاركت مشتري  مشاركت كاركنان

  تجهيزات
    تحويل بهنگام توسط تامين كننده    اطلاعات كيفيت و گزارش دهي

  
و بررسي هاي انجام گرفته نشان مي دهد كه با توجه به نظر ) 12(با جدول) 3(مقايسه جدول 

بدست آمده از تحقيقات انجام شده، دو  JIT،TPM،TQMخبرگان، از مجموعه اقدامات 
عامل نگهداري جامع بهره ور و كنترل كيفيت جامع در هيچ يك از طبقات اقدامات تخصصي 
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مي توان نتيجه گرفت كه بر حسب نظر خبرگان، گروه  ،بنابراين .و مشترك قرار نمي گيرند
بندي اقدامات برنامه هاي مديريت كيفيت جامع، توليد به هنگام و نگهداري جامع بهره ور به 

  .مورد تاييد است) 12(صورت جدول 
  :منابع و ماخذ

ايران،  ، علم مديريت فازي، مركز مطالعات و بهره وري)1381(آذر، عادل و فرجي، حجت 
  .انتشارات اجتماع
، تصميم گيري گروهي و نظريه بازيها با نگرش تحقيق در )1382(اصغرپور، محمدجواد 
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