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 کیدهچ

اماری،  ده است.جامعهمل مدیریت هزینه بر اساس کیفیت ارائه خدمات بوبندی عواپژوهش، شناسایی و رتبه این انجام از هدف

 یمراتب سلسله لیتحل ندیفرا کیاز تکنتحلیلی بوده که   –و روش اماری توصیفی  دشت فارس سیگلد ییمواد غذا دیشرکت تول

سودآوری،  زار شرکت،ارزش با"های ی اشتفاده شده است. برای سنجش مدیریت هزینه از شاخصفاز کوریروش وی و گروه

قابلیت اطمینان به خدمات،  مولفه 7چنین کیفیت خدمات بر اساس استفاده شد. هم "فعالیت، بازده سرمایه، مبتنی بر ارزش آفرینی

رفتار  ر و طرزای، سرعت ارایه خدمات، تسهیلات خدمات، وضعیت ظاهاختصاصی بودن خدمات، ارایه خدمات به صورت حرفه

دی بنهها رتبگزینه ابراز علاقه کارکنان شرکت گلدیس دشت فارس مورد ارزیابی قرار گرفت. بر اساس آن، کارکنان و میزان

ر ارزش ب یمبتنعوامل  .نددش ببرتر انتخا یها نهیمشترکا به عنوان گز یو سودآور ه،یبازده سرما یها نهیگزشدند. نتایج نشان داد؛ 

 رتبه های دو تا چهار را کسب کردند. ، به ترتیبتیفعالو  هیسرما بازده،  ینیآفر

 واژگان کلیدی
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 مقدمه

تغییرات محیط کسب و کار نظیر جهانی شدن ) شکل گیری انواع اتحادیه ها و پیمان های اقتصادی از جمله نفتا، سازمان 

زایش تجارت جهانی، اتحادیه اروپا، فن آوری تولید، استفاده از فن آوری اطلاعات، اینترنت و تجارت الکترونیک( ، اف

رقابت، تمرکز بر مشتریان و شرایط اجتماعی ، سیاسی و فرهنگی موجب گردیدکه مدیریت در محیط متغیر جدید با 

شیوه های مدیریت درمحیط ایستای قبل متفاوت گردد. ظهور اندیشه جدید تحت عنوان مدیریت استراتژیک از ویژگی 

ریت تولید، بازاریابی و ... کاملا متفاوت از گذشته است و های این دوره است که لازمه آن طراحی و به کار گیری مدی

 (.2021، 1)رودپشتی و همکاراناین  عوامل تمرکز استراتژیک بر مدیریت هزینه را افزایش می دهد

به عنوان راهکاری برای شناخت تغییرات در شیوه های تولید وفروش وآثار آن بر ساختار هزینه و کیفیت  2مدیریت هزینه

دمات و فراهم کردن اطلاعات مرتبط با هزینه ها می باشد. اعمال مدیریت هزینه به همراه بهبود مستمر امروزه ارائه خ

 (.1389زارعی، و   یکی از عوامل حیاتی موفقیت سازمان هابه شمار می رود )اعتمادی

ین مساله به مدیریت وقدرت رقابت است. ا 3در حال حاضر حیات بسیاری از شرکت ها در  گرو افزایش دقت، کیفیت

تولید بستگی زیاد دارد. همچنین، 4هزینه و کاهش هزینه های غیر ضروری و افزایش ارزش کالا در طول زنجیره ارزش

افزایش روز افزون هزینه های تولید، محدودیت دسترسی به منابع در بسیاری از صنایع، تغییر بافت و ترکیب هزینه ها با 

ون و کاربرد کامپیوتر در فرایند تولید، که منجر به کاهش شدید هزینه های دستمزد و گرایش عمومی به سمت اتوماسی

جایگزینی آن با هزینه های ناشی از تکنولوژی و ماشین آلات شده است، اهمیت بیشتر موضوع را می رساند. از طرفی 

ا، افزایش تقاضا برای کیفیت، مطرح شدن مباحثی نو در زمینه  حسابداری بهای تمام شده، کنترل و مدیریت هزینه ه

رقابت و .. مد نظر داشتن محدودیت های سیستم هزینه یابی سنتی که توان پاسخگویی به نیازهای مدیران به نحو مطلوب 

 (.1393 فر، یو مسعود ی دهقانرا ندارد،اهمیت سیستم های جدید و سیستم مدیریت هزینه را به مراتب مشخص می کند)

معنای  نه ها بههش هزیزینه ها، به کابوس سازندگان و رویای مشتریان تبدیل شده است. البته کاامروزه کم کردن از ه

م کتولید » اساسی سطح بالاتر استاندارد زندگی اجتماعی است، بنابراین، شرکت های کنونی بازگشتی به سوی فلسفه

روع می محصول ش ه توسعهاست از که از مرحل دارند. تولید کم هزینه کالای با کیفیت مقوله ای« هزینه کالای با کیفیت

انایی ل نیز توت محصوشود. برنامه ریزان باید ویژگی های کیفیتی مطلوب مشتریان را مشخص کرده و در  عین حال، قیم

 (.1397و همکاران،   ینیدررقابت در بازار را داشته باشد)

 ادبیات تحقیق

 یریپذ رقابت، دهد یقرار م ریرا تحت تاث شرکتهای تولیدی یورسودآ کهی از عوامل اصل یکی نهیهز تیریمد استیس

و ی انور) است یدیکل یها چالشاز  نهیهم خدمات و هم عوامل هز ،تولید رقابتی کیاست. در  نهیهز در

که ؛ تمام شده محصولات متیکاهش ق یبرا یابزار ؛کارآمد است نهیهز تیریمد کیهدف  یابی نهیهز (.1396،یانور

جمله عوامل مهم در به  زا (.2015، 5)کارداراوا و همکاران کند یم نیشرکت را تضم یسودآور درست، یطراحبا 
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، 1سرویم) باشد یم نهیهز یندهایمجدد فرآ یمجدد و طراح یسازمانده ،نهیهز اطلاعات دست آوردن و استفاده از

انواع  افتنی یبرا که در این مسیر، ارد.وجود د تیفیک کردن یها بدون قربان نهیکاهش هز یبرا ییحل ها راه  (.2020

 (. 2021، 2)رودپشتی و همکاران یی اجتناب ناپذیر استهاچالشراهکارها برخورد با موثر 

افزایش نمی  ،توجه به کیفیت محصول نه تنها بر خلاف بسیاری از ذهنیت ها، هزینه های شرکت ضرورت کیفیت : 

 ی می شود.یاد بلکه به دو طریق موجب افزایش سود آور

 .از طریق بازار، این امر با به دست آوردن سهم بیشتری از بازار می گردد 

  .امروزه، کیفیت یک لغت شناخته شده در سرتاسر جهان است و بهشدت مورد توجه مشتریان قرار گرفته است

واقع کیفیت جوهره از طرف دیگر مفهوم کیفیت به شکلی مطرح است که بیانگر نوع مدیریت یک سازمان یم باشد و در 

مدیریت یک سازمان است .اینجا است که آن را به عنوان یک سیستم جامع و فراگیری می دانند ه با مشارکت کلیه افراد 

در پس افزوده های شرکت و تامین نیازها وانتظارات حال و آینده مشتریان می باشد. از سوی دیگر، سازمان های دولتی 

زها وخواسته های شهروندان را از روی اظهار نظرات آنان، برخی فعالیت هایشان و در برخی باید برای اثر بخش بودن، نیا

موارد از سنت ها، آداب و ارزش های حاکم بر جامعه تشخیص دهند. بر اسسا این اطلاعات کیفیت به  تامین نیازها و 

کیفیت درجه پاسخگویی و واکنش خواسته های شهروندان و ارباب رجوع های سازمان تعریف شده است .بدین ترتیب 

 .(2020، 3)کیم و چا سازمان ها نسبت به نیازها و خواسته های جامعه، شهروندان واستفاده کنندگان از محصول است

 ف و طریقکیفیت خدمات مفهومی است که به دلیل عدم وجود  اجماع بر روی نحوه ی تعریکیفیت خدمات:  2.2

کی از یده است، شتعاریف متعددی از کیفیت خدمات ارائه را بر انگیخته است. اندازه گیری آن مناقشات فراوانی 

یازها ساختن ن رآوردهبتعاریفی که به طور گسترده مورد استفاده قرار گرفته است، کیفیت خدمات را به عنوان حدی را 

ات ن انتظارف بین اختلاوانتظارات مشتریان توسط خدمات تعریف می کند. بنابراین کیفیت خدمات می تواند به عنوا

تنتیجه ین صورامشتریان از خدمات و خدمات دریافت شده تعریف شود و اگر انتظارات بیشتر از عملکرد باشد در 

 نارضایتی مشتری است. 

کیفیت از جمله واژه هایی است که علیرغم قدمت آن از تعریف مشخص  و یکسانی نزد همگان برخوردار نیست. از 

عبارتند از : کیفیت مساوی است با رضایت مشتری و توجه به نیازهای او به منزله قلب کیفیت.کیفیت جمله این تعاریف 

، شایستگی جهت استفاده ، برآوردن و یا فراتر رفتن از انتظارات عبارت است از انطباق با مشخصات، انطباق نیازمندی ها

ست که مشتری در آن انتظارات  خود را با خدمتی که کیفیت خدمات: کیفیت خدمات نتیجه فرایند ارزیابی ا مشتریان .

 (.2017، 4دریافت کرده است مقایسه می کند )کثیری و همکاران

 رد:کبندی  سیستم های خدماتی را می توان از نظرتماس با مشتری و نوع تکنولوژی در چهار طبقه عمده دسته

  شرفته نولوژی پیاز تک بوده و تاکید بر استفادهدسته اول: این سیستم ها نظیر خدمات پستی، تماس با مشتری کم

 است. 
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 ت. تاکید اس مورد دسته دوم: تماس با مشتری زیاد بوده و  علاوه بر آن به کارگیری تکنولوژی پیشرفته نیز

 رند.می گی سیستمهای مخاربراتی و تماس تلفنی و سیستم های پژشکی برای تشخیص و درمان د راین طبقه قرار

 کیفیت  دی برل سیستم های خدماتی است که در آنها تماس با مشتری کم بوده و تاکید زیادسته سوم: شام

 نیروی انسانی می باشد. تدریس و سخنرانی در این دسته از سیستم ها قرا رمی گیرند.

 هستند  هایی دسته چهارم: که پزشکان و خدمات مشاوریه ای از مثال های عمده آن محسوب می شود، سیستم

 ی باشدمرخوردار وجهی ببر آنکه تماس با مشتری در آن ها زیاد میباشد، نیروی انسانی نیز از اهمیت قابل ت که علاوه

 (.1397)انوری و انوری، 

ته شانه گرفینده ن: کیفیت باید در راستای برطرف کردن خواسته های مشتریان در زمان حال و آابعاد کیفیت خدمات

استه تا خو های مشخصه های یک محصول یا خدمت که آن را قادر می سازد شود، کیفیت عبارت است از کل ویژگی

 د:ر می باشارد زیها یا نیازهای شخصی را برآورد کند. بر اساس مدل سروکوال ابعاد اساسی کیفیت خدمات شامل مو

 این ابعاد : ابعاد فیزیکی شامل وجود تسهیلات، تجهیزات، پرسنل و کالاهای ارتباطی است. تمام 1ابعاد فیزیکی

 تصویری را فراهم می سازند که مشتری خصوصا مشتری جدید برای ارزیابی کیفیت آن را مد نظر قرار می دهد. 

  توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل اعتماد می باشد، به طوری که انتظارات مشتری 2قابلیت اطمینان :

ات است. یعنی اگر سازمان خدماتی در زمینه زمان ارائه خدمت، تامین شود. معنای دیگر قابلیت اطمینان عمل به تعهد

 شیوه ارائه خدمت و هزینه خدمت وعده هایی می دهد باید به آن عمل نماید. 

  مراد از مسئولیت پذیری تمایل به همکاری و کمک به مشتری است. این بعد از کیفیت 3مسئولیت پذیری :

اری در قبال درخواست ها، سوالات و شکایات مشتری دارد. معیار تعریف خدمات تاکید بر نشان دادن حساسیت و هوشی

 مسئولیت پذیری مدت زمانی است که مشتری مجبور است برای دریافت کمک یا پاسخ به سوالاتش منتظر بماند.

  ضمانت و تضمین بیانگر شایستگی و توانایی کارکنان سازمان برای القای یک حس  4ضمانت و تضمین :

اطمینان به مشتری نسبت به سازمان است . این بعد از کیفیت خدمات مخصوصا در خدماتی مهم است که دارای  اعتماد و

 ریسک بالاتری باشند. 

 یعنی اینکه با توجه به روحیه افراد، با هر کدام از آنها برخورد ویژه ای می شود. به طوری  که مشتریان 5همدلی :

  (.1399ی، و اکبر  شاه صنم ) رده و برای سازمان مهم هستندقانع شوند که سازمان آنها را درک  ک

موضوع با  استفاده از اطلاعات  دولتهای خیلی موفق بین اثر بخشی و کارایی تعادل برقرار میکنند، اینت هزینه: یمدیر

ش هزینه های دولت هزینه و مدیریت آنها به دست می آید. مدیریت هزینه را می توان فرایند برنامه ریزی و کنترل اثر بخ

معرفی کرد. آنچه امروزه بیش ازهر چیز دیگری در سازمان های مختلف نمود پیدا  کرده، توجه به هزینه های متعدد 

سازمان و یا به تعبیری دقیق تر مدیریت هزینه هاست، زیرا در شرایط رقابت جهانی امروز، شرکت های مختلف جهت 
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به مقایسه هزینه های خود با رقبا آگاهی داشته و فعالانه در میدان رقابت در بعد  حفظ بها و توان رقابتی خود باید نسبت

 (.2019، 1هزینه وارد شوند ) پاکورار و همکاران

مدیریت هزینه را می توان فرایند برنامه ریزی و کنترل اثر بخش هزینه های یک شرکت تعریف کرد. این فرایند شامل 

ی، تحلیل ، ارزیابی و گزارش  اطلاعات مرتبط با هزینه ها برای مقاصد گوناگون فعالیت های گوناگون نظیر گردآور

مدیریت هزینه یک نگرش استوار است که هزینه ها خود به خود ایجاد نمی شوند  (. 1393است ) نظری و همکاران، 

ه عمدتا معطوف به بلکه تمام هزینه های تولید یا  انجام خدمات محصول ، نتیجه تصمیم گیری های مدیریت است ک

چگونگی استفاده از منابع محدود سازمان است. به طور کلی به مجموعه ابزارها و تکنیک های مدیریت هزینه که به 

 (.2017، 2)کثیری و همکارانپیشبرد اهداف و برنامه ها یاری می رساند سامانه مدیریت هزینه گویند

، 4، تولید به هنگام3طرح مباحثی نظیر هزینه یابی بر مبنای فعالیتتحولات تکنولوژیک و تغییر در شیوه تولید منجر به 

گردیده است. تولیدات متنوع، پیچیدگی محصولات، کوتاهی چرخه  6، تولید قابل انعطاف 5تولید با استفاده از کامپیوتر

های رقابتی  عمر محصولات همراه با افزایش تقاضا جهت ارتقاء کیفی محصولات، مدیران را ناچار به کاربردروش

ساخته است. فرایند تصمیم گیری در چنین محیطی، از تصمیم گیری برای یک عمر به تصمیم گیری برای یک دوره 

بسیار کوتاه و گاهی یک لحظه تبدیل شده است. از طرفی شرایط متحول جهان و ضرورت حضور گسترده تر ایران در 

ان در سازمان تجارت جهانی و شرایط اقتصادی ایران که در بازارهای رقابتی داخل وخارج و مطرح بودن عضویت ایر

حال گذر از یک اقتصاد بسته، انحصاری و تولید کننده محور به اقتصادی باز، رقابتی و در حال حاضر به سمت 

خصوصی سازی است از دیگر دلایل اهمیت شناخت و بکارگیری اینگونه روش هاست.مدیران سازمان های بزرگ 

ه سال پیش از این به مراتب با تصمیمات ساده تری به آنچه امروز اتخاذ می کنند، مواجه بوده اند) عرب اقتصادی، پنجا

 (.1373مازار یزدی، 

در عصر کنونی تحولات شگرف مدیریت هزینه امری اجتناب ناپذیر است. به گونه ای که فقدام نظام مدیریت هزینه در 

ای سازمانی قلمداد میگردد. لکن مطالعات نشان میدهد فقدان نظام مدیریت ابعاد مختلف به عنوان یکی ازعلام بیماریه

هزینه امکان اصلاحات لازم برای رشد، توسعه وبهبود فعالیت های سازمان را غیر ممکن می سازد  که سرانجام این دیده 

رصه ملی و جهانی می مرگ سازمانی است. سازمان تازمانی که برای بقا تلاش می کنند وخود را نیازمند حضور در ع

 (.2020، 7لیم و لی دانند بایداصل بهبود مستمر را سرلوحه خود قرار دهند )

بهبود مستمر مدیریت هزینه، نیروی عظیم هم افزایی ایجاد می کند که این نیروها می توانندپشیتبان برنامه رشد و توسعه و 

ویکردهای نوین ارزیابی و اندازه گیری مدیریت هزینه، ایجاد فرصت های تعالی سازمانی شود. از همین جهت شناسایی ر

و به کار گیری الگوی مناسب با وضعیت موجود سازمان، امری لازم و ضروری است. توسعه سرمایه گذاری و جذب 

سرمایه به تنهایی موجب توسعه ی اقتصادی نمی شود. بلکه این امر در صورتی محقق می شود که این سرمایه ها در 

                                                           
1 Pakurár et al 
2 Kasiri et al 
3 Activity Based Costing (ABC) 
4 Just time (JIT) 
5 Computer Aided Manufacturing (CAM) 
6 Flexible Manufacturing System (FMS) 
7 Lim & Lee  
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موفق و دارای مزیت نسبی اقتصادی سرمایه گذاری شود. از این رو شناخت شرکت های موفق به منظور انجام شرکت ها 

سرمایه گذاری امری ضروری است. بنابراین سرمایه گذاران سعی می کنند تا شرکت های موفق را از شرکت های 

اطلاعات حاصله از سیستم مدیریت  (.1385ناموفق تفکیک کنند تا سرمایه گذارای مناسب تری انجام دهند)رحیمی، 

، 1هزینه به مدیر در ارزیابی و اندازه گیری عملکرد و همچنین کیفیت ارائه خدمات بسیار کمک می کند.)بارفیلد جسی

1998.) 

 مدیریت هزینه و کیفیت خدمات

ریزی و کنترل سیستم مدیریت هزینه شامل مجموعه ای از روش هایی است که جهت برنامه ریزی که جهت برنامه 

فعالیت های هزینه ای یک سازمان برای رسیدن به اهداف آن سازمان تدوین شده است. این نوع سیستم نوعی برنامه 

( با توجه به ارتباطی و تاثیر این سیستم 1988) 2ریزی و کنترل است که به بررسی بهینه سازی عملیات می پردازد .بریسام

 ن، حداقل شش هدف برای آن قائل شده است:با سایر سیستم های موجود در سازما

ارائه نسبتا دقیق بهای تمام شده محصولات و خدمات، ارزیابی عملکرد چرخه عمر محصولات و خدمات، بهبود و ارتقا 

در فهم فرایندها و فعالیت ها ، کنترل هزینه، سنجش عملکرد، پی گیری استراتژی های سازمان. بدیهی است در این 

ه ارائه اطلاعات کاملا صحیح و دقیق نیست بلکه تا آن اندازه که محدودیت فزونی منافع بر مخارج را سیستم نیازی ب

بپوشاند کافی است. بهترین سیستم، سیستمی است که با ارائه اطلاعات نسبتا دقیق شرکت را جهت فعالیت در محیط 

ارها و روش ها برای مدیریت کارآمد و اتخاذ رقابتی یاری رساند. مدیریت هزینه به صورت دقیق مجموعه ای از راه ک

تصمیمات اثر بخش در معنای گسترده به صورت یک حلقه و نگرش و مجموعه ای ساز و کارها جهت ایجاد ارزش 

 . (2018، 3)الاوان و همکاران بیشتر و هزینه کمتر است

ها و  ار هزینهر ساختروش و اثار آن بمدیریت هزینه به عنوان راهکاری برای شناخت تغییرات در شیوه های تولید و ف

وامل ع زاامروزه یکی  فراهم کردن اطلاعات مرتبط با هزینه ها می باشد. اعمال مدیریت هزینه به همراه بهبود مستر،

نترل و م شده، کای تماحیاتی موفقیت سازمان ها به شمار می رود. ازطرفی مطرح شدن مباحثی نو در زمینه حسابداری به

سخگویی توان پا نتی کهینه ها، افزایش تقاضا برای کیفیت و رقابت و ... محدودیت های سیستم هزینه یابی سمدیریت هز

وزه ردد. امرگخص می به نیازهای مدیران به نحو مطلوب را ندارد، اهیت سیستم های جدید مدیریت هزینه به مراتب مش

الاتر بنای سطح به مع ل شده است. البته کاهش هزینه هاکم کردن هزینه ها به کابوس سازندگان و رویای مشتریان تبدی

ی با ینه کالاد کم هزتولی»استاندارد زندگی اجتماعی است. بنابراین شرکت های کنونی بازگشتی به سوی فلسفه اساسی 

 وی اعتماد)ی شود. متولیدکم هزینه کالای با کیفیت مقوله ای است که از مرحله توسعه محصول شروع « کیفیت دارند.

 (.1389زارعی، 

، قیمت محصول نیز توانایی رقابت لبرنامه ریزان باید ویژگی های کیفیتی مطلوب مشتریان را مشخص کرده و در عین حا

در بازار را داشته بشد..  در متون مختلف آن بخشی از هزینه ها را که در مرحله طراحی محصولات واقع می شوند بین ) 

 80ند. اما تمامی تحقیقات وادبیات به این مطلب باور داشته اند که در حدود بیش از درصد هم ذکر کرده ا90تا  80

جتناب از هزینه ها  می شود و درصورتی که قصد ادرصد بهای تمام شده محصولات در مرحله طراحی واقع و تعهد 

                                                           
1 Bar Field, Jesse 
2 Brimsom  
3 Aladwan et el 
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ست که این روش، ناشی وکاهش آن ها را داشته باشیم، شایسته است محصول مورد طراحی مجدد قرار بگیرد. آشکار ا

از یک تلاش و پیشرفت در سیستم های رایج برای کنترل هزینه است، تلاش می کنند هزینه را بعد از تولید بازبینی کنند. 

در حالیکه تمرکز این روش بر روش های رقابتی است و به بازبینی هزینه ها، قبل از تولید می پردازد و طرح ریزی هزینه 

ا و کاهش هزینه ها به ضرورت باید در مراحل آغازین طراحی و تولید یک محصول صورت گیرد ها، مدیریت هزینه ه

 زینه های چرخه حیات یک محصول شود.تا بتواند باعث کاهش ه

گر چه اطلاع از هزینه ها  گسترده هزینه ها طی مرحله طراحی ضروری است، برآورد هزینه محصول به صورت نوعی، تا 

ل شد به تعویق می افتد. یک حسابدار می تواند با بکارگیری استانداردهای نیروی کار، مواد و زمانیکه طراحی تکمی

هزینه تجهیزات ، هزینه محصول را محاسبه کند.سپس شرکت از خود می پرسد که آیا خواهد توانست محصول مورد 

 –تر، راهکرد طراحی بر مبنای هزینه  نظر را با سودی قابل قبول به فروش رساند یا خیر. در یک راهکار بسیار پیشرفته

شرکت بر مبنای قیمتی که می تواند برای محصول مورد نظر در بازار مورد نظر جایگاه و جذابیت به همراه آورد، هزینه 

کار میکند. متولوژی   1ای را به عنوان هدف مشخص می کند و سپس به صورت رو به عقب بر روی این هزینه هدف

توسعه داده شد. طراحی بر  2توسط ماسایوس تاناکا بر اساس سیستم ارزیابی عملکرد 1989ینه در سال طراحی بر مبنای هز

، متدولوژی است که طی آن طراحان سعی در رسیدن به اهداف هزینه ای دارند و می خواهند هزینه تهیه 3مبنای هزینه

 (.2018، 4ند)بنکر و همکارانیک خصوصیت محصولی را حتی المقدور با هزینه به کارگیری آن تطابق ده

های  هزینه بر اساس مطالعات مختلفی که در صنایع کسب و کارهای گوناگون انجام شده است، مشخص گردیده که

آوری کیفیت و سود درصد کل هزینه های شرکت را در بر می گیرد و ارتباط مستقیم و مثبت بین 40تا  20کیفیت بین 

ث کاهش ین باعیت سهم بازار شرکت را افزایش می دهند. افزایش کیفیت همچنوجود دارد. کالاها وخدمات با کیف

گلستان در قتصاد انای ملی هزینه ها می شود. فروش بیشتر و هزینه کمتر به معنی سود بیشتر است.بر اساس یافته های شورا

تی امروزه هزینه درصد کل فروش هر شرکت صرف هزینه هایی شده است ، که درادبیات مدیری 20-10، 1985سال 

 های کیفیت نامیده می شود. 

مچنین ها و ههزینه های کیفیت از ترکیب انوع مختلف هزینه ها حاصل می شودو شناخت صحیح و سرشکن نمودن آن

حب مان و صاپیشگا ایجاد ارتباط با هزینه های صنعتی برای جلوگیری از محاسبات مجدد ضروری می باشد. بسیاری از

هزینه های  یکنند:زمانهای تولیدی و خدماتی معمولا هزینه های کیفیت را به چهار گروه تقسیم منظران و اغلب سا

 پیشگیری، هزینه های ارزیابی، هزینه های خرابی داخلی و خارجی.

کیفیت خدمات یک رشته علمی نسبتا جوانی است که حدود دو دهه از اولین تحیقات مربوط به آن می گذرد. تا کنون 

ادی از کیفیت خدمات باین شده است، ولی عموما کیفیت خدمات به عنوان مقایسه انتظارات و ادراکات از تعاریف زی

 (.5،2011و همکاران یک خدمت تعریف می شود) جان
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3 Design to cost 
4 Banker et al 
5 John et al 
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جنبش مدیریت کیفیت وکیفیت خدمات در کشورهای صنعتی و در حال توسعه ، بخش دولتی را تشویق کرد تا در 

و مدت زمان ارائه خدمات به ارباب رجوع را کاهش دهد. جنبش کیفیت خدمات  سیاست های خود بازنگری کند

ارتباط زیاد و نزدیکی با بخش دولتی دارد و باعث افزایش تلاش در جهت بهبود کیفیت و کنترل مخاطره وهزینه در این 

ش چشم گیری پیدا بخش می شود زیرا در مرحله اول سطح آگاهی و انتظارات مصرف کنندگان و ارباب رجوع، افزای

کرده و به تبع آن توقعات جدیدی مطرح می شود. این تحولات، نتایج قابل ملاحظه ای در افزایش سرعت عمل، کیفیت 

خدمات و انعطاف پذیری سازمان ها داشته است. در مرحله دوم شرکت های بخش خصوصی بیش از پیش، به اهمیت 

یان پی برده و نها را به کار برده اند. این امر باعث شده است که روش های بهبود کیفیت خدمات در جهت رضایت مشتر

مصرف کنندگان، از سازمان های دولتی انتظار بهبود کیفیت خدمات داشته باشند. در مرحله سم، ارتقای کیفیت در 

مورد بخش محیط رقابتی به عنوان یکی از عناصر کلیدی مزیت رقابتی به شمار می رود. البته این موضوع بیشتر در 

خصوصی صادق است. با این حال سازمان ها و موسسات بش عمومی ودولتی هم بایستی به این مسئله مهم و  حیاتی 

سازمان ها نیز باید بازسازی  اصلاح شوند، بر این  توجه و تاکید ورزند، زیرا برای سازگاری با تحولات نوین جامعه، این

ات درهمه بخش ها به خصوص بخش دولتی، فرهنگ کیفیت در سطح اساس وبا توجه به نقش و اهمیت کیفیت خدم

  (.2020، 1جهانی ودر اکثر کشورها رونق و پذیرش قابل ملاحظه ای پیدا کرده است)زاید و همکاران

کیفیت خدمت برای ارزیابی عملکرد خدمات، شناسایی مشکلات ومدیریت ارائه خدمات مورد استفاده قرار می گیرد. 

کیفیت خدمات وجود دارد که شامل : قابلیت اطمینان، بعد ظاهری، برخورد کارکنان، پاسخگویی، هفت معیار در 

خدمات سریع، استفاده از آخرین فناوری، و عدم وجود خطا در تحویل خدمات بیشترین کاربرد را داشته است. اهمیت 

(. شاخصهای مدیریت هزینه عبارتند 0182، 2هر یک از این معیارها به ماهیت خدمات بستگی دارد )کووالیک و کلیمیکا

؛ رونالد و 2017، 3)گانتر و همکاران بازار شرکت ارزش، تیفعال، هیسرما بازدهی، سودآور،  ینیارزش آفراز: 

در کشورهای توسعه یافته این نقش را موسسه های رتبه بند، ایفا می کنند اما درا یران چنین موسسه (. 2019، 4لومبانتورون

هایی وجود ندارد. بنابراین ارائه رویکردی در جهت شناسایی و رتبه بندی عوامل مدیریت هزینه و کیفیت خدمات است  

 اسب به این ضرورت پرداخته شود.احساس می شودکه در این پژوهش سعی شده با ارائه یک رتبه بندی من

 روش تحقیق

روش تحقیق مورد استفاده بر حسب هدف کاربردی، بر حسب نوع داده ها توصیفی و از لحاظ نحوه اجرا پیمایشی / 

ابزار جمع اوری داده ها، پرسشنامه محقق ساخته بود که با استفاده از طریق مدل سالسله مراتبی  تحلیلی است. -توصیفی 

ارزش بازار شرکت،  " های از شاخص نهیهز تیریسنجش مد یبرافازی مورد تجزیه و تحلیل قرارگرفتند. و ویکور 

مولفه  7خدمات بر اساس  تیفیک نچنی¬استفاده شد. هم "ینیبر ارزش آفر یمبتن ه،یبازده سرما ت،یفعال ،یسودآور

 لاتیخدمات، تسه هیسرعت ارا ،ای حرفهخدمات به صورت  هیبودن خدمات، ارا یبه خدمات، اختصاص نانیاطم تیقابل

 یابیدشت فارس مورد ارز سیگلد کتابراز علاقه کارکنان شر زانیظاهر و طرز رفتار کارکنان و م تیخدمات، وضع

استفاده  یگروه یسلسله مراتب لیتحل ندیفرا کیخدمات از تکن تیفیک های شاخص تیقرار گرفت. به منظور اوزان اهم

                                                           
1 Zaid et al 
2 Kowalik  & Klimecka-Tatar 
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 یفاز کوریبا استفاده از روش و ها نهیگز بندی نفر از خبرگان مورد استفاده قرار گرفت. رتبه 12جهت نظرات  نیشد. بد

 فراین انجام تحلیل اماری بشرح ذیل می باشد:. دینفر از خبرگان سازمان انجام گرد 12و بر اساس نظرات 

 گروهیAHPی تکنیک های کیفیت خدمات به وسیلهتعیین اوزان اهمیت شاخص 3.1

د. بدین تفاده شهای کیفیت خدمات از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی گروهی اسنظور اوزان اهمیت شاخصبه م

 نفر از خبرگان مورد استفاده قرار گرفت. 12جهت نظرات 

 اند:آورده شده 1، در جدول 1افزار اکسپرت چویسها و علائم اختصاری مورد استفاده برای آنها در نرمشاخص

 ها و علائم اختصاری مورد استفادهصشاخ 1جدول 

قابلیت 

 اطمینان
 ای بودنحرفه

اختصاصی 

 بودن
 تسهیلات سرعت

وضعیت 

ظاهری 

 کارکنان

ابراز علاقه 

 کارکنان

a b c d e f g 

 

 برایند نظرات کارشناسان را نشان می دهد: 1نمودار 

 
 خبرهها را بر اساس نظرات ، ماتریس مقایسه زوجی و وزن شاخص1نمودار 

 

 
 ها بر اساس برایند نظرات خبرگانماتریس مقایسه زوجی و وزن شاخص 2نمودار 

 

                                                           
1 Expert Choice 

Model Name: razmjouei

Numerical Assessment

a b

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Compare the relative importance with respect to: Goal: determining the weights of the criteria

a b c d e f g

a

 

(1.05946)

 

1.39433

 

1.41421

 

1.99133

 

1.97188

 

1.73959

b

 

1.2849

 

1.04912

 

1.5498

 

1.92517

 

1.5874

c

 

1.20094

 

1.23008

 

1.44225

 

1.41421

d

 

1.51309

 

2.10974

 

1.87957

e

 

1.99133

 

1.75675

f

 

1.86121

g Incon: 0.02

Page 1 of 12/20/1998 9:30:31 AM

aa
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 آمده است: 2در جدول  های کیفیت خدماتشاخصاوزان 

 های کیفیت خدماتشاخصاوزان  2جدول 

 وزن شاخص

197/0 (aقابلیت اطمینان )  

179/0 (bای بودن )حرفه  

147/0 (c)اختصاصی بودن   

316/0 (d)سرعت   

129/0 (eتسهیلات )  

098/0 (f)وضعیت ظاهری کارکنان   

 088/0 (g)ابراز علاقه کارکنان 

 02/0نرخ ناسازگاری کلی = 

 

 ها با استفاده از روش ویکور فازیبندی گزینهرتبه

ده است. ابتدا نفر از خبرگان سازمان انجام ش 12ها با استفاده از روش ویکور فازی و بر اساس نظرات بندی گزینهرتبه

کنند؛ سپس این نظرات به اعداد فازی و فازی خبرگان نظرات خود را در قالب عبارات زبانشناختی )توصیفی( بیان می

شود؛ در پایان نیز با استفاده از روش برش آلفا عدد شود؛ میانگین هندسی نظرات آنها محاسبه میمثلثی معادل تبدیل می

 شود.ظرات خبرگان سازمان است به یک عدد قطعی تبدیل میفازی مثلثی نهایی که برایند ن

 شود:استفاده می 3بدین منظور از جدول  

 عبارات توصیفی و اعداد فازی و فازی مثلثی معادل آنها 3جدول 

کنندگان بر اساس عبارات بیان وضعیت تأمین عدد فازی

  شناختی(توصیفی)زبان

 عدد فازی مثلثی

 (5، 7، 9) خیلی قوی 7̃

 (4، 6، 8) قوی 6̃

 (3، 5، 7) متوسط رو بالا 5̃

 (2، 4، 6) متوسط 4̃

 (1، 3، 5) متوسط رو به پایین 3̃

 (1، 2، 4) ضعیف 2̃

 (1، 1، 1) خیلی ضعیف 1̃

 

 به صورت زیر به دست آمده است: ،4در جدول 41/4به عنوان مثال نظرات خبرگان در خصوص عدد 
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نظرات زبانشناختی خبرگان و تبدیل آن به اعداد فازی به یک چگونگی تبدیل  4جدول 

 عدد قطعی )مثال(

 خبره عبارت توصیفی عدد فازی عدد فازی مثلثی

 1 متوسط رو به پایین 3̃ (1، 3، 5)

 2 متوسط 4̃ (2، 4، 6)

 3 متوسط رو بالا 5̃ (3، 5، 7)

 4 متوسط 4̃ (2، 4، 6)

 5 متوسط رو بالا 5̃ (3، 5، 7)

 6 متوسط 4̃ (2، 4، 6)

 7 متوسط رو به پایین 3̃ (1، 3، 5)

 8 متوسط رو بالا 5̃ (3، 5، 7)

 9 متوسط 4̃ (2، 4، 6)

 10 متوسط رو بالا 5̃ (3، 5، 7)

 11 متوسط 4̃ (2، 4، 6)

 12 متوسط 4̃ (2، 4، 6)

(43/6 ،41/4 ،33/2) 

 
 میانگین هندسی نظرات خبرگان          

حاسبه نمود. بدین منظور از ( را م33/2، 41/4، 43/6ین مرحله بایستی با استفاده از روش برش آلفا عدد قطعی معادل )در ا

 (:1390شود )زنجیرچی، استفاده می 1-4فرمول 

 است: 1-4اعمال برش آلفا بر روی عدد مثلثی فازی به صورت فرمول  

 

 

 

 اعمال برش آلفا -1فرمول 

 

 
ijliju

aaaaaaaaA 
  ~)1(~)(),(

~
233121 

),,(
~

321 aaaA 
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  داریم : a= 5/0نظر گرفتن با در یعنی  

(43/6 ،41/4 ،33/2 ) = (( ،33/2-41/4+)33/2))  ((41/4-43/6)-43/6)  (41/4 ،41/4 = )  

41/4 ×  5/0  + 41/4 ×5/0  41/4 =  

  میانگین هندسی نظرات خبرگان را نشان می دهد: 5جدول 

ماتریس تصمیم اولیه 5جدول   

قابلیت 

 اطمینان

ای حرفه

 ودنب

اختصاصی 

 بودن

وضعیت ظاهری  تسهیلات سرعت

 کارکنان

ابراز علاقه 

 کارکنان

 

17/4  26/4  37/4  01/4  08/4  03/4  41/4 مبتنی بر ارزش  

41/5 آفرینی  73/4  75/5  12/4  72/5  28/4  15/4  سودآوری 

26/4  93/5  41/6  95/5  53/3  78/4  66/4  بازده سرمایه 

39/3  4/4  49/3  13/6  64/3  4/4  68/3 عالیتف   

63/4  37/4  64/3  25/3  65/2  13/5  26/4 ارزش بازار  

  شرکت

ها )محاسبه ماتریس تصمیم اولیه و اوزان شاخص 6اولین گام در روش ویکور، تشکیل ماتریس تصمیم است. جدول 

 دهد :شده به وسیله روش فرایند تحلیل سلسله مراتبی( را نشان می

 

 هاخصماتریس تصمیم اولیه و اوزان شا 6جدول 

 

قابلیت 

 اطمینان

ای حرفه

 بودن

اختصاصی 

 بودن
 تسهیلات سرعت

وضعیت ظاهری 

 کارکنان

ابراز علاقه 

 کارکنان

197/0 179/0 147/0 163/0 129/0 098/0 088/0 

بر ارزش مبتنی 

 آفرینی
17/4 26/4 37/4 01/4 08/4 03/4 41/4 

 15/4 28/4  72/5 12/4 75/5 73/4 41/5 سودآوری

 66/4 78/4  53/3 95/5 41/6 93/5 26/4 سرمایهبازده 

 68/3 4/4 64/3 13/6 49/3 4/4 39/3 فعالیت

ارزش بازار 

 شرکت
63/4 37/4 64/3 25/3 65/2 13/5 26/4 

گیری اولیه(. نرمالایز کردن سازی ماتریس تصمیممقیاسدر گام دوم، بایستی ماتریس تصمیم اولیه را نرمالایز نمود )بی

گیرد.  سازی خطی )تقسیم عناصر هر ستون بر مجموع اعداد همان ستون(، انجام میصمیم اولیه به روش نرمالماتریس ت

 دهد :ماتریس تصمیم نرمالایز شده را نشان می 7جدول 
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 ماتریس تصمیم نرمالایز شده 7جدول 

 

قابلیت 

 اطمینان

ای حرفه

 بودن
 سرعت

اختصاصی 

 بودن
 تسهیلات

وضعیت 

ظاهری 

 کارکنان

ابراز علاقه 

 کارکنان

197/0  179/0  147/0  163/0  129/0  098/0  088/0  

مبتنی بر ارزش 

 آفرینی
191/0  180/0  185/0  171/0  208/0  178/0  208/0  

247/0 سودآوری  2/0  243/0  176/0  292/0  189/0  196/0  

195/0 بازده سرمایه  25/0  271/0  254/0  180/0  211/0  22/0  

155/0 فعالیت  186/0  148/0  261/0  186/0  195/0  174/0  

ارزش بازار 

 شرکت
212/0  184/0  154/0  139/0  135/0  227/0  201/0  

جهت وزن نمود.  دارآورده شده است را وزن 7گیری بی مقیاس شده که در جدول در گام سوم بایستی ماتریس تصمیم

ا، ضرب کرد. هرا در وزن شاخص 7های جدول گیری بی مقیاس شده، بایستی اعداد ستوندار کردن ماتریس تصمیم

ایند ی روش فرسیلهوها، به قابل مشاهده است. لازم به ذکر است که اوزان اهمیت شاخص 7ها نیز در جدول وزن شاخص

 تحلیل سلسله مراتبی تعیین شده بود. 

 دهد :گیری بی مقیاس شده موزون را نشان میماتریس تصمیم 8جدول  

 بی مقیاس شده موزون گیریماتریس تصمیم 8جدول 

 
قابلیت 

 اطمینان

ای حرفه

 بودن
 سرعت

اختصاصی 

 بودن
 تسهیلات

وضعیت 

ظاهری 

 کارکنان

ابراز 

علاقه 

 کارکنان
038/0  مبتنی بر ارزش آفرینی  032/0  027/0  028/0  027/0  017/0  018/0  

049/0 سودآوری  036/0  036/0  029/0  038/0  019/0  017/0  

038/0 بازده سرمایه  045/0  04/0  041/0  023/0  021/0  019/0  

031/0 فعالیت  033/0  022/0  043/0  024/0  019/0  015/0  

042/0 ارزش بازار شرکت  033/0  023/0  023/0  017/0  022/0  018/0  

049/0 (f *)آل مثبت تعیین نقطه ایده  045/0  04/0  043/0  038/0  022/0  019/0  

031/0 (f -)آل منفی تعیین نقطه ایده  032/0  220/0  023/0  017/0  017/0  015/0  

f *- f - 018/0  013/0  018/0  02/0  021/0  005/0  004/0  

 م نمود. کآل مثبت هر ستون، را از نقطه ایده 8های جدول در گام چهارم محاسبات، بایستی، عناصر ستون
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 دهد :، حاصل تفریق این دو را نشان می9جدول 

 آل مثبت هر ستونرا از نقطه ایده 8های جدول ستونکم کردن اعداد -9جدول 

 
قابلیت 

 اطمینان

ای حرفه

 بودن
 سرعت

اختصاصی 

 بودن
 تسهیلات

وضعیت ظاهری 

 کارکنان

ابراز علاقه 

 کارکنان

مبتنی بر ارزش 

  آفرینی

011/0  013/0  013/0  015/0  011/0  005/0  001/0  

009/0 0 سودآوری  004/0  014/0  0 003/0  002/0  

011/0 بازده سرمایه  0 0 002/0  015/0  001/0  0 

018/0 فعالیت  012/0  018/0  0 014/0  003/0  004/0  

ارزش بازار 

 شرکت

007/0  012/0  017/0  02/0  021/0  0 001/0  

مقدار سودمندی بیانگر فاصله ( برای هرگزینه محاسبه شود. R( و مقدار تأسف)Sدر گام پنجم بایستی مقدار سودمندی)

ام از دوری از i ایده آل مثبت )بهترین ترکیب( و مقدار تأسف، بیانگر حداکثر ناراحتی گزینه  ام از راه حلi نسبی گزینه 

 باشد.راه حل ایده آل مثبت می

 شوند:محاسبه می 2و  1مقدار سودمندی و مقدار تاسف با توجه به فرمول 

)()/(: مقدار سودمندی                   2فرمول  *

1

* 



 jjij

n

j

jji ffffwS 

max)()/(: مقدار تاسف                    3رمول ف **  jjijjj
j

i ffffwR 

 دهد:، مقادیر سودمندی و تاسف را نشان می10جدول 

 شود :انجام می 4-4در گام ششم بایستی شاخص ویکور محاسبه شود. محاسبه شاخص ویکور از طریق فرمول 

 

 

 

 مقادیر سودمندی و تاسف 10جدول 

قابلیت  

 اطمینان

-حرفه

ای 

 بودن

اختصاصی  سرعت

 بودن

وضعیت  تسهیلات

ظاهری 

 کارکنان

ابراز علاقه 

 کارکنان
S R 

مبتنی بر ارزش 

ینیآفر   
12/0  179/0  106/0  122/0  068/0  098/0  022/0  715/0  179/0  

124/0 0 سودآوری  033/0  114/0  0 059/0  044/0  374/0  124/0  

12/0 بازده سرمایه  0 0 016/0  092/0  02/0  0 248/0  120/0  

197/0 فعالیت  165/0  147/0  0 086/0  059/0  088/0  742/0  197/0  

ارزش بازار 

 شرکت
077/0  165/0  913/0  163/0  129/0  0 022/0  695/0  165/0  
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)()/()1)(()/(      : شاخص ویکور 4فرمول  **** RRRRvSSSSvQ iii   

i
i

i
i

SSSS max,min*  
, 

i
i

i
i

RRRR max,min*  
 

کند :را معرفی می 1ای به کار رفته در فرمول ، علائم و مقادیر متغیره11جدول   

توضیحات و مقادیر متغیرهای بکار رفته در فرمول شاخص ویکور   11جدول   

 متغیر توضیح مقدار

248/0  *S برای هر گزینه Sکوچکترین عدد شاخص  

742/0  -S برای هر گزینه Sبزرگترین عدد شاخص  

12/0  *R برای هر گزینه Rکوچکترین عدد شاخص  

197/0  -R برای هر گزینه Rبزرگترین عدد شاخص  

5/0  V عدد ثابت 

یکور محاسبه شده های ومقادیر شاخص 12ها محاسبه شدند. جدول ی گزینههای ویکور برای همهبر این اساس، شاخص

 دهد :را نشان می

مقادیر شاخص ویکور12جدول   

 شاخص ویکور گزینه

856/0 مبتنی بر ارزش آفرینی  

154/0 سودآوری  

 0 بازده سرمایه

 1 فعالیت

754/0 ارزش بازار شرکت  

 بندی شوند و رتبه برتر انتخاب شود.ها رتبهدر گام پایانی بایستی گزینه

 رقرار باشد:را داشته باشد به شرط آنکه دو شرط زیر ب Qای است که کوچکترین مقدار بهترین گزینه، گزینه

 :ر برقرار باشدگزینه رتبه اول و دوم را داشته باشند، باید رابطه زی mدر میان  2Aو  1Aشرط یک: اگر گزینه 

 
عنوان رتبه برتر  ( بهS( و مقادیر سودمندی ) Rهای مقادیر تاسف )باید حداقل در یکی از شاخص 1Aشرط دو: گزینه 

 شناخته شود؛ یعنی کمترین مقدار را داشته باشد. 

 دو گزینه بهترین گزینه خواهند بود. اگر شرط نخست برقرار نباشد هر

 شوند.هر دو به عنوان گزینه برتر انتخاب می 2Aو  1Aاگر شرط دوم برقرار نباشد گزینه 
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، بهترین است و پس از آن، 0مشخص است، بازده سرمایه با مقدار شاخص ویکور برابر با  12همانگونه که در جداول 

  250/0:       نیستدر رده دوم قرار دارد. بنابراین شرط اول برقرار  541/0سودآوری با مقدار شاخص ویکور برابر با 

< 154/0 

اما؛ شرط دوم برقرار است؛ چرا که بازده سرمایه دارای بهترین )کمترین( شاخص تاسف و سودمندی است و دارای رتبه 

 مراجعه شود(.  10باشد )به جدول در هر دو شاخص می 1

ار نیست ولی شرط دوم برقرار است، گزینه های بازده سرمایه، و سودآوری مشترکا به عنوان برقر 1بنابراین چون شرط 

 شوند.های برتر انتخاب میگزینه

 باشد:می 13ها به شرح جدول بر این اساس، رتبه نهایی گزینه

هارتبه نهایی گزینه 13جدول   

 S R شاخص ویکور گزینه رتبه

248/0 0 ارزش بازار شرکت 1  120/  

154/0 سودآوری 1  374/0  124/0  

754/0 مبتنی بر ارزش آفرینی 2  695/0  165/0  

856/0 بازده سرمایه 3  715/0  179/0  

742/0 1 فعالیت 4  197/0  

نیز بر  4تا  2دلیل انتخاب رتبه یک برای ارزش بازار شرکت و سودآوری در بالای همین صفحه عنوان گردید. رتبه های 

 اند.اختصاص یافته 13ر جدول اساس شاخص ویکور د

 بحث و نتیجه گیری

پس منظور  نیبد بود. ارائه خدمات  تیفیبر اساس ک نهیهز تیریعوامل مد یبند و رتبه ییهدف پژوهش حاضر، شناسا

 یسلسله مراتب لیتحل ندیاروش فر لهیبه وس نهیهز تیریمد یها شاخص تیاوزان اهماز تعیین معیارها و شاخصها، 

نتایج نشان داد که؛ بیشترین وزن . شدند نیینفر از خبرگان سازمان تع 12از نظرات  یریگ با بهره یکور فازیو و یگروه

، لاتیتسه، سرعت، بودن یاختصاص، بودن یا حرفه، نانیاطم تیقابل داده شده به معیارهای کیفیت خدمات بترتیب؛ 

مشترکا به عنوان ی سودآورو  ارزش بازار شرکت یها نهیگزبوده است.  علاقه کارکنان ابراز، کارکنان یظاهر تیوضع

را کسب  4تا  2رتبه های   به تر ت،یو فعال هی، بازده سرما ینیارزش آفر رب یبرتر انتخاب شدند. عوامل مبتن یها نهیگز

 کرده اند.

د. بنابراین انمقوله اصلی هستند که در پژوهش حاضر مورد مطالعه قرار گرفته 2کیفیت خدمات و مدیریت هزینه، 

گردند؛ و راهکارهایی جهت افزایش کیفیت خدمات و کاهش متغیر ارائه می 2پیشنهادهای کاربردی با محوریت این 

 شوند:هزینه پیشنهاد می
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 سترش مزمان، گها و مفاهیمی از قبیل مهندسی هاز تکنیکشود به منظور بهبود کیفیت خدمات پیشنهاد می

انی و گی سازمتجزیه و تحلیل آثار شکست، مهندسی ارزش استفاده شود.  یکپارچکارکردهای کیفی، روش تاگوچی، 

 د.تواندد با افزایش کیفیت خدمات سازمان شوکنندگان نیز مینیز یکپارچگی با مشتریان و تامین

 ت، نترل کیفیکهای استفاده از حلقهشود : های سازمان موارد زیر پیشنهاد میچنین جهت کاهش هزینههم

  د.گردمی ها، و کنترل فرایند آماری،  مکانیزمهای هشدار دهنده اشتباه، خودکنترلی نیز  توصیهیمابرت

 ی طراحی و هاهای کیفیت محصول، هزینههزینه"هایی مانند شاخص های آتی،شود در پژوهشپیشنهاد می

به  " صول و ...ای بازرسی محههای ممیزی کیفیت، هزینههای پیشگیری، هزینهبازنگری در طراحی محصول، هزینه

 .های مدیریت هزینه نیز در نظر گرفته شود؛ و رابطه آن با کیفیت محصول بررسی شودعنوان شاخص

 منابع
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Identification and Ranking of Cost Management Factors based on 

the Quality of Service Delivery using a Hierarchical and fuzzy 

Vikor hybrid model 

(case study: Gladis Dasht Fars Food Production Company) 
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Alireza Anuri 2 

 

Abstract  
The purpose of this research was to identify and rank the factors of cost management 

based on the quality of service delivery. The statistical community, Gladis Dasht Fars 

Food Production Company, and the descriptive-analytical statistical method, which is 

the technique of group hierarchical analysis process and Vikor method. Fuzzy is used. 

"Company market value, profitability, activity, capital return, based on value creation" 

indicators were used to measure cost management. Also, service quality is evaluated 

based on 7 components of service reliability, service exclusivity, service delivery in a 

professional manner, service delivery speed, service facilities, appearance and 

behavior of employees and the level of interest expressed by employees of Gladis 

Dasht Fars Company. it placed. Based on that, the options were ranked. The results 

showed; Capital return, and profitability options were jointly selected as the top 

options. Factors based on value creation, return on capital and activity were ranked 

two to four, respectively.  
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