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مبتنی بر مفاهیم مدیریت کیفیتتأمینزنجیرهارزیابی عملکرد ارائه چارچوبی براي 

٢عادل پورقادر چوبر١بختیار استادي

موسسه غیرانتفاعی مهرآستان گیلاندانشگاه تربیت مدرس

20/11/1395تاریخ دریافت مقاله: 
18/02/1396تاریخ پذیرش مقاله: 

چکیده
جاد شده هاي ایفرصتهمچنین .شودها تعریف میبراي بهبود عملکرد سازمانویک رویکرد سیستمیبامینتأمدیریت کیفیت زنجیره

عوامل کلیدي این مقاله بر شناسایی در د. کنکنندگان و مشتریان را در سازمان، جاري میتأمیندست و بالادست با به وسیله ارتباطات پایین
منظور، در ابتدا با مطالعات بیشینه تحقیق، عوامل . بدینشده استها، تمرکز ی عملکرد آن در سازمانو ارزیابتأمینمدیریت کیفیت زنجیره

اصلاح و تأمینجریان و کارشناسان مدیریت زنجیرهمصاحبه با ماز طریقعامل کلیدي و زیرعوامل آنها هفتکلیدي شناسایی شده، سپس 
شده ارائهتأمینزیرعامل، براي ارزیایی مدیریت کیفیت زنجیره 40عامل کلیدي و هفته ، در این مطالعروازاینگذاري گردیده است. صحه

تعیین شده و در نهایت فرآیند تأمیندر ارزیابی مدیریت کیفیت زنجیرهمیزان اهمیت عوامل کلیدي و زیرعوامل آنهاعلاوه،هباست. 
ارائهتأمیناجراي مدیریت کیفیت زنجیرهها در ها و شرکتبی عملکرد سازمانخودارزیابی بر پایه عوامل کلیدي و زیرعوامل آنها جهت ارزیا

گردیده است.

؛عملکردیابیارز،تأمینیرهزنجیفیتکیریتمد،تأمینیرهزنجیریتمد،جامعیفیتکیریتمد:واژگان کلیدي

مقدمه- 1
توسعه آن در طول زمان است. این جایگاه وامعمدیریت کیفیت ج، مدیریت مدرنمفاهیمیکی از مشهورترین و پایدارترین 

مطالعات . ]1[استو کنترل کیفیت جامع را پیموده، مراحل کنترل کیفیت، تضمین کیفیت 1920از سال وشکل گرفته 
هاي مختلف عملکرد شرکت، مورد بررسی قرار داده است. مدیریت کردهاي مدیریت کیفیت را با جنبهمتعددي، روابط بین کار

بخش ت سودمند، منبع رقابت است و هدف از این رویکرد فراهم کردن کالاها یا خدمات براي مشتري در یک سطح رضایتکیفی
لات را با محصوهشرکت نهادینه شود، سود عملیات کسب و کار در این است که چگونبرکه رضایت مشتري است و هنگامی

ها براي ، شامل همکاري شرکتتأمینزنجیره از طرفی مدیریت.]2[م آوردفراهمناسبو مکان ها در زمان و تحویل آنبالاکیفیت 
شود تا مزایاي بیشتري از وجود دارد و سعی میتأمینهاي زنجیرهصورت رقابت تجاري بهاکنون . استبهبود کارایی عملیات 

-تأمینهاي ها، شبکهن زنجیرهاین سطح از رقابت، به سطح بیشتري از همکاري در میا.حاصل شودتأمینرقابت در زنجیره 

از سطح ها نظران در دنیاي رقابتی امروز، رقابت شرکتبه اعتقاد بسیاري از صاحب.کنندگان و مشتریان نیاز داردکنندگان، توزیع
هم و کارا و چالاك، یک مزیت رقابتی بسیار متأمینآنها کشیده شده و برخورداري از یک زنجیره تأمینبه رقابت میان زنجیره

با کشیده شدن رقابت از نظران بر این باورند کهشود. در این راستا بسیاري از صاحبکننده در عرصه رقابت محسوب میتعیین
تأمینها به سطح زنجیره آنها، کیفیت و مدیریت کیفیت محصول نیز، باید از سطح شرکتتأمینها به سطح زنجیره سطح شرکت

آن نیز کیفیت،به عضو دیگر آن در جریان استتأمینکه یک کالا از یک عضو زنجیره طورانآنها گسترش داده شود. زیرا هم

، نشانی: تهران، bostadi@modares.ac.irها، نویسنده مسئول، پست الکترونیکی: دانشکده مهندسی صنایع و سیستم،دانشگاه تربیت مدرساستادیار -1
.909طبقه نهم غربی، اتاق ها،مدرس، ساختمان فنی و مهندسی، دانشکده مهندسی صنایع و سیستمتربیتدانشگاهنصر،پلاحمد،آلجلالراهبزرگ

.apourghader@mehrastan.ac.irپست الکترونیکی:، گروه مهندسی صنایع، موسسه غیرانتفاعی مهرآستان گیلان، آستانه اشرفیه، کارشناس ارشد-۲
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موضوع ثیر قرار گرفته و تضعیف و یا تقویت شوند. همچنین درأهایی که در تملک ما نیستند، تحت تتواند توسط سایر شرکتمی
رقابتی کیفیت رقابتی، قیمت رقابتی و تحویل رقابتی جدید کسب و کار، مزیت رقابتی در برخورداري همزمان از سه فاکتور

تأمینبا توجه به اینکه کیفیت رقابتی در حوزه مدیریت کیفیت و تحویل رقابتی نیز در حوزه مدیریت زنجیره.]3[یابدتحقق می
رسد.ضروري به نظر میکاملاًتأمینیابد، یکپارچگی مدیریت کیفیت و مدیریت زنجیره تبلور می
. از آیدمیشمار وري سازمانی بهافزایش سودآوري و بهرهرقابت، برايراهبردیکی از اجزا اصلی تأمینمدیریت زنجیره ،هامروز

سازي، انی همچون جهانیسازممتعدد برونعواملهاي داخلی، بلکه به به محركفقطنه تأمینزنجیرهعه طرفی رشد و توس
گیري عملکرد و اندازه،رواینمحیطی وابسته شده است. ازهاي زیستحتی نگرانیدسترسی به اطلاعات والمللی،تجارت بین

- ثیر این اندازهأست. با توجه به تتعیین معیارهاي ارزیابی سازمانی در این زنجیره مورد توجه پژوهشگران زیادي قرار گرفته ا

نقش آنها در موفقیت سازمانی به دلیل کاربرد در ان ازتونمیراهبرديریزي عملیاتی، تاکتیکی و ها براي کنترل و برنامهگیري
در پاسخ به تمام وهاي اخیرپژوهشگران در سال.]4[پوشی کردچشمآنها هاي آتی هاي فعالیتین زمینهتدوین اهداف و  تعی

ز آن به عنوان ، معرفی و توسعه داده و ا(SCQM)تأمین عنوان مدیریت کیفیت زنجیره موضوعات مطرح شده، مفهومی را به
ها قادر خواهند بود با ادغام که به واسطه آن شرکت، ]5[برندآخرین مرحله در حرکت به سوي مدیریت کیفیت جامع نام می

افزایی و ایجاد هم(SCM)تأمین و مدیریت زنجیره(TQM)جامعدو فلسفه مدیریتی، مدیریت کیفیت ثر و اثربخش مفاهیمؤم
و کیفیت محصول نهایی خود به تأمینین سه فاکتور رقابتی یاد شده، به طور همزمان عملکرد زنجیره و برخورداري همزمان از ا

نظران بر این باور اتفاق نظر با این وجود همه صاحب. ]6[مشتریان را افزایش داده و از این طریق کسب مزیت رقابتی نمایند
سازي مدیریت که براي پیادهگونهکار بسیار مشکلی است، زیرا همانتأمینسازي مدیریت کیفیت در سطح زنجیره دارند که پیاده

سازي مدیریت ها، مشارکت و تعهد کامل اعضاي سازمان، اعم از مدیران و کارکنان حیاتی است، در پیادهکیفیت در سطح شرکت
عیین کننده است، که این امر تتأمینکت و یکپارچگی کامل اعضاي زنجیرهنیز هماهنگی، مشارتأمینکیفیت در سطح زنجیره

برد اما با مدیریت کاري به مراتب دشوارتر و نیاز به مدیریتی دارد که هرچند از اصول و مفاهیم مدیریت کیفیت جامع بهره می
هاي با رسالت و و هماهنگی میان شرکتتأمیننجیره ها متفاوت است؛ زیرا در اینجا مدیریت در فضاي زکیفیت در سطح شرکت

.]6[رسدهاي مدیریتی در آن امري بدیهی به نظر میایش چالشف متفاوت مطرح است که افزایش پیچیدگی و افزاهدا
سازي مدیریت کیفیت تواند اولین گام در پیاده، میتأمینکلیدي مدیریت کیفیت در سطح زنجیره هايشناسایی شاخص

نظر سازي آن، حول این عوامل اتفاقمجري پیادهمین به عنوانتأنجیره که اعضاي زمحسوب شود؛ زیرا تا زمانیتأمینزنجیره 
سازي آن شکاف و اختلاف نظر وجود داشته باشد، شکست ادهنداشته باشند و در شناخت و ادراك آنها نسبت به چگونگی پی

.رسدنظر میاي حتمی بهچنین پروژه

تأمینعاریف مدیریت کیفیت زنجیره ت- 1
کنندگان، نیازهاي خریدار، تأمینهاي طور گسترده در موضوعاتی مانند فعالیتهبتأمینهموضوع مدیریت کیفیت و زنجیر

- مدیریت استراتژیک، اقدامات عملی در فرآیند تولید و فرآیند یکپارچه، مورد بررسی قرار گرفته است. مدیریت کیفیت زنجیره

رح شده در این مقوله عبارتنداز: انطباق محصول، کنترل . موضوعات مطاستتأمینهاي مدیریت زنجیرهیکی از زیرمجموعهتأمین
ها را به مشتري، ارزیابی عملکرد و فرآیندهایی که اینکیفیت و تجزیه و تحلیل آن، فرهنگ سازمانی، تعالی کسب و کار، رضایت

زند.هم پیوند می
مشارکت کلیه اعضاي یک و شاملبوده تأمینمدیریت کیفیت زنجیره،آخرین مرحله حرکت به سوي مدیریت کیفیت جامع

وري و منظور ایجاد و بهرهزنجیره در بهبود مستمر و همزمان کلیه فرآیندهاي مرتبط با کیفیت محصولات و خدمات خود که به
رچه بیشتر مشتریان نهایی و رضایت هتأمینو نهادینه نمودن کیفیت در سطح زنجیره تأمینارزش افزوده در طول زنجیره 

.]5[است
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ارئه چارچوبی براي ارزیابی عملکرد زنجیره تأمین م
بتنی بر مفاهیم مدیریت کیفیت
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کنند: هماهنگی رسمی و یکپارچگی گونه تعریف میرا اینتأمین، نیز مدیریت کیفیت زنجیره ٣ابینسون و مالهوترار
منظور سنجش، تجزیه و تحلیل و بهبود مستمر کیفیت بهتأمینهاي درگیر در زنجیره فرآیندهاي کسب و کار کلیه سازمان

.]6[شودوده و دستیابی به رضایت مشتریان میانی و نهایی منجر میمحصولات، خدمات و فرآیندها، که به ایجاد ارزش افز

تأمینمدیریت کیفیت زنجیره امل کلیدي در عو-2
کنندگان، رهبري کیفیت زنجیره تأمینتمرکز بر مشتریان، تمرکز برشاملعنوان عوامل کلیدي هفت عامل بهدر این زمینه 

و توسعه منابع انسانی در تأمینرآیندي، سیستم اطلاعات کیفیت زنجیره ، رویکرد فتأمینکیفیت زنجیره راهبردهاي، تأمین
یک محصول، باید براي تأمینهاي درگیر در زنجیره دهد که شرکتکلیدي نشان میاین عواملاند.شناسایی شدهتأمینزنجیره 

ها با یکدیگر، به همبستگی آن حوزهو با توجههمحصول، بر هفت حوزه متمرکز شدتأمینسازي مدیریت کیفیت در زنجیره پیاده
-تأمینتمرکز بر مشتریان و تمرکز بر دو عامل. ]5[دیباید این هفت حوزه را همزمان و با مشارکت یکدیگر، توسعه و ارتقا بخش

باید که دارندتأکیدبر این نکته و شدهمحسوب تأمینسازي مدیریت کیفیت زنجیره ترین عوامل در پیادهمهمنعنواکنندگان به
ها از یک طرف و قبل از هرگونه اقدامی، نیازهاي حال و آتی مشتریان خود را به درستی شناسایی نموده و به ها و سازمانشرکت

کنندگان خود، اطمینان یابند. تأمینت و مواد اولیه دریافتی از کنند و از طرف دیگر از کیفیت قطعاتوجهکیفیت از نگاه مشتریان 
سازي این دو وجود نخواهد وجود نداشته باشد، امکان پیادهتأمینکه یکپارچگی در میان اعضاي زنجیره انیدر واقع تا زم

.]7[داشت
ضروري کاملاًتأمیندهد، وجود یک متولی در رابطه با مسائل کیفیت در زنجیره نشان میتأمینبعد رهبري کیفیت زنجیره 

هاي بهبود منظور هدایت و رهبري پروژهنفع در زنجیره، بههاي ذيدگان شرکتراهبري، با حضور نمایناست. تشکیل یک کمیته
دهد، نشان میتأمینبعد رویکرد فرآیندي در مدیریت کیفیت زنجیره . ]8[پیشنهاد شده استتأمینکیفیت در سطح زنجیره 

رایی سیستم مدیریت کیفیت بر که در ادبیات مدیریت کیفیت جامع اساس طراحی، توسعه و افزایش اثربخش و کاطورهمان
یندي سرلوحه کار باشد. آنیز باید رویکرد فرتأمینسازي مدیریت کیفیت زنجیره د فرآیندي است، در طراحی و پیادهمبناي رویکر

ائل نیز به رویکرد مدیریت مشارکتی و نیز ارتقا سطح آگاهی و توانمندي کارکنان در زمینه مستأمینبعد منابع انسانی در زنجیره 
نفع در زنجیره هاي ذيکارکنان و مدیران تمام شرکتدارد، به طوري که همهتأکیدتأمینمرتبط با مدیریت کیفیت زنجیره 

اي از در این راستا نیز عدههستند.در تلاش سیستم تأمین، دست به دست هم داده و جهت ارتقا کیفیت در زنجیره تأمین
محصول، تأمینفرهنگ کیفیت منسجم و یکپارچه در میان مدیران و کارکنان زنجیره نظران بر لزوم نهادینه شدن یک صاحب
.]8و9[دارندتأکید

مربوط مسائلبررسی شده است. با بررسی تأمینسازي بین کیفیت و مدیریت زنجیره و همکاران، یکپارچه٤مقاله گوانگدر
مفهومی نوآورانه که یک تصویر واضح از ابعاد مدیریت داخلی و خارجی، یک چارچوب تأمینبه مدیریت کیفیت در زنجیره 

مایت و تعهد هاي یک شرکت باید با حشده است. تمام تلاشارائهباشد، هاي عملکرد شرکت میو جنبهتأمینکیفیت زنجیره 
پس از اطلاعات،و تأمینسازي زنجیره مانند مدیریت منابع انسانی، یکپارچهآنهاي دیگرو زیرساختشدهمدیران ارشد شروع 

.]10[گرددآن شروع 

3- Robinson & Malhotra
4- Quang
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تأمینهاي شناسایی شده در رابطه با مدیریت کیفیت زنجیره ابعاد و شاخص:)1(جدول 

عامل ردیف
منابع تحقیقشاخص استخراج شدهکلیدي

1

تمرکز
بر 

مشتریان

]3[شتریانجهت مدیریت نظام یافته ارتباط با مها و ابزارهاي لازم د زیرساختایجا
]3[،]13[ثر و مستمرؤصورت مشناسایی نیازها و انتظارات بالقوه مشتریان به2
]7[،]14[صورت مستمر و انجام اقدامات لازم براساس نتایجگیري رضایت مشتریان بهاندازه3
]7[هاي رضایت مشتریانآگاهی مدیران و کارکنان سازمان از نتایج بررسی4
]7[ریزي کیفیت سازمانهاي طرحکت مشتریان در طراحی محصول و سایر برنامهمشار5
]15[هاي مشتريبر نیازها و خواستهتأکیدکارگیري و در نظر داشتن وجهه طراحی در چرخه تولید و هب6

7

تمرکز
بر

تأمین
کنندگان

]15[نیازها و اقدامات مهمکنندگان بر مبناي ظرفیت و در راستاي پاسخگویی بهتأمینانتخاب 

]3[کنندگانتأمینیافته ارتباط با ها و ابزارهاي لازم  جهت مدیریت  نظامایجاد زیرساخت8

]7[کنندگان در کنار معیارهاي دیگرتأمینبندي لویتوتوجه بیشتر به معیار کیفیت در انتخاب و ا9

]8[،]13[ود کیفیت آنانکنندگان در توسعه و بهبتأمینهمکاري با 10
]7[،]13[کنندگان در فرآیندهاي طراحی و توسعه کیفی محصولتأمینمشارکت 11
]6[،]7[کنندگانتأمینمدت با میزان اعتماد و برقراري روابط بلند12

13

رهبري
کیفیت
زنجیره 
تأمین

]8[تأمینر زنجیره آگاهی و توانایی مدیران ارشد نسبت به کیفیت و مدیریت کیفیت د

]8[تأمینتعهد و حمایت مدیران ارشد زنجیره در رابطه با اقدامات کیفیت زنجیره 14

کیفیت واحد در سطح زنجیره یمشتلاش مدیران ارشد زنجیره در ایجاد فرهنگ کیفیت و خط15
]8[،]3[تأمین

سازي مدیریت ت به چگونگی پیادهمیان مدیران ارشد زنجیره نسبنداشتنهماهنگی و اختلاف16
]3[کیفیت در زنجیره

]15[توسط مدیریت ارشدTQکارگیري همهیا و مدیریت کردن شرایط لازم ب17

هايراهبرد18
کیفیت
زنجیره 
تأمین

هاي آن در زمینه مدیریت راهبردهاي سازمان در زمینه مدیریت کیفیت با راهبردهمراستایی 
]7[تأمینزنجیره 

]6[کنندگان و مشتریانتأمینراهبردو ایجاد اتلاف تأمینسازي زنجیره یکپارچهراهبردهايتدوین 19
]8[،]7[با همکاري سایر اعضاي زنجیرهتأمینسازي کیفیت زنجیره هاي یکپارچهراهبردتدوین 20
]8[جیرهبا همکاري سایر اعضاي زنتأمینهاي کیفیت زنجیره راهبردسازي پیاده21
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تأمینهاي شناسایی شده در رابطه با مدیریت کیفیت زنجیره ابعاد و شاخص:)1(ادامه جدول 

عامل ردیف
منابع شاخص استخراج شدهکلیدي

تحقیق
22

رویکرد
فرآیندي

]8[تأمینسازي و سازگاري میان انواع فرآیندها در سطح زنجیره یکپارچه

نفع در هاي ذيهاي زنجیره با همکاري سایر شرکتریزيندهاي مدیریتی و برنامهبهبود مستمر فرآی23
]14[زنجیره

]14[کنندگانتأمینیابی با مشارکت بهبود مستمر کیفیت فرآیندهاي منبع24

]16[کنندگان و مشتریانتأمینبهبود مستمر فرآیندهاي طراحی و ساخت محصول با مشارکت 25

]14[نفع در زنجیرههاي ذيمستمر فرآیندهاي پشتیبانی محصول با همکاري سایر شرکتبهبود26

]15[هاي بهبود فرآیند در جهت اعتمادسازي و سازگاري فرآیندهاکارگیري روشهب27

28

سیستم 
هاي

اطلاعات
کیفیت
زنجیره
تأمین

]6[،]17[طاتپیشرفته در حوزه اطلاعات و ارتبايهاگیري از سیستمبهره

ایجاد یک سیستم اطلاعاتی با قابلیت مستندسازي تمام فرآیندهاي مرتبط با تحقق محصول در29
]3[،]17[زنجیره

]3[،]17[ایجاد یک سیستم اطلاعاتی با قابلیت ردیابی سوابق مربوط به کیفیت محصول در زنجیره30
]3[،]17[هاي کیفیتدهی اطلاعات در زنجیره مانند هزینهایجاد یک سیستم اطلاعاتی با قابلیت گزارش31

هاي اطلاعات کیفیت و سوابق هاي لازم جهت دسترسی اعضاي زنجیره به پایگاهایجاد زیرساخت32
]3[،]17[کیفی محصول و تبادل اطلاعات کیفیت با یکدیگر

]15[در دسترس بودن منابع اطلاعات لازم جهت پشتیبانی از فرآیندها33

]15[هاي هزینه کیفیت و مشخصات دیگر، جهت تجزیه و تحلیلکارگیري گزارشهب34

]7[کنندگانتأمینبندي برخورداري از یک سیستم جامع ارزیابی و رتبه35
36

توسعه
منابع 
انسانی
در 

زنجیره
تأمین

]9[،]7[تمرتبط با کیفیمسائلآموزش و توانمندسازي کارکنان در زمینه حل 

نفع هاي ذيبا حضور نمایندگان مختلف شرکتتأمینکیفیت زنجیره مسائلهاي حل تشکیل تیم37
]8[در زنجیره

تسهیم دانش و اطلاعات مرتبط با کیفیت محصول در میان منابع انسانی زنجیره محصول38
]8[،]9[

هاي مختلف درگیر در ابع انسانی شرکتوجود یک فرهنگ کیفیت منسجم و یکپارچه میان من39
]9[،]8[کیفیت 

]15[واگذاري اختیارات به کارکنان و اعتماد به آگاهی و تلاش کلیه کارکنان40
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BSCها بر اساس مدل ): دسته بندي شاخص2جدول (

مناظر ابعادردیف
BSC

اهدافها شاخص

1

بعد 
مالی

منظر
مالی

سود آوري پایدار.1ها در مقابل بودجهافات هزینهمیزان انحر
وريافزایش بهره.2نسبت هزینه بر ساعت کار عملیات انجام شده2

میزان انحراف قیمت تمام شده محصول در آنالیز قیمت با قیمت 3
افزایش فروش.3تمام شده واقعی

کاهش ضایعات تولید.4میزان بهروري و سود خالص4
کنندههاي تأمینجویی هزینهابتکار عمل در صرفه5

6

بعد 
غیر
مالی

منظر
مشتري

صورت مستمر و انجام اقدامات گیري رضایت مشتریان بهاندازه
لازم براساس نتایج

هاي رضایت آگاهی مدیران و کارکنان سازمان از نتایج بررسی7
افزایش رضایت مشتریان.1مشتریان

و ثرؤصورت مایی نیازها و انتظارات بالقوه مشتریان بهشناس8
افزایش سهم بازار.2مستمر

- هاي طرحمشارکت مشتریان در طراحی محصول و سایر برنامه9
بهبود کیفیت محصولات.3ریزي کیفیت سازمان

یافته ها و ابزارهاي لازم جهت مدیریت نظامایجاد زیرساخت10
جذب مشتریان جدید.4ارتباط با مشتریان

بهبود مستمر فرآیندهاي طراحی و ساخت محصول با مشارکت 11
کنندگان و مشتریانتأمین

١٢

منظر
فرآیندهاي

داخلی

کنندگان بر مبناي ظرفیت و در راستاي تأمینانتخاب 
پاسخگویی به نیازها و اقدامات مهم

- تأمینبندي رتبهبرخورداري از یک سیستم جامع ارزیابی و 13

کنندگان

هاي هزینه کیفیت و مشخصات دیگر، جهت کارگیري گزارشهب14
تجزیه و تحلیل

- ارزیابی حداکثري تأمین.1کنندگانتأمینمیزان اعتماد و برقراري روابط بلند مدت با 15

کنندگان براساس سیستم ارزیابی

- تأمینبندي ب و اولویتتوجه بیشتر به معیار کیفیت در انتخا16

کنندگان در کنار معیارهاي دیگر
فزایش قراردادهاي بلندمندت ا.2

کنندگان با تأمین

- تأمینیابی با مشارکت بهبود مستمر کیفیت فرآیندهاي منبع17
کنندگان

افزایش کیفیت مواد اولیه در .3
یابیفرآیند منبع

افزایش مشارکت بهبود کیفیت .4و بهبود کیفیت آنانکنندگان در توسعه تأمینهمکاري با 18
کنندگانمواد اولیه با تأمین

مشارکت تأمین کنندگان در فرآیندهاي طراحی و توسعه کیفی 19
افزایش انطباق محصول با .5محصول

نیازهاي مشتري
افزایش محصولات جدید با .6

کیفیت  20
مستندسازي تمام ایجاد یک سیستم اطلاعاتی با قابلیت 
فرآیندهاي مرتبط با تحقق محصول در زنجیره
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BSCها بر اساس مدل ): دسته بندي شاخص2جدول (ادامه 

مناظر ابعادردیف
BSC

اهدافها شاخص

21

بعد 
غیر
مالی

منظر
فرآیندهاي

داخلی

ایجاد یک سیستم اطلاعاتی با قابلیت ردیابی سوابق مربوط به 
ل در زنجیرهکیفیت محصو

دهی اطلاعات در ایجاد یک سیستم اطلاعاتی با قابلیت گزارش22
هاي کیفیتزنجیره مانند هزینه

افزایش قابلیت مستندسازي و .7
گیري در زنجیره تأمینگزارش

کارگیري و در نظر داشتن وجهه طراحی در چرخه تولید و هب23
هاي مشتريبر نیازها و خواستهتأکید

24

منظر
رشد و

یادگیري

تسهیم دانش و اطلاعات مرتبط با کیفیت محصول در میان 
منابع انسانی زنجیره محصول

پیشرفته در حوزه اطلاعات و ارتباطاتيهاگیري از سیستمبهره25

26
هاي لازم جهت دسترسی اعضاي زنجیره به ایجاد زیرساخت

ق کیفی محصول و تبادل هاي اطلاعات کیفیت و سوابپایگاه
اطلاعات کیفیت با یکدیگر

در دسترس بودن منابع اطلاعات لازم جهت پشتیبانی از 27
فرآیندها

تلاش مدیران ارشد زنجیره در ایجاد فرهنگ کیفیت و خط 28
تأمینمشی کیفیت واحد در سطح زنجیره 

نابع وجود یک فرهنگ کیفیت منسجم و یکپارچه میان م29
هاي مختلف درگیر در کیفیت انسانی شرکت

مدیریت دانش نیروي انسانی در .1
زمینه مدیریت کیفیت زنجیره

مرتبط با مسائلآموزش و توانمندسازي کارکنان در زمینه حل 30
کیفیت

هاي اطلاعات توسعه سیستم.2
مدیریت در سازمان

ه آگاهی و تلاش کلیه واگذاري اختیارات به کارکنان و اعتماد ب31
کارکنان

توسعه فرهنگ مدیریت کیفیت .3
زنجیره تأمین 

با حضور تأمینکیفیت زنجیره مسائلهاي حل تشکیل تیم32
نفع در زنجیرههاي ذينمایندگان مختلف شرکت

هاي نیروي ارتقاء توانمندي.4
انسانی در زمینه مدیریت زنجیره 

تأمین 

مدیران ارشد نسبت به کیفیت و مدیریت آگاهی و توانایی33
تأمینکیفیت در زنجیره 

فزایش اگاهی مدیران ارشد ا.5
نسبت به  مدیریت کیفیت زنجیره

اختلاف میان مدیران ارشد زنجیره نسبت به عدمهماهنگی و 34
سازي مدیریت کیفیت در زنجیرهچگونگی پیاده

استقرار کامل نظام مدیریت .6
نکنندگاتأمین

توسط TQمهیا و مدیریت کردن شرایط لازم بکارگیري 35
مدیریت ارشد

یکپارچه سازي فرآیندهاي .7
سازمانی

تعهد و حمایت مدیران ارشد زنجیره در رابطه با اقدامات 36
تأمینکیفیت زنجیره 

انطباق حداکثري راهبردهاي .8
زنجیره تأمین و مدیریت کیفیت

یافته ها و ابزارهاي لازم  جهت مدیریت  نظامایجاد زیرساخت37
کنندگانتأمینارتباط با 

بهبود مستمر فرآیندهاي پشتیبانی محصول با همکاري سایر 38
نفع در زنجیرههاي ذيشرکت
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BSCها بر اساس مدل ): دسته بندي شاخص2جدول (ادامه 

مناظر ابعادردیف
BSC

اهدافها شاخص

39

بعد 
غیر
مالی

منظر
رشد و

یادگیري

سازي و سازگاري میان انواع فرآیندها در سطح زنجیره یکپارچه
تأمین

هاي زنجیره با ریزيبهبود مستمر فرآیندهاي مدیریتی و برنامه40
نفع در زنجیرههاي ذيهمکاري سایر شرکت

ي و هاي بهبود فرآیند در جهت اعتمادسازروشاستفاده از41
سازگاري فرآیندها

هاي سازمان در زمینه مدیریت کیفیت با راهبردهمراستایی 42
تأمینهاي آن در زمینه مدیریت زنجیره راهبرد

و ایجاد اتلاف تأمینسازي زنجیره یکپارچهراهبردهايتدوین 43
کنندگان و مشتریانتأمینبا راهبرد

با تأمینسازي کیفیت زنجیره هاي یکپارچهراهبردتدوین 44
همکاري سایر اعضاي زنجیره

با همکاري سایر تأمینهاي کیفیت زنجیره راهبردسازي پیاده45
اعضاي زنجیره

توان میاز اهمیت این موضوععنوان مثال، به.شودمحسوب میعنوان یک فرآیند بهبود توصیف شده بهQMو SCMادغام
. از تجریه و تحلیل اشاره کردهاي دیگر و همچنین بهبود رقابت با شرکتتأمینعملکرد شرکاي زنجیره رضایت مشتري وبه 

کنندگان اهمیت دارد. تأمیناند که کیفیت در روابط با مشتریان و هاي تولیدي به این نتیجه رسیدهدر شرکتSCQMحالت 
SCMکنندگان براي کیفیت بهبود ببخشند. هدف اصلی ازتأمینرا با خود ها باید روابط منظور تمرکز بر کیفیت، شرکته بهاگرچ

و هاو به آنها براي ایجاد ایدهکردهها ایجاد این بعد مزیت رقابتی را در شرکت.استها نوآوري در شرکتبهبود مستمر وQMو 
کند. بنابراین، ظرفیت نوآوري از اهمیت زیادي از نظر رقابت و ترویج قابلیت پویایی براي پاسخ سازي درست آنها کمک میپیاده

تغییرات سریع در بازار آماده ها باید برايبدان معنی است که شرکتبه بازارهاي فعال و نیازهاي مشتري برخوردار است. این 
.]11[باشند و به طور مداوم نوآوري ایجاد نمایند

در این که گرفته انجامیهای، پژوهشتأمینهاي مدیریت کیفیت زنجیره منظور شناسایی ابعاد و شاخصبهقالهمدر این 
هاي گذشته به اهمیت ند که یا در پژوهشاههایی استخراج شدو با بررسی جامع ادبیات، شاخصهزمینه مورد بررسی قرار گرفت

یا بر اهمیت آنها در ادبیات مدیریت کیفیت جامع و ،ور مستقیم اشاره شده بودطبهتأمینآنها در ادبیات مدیریت کیفیت زنجیره 
شاخص شناسایی 40شده بود. با بررسی بیشینه تعداد هفت عامل کلیدي و تأکیدطور مشترك بهتأمیننیز مدیریت زنجیره 

.ذکر شده استبه همراه منابع آنها )1(که در جدول هشد
کننـدگان تـا تحویـل محصـول بـه      تـأمین هاي سـازمان (از کـار بـا    کلیه فعالیتتأمینکه زنجیرهله ئم است که به این مسلاز

هـاي  مـدل اسـت منظـور لازم  گذارد، توجه خاصی مبذول گردد. براي همـین ثیر میأگیرد و بر آنها تنهایی) را در بر میمشتریان
هاي خاص خـود را دارد)  و شاخصها، معیارهاهر یک ویژگی(که گرفتهمورد ارزیابی قرار تأمینمختلف عملکرد مدیریت زنجیره 

یـا  اسـت مناسب BSCبر اساس مدل شرکتتأمیناین موضوع که آیا عملکرد مدیریت کیفیت زنجیرهباید رو ارائه گردد. از اینو 
آن مشـخص گردیـده و   هـاي قابـل بهبـود    خیر و اینکه چه مشکلاتی دارد، مورد بحث و بررسی قرار گیرد تا نقاط قـوت و زمینـه  

رویکردهاي لازم براي دستیابی به کارایی و اثربخشی لازم ایجاد شده، اجرا گردد و مورد ارزیابی و بازنگري قرار گیرد.
هـاي گونـاگونی اهمیـت    ها از جنبـه در شرکت و سازمانتأمینلازم به ذکر است که ارزیابی عملکرد مدیریت کیفیت زنجیره 

یندهاي داخلی، مشتري و رشد و یـادگیري بنـا شـده اسـت. بنـابراین بـراي       آهار منظر اصلی مالی، فربراساس چBSC. مدل دارد
هاي سازمان در این چهار زمینـه مـورد توجـه و ارزیـابی قـرار      که فعالیتاستکارا و اثربخش لازم تأمیندستیابی به یک زنجیره
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مدل در دو این رو،ازاین. شده استازي متوازن دسته بندي براساس مدل کارت امتی)1(هاي مطرح شده در جدول شاخصگیرد.
-ها به مـدل، بـه  ها و همچنین اضافه شدن هزینهبعد مالی به دلیل کلی و جامع بودن شاخصشود.میبعد مالی و غیرمالی تعیین 

باشد. بـا  کسب و کار مییندهاي داخلیآمالی شامل مناظر مشتري، رشد و یادگیري و فرو بعد غیرهت جدا در نظر گرفته شدصور
در BSCها براساس بعـد غیرمـالی مـدل    در این تحقیق، شاخصتأمینهاي مدیریت کیفیت زنجیره توجه به کیفی بودن شاخص

هاي مطرح شـده براسـاس   ) شاخص2در جدول (.ه استها و محاسبات در بعد غیرمالی صورت گرفتو پرسشنامههنظر گرفته شد
اند.بندي شدهن دستهمدل کارت امتیازي متواز

کارت امتیازي متوازن- 2-1
، پرفسور ††ن، و رابرت کاپلاNolan Nortonسسه ؤمدیر م،**توسط نورتونرت امتیازي متوازن مفهوم کا،90در اوایل دهه

ن ترتیب ارزیابی عملکرد مورد بررسی قرار دادند و به ایدر زمینهراشرکت در آمریکا12آنها دانشگاه هاروارد معرفی گردید.
است که به مدیران ارشد یک دیدگاه سریع اما جامع از یرا ابداع نمودند که یک مجموعه از اقدامات"کارت امتیازي متوازن"

و اقدامات کردهکارت امتیازي متوازن شامل اقدامات مالی است که نتایج عملکرد گذشته را مشخص دهد.کسب و کار ارائه می
عملکردبرندهپیش، کههاي بهبود و نوآوري سازمانیند داخلی و فعالیتآی مانند رضایت مشتري، فرمالی را با اقدامات عملیات

.]12[نمایدمی، تکمیلسازمان هستندآیندهمالی
ها، در زمینه ارزیابی عملکرد پدید آورده کارت امتیازي متوازن کاپلان و نورتون، انقلابی در تفکر مرسوم جا افتاده بین سازمان

هاي راهبردگیري میزان تحقق اهداف و ت. کارت امتیازي متوازن یکی از ابزارهاي مناسب و کارآمد در ارزیابی عملکرد و اندازهاس
دیدگاه به شرح زیر است:. در واقع کارت امتیازي متوازن داراي چهار استیک سازمان 

دیدگاه مالی-1
دیدگاه مشتري-2
کسب و کاردیدگاه فرآیندهاي داخلی-3
و رشده یادگیريدیدگا- 4

تجزیه و تحلیل- 3
معرفی شد و بررسی متمرکز ادبیات منجر به شناسایی تأمینمدیریت کیفیت زنجیره ارزیابی عملکرد، مفهومدر بخش قبل

انجام گردید. به منظور تعیین میزان تأمینزیرعامل جهت ارزیابی عملکرد مدیریت کیفیت زنجیره 40عامل کلیدي و هفت
هاي مربوطه به هر عامل در ارزیابی عملکرد مدیریت عامل و نیز هر زیرعامل در بین زیرعاملهفتل در بین اهمیت هر عام
از ابزار پرسشنامه استفاده شده است.تأمینکیفیت زنجیره 

جامعه مورد مطالعه- 1- 3
ت هریک از آنها در ارزیابی گذاري عوامل استخراج شده از ادبیات و نیز میزان اهمیکه در این تحقیق به دنبال صحهجانآاز 

، بودیم لذا جامعه مورد مطالعه متشکل از خبرگانهاها و سازمانگیري در شرکتکارو بهتأمینریت کیفیت زنجیره عملکرد مدی
عدد بود. 30داده شده هاي پاسخانتخاب گردید که تعداد نمونهتأمیندر مبحث مدیریت زنجیره دانشگاهیو اساتیدمدیران
از تأمینیک از عوامل و زیرعوامل در اجراي مدیریت زنجیره و میزان درجه اهمیت هرتحویل شدهامه طراحی شده به آنان نپرسش

آنها پرسیده شده است.

روایی و پایائی ابزار- 1- 1- 3
دي هـاي عملکـر  هاي هر یک از ویژگـی استفاده شده که همه جنبهکارت امتیازي متوازنهاي مدل در این تحقیق از شاخص

هـا نیـز براسـاس    دهـد. پرسشـنامه  را پوشش می)یادگیري و رشدو کسب و کارفرآیندهاي داخلی، مشتري،مالی(تأمینزنجیره 

**- Norton
††- R. Kaplan
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ضـمن داشـتن   طراحـی گردیـده اسـت. بنـابراین، پرسشـنامه      با توجه به نظر اساتید و خبرگان در این زمینه، و مطالعات پیشین
ست.مورد تائید انیز ، روایی آن استاندارد

. دست آمدبه0.74مقدار بهو پایایی پرسشنامه به روش ضریب آلفاي کرونباخ هخبرگان ارسال گردیدنفر از 30براي پرسشنامه
توان نتیجه گرفت که پرسشنامه طراحی شده از پایایی بیشتر است، می0.7دست آمده از مقدار استاندارد هاز آنجا که عدد ب

خوبی برخوردار است.
>1(است0.74برابر رونباخمقدار آلفاي کاستفاده شده است.‡‡افزار آنلاین سایت کافه پردازشنجام محاسبات از نرمبراي ا

α<0.7 (استپرسشنامهپایاییتائیدنشانگرکه.

هاتحلیل داده- 2- 3
؛ میانگین، واریانس، ضریب تغییرات هاي مورد نیازاده گردید و آمارهاستفSPSSافزار آماري دست آمده، از نرمتحلیل نتایج بهبراي 

از طریق این نرم افزار محاسبه گردید.

نتایج تحقیق-3- 3
3و 2، 1به ترتیب، معادلات مطابقتغییراتو ضریبهاي اعلام شده توسط خبرگان به امید ریاضی، واریانسدرجه اهمیت

:]18[تبدیل گردید
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 E Xامید ریاضی متغیر تصادفی گسستهXمتغیر ،Xت که پاسخگویان به هر عامل و در اینجا عبارت از میزان ارزشی اس
وارزش متغیر تصادفیانددادهزیرعامل  0p   ، p ،توزیع احتمال V Xمتغیر تصادفیواریانسXوCV

. یین گردیده استمیزان سی وي تعبراساسعواملCVاهمیتترتیبسپسضریب تغییرات است.
زیرا ،براي میزان اهمیت بسیار قابل اطمینان استCVاستفاده از V X و E Xروش با توجه به این گیرد (را در بر می

پس احتمال هر نمونه یعنی همان،گیرينمونه p 1برابر با nو لذا مجدد همان تاسx وSد).شودر نظر گرفته می
میت هر کدام از ترین، براساس میزان اهترین تا کم اهمیتعوامل را از با اهمیتبه صورت دقیق ترتیب عوامل و زیردر ادامه

.گرددمیعوامل بررسی 
مچنین هاست. شدهآن نشان دادهتبراساس میزان اهمیتأمینمل کلیدي مدیریت کیفیت زنجیره ترتیب عوا)3(در جدول 

شده است.ذکرول بعدي ادر جدتأمینهاي مدیریت کیفیت زنجیره ترتیب زیر عوامل هر کدام از عامل
، تأمینریت کیفیت زنجیره ترین عامل در اجراي مدیثرؤترین و مهاي نشان داده شده، با اهمیتبا توجه به جداول و شکل

در درجه دوم تأمینو عامل توسعه منابع انسانی در زنجیره استتأمیني اطلاعات کیفیت زنجیره هاعامل کلیدي سیستم
طور مثال مشخص شده است. بهها و جداولهمچنین درجه اهمیت زیرعوامل هر عامل نیز با توجه به شکل.اهمیت قرار دارند

در درجه اول اهمیت و "32"، زیرعامل تأمینهاي اطلاعات کیفیت زنجیره شود، در عامل سیستمه میکه مشاهدطورهمان
قرار دارند.اهمیت در درجه دوم "33"زیرعامل 

‡‡- http:// cafepardazesh.com
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براساس میزان اهمیت آنهاتأمینترتیب عوامل کلیدي مدیریت کیفیت زنجیره ):3(جدول 

مشتریانبرهاي تمرکززیرعاملCVمیزان ):4(جدول 
رتبهانحراف استانداردانگینمیحد بالاحد پایینCVمیزان گویه ها
10.164597.131.171زیرعامل 
20.212597.001.495زیرعامل 
30.193596.931.342زیرعامل 
40.209596.331.323زیرعامل 
50.284395.531.576زیرعامل 
60.209596.331.324زیرعامل 

کنندگانتأمینبرهاي تمرکززیرعاملCVمیزان ): 5(جدول 

یديعوامل کل
انحراف یانگینمتأمینمدیریت کیفیت زنجیره 

استاندارد
یزانم

CV
يبندرتبه

6.54440.745270.1138783یانبر مشترتمرکز

6.32220.745270.1178814کنندگانتأمینبر تمرکز

6.86670.842550.1227016تأمینیرهزنجیفیتکرهبري

6.26671.072650.1711677تأمینیرهزنجیفیتکيهاراهبرد

6.37780.771790.1210125ینديفرآرویکرد

6.40830.651530.101671تأمینیرهزنجیفیتاطلاعات کيهاسیستم

6.69330.686290.1025332تأمینیرهدر زنجیمنابع انسانتوسعه

رتبهانحراف استانداردمیانگینحد بالاحد پایینCVمیزان گویه ها
70.328395.531.816زیرعامل 
80.282395.731.624زیرعامل 
90.211597.201.522زیرعامل 
100.202596.731.361زیرعامل 
110.284396.071.725زیرعامل 
120.250396.671.673زیرعامل 
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تأمینهاي رهبري کیفیت زنجیره زیرعاملCVمیزان ):6(جدول 
رتبهانحراف استانداردمیانگینحد بالاحد پایینCVمیزان هاگویه

130.258396.271.624زیرعامل 
140.128797.931.011زیرعامل 
150.214597.271.552زیرعامل 
160.271396.271.705زیرعامل 
170.231596.601.523زیرعامل 

تأمینزیر عامل هاي استراتژي هاي کیفیت زنجیره CVمیزان ):7(جدول 
رتبهانحراف استانداردمیانگینحد بالاحد پایینCVمیزان گویه ها
180.250396.531.632زیرعامل 
190.201596.871.381زیرعامل 
200.281395.671.603زیرعامل 
210.300396.001.804زیرعامل 

هاي رویکرد فرآینديزیرعاملCVمیزان ):8(جدول 
رتبهانحراف استانداردمیانگینحد بالاحد پایینCVمیزان گویه ها
220.244396.601.612زیرعامل 
230.309396.071.876زیرعامل 
240.279396.331.775زیرعامل 
250.253396.331.604زیرعامل 
260.194596.671.301زیرعامل 
270.244596.271.533زیرعامل 

تأمینهاي اطلاعات کیفیت زنجیره هاي سیستمزیرعاملCVمیزان ):9(جدول 
رتبهانحراف استانداردمیانگینحد بالاحد پایینCVمیزان گویه ها
280.248396.401.595زیرعامل 
290.256396.471.667زیرعامل 
300.244396.601.614زیرعامل 
310.227396.001.363زیرعامل 
320.192596.531.251زیرعامل 
330.216396.601.432زیرعامل 
340.273396.001.648زیرعامل 
350.250396.671.676زیرعامل 

تأمینهاي توسعه منابع انسانی در زنجیره زیرعاملCVمیزان ):10(جدول 
رتبهانحراف استانداردمیانگینحد بالاحد پایینCVمیزان گویه ها
360.211597.201.522زیرعامل 
370.202596.731.361زیرعامل 
380.221396.931.533زیرعامل
390.258396.271.625زیرعامل 
400.239396.331.524زیرعامل 
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تأمینارزیابی عملکرد مدیریت کیفیت زنجیره - 4
در اجراي مدیریت کیفیت هاها و سازماننظور ارزیابی و سنجش عملکرد شرکتتوانند به معوامل کلیدي استخراج شده می

الاتی ؤتوان از پرسشنامه خودارزیابی و مطرح کردن سند. براي دستیابی به این هدف، میمورد استفاده قرار گیرمینتأزنجیره 
از هر امتیضمن مشخص کردن توان شده، بهره گرفت. از این طریق میدرباره میزان تحقق عوامل و اهداف در نظر گرفته

چارچوبی براي 5و 4هاي اده کرد. به عبارت دیگر، معادلهت یا سازمان استفیابی عملکرد شرکزبراي ارپنجاز معادله ،زیرعامل
کنند. میارائهخود ارزیابی تهیه شده، نامهگیري از پرسشبا بهرهتأمینجیره ارزیابی عملکرد شرکت در اجراي مدیریت کیفیت زن

براي ارزیابی پنجو از معادله استiعوامل عاملتعداد زیرimعامل ومیزان تحقق هر زیرfعامل، و وزن هر زیرwدر این رابطه 
.کردتوان استفاده ت یا سازمان در برابر هر عامل میشرک

مقدار نهایی
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گیرينتیجه- 5
به موضوعات کیفی، رضایت تمایلها در محیط رقابتی امروزي بتوانند رشد و بقاي خود را حفظ نمایند، براي اینکه سازمان

و تأمینریت کیفیت زنجیره اسایی عوامل کلیدي مدیضروري است. شنتأمینکلی مدیریت کیفیت زنجیره طورمشتري و به
تر مدیریت کیفیت زنجیره هایی که موجب اجراي موفقسازد که در حوزهها را قادر میها و شرکتبندي آنان، سازماناولویت
خود را در اجراي با ارزیابی عملکرد خود در برابر این عوامل، میزان آمادگی و قابلیتگردد، تمرکز کرده و همچنین میتأمین

رقبا سایر و از نتایج خودارزیابی براي مقایسه خود با کردهبرآورد و در جهت ارتقاي آن کوشش تأمینمدیریت کیفیت زنجیره 
با توجه به نظرات خبرگان ،که در این تحقیق معرفی گردیدندتأمینعامل کلیدي مدیریت کیفیت زنجیره هفت. نموداستفاده 

ارائه، )3(، ترتیب عوامل براساس میزان اهمیت آنها در جدول تأمینیت آنها در مدیریت کیفیت زنجیره در خصوص درجه اهم
سازي یک محصول باید براي پیادهتأمینهاي درگیر در زنجیره دهد که شرکتعامل کلیدي در این پژوهش نشان میشده است.

ها با یکدیگر، باید این هفت و با توجه به همبستگی این حوزههشدمحصول، بر هفت حوزه متمرکز تأمینمدیریت کیفیت زنجیره 
توانند تحت شاخص شناسایی شده در این پژوهش نیز می40زمان و با مشارکت یکدیگر، توسعه و ارتقا بخشند. حوزه را هم

ب شوند.هاي اعضاي زنجیره در این زمینه محسوعنوان نقاط بهبود یا نقاط بحرانی، به عنوان محور هماهنگی
ها در . در حال حاضر این فعالیتاشاره کردمدیریت زنجیره تأمین شرکت توان به میهاي جاري شرکت ترین فعالیتاز مهم

-هاي برنامه. براي مثال فعالیتشودانجام میصورت جداگانه و در بعضی موارد با ارتباطات محدود بین آنها هواحدهاي مختلف و ب

. شودانجام میهاي جداگانه نظر مدیریتدر واحد بازرگانی و پشتیبانی و تحتتأمینهاي یزي یا فعالیترریزي در واحد برنامه
ها را که در حال شرکت در نظر گرفته شود تا کلیه فرآیندها و فعالیتتأمینگردد واحد خاصی براي مدیریت زنجیره پیشنهاد می

کاري جلوگیري ها حذف شده و از دوبارهد تا نقصاننکپارچه تحت نظر بگیرصورت یهب،شوندصورت جداگانه مدیریت میهحاضر ب
براساس و تأمیندر صورتی که بخواهیم سازمانی را به منظور میزان آمادگی آن براي اجراي مدیریت کیفیت زنجیره عمل آید.هب

(زیرعامل) و هر معیار (عامل) را براساس هاي زوجی، اوزان هر شاخص توان با تشکیل ماتریسش کنیم، میشده سنجارائهعوامل
محاسبه و سازمان مربوطه را مورد ارزیابی قرار داد.AHPدهی در روش هاي وزنروش
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