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 .استها مورد توجه و بررسی قرار نگرفته هایی است که در اغلب سازماناز جمله هزینه های پنهان و فرصت کیفیتهزینهزه امرو: چکیده

به منظور ر پژوهش حاضر لذا دنماید. را به سازمان تحمیل میی مهم و برجسته هایهزینه مشتریاناز دست دادن  امروز، رقابتی در دنیای

 ی آسیب به برند سازمانی آسیب به حسن نیت مشتریان و هزینههزینهبه ارائه روشی برای محاسبه های کل کیفیت کاهش هزینه

مشتریان، ابتدا الزامات کیفی و وزن هر یک از الزامات محاسبه گردیده و ی آسیب به حسن نیت ی هزینهدر محاسبه پرداخته شده است.

است. پس از  شدهی مرتبط با مشتریان ناراضی محاسبه ، هزینهورده کردن الزاماتان رقیب در برآانطباق سازمان و سازم یمحاسبه پس از

ی آسیب به حسن نیت مشتریان مشتریان و در نهایت هزینهی مرتبط با مشتریان ناراضی، نرخ زیان آسیب به حسن نیت ی هزینهمحاسبه

ی آسیب به های موجود، مدل اکر برای محاسبه هزینهاز بین مدل ی آسیب به برند سازمان،ی هزینهدر محاسبهمحاسبه گردیده است. 

 ی آسیب به برند سازمانهزینهو شناسایی شده  ،هزینه یپارامترهای ایجادکنندهبرند سازمان استفاده گردیده است. بر اساس مدل اکر 

 های تحقیق حاکی از است که مشتریان ناراضی بیشترین زیان را به سازمان تحمیل می نمایند.یافته در نهایت، محاسبه گردیده است.

 و صاحبو متخصصان  موردکاویشرکت به اجرا در امده و مورد تایید منتخب در یکی از صنایع در پژوهش حاضر  ارائه شده هایروش

 قرار گرفته است.نظران دانشگاهی 

  ی آسیب به برندهزینه فرصت،ی ی پنهان، هزینههزینه واژگان کلیدی:

 

 مقدمه-1

های مرتبط باید هزینه بهبود کیفیت خود به منظورب یک سازمان

یکی از اهداف برنامه بهبود،  ازیر .با کیفیت را در نظر داشته باشد

های های کیفیت است. به منظور کاهش هزینهکاهش هزینه

 ضروریهای کیفیت گیری هزینهکیفیت، شناسایی و اندازه

های کیفیت تنها شاخصی از سطح کیفیت هزینه .]۱[است

 گیریاندازهبرای نیست، بلکه شاخصی سازمان خدمات ت یا محصولا
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 14-1 :صفحات

 

های کیفیت هزینه ید.آشمار می نیز به تیا افزایش سطح کیفی 

گیری، شناسایی و حذف نواقص در مواد، های پیشهزینه

هایی در عین حال هر گونه هزینهو  محصولات، خدمات، یا فرایندها

 .]2[گرددمتحمل میبه سازمان  است که به دلیل کیفیت ضعیف

 هایهزینه که هاییسازمان دهدمی نشان گرفتهانجام طالعاتم

 هاگیریتصمیم در اغلب ،نمایندمی تحلیل و را محاسبه کیفیت

 را محاسبه کیفیت هایهزینه که هستند کسانی از کارآمدتر

  تعیین و ضعیف کیفیت از ناشی زیان محاسبه پس از. کنندنمی
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که  اتخاذ کنند تصمیماتی توانندمی هاسازمان ،علت و محل آن

. ]3[آوردمی را فراهم کیفیت هایهزینه سازیبهینه امکان

کیفیت پاسخگوی بخش با اهمیتی از منابع مالی،  هایهزینه

واند تهای کیفیت میفیزیکی و انسانی شرکت است. کنترل هزینه

های شرکت محسوب شود و از طرفی برنامهراهبرد قدرتمند رقابتی 

آتی بهبود را می توان بر مبنای نتایج و منافع حاصل از بهبود 

های کیفیت تحلیل هزینه. ]4[ها را تعیین نمودانتخاب و توالی ان

ایجاد تغییراتی که باید انجام  شود و علتر به بروز تغییراتی میمنج

 یک مالی موقعیت بهبود به یازن .نمایدرا نیز مشخص می گیرد 

 اگر ارتباط دارد. کیفیت بهبود فرآیند با به طور مستقیم سازمان

 هزینهشوند،  انجام به درستی زمان مناسب و  در هافعالیت تمام

های ی هزینهکلیه. کرد خواهد میل صفر به کاهش یافته و کیفیت

های توان به سه بخش کلی تقسیم نمود. هزینهکیفیت را می

های پیشگیری و ارزیابی آشکار و پنهان انطباق که شامل هزینه

های شکست داخلی و های عدم انطباق شامل هزینهاست. هزینه

های فرصت ها، هزینهسوم هزینه یخارجی آشکار و پنهان و دسته

مانند  هاییپنهان هزینه هایهزینهبطور کلی . ]5[. استکیفیت 

اعتبار علامت تجاری و وفاداری مشتریان و ... است که به سادگی 

-مدل گیری وقابل اندازه کیفیت یابیهزینه فعلی هایدر سیستم

 اطلاعاتها،  پدیده این شناسایی از پس که چرا نیستند. سازی

 این دارندکه بالایی قطعیت عدم و است کم هاآن یدرباره عینی

. به ]6[سازدمی  دشوار را یاد شده هایگیری هزینهاندازه مسأله

شود می اتلاقی هایهزینههای پنهان کیفیت به هزینه بیان دیگر

و یا تاکنون شناسایی  های شرکت ثبت نشدهکه تاکنون در حساب

-های کیفیت، هزینهدیگر از هزینهی دسته .]7[اندو کشف نشده

تواند به سود سازمان اشاره ها میاین هزینه های فرصت است.

های فرصت، زیان متحمل شده در برابر هزینهبه بیان دیگر  .نماید

ها در حقیقت فرصت مناسب برای انجام کارها هستند. این  هزینه

های است و تحلیل آن فرصتمقیاسی از نا کارآمدی داخلی سازمان 

های فرصت را هزینه. ]5[کندبسیار زیادی را برای بهبود فراهم می

 .نمودبندی طبقه  خارجیو توان به دو هزینه فرصت داخلی می

شود به رفته که به درون شرکت محدود میهای ازدستفرصت

 هاییهزینهد. نشوبندی میهای فرصت داخلی طبقهعنوان هزینه

های فرصت خارجی نامیده که مشتری در آن دخیل است هزینه

ی ( در زمینه2006) ۱در پژوهشی که توسط سروش. ]8[شوندمی

                                                           
1 Suresh 
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3 Alma et.al 
4 Quality Function Deployment 

های پنهان کیفیت در یک شرکت شناسایی و اندازه گیری هزینه

بندی و های شکست طبقهبندی انجام گرفته است، هزینهبسته 

ها مشخص هزینهها و نسبت هر یک از علت بروز این هزینه

( با 20۱0) 2در پژوهش دیگری که توسط اجودهیا. ]9[گردید

ها در شرکت داچ و یوکی استفاده از روش تحلیل پوششی داده

استفاده گردیده است که در یکی از انجام گرفته است از دو مدل 

-ها کیفیت به عنوان عامل ورودی و در مدل دیگر سطح بهینهمدل

در تحقیقات دیگری که . ]۱0[ ستی کیفیت مشخص گردیده ا

( در شرکت لیتوانی انجام گرفته 20۱3)  3توسط الما و همکارانش

های کیفیت آشکار و پنهان بندی هزینهاست، به شناسایی و دسته

های پرداخته شده است. در این پژوهش مشخص گردید که هزینه

های سازمان است ترین عامل در افزایش میزان هزینهشکست مهم

های آشکار و پنهان با استفاده گیری تعدادی از هزینهروش اندازه و

 4QFDاز تجزیه و تحلیل پارامترها و ماتریس تغییرات برنامه ریزی

( تحقیقاتی 20۱3) 5بروتونز و سانسالوادر. ]۱۱[ارائه گردیده است

های گیری هزینهی اندازهرا در  یک شرکت اسپانیایی در زمینه

ی ساندند که در آن سطح بلوغ سازمان در زمینهکیفیت به انجام ر

های مدیریت کیفیت با استفاده از مدل کرازبی و درصد هزینه

کیفیت در هر یک از بخش های سازمان مشخص گردید و به 

ها با استفاده از روش رگرسیون و بررسی و تجزیه و تحلیل هزینه

( 20۱3)6لاری و اسلانی .]۱2[تجزیه و تحلیل پارتو پرداخته شد

هایی از های پنهان کیفیت، قسمتدر پژوهش خود راجع به هزینه

های کیفیت جویی هزینهتوان در ان به صرفهسازمان را که می

شود شناسایی های کیفیت کل میپرداخت و منجر به کاهش هزینه

گیری چنین امکان درک و کنترل فرایندها و اندازهنمودند. هم

سیستماتیک و کارآمدتر را برای  های کیفیت به صورتهزینه

 (20۱4) 7مورگان و عمر .]۱3[مدیران و کارمندان ایجاد نمودند

 یابینهیهز یبرا افتهی بهبود مدل کی عنوان با خود پژوهش در

 شکست یهانهیهز کاهش در که دندیرس جهینت نیا به تیفیک

 گرددیم تطابق عدم هایهزینه در شیافزا عدم ای کاهش به منجر

 یکاف چندان تیفیک یابینهیهز یبرا یسنت یحسابدار کردیرو و

 یبستگ میمستق کار نهیهز به یاعمده طور به آن جینتا رایز ستین

 کل از کمیدرصد فقط میکار مستق نهیهز که یصورت در .دارد

 8و سلز مارتینرز .]۱4[ ددهیم لیتشک را تیفیک هایهزینه

 کیفیتهزینه  فازی حل تخمینی روش مورد در پژوهشی (20۱4)

5 Brotons & Sansalvador 
6 Lari & Asllani  
7 Omar & murgan 
8 Martinez & Selles  
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 هزینه تخمین برای روش یک ارائه ،اهآن هدف .دادند مانجا

 کیفی هایهزینه به دادن اهمیت روش، این هدف که است کیفیت

 نتایج. هستند ناشناخته یا مشاهده قابل غیر نوعی به که پنهان

 کوتاه های بینی پیش و آمده بدست اقدامات که بود آن از حاکی

-زمان و هافعالیت همه در موقعیت شناسایی به را هاسازمان مدت

( در پژوهش 20۱7) 9انتونیو و همکارانش. ]۱5 [سازندمی قادر ها

های کیفیت و کیفیت بالا به خود برای ایجاد تعادل بین هزینه

اند. در این پژوهش چهار کیفیت پرداخته ها وسازی هزینهمدل

ها تعادل بین هزینهگیرد و یک استراتژی مورد بررسی قرار می

در یک پژوهش مروری که توسط . ] ۱6 [شودوکیفیت برقرار می

( در یک کارخانه تولید وسایل نقلیه 20۱7) ۱0تلای و همکارانش

سنگین انجام شد، از روش شش سیگما جهت شناسایی نقایص و 

در  .]۱7 [ های پنهان استفاده گردیدهزینهعلل بروز عیوب و 

های ( در زمینه هزینه20۱7) ۱۱و کنیتراتحقیقاتی که موراکو 

کنندگان به انجام پنهان در ارائه خدمات و محصولات تامین

به تخمین  ۱3TOPSISو  ۱2رساندند با استفاده از روش تاگوچی

بندی تامین کنندگان پرداخته پنهان و ارزیابی و اولویت هایهزینه

در پژوهشی که توسط الگلاوی و همکارانش . ]۱8[شده است
کیفیت در سیستم  هایهزینه( انجام گرفت، به بررسی 20۱7)۱4

زنجیره تامین با رویکرد پویایی سیستم یک کارخانه خودروسازی 

پرداخته شد. در نتایج حاصل از این پژوهش تعدادی استراتژی 

ر . د]۱9[کیفیت تدوین گردید هایهزینهبهینه جهت کاهش 

(  انجام 20۱9) ۱5پژوهشی دیگری که توسط رابرت و همکارانش

ی خطاهای کیفیت ارائه گرفت، دو مدل برای تخمین هزینه

ی خطاهای تحلیلی گردیده است. مدل اول برای تخمین هزینه

ی خطاهای کنترل کیفی کیفیت و مدل دیگر جهت تخمین هزینه

. در ]20[ی خطاهای کیفیت محاسبه گردیده استارائه و هزینه

انجام گرفته است، به مرور  (۱920) ۱6و نلپژوهشی که توسط کایو 

کیفیت پرداخته شده است و  هایهزینهپژوهش های مرتبط با 

در محصولات و خدمات سازمان را برای  ضعیفعوامل کیفیت 

چشمبراه و  .]2۱[اندافزایش رضایتمندی مشتری شناسایی نموده

های ( در پژوهش خود در صنایع تولیدی هزینه2020همکارانش )

شناسایی نمودند و  PAFگانه اشکار کیفیت را بر اساس مدل  سه

های کیفیت سپس با استفاده از شاخص لاوشه به غربال هزینه
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13 Technique for Order Preference by Similarity to Ideal 

Solution  

ی هر هزینه را شناسایی و فرمول پارامترهای ایجادکنندهپرداخته و 

اند. در نهایت به تجزیه  ها را ارائه نمودهمحاسبه هر کدام از هزینه

سرجی  .]22[های بهبود پرداختندمعرفی پروژهها و و تحلیل هزینه

ی درک و کنترل ( در پژوهشی که در زمینه202۱)۱7و همکارانش 

های کیفیت به انجام رساندند، تاثیر بازاریابی و استراتژی هایهزینه

های کیفیت مورد بررسی قرار داده و کیفیت حفظ برند را بر هزینه

اند. سازمان دانسته هایهزینهرا عامل ارتباطی میان ارزش برند و 

بدین ترتیب افزایش کیفیت و افزایش ارزش نام تجاری سازمان 

.در پژوهش ]23[های کیفیت می گرددمنجر به کاهش هزینه

ی ( در زمینه۱389دیگری که توسط عباس نیا و مرادی سنکی )

های یابی کیفیت در صنایع تولیدی انجام گرفت، هزینههزینه

و با استفاده از روش تجزیه و تحلیل پارتو و  پنهان شناسایی

های فرصت به عنوان بندی گردید و هزینهاولویت ۱8AHPروش

ها و افزایش سودآوری سازمان عامل مهمی درکاهش هزینه

مدلی کیفی ( ۱396فرجی و همکارانش ) .]24[شناسایی گردید

پس و  اندنمودهارائه کیفیت  نهگا های سه بندی گروهبرای اولویت

از آن به عنوان نمونه مدلی کمی معرفی کردند که به تحلیل 

پردازد و رویکرد  مترها و عوامل کیفی تاثیرگذار میاحتمالی پارا

را برای محصول شناسایی   COQپیشنهادی پارامترهای مهم

در پژوهش خود به  (۱397کاظمی و حاجی پور ) .]25 [کندمی

های میزان اهمیت هزینههای کیفیت و تعیین شناسایی هزینه

کیفیت به روش تحلیل سلسله مراتبی فازی و تاپسیس فازی 

ها را بر روی کل پرداختند و نسبت بار مالی هر یک از هزینه

چنین در انتخاب خبرگان از روش ها مشخص نمودند. همهزینه

. امروزه نارضایتی ]26[اندکارت امتیازی متوازن استفاده نموده

ترین عوامل ها به سازمان از مهموفاداری انمشتریان و عدم 

ی پنهان ی هزینه برای سازمان است. از انجا که هزینهایجادکننده

متحمل شده ناشی آسیب به حسن نیت مشتریان و آسیب به برند 

های برجسته سازمان و مرتبط با هزینه تجاری سازمان از جمله

گیری اندازهتعداد مشتریان است، در پژوهش حاضر روشی جهت 

ی آسیب به برند اسیب به حسن نیت مشتریان و هزینه هزینه

 سازمان ارائه گردیده است.

14 Alglawe  & et.al 
15 Robert et.al 
16 Kau & Nel 
17 Sergey et.al 
18 Analytical Hierarchy Process 
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های انجام گرفته بر اساس برخی از پژوهش ، خلاصه۱جدول 

ترتیب سال انتشار، موردکاوی و تکنیک مورد استفاده را نشان 

 دهد.می

 های انجام گرفتهبرخی از پژوهش : خلاصه۱جدول.

 تکنیک موردکاوی نام پژوهشگر)ان( و سال سال 

 --------- شرکت بسته بندی سورش  2006

 هااستفاده از روش تحلیل پوششی داده شرکت داچ و یوکی اجودهیا 20۱0

 QFDاستفاده از ماتریس تغییرات برنامه ریزی  شرکت لیتوانی الما و همکارنش 20۱3

 بررسی سطوح بلوغ مدیریت کیفیت با مدل کرازبی شرکت اسپانیایی بروتونز و سانسالوادر 20۱3

 های کیفیت در سازمان شناسایی مکان نقاط بهبود هزینه -------- لاری و اسلانی 20۱3

 های کیفیتسنتی در کاهش هزینهبررسی نقش حسابداری  -------- عمر و مورگان 20۱4

 هااستفاده از روشی فازی برای بررسی هزینه -------- مارتینرز و سلز 20۱4

 هاتدوین استراتژی برای ایجاد تعادل بین کیفیت و هزینه -------- انتونیو و همکارانش 20۱7

 و بروز هزینه ها با روش شش سیگما بررسی علل نقایص کارخانه تولید وسایل نقلیه سنگین تلای و همکارانش 20۱7

 TOPSISاستفاده از روش تاگوچی و  --------- موراکو وکنیترا 20۱7

 کیفیت در زنجیره ی تامین هایهزینهاستفاده از رویکرد پویایی سیستم برای بررسی  کارخانه خودرو سازی الگاوی و همکارانش 20۱7

 خطاها تخمین جهت مدلی از استفاده --------- رابرت و همکارانش 20۱9

 و شناسایی عوامل ضعیف کیفیتهای کیفیت های هزینهمروری بر پژوهش --------- کایو و نل 20۱9

 هاهاو محاسبه هزینهشناسایی پارامترهای هزینه صنایع تولیدی چشمبراه و همکارانش 2020

 های کیفیتبرند بر هزینهبررسی نقش بازاریابی و ارزش  --------- سرجی و همکارانش 202۱

 AHPهاباروش پارتو و بندی هزینهشناسایی و اولویت صنایع تولیدی عباس نیا و مرادی سنکی ۱389

 هاارائه  یک مدل کیفی و کمی جهت اولویت بندی و تحلیل هزینه --------- فرجی و همکارانش ۱396

 --------- کاظمی و حاجی پور ۱397
ها به روش تحلیل کارت امتیازی متوازن و تعیین اهمیت هزینه انتخاب خبرگان با روش

 سلسله مراتبی فازی و تاپسیس فازی

 
های ر بهبود سازمان و کاهش سطح هزینهدر این مقاله، به منظو

ی آسیب به حسن نیت مشتریان و گیری هزینهسازمان، به اندازه

برند سازمان به صورت موردکاوی در یکی از ی آسیب به هزینه

ی ی هزینهصنایع منتخب پرداخته شده است.به منظور محاسبه

های موجود استفاده آسیب به برند سازمان، از مدل اکر در بین مدل

های ارائه شده در این پژوهش نیز مورد گردیده است. نهایتا، روش

دانشگاهی قرار  ب نظرانتایید شرکت مورد کاوی و خبرگان و صاح

 گرفته است.

 روش پیشنهادیتشریح  -2

ی آسیب ی آسیب به حسن نیت مشتریان و هزینهاز آنجا که هزینه

ر ارتباط با های مهم و برجسته و دبه برند سازمان از جمله هزینه

های بر افزایش هزینه چشمگیریمشتریان سازمان است و تاثیر 

 در این پژوهش یک روش پیشنهادی برای کل کیفیت دارد، 

                                                           
19Aaker 

ی نیت مشتریان و هزینه  ی آسیب به حسنهزینه  یمحاسبه

های گوناگونی نظیر مدلآسیب به برند سازمان ارائه شده است. 

-های علمی اندازهگیری ارزش برند، مدلهای سنتی اندازهمدل

های پیچیده اقتصادی مبتنی بر رفتار گیری ارزش برند، مدل

 آسیب به برند سازمانی ی هزینهکننده و.... برای محاسبهمصرف

های در بین مدل ۱9وجود دارد که در پژوهش حاضر از مدل اکر

ی آسیب به برند استفاده گردیده ی هزینهموجود، برای محاسبه

 است. 

برند  ارزش گیریاندازه برای هامدل ترینمحبوب از مدل اکر یکی

 برای را برند ارزش که عواملی کردن با برجسته باشد کهمی

-محاسبه میرا  سازمان برند کنند، ارزشمی ایجاد کنندهمصرف

کننده و رفتارهای مالی سازمان را به مدل اکر رفتار مصرف نماید.

ی با استفاده کنندهمصرفای که دهد. به گونههم پیوند می

ناشی از ارزش برند  هایهزینهمحصولات و خدمات سازمان بر 

ی ارزش های محاسبهدر ادامه گام ]27[گذارد.سازمان تاثیر می
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ی آسیب به حسن نیت برند سازمان بر اساس مدل اکر و هزینه

 مشتریان شرح داده خواهد شد.

ی فرصت پنهان ، تابع هزینهی این دو هزینهپس از محاسبه

مدل مفهومی روش  ۱محاسبه خواهد بود. شکل  ترکیبی قابل

.دهدرا نشان می حاضر پیشنهادی پژوهش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 :مدل مفهومی روش پیشنهادی پژوهش۱شکل                                                        

 
نیت مشتریان و سیب به حسن ی آگیری هزینهمراحل اندازه

شرح داده به طور کامل در ادامه سیب به برند سازمان ی آهزینه

سیب به حسن نیت ی آهزینه یخواهد شد. پس از محاسبه

ی فرصت سیب به برند سازمان تابع هزینهی آمشتریان و هزینه

 باشد.ی مذکور قابل محاسبه میپنهان ترکیبی از جمع دو هزینه

ی آسیب به برند و هزینه یت مشتریانی آسیب به حسن نهزینه

 به طور مستقیم در ارتباط با تعداد مشتریان سازمان است سازمان،

و افزایش کیفیت و انطباق محصولات سازمان با نیازهای مشتریان 

 آید. ی سازمان به شمار میعامل مهمی در کاهش هزینه

ی آسیب به حسن نیت مشتریان و گیری هزینهپس از اندازه

ی فرصت پنهان تابع هزینهی آسیب به برند سازمان، هزینه
20(HOCE )ی آسیب به حسن به شکل ترکیبی از جمع دو هزینه

ی آسیب به برند سازمان و به صورت رابطه نیت مشتریان و هزینه

  اند: زیر در نظر گرفته شده

HOCE = CGWC21 + CBD22 )۱( 

                                                           
20 Hidden Opportunity Cost Elements 
21 Cost of goodwill of customers 

حسن نیت سیب به ی آهزینهگیری اندازه -2-1

  مشتریان

از آنجا که رضایت مشتریان یکی از عوامل مهم سودآوری سازمان 

است، کیفیت پایین محصولات و خدمات سازمان و آسیب به حسن 

های سنگینی را به سازمان متحمل تواند هزینهنیت مشتریان می

ی آسیب به گیری هزینهنماید. لذا در پژوهش حاضر روش اندازه

-های اندازهگردیده است. در ادامه گامحسن نیت مشتریان ارائه 

 شد. ی آسیب به حسن مشتریان شرح داده خواهدگیری هزینه

آسیب به حسن  مراحل اندازه گیری هزینه-1 -2-1

 (CGWC) نیت مشتریان

ی آسیب به حسن گیری هزینهبر اساس روش پیشنهادی اندازه

ی گیری هزینهمراحل اندازهنیت مشتریان در پژوهش حاضر، 

22 Cost of Reputation or brand damage 

براورده کردن محاسبه انطباق عملکرد سازمان و سازمان رقیب در تعیین الزامات کیفی محصول، محاسبه وزن الزامات کیفی محصول،

محاسبه محاسبه تفاوت عملکرد در معیار برآورده کردن الزامات کیفی، محاسبه وزن معیار آسیب به حسن نیت مشتریان،  مات کیفی،الزا

ی اسیب به حسن نیت اندازه گیری هزینهمحاسبه نرخ زیان آسیب به حسن نیت مشتریان، هزینه مرتبط با از دست دادن مشتریان ناراضی،

 مشتریان

 

ی گیری هزینه اندازه شناسایی تعدادمشتریان راضی و ناراضی سازمان،  ی ارزش برند) براساس مدل اکر(،ایجاد کننده شناسایی عوامل

 آسیب به برند سازمان

HOCE =CGWC + CBD 
ی فرصت ی تابع هزینه، محاسبهی اسیب به برند سازمانمشتریان، اندازه گیری هزینهی اسیب به حسن نیت اندازه گیری هزینه

 پنهان ترکیبی

 اندازه

  گیری

CGWC 

گیری اندازه  
CBD 

محاسبه تابع 

هزینه فرصت 

 پنهان ترکیبی
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آسیب به حسن نیت مشتریان به ترتیب زیر است که در ادامه هر 

 .]۱۱[های مذکور شرح داده خواهد شد یک از گام

 تعیین الزامات )و نیازمندی های( کیفی محصول 

 محاسبه وزن الزامات کیفی محصول 

  محاسبه انطباق عملکرد سازمان و سازمان رقیب در

 براورده کردن الزامات

  محاسبه تفاوت عملکرد سازمان موردکاوی و سازمان

 "برآورده کردن الزامات کیفی"رقیب در معیار 

  حسن نیت مشتریانبه آسیب "محاسبه وزن معیار" 

 ی مرتبط با از دست دادن مشتریان محاسبه هزینه

 ناراضی

  محاسبه نرخ زیان مرتبط با آسیب به حسن نیت

 مشتریان

 ه حسن نیت مشتریانسیب بآی گیری هزینهاندازه 

کیفی  (هایمندیو نیاز)الزامات تعیین  -2-1-2

 محصول

های مرتبط با از بین رفتن حسن در گام اول برای محاسبه هزینه

های کیفی مشتریان مندی نیت مشتریان ابتدا باید الزامات و نیاز

الزامات و نیازهای مشتریان از  ،مشخص گردد. برای انجام این کار

طریق مصاحبه و پرسشنامه توسط متخصصان و خبرگان صنعت 

 .]۱۱[ گرددگردآوری می

 وزن الزامات کیفی محصولمحاسبه -2-1-3

مشتریان، های کیفی مندی در گام دوم پس از تعیین الزامات و نیاز

ها با استفاده از نظرات خبرگان و مندیهر یک از نیاز باید وزن

ها از مندی نیاز گردد. برای تعیین وزنمتخصصان صنعت مشخص 

دهی آنتروپی استفاده گردیده است. در این روش برای روش وزن

معیارهای کمی از اعداد مناسب و برای معیارهای کیفی از 

خیلی کم، کم، متوسط، خوب و خیلی خوب استفاده  هایگزینه

است. برای محاسبه وزن معیارها به روش آنتروپی مراحل گردیده 

 .]۱۱[ شده استانجام  زیر

بندی شده کیفی را به معیارهای ابتدا باید معیارهای رتبه گام اول:

که برای این کار از طیف لیکرت به شرح جدول  کردکمی تبدیل 

گردد.استفاده می 2

معیارهای کیفی به کمی به کمک طیف لیکرت : تبدیل2جدول  

 عبارات کیفی خیلی کم کم متوسط خوب خیلی خوب

 مقدار کمی ۱ 3 5 7 9

در این مرحله لازم است ماتریس تصمیم با روش نرمال  گام دوم:

کردن بر اساس مجموع نرمال شود. به این ترتیب در هر ستون، 

نرمال کردن  هر عدد را بر مجموع اعداد آن ستون تقسیم می شود.

 گردد.( محاسبه می2بر اساس مجموع با استفاده از رابطه)

(2)                                                       ri =
gi

∑ gi  
    

ام را با استفاده از  jدر این مرحله انتروپی معیار  گام سوم:

( قابل 4ی )از رابطه kمقدار  د.گرد( محاسبه می3رابطه )

 باشد.محاسبه می
𝐸𝑗 =  −𝑘 ∑ 𝑟𝑖  𝑙𝑛(ri)                                   )3(     

 

K =
1

ln(𝑚)
      (4)                                              

 
i = تعداد معیارها    

m = هاتعداد گزینه 

در این مرحله میزان عدم اطمینان و یا درجه انحراف  گام چهارم:

 گردد.( محاسبه می5هر معیار از رابطه )

(5)                                                 Dj = 1 − Ej 

( محاسبه 6ام از رابطه ) jگام پنجم: در این مرحله وزن معیار 

 گردد.می

(6)                                                    Wj =
Dj

∑ Dj
 

دهنده این است که عملکرد ضعیف نشان وزن الزامات کیفی

های پنهان منجر به ایجاد هزینهچه مقدار محصول یا خدمت 

 شود.کیفیت می
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انطباق عملکرد سازمان و سازمان محاسبه  -2-1-4

 رقیب در برآورده کردن الزامات

و سازمان رقیب در برآورده در این مرحله انطباق عملکرد سازمان 

لزامات و نیازهای ارزیابی شده توسط مشتریان مشخص کردن ا

به معنی  ۱به معنی بیشترین انطباق و عدد  9گردد. عدد می

 .]۱۱[ بود کمترین انطباق خواهد

محاسبه تفاوت عملکرد سازمان موردکاوی و  -2-1-5

 "برآورده کردن الزامات کیفی"سازمان رقیب در معیار 

پس از بدست اوردن انطباق عملکرد سازمان و سازمان رقیب در 

براورده کردن الزامات کیفی، تفاوت بین انطباق عملکرد سازمان و 

 .]۱۱[گردد می ( محاسبه7ی )سازمان رقیب  مطابق با رابطه

icP هایی مانند ترازیابی )بهینه کاوی( حاصل شود.هتواند از شیومی 

R𝑖=Pi − Pic   (7                                        )  
الزامات با سازمان انطباق : Pi 

   Pic : انطباق سازمان رقیب با الزامات

آسیب به حسن نیت "محاسبه وزن معیار  -2-1-6

 "مشتریان

از محاسبه تفاوت سازمان و سازمان رقیب در انطباق با الزامات پس 

کیفی محصول، وزن مرتبط با از بین رفتن حسن نیت مشتریان 

گردد. برای محاسبه وزن مرتبط با ( محاسبه می8) مطابق با رابطه

از بین رفتن حسن نیت مشتریان، ابتدا تفاوت انطباق عملکرد 

ده و در وزن الزامات )نیازهای( سازمان و سازمان رقیب محاسبه ش

 .]۱۱[گرددکیفی مشتریان ضرب می

(8    )                                       RWi =  Ii ∗ Ri 

هزینه مرتبط با از دست دادن سبه حام-2-1-7

 مشتریان ناراضی

پس از محاسبه وزن مرتبط با از بین رفتن حسن نیت مشتریان، 

( lossTدادن مشتریان ناراضی) های کلی مرتبط با از دستهزینه

 .]۱۱[ گرددمحاسبه می 3مطابق با جدول 

محاسبه نرخ زیان مرتبط با آسیب به حسن  -2-1-8

 نیت مشتریان

ها، نرخ زیان ناشی از بین رفتن حسن ی هزینهپس از محاسبه

 .]۱۱[(  قابل محاسبه است9ی )نیت مشتریان مطابق با رابطه

Rloss =  
Tloss

RWi
=

Tloss

Ri max∗∑ Ii
                                     )9(    

 

ی آسیب به حسن نیت گیری هزینهاندازه -2-1-9

 مشتریان

ی پارامترهای ذکرشده، هزینه در این مرحله پس از محاسبه

متحمل شده به سازمان ناشی از آسیب به حسن نیت مشتریان 

( ۱0)ی به صورت رابطه (m=1برای یک محصول یا یک خدمت )

 .]۱۱[قابل محاسبه است

 
Em = Rloss * ∑  RWi                                    )10(   

=m تعداد محصول 
چنین هزینه آسیب به حسن نیت مشتریان برای تمام هم  

 ( محاسبه می گردد.۱۱ی)محصولات سازمان به صورت رابطه

 

(۱۱)                                        HEFQCc= ∑ Em 

  ,…..,k1,2m =   
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 هزینه کلی از دست دادن مشتریان ناراضیی محاسبه: 3جدول 

 توضیحات معرفی پارامترها پارامتر/ رابطه
مقدار 

 )میلیاردتومان(

A 360 میانگین فروش هر محصول یا خدمت 

B 60 مده در طول دورهآ میانگین سود بدست 

C 360 کل میزان فروش در طول دوره انتخاب شده برای انالیز 

D نوع5 تعداد مشتریان سازمان 

E  )60 میانگین خریدهای دوره ای مشتریان )مشتریان راضی و ناراضی 

F 3 تعداد مشتریان راضی 

G 2 تعداد مشتریان ناراضی 

GI ۱ تعدادمشتریان ناراضی که قصد خرید مکرر ندارند 

GII ۱ تعدادمشتریان ناراضی که قصد خرید مکرر دارند 

H=E*GII+F*E 
مقدارخریدهای راضی و ناراضی از محصولات در طول دوره انالیز برای مشتریانی که قصد خرید 

 مکرر دارند 
240 

J=E*GI  60 خریدهای از دست رفته به دلیل نارضایتی مشتریان 

K=((D/B)*GI+J)  72 درامد از دست رفته به دلیل نارضایتی مشتریان 

L ۱ میانگین هزینه صرف شده برای جذب مشتریان جدید 

M=L*J  60 هزینه جایگزینی مشتریان ناراضی با سایرین 

=K+Mloss T  جمع هزینه ها یاlossT   ۱32 

ی آسیب به برند سازمان هزینهاندازه گیری -2-2
(CBD) 

به هایی است که هزینه ی آسیب به برند سازمان از جملههزینه

طور مستقیم در ارتباط کامل با مشتریان است. مدیر برند سازمان 

تواند با ارتباط مستقیم با مدیریت تولید، نظرات مشتریان را می

برای تولید محصولات باکیفیت مورد نظر مشتریان و محصولات 

های سازمان و افزایش نوآورانه به کار گیرد و منجر به کاهش هزینه

ی آسیب به برند ی هزینهترتیب محاسبه سودآوری گردد. بدین

 آید.های سازمان به شمار میسازمان عامل موثری در کاهش هزینه

های ی آسیب به برند سازمان بر اساس مدلگیری هزینهاندازه

ی گیری هزینهگوناگون متفاوت است که در این مقاله، برای اندازه

اکر استفاده  آسیب به برند سازمان از مراحل ذکر شده در مدل

ی آسیب به برند سازمان بر گیری هزینههای اندازهشده است. گام

 :]27[باشدمی به ترتیب زیر اساس مدل اکر

 اساس  ) بر ی ارزش برندشناسایی عوامل ایجاد کننده

 مدل اکر(

 شناسایی تعداد مشتریان راضی و ناراضی سازمان 

 ی اسیب به برند سازمانگیری هزینهاندازه 

ی ارزش شناسایی پارامترهای ایجادکننده -2-2-1

 برند بر اساس مدل اکر

از مدل ی آسیب به برند سازمان گیری هزینهاز آنجا که برای اندازه

ی ارزش برند بر عوامل ایجادکنندهاکر استفاده گردیده است، 

مورد محاسبه و بررسی قرار گرفته است. عوامل  مدل اکر اساس

باشد مدل اکر به شرح زیر میی ارزش برند بر اساس ایجادکننده

]27[:  
A= درامد 

B= سود حاصل از فروش 

C= سود حاصل از تبلیغات تجاری 

D= های افزوده ایجاد شده توسط تبلیغات تجاریسایر ارزش 

E =و...( ها قانونی و نهادی دولت )نظیر یارانه مزایای 
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شناسایی تعداد مشتریان سازمان و  -2-2-2

 ی آسیب به برند ی هزینهمحاسبه

ی ارزش برند، پس از شناسایی پارامترهای ایجاد کنندهبنابراین 

قابل  (۱2رابطه )ی ناشی از آسیب به برند سازمان به صورت هزینه

 باشد:محاسبه می

F= تعداد مشتریان سازمان 

G =مشتریان ناراضی که قصد خرید مکرر ندارند تعداد 

H= تعداد مشتریان راضی  

Y =عایدی سازمان به ازای تعداد مشتریان 

Z =ی آسیب به برند سازمانهزینه 

Fi =∑ (Gi+Hi)                                              )12(  

دورهتعداد  = i       

)i+Ci+Bi=∑ (Ai Y 

 ))i / F i( Y iZ =∑ (G   

آسیب به برند سازمان در حقیقت در هر سازمان هزینه مرتبط با 

-به میزان زیانی که توسط مشتریان ناراضی به سازمان متحمل می

 باشد.ر میمتغیشود، 

 موردکاوی پژوهش-3

توان از روش ارائه شده در بخش دهد چگونه میاین بخش نشان می

ی آسیب به حسن نیت مشتریان گیری هزینه( برای اندازه2-۱)

استفاده نمود. روش ارائه شده در یکی از صنایع منتخب به صورت 

عملی به اجرا درآمده و مورد تایید صنعت و متخصصان قرار گرفته 

است. در ابتدا الزامات و نیازهای کاربردی مشتریان برای تولید یک 

 مشخص شده است. جهت تعیین الزامات 4خودروی ارس در جدول

کیفی از مصاحبه و پرکردن پرسشنامه توسط خبرگان و متخصصان 

 صنعت استفاده شده است.
: الزامات و نیازهای کیفی تولید محصول4جدول  

 الزامات )نیازهای( کیفی مشتریان برای تولید محصول

 قیمت 

 حرکت در زمین های ذو عارضه

 شعاع عملیاتی

 حداکثر وزن محموله قابل حمل

اطمینانقابلیت   

 تعمیرپذیری

 شتاب

 ارگونومی سرنشینان

 قدرت

 ایمنی سرنشینان

 

پس از تعیین الزامات و نیازهای کیفی مشتریان برای تولید، وزن 

هر یک از نیازها با استفاده از نظرات خبرگان و متخصصان صنعت 

برای تعیین  5جدول مشخص گردیده است. اطلاعات موجود در 

استفاده قرار گرفته است. وزن الزامات کیفی مشتریان مورد  کردن

برای معیارهای کمی از اعداد مناسب و برای معیارهای کیفی از 

خیلی کم، کم، متوسط، خوب و خیلی خوب استفاده  هایگزینه

   گردیده است.

 : اطلاعات تعیین وزن الزامات کیفی مشتریان5جدول

رقیب )شرکت تویوتا(سازمان   الزامات نماد الزامات کیفی مشتریان در تولید محصول سازمان مورد مطالعه 

میلیارد تومان360 میلیارد تومان 500  A قیمت 

 B حرکت در زمین های ذوعارضه خوب خیلی خوب

کیلومتر۱000 کیلومتر 800   C شعاع عملیاتی 

 D حداکثر وزن محموله قابل حمل 500 700

درصد 95 درصد 90.   E قابلیت اطمینان )در هزارکیلومتر( 

 F تعمیرپذیری خوب خیلی خوب

ثانیه 5 ثانیه 8   G شتاب )صفر تا صد( 

 H ارگونومی سرنشینان متوسط خوب

 I قدرت متوسط خوب

 J ایمنی سرنشینان خوب خیلی خوب
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به در این قسمت معیارهای کیفی توسط طیف پنج تایی لیکرت 

ی یک از معیارها به وسیله هر معیارهای کمی تبدیل شده و وزن

 6جدولبه این ترتیب در  روش آنتروپی محاسبه گردیده است.

 اعداد کمی معیارها قابل مشاهده است.
 : اعداد کمی الزامات تولید محصول6جدول

 A B C D E نماد

زرین خودروشرکت   360 7 800 500 90.  

.95 700 ۱000 9 500 شرکت تویوتا  

 F G H I J نماد

 7 5 5 8 7 شرکت زرین خودرو

 9 7 7 5 9 شرکت تویوتا
 

ی معیارها که به روش نرمال کردن بر مقادیر نرمال شده 7جدول

 اساس مجموع نرمال گردیده است را نشان می دهد.
 معیارهای مقادیر نرمال شده: 7جدول

 A B C D E نماد

.4۱8 شرکت زرین خودرو  437.  444.  4۱6.  486.  

.58۱ شرکت تویوتا  562.  555.  583.  5۱3.  

 F G H I J نماد

.437 شرکت زرین خودرو  6۱5.  4۱6.  4۱6.  437.  

.562 شرکت تویوتا  384.  583.  583.  562.  

ی روش آنتروپی محاسبه وزن هر معیار را که به وسیله 8جدول

 دهد.گردیده است نشان می

 ی هر معیار: وزن محاسبه شده8جدول

  A B C D E 

Ej .98۱ .989 .99۱ .980 .999 

Dj .0۱9 .0۱۱ .009 .020 .00۱ 

Wj .۱۱8 .068 .055 .۱24 .006 

 F G H I J 

Ej 989.  96۱.  980.  980.  989.  

Dj 0۱۱.  039.  020.  020.  068.  

Wj 068.  242.  ۱24.  ۱24.  068.  

 

انطباق عملکرد سازمان و سازمان رقیب در برآورده  9 در جدول

نیازهای ارزیابی شده توسط مشتریان مشخص  کردن الزامات و

انطباق محصول تولید شده به معنی کمترین  ۱گردیده است. عدد

به معنی بیشترین انطباق محصول  9مشتریان و عدد با نیازهای 

.شده با نیازهای مشتریان می باشد تولید

: اعداد حاصل از میزان انطباق عملکرد سازمان و سازمان رقیب با الزامات کیفی 9جدول  

انطباق عملکرد سازمان رقیب در براورده کردن الزامات 

 سازمان رقیب:تویوتا(کیفی ) 

الزامات کیفی مشتریان برای تولید  انطباق عملکرد سازمان در براورده کردن الزامات کیفی

 محصول

 قیمت  9 7

 حرکت در زمین های ذوعارضه 7 9

 شعاع عملیاتی 6 8

 حداکثر وزن محموله قابل حمل 7 8

 قابلیت اطمینان 6 9

 تعمیرپذیری 9 7

 شتاب 7 7

 ارگونومی سرنشینان 5 8

 قدرت 6 8

 ایمنی سرنشینان 9 9

پس از تعیین میزان انطباق عملکرد سازمان و سازمان رقیب 

 نیازهای مشتریان، اطلاعات وزندر برآورده کردن الزامات و 
به  ۱0سیب به حسن نیت مشتریان مطابق با جدول مرتبط با آ

 .باشدشرح زیر می
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 اطلاعات وزن مرتبط با اسیب به حسن نیت مشتریان: ۱0جدول

    

 الزامات کیفیوزن  الزامات کیفی مشتریان برای تولید 

 (iI) مشتریان

تفاوت بین سازمان و سازمان 

ا الزامات رقیب در انطباق ب

 )icP-iPi =R(کیفی 

حسن ز بین رفتن وزن  مرتبط با ا

 )i*Ri=IiRW( نیت مشتریان

.۱۱8 قیمت   2 236.  

های ذوعارضهحرکت در زمین  068.  2-  ۱36.-  

.055 شعاع عملیاتی  2-  ۱۱.-  

.۱24 حداکثر وزن محموله قابل حمل  ۱-  ۱24.-  

.006 قابلیت اطمینان  3-  0۱8.-  

.068 تعمیرپذیری  2 ۱36.  

.242 شتاب  0 0 

.۱24 ارگونومی سرنشینان  3-  372.-  

.۱24 قدرت   2-  248.-  

.068 ایمنی سرنشینان  0 0 

SUM 997.   372.  

iRW  باشد برابر با صفر در نظر منفی می۱0که در جدولهایی

  شود. گرفته می

حسن نیت مشتریان،  با اسیب بهپس از محاسبه وزن مرتبط 

 (lossT)مشتریان ناراضیدادن های کلی مرتبط با از دستهزینه

 محاسبه گردیده است.  ۱۱مطابق با جدول 

ها، نرخ زیان ناشی از از بین رفتن پس از محاسبه جمع هزینه

 .حسن نیت مشتریان به صورت زیر قابل محاسبه گردیده است

Rloss =  
Tloss

RWi
=

Tloss

Ri max ∗ ∑ Ii
 

                                                              
66.۱98  =2*997/ . ۱32  =lossR 

ی ی پارامترهای ذکرشده، هزینهدر گام اخر پس از محاسبه

حسن نیت مشتریان  اسیب بهمتحمل شده به سازمان ناشی از 

به صورت زیر محاسبه ( m=1برای یک محصول یا خدمت )

 گردیده است.

 
 Em∑  RWi*  Rloss=              

24.625= 66.۱98*372.=  mE 

1m =    تعداد محصول                                      

 

 نارضایتی مشتریان یدرصد هزینه =( 360/۱32*)۱00 = 36.6

 

 دهد.ی نارضایتی مشتریان را نشان مینمودار هزینه 2شکل 

 ی نارضایتی مشتریان: نمودار هزینه2شکل

 مشخص گردیده است،هزینه نارضایتی2همانطور که در شکل

 فروش سازمان است.میانگین درصد از  36مشتریان حدودا معادل

توان از روش چگونه میکه  شودمیداده نشان نیز  دوم بخش در

 ی آسیب به برندی هزینه( برای محاسبه2-2ارائه شده در بخش )

در یکی از  عملیبه صورت روش ارائه شده  استفاده نمود. سازمان

به اجرا در آمده و مورد تایید صنعت و متخصصان منتخب صنایع 

 اطلاعات مربوط به پارامترهای ۱2جدول قرار گرفته است.

و اطلاعات مربوط به ارزش برند مطابق با مدل اکر  یایجادکننده

 .دهدرا نشان میمشتریان سازمان 

میانگین 
فروش 
سازمان

هزینه 
ناراضی 
مشتریان

نمودار هزینه ی نارضایتی مشتریان
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ی ارزش برند و مشتریاناطلاعات مربوط به پارامترهای ایجادکننده: ۱2جدول  

 نماد ارزش برند یایجادکنندهعوامل  مقدار)میلیاردتومان(

 A درامد   ۱50

 B سود حاصل از فروش  50

 ۱0  C سود حاصل از تبلیغات تجاری  

 D سایر ارزش افزوده ایجاد شده و.... توسط تبلیغات تجاری )درصورت وجود(    5

 E مزایای قانونی و نهادی دولت )نظیر سوبسید و....(  ۱0

 F تعداد مشتریان سازمان 5

 G تعداد مشتریان ناراضی که قصد خرید مجدد ندارد 2

 H تعداد مشتریان راضی 3

ی ارزش برند، هزینه مرتبط پس از محاسبه پارامترهای ایجادکننده

 :گرددمحاسبه میبه صورت زیر سیب به برند سازمان آبا 

هزینه مرتبط با اسیب به برند  = 2( (*۱0+50+۱50) /5) =84

 سازمان برای یک دوره

 

اسیب به برند نسبت به ی هزینهدرصد =  (۱50/84*)۱00=56

 درامد سازمان

 دهد. ی آسیب به برند سازمان را نشان مینمودار هزینه 3شکل 

 

 
 ی آسیب به برند سازمان: نمودار هزینه3شکل

های شکست ، هزینهشودمیمشاهده  3در شکل همانطور که 

درامد  درصد نسبت به 56تبط با اسیب به برند حدودا معادلمر

 است.سازمان 

 روشاعتبارسنجی  -4

ادبیات و  مرور از ،مقاله تدوین روش پیشنهادی در ایندر 

نیاز،  موردهای گامو سپس، های دیگر استفاده گردیده پژوهش

روش پیشنهادی در در ادامه،  .است پیشنهاد شدهمولفان توسط 

مورد نتایج، و امده به اجرا در شرکت به عنوان موردکاوی،  کی

  قرار گرفته است.خبرگان شرکت موردکاوی تایید 

    و پیشنهادها گیرینتیجه -5

های کیفیت، به شناسایی و های پیشین هزینهدر پژوهش

در ای گوناگونی پرداخته شده است. ی پارامترهای هزینهمحاسبه

حسن نیت  سیب بهآهای پنهان دو مورد از هزینهحاضر،  یمقاله

مشتریان و آسیب به برند سازمان مورد مطالعه قرار گرفت و روشی 

مدل های گوناگونی برای  .گردیدها ارائه ی آنبرای محاسبه

ی آسیب به برند سازمان وجود دارد که در ی هزینهمحاسبه

 پژوهش حاضر از مدل اکر بدین منظور استفاده گردیده است.

ها به اجرا ی هزینههای محاسبهروشچنین در موردکاوی مقاله، هم

نظران دانشگاهی و خبرگان شرکت  صاحبدر آمده و مورد تایید 

ی آسیب به برند سازمان جا که هزینهاز ان قرار گرفت.موردکاوی 

توسط مشتریان ی آسیب به حسن نیت مشتریان اغلب و هزینه

متحمل خرید مجدد از سازمان را ندارند به سازمان قصد ناراضی که 

توان نتیجه گرفت که جذب مشتریان جدید و حفظ می گردد،می

در  ترین عوامل سودآوری سازمان است.مشتریان پیشین از مهم

نیز عوامل متعددی به عنوان عامل  های انجام گرفتهسایر پژوهش

های ی هزینه در سازمان شناسایی گردید و راه حلایجادکننده

درامد 
سازمان

هزینه ی 
آسیب به 

برند 
سازمان

نمودار هزینه ی آسیب به برند سازمان



 13                 .. های پنهان و فرصت کیفیت با رویکرد آسیب به حسن نیت مشتریان و.ی روشی به منظور محاسبه هزینهارائه

 1400بهار  -1شماره  -11جلد   مهندسی و مدیریت کیفیتنشریه 

شود در پیشنهاد میها تدوین گردید. مناسب جهت کاهش هزینه

های پنهان و فرصت مورد بررسی و های آتی سایر هزینهپژوهش

های اولویت بندی و توجه به هزینهچنین هم محاسبه قرار گیرد.

مهم و معتبر پنهان و فرصت کیفیت و مشخص نمودن نقاط قوت 

و ضعف و تدوین استراتژی در سطح کلان )درارتباط با سیاست 

های کلی سازمان( و همچنین در سطح خرد )اقدامات اصلاحی( و 

تعریف برنامه بهبود برای نقاط قوت و تعریف اقدامات اصلاحی برای 

 تحلیل  چنین استفاده ازهمو نقاط ضعف تا رسیدن به اهداف 

SWOT  برای شناخت نقاط قوت، ضعف، فرصت و تهدیدات
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