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 چکیده
همانطوری که میدانیم رویکرد کلی مهندسی ارزش بدین گونه است که پس  
از شـناخت کـل سیسـتم بـه انـدازه گـیری شـاخص ارزش هر یک از اقلام               
محصـول مـی پردازد و اقلام با شاخص ارزش پائین را پس از تعیین اولویت              

فکری به در مهندسی ارزش جلسات طوفان      . کند بـرای بهـبود انـتخاب می      
منظور جمع آوری ایده ها جهت بهبود شاخص ارزش اقلام، تشکیل می شود       
و سـپس از بیـن ایـده های مطرح شده پس از ارزیابی آنها بهترین ایده ها را          

در فرآیند مهندسی ارزش، فرآیند . بـرای اجـرا به مدیریت پیشنهاد می شود   
زیادی دارد و انـدازه گـیری ارزش نهفـته اسـت، ایـن فرآیـند نـیاز به وقت               

این مقاله ضمن معرفی کلی . گیرد  با صرف هزینه زیادی انجام می    "معمـولا 
در متن مقاله اشاره ای کوتاه . اندازه گیری ارزش فرآیند آن را تشریح می کند 

 . به تکنیک های اندازه گیری ارزش می شود
در پایـان مقاله متد جدید برای دخیل کردن آرا مصرف کنندگان نهایی      

بـرای انـدازه گـیری ارزش محصول و عملکردهای آن از دیدگاه              ) ریمشـت (
 .گردد  معرفی میCVMمشتریان تحت عنوان 
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 :مقدمه

یکـی از مـوارد مهـم در مبحـث مهندسـی ارزش، انـدازه گـیری ارزش مـی باشد، جواب سوال اینکه ما               
ازه گیری ارزش کدامـیک از آیـتم هـای محصـول جهت بهبود ارزش و کاهش هزینه انتخاب کنیم با اند     

شاید در یک نگاه ساده گفتن . آیـتم هـای محصول و مقایسه آنها با معیارهای خاص روشن خواهد شد            
های یک دپارتمان را اندازه گرفت قدری  ایـن مطلـب کـه بـتوان ارزش آیتم های یک محصول یا بخش       

 اما اجرای "سدتر به نظر می ر     در پروژه های خدماتی این امر محال       "مشـکل بـه نظـر آیـد، مخصوصـا         
 . مراحل اندازه گیری در قالب فرآیندی که در متن آمده است این کار را عملی خواهد نمود

 :اندازه گیری ارزش

گردد، از  انـدازه گیری ارزش فرآیندی است که برای تعیین ارزش عناصر موجود در سیستم استفاده می      
ختلف همانند کالاهای یک فروشگاه، آن مـی تـوان بـرای انـدازه گـیری ارزش تعـدادی از آیـتم هـای م                 

 . دپارتمان های یک سازمان و قطعات یک محصول استفاده کرد
 :های زیر است این فرآیند شامل گام

 شناخت سیستم و اجزای تشکیل دهنده آن -1
 آنالیز نیازها و تعیین عملکرد اجزا -2
 تعیین ارزش اجزای سیستم  -3
 انتخاب مرجع برای بهبود -4

را همراه با تشریح گامهای آن ) Value Measurement(الـه فرآیند اندازه گیری ارزش  در ایـن مق 
 .با ارائه مثال شمع تزئینی دنبال می کنیم

 شناخت سیستم و اجزای تشکیل دهنده آن

همـواره در کلـیه مسـائل، شـناخت صـحیح و اصـولی می تواند بسیاری از مشکلات فرا راه فرآیند حل        
اگر شناختی که ما از مساله داریم جامع نباشد، ریشه ها و علل مشکل را به    . اردمسـاله را از مـیان بـرد       

خوبـی در نخواهـیم یافـت، غـیر از باور به شناخت اصولی، ابزار مورد استفاده و فرآیندی که با آن کار               
مطالعه موردی برای شناخت شمع . شـناخت سیستم را انجام می دهیم از اهمیت خاص برخوردار است         

ها از جمله تولیداتی هستند که استفاده از آنها با گذشت زمان تغییر کرده      ایـن اسـت که شمع      بـیانگر 
ها را به شدت کاهش داده است و نیاز به آنها  اسـت، اخـتراع چراغ گازی و برق نیاز به استفاده از شمع            

 بیشتر شوند، را فقـط در چـارچوب تزئیـنات قـرار داده اسـت، شمع هایی که در حال حاضر ساخته می       
تزئینـی و نـازک بـوده و تـنوع زیـادی از نظـر شـکل و انـدازه دارند، موارد استفاده شمع ها محدود به           

 . ها شده است ها و مراکز مذهبی و جشن رستوران
موم، فتیله، اسید استاریک، : دهند عبارتند از اجزایـی کـه سـاختار کلـی یـک شـمع را تشکیل می       

 .عطر، رنگ
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ل نمودار علت و معلول که چگونگی تاثیرگذاری عوامل مختلف سیستم را            اسـتفاده از ابزارهایی مث    
بـر عملکـرد کلـی سیستم نمایش می دهد می تواند کمک خوبی به ما بکند، و شناخت ما را از سیستم             

بـه طـور خلاصـه باید گفت استفاده از ابزارهای شناخت علمی ما را در        . مـورد مطالعـه افـزایش دهـد       
 سیسـتم یـاری می کند و هر چه ابزار بهتری انتخاب کنیم، این شناخت        شـناخت اصـولی و صـحیح از       

 .تر خواهد شد کامل

 :آنالیز نیاز و تعیین عملکرد اجزا -2

 بـه نظـر مشـتری داده می شود و تا جایی پیش می رود که به آن       ی اهمیـت خاص ـ   مهندسـی ارزش  در  
دسی ارزش سعی می کند تا مهن. گفته می شود) Costomer Oriented( مهندسی ارزش مشتری مدار

حـد ممکـن نظـرات مشـتری را در طراحـی محصول و ارائه خدمات در نظر بگیرد، اینجاست که برای            
 دست به تحقیقات میدانی در "تعییـن عملکـرد اجزای سیستم به سراغ نظرات مشتری می رود و عملا           

های آیتم های مختلف    شبرای اندازه گیری ارز   . زند می)  روش دلفی  "مخصوصا(قالـب روش های موجود      
 VMیـک سیسـتم یکـی از معـیارهای مهـم نظـرات مشـتری اسـت و بـه ناچـار مـا بـاید در فرآیند                     

ترین روش برای انجام مصاحبه،      دقیق. خواسته های مشتریان را نیز در نظر بیاوریم       ) اندازه گیری ارزش  (
نظرات ) Depth Interview(اسـتفاده از روش دلفی می باشد، در این روش ابتدا با یک مصاحبه عمیق  

ها و تشکیل  کلـی مشـتریان گـردآوری می شود، سپس با ارسال چک لیست برنامه ریزی شده برای آن                
 )Brain Stormingدر قالب (جلسات نهایی 

بندی مصاحبه ها برای مطالعه موردی شمع تزئینی         نتیجه جمع . جزئـیات نظرات گردآوری می شود     
 : عملکرد عبارتند از6این . است عملکرد مهم برای شمع 6تعیین 
  زیبایی-3  بوی خوش-2  انتشار نور-1
  کم چکه کردن-6  دود کم-5  طول عمر زیاد-4

بـرای دقت در آنالیز باید اهمیت هر یک از عملکردهای مورد انتظار را به دست آوریم که این کار را   
 از کافی بودن تست، این عمل برای  برای اطمینان . توان در قالب پرسشنامه از مشتریان پرسید       نـیز می  

های مختلف چند مرتبه تکرار می گردد و سپس برای هر عملکرد نرخ متوسطی را محاسبه         بـرای گروه  
 .) این واقعیت را نمایش می دهد1شکل. (می کنیم

 
Group: 1 2 3 
Number of Raters: 15 31 21 

Functions 
Average Percentage 

Importance of 
Functions 

Emit Light 20.7 16.3 16.2 
Look Good 26.5 31.7 31.8 
Discharge Fragrance 11.4 14.0 11.3  
Maintain Light 12.8 11.3 14.8 
Prevent Dripping 11.9 12.1 11.6 
Prevent Smoking 16.7 14.6 14.3 

  اهمیت عملکرد مختلف شمع تزئینی-1شکل 
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 تعیین ارزش اجزای سیستم -3

  تعیین اهمیت اجزا-1-3
تـوان از روش آنالیز معیار که یکی از          دهـنده سیسـتم مـی      بـرای تعییـن اهمیـت اجـزای تشـکیل         

 وضعیت اجزاء را در برآورده کردن     "آنالیز معیار نتیجتا  . های اندازه گیری می باشد استفاده کنیم       تکنیک
 قابلیت اجزاء در برآورده      برای نشان دادن   "معمولا. عملکـردهای مـورد نـیاز مشـتریان نشـان می دهد           

 :توان استفاده کرد کردن عملکردهای مورد انتظار از مقیاس دسته بندی شده زیر می
 اهمیت است  دهنده بی  عنصر تشکیل-1
 .اهمیت است  بی"دهنده نسبتا  عنصر تشکیل-2
 .دهنده تا حدودی اهمیت دارد  عنصر تشکیل-3
 .اهمیت است دهنده با  عنصر تشکیل-4
 .دهنده اهمیت زیادی دارد ر تشکیل عنص-5
 .دهنده بیشترین اهمیت را دارد  عنصر تشکیل-6

توان از ضرب عملکردهای مورد انتظار مشتریان در توانائی آن عنصر در برآورده     اهمیـت اجزا را می    
 . کردن انتظارات بدست آورد

I (Important) = N (need) * A (ability to Satisfy need) 

 :همیت موم برابر است بابرای مثال ا
 اهمیت موم) = ] اهمیت روشنایی[ * ] توانایی موم در ایجاد روشنایی[) + (] اهمیت طول عمر[ * ] توانایی موم در ازدیاد طول عمر[ ( +…

بـرای بدسـت آوردن اهمیـت نسـبی هـر یـک از آیتم ها، پس از محاسبه اهمیت هر یک از اجزا با               
 اهمیت هر یک بر جمع کل می توان اهمیت نسبی هر کدام از  محاسـبه جمـع کـل اهمیـت و تقسـیم          

 .اجزاء را بدست آورد
 اهمیت موم= 30 % اهمیت فتیله= 33 %  

 اهمیت اسید استاریک= 17 % اهمیت رنگ= 10 %  

 اهمیت بوی خوش= 10 %  

 
 : تعیین هزینه اجزا-2-3

ز اجزای تیم مهندسی ارزش به اینجاست که نقش هر یک ا   (بـا اسـتفاده از تکنیک های هزینه یابی          
هزینه واقعی هر . دهنده را محاسبه می کنیم هزینه هر یک از اجزای تشکیل     ) گردد خوبـی ملمـوس می    

دهنده از مجموع هزینه مواد، نیروی انسانی محاسبه می شود و هزینه های ذهنی         یـک از اجزای تشکیل    
سانی وقتی که هزینه واقعی در   از مجمـوع سـختی کـار، ریسـک شکسـت، یـا حتـی مـواد و نیروی ان                   

بندی  هزینه ذهنی را می توان برای هر یک از اجزا با مقایسه و دسته      . آید دسـترس نیست، به دست می     
به هر حال این وظیفه به عهده کسانی است که دانش . هـر یـک در رابطـه بـا سایر اجزا به دست آورد           

زنند، یک درصد متوسط را  زینه ها را تخمین می  وقتی گروهی از افراد ه    . یابـی را دارند، می باشد      هزیـنه 
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درصد هر یک از هزینه های    . ها بدست آورد   تـوان بـرای یـک تـیم با محاسبه میانگین تمام نسبت             مـی 
 .مربوط به اجزاء شمع به قرار زیر است

 هزینه عطر= 31 %هزینه کل  هزینه فتیله = 2 %هزینه کل   

 هزینه رنگ = 9 %هزینه کل  هزینه موم = 43 %هزینه کل   

 هزینه اسید استاریک = 15 %هزینه کل   

 
  تعیین شاخص ارزش-3-3

شاخص ارزش یک عدد . گردد شـاخص ارزش به عنوان معیاری برای اندازه گیری ارزش استفاده می    
 "معمولا. گردد یک ارزش قابل فهم به هر یک از اجزا نسبت دهیم       بدون بعد است که این امر سبب می       

 .آورند  بدست می زیررا از فرمولشاخص ارزش 
%I ) اهمیت(  

Value Index = 
%C )هزینه(  

دهنده بر اساس ارزش مشاهده شده  بـندی اجـزای تشکیل    بـرای اولویـت   "شـاخص ارزش معمـولا    
 .جدول زیر شاخص ارزش را برای اجزای شمع نمایش می دهد. گردد استفاده می

 
Component %I %C Value Index 
Wax 30 43 0.70  
Wick 33 2 16.50 
Stearic Acid 17 15 1.13 
Dye 10 9 1.11 
Perfume 10 31 0.32 

 شاخص ارزش برای اجزای شمع: 2شکل 

 : تکنیک های اندازه گیری ارزش-4-3
در فرآیند مقایسه دودویی، . از تکنـیک هـای معمـول اندازه گیری ارزش مقایسات دودویی می باشد           

گردد که از نظر برخی مشخصات ویژه  ک جفت وظیفه یا عنصر انتخاب میوظـیفه یـا عنصری از بین ی    
از سـطح بالایـی بـرخوردار باشـد، بـا تکرار فرآیند در مورد تمام جفت های ممکن تعیین مقدار ارزش                  

 .گردد پذیر می عناصر امکان
 نـیز یکـی از روش های   DME (Direct Measurement Estimate)تخمیـن مسـتقیم اهمیـت    

 افراد، ارقامی را به طور مستقیم و متناسب با اهمیت DMEدر روش . دازه گیری ارزش می باشد   ان  سـاده 
های استاندارد اندازه گیری موجود  کش زنند، استفاده از خط مشخصـه ای کـه اقـلام دارنـد تخمین می    

 جهت تعیین متوسط DMEدر روش . مـی توانـد جهـت تخصـیص درسـت اهمیت ها به ما کمک کند            
 .عنصر از میانگین هندسی نظر افراد، استفاده می کنیماهمیت یک 

 MCDMتر باشد و اهمیت های مناسبتر به ما بدهد استفاده از روش های     روشی که می تواند جامع    
اسـت، کـه در ایـن قسـمت مـا سـعی مـی کنیم بیشتر روی این موضوع مانور دهیم و روش های دیگر            
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 .اندازه گیری را کنار بگذاریم
گیری   می تواند به عنوان یک مساله تصمیم"کـه انـدازه گیری اهمیت های اجزا ماهیتا  جایـی   از آن

در مدل های . آن را بررسی کرد گیری توان در قالب چارچوب های مدل های تصمیم مطرح گردد لذا می
 ـMCDM (Multiple Criteria Decision Making)چـند معـیاره    جـای استفاده از یک معیار  ه  ب
تر شدن جواب های   از چندین معیار سنجش استفاده می کند و این خود باعث دقیق         گی سـنجش بهینه  

مدل های چند هدفه    : گردند  دسته عمده تقسیم می    2گیری به    این مدل های تصمیم   . گردد حاصـله می  
MODM (Multiple Objective Decision Making)  و مــدل هــای چــند شاخصــه MADM 

(Multiple Attribute Decision Making)   بـه گونـه ای که مدل های چند هدفه به منظور طراحی 
که مدل های چند شاخصه به منظور انتخاب گزینه برتر استفاده          بـه کـار گرفـته مـی شـوند در حالـی            

توان   اولویت هر یک از گزینه هاست لذا میMADMاز آنجایـی کـه خروجـی مـدل هـای       . گـردند  مـی 
 . نسبت دادMCDM نوع از مدل های ماهیت مساله اندازه گیری ارزش را به این

ست که ارتباط هر جزء با  ا لازم MADMبـرای شـروع فرآیـند انـدازه گیری ارزش از طریق روش              
سـایر اجزا در ساختار رده ای و در سطوح مختلف مشخص گردد و ارتباط هدف اصلی موجود از مساله             

گونه  هر جزء در این. ن شده باشد روش "ترین سطح موجود از سلسله مراتب تشکیل شده دقیقا         با پائین 
 عوامل و. سـاختار، تحـت تسـلط برخـی یا کلیه عناصر موجود در سطح بلافاصله بالاتر از آن می باشد                  

گیری را می توان به صورت سطوح مختلف نشان داد به طوری که هر      فاکـتورهای موثـر در تصمیم      زیـر 
 . جود در سطح بلافاصله ماقبل می باشدسطح شامل زیرفاکتورهای متاثر از متغیر یا متغیرهای مو

لازم اسـت در مـورد هـر سطح اوزان مطلوبیت مثبت و مطلوبیت منفی محاسبه گردد تا در نهایت        
به این منظور برای هر سطح، . بتوانـیم اوزان کلـی اجـزا یـا وظـایف نسبت به هدف کلی محاسبه گردد          

می دهیم، آرایه های این ماتریس ها ماتـریس تصـمیم در مـورد مطلوبیـت هـای مثبـت و منفی تشکیل          
بری عناصر موجود در آن سطح در رابطه با عنصر از سطح بلافاصله  بـیانگر اثـر بهـبود بخشی و هزینه   

بری  برای تشکیل ماتریس های تصمیم عناصر موجود در هر سطح را از نظر اهمیت هزینه  . بالاتـر اسـت   
بار هم بر  یک(یگر در رابطه با تاثیر آنها بر هزینه آنها نسبت به یکد) بـار هـم از نظر بهبود بخشی       یـک (

برای بالا . گویند هـر یک از عناصر بالاتر مقایسه می کنیم، که به این کار انجام مقایسه زوجی می     ) سـود 
 را زیاد می کنیم و همانند روش تحلیل سلسله مراتبی (DM)گـیرنده ها   رفتـن دقـت تعـداد تصـمیم    

(AHP)      ی نظـر افـراد بـرای تعییـن آرایـه هـای ماتریس تصمیم استفاده              گروهـی از میانگیـن هندس ـ
 . می کنیم

بعـد از ایجـاد ماتـریس های تصمیم باید برای هر ماتریس بردار اوزان محاسبه گردد معمولی ترین          
صورت که از ماتریس  روش بـرای تعییـن بـردار اوزان اسـتفاده از روش میانگیـن هندسـی است، بدین          

ته سپس اعداد بدست آمده از میانگین ها را نرمالیزه می کنیم، اعداد به   میانگیـن هندسـی سـطری گرف      
برای محاسبه اوزان کلی وظایف یا . دسـت آمـده بـیانگر اوزان هـر جزء نسبت به هدف ماقبل می باشد          

وزن نهایی هر گزینه از "اجـزا بـاید اوزان نهایـی هـر سطح را مشخص کرد، برای این منظور از مفهوم            



 7 اندازه گیری ارزش

 استفاده کرده و " وزن معـیار در وزن گزینه مربوطه از آن معیار به دست می آید      مجمـوع حاصلضـرب   
 اوزان نهایی "در هـر سـطح اوزان نهایـی را مشـخص کـرده و بعـد از گـذر از سـطوح مخـتلف نهایـتا               

 استفاده کرده و شاخص ارزش هر یک از Value Index= مطلوبیـت هـای مثبـت و منفـی از فـرمول      
البته لازم به توضیح است که می توان برای دقت      .  اجزا را به دست می آوریم      یـا ) عملکـرد هـا   (وظـایف   

تر  بیشـتر در پروسـه سـاختن ماتـریس هـای تصـمیم و محاسـبه اوزان از روش هـای پیچـیده و دقیق                     
MADM      و تست های موجود سازگاری …ورات وزین شده و    ذ مثل روش مارکوف، روش کمترین مج 

 . نیز استفاده نمود

 : مرجع برای بهبود انتخاب-4

 : هدف از بهبود-1-4
این  که مرجعی جهت بهبود انتخاب کنیم باید بدانیم هدف از بهبود، برای ما چیست؟           قـبل از این   

 اندازه گیری " در مهندسی ارزش و خصوصا  "معمولا. هـدف مـی توانـد بـه صـورت کمی یا کیفی باشد             
 :ارزش اهداف بهبود عبارتند از

 .  برابر با درصد اهمیت فعلی اجزا خواهد شد"دهنده دقیقا ینه اجزای تشکیلدرصد هز: هدف هزینه -1
 .  برابر با درصد هزینه فعلی خواهد شد"دهنده دقیقا درصد اهمیت اجزای تشکیل: هدف اهمیت -2
 .درصد اهمیت و درصد هزینه اجزا با هم برابر خواهد شد: هدف ارزش -3

ر هدف اهمیت به دنبال افزایش ارزش اجزا و در هدف   در هـدف هزینه به دنبال کاهش هزینه و د         
 . به دنبال کاهش هزینه و افزایش اهمیت به طور همزمان هستیم) اهمیت(ارزش 

های زیر به دست  مـنظور از بهـبود ایـن است که باید هزینه یا اهمیت را به مقادیری که از فرمول                
 :آید برسانیم می

  هزینههدف ←هزینه = هزینه اصلی × شاخص ارزش 
 نرخ اهمیت

 شاخص ارزش هدف هزینهاهمیت = 
 هدف ارزش ← Value Index = 1 .)به گونه ای که درصد افزایش اهمیت و کاهش هزینه به میزان باشد(

 
در مختصات نقطه مذکور خطی %) Cو % Iتعیین مقدار (بـرای بـه دست آوردن نقطه هدف ارزش         

 ایجاد  الزاویه  یک مثلث قائم  "کشیم، نتیجتا   می مـوازی محـور اهمیـت و خطـی مـوازی محـور هزیـنه              
 درجه ارزش نقطه هدف 45گردد که اگر میانه این مثلث را رسم کنیم در نقطه برخورد آن با خط               مـی 

به راحتی قابل اثبات است که در این نقطه تغییرات در هزینه و اهمیت نسبت     . آید ارزش بـه وجود می    
 ) در صفحه بعد گویای این مطلب است3شکل (. به مختصات قبلی به یک میزان است



 )های نخستین سمینار ملی مهندسی ارزش مجموعه مقاله(مهندسی ارزش  8

 
  نحوه محاسبه نقطه هدف ارزش برای اجزاء-3شکل 

 : اقلام جهت بهبود-2-4
بعـد از تعییـن ارزش اجـزای یـک سیسـتم و هدف بهبود، اینکه کدام اجزا را جهت بهبود انتخاب               

 انتخاب تمام اجزا در سیستم های با     …به دلیل اتلاف وقت، انرژی، هزینه و        . مهـم است  کنـیم بسـیار     
تعـداد اجـزای زیـاد غیرممکن است و کاری بیهوده است لذا باید اجزایی برای بهبود انتخاب شوند که                 

ولی در سیستم مورد مطالعه ما به دلیل کم بودن  . بهتریـن بهـبودها را بـرای مـا بـه وجود می آوردند             
فرض کنیم هدف از بهبود . شاید بتوان تمامی اجزا را مورد بررسی قرار داد ) شمع تزئینی (تعـداد اجـزا     

)  با پایه و فلسفه مهندسی ارزش بیشتر همخوانی دارد    "این هدف معمولا  (مـا همان هدف ارزش باشد       
 حال می خواهیم بگوییم که چگونه اقلام را جهت بهبود انتخاب بکنیم؟

ه نمایش اعداد به دست آمده برای شاخص ارزش هر یک از اجزاء محصول در فرمت        ترین را   سـاده 
. آید به وجود می%) Cو % I(یـک نمودار ارزش از دو محور اهمیت و هزینه نسبی   . نمـودار ارزش اسـت    

این .  درجه می باشد45باشد نمودار ارزش به صورت یک خط % Iو % C برای Y و Xاگـر مقـیاس های      
قـبول را نشـان می دهد در نتیجه کلیه عناصری که بالاتر از این خط هستند دارای               خـط ارزش قـابل      

ارزش خوبـی بـوده و عناصر پایین این نمودار از ارزش کمی برخوردارند، عناصری که در انتهای سمت          
 .راست خط ارزش قرار دارند اولین کاندیدا برای بهبود می باشند

 این نمودار را برای 4در شکل   . کاهش هزینه است  بهتریـن هـدف بهـبود بـرای ایـن عناصر هدف             
 .اجزای شمع مشاهده می کنیم
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  نمودار ارزش-4شکل 

 آقـای تاناکـارا پروفسـور مهندسـی هزیـنه در دانشـگاه علـوم توکیو خطوطی را در منحنی ارزش          
در این روش سطحی را .  کند تا اجزا را برای بهبود انتخاب کنیمترسـیم کـرده کـه بـه مـا کمـک مـی             

در این روش دو منحنی هیپربولیک به صورت مماس بر خط       . خواهـیم دیـد بـه نام سطح بهینه ارزش         
آیتم ها و اقلامی که در . آید وجود میه  درجـه ترسـیم مـی شـود و دو ناحـیه ارزش تاناکارا ب              45ارزش  

 Z=Y+Xد برای بهبود مناسب هستند این منحنی ها دارای فرمول عمومی   بـیرون ناحیه ارزش می باشن     
 Z برای  10ارزش  ) شمع(در این مثال    . دارد Zمی باشند، مساحت ناحیه ارزش بهینه بستگی به مقدار          

 10% هزینه کل را دارند یا اهمیت کمتر از 10%یتم هایی که هزینه کمتر از    آ بـدان معنـی اسـت که        
 تا حدود زیادی بستگی به Zتخمیـن مقـدار   . گـیرند  لویـت آنالـیز اولـیه قـرار مـی      کـل را دارنـد در او      

 .تصمیمات مدیریت و هدف از بهبود دارد و می تواند متغیر باشد

 
  ناحیه ارزش تانکارا-5شکل 
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هینه تاناکارا ممکن است نتواند به خوبی اجزایی پروفسـور ماکینگ کو معتقد بود که ناحیه ارزش ب       
این اصل معتقد بود که اجزا جهت قبول  ماکینگ کو به . کـه بـاید بهـبود داده شـوند را مشـخص کند          

وی برای تعیین معیار ارزش اجزایی را که      . شـدن در طراحی باید اهمیت بیشتر از هزینه داشته باشند          
کـرده و از آنها برای محاسبه ضریب نقطه اصلی تصوری  دارای بیشـترین شـاخص ارزش بـود انـتخاب        

اسـتفاده کرد، این ضریب از تقسیم نرخ درصد اهمیت چند عدد از بهترین اجزا بر هزینه واقعی آنها به        
ماکینگ کو برای هر یک . ماکینگ کو در بهبود هدف هزینه را مورد توجه قرار داده بود   . دست می آید  

پایه محاسبه کرد، که این شاخص ارزش پایه برای هر یک از اجزا از      از اجـزا یـک نقطـه شاخص ارزش          
 :آید حاصلضرب ضریب نقطه اصلی در نسبت درصد اهمیت بر هزینه فعلی بدست می

 درصد اهمیت× ضریب نقطه اصلی 
 درصد هزینه فعلی شاخص ارزش پایه= 

طور  همان. آید ه دست میهزیـنه های هدف از ضرب شاخص ارزش پایه اجزاء در هزینه فعلی آنها ب   
لذا در .  درجه داریم67 درجه خط ارزش با شیب 45بینیم به جای خط ارزش    کـه در شـکل زیـر مـی        

 برابر درصد هزینه باشد تا ارزش قابل قبولی داشته     2ایـن مـثال درصـد اهمیـت اجـزا باید نزدیک به              
ولی می توان با تلفیق بـاید توجـه کـرد کـه روش ماکیـنگ کـو شـامل ارزش بهیـنه نمی باشد                  . باشـد 

 . بندی کلی رسید روش های تاناکارا، ماکینگ کو به یک جمع

 
  ناحیه ارزش ماکینگ کو-6شکل 
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  (Customer Value Measurement)تشریح اندازه گیری ارزش مشتری 

امروزه راضی نگهداشتن مشتری  ،"ان است؟ نه ضرورتاآیا رضایت مشتری با وفاداری مشتری یکس
برای دستیابی به فرصت های استراتژیکی در محیط رقابتی امروز بایستی به مراحل     . دیگـر کافی نیست   

 . بعد از رضایت مشتری اندیشید
در عصـر جدیـد دستیابی به مزیت استراتژیکی رقابتی از آن شرکت هایی است که عملکرد خود را                

امروزه اکثریت . ه بـا رقـبا در عواملـی کـه در تصـمیم خـرید تاثـیر می گذارند می سنجند                 در مقایس ـ 
سـازمان های موفق در مطالعات خود تمرکز خود را از رضایت مشتری به ارزش مشتری تغییر داده اند،              
در این مطالعات ارزش مشتری به صورت استراتژیکی جهت گیری شده است و رضایت مشتری مکمل            

اکثر شرکت های موفق در بین مشتریان خود، جهت اندازه گیری میزان  ه استراتژیکی استایـن دیدگـا  
هدف اکثر . گیری به عمل می آورند رضـایتمندی مشـتریان و تعییـن نقاط قوت و ضعف شرکت نمونه           

ایـن مطالعـات سـنتی، تشـخیص اعمالـی است که شرکت برای نگهداری مشتری های فعلی خود باید              
 .انجام دهد
مطالعات سنتی، اطلاعات خوبی برای شرکت ها تامین می کنند ولی آنها یک عامل کلیدی در             ایـن   

 :ولی باید این نکته را همواره در نظر داشت که. نادیده می گیرند) رقبا(بازار را 
 بدانند بلکه ممکن است خدماتی که به "خوب" کافـی نیسـت که مشتریان شما خدمات شما را        «

 » باشد"عالی"ه می گردد وسیله رقبایتان ارائ
CVM   خدمات /  ابزاری است برای تعیین جلوه ها و فوایدی که مشتریان بالقوه و بالفعل از تولیدات

 CVMشـرکت انـتظار دارنـد و تعیین هزینه هایی که آنها مایلند برای کسب فایده بیشتر بپردازند در            
خدمت شرکت و رقبایش انتخاب     / هـر دوی مشـتریان بالقوه و بالفعل جهت تعیین ارزش نسبی تولید            

 . گردند می
CVM               بر اساس این ایده ساخته شده است که مردم بر مبنای رابطه بین قیمت و کیفیت تصمیم 

اولین متغیر ارزش کلی است .  اندازه گیری می شوندCVMگیرند، سه متغیر کلیدی در      بـه خـرید مـی     
، دو متغیر دیگر اجزای  )ه پرداخت می گردد؟   تولید آنقدر می ارزد که بابت آن هزین       / آیـا ایـن خدمت    (

 از پاسخ دهندگان خواسته     CVMدر  . تشـکیل دهنده ارزش یعنی هزینه کلی و کیفیت کلی می باشد           
مـی شـود که شرکت مورد مطالعه را و نیز رقبا را با استفاده از تک تک معیارها و متغیرهای داده شده            

ای هزینه و کیفیت برای شرکت و نیز فاصله آنها با پـس از تکمـیل مطالعه، نسبت ه  . رده بـندی کنـند   
های میزان همبستگی و رگرسیون برای مقایسه هزینه و کیفیت با     انجام تحلیل . رقـبا به دست می آید     

ارزش کل به کار می رود و برای انعکاس تاثیر هزینه و کیفیت روی تصمیم خرید اوزان مناسبی به آنها         
مقابل کیفیت، بسته به صنعت یا محصولاتی که اندازه گیری می شوند،        تاثـیر هزینه در     . داده مـی شـود    

 :از این تحلیل، نقشه ارزش مشتری به صورت زیر تعیین می گردد. بسیار متنوع است
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  نقشه ارزش مشتری-7شکل 

در ) قیمت پرداختی(خـط ارزش عادلانـه نمـایش دهـنده نقاطی است که در آنها کیفیت و هزینه       
اگر موقعیت شرکت در .  هسـتند و مشـخص می کند که شرکت سهم بازار را از دست نمی دهد               تعـادل 

 . سمت راست خط مذکور قرار گیرد می تواند سهم بازار را از رقبا برباید
.  مقایسـه های مستقیمی است که می توان بین یک شرکت و رقبا انجام داد        CVMاز فوایـد دیگـر      

 :ت نمودار میله ای زیر در می آید در این مورد بسیار کارا استوفاداری که به صور/ شاخص اکتساب
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وفاداری/  نمودار شاخص اکتساب-8شکل 

در ایـن نمـودار هـر مـیله نمایانگـر یـک متغـیر است و این میله نشان دهنده عملکرد شرکت در                  
بد عملکرد شرکت در اگر میله از سمت چپ امتداد یا. مقایسه با رقبا در مورد آن متغیر بخصوص است        

اگر میله به سمت . ایـن زمیـنه بدتر از رقباست و این متغیرها محدوده های شکست احتمالی می باشند        
راسـت امـتداد پـیدا کـند شـرکت در آن زمینه بهتر از رقبا است و این متغیرها محدوده های اکتساب             

 . مشتری می باشند
 :ند از انجام می گیرند عبارتCVMمراحلی که در مطالعات 

های  در ایـن مـرحله مصـاحبه هـای عمـیق با مشتریان انجام می گیرد و گروه             : تحقـیق کیفـی    -
جهت تحلیل تصمیم خرید ایجاد می     ) DA(تخصصـی بـا همکاری صاحبان دانش آنالیز تصمیم گیری           

 .گردد

هزينه بيشتر

 هزينه كمتر

 ارزش بد

خط ارزش عادلانه

 ارزش خوب

 بهترين
 كيفيت موجود در بازار

-50 -40 -30 -20 -10 0 10 20 30 40 50 
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 این مشخصه ها و فاکتورها از انجام : شـناخت مشخصـه هـای کیفـی و مشخصـه هـای قیمتی              -
 . ا با مشتریان به دست می آیدمصاحبه ه

بندی ه ایـن نوع مطالعات در تمامی مشتریان اعم از بالقوه و بالفعل جهت طبق         :  مطالعـات کمـی    -
 . های قیمتی و کیفی، صورت می گیرد تامین کنندگان اصلی بر اساس شاخص

انند موارد جهت تعبیر و تفسیر داده های جمع آوری شده از ابزارهای تحلیلی م         :  تحلـیل داده ها    -
 :زیر استفاده می گردد

بـرای کمـی کـردن فاصله های رقابتی در قیمت و کیفیت به          (جـداول نسـبت ارزش مشـتری         •
 .کاربرده می شود

 نمودارهای سربه سر برای قیمت و کیفیت •
 )طبقه بندی و تقسیم بندی مشتریان(نمودارهای ارزش مشتریان  •
های ضروری برای افزایش  صویری قدم ایـن نمودارهـا جهـت نمـایش ت        (نمودارهـای گرافیکـی      •

 )ارزش از دیدگاه مشتریان به کار می رود
 :این نتایج شامل موارد زیر می بشد: ارائه نتایج به مدیریت -
 چگونه مشتریان بالقوه و بالفعل سازمان و رقبا را مشاهده می کنند؟ •
 چگونه یک تصمیم خرید ساخته می شود؟ •
 مشاهده شده چه هستند؟های ضروری برای افزایش ارزش  قدم •

 :CVMهنمودهایی در مورد ر

یکی از .  با بکارگیری دیگر ابزارهای موجود بسیار کاراتر از قبل عمل می نماید       CVMامروزه روش های    
 DELPHI و CVM مــی باشــد، کـه در واقــع ترکیبــی از دو روش  CVMروش هـای مــورد اسـتفاده   

 . می باشد
وش های مصاحبه می باشد که باعث ایجاد قابلیت اطمینان دانیم دلفی یکی از ر همـانطوری کـه می   

در این روش قابلیت اطمینان اندازه گیری ارزش بالا . بیشـتر در داده هـای جمـع آوری شـده مـی شـود         
 . می رود

.  یکی دیگر از شاهکارهای عصر جدید می باشدD - CVMاسـتفاده از فن آوری اطلاعات در کنار  
 اینترنتی کار انجام مصاحبه Home Pageیتسوبیشی با استفاده از یک در یکـی از مراکـز تحقیقاتی م  

ها، دسته بندیها و نتیجه گیریهای  کلیه پردازش. را انجام داده اند ) به روش دلفی  (از طـریق پرسشـنامه      
برای اندازه گیری ارزش یک تحول در  ITاستفاده از . پرسشـنامه در سیسـتم خـبره انجـام مـی گرفت     

 .ی باشدکسب سهم بازار م

 نتیجه گیری

خواسته است که اندازه گیری ارزش را  هدف نگارنده بیشتر تکیه بر فرآیند اندازه گیری ارزش بوده و می         



 )های نخستین سمینار ملی مهندسی ارزش مجموعه مقاله(مهندسی ارزش  14

در ایـن مقاله تا حدودی تکنیک های        ). تکنـیک (بـه عـنوان یـک فرآیـند تلقـی کـند نـه یـک عمـل                   
نر ما مهندسان صنایع آنجا انـدازه گـیری ارزش را نـیز شناختیم اما آنچه که مهم است این است که ه                 

معلـوم خواهـد شـد کـه بتوانـیم معـیارهای سنجش خوبی را بکار ببریم و بر پایه آنها عملیات ریاضی          
 به صورتی که قابل MADMانـدازه گیری ارزش را انجام دهیم، تعریف معیارهای سنجش در عملیات             

 جهت انتخاب اقلام برای بهبود  نظریه را3در متن مقاله نیز   . انـدازه گـیری باشـد کـاری دشـوار اسـت           
آورده ایـم اما آنچه را باید توجه کرد این است که انتخاب ناحیه ارزش بهینه تا حدود زیادی در جاهای      

اندازه گیری ارزش را  . مـی توانـد مـتفاوت باشد و طبق خواسته های مدیر می تواند متغیر باشد                مخـتلف 
 . ر گرفت و در اکثر جاها نیز بکار بستمی توان به عنوان یکی از متدهای روش سنجی بکا

 آمده است در واقع فلسفه مشتری مداری مهندسی ارزش      CVMآنچـه در آخر مقاله تحت عنوان        
 این را بیان می کند که ما در فرآیند اندازه گیری ارزش باید ارزش را   را بـیان می کند و به طور خلاصه 

 را بـاید بـه عنوان پیش نیاز برای   D-CVMو  CVMاز دیدگـاه مشـتری مـورد بررسـی قـرار داده و             
بکار بستن  . فرآیـند انـدازه گیری ارزش در مرحله آنالیز نیاز و شناخت عملکردهای سیستم بکار بندیم               

 در این مرحله باعث می شود تمامی مراحل بعدی فرآیند     D-CVM و   CVMنتایج حاصل از مطالعات     
 در خروجی های مهندسی ارزش " گردند و نهایتا   انـدازه گـیری ارزش بـر پایـه نظـرات مشـتری استوار             

بهبودهایـی را در عملکـردها ایجاد کنیم که مورد نیاز مشتریان است و باعث می شود که سهم بازار در         
 . مقابل رقبا افزایش یابد
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