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  سپاس و قدرداني
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ارجمند و بزرگوار جناب آقاي دكتر حسن خادمي زارع كه با صبر و حوصله فراوان در اين تحقيق 
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  چكيده

مشتري از طريق تامين نيازمنديها و خواسته هاي هدف اين تحقيق بررسي افزايش رضايت 

در همين راستا با بكارگيري . متنوعشان با توجه به محدوديتهاي موجود در سازمان مي باشد

تكنيكهاي فرآيند تحليل شبكه، تابع گسترش كيفيت و برنامه ريزي آرماني با متغيرهاي محدود در 

تصميم گيري بهينه بمنظور دستيابي به اهداف محيط فازي مدلي ارائه گرديد كه سازمان را در 

با تشكيل خانه كيفيت، ويژگيهاي فني اولويت بندي شده و با استفاده . چندگانه هدايت مي نمايد

براي . از مدل برنامه ريزي آرماني محدوديتهاي سازمان را در تصميم گيري نهائي دخيل مي نمايد

بدين منظور يك شركت توليد كننده  ستفاده شد؛از روش مطالعه موردي ا دستيابي به اين هدف،

قطعات خودرو مورد مطالعه قرار گرفت و جمع آوري اطلاعات با استفاده از ابزار مصاحبه، 

نتايج تحقيق نشان مي دهد كه سازمان با . صورت پذيرفتپرسشنامه و بررسي اسناد و مدارك 

و برخي كمتر از % 100فني بطور  توجه به محدوديتهاي موجود قادر به تامين برخي ويژگيهاي

مي باشد كه مي توان با رعايت اين مفهوم رضايت مشتري را تا حدود قابل توجهي افزايش % 100

  .داد

رضايت مشتري، محدوديتهاي سازمان، تابع گسترش كيفيت، فرآيند تحليل شبكه، : ها كليد واژه

  .برنامه ريزي آرماني با متغيرهاي محدود، رويكرد فازي
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  مقدمه1-1

تا چند دهه قبل محصولات و خدمات ارائه شده از سوي سازمانها، بيش از آنكه منطبق با خواسته 

رقابتي شدن .ها و نيازهاي مشتريانشان باشد، نتيجه فكر خلاق مهندسان طراح آنها بشمار مي رفت

و الزامات  بازارها، فروپاشي مرزهاي تجاري، جهاني شدن اقتصاد و در نهايت افزايش سطح توقع

مشتريان، موجب افزايش توجه و اهميت دادن به خواسته ها و الزامات مشتريان گرديد و رقابت بين 

بدون شك دستيابي به سطو ح بالاتر كيفيت كالاها و . شركتهاي توليدي و خدماتي را جدي تر ساخت

حدوديتهاي موجود در خدمات و بهبود مستمر در فرآيند توسعه و تغيير كه متناسب با توانائيها و م

 .شركتهاست، بزرگترين مساله مورد توجه سازمانهاي توليدي و خدماتي در عرصه رقابت جهاني مي باشد

در اين فصل از تحقيق در ابتدا موضوع تحقيق و . تحقيق حاضر نيز در اين راستا انجام گرفته است

رو، پرسشهاي تحقيق، روش ضرورت طرح آن مورد بررسي قرار گرفته سپس به توضيح فرضيات، قلم

  .مورد استفاده و ابزارهاي گردآوري داده ها و نهايتا تجزيه و تحليل آنها اشاره مي نمائيم

  

  ق و ضرورت طرح آنيموضوع تحق1-2

سه ب يركتكمك  هبافزايش رضايتمندي مشتريان از محصولات سازمان  "ان نامهين پايدر ا

، ١ANPكيتكن
٢QFD، ٣BGP مطرح  ي؛ نمونه كاربردرديگ يقرار م يد بررسمور "يفاز در محيط

   .باشد يم يدر استان خراسان رضوشركت مجموعه سازي توس  ،ان نامهين پايشده در ا

عامل  يت مشتريش رضايافزا يد در راستايارائه خدمات جد ،محور يمشتر يه سازمانهايدر كل

 ،سازمانها يد برايتهدن يمهمتر ،د استيان جديجذب مشتران موجود و يجهت حفظ مشتر يمهم

ف ياز درك ضع ين ناشيباشد كه ا يا خدمات ارائه شده توسط سازمان ميان از كالاها و يمشتر يتينارضا

                                                           
1 Analytic network process 
2 Quality function deployment 
3 Bounded goal programming 
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با آن سازمانها اكثر كه  يمهم عامل .محصول است يآن در قالب الزامات فن يو فراهم آور يمشتر يندا

ت يبرآوردن رضادر  يريم گين تصمشد مشكلباعث ن عامل يات منابع است يمحدود ،مواجه هستند

ت يبا رعا محصول يكياز مشخصات تكنب مطلوب ين منظور انتخاب تركيبهم ،است يمشتر

   .است يار ضروريبس يامر ،سازمان يتهايمحدود

منوط به رضايت مشتري  شمشتري محور است كه موجوديت يمجموعه ا ،مجموعه سازي توس    

د و مونتاژ انواع اكسل عقب و يبا هدف تول 1373خود را از سال ت يد فعاليتول ،همجموعن يا. مي باشد

پرايد و  ،پژو ،هاي پيكانخودروانواع  ير قطعات موتوريفرمان كامل و سا ،يسك و توپيمجموعه د ،جلو

د قطعات فوق الذكر با يت توليحساس .از كارخانجات خودروساز آغاز نموديجهت برطرف نمودن ن... 

 ،گريد ياز سو نان خودروين قطعات در سرنوشت سرنشياكيفيت  ريسو و تاثك ياز  يت جهانيمطلوب

 يمعتبر اروپائ ياز شركتها ينه اقدام به اخذ دانش فنين زميمسئولان شركت را برآن داشت تا در ا

 4ال.ت.ك يكان از كمپانيساخت اكسل پ يسانس و تكنولوژين راستا موفق به اخذ ليدر ا. ندينما

فرانسه جهت اكسل  6پژو يه از كمپانيديانگلستان و تائ 5برمن يكان از كمپانيمان په فربجع ،انگلستان

 يكيبعنوان  ،دات خوديتول يفير توانسته است با ارتقاء سطح كياخ يسالها ين شركت طيا. ديپژو گرد

عات ت قطيپر واضح است كه حساس. خودرو مطرح باشد قطعاتن كننده يتام ين شركتهايتر ياز اصل

 ،گريد يساخت از سوئ يتكنولوژكننده د يتائ يسانس شركتهايت تحت ليكطرف و انجام فعالياز  يديتول

 امروزهكه  ياما نكته قابل توجه      . باشد يت مناسب قطعات ميفين كننده كيتضم

 يازهايت سازمانها در گرو سرعت درك نيموفق ،يرقابت يدر بازارهانست كه يكاملا مشهود است ا

تواند ضامن  يگسترده نم يصرف از بازارها يبرخوردار يازهاست بعبارتين نيموقع ان بيو تام يمشتر

ز موجب شده است تا امروزه يان نيش سطح توقعات و الزامات مشتريافزا ياز طرف. سازمانها باشد يبقا

ك مصرف كننده ي تنهاطبق روال گذشته ت محصول باشد و يفيارتقاء ك يجهت دهنده اصل يمشتر

                                                           
4 K.T.L 
5 BURMAN 
6 PEUGEOT 
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 يمشتر ين خواسته هايينرو تعياز ا ،ستين ين امر مستثنيز از ايتوس ن يت مجموعه سازشرك  .نباشد

انجام شده  يبر اساس نظرسنج. ستيسازمان لازم و ضرور يتهايآنها با توجه به محدود يت بنديو اولو

محصول  يل بموقع و بسته بنديتحو ،متيق ،تيفيك يعامل اصل 4ان در يت مشتريرضا ،انياز مشتر

از يمورد ن يفن يهايژگيت ساخت ويسازمان به دو عامل قابل ياساس يتهايشود و محدود يه مخلاص

خواسته  يت بندين و اولوييتعت ياهم .گردد ياز خلاصه ميمتخصص مورد ن يرويو تعداد ن يمشتر

فاف ذكر شن شده سازمان بطور يتدو يهاياد است كه در اهداف كلان و استراتژيآنقدر ز يمشتر يها

ها فرصت ،سازمان ضعفو  قوتنقاط  ،كيم استراتژيترفته يصورت پذ يهايبر اساس بررس .ده استيگرد

ن يدر ا. ديگرد اتخاذ يمتنوع يهاياستراتژن اساس يبر همشناخته شده و  ،يرونيط بيمح يدهايتهدو

ارائه ان يت مشتريش رضايجهت افزارا  يميمستق يراهكارها ،ن شدهيتدو يهاياستراتژ يان برخيم

كه اكثر  يند و معضل اصلينما يان ميب را يت مشتريش رضايافزا يكل يها روشهاين استراتژياما ا ،دادند

 نهيبه يريو بكارگ يمشتر ياز هاين برآوردن نيتعادل ب جاديا ،آن مواجه هستند با يرانيا يسازمانها

نه يهز يعاملتواند  يما نه تنه يمشتر يبرآوردن خواسته ها يبعبارت ،باشد يمنابع موجود در سازمان م

  .سازمان شود يبرا يش سود مناسبيباعث افزاتواند  يمدرست منابع  يريزا نباشد بلكه با بكارگ

و  يرونيط بيمح يدهايفرصتها و تهد ،سازمان ضعف از نقاط قوت و يپاره ا ،در ادامه    

قرار گرفته  يد بررسمور ،دارند يت مشتريش رضايم با افزاياخذ شده كه ارتباط مستق يهاياستراتژ

  .است

  : سازمان تنقاط قو �

  وجود ارتباط مستقيم با خودروساز )1

داشتن دفتر بازرگاني و فروش در تهران و  )2

  امكان بهره گيري و ارتباط بهتر با تامين كنندگان و مشتريان

گر يمتخصص د يروهايامكان استفاده از ن )3

  ق و توسعهياز واحد تحق يريگروه از جمله بهره گ يشركتها
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ه يارتباط با خارج از كشور به منظور ته يتوانائ )4

  يه و دانش فنيمواد اول

  :ماننقاط ضعف ساز �

  ياز مشتر يش محصولات برگشتيافزا )1

  يداخل يهاياد بودن دوباره كاريز )2

مه ساخته و يه و نيه نشدن مواد اوليبموقع ته )3

  ياطيره احتينداشتن ذخ

ك در يت لجستيريستم مدياز به بهبود در سين )4

كالا و كنترل  يجابجائ ،ياز اتلافات زمان يريحمل و نقل و جلوگ ،ر انبارشينظ يئلحل مسا

  يابيو رد يو شناسائ يموجود

  يفيك يكمبود ابزارها )5

منظم جهت ارتباط  يزيعدم وجود برنامه ر )6

  يمستمر با مشتر

  :هاي سازمانفرصت �

ش يد خودرو در كشور و افزايبالا رفتن آمار تول )1

  زان تقاضايم

ن يات قطعات محصولات بعلت پائامكان صادر )2

  گريد يبودن نرخ فولاد نسبت به كشورها

د يتول يان مختلف برايمشتر يش تقاضايافزا )3

  ديقطعات جد

  :ات سازمانديتهد �

  يدكيواردات خودرو و قطعات  )1
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د محصولات از طرف يمت خريش قيعدم افزا )2

  يمشتر

ل يد بعلت عدم تحوياز دست دادن بازار تول )3

  بموقع 

  405ار بعلت وجود رقبا از جمله كاهش سهم باز )4

  :نسازما يهاياستراتژ �

د محصولات يش تنوع محصولات و توليافزا )1

  ان موجوديمشتر يد برايجد

  صادر كردن قطعات و محصولات )2

ش يسازمان و افزا يفيبهبود نمره عملكرد ك )3

  يت مشتريرضا

  ه محصولمت تمام شديكاهش ق )4

  ل بموقعيتحو )5

 يفيك ينه هايرل هزنتك )6

 ،ز هستين يمهم مشتر يه هااز خواست كه يمجموعه ساز ن شدهيتدو يهايراتژاز است يكي  

ن يبرخوردار است و تا كنون قادر به تام يژه ايت ويمت تمام شده محصول است كه از اهميكاهش ق

ن كننده يتام يو شركتها انخودرو ساز ياستهايبا توجه به س .ان نبوده استيت مشتريكامل رضا

نه از منابع يضرورت استفاده به ،د شده توسط قطعه سازانيمت قطعات توليقبر كاهش  يمبنقطعات 

ه و يدر ته ريثابت و متغ يه هايسرما ،متخصص يانسان يروين ،زاتين آلات و تجهيموجود اعم از ماش

   .ابدي يت ميشتر از گذشته اهميب ...و  يل كالا به مشتريو نقل و تحو د و حمليتول ،هيتدارك مواد اول

ست كه يشاخص به اندازه ا نيت اياهم ،استل بموقع يتحواين شركت گر يد يراتژاست    

عملكرد قطعه ساز آورده و بر اساس سنجش  يابيارز ياصل يخودرو ساز آنرا در شاخصها هايشركت
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نطور بنظر برسد كه يممكن است در ظاهر ا ،دينما يم يقطعه سازان را رتبه بند ،عملكرد يشاخصها

ل بموقع يتحو است كه نيدر ات ياست اما نكته حائز اهممرحله قبل در تضاد  ياستراتژ با ين استراتژيا

خودرو ساز و قتر يدق يهماهنگ د بايرد بلكه بايحمل ونقل صورت پذ ينه هايش هزيد با افزايقطعات نبا

 بندرت صورت يقبل يت استراتژيبا رعا ين خواسته مشتريرد كه تا كنون تحقق ايقطعه ساز صورت پذ

گر سازمان يد يهاياستراتژز از ين يمشتر تيرضاش يسازمان و افزا يفيعملكرد كنمره بهبود  .رديپذ يم

  . آنهاست يبسته بندت قطعات و يفيدر بردارنده ك كهاست 

بهبود  يدر راستا ،محور يك شركت مشتريتوس بعنوان  يب شركت مجموعه سازين ترتيبه ا    

تحويل بموقع و بسته  ،قيمت ،ل كيفيتياز قب ،ان خوديمشتر ين خواسته هايو تام يديقطعات تول

 يتهايبا در نظر گرفتن محدودمحصولات  يفن يهايژگيافت كه وين امكان را خواهد يابندي محصول 

ل قابليت ساخت ويژگيهاي فني مورد نياز مشتري و تعداد نيروي متخصص يموجود در سازمان از قب

   .دينما يت بنديرا اولومورد نياز 

  405پژو  يسك و توپيد مجموعه ديت توليمطابق با موارد ذكر شده فوق و با توجه به اهم    

 يمورد بررسق ين تحقيا يكاربردبعنوان مثال فوق  د كه قطعهيمقرر گرد ،توس يمجموعه ساز يبرا

   .رديقرار گ

  تحقيق فرضيات 3 -1

  :است ريه آنها بنا شده است به شرح زيق بر پاين تحقيكه ا ياتيفرض

جموعه ديسك و شناسائي ويژگيهاي فني م .1

  .كه منجر به برآورده ساختن خواسته هاي مشتري مي شود توپي

تعيين درصد تحقق هر يك از ويژگيهاي فني  .2

 .در راستاي افزايش رضايت مشتري با اعمال محدوديتهاي سازمان مجموعه ديسك و توپي
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  قيتحق قلمرو 1-4

محدود  405پژو  يسك و توپيمجموعه د يفن يهايژگيق به ويحقن تياقلمرو  ،يدگاه موضوعياز د

ان نامه محدوده استان خراسان ين پايمطرح شده در ا ينمونه مطالعات ين قلمرو مكانيهمچن. شود يم

  .توس دارد يو اختصاص به شركت مجموعه ساز يرضو

  

  قيتحق يپرسشها 5- 1

  :پردازد ير ميز يق به طرح پرسشهاين تحقيا  

 ست؟يچ مشتري يها خواسته )1

سك و يمجموعه دشده  يت بندياولو يفن يهايژگيو يدر فراهم آوررگذار يتاث يتهايمحدود )2

  ست؟يچ يتوپ

ز يو ن مجموعه ديسك و توپي يفن يهايژگيو ،يمشتر ين خواسته هايب ينوع روابط همبستگ )3

  ست؟يگر چيكديرابطه آنها با 

  مود؟ن روابط را رفع نيان ايتوان حالات مبهم ب يچگونه م )4

 ست؟يچ يسك و توپيمجموعه د يفن يهايژگيون ين و ارجحتريمهمتر )5

  

  قيتحقروش  6- 1

پردازد  يم يفن يهايژگيوآن دسته از  يت بنديمناسب جهت اولو يق به ارائه راهكارين تحقيا

 ،شود يان ميمشترت يش رضايجه افزايان و در نتيمشتر ين خواسته هايكه برآوردن آنها منجر به تام

 موجود در سازمان يتهايمحدوددرنظر گرفتن با همراه  يفن يهايژگيبرآورد وو  يت بنديولواالبته 

آنها و  يازهاين ،انيشناخت مشتر ق شامليمرحله اول تحق ،م فوقيبر اساس مفاه .رديگ يصورت م
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ن و تحقق يكه مرتبط با تام يسك و توپيمجموعه د يفن يهايژگيدر مرحله بعد و. آنهاست يت بندياولو

ن ييشناخت و تع. گردد ين مييتع ،باشد يان در قسمت قبل ميشده مشتر يت بندياولو يخواسته ها

د يت و توليفيك ،يمهندس يكه متشكل از كارشناسان بخشها QFDم يتوسط ت يفن يهايژگين ويا

 ،انيمشتر يخواسته هان يب يدرون يهمبستگ ANPسپس با استفاده از روش . رديپذ يصورت م ،است

مجموعه   يفن يهايژگيان و ويمشتر يان خواسته هيو روابط ب يسك و توپيمجموعه د يفن ياهيژگيو

ساخت مدل برنامه  ت بايدر نها .گردد ين مييتع QFDم يتوسط ت QFDت يفيدر خانه ك يسك و توپيد

صول مجموعه ديسك و توپي ميزان برآورد ويژگيهاي فني مح ،يمحدود و فاز يرهايبا متغ يآرمان يزير

  . ديآ يدست مب

  

  ل آنهايه و تحليوه تجزيداده ها و ش يگردآور يابزارها 7- 1

همراه با مصاحبه موارد  يو در برخداده ها از ابزار پرسشنامه  يمنظور گردآوران نامه بين پايدر ا

از  يسك و توپيان مجموعه ديمشتر ين خواسته هايين در خصوص تعيهمچن. استفاده شده است

 ،بعد در هر بخش يدر فصلها. ده استيز استفاده گرديان نيشده توسط مشتر ات مطرحيسوابق شكا

  .ح داده خواهد شديل آنها بطور كامل توضيه و تحليوه تجزيداده ها و ش يگردآور يچگونگ

  

  قيتحقكاربران  8- 1

. محور خواهد بود يمشتر يران ارشد در سازمانهايق مورد كاربرد مدين تحقيج حاصل از اينتا

آنها با توجه به  ين تماميشوند كه تام يرا شامل م يعيف وسيان طيمشتر يخواسته هاامروزه 

ن يبا كاربرد روش ا. نمود يت بنديد آنها را اولوين بايسازمان مقدور نخواهد بود؛ بنابرات منابع يمحدود

مهم  ين كننده خواسته هايتامرا كه  405مجموعه ديسك و توپي پژو مهم  يهايژگيتوان و يق ميتحق

ت ارشد سازمان قادر خواهد بود درصد بودجه يرين مديبنابرا ،نمود يت بندياولو ،است يمشتر


