
بسم االله الرحمن 

الرحيم



علوم اجتماعي واقتصادي... دانشكده.

... MBAگروه. مديريت اجرايي و

)رساله(عنوان پايان نامه 

QFDبررسي بهبود كيفيت خدمات با بكارگيري مطالعه (براي رقابتي شدن سازمانها

موردي و

ا يدك در صورت اجرايارزيابي نظرسنجي نمايندگان سايپ QFD(

)  :رساله(پايان نامه 

)يا دكتري(براي دريافت درجه كارشناسي ارشد 

....MBA ...در رشته

مولف

..سيما خواجه عنايتي..

استاد راهنما

.دكتر حسن فارسيجاني.

ماه و سال انتشار

90بهار



دانشگاه پيام نور

دانشكده. علوم اجتماعي واقتصادي.

.. MBAگروه.. مديريت اجرايي و 

)رساله(عنوان پايان نامه 

مطالعه (براي رقابتي شدن سازمانهاQFDبررسي بهبود كيفيت خدمات با بكارگيري

)QFDموردي وارزيابي نظرسنجي نمايندگان سايپا يدك در صورت اجراي

)  :رساله(پايان نامه 

)يا دكتري(براي دريافت درجه كارشناسي ارشد 

..MBA ..رشتهدر 

مولف

.. سيما خواجه عنايتي..

استاد راهنما

.. دكتر حسن فارسيجاني..

استاد مشاور

.. دكتر محمد مهدي پرهيزگار..

ماه و سال انتشار

90بهار



أ

فهرست مطالبفهرست مطالب

صفحهصفحهعنوانعنوان

كليات تحقيق: فصل اول

2....................................................................................................................................................مقدمه

4.............................................................................................................................................بيان مسئله

6.....................................................................................................................اهميت و ضرورت تحقيق 

8........................................................................................................................................قيقاهداف تح

8.........................................................................................................................................اهداف جزئي

9...............................................................................................................................مدل تحليلي تحقيق

10.........................................................................................................................................سوال تحقيق

10................................................................................................................................هاي تحقيقفرضيه

10.......................................................................................................................هاي تحليل آماريروش

10..................................................................................................................چهارچوب نظري تحقيق 

12.....................................................................................................................................قلمرو تحقيق 

13.....................................................................................................................تعريف مفهومي متغيرها 

14....................................................................................................................تعريف عملياتي متغيرها 

ادبيات تحقيق: فصل دوم

15.................................................................................................................................................مقدمه

QFD..........................................................................................................15مباني نظري : بخش اول

48...................................................................................مباني نظري رضايتمندي مشتريان : بخش دوم

85..................................................................................مباني نظري مربوط به اثر بخشي : بخش سوم 

91......................................................................................تحقيقات مربوط به موضوع : بخش چهارم 



ب

 شناسيروش:  سومفصل

97.................................................................................................................................................مقدمه

97..........................................................................................................................احل انجام تحقيق مر

99....................................................................................................................................... تحقيقروش

99.....................................................................................................................................قلمرو تحقيق 

99...................................................................................................................................... آماريجامعه

99........................................................................................................گيري نمونه و روشحجم نمونه

101....................................................................................................................ها داده آوريابزار جمع

101....................................................................................................... تحقيق سئوالاتروايي و پايايي

101............................................................................................ آماريهاي داده و تحليل تجزيهروش

هاتجزيه و تحليل داده: فصل چهارم

103...............................................................................................................................................مقدمه

103.................................................................................................................................. توصيفيبخش

151................................................................................................................................. استنباطيبخش

نتايج تحقيق: فصل پنجم

159...............................................................................................................................................مقدمه

160.......................................................................................نتايج حاصل از آزمون فرضيه هاي تحقيق

164.........................................................................................................................محدوديتهاي تحقيق

165...........................................................................................................................پيشنهادهاي تحقيق

166..............................................................................................................پيشنهاد براي محققين آينده

167.................................................................................................................................................منابع

169..............................................................................................................................................ضمائم



ج

فهرست جداولفهرست جداول

صفحهصفحهعنوانعنوان

104.....................................................................صيفي مربوط به سناطلاعات تو: 4-1جدول شماره

105.................................................اطلاعات توصيفي مربوط به ميزان تحصيلات: 4-2جدول شماره 

106............................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سابقه كار: 4-3جدول شماره 

107..........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال يك: 4-4جدول شماره 

108............................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال دو: 4-5جدول شماره 

109...........................................................طلاعات توصيفي مربوط به سئوال سها: 4-6جدول شماره 

110........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهار: 4-7جدول شماره 

111..........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال پنج: 4-8جدول شماره 

112........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال شش: 4-9جدول شماره 

113.....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال هفت: 4-10جدول شماره 

114....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال هشت: 4-11ل شماره جدو

115..........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال نه: 4-12جدول شماره 

116..........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال ده: 4-13جدول شماره 

117.....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال يازده: 4-14جدول شماره 

118...................................................ه سئوال دوازدهاطلاعات توصيفي مربوط ب: 4-15جدول شماره 

119....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سيزده: 4-16جدول شماره 

120................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهارده : 4-17جدول شماره 

121....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال پانزده: 4-18جدول شماره 

122...................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال شانزده: 4-19جدول شماره 

123.....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال هفده: 4-20شماره جدول 

124....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال هجده: 4-21جدول شماره 

125.....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال نوزده: 4-22جدول شماره 



د

126....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست: 4-23جدول شماره 

127.........................................ط به سئوال بيست و يكاطلاعات توصيفي مربو: 4-24جدول شماره 

128...........................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست و دو: 4-25جدول شماره 

129.....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به بيست و سه: 4-26جدول شماره 

130.......................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست و چهار: 4-27جدول شماره 

131..........................................و پنجاطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست : 4-28جدول شماره 

132..................................................اطلاعات توصيفي مربوط به بيست و شش: 4-29جدول شماره 

133.......................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست و هفت : 4-30جدول شماره 

134......................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست و هشت: 4-31جدول شماره 

135............................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال بيست و نه: 4-32جدول شماره 

136.......................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي: 4-33ماره جدول ش

137.............................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و يك: 4-34جدول شماره 

138...............................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و دو: 4-35جدول شماره 

139.........................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سي و سه: 4-36جدول شماره 

140.......................................... به سئوال سي و چهاراطلاعات توصيفي مربوط: 4-37جدول شماره 

141.............................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و پنج: 4-38جدول شماره 

142...........................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و شش: 4-39جدول شماره 

143..........................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و هفت : 4-40جدول شماره 

144.........................................شتاطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و ه: 4-41جدول شماره 

145.................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال سي و نه: 4-42جدول شماره

146.....................................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهل: 4-43جدول شماره 

147...........................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهل و يك: 4-44جدول شماره 

148...........................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهل و دو : 4-45جدول شماره 

149............................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهل و سه: 4-46جدول شماره 



ه

150........................................اطلاعات توصيفي مربوط به سئوال چهل و چهار: 4-47جدول شماره 

QFDبكارگيري تأثير اطلاعات توصيفي آزمون تي تست تك متغيره مربوط به : 4-48جدول شماره 

152.....................................................................................................................در افزايش بهره وري

QFDبكارگيري تي تست تك متغيره مربوط به تأثير اطلاعات توصيفي آزمون: 4-49جدول شماره 

153....................................................................................................در بهبود كيفيت خدمات سازمانها

QFDبكارگيرياطلاعات توصيفي آزمون تي تست تك متغيره مربوط به رابطه : 4-50جدول شماره 

154.........................................................................................................با اثربخشي شركت سايپا يدك

QFDبكارگيري ط به رابطه  اطلاعات توصيفي آزمون تي تست تك متغيره مربو :4-51جدول شماره 

156.............................................................................................با رضايت مشتري شركت سايپا يدك 

رضايت مشتري در  اطلاعات توصيفي آزمون تي تست تك متغيره مربوط تأثير :4-52جدول شماره 

.157......................................................................................................................رقابتي شدن سازمانها 



و

فهرست نمودارهافهرست نمودارها

صفحهصفحهعنوانعنوان

.9................................................................................................. مدل تحليلي تحقيق:1-1نمودارشمارة

104.......................................................................................نمودار مربوط به سن: 4-1نمودار شمارة 

105...................................................................نمودار مربوط به ميزان تحصيلات: 4-2شمارة نمودار 

106..............................................................................نمودار مربوط به سابقه كار: 4-3نمودار شمارة 

 به چه ميزان QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال به نظر شما با اجراي فرايند : 4-4نمودار شماره 

107.....................................................................شود؟هاي در خواست شده مشتريان تأمين ميويژگي

 مقدار بيشتري از QFDستوني مربوط به سئوال به نظر شما با اجراي فرايند نمودار : 4-5نمودار شماره 

108........................................................................................شود؟نيازهاي بيان شده مشتري تأمين مي

توان انتظارات اظهار  مي QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال آيا با اجراي فرايند : 4-6نمودار شماره 

109.......................................................................................................شده مشتريان را بهبود بخشيد ؟

 انتظارات كيفي مشتريان از QFDودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند نم: 4-7نمودار شماره 

110....................................................................گيرد؟خدمات در سلسله مراتب ارائه خدمات قرار مي

 به چه ميزان كيفيت فعلي QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-8نمودار شماره 

111.............................................................................................بخشد؟خدمات ارائه شده را بهبود مي

 به چه ميزان QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال به نظر شما اجراي فرايند : 4-9ره نمودار شما

112.........................................................................كند؟انتظارات كيفي خدمات ارائه شده را تأمين مي

نمودار ستوني مربوط به سئوال انتظارات كيفي و قابل محسوس خدمات ارائه شده : 4-10نمودار شماره 

113...................................................................................شود؟ تأمين ميQFDپس از اجراي فرايند  

نمودار ستوني مربوط به سئوال انتظارات فني خدمات ارائه شده پس از اجراي : 4-11نمودار شماره 

114...........................................................................................................شود؟ تأمين ميQFDفرايند 

 به چه ميزان موجب نوآوري QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-12نمودار شماره 

115............................................................................شود؟هاي شركت سايپا ميدر خدمات نمايندگي



ز

 به چه ميزان باعث QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند: 4-13دار شماره نمو

116..................................انگيز بيابد؟هاي جديد خدمات را مثبت و هيجانشود كه مشتري ويژگيمي

 به چه ميزان  QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال به نظر شما اجراي فرايند: 4-14نمودار شماره 

117..........................................................شود؟ز خدمات يا كيفيت كالاها ميموجب اشتياق مشتريان ا

 خدمات ارائه شده توسط  QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند: 4-15نمودار شماره 

118...............................................................................................شركتها به صورت كامل خواهد بود؟

 خدمات ارائه شده توسط QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند : 4-16نمودار شماره 

119.............................................................................................................. روز خواهد بود؟شركتها به

ازخطا  توسط شركتها عاريQFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند : 4-17نمودار شماره 

120..............................................................................................................................اجرا خواهد شد؟

 خدمات ارائه شده توسط QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند : 4-18نمودار شماره 

121........................................................................هد شد؟شركتها براساس نيازهاي مشتريان ارائه خوا

 خدمات ارائه شده توسط QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند : 4-19نمودار شماره 

122......................................................................شركتها موجب آسودگي خاطر مشتريان خواهد شد؟

 خدمات ارائه شده توسط QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند : 4-20نمودار شماره 

123.....................................................................................ريان خواهد بود؟شركتها مورد اطمينان مشت

 خدمات ارائه شده پاسخگو QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال با اجراي فرايند : 4-21نمودار شماره 

124......................................................................................................................................خواهد بود؟

 به چه ميزان موجب تامين QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-22نمودار شماره 

125.................................................شود؟دمات ميانتظارات سازمان و مديريت آن در بهبود كيفيت خ

 ميتواند در تحقق اهداف QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال آيا اجراي فرايند : 4-23نمودار شماره 

126..............................................................................................نمايندگي هاي سايپا موثر واقع شود؟

 در افزايش رضايت شغلي QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-24نمودار شماره 

127............................................................................................................كاركنان به ميزان موثر است؟



ح

 در افزايش انگيزش شغلي QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-25نمودار شماره 

128.....................................................................................................كاركنان به چه ميزان موثر است؟

 در افزايش روحيه شغلي QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-26نمودار شماره 

129.....................................................................................................كاركنان به چه ميزان موثر است؟

 در توليد و ارائه خدمات QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-27نمودار شماره

130................................................................................مطابق استاندارد تعيين شده موثر واقع ميشود؟

 به چه ميزان به سوددهي QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-28نمودار شماره 

131...............................................................................................شود؟عملكرد شركت سايپا منجر مي

به چه ميزان جو مثبت و مطلوب در QFD نمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي : 4-29نمودار شماره 

132.................................................................................نمايندگي هاي سايپا يدك به وجود مي آورد؟

به چه ميزان به بهبود بازدهي QFD نمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-30نمودار شماره 

133........................................................................................................شود؟تجهيزات يدكي منجر مي

 به چه ميزان دسترسي به QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-31نمودار شماره 

134....................................................................................................كند؟اهداف سازمان را تسهيل مي

 به چه ميزان خدمات ارائه QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-32نمودار شماره 

135..................................................دهد؟شده توسط نمايندگي سايپا يدك را با نياز جامعه انطباق مي

به چه ميزان موجب انسجام QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-33نمودار شماره 

136..........................................................................داخلي در بين نمايندگي هاي سايپا يدك ميگردد؟

 قابليت خدمات شركت سايپا QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند: 4-34نمودار شماره 

137...............................................................................................................................دهد؟را ارتقا مي

 تطبيق خدمات شركت سايپا QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-35نمودار شماره

138................................................................................................................را با نيازها ارتقا مي دهد؟

 رشد و توسعه خدمات QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-36نمودار شماره 

139..........................................................................................................دهد؟شركت سايپا را ارتقا مي



ط

موفقيت خدمات شركت سايپا QFD ط به سئوال اجراي فرايند نمودار ستوني مربو: 4-37نمودار شماره 

140...............................................................................................................................دهد؟را ارتقا مي

 كسب منافع خدمات شركت QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-38نمودار شماره 

141....................................................................................................................دهد؟سايپا را ارتقاء مي

ي رضايت از  شاخصهاQFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-39نمودار شماره 

142............................................................................................دهد؟خدمات شركت سايپا را ارتقا مي

 ارتباطات شركت سايپا را با QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-40نمودار شماره 

143.............................................................................................................دهد؟مشتريان خود ارتقا مي

 وفاداري مشتريان شركت QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-41نمودار شماره 

144......................................................................................................................دهد؟يپا را ارتقا ميسا

 علايق اساسي مشتريان QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-42نمودار شماره 

145............................................................................................كند؟خدمات شركت سايپا را تامين مي

 استفاده بهينه از امكانات QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-43نمودار شماره 

146....................................................................................كند؟پا را تامين ميموجود سايپا شركت ساي

 موجب بازخورد عملكرد QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-44نمودار شماره 

147.............................................................................................................شود؟شركت سايپا يدك مي

 موجب بازخورد عملكرد QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-45نمودار شماره 

148.............................................................................................................شود؟شركت سايپا يدك مي

 ميتواند خدمات ارائه شده QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-46ره نمودار شما

149...........................................................هاي سايپا از نظر كيفيت و رقابت را بهبود بخشد؟نمايندگي

 ميتواند موجب رقابتي شدن QFDنمودار ستوني مربوط به سئوال اجراي فرايند : 4-47نمودار شماره 

150...........................................................................................؟هاي شركت سايپا يدك شودنمايندگي



ي

فهرست اشكالفهرست اشكال

صفحهصفحهعنوانعنوان

30...................................... افزودن بخش اطلاعات فني به ماتريسQFDماتريس : 1-2شكل شماره 

QFD..............................................................32نمودار و جرياني ساده از فرآيند : 2-2شكل شماره 

QFD.............................................................................................37شكل فرآيند : 3-2شكل شماره 

43...............................................................................دو بخش اصلي ماتريس اول: 4-2شكل شماره 

46..................................................يازهاي مشتري به ويژگيهاي فنيشكل ترجمه ن : 5-2شكل شماره 

اي از ماتريس كامل طرح ريزي محصول همراه با ثبت تجربيات سازمانشكل نمونه: 6-2شكل شماره 

............................................................................................................................................................47

50......................................................چارچوبي براي ارزيابي ميزان مشتري مداري : 7-2شكل شماره 

53............................................................................................ابعاد كيفيت خدمات: 8-2شكل شماره 

64........................................ساختار فرايند نظام كلي خدمات رضايتمندي مشتري: 9-2شكل شماره 

72..................................................تقسيم بندي مدلهاي سنجش رضايت مشتري : 10-2شكل شماره 

77............................................................................... مشتريان كانومدل رضايت: 11-2شكل شماره 

81........نمايش ميزان تأثيرهريك ازمعيارها،برسنجش كيفيت خدمات به مشتريان: 12-2شكل شماره 

83...................................................................................................مدل سروكوال: 13-2شكل شماره 

83........................................................................................................مدل فورنل : 14-2شكل شماره 



: چكيده
در اين پـژوهش محقـق قـصد دارد بهبـود كيفيـت محـصولات سـايپا يـدك رادر صـورت  بكـارگيري                         

يق ارزيابي نظرسنجي از نمايندگيهاي سايپا يدك مورد مطالعه و پژوهش قرار دهد به  از طر QFDفرآيند

 را در رضـايت مـشتريان و اثـر بخـشي     QFDعبارت ديگر در اين تحقيق محقق قـصد دارد بكـارگيري     

شركت سايپا يدك بررسي نمايد با اميد به آنكه نتايج حاصل شده بتواند مورد استفاده مـسئولين شـركت                   

.دك و ديگر شركتهاي توليد كننده قطعات ماشين قرار گيردسايپا ي

:هدف كلي
 بـراي رقـابتي شـدن     QFDبهبود كيفيت خدمات با بكارگيري هدف كلي از انجام اين تحقيق بررسي  

مي  ) QFDمطالعه و ارزيابي نظرسنجي ها از نمايندگي هاي سايپا يدك در صورت بكارگيري  (سازمانها

.باشد

:اهداف جزئي
 در كيفيت خدمات سازمانها QFD تعيين تاثير بكارگيري –1

. در اثر بخشي سازمانها QFD بكارگيري  تعيين تاثير–2

. در رضايت مشتري مشتريان QFD بكارگيري  تاثير تعيين–3

: باشدهاي تحقيق به شرح زير مي فرضيه

ــارگيري –1 ــازمانها    QFD بكــ ــدمات ســ ــت خــ ــود در كيفيــ ــب بهبــ ــي  موجــ ــرددمــ .گــ
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 پيمايـشي   –صيفي  تحقيق حاضر از نظر هدف از نوع تحقيق كاربردي و از نظر ماهيت و روش از نوع تو                 

: حاضر شامل پژوهش آماريجامعه.مي باشد

باشــد كــه بــر اســاس اطلاعــات اخــذ شــده از  تهــران  مــيشــركت ســايپا يــدكهــاي كليــه نماينــدگي

 حجـم   كـوكران   نمونـه   حجم  تعيين  فرمول بر اساس .باشد نمايندگي مي  250 برابر با    مارشركت�كارشناس

ز ا مورد مطالعه واحدهاي انتخاببراي.  گرديد انتخاب نمايندگي   152ابر با      بر  پژوهش  اين  آماري نمونه



ابزار پرسشنامه از پژوهش  مورد نياز اين   هاي داده  منظور گردآوري  به.  گرديد  استفاده  ساده  تصادفي روش

:شود، نتايج حاصل شده از تحقيق حاضر بدين شرح مي باشدمياستفاده

.گردد موجب بهبود در كيفيت خدمات سازمانها ميQFD بكارگيري -

.شركت سايپا يدك رابطه مثبت دارد  با اثربخشي QFD بكارگيري -

. با رضايت مشتري شركت سايپا يدك رابطه مثبت دارد QFD بكارگيري -

. گردد رضايت مشتري باعث رقابتي شدن سازمانها مي-
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مانها  براي رقابتي شدن ساز QFDبررسي بهبود كيفيت خدمات با بكارگيري :موضوع 

مقدمه

كسب  و كار اغلب زماني شروع مي شود كه موسسين سـازمان  نيـازي را در مـشتري تـشخيص داده و                        

اين توانايي معمولا  ناشي  از الگوي جديد       . معتقد باشند آن را بهتر از ديگر شركت ها برآورده مي كنند               

. بالا از سوي آنان است و منحصر به  فرد آن ها  يا  پيشنهاد خدمات يا  محصولي با نوآوري 

مثلا ، آن . از طرف ديگر مشتريان ، همواره خواسته ها و نياز هاي خود را به زبان خودشان بيان مي كنند                   

. مي خواهيم اهـرم كنترلـي ، راحـت عمـل كنـد              « : ها ممكن است در تشريح يك قطعه كنترلي بگويند          

ي خود و به صورتي كه قابـل انـدازه گيـري باشـد ،               سازمان ها بايد اين عبارات مشتريان را به زبان داخل         

نيروي لازم براي حركـت     « بنابراين ، سازمان احتمالا بايد اين صداي مشتري را به صورت            . ترجمه كنند   

سـازمانها و  . و آن را  عملياتي كند و به تغيير ويژگيهـاي قطعـات منجـر شـود           .  ترجمه كند » دادن اهرم   

نمـودن آن در طراحـي      به منظور تأمين خواسته هاي مشتري و ملحوظ        و   كارگاههاي توليدي براي توجه   

 در واقع  صداي مشتري يكـي از ورودي          .نمايند   استفاده مي  QFDفرآيند و طراحي محصول از  فرآيند      

  )1381هوارن ، ( است  QFDهاي اصلي براي شروع پروژه  

QFD          ايند مي تواند برنامه ساختار يافته اي براي        اين فر .  ابزار نيست بلكه يك فرايند برنامه ريزي است

هنگام اولويت بندي مـسائل ، ايـن فراينـد ، مـي توانـد در             . استفاده موثر از ابزارهاي تكنيكي فراهم كند        

.شرايط چالشي به تعيين زمينه هاي مورد علاقه مشتري كمك كند

QFD از سوي ديگر ، چون مبدا .در اين زمينه ، استفاده از ابزارهاي خاص مي تواند مفيد تر باشد 

تنها با اين شيوه . مشتري است ، اين فرايند در حصول تمركز روي مشتري به سازمان كمك خواهد كرد 

از تمركز است كه سازمان مي تواند نياز هاي خود را در خصوص ارتقاي ، رضايت مشتري ، تشخيص 

سپس كمپاني تويوتا اقدام .  ديده شد1972 در واحد ميتسوبيشي كوپه در سالQFDبراي اولين بار .دهد 

از .  كه مورد استفاده واقع گرديد نتايج مؤثري حاصل شد1977به گسترش اين ديدگاه نمود و از سال 

توليد ( تويوتا متوجه شد كه هزينه هاي راه اندازي يك وانت جديد 1979 تا اكتبر 1977تاريخ ژانويه 

1984و تا سال % 38 به ميزان 1982اين كاهش هزينه ها تا سال . كاهش يافته است% 20به ميزان ) جديد

. رسيد و كيفيت هم ارتقاء يافت3/1علاوه بر آن زمان توسعه به . رسيد% 61به ميزان 

 بطور موفقيت آميزي در صنايع الكترونيك ، لوازم خانگي ، نساجي ، توليد وسايل QFDامروزه 

IBMرال موتورز ، مزدا ، فورد ، موتورالا ، زيراكس ، كداك ،توسط شركتهايي چون جن..... ساختماني و 

 ،HPو AT&T 1926رونالد جي ، ( استفاده ميشود.(  
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.باشد   به شرح زير ميQFDشماري از مسائل كليدي مفهوم 

•QFD فرايند طرح ريزي است نه ابزار حل مسئله يا تحليل آن .

يس هستند ، فرايند بدون ورودي نيازها و خواسته هاي مشتري ، ورودي هاي ماتر•

 ذاتا سازمان را مجبور به برقراري ارتباط مستقيم با QFD.  نمي تواند شروع شود 

.مصرف كنندگان محصول مي كند 

•QFD براي توضيح اطلاعات حياتي پروژه به صورت ساختاري خلاصه ، از 

.ماتريس استفاده مي كند

اليت هاي ارزيابي ، بررسي هاي دو جمع آوري اطلاعات در ساختار ماتريسي ، فع•

اين تكنيك در تنظيم اهداف رقابتي و . جانبه متقابل و تحليل را تسهيل مي كند 

.تعيين مسائل داراي اولويت به سازمان كمك مي كنند

از خروجي اول ، اهداف رقابتي براي فعاليت .  دو خروجي دارد QFDماتريس •

از خروجي دوم ، موارد . اج مي شوند هاي كليدي وابسته به صداي مشتري استخر

داراي اولويت ويژه ، براي قسمت هايي كه تاكيد خاصي بر آنها وجود دارد ، 

پاسخ موثر براي اهداف و موارد داراي اولويت انتخاب شده ، . انتخاب مي شوند 

) .همان منبع . (در افزايش رضايت مشتري اثر خواهد داشت 

 باعث مي QFD.  به عنوان فرايند طرح ريزي مشتري گرا ياد مي شود           ، از آن   QFDبراي توصيف بهتر    

شود كه سازمان ، توسعه محصولات و خدماتي را كه تنها با نظرات خودش پايه ريزي شده اند ، متوقف                    

.كرده و توجه خويش را به خواسته هاي مشتري معطوف دارد و در نتيجه ، موثر تر عمل كند 

يت در زمينه افزايش رضايت مشتري ، به ايجـاد سـازماني مـي انجامـد كـه بـر                    انتخاب موارد داراي اولو   

آن دسته از خواسته هاي مشتري كه همواره رضايت وي را به همراه دارد   . محصولاتي متمايز تمركز دارد     

 در زمـاني كـه   QFDاز سـوي ديگـر ،   . ، با استفاده از رويه ها و فرايند هاي موجود به دست مـي آيـد        

.وز رقابتي نشده است ، باعث تمركز سازمان برخواسته هاي مشتري مي شود محصول هن

مشتري مداري، بهبود كيفيت مطابق آنچه كه خواسته مشتري اسـت،           :  عبارتند از  QFDمزاياي استفاده از    

اندازي، كـاهش تغييـرات در حـين        هاي راه تشويق و گسترش كار گروهي، كاهش قابل ملاحظه در هزينه         

ي، افــــزايش بهــــره وري، كيفيــــت و دانــــش مهندســــي و تغييــــرات كمتــــر فراينــــد طراحــــ

را در كيفيت محصولات سايپا يدكدراين پژوهش نيز محقق قصد دارد بهبود. )Yoji Akao (.مهندسي

 از طريق نظرسنجي از نمايندگيهاي سايپا يدك مورد مطالعه و پـژوهش   QFDصورت بكارگيري فرآيند
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 را در رضايت مـشتريان      QFDتحقيق محقق قصد دارد تاثير بكارگيري     ينقرار دهد به عبارت ديگر در ا      

بررسي نمايد با اميد به آنكه نتـايج حاصـل شـده بتوانـد مـورد اسـتفاده                  و اثر بخشي شركت سايپا يدك     

. ديگر شركتهاي توليد كننده قطعات ماشين قرار گيرد    مسئولين شركت سايپا يدك و

بيان مسئله 

ح ريزي محصول جديد و يا بـازنگري محـصول موجـود ، ابتـدا بايـد بـا افـرادي كـه                       سازمان ها در طر   

محصولات و خدمات آنان را خريداري و استفاده مي كنند ، ارتباط برقرار كرده و صـداهاي مـشتريان را                    

در زمينه محصولات تعيين كنند  براي اين كـار ، بايـد تعـدادي از مـشتريان را كـه محـصول سـازمان و                          

به اين ترتيب ، در واقع مشتريان  عملكرد سـازمان و            . رقبا را مصرف مي كنند ، انتخاب كرد         محصولات  

برخي سازمان ها  و توليـد كننـدگان بـراي  انـدازه گيـري  رضـايت                    . بهترين رقيب را ارزيابي مي كنند       

  كـه  در اكثـر         اين ها نوعي از شيوه هاي اندازه گيري هستند        . مشتري  از پرسش نامه استفاده  مي كنند            

 نيـز بـه صـداي مـشتريان سـازمانها و         QFDفرآيند.فرايندهاي كسب  و كار از آن ها استفاده مي شوند              

  بايـد در مراحـل خـاص         QFDشود در واقع براي اجراي فرآيند       توليدكنندگان اهميت بسياري قائل مي    

ا ساماندهاي و قـرار دادن  پس از كسب اطلاعات ياد شده ب.   ، صداي مشتريان  ثبت شود  QFDفرآيند

براي اطمينـان از موفقيـت و       . ، بخش اطلاعات مشتري تكميل شود        QFDآن ها در بخش افقي ماتريس       

تداوم كسب و كار ، خواسته ها ، نيازها و سطح  رضايت مشتريان را بايد مرتبا ثبت كرده و  دانش خـود                       

وليد كنندگان بزرگ نيز  ، نياز بـه هوشـياري           را در اين مورد به روز نگه داشت بسياري از سازمان ها و ت             

گروههاي تحقيق سازمانهاي ياد شده  اغلب در زمينه روشـن           . مستمر نسبت به مشتري را درك كرده اند         

و نتايج حاصله را به مراجع مربوطه       . كار مي كنند  ) صداي مشتري   ( سازي نيازها و خواسته هاي مشتري       

خواسته هـا  ( نمايند عدم درك صحيح صداي مشتري  منعكس ميبراي تجزيه و تحليل بر روي اطلاعات    

به اين معناست كه تلاش براي توسعه محصول جديد يا بازنگري شده ، با تاخير زيـادي آغـاز             ) و نيازها   

مي شود ، زيرا اين مشتري است كه محصول را خريداري مي كند و اوست كه بايد از خريـد آن راضـي                       

.باشد 

ايد مطابق خواسته ها و نيازهاي او و با توجه به ورودي هاي اوليه در پروژه تكوين                 در نتيجه ، محصول ب    

وقتي اين مورد در نظر گرفته نشود ، معرفي محصول جديد اغلب نـا     . محصول جديد ، توسعه داده شود       

ه اميد كننده بوده و فعاليتهاي مربوط به بازنگري طرح ، بسيارگران و وقت گيـر اسـت و هرگـز بـه انـداز       

محصولي كه در شروع كار ، به طور موفق معرفي شده و بر اساس نيازهاي مشتري طراحي شده اسـت ،                      

.موثر نخواهد بود
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نيازها .  نوعي متدلوژي طراحي محصول و خدمات بوده و ورودي آن صداي مشتري است               QFDفرايند  

. و خواسته هاي مشتري ، اهرم بازنگري در محصول يا خدمت جديد است 

QFD    گيري هاي مشتري به مشخصات موجود در محصول و نيز تصميمابزاري مفيد براي تبديل خواسته

گيـري مـدنظر   طور همزمان در تـصميم اي از مسائل را با ملزومات آنها بهدر زماني است كه بايد مجموعه 

/ صولاتريزي و طراحي محصولات جديد يا بهبود مح ـ        فرايند گروهي منظم براي برنامه     QFD. قرار داد 

  ) .Yoji Akao ،  2002(خدمات است

 به ورودي ها و تصميم گيري هايي نياز دارد كه به بهترين نحو از طريق كار تيمي انجام مي QFDفرايند 

در نتيجه ، اين فرايند تمايل دارد ، بسياري از موانع عملكردي را كه در سـازمان هـاي بـزرگ بـه                       . گيرند

و از طريق تركيب دانش بازاريابي مـشتري بـا نيازهـاي مهندسـي ، بـه فهـم                   وجود مي آيند حذف كرده      

 دارنـد ، در  QFDبنابراين شركت هايي كه تصميم بـه اسـتفاده از روش         .خواسته هاي مشتري كمك كند    

:مي يابند كه بايد 

.صداي مشتريان خود را جمع آوري كنند-2

.اي جمع آوري شده پاسخ دهند از طريق الگويي ساختار يافته در داخل سازمان ، به صداه-3

 شركت را به مشتريان وصل مي كند ، فرهنگ كار تيمي را در سازمان ايجاد مي كند و QFDاستفاده از 

.محصول و خدمت جديد را به صورت بالقوه براي رضايت مشتري نهايي توسعه مي دهد

ان نيز خود را نيازمنـد آگـاهي   از طرف ديگر مسئولين شركت سايپا يكي از توليد كنندگان خودرو  در اير         

گـزاري به گـزارش خبر اند از نظرات مشتريان خود دانسته و در اين زمينه به تلاشهاي متعددي دست زده          

ايرنا ، مهرداد بذرپاش روز سه شنبه در حاشيه مراسم آغاز نصب برچسب سوخت بـر روي محـصولات                   

 ـ  ي مشتريان   بر اساس نيازها  نصب برچسب سوخت    : سايپا به خبرنگاران گفت    تـدريج بـر   ه آغاز شده و ب

دهنـده ميـزان    اين برچسب نشان  : وي در ادامه افزود   . روي تمام محصولات گروه سايپا نصب خواهد شد       

دهد كه بـا آگـاهي بيـشتر دسـت بـه        مصرف سوخت هر خودرو مي باشد و به مشتريان اين امكان را مي            

انجام مطالعات براي آگـاهي از نظـرات مـشتريان     ايشان درادامه نسبت به  . انتخاب و خريد خودرو بزنند    

بعنوان معيار متوسـط    Dمعيار  : بذرپاش با اشاره به طبقه بندي خودروها در هفت گروه گفت          اشاره نمو د    

بـراي  . انتخاب شده است و خيلي از محصولات سايپا در وضعيتي مطلوب تر از معيار متوسط قرار دارند                

: بـذرپاش گفـت   . قـرار دارنـد   Dدر گـروه    141 زانتيا و سـايپا      C, روه  مثال خودروهاي پرايد و ريو در گ      

درصد بيش از معيار متوسط باشد ، امكان توليد نخواهند داشـت            25خودروهايي كه مصرف سوخت آنها      

براين اساس سايپا با انجام اصلاحات بر روي برخي از محصولات پر مصرف خود امكـان توليـد آنهـا را             


