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  جناب آقاي دكتر وحدتجناب آقاي دكتر اولياء و 
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  .اند شركت مذكور، بويژه آن عزيزاني هستم كه صادقانه ياري نموده
  
  
  

  

  



  چكيده
ها در جامعه متغير و پويـاي  دانيم يكي از نيازهاي اصلي بسياري از سازمانهمانطور كه مي

باشد؛ انجام هرگونه بهبـود در  ها و فرايندها و بهبود عملكرد سازمان ميكنوني، انجام صحيح فعاليت

سـازمان و  سازمان، از طريق شناسايي دقيق سازمان و اطلاع از عملكـرد واقعـي و وضـعيت كنـوني     

حرافـات و انجـام اقـدامات    سپس مقايسه آن با وضع مطلوب و آرمـاني و در نهايـت كـاهش ايـن ان    

  .شودميسر مياصلاحي 

بنـدي  لذا بـا اولويـت   ،ضايت مشتري استراز اين پژوهش، بهبود فرايندهاي موثر بر هدف 

نه كمتـر، بـه جـذب و    مهمترين اقدامات بهبود فرايندها، ضمن استفاده بهينه از منابع و صرف هزي

منظـور شـركت    بـدين  .آفريني براي آنان، دسـت خـواهيم يافـت   نگهداري مشتريان از طريق ارزش

  .و پرسشنامه است، روش كتابخانه ها دادهآوري  ابزار جمع. شدبراي مطالعه انتخاب  الكتروكوير

براسـاس چـارچوب    ي مشتري محور سـازمان فرآيندها ابتداتحقيق،  سوالات پاسخ به براي

و سپس خواسته هاي مشـتريان شناسـايي و اولويـت بنـدي      .گرديدشناسايي طبقه بندي فرآيندها 

فازي اولويت بندي شـده   QFDدر مرحله بعد، فرآيندهاي قابل بهبود سازمان با استفاده از . شدند

، نيازهاي مشترياناطلاعات . و در نهايت با تلفيق تكنيك تاپسيس، اولويت بندي نهايي انجام گرفت

ضـريب آلفـاي    بـا آن، كـه پايـايي   طيف ليكرت گـردآوري گرديـد    طبق بوسيله پرسشنامه اهميت،

  . از نظر محتوا مورد تاييد قرار گرفتآن، و روايي  0,7بيش از  كرونباخ

: بهبـود بـه ترتيـب ذيـل تعيـين شـدند       بـراي   اولفرآيند  10 كه نتايج حاكي از آن است

تثبيـت سـطوح خـدمت بـراي     ، زمانبندي منابع لازم براي تامين الزامات خدماتشناسايي و برنامه 

توسـعه گـروه بنـدي و اولويـت بنـدي خـدمت بـه        ، رهگيري معيارهاي مديريت مشتري، مشتريان

هـاي خـدمت    تعريف خط مشي ها و رويه، تدوين و مديريت برنامه جامع زمان بندي توليد، مشتري

برنامه ريزي و مديريت نيروي انساني مرتبط بـا خـدمت   ، اب هامديريت مشتريان و حس، به مشتري

  .مطالعه بازار و تعيين خواسته ها و نيازهاي مشتري، ارائه خدمت به مشتريان خاص، به مشتري

  تاپسيس ،خانه كيفيتطبقه بندي فرآيندها، چارچوب  : هاي كليدي واژه
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  مقدمه. 1-1
انـد؛  ها و حتی کسب و کارهاي کوچک قرار گرفتهمرکز توجه تمامی سازمان ،امروزه مشتریان

قلمـداد   خود ها هدف یا شعار اصلی خود را کسب رضایت مشتریاناي که بسیاري از سازمانبه گونه

 مشـتریان  بیشـتر  ب هر چهذها براي جموجب شده رقابت شدیدي بین سازمان مسألهاین . کنندمی

  . خود صورت گیردو حفظ مشتریان پیشین  جدید

ها و نیازهاي آنان، خـدمات  شناسایی خواستهبندي آنان، تمرکز بر مشتریان، شناسایی و گروه

هایی اسـت  فراینـد ها و بخشی از فعالیت ،تباط با مشترياراینترنتی و ویژه براي مشتریان و مدیریت 

هـا بـه   تـلاش تمرکز و در واقع تمامی این . دهندها براي جلب رضایت مشتریان انجام میکه سازمان

بـه  . باشـد مـی  هـا سـازمان بیشتر سودآوري  ، شهرت و اعتبار، و در نهایتمنظور کسب مزیت رقابتی

گرچـه   مسألهاین . ها هستندسازمانو توسعه بقاء  ،دوامکننده حیات، عبارت دیگر، مشتریان تضمین

حیـاتی  ویـژه و  محـور، داراي نقشـی   هاي مشتريها حائز اهمیت است، در سازماندر تمامی سازمان

   .باشدمی

، هـر سـازمان  منـابع   محـدودیت با توجه به شود آنست که سؤالی که در این بخش مطرح می

 د؟ارزش قابل درك براي مشتریان را توسـعه بخشـی   ،قیمت محصولاتبدون افزایش  توانچگونه می

محـور بـودن   با توجه به مشتريباشد؛ میهاي سازمان فرایندسازي بهینه پاسخ به این سؤال مستلزم

هاي مهم کـه در  فراینداز طریق بهبود بخشیدن  تواندمی هافرایندسازي بهینهسازمان مورد مطالعه، 

  .دپذیر صورتباشد یشتري با مشتریان میارتباط ب

شیوه تولید، تولید سفارشی اسـت و بایـد   در سازمان مورد مطالعه، با توجه به اینکه همچنین 

بنـدي  تمامی موارد فنی و کیفی تابلوي برق منطبق بـر نیـاز مشـتریان باشـد، شناسـایی و اولویـت      

بنـدي  هـاي گونـاگونی جهـت اولویـت    راه. هاي مشتریان از اهمیت بسزایی برخـوردار اسـت  خواسته

در ایـن پـژوهش از یـک مرجـع     . ها وجـود دارد فراینـد سازي بهینه به منظور قابل بهبودهاي فرایند

باشد، به عنوان مبنا براي هاي موفق جهانی میهاي سازمانفرایندکه مشتمل بر کلیه  فرایندجهانی 

در  ،هافراینـد بنـدي  چارچوب طبقهدر ر محوهاي مشتريفرایند. مقایسه و تطبیق استفاده شده است

هاي قابـل بهبـود   فراینـد  سـپس . گردندهاي موجود در سازمان مقایسه میفرایندبا شناسایی و  ابتدا
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صـورت  از خود آنـان  از طریق نیازسنجی که  هاي مشتریانبا توجه به میزان اهمیت خواستهسازمان 

   .گردندبندي میاولویت هاي چندمعیارهو روش با ابزار خانه کیفیت ،گرفته

  

  پژوهش مسألهبیان  .1-2
ها در جامعـه متغیـر و پویـاي    دانیم یکی از نیازهاي اصلی بسیاري از سازمانهمانطور که می

باشد؛ به طوري که این سـؤال  ها و بهبود عملکرد سازمان میفرایندها و کنونی، انجام صحیح فعالیت

ها اتخاذ کرده ایم، صحیح است؟ لازمـه  که براي انجام فعالیتکند که آیا روشی را در ذهن ایجاد می

همچنـین انجـام هرگونـه    . باشـد ها میفرایندویژه ه ها و بپاسخ به این سؤال ارزیابی عملکرد فعالیت

بهبود در سازمان، از طریق شناسایی دقیق سـازمان و اطـلاع از عملکـرد واقعـی و وضـعیت کنـونی       

ضع مطلوب و آرمـانی و در نهایـت کـاهش ایـن انحرافـات و انجـام       سازمان و سپس مقایسه آن با و

هاي گوناگونی براي ارزیابی عملکرد افراد و  تا به حال روش. شوداقدامات اصلاحی و بهبود میسر می

  .باشندکه هر کدام داراي مزایا و معایب خاص خود می ندکار گرفته شده اگذاري و به ها پایهسازمان

وسیله هـر سـازمان بـه کـار     کسب و کار یا خدماتی که به فرایندهاي کیفیت از طریق زنجیره

توانـد شـامل   هایی است که مـی اي از ورودي، تبدیل مجموعهفرایندیک . شوندروند، مشخص میمی

هاي مطلوب در قالب کالاها، اطلاعـات، خـدمات و   ها و عملیات نیز باشد، به خروجیها، روشفعالیت

  ]. 1[سازده نیازها و انتظارات مشتري را برآورده مینتایجی ک

پـردازان ایـن   هاي دمینگ، پورتر و گروهی از نظریـه ، با تلاش1گرایی کسب وکارفرایندمفهوم 

کند که عملکرد کلی کسب و کـار  ها پیشنهاد میاین مفهوم، به شرکت. گذاري شده استعرصه پایه

  ].2[ارتقاء بخشند »سازمان«به » يفرایندنگاهی «خود را با 

-سازمان. ها را دگرگون کرده استتغییرات سریع و عظیم اخیر در تکنولوژي، نحوه مدیریت سازمان

هـا بـه   هاي جدید اطلاعاتی آماده سازند؛ چرا کـه اداره سـازمان  ها باید خود را براي همگامی با نظام

هـاي یکپارچـه اطلاعـاتی،    نظام تجارت الکترونیکی،. هاي قدیم و سنتی تقریباً غیر ممکن استروش

ها، مدیریت ارتباط با مشـتریان و غیـره   کنندگان کالا و خدمات براي سازمانتأمینمدیریت زنجیره 

 يفرایندها بر دیدگاه پایه موفقیت تمامی این نظام. همه داراي یک فصل مشترك مدیریتی هستند
                                                

1 - Business Process Orientation (BPO) 
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هاي مورد نیاز براي انجام یک کار و ایجـاد  با در نظر گرفتن گام فرایندسیستم مدیریت . استوار است

ها سعی در یکنواخت کردن، ایجاد ثبات رویـه، افـزایش ارزش افـزوده و    ارتباط زنجیري بین این گام

  . نمایدمستندسازي می

  :در ذیل آمده است فرایندبرخی از موارد کاربرد نظام مدیریت 

 اندازي یک کارخانه جدیدراه •

 کارخانه جدید و یا انتقال کارخانه موجود به یک محل متفاوتبه یک  فرایندانتقال یک  •

 هاي جدید از تحقیق و توسعه به تولیدفرایندآوردن محصولات و  •

 افزایش بازدهی، حجم یا کیفیت تولید •

 هاي موجود و جدیدفرایندتوسعه  •

 تولید قطعات مشابه و مختلف  •

 هاي جدید یا قدیمیکاربردهایی در کارخانه •

 ].3[یات کاملاً مکانیزه با تکنولوژي پیشرفته یا عملیات دستیکاربرد در عمل •

ي در جهـت بهبـود عملکـرد    فراینـد سازي رویکرد در عمل نیز تجارب موفق بسیاري از پیاده

هـا و مزایـاي   هـا داراي ویژگـی  ي در سـازمان فراینـد با توجه به اینکه رویکرد . ها وجود داردسازمان

ها به جاي ي نمودن فعالیتفرایندهایی در جهت نظر ما نیز برنامه باشد و در سازمان موردزیادي می

، متناسـب بـا نیازهـاي    1(PCF)ها فراینـد بنـدي  اي بودن در حال انجام است، چارچوب طبقهوظیفه

روز بودن این روش به همراه مزایاي ویژه آن کـه در ادامـه   هعلاوه بر این، جدید و ب. باشدمیسازمان 

  .آوردنگیزه بیشتري را براي اجرا و پیاده سازي آن فراهم میتشریح خواهد شد، ا

ریزي است که براي تشخیص و بـرآوردن توقعـات و انتظـارات    ، یک ابزار طرحQFDهمچنین 

شود و روشی مـنظم و دقیـق بـراي طراحـی، مهندسـی، تولیـد و ارزیـابی        مشتري به کار گرفته می

وري، توانـد بهـره  روشی صحیح پیـاده کنـد، مـی    را بهQFD سازمانی که . آیدمحصول به حساب می

ها، زمان توسعه محصول و تغییـرات مهندسـی   هندسی خود را افزایش داده، هزینهکیفیت و دانش م

-شود، در موارد زیر استفاده میکه به عنوان نداي مشتري شناخته می QFDاز . خود را کاهش دهد

  :گردد
                                                

1 - Process Classification Framework  
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 ریزي محصولطرح §

 توسعه قطعه §

 ندفرایریزي طرح §

 ریزي تولیدطرح §

   ]4[ارائه خدمت §

ها در سطوح اصلی و فرعی، به مقایسـه و  بندي آنها و دستهفراینددر این تحقیق با شناسایی 

گذارد، با کمـک  نیازهاي مشتریان سازمان تأثیر می تأمینها که بر فرایندها با آن دسته از تطبیق آن

هـا  بنـدي آن هاي قابـل بهبـود و اولویـت   فراینـد پردازیم و از این طریق بـه شـناخت   ، میQFDابزار 

-علاوه بر این که ما را از وضعیت و عملکرد واقعی سـازمان آگـاه مـی    پژوهشاین . خواهیم پرداخت

هاي سازمان هاي بهبود و حتی تدوین استراتژي کاوي، انجام پروژهتواند مبنایی براي بهینهسازد، می

  .باشد

ابزار  همچنین. و مشتریان مهم آن هستندشرکت سازنده تابلوهاي برق  تحقیق، جامعه آماري

سـازمانی و  پرسشنامه بـه دو صـورت درون   باشد؛ت شامل پرسشنامه و مصاحبه میآوري اطلاعاجمع

برون سازمانی استفاده شده است که در حالت درون سازمانی از خبرگان سـازمان و در حالـت بـرون    

  .آوري گردیده استن نظرخواهی و اطلاعات مورد نیاز جمعمشتریان سازماسازمانی از 

  

  پژوهش ضرورتاهمیت و  .1-3
 يهـا کشورمان بـا چـالش   ياقتصاد يهاشدن، بنگاه یجهان فراینددر دانیم همانطور که می

 یداخل ـ يمانـدن در بازارهـا   یباق یو حت یجهان يحضور در بازارها کهیطورهب؛ اندروبرو شده یفراوان

به منظور  یتیریمد يهاستمیهمه جانبه جهت استقرار س حیصح يزیربرنامهي و ریپذمستلزم رقابت

، یکی از نیازهـاي  مسألهبا توجه به اینکه این  .باشدیمحصولات و خدمات م تیفیک و يوربهره ءارتقا

محـور بـودن یکـی از    اسـت و مشـتري   اصلی و حیاتی سازمان مورد نظر بـا شـیوه تولیـد سفارشـی    

 .لذا ضرورت این پژوهش آشکار و مبرهن خواهد بود هاست،اینگونه سازمان هايمهمترین زیرساخت

هاي مشتري، سعی در بهبود علاوه بر این، در این پژوهش ضمن آنکه با جستجو و شناسایی خواسته

ها غافل نخـواهیم مانـد و در واقـع    فرایندگردد، از وضعیت موجود میهاي مرتبط با مشتریان فرایند
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هایی که فاصله زیـادي تـا حـد    فرایندمحور و هاي مشتريفرایندها بر اساس دو معیار فراینداولویت 

به عبارت دیگر تلفیق ابزار خانه کیفیت با تکنیک تاپسـیس  . ایده آل آن دارند، انجام خواهد پذیرفت

هـد، موجـب کارآمـدي و    ها و نتایج را افزایش مـی  هاي فازي که دقت دادهبه همراه استفاده از داده

اي از هـاي غیـر کتابخانـه   دانیم ارزش پـژوهش گردد و همانطور که میبندي میاجرایی بودن اولویت

توان چنین ادعـا نمـود کـه پـژوهش     لذا می. گرددمیزان کاربردي و عملیاتی بودن آنها مشخص می

 ،در حـد یـک نوشـته و نگهـداري در کتابخانـه باشـد       یک کار تحقیقاتی که نتـایج آن  موجود، صرفاً

ص یص ـتختوانـد بـا   نیست؛ بلکه مبنایی صحیح و قابل اجرا براي سازمان مورد نظر خواهد بود که می

هاي فراینـد بـه   بودجـه  مناسـب  هاي قابل بهبود و تقسـیم و تسـهیم  فرایندمنابع مالی مورد نیاز به 

  .دنمای فراهمازمان س براي را مطلوبی دستاوردهايدار، اولویت

  

  پژوهشت سؤالاو  اهداف .1-4
  پژوهشی هدف .1-4-1

دانیم اوضاع اقتصادي جهان با آشفتگی و تلاطم همراه شده است و در ایـن  همانطور که می

هـاي  تـرین دسـتورالعمل  یکـی از اساسـی  وري اوضاع، استفاده بهینه از منابع موجود و افزایش بهـره 

هاي خـود را بـه طـور    فراینـد تواند تمامی هیچ سازمانی نمی. شودمی ها محسوباجرایی در سازمان

همچنـین رقـابتی شـدن    . همزمان بهبود بخشد؛ چرا که منابع در دسترس هر سازمان محدود اسـت 

هـا را منـوط بـه ارائـه     براي مشتري با قیمـت کمتـر، بقـاء سـازمان     افزودههاي  ارزش توسعهبازار و 

آن دسـته از  ارتقـاء  ، پـژوهش ایـن  هـدف از  . سـازد هزینه کمتـر مـی  خدمات و محصولات برتر و با 

اقـدامات  بندي مهمتـرین  با اولویتلذا و باشد میدارد، مستقیم أثیر ها که بر رضایت مشتري تفرایند

به جذب و نگهداري مشـتریان از  ، و صرف هزینه کمتر ، ضمن استفاده بهینه از منابعهافرایندبهبود 

  .یافتخواهیم ي آنان، دست آفرینی براطریق ارزش

  

  الات پژوهشیؤس .1-4-2
ü چیست؟ تأمینهاي مشتري و اولویت آنها براي  خواسته  
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ü  نیازهاي مشتریان مؤثرند؟ تأمینهایی براي بهبود عملکرد سازمان به منظور فرایندچه  

ü هاي قابل بهبود براي ارتقاء وضعیت کنونی چگونه است؟فرایندبندي اولویت  

  
  پژوهشکلیدي  هايواژهتعاریف  .1-5

عمـل، کـار، مرحلـه،    : واژگـانی چـون   Processفارسی حییم درمقابل واژه  -فرهنگ انگلیسی: فرایند

  ].5[دوره، جریان و امثال آن را قرار داده است

اي از مجموعـه "کسب و کـار عبـارت اسـت از     فرایند، هر )1990(به نظر شورت و داونپورت 

، فراینـد یک ". "شوندبراي رسیدن به نتایج سازمانی معینی انجام میوظایف منطقاً به هم مرتبط که 

هاي ساختمند و سنجیده شده است، که به منظور تهیه یک محصول مشـخص  اي از فعالیتمجموعه

   .]5["براي یک مشتري خاص یا بازار، طراحی شده است

، 1999در گزارش گروه بنچ مارکینگ خود در سـال   (EFQM)بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت

شوند تـا در  هاي به هم مرتبط که با هم ترکیب میاي از منابع و فعالیتمجموعه"را به عنوان  فرایند

، تعریـف  "هاي مورد نیاز یک مشتري مبدل سازندهایی را به خروجییک محیط کنترل شده، ورودي

   .]5[ندکمی

که با هم ترکیـب   ارزش افزودهاي از وظایف با عبارتست از مجموعه فراینددر تعریفی دیگر، 

  ].6[تبدیل نمایند ستاندهرا به یک محصول یا خدمت  هادادهشوند تا می

 به عبارت دیگر. ها و انتظارات مشتري استنیازهاي مشتري ضرورتاَ همان خواسته: نیازهاي مشتري

  :    براي نیازهاي مشتري رابطه زیر برقرار است

  ].6[انتظارات+    ها  خواسته=   نیازهاي مشتري    

  

ریزي است که بـراي تشـخیص و بـرآوردن توقعـات و انتظـارات      یک ابزار طرح :)QFD(خانه کیفیت

شود و روشـی مـنظم و دقیـق بـراي طراحـی، مهندسـی، تولیـد و ارزیـابی         کار گرفته میمشتري به

وري، توانـد بهـره  را به روشی صـحیح پیـاده کنـد، مـی     QFDسازمانی که . آیدحساب میمحصول به
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ها، زمان توسعۀ محصول و تغییـرات مهندسـی   کیفیت و دانش مهندسی خود را افزایش داده، هزینه

  .]4[خود را کاهش دهد

  

تواند درست یا نادرسـت باشـد در حـالی    در منطق کلاسیک یا دو ارزشی، هر گزاره می: منطق فازي

تواند عددي بین صـفر و  منطق چند ارزشی است، ارزش درستی هر گزاره میکه در منطق فازي که 

بـه طـوري کـه    . منطق فازي حالت تکامل یافته و عمـومی شـدة منطـق کلاسـیک اسـت     . یک باشد

   .]7[شوددرستی گزاره، دیگر دو ارزشی نیست و گزاره فازي روي یک مجموعه فازي تعریف می

هـاي نامحـدودي از   سیاه یـا سـفید، صـفر یـا یـک، سـایه       در این منطق به جاي درست یا نادرست،

در . ق فازي با منطق چند ارزشی آن اسـت تمایز عمده منط. خاکستري بین سیاه و سفید وجود دارد

» کـم و بـیش درسـت اسـت    «یـا  » کاملا درست اسـت «منطق فازي، مجاز به بیان جملاتی از قبیل 

نیـز  » بنـدرت «و » نـه چنـدان  «، »یبا غیر ممکنتقر«توان از احتمال نادقیق مثل هستیم و حتی می

   .]8[استفاده کرد

  .]7[شودکارگیري منطق فازي ممکن میلذا قضاوت تقریبی و نادقیق با به

  

یابـد کـه در آن صـداي    با ساختار فازي توسعه مـی  QFDدر این سیستم، : خانه کیفیت فازي

تـرویج وظـایف   (خانـه کیفیـت فـازي    سیسـتم  . باشـند مشتري با متغیرهاي کلامی قابل تعریف می

هاي اصـلی طراحـی را بـراي یـک سیسـتم      بستر لازم جهت مستندسازي و نیازمندي) کیفیت فازي

  .]7[کندتولید منعطف مهیا می

  

و  فراینـد بنـدي  یک مرجع جهانی براي طبقـه  : ١)APQC( وري آمریکاسازمان کیفیت و بهره

هاي بهتري براي کار کردن بسـازند،  کند راهکمک می ها، به سازمانAPQCباشد؛ بهبود عملکرد می

-یابد، بنچ ماركهاي بهبود را می، روشAPQC. خود را با تغییرات وفق دهند و در بازار موفق شوند

هـاي  دهـد و بـه حـوزه اینترنتـی وب    کند، یافته ها را انتشار میها و بهترین تجارب را شناسایی می
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تأسـیس شـد کـه بـه بـیش از       APQCمؤسسۀ غیر انتفاعی  1977در سال . شودشخصی متصل می

   .]9[هاي کسب و کار، آموزش و دولت خدمت کندسازمان در تمام بخش 500
  

این چارچوب، در طول سـه سـال، بـا شـراکت نزدیـک      : )PCF(ها فرایندبندي چارچوب طبقه

همکـاران،   المللـی توسـط آرتـور اندرسـن و    و همکاري چندین شرکت مهم بین ، APQC1مؤسسه  

هدف این چارچوب، ایجاد یک مدل شرکت جامع و سطح بالا بوده اسـت کـه   . توسعه داده شده است

هاي میـان  فراینـد هـاي خـود را از دیـدگاه    ها را تشویق کند تـا فعالیـت  کسب و کار و سایر سازمان

هـا  ازماناکنون بسیاري از س ـ. ، به جاي دیدگاه وظیفه اي و محدود، بنگرند 2)چند صنعتی( صنعتی

PCF هایشـان را بهتـر بفهمنـد، از مرزهـاي     فرایندهاي عملی و تجربی به کار برده اند تـا  را به شیوه

هـاي متنـوع   صنعت براي ارتباط برقرار کردن و تسهیم اطلاعات عبور کنند و اطلاعـات را در شـکل  

  .]10[بندي کننددسته

هاي کسب و کار طراحی شد و فراینددر ابتدا به عنوان رده بندي  فرایندبندي چارچوب طبقه

هایشـان را  فرایندتوانسـتند  کـه مـی   APQCهـاي عضـو    به عنوان یک زبان مشترك بـین سـازمان  

و بیش از  (APQC)طرح اولیه، دربرگیرنده مرکز کیفیت و بهره وري آمریکا  .کنند، بود 3الگوبرداري

. شـد ر ایالات متحـده و کـل دنیـا مـی    برداري د سازمان با تمایل قوي در توسعه استفاده از الگو 80

روز رسـانی  ه، تاکنون ب1992، از زمان آغازش در سال فرایندبندي چارچوب طبقهبیشترین مضامین 

هاي سراسر دنیا تجارت و کسـب   هایی که سازمان ها، چارچوب را با راهروز رسانیهاین ب. شده است

بـراي ارتقـاء    IBMو  APQC، مؤسسـه  2008در سـال  . کنند، جاري و رایج ساخته اسـت و کار می

هـاي   و افـزایش تعـداد چـارچوب    آنبه صـورت میـان صـنعتی کـردنِ      فرایندبندي چارچوب طبقه

  .]11[ کردندي صنایع خاص همکاري میفرایند

  

  دستاوردهاي پژوهش .1-6
  :به صورت ذیل بیان نمود توانه طور کلی دستاوردهاي این پژوهش را میب
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هـاي کیفـی   مشخصـه بهینـه سـازي   از طریق (هاي درك شده توسط مشتریان ارتقاء ارزش •

  )مشتري مورد نظر

   هاي مرتبط با این نیازهافرایندبندي نیازهاي مشتریان و اولویت •

هاي اولویت داده شده در فرایندوري از طریق بهبودبخشیدن ها و افزایش بهرهکاهش هزینه •

 سازمان

  

  خلاصه فصل اول .1-7
در ارتباط با کسـب مزیـت رقـابتی از طریـق بهبـود       پژوهش مسألهدر این فصل ابتدا به بیان 

بندي اقدامات بهبود و لازم الاجرا بـودن ایـن پـژوهش در شـرکت     محور و اولویتهاي مشتريفرایند

-تعیین گردید که به شناسایی و اولویـت  سؤالات پژوهشیو در ادامه  هاي برق پرداختیمتابلوسازنده 

هاي سـازمان، شناسـایی   فراینـد ها بـا   تعیین ارتباط بین این خواسته ،هاي مشتریان بندي خواسته

عملکرد در بهبود انجام  هاي قابل بهبود برايفرایندبندي اولویتوضعیت موجود سازمان و در نهایت 

  .گردید اشارهارتقاء وضعیت کنونی  سازمان از دید مشتریان و

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  


