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  چكيده

هاي تكنولوژيكي و شدت رقابت سازمان ها را مجبور مي كنند تا هدايت كسب امروزه، جهاني شدن، نوآوري

دانش  يك منبع بسيار گرانبها براي تمامي سازمان هاي كسب و  .كار خود را به شيوه ديگر تغيير دهند و

كار و شركت هايي شده است كه به طور معمول به دنبال كسب و  ذخيره گسترده اي از اطلاعات به عنوان 

بايد بتوانند با بكارگيري ها لذا سازمان. اني مبتني بر دانش هستندقدرتي براي موفقيت در اقتصاد جه

اي موثر، انتظارات ذهني، مشتريان را شناخته و سعي در افزايش وفاداري مشتريان فعلي و جذب شيوه

در اين پژوهش به منظور شناسايي هرچه بهتر نيازهاي مشتريان در مورد محصول  .مشتريان بالقوه نمايد

الزامات فني و . د كيفيت استفاده شده استاز تكنيك توسعه عملكر  ايران شركت صنايع شير "ماست"

ها در محصول شناسايي و سپس راهكارهاي مديريت دانش جهت كيفي مورد نياز براي اعمال اين خواسته

در گام آخر نيازهاي مشتريان، الزامات فني و كيفي و . بهبود محصول مورد بررسي ارائه شده است

ها سله مراتبي رويكرد فازي انجام شد كه نتايج تحليلراهكارهاي مديريت دانش توسط تكنيك تحليل سل

تاكيد بر كسب دانش آشكار از طريق مطالعه مستمر نتايج تحقيقات علمي جهت شناسايي نشان داد كه 

از نظر ضرورت اجرا در اولويت  دستاوردهاي جديد در صنايع لبني و غذايي و آشنايي با استانداردهاي جديد

كسب دانش از مشتريان به عنوان منبع بيروني از طريق تشويق مشتريان به مشاركت تاكيد بر  اول و راهكار

از نظر ضرورت اجرا در اولويت آخر سازمان قرار ده و شناسايي نقاط بهبود در محصول ماست در خلق اي

  .گرفته است

نداي مشتري، الزامات فني و كيفي، راهكارهاي مديريت دانش، توسعه : واژگان كليدي

  كيفيت و تحليل سلسله مراتبي فازي عملكرد
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  مقدمه- 1- 1

جهاني شدن، نوآوري هاي تكنولوژيكي و شدت . امروزه، سازمان ها تغييرات چشمگيري را تجربه مي كنند

كورتادتا و (رقابت سازمان ها را مجبور مي كنند تا هدايت كسب و كار خود را به شيوه ديگر تغيير دهند

هاي كسب و كار و شركت هايي شده دانش  يك منبع بسيار گرانبها براي تمامي سازمان . )1،1992وودز

است كه به طور معمول به دنبال كسب و  ذخيره گسترده اي از اطلاعات به عنوان قدرتي براي موفقيت در 

اقتصاد جهاني مبتني بر دانش هستند كه  اداره و بهره برداري صحيح از اين اطلاعات خود مسئله ديگر 

ر حاضر، شناسايي انتظارات ذهني مشتريان از محصولات يكي از منابع مهم خلق دانش جديد در عص .است

اي موثر، انتظارات ذهني، نيازهاي آشكار و ها بايد بتوانند با بكارگيري شيوهلذا سازمان. و خدمات است

  .پنهان مشتريان را شناخته و سعي در افزايش وفاداري مشتريان فعلي و جذب مشتريان بالقوه نمايد

شود و در ادامه روش به بيان مسئله و ذكر اهداف و ضرورت انجام تحقيق پرداخته مي در اين فصل ابتدا     

  . گيردتحقيق، جامعه آماري و روش حل مدل مدنظر قرار مي
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كنند و ها به منظور پاسخ سريع به تغييرات محيطي، توليد و عرضه برخي محصولات را متوقف ميسازمان

بديهي است كه در عرصه پيش رو، بقا و تداوم حيات . نمايندات لازم را اعمال ميها اصلاحيا در آن

هايي مقدور خواهد بود كه بتوانند با درك صحيح از شرايط بازار به بهترين وجه ممكن به نيازها و سازمان

آن در  بنابراين، ارائه تعريف ضعيف از محصول معمولا منجر به شكست. هاي مشتريان پاسخ دهندخواسته

گردد زيرا كه مشتريان غالبا به سوي محصولاتي گرايش دارند كه ارزش بيشتر با قيمت كمتري بازار مي

از اين رو لازم است تا ابعاد مهم ارزش آفريني هر محصول مشخص شود و بر . ها فراهم سازدبراي آن

   .)1382دي و همكاران،علي احم(اي است، تاكيد شودعواملي كه از نظر مشتريان داراي اهميت ويژه

هاي متعددي كه دارد، يك صنعت موثر و كارآمد در صنعت لبنيات با زنجيره ارزش طولاني و حلقه     

هاي لبني، روزانه ترين فرآوردهشود و محصول ماست به عنوان يكي از محبوباقتصاد ايران محسوب مي

از اين  شناسايي و درك انتظارات ذهني مشتريانبنابراين، . گيردمورد مصرف بسياري از مشتريان قرار مي
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