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تعیین مشخصه‌های کیفی محصول بر اساس روش ترکیبی گسترش 
 کارکردهای کیفیت و کارت امتیازی متوازن 

)مطالعه موردی: محصول چرخ‌دستی خرید شرکت مهرآوه(

فاطمه اثناعشری*- مسعود براتي**

چکیده:
تاریخ دریافت: 96/08/01
تاریخ پذیرش: 96/09/27

ینازها و وخاه‌هتسای  در طیحم پرتلاطم و رقاتبی امروز، سازمانه‌ایی در عرص‌هی رقابت پشیرو وخادنه وبد هک در برآوردن 
تشمریان وگي قبست را از سایر رقباي بازار بربایدن. ويل دبون ترددي اجياد رضايت در تشمريان، در و‌هلهی اول ينازدنم نشاخت 

ينازها و وخاه‌هتسای اشيان و سپس اقتنال اني وخاه‌هتسا هب ومقيتيع است هك وصحملات و مدخات تديلو میوش‌د. دهف این پژوشه، 
‌هباین نمظور، رویکرد تربیکی تسگرش کارکردهای  برای شرکت همرآوه است.  تنییع ه‌هصخشمای فیکی وصحمل چرخ‌دتسی خرید 
یفیکت و کارت ایتمازی وتمازن ومرد افتساده قرار گرفهت است. در مر‌هلحی سخنت، ینازهای تشمریان، نشاسایی و رتدنب‌هبی دشه‌است. 
هنومن آماری این مرهلح، 95 فنر از صمرفگدننک‌ان هنایی چرخ‌دتسی خرید وبده‌ادن هک از 4 هقطنم پرفروش هشر اصهفان اختناب دشه‌ادن. 
در این مرهلح، 25 یناز تشمری نشاسایی و در هس گروه قمیت، زیبایی و عکلمرد، ددنب‌هتسی دشه‌ادن هک نمظر تشمری کارت ایتمازی 
وتمازن را تیکشل داده است. در مرهلح دعبی، ارزیابی رقبا و تنییع جایگاه شرکت در هر یک از ینازهای تشمری صورت گرفهت و با روش 
فرایدن تیلحل هلسلس مراتبی رتدنب‌هبی دشه‌ادن. مرهلح وسم، هب نشاسایی ازلامات فنی اصتخاص یاف‌هتاست. هنومن آماری این مرهلح 3 فنر 
از کارنشاسان بخره شرکت وبده‌ادن. در این مرهلح 24 ازلام فنی برای تدیلو وصحمل نشاسایی و بر اساس رویکرد کارت ایتمازی وتمازن 
هب هس نمظر مالی، فرایهدنای دالخی، و ردش و یادیگری، طدنب‌هقبی دشه‌ادن. در مرهلح چهارم، ماتریس ارتباطات نیب ینازهای تشمری و 
ازلامات فنی ‌هبدست آدمه است. تنایج این مرهلح شنان می‌دده چهار ازلام فنی افزایش مجح تایرها، افتساده از وماد نرم در اطراف تایرها، 
طراحی دیگتسره‌ نتمابس و کاشه زهی‌هن وماد اوهیل ‌مهمترین وماردی است هک باید در طراحی وصحمل دم نظر قرار یگردن. در مرهلح 

پایانی، ماتریس گتسبمهی ازلامات فنی زین تیمکل دشه و پهنشیادهایی برای وبهبد طرح وصحمل ارائه دشه است.

واژگان کلیدی:
گسترش کارکردهای کیفیت، کارت امتیازی متوازن، مشخصه کیفی، چرخ‌دستی خرید

1. مقدمه
برای  طراحیدش‌ه  رویکردی  یفیکت1  کارکردهای  تسگرش 
تدبیل ینازهای تشمریان هب ازلامات فنی وصحمل است. رضایت 
ساخت  زهی‌‌هن  وکتاه‌‌تر،  زمان  در  پشیرفت  تشمریان،  تشیبر 
روش  این  از  افتساده  تنایج  از  و‌‌عیستر  دهف  بازار  و  تمکر 
است. برای تنییع ینازهای تشمریان و عکلمرد رقبا بسنتهب‌ 
وصحمل ومردنظر و سپس تنییع ازلامات فنی مروبط هب هر یناز 
تشمری از ماتریس خا‌‌هن یفیکت2 افتساده میوش‌‌د. خاهن یفیکت 
‌هبعونان ‌مهمترین شخب تسگرش کارکردهای یفیکت می‌توادن 

وخاه‌‌هتساي تشمري را با ویژگیه‌‌اي فنی مرتطب سازد.
“چرخ‌دتسی خرید” لوصحمی است هک برای محل و جاجبایی 
آسان‌‌تر وصحملات و ولازم خریداریدش‌ه طراحی دشه است. 
رقابت این وصحمل باتمهای چنیی وخد در شرایط نونکی بازار  

1. Quality Function Deployment (QFD)
2. House Of Quality

* گروه دمیریت صيتعن، وادح جنف آباد، داگشناه آزاد اسلامی، جنف آباد، ایران
**  دنسيونه سمئول- گروه دمیریت صيتعن، وادح جنف آباد، داگشناه آزاد اسلامی، جنف آباد، ایران

یناز هب طماعلات دققی و بررسیه‌‌ای دجمد دارد. بررسی ‌هبنجی‌‌ 
مالی و طراحی وصحمل ‌هنوگ‌هبای هک وتبان نظر تشمریان را 
وطعمف هب سا‌هتخی‌‌ دالخی کرد، از ده‌‌هغدغای تدیلو دالخی 
است. اجرا کردن این امر و یبرون رادنن وصحملات چنیی از 
اتسراتژیه‌‌ای  اجنام  و  تشیبر  داشن  هب  یناز  رقابت  ص‌هنحی‌‌ 

نمابس و گنه‌هبام دارد.
از آنج‌ا هک ‌هبدیلل دحمودیته‌‌ای فنی و وبد‌‌هجای، برآورده 
سانتخ تمامی وخاه‌‌هتسای تشمریان اکمان‌پذیر سینت، لازم 
است وخاه‌‌هتسای تشمریان اوولیتدنب‌ی دنوش تا وخاه‌‌هتسای 
این  اصلی  دهف  گرددن.  اعمال  وصحمل  طراحی  در  ‌‌مهمتر 
پژوشه نشاسایی ینازهای ارحج تشمریان و راهه‌‌ای رفع آن 
می‌توادن  راتسا  این  در  آنه‌ا  عکلمرد  و  رقبا  نشاسایی  است. 
تدهیدات و فرصته‌‌ای پشی رو در تدیلو چرخ خرید را خشمص 



ت
ت استاندارد و کیفی

فصل‌نامه علمی- ترویجی مدیری
سال هفتم- شماره 3 - پیاپی 25 - پاییز 1396

ش کارکردهای کیفیت و کارت امتیازی متوازن 
ش ترکیبی گستر

س رو
تعیین مشخصه های کیفی محصول بر اسا

 

66

دنک. نشاسایی قناط قوت و ضعف شرکت همرآوه در تدیلو چرخ 
خرید، باعث افزایش فروش و درهجیتن وسدآوری تشیبر وخاده 
دش. این اتفاق دبون نشاسایی ینازهای دققی تشمریان و شرایط 

بازار وخناده افتاد. 
با دانتش كي تمي طرايح ينازهاي تشمريان نشاسايي دشه 
و ‌هبصورت ‌مهزمان روي آنه‌ا كار وش‌‌يمد. نبابراني طرايح 
بالايي بروخردار  از شانس ومفيقت  ایج‌نا  هنايي در  وصحمل 
هك  وش‌‌يمد  تدیلو  يلوصحم  ينازها  سانتخ  برآورده  با  است. 
‌هبرايتح ساهتخ دشه و ه‌‌هنيزهاي تديلو آن تمكر است. روش 
براي  را  تيهجو  قابل  توانايي  یفیکت  کارکردهای  تسگرش 
اجياد ارتباطات ‌هبووجد ‌‌يمآورد و مه‌هبان صورتهك‌ي ‌‌يمتوادن 
تقاضاهاي لتخمف را با افتساده از نماعب دحمود برآورده دنك، 
داشن و تجريبات لازم را در كي زمان نمابس در فرادني طرايح 

آزومن من‌‌يمادي.
از ضرورت اجنام پژوشه حاضر ایجاد دید چدن دعبی با افتساده 
از کارت ایتمازی وتمازن3 و تنییع صخشمات وصحمل در گنهام 
طراحی و تدیلو با افتساده از روش تسگرش کارکردهای یفیکت 
است. ایجاد این گنرش، ابتشاهات را تمکر کرده و دوبارهک‌اری 
را هب دحاقل می‌‌رسادن. این پژوشه، اطلاعات و پهنشیادهایی 
را ارائه وخاده داد هک با تهجو هب آنه‌ا دمیران و برنا‌همریزان 
آومزشی می‌‌توادنن نشاخت تهبری از وضیعت وجومد ‌هبدست 

آوردن و در صورت زلوم اقدامات لازم را اجنام ددنه. 
با  وصحمل  این  عکلمرد  شجنس  و  بررسی  هب  پژوشه  این 
تهجو هب یعمارهای تگدننکدیلوان و صمرفگدننک‌‌ان با افتساده 
ک‌هباریگری  است.  پرداهتخ  دشه  پهنشیاد  تربیکی  روش  از 
تنایج حاصل می‌‌توادن تشیبرین اثرشخبی را در وبهبد یفیکت 
طرحه‌‌ای آیدنه داهتش بادش. از تنایج ‌هبدست آدمه و نشاخت از 
ینازهای تشمریان می‌‌توان در تدیلو وصحملات شماهب افتساده 

کرد.

2  مبانی نظری و پیشینه پژوهش
2-1 گسترش کارکردهای کیفیت

تسگرش کارکردهای یفیکت، فرایدنی تشمری دماری است 
را  و مدخات شرکت  بازاریابی وصحملات  تدیلو،  هک طراحی، 
دهایت میدنک‌‌ )چن4 و ونگ5، 2003(. در یبان دیگر، روشی 
هک  است  فنی  صخشمات  هب  تشمری  صدای  تر‌‌همج  برای 
یا مدخات افتساده میوش‌‌د )زفر6  برای طراحی وصحملات و 

3. Balanced scorecard (BSC)
4. Chen
5. Weng
6. Zafar

7. Ko
8. Day
9. Wang
10. Chin

11. Ramanathan
12. Yanfeng
13. Kaplan
14. Norton

یفیکت  کارکردهای  تسگرش  رویکرد   .)2014 کمهاران،  و 
مکک هب برنا‌‌همریزان نم‌هبظور تمرزک روی ویژگیه‌‌ای وصحمل 
و مدخات از دید بازار و بسک رضایتدنم‌‌ی بالا در تشمری 
طراحی  عناصر  هب  را  تشمری  یبولطمته‌‌ای  مهچنین  است. 
و سدنهمی وصحمل و ه‌‌هصخشمای فنی و سدنهمی، هجت 

برنا‌‌همریزی فرایدن تدبیل میدنک‌ )چن و وک7، 2008(.
فرادني تسگرش کارکردهای یفیکت ونعي ولدتمژي وصحمل 
و  ينازها  است.  تشمري  آن صداي  ورودي  و  وبده  مدخات  و 
وخاه‌‌هتساي تشمري، اهرم تنيوك ازلامات وصحمل يا مدخت 
کارکردهای  تسگرش  فرآدني  است.  دشه  بازگنري  يا  ديدج 
یفیکت هب وروديه‌‌ا و تیگ‌میمصریه‌ایی يناز دارد هك هب تهبرني 
وحن از طرقي كار تيمي اجنام يگ‌‌يمردن. در هجيتن اني فرادني 
تمايل دارد يسباري از وماعن عكلمردي را هك در سازمانه‌‌اي 
زبرگ ‌هبووجد ‌‌يمآدني، حذف كرده و از طرقي داشن بازاريايب 
تشمري  وخاه‌‌هتساي  فمه  هب  يسدنهم،  ينازهاي  با  تشمري 

كمك دنك )دي8، 1385(.
کارکردهای  تسگرش  شخب  ‌مهمترین  ‌هبعونان  یفیکت  خا‌‌هن 
ویژگیه‌ای  با  را  تشمری  وخاه‌‌هتسای  می‌‌توادن  یفیکت، 
وخاه‌‌هتسای  گرفنت  درن‌ظر  برای  نبابراین  سازد.  مرتطب  فنی 
تشمریان در وصحمل هنایی از ماتریس تسگرش کارکردهای 
‌هبصورت  می‌‌توادن  یفیکت  خا‌‌هن  میوش‌‌د.  افتساده  یفیکت 
فنی  ه‌هصخشمای  و  )چه‌‌ها(  تشمریان  ینازهای  از  ماتریسی 
)چه‌‌هنوگا( در نظر گرفهت وشد )ونگ9 و چنی10، 2011(. خا‌‌هن 
یفیکت ماتریسی است شامل ورودیه‌‌ای عددی هک ‌مهمترین 
ارتباط نیب  ازلامات فنی وصحمل و  ینازدنمیه‌‌ای تشمریان، 
را  فنی وصحمل  ازلامات  نیب وخد  ارتباط  و مهچنین  ای‌ندو 

شنان می‌‌دده )راماناتانا11 و یانفنگ12، 2009(.

۲-۲  کارت امتیازی متوازن
هب  هك  است  يعمارها  از  ومجمع‌هاي  وتمازن،  ایتمازی  کارت 
يدمران دديي حلظ‌هاي ويل جاعم در ومرد ‌بسكوكار ‌يمدده. 
BSC علاوه بر يعمارهاي مايل هك يباگنر تنايج كارهايي است 

هك در گذهتش اجنام دشه، يعمارهاي عيلماتي يلمكم را زين در 
ز‌هنيمی رضايت تشمريان، فرآهدنياي دايلخ، و فعايلته‌اي 
وبهبد و ونآوري سازمان شامل وش‌يمد. BSC هب يدمران اجازه 
گناه دننك  هب ‌بسكوكار وخد  از چهار نمظر مهم  تا  ‌يمدده 

)کاپلان13و ونرتون14، ۱۹۹۲(:
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15. Selim
16. Yan

•  تشمريان چهنوگ م‌هبا گناه دننك‌يم؟ )وهج تشمري(
•  در چك‌هاري بادي تهبرني باميش؟ )وهج فرآهدنياي دايلخ(

•  آيا ‌يمتوامين هب ارزش آفريني و وبهبد اداهم دميه؟ )وهج 
ونآوري و ياديگري(

•  ما چهنوگ هب ذيعفن‌ان وخد گناه مينك‌يم؟ )وهج مايل(

2-3 پیشینه پژوهش
میلس15 و کمهاران )2014( هب افتساده از روش فرایدن تیلحل 
ت‌هعسوی‌‌  در  فازی  یفیکت  کارکردهای  تسگرش  و  ‌‌هکبشای 
وصحمل پرداهتخ است. از فرایدن تیلحل ‌‌هکبشای ‌هبعونان یک 
ازبار مکی برای توقیت تسگرش کارکردهای یفیکت افتساده 
باز  صما‌‌هبح  روش  از  افتساده  با  اول  مر‌هلحی‌‌  در  دشه‌است. 
هب ‌‌عمجآوری اطلاعات در ومرد ینازهای تشمریان پرداهتخ و 
سپس با نظرات کارنشاسان، هب وزن‌دهی با افتساده از روش 
فرایدن تیلحل ‌‌هکبشای پرداهتخ است. با وارد کردن اطلاعات 
درون ماتریس خا‌‌هن یفیکت، ‌هب ‌هجیتنی وخد، ینعی ت‌هعسوی‌‌ 
دبون  گاز  جریان  لوهست  پلی‌اتنلی هجت  ه‌‌هلولای  وصحمل 
آبیس رسادنن هب ه‌‌هلولای دیگر، ردیسه است. در این قماهل 
رت‌هبی‌‌  زهیگ‌هنرا  عوامل  با  قمایهس  در  زهیگ‌هنرا  یغر  عوامل 
تشیبر گرفدنت و ‌‌مهمتر واقع دندش )میلس و کمهاران، ۲۰۱۴(.

هنایی  وزن‌دهی  در  تفاوته‌‌ا  هب   )2014( کمهاران  و  زفر 
کارکردهای  تسگرش  روش  در  سدنهمی  و  فنی  صخشمات 
یفیکت پرداهتخ است. این قماهل هب عمرفی یک روش آماری 
ماتریس  در  افتسادهدش‌ه  رت‌‌هب  تفاوت  یقماس  بررسی  برای 
تفاوته‌‌ای  تمام  وبدن  بی‌‌ایمهت  هب  پایان  در  است.  پرداهتخ 
نیب وزن هنایی و صخشمات فنی و سدنهمی اشاره کرده است. 
اما با این ووجد تأدیک دارد هک یهچ نبمای قابل اعمتاد تلیلحی 
دیگری مه برای اریحجت داده‌ دشن وزن یک هصخشم فنی 

و سدنهمی هب دیگری ووجد دنارد )زفر و کمهاران، ۲۰۱۴(.
چن و ونگ )2012( هب افتساده از روش تسگرش کارکردهای 
این  در  پردا‌‌هتخادن.  تشمرک  وصحمل  طراحی  برای  یفیکت 
بازار  در  کردن  رقابت  برای  وصحملات دجید  تدیلو  هب  قماهل 
اشاره دشه‌است. با تهجو هب بالا رفنت تونع وصحملات کشملاتی 
مهچنین  و  آنه‌ا  یمان  از  هنیهب  اختناب  و  طراحی  ازهلمج 
پیچگدییه‌‌ای تدیلو طمرح دشه است. این قماهل از روش فازی 
دفلی بر اساس تسگرش کارکردهای یفیکت برای ‌عمجآوری 
اطلاعات بازار از تشمریان افتساده دشه است و سپس هب نظرات 

در  نظرات  این  تأیثر  و  آنه‌ا  رضایت  درهنایت  و  ارزیشابی  و 
طراحی وصحملات و تدیلو پرداهتخ است.

هنایی  اریحجت  نرخ  تنییع  هب   )2012( کمهاران  و  یان16 
تربیک  از  افتساده  با  در طراحی وصحمل  تشمریان  ینازهای 
روش نتبمیب‌ر دحاقل طخا و کارت ایتمازی وتمازن پردا‌‌هتخادن. 
روش نتبمی بر دحاقل طخا، روشی است هک ونیدنسه برای هب 
دحاقل رسادنن طخا در نشاسایی ینازهای تشمریان پهنشیاد 
کرده‌است. این روش فاص‌‌هل تنییع ینازهای تشمریان بر اساس 
روشه‌‌ای عملی و ریاضی را با افتساده از دریگر کردن تجریبات 
صخشی و ذنهی افراد در تنییع ینازهایشان هب دحاقل می‌‌رسادن. 
در ادتبا هب نشاسایی تشمریان و ینازهایشان پرداهتخ دشه است. 
با افتساده از روش فرایدن م‌هسلسراتبی نرخ اریحجت هر یناز 
بر دیگری و رتدنب‌‌هبی آنه‌ا خشمص دشه است. سپس روش 
نتبمی بر دحاقل طخا برای نشاسایی ینازهای هنایی تشمریان 
کارت  روش  نمظر  چهار  از  هردکام  آخر  در  و  دشه  افتساده‌ 
ایتمازی وتمازن ‌هبصورت برداری از فرایدن تنایج ‌هبدست آدمه 
وارد خا‌‌هن یفیکت دشه‌‌ادن. در پایان طراحی وصحمل با تهجو 
هب ینازهای تشمریان صورت گرفهت است. این پژوگشهران در 
قماهل دیگری هب شقن ایمهت اتسراتژیک و او‌‌هیل خا‌‌هن یفیکت 
حطس  اساس  بر  آدمه  ‌هبووجد  ماتریس  دشه‌است.  پرداهتخ 
فرنهگ تشمریان و گذ‌‌هتش تلیصحی و ارزشه‌‌ای متسیس نبا 
دشه و ترحیجات صخشی تشمریان را تیکشل داده است. این 
قماهل اطلاعات چدن یعماره تشمریان را در حطس بسنی رضایت 
است.  کرده  آهتخیم  و  یکپارچه  بامه  و  داده  تسگرش  آنه‌ا 
پس از آن هب یکپارچک‌هردن روش تیگ‌میمصری چدن یعماره 
و آنازیل ترحیجات چدن یعماره‌‌ تشمریان پرداهتخ است. )یان و 

کمهاران، ۲۰۱۲(.
عطافر و کمهاران )1390( در قما‌‌هلای هک از تربیک هس دمل 
فازی  یفیکت  کارکردهای  و تسگرش  وتمازن  ایتمازی  کارت 
و برنا‌همریزی آرمانی صفر و یک افتساده دشه‌ی لدمی برای 
ک‌هباریگری اتسراتژیه‌‌ای نمابس، هب نمظور ومفیقت دمدنلبت 
سازمان پهنشیاد کرده‌ است. در واقع مک‌هبک کارت ایتمازی 
مک‌هبک  و  دشه  تدوین  نمابس  رابهردی  طرحه‌‌ای  وتمازن 
است.  دشه  اوولیتدنب‌‌ی  فازی  یفیکت  کارکردهای  تسگرش 
وجومد  دحمودیته‌‌ای  و  چگدناهن  ادهاف  هب  تهجو  با  سپس 
در سمئهل هب و‌‌هلیس برنا‌‌همریزی آرمانی صفر و یک طرحه‌‌ای 
رابهردی قابل اجرا خشمص دشه‌‌ادن. در هنایت شنان داده است 
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هک تینککه‌‌ای تیگ‌‌میمصری توا‌‌هتسنادن تطسو یک دتموولژی 
ساتخاردنم، در طراحی کارت ایتمازی وتمازن بوخ‌هبی افتساده 
دنوش و با ارائ‌هی راکهار و رابهرد نمابس، در تمامی ه‌‌هبنجا 
وبهبد ایجاد دننک و تأیثر مثتبی بر عکلمرد و کارایی سازمان 

در درازدمت گبذاردن )عطافر و کمهاران، ۱۳۹۰(.
روشه‌‌ای  با   )۱۳۹۳( نیمن  اقبال  و  کلایی  تمی  ‌‌نسحپور 
تسگرش کارکردهای یفیکت و کارت ایتمازی وتمازن هب ارتقا 
ماتریس  واقع  در  پردا‌هتخادن.  سامتخانی  کارگاهه‌‌ای  اینمی 
ایتمازی وتمازن ساهتخ  از چهار نمظر کارت  خا‌هنی‌‌ یفیکت 
دشه است. نمظر مالی، مهان وخاه‌‌هتسا و ینازهای تشمریان 
از وصحمل یا مدخات در نظر گرفهت دشه است و هس نمظر 
وصحمل  در  تشمریان  وخاه‌‌هتسای  ارائ‌هی‌‌  چگنوگی  دیگر، 
یا  ارتباطات زیمان را‌‌هطب وجومد یمان ادهاف  است. ماتریس 
تنییع کرده است. قسف  را  ازلامات فنی  با  مهان وخاه‌‌هتسا 
ماتریس یا مهان ماتریس گتسبمهی هجت بررسی رواطب نیب 
ازلامات فنی است. از تنایج ‌هبدست آدمه در ماتریس ارتباطات 
و گتسبمهی، در تنییع رواطب بر اساس کارت ایتمازی وتمازن 
برای برآوردهک‌ردن ادهاف افتساده ومنده است )نسح پور تمی 

کلایی و اقبال نیمن، ۱۳۹۳(.
طباطبایی و ابرامیه پور )1393( هب طراحی وصحمل با افتساده 
از دمل تربیکی کاون و تسگرش کارکردهای یفیکت با افتساده 
از  افتساده  با  ادتبا،  نمظور  این  برای  پردا‌‌هتخادن.  تاپیسس  از 

تشمریان  اتنظارات  و  ینازها  و  تهیه  پرنشسا‌‌همای  کاون  دمل 
را حلاظ کرددن. با افتساده از روش تاپیسس این ه‌‌هصخشما 
ماتریس  هب  آنه‌ا  ‌مهمترین  و  ردیسه  وخد  زیمان  دحاقل  هب 
تشیبرین  از  هنایت، ه‌‌هصخشمایی هک  راه می‌‌یادنب. در  هنایی 
ایتماز رضایت تشمری و زمیت رقاتبی بروخرداردن، در ماتریس 
تسگرش کارکردهای یفیکت باقی میم‌‌ادنن و در طراحی هنایی 

وصحمل حلاظ میدنوش‌‌ )طباطبایی و ابرامیه پور، ۱۳۹۳(.
طراحی  عونان  با  قما‌‌هلای  در   ،)۱۳۹۳( انلچری  و  عدباهللی 
وصحمل با گنرش کاربر وحمر هب دمل کاون و روش رگرنویسی 
هب را‌هطبی‌‌ یمان عناصر زیبایی وصحمل و وخاه‌‌هتسای تشمریان 
نشاسایی  نمظر  دو  از  تشمریان  وخاه‌‌هتسای  پردا‌هتخادن. 
هب  ادتبا  در  گرف‌‌هتادن.  قرار  ومردب‌ررسی  عکلمردی  و  زیبایی 
بررسی ه‌‌هنومنای پرفروش پرداهتخ و سپس علاق‌‌ه تشمریان 
بسنت هب ظاهر وصحمل رتدنب‌‌هبی دشه است. از طرف دیگر 
وخاه‌‌هتسای تشمریان با افتساده از دمل کاون اوولیتدنب‌‌ی دشه 
است. در هنایت، ویژگیه‌‌ایی از وصحملات هک برای تشمریان 
از ایمهت تشیبری بروخردار وبده است، هب و‌‌هلیس رگرویسن 
طخی خشمص دشه و در طراحی وصحمل حلاظ دشه است 

)عدباهللی و انلچری ۱۳۹۳(.
دجول زیر عمج دنبی پهنیشی پژوشه را از نظر دهف و  روش 

ومرد افتساده شنان می دده. 

دجول 1: دنب‌عمجی پهنیشی پژوشه
 هدف پژوهش روش مورد استفاده شگرهپژو

گسترش کارکردهاي کیفیت فازي، فرایند تحلیل  )2014سلیم و همکاران (
 ايشبکه

 طراحی محصول

 نهایی دهی وزن در هابررسی تفاوت هاي آماري روش )2014( ارانهمک و زفر
 مهندسی و فنی مشخصات

 طراحی محصول ، دلفی فازيتیفیک يگسترش کارکردها )2012( چن و ونگ
، روش مبتنی بر تیفیک يگسترش کارکردها )2012یان و همکاران (

 حداقل خطا، کارت امتیازي متوازن
توسعه روشی براي تعیین نرخ 

 رجحیت نهایی نیازهاي مشتریانا
فازي، کارت امتیازي  کیفیت کارکردهاي گسترش )1390(همکاران  و عطافر

 ي آرمانی صفر و یکزیر برنامهمتوازن، 
 هاي سازمان بندي استراتژي اولویت

 اقبال و کلایی متی پور حسن
 )1393نمین (

گسترش کارکردهاي کیفیت و کارت امتیازي 
 متوازن

 ساختمانی هايکارگاه ایمنی ارتقا

 طراحی محصول ، تاپسیس، کانوتیفیک يگسترش کارکردها )1393طباطبایی و ابراهیم پور (
 طراحی محصول ، کانو، رگرسیونتیفیک يگسترش کارکردها )1393عبداللهی و النچري (
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تاونکن  مهان‌طور هک شمادهه میوش‌د، پژوگشهران پنیشی، 
رویکردهای  دیگر  با  را  یفیکت  کارکردهای  تسگرش  روش 
تیگ‌میمصری  روشه‌ای  کاون،  مهچون  یفیکت  دمیریت 
چیعمدناره مثل فرایدن تیلحل ‌هکبشای و تاپیسس، روشه‌ای 
آماری چون رگرویسن، و دیگر رویکردهایی مهچون دفلی و 
کارت ایتمازی وتمازن تربیک کرده‌ادن. دهف عدمه پژوه‌شهای 

پنیشی، طراحی وصحمل وبده است. 
در این پژوشه زین، هس رویکرد تسگرش کارکردهای یفیکت، 
کارت ایتمازی وتمازن و فرایدن تیلحل هسلس مراتبی با یدکیگر 
وصحمل  فیکی  ه‌هصخشمای  تنییع  با  تا  دشه‌ادن  تربیک 
وصحمل  این  طراحی  وبهبد  هب  وتبان  خرید،  چرخ‌دتسی 
رویکردها  تربیک  چگنوگی  نظر  از  این ‌پژوشه  کرد.  مکک 
نمظر  پژوشه،  این  در  دارد.  تفاوت  پنیشی  پژوه‌شهای  با 
خاهن  »چه‌ها«ی  شخب  در  وتمازن  ایتمازی  کارت  تشمری 
ایتمازی  کارت  دیگر  نمظر  و هس  )ینازهای تشمری(  یفیکت 

3-2 جامعه‌ آماری 
در پژوشه حاضر جا‌هعم آماری پژوشه شامل هس گروه است. 
خرید  چرخ‌دتسی  هنایی  صمرفگدننک‌ان  شامل  اول  گروه 
مر‌هلحی‌  هب  مروبط‌  اطلاعات  گردآوری  نم‌هبظور  هک  دنتسه 
اول پژوشه از آنه‌ا افتساده دشه است. این گروه تدعاد کل 

تشمریانی دنتسه هک تمایل هب خرید چرخ‌دتسی داردن.
گروه دوم تشمریان چرخ خرید با دو شرط دنتسه. شرط اول، 
دحاقل یکب‌ار از وصحمل رقبا افتساده کرده بادنش و شرط دوم، 
دحاقل یکب‌ار از وصحمل شرکت همرآوه افتساده کرده بادنش. 
از اطلاعات مروبط هب این گروه در مر‌هلح اول پژوشه افتساده 

دشه است.

کشل 1: مراحل اجرای پژوشه
 

 شناسایی نیازهاي مشتریان و اولویت بندي آن

 ارزیابی رقبا و تعیین جایگاه شرکت میان آنها

 تعیین الزامات فنی محصول

 تکمیل ماتریس ارتباطات

 تکمیل ماتریس همبستگی

فنی(  )ازلامات  یفیکت  خاهن  شخب »چه‌هنوگا«ی  در  وتمازن 
ادغام دشه است. مهچنین روش فرایدن تیلحل هسلس مراتبی هب 
نمظور رتدنب‌هبی ینازهای تشمریان و تنییع جایگاه رقبا ومرد 

افتساده قرار گرفهت است. 
	

3  روش‌شناسی پژوهش 
توصفیی  پژوشه  یک  روش  و  مایهت  نظر  از  پژوشه  این 
نمظم  و  واقعی  عنیی،  توصیف  دبنال  هب  زیرا  است.  ومردی 
وصخصیات یک ومقیعت یا یک ومضوع است و عسی در شکف 
عقاید، ادراکات و ترحیجات افراد دارد و آنچه را هک سهت دبون 
از نظر دهف  یهچ اتنتساج ذنهی زگارش میدنک‌. مهچنین 
یک پژوشه کاربردی است زیرا تنایج آن می‌توادن برای شرکت 

همرآوه ومرد افتساده قرار یگرد.
3-1 مراحل پژوهش 

مراحل اجرای پژوشه در کشل 1 خشمص دشه است.

گروه وسم کارنشاسان بخره‌ شرکت دنتسه هک دحاقل 5 سال 
ساهقب فعایلت در شرکت را داهتش و با وحزه‌ تصصخی تدیلو و 
بازاریابی آنشایی کافی داردن. برای گردآوری اطلاعات مروبط هب 

مر‌هلح دوم، وسم و چهارم از آنه‌ا افتساده دشه است.

3-3  نمونه‌ آماری
نم‌هبظور اختناب ‌هنومن آماری اول ادتبا هشر اصهفان هب وناحی 
اصلی مشال، ونجب، شرق و غرب تمیسق دش. چهار ‌هقطنمی 
‌اصلی هب مهراه چهار ‌هقطنم فرعی یمان آنه‌ا و مهچنین مرزک 
برای  کرد.  تنییع  نشاسایی  برای  را  هقطنم   9 کل  در  هشر، 
نشاسایی ه‌هقطنمای پرفروش و اصلی هک تشیبرین خرید را از 
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شرکت داردن و تشمریان اصلی و در واقع بازار دهف را تیکشل 
می‌ددنه، از متسیس سحادباری شرکت افتساده دش. با مکک 
از این متسیس، درصد فروش وصحملات در هر هقطنم برای 

گروه تشمریان خشمص دشه است. 9 ‌هقطنم شنان دادهدش‌ه در 
کشل 2 ‌هنومن آماری این قمست را شنان داده‌است.

مهان‌طور هک کشل ۲ شنان می‌دده چهار ‌هقطنم مرزک، مشال، 
شرق، مشال شرقی زندیک هب 90 درصد از فروش شرکت را هب 
وخد اصتخاص داده‌ادن. ‌هنومن آماری گروه اول و دوم، 4 ‌هقطنم 

پرفروش نشاسایی دشه در ومندار است.
‌هنومن آماری گروه وسم زین 3 فنر از کارنشاسان شرکت دنتسه 
هک با تهجو هب ویژگیه‌ای ذکر دشه در شخب جا‌هعم آماری، از 

واهدحای تدیلو، بازاریابی و پژوشه و تهعسو اختناب دشه‌ادن.
3-4 حجم نمونه و شیوه‌ نمونه‌گیری

از پرنشسا‌هم مشاره 1 برای نظروخاهی از گروه اول افتساده 

کشل 2: درصد فروش وصحمل در نماطق هشر اصهفان

دجول 2: وحنه توزیع پرنشساهم اول در هر هقطنم غجرافیایی
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 جنوب جنوب غربی جنوب شرقی غرب شمال غربی مرکز شمال شرقی شرق شمال

دشه است. روش یگ‌هنومنری در این گروه یگ‌هنومنری تصادفی 
نادحمود،  با‌تهجو هب دجول ومرگان برای مجح جاهعم  است. 
تدعاد هنومن برابر با 384 عدد است. ‌هباین نمظور تدعاد 500 
عدد پرنشساهم هب تمام فرودنشهه‌ای وصحمل هشر اصهفان 
پشخ دش هک تدعاد پرنشساه‌هما نتمابس با زیمان فروش هر 
از  هردکام  در  پرنشساه‌هما  توزیع  وحنه‌  است.  وبده  فروگشاه 

نماطق در دجول ۲ آورده دشه‌است.

تطسو  تیمکلدش‌ه  پرنشساه‌همای  ‌عمجآوری  از  پس‌ 
پاسخ‌دگدنهان، پرنشساه‌همایی هک کامل تیمکل دشنه وبددن 
حذف دندش. در هنایت، تدعاد پرنشساهم های قابل افتساده 95 

پرنشساهم وبده است.
برای نظروخاهی از گروه دوم از پرنشسا‌هم مشاره 2 افتساده 
دشه است. روش یگ‌هنومنری در این گروه یگ‌هنومنری ط‌هقبای 

 شرق شمال
شمال 
 شرقی

 مرکز
شمال 
 غربی

 غرب
جنوب 
 شرقی

 جنوب جنوب غربی

33/029/015/011/005/003/003/001/00 درصد فروش

145755525151550 165تعداد نمونه

 
تصادفی است. تدعاد 400 پرنشساهم نیب 4 ‌‌هقطنمی پرفروش 
توزیع دشه است. وحنه‌ توزیع پرنشساه‌هما در هردکام از نماطق 

در دجول ۳ آورده دشه است.
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دجول 3: وحنه توزیع پرنشساهم دوم در هر هقطنم غجرافیایی

دجول 4:  هنومن پرنشساهم مشاره 1

دجول 5: قمادیر ترحیجات برای قمایسات زوجی

پس از تیمکل پرنشساهم تطسو گروه دوم و ‌عمجآوری آن، 
پرنشساه‌همایی هک حاوی اطلاعات ناقص وبددن حذف دندش. 
در هنایت پس از حذف پرنشساه‌همای ناقص، مجح ‌هنومن این 

گروه هب 63 فنر ردیس.
مجح ‌هنومن گروه وسم از جا‌هعم آماری تدعاد 3 فنر است. روش 
یگ‌هنومنری از گروه وسم، سرمشاری وبده و ‌هبصورت دهفدنم‌ 

با تهجو هب یعمارهای ذکر دشه اعضای هنومن اختناب دشه‌ادن.
3-5 شیوه‌ گردآوری اطلاعات 

روشه‌ای گردآوری اطلاعات هب دو روش تکاخبا‌هنای و دیمانی 

در  تشمریان  مهم  و  اساسی  ینازهای  دوم،  پرنشسا‌هم  در 
وصحمل ومردنظر نشاسایی دشه است. رویکرد افتساده دشه 
اجنام  نم‌هبظور  است.  زوجی  قمایسات  پرنشساهم  این  در 

 مرکز شمال شرقی شرقشمال

33/0 درصد فروش  29/015/011/0

1326850 150تعداد نمونه

 
ددنب‌هتسی میدنوش‌. این پژوشه در وحزه‌ روش تکاخبا‌هنای از 
طما‌هعل انساد و بتک برای تدوین و گنارش شخب ادیبات ومضوع 
و بمانی نظری افتساده و در وحزه‌ دیمانی از ازبار پرنشساهم 
افتساده کرده است. در پژوشه حاضر از دو پرنشساهم افتساده 

دشه است.
در اونیل پرنشساهم ادتبا هب تیخشص ینازهای ادتبایی تشمریان 
پرداهتخ و فهرتسی از نظرات آنه‌ا تهیه میوش‌د. برای طراحی 
این پرنشساهم از رویکرد کاون ایده گرفهت دشه است. دجول ۴ 

هنومن این پرنشساهم را شنان می‌دده.

ها پرسشمشتري اظهارنظر

موارد و نوع استفاده از محصولمن نیاز به ..

من نیاز به ..

موارد مطلوب براي محصولمن دوست دارم که ..

من دوست دارم که ..

موارد نامطلوب براي محصولمن دوست ندارم که ..

که ..من دوست ندارم 

پیشنهادهایی براي بهبود

 
با دجول ۵  تایی ساعتی طماقب  از طیف ۹  قمایسات زوجی 

افتساده دشه‌است.

 ترجیحاتامتیاز

اهمیت یکسان 1

ترتر یا کمی مطلوبکمی مهم 3

ترجیح یا اهمیت قوي 5

ترجیح یا اهمیت خیلی قوي 7

ترتر و مطلوبمهم کاملاً 9

 ترجیحات بین فواصل فوق 8و6و4و2
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3-6 روش تجزیه تحلیل اطلاعات
رویکرد ومردنظر در این پژوشه تربیک روشه‌ای تسگرش 
کارکردهای یفیکت و کارت ایتمازی وتمازن است. مهچنین 
برای تنییع وزنه‌ای بسنی ینازهای تشمری، از روش فرایدن 
تیلحل هلسلس مراتبی افتساده دشه است. نرم‌افزارهای ومرد 
اسکپرت چویس17  و  اسکل ۲۰۱۳  مایکروسافت  زین  افتساده 

وبده است. 
4  یافته‌های پژوهش

مرحله‌ اول- شناسایی نیازهای مشتریان و اولویت‌بندی آن

17. Expert choice 11

گام اول- فهرست نیازهای مشتریان
ینازهای  ‌همه  از  فهرتسی  باید  مرهلح  این  از  اول  گام  در 
تشمریان تهیه وشد. این سیلت با مکک پرنشسا‌هم مشاره 1 
تهیه دشه است. دهف از سؤالات پرنشسا‌هم، شکف ینازها و 
علایق تشمریان است هک هر یک با تهجو هب نس و یسنجت 
وخد، سلایق و ینازهای فتماوتی ارائه داده‌ادن. پس از ‌عمجآوری 
یناز را  افراد بربسح تدعاد هر  اطلاعات، دجول ۶ هک تدعاد 

شنان می‌دده، ‌هبدست آدمه است.

دجول 6: فراوانی ینازهای تشمریان هب تدعاد افراد پاسخ‌ددنهه
 فراوانی نیازهاي مشتري ردیفسؤال

 نیاز دارم

 95قیمت محصول منطقی باشد 1

 86رنگ کیف محصول متناسب با کیف خرید باشد 2

 78کیف، رفع نیاز کند اندازه 3

 35حرکت با محصول سرعت را پایین نیاورد 4

 83اشددوام محصول متناسب با قیمت آن ب 5

 73انجام شود درستی بههاي ناهموار حرکت در زمین 6

 84چرخ همراه با دست فرد تغییر جهت دهد 7

 65کیف مرغوب باشد جنس  پارچه 8

 77تایرها در مرور زمان از بین نروند 9

 69تحمل اجناس سنگین را داشته باشد 10

 دوست دارم

 32ار باشداز استانداردهاي کیفیتی برخورد 11

 90از زیبایی ظاهري برخوردار باشد 12

 16از طراحی غیرتکراري برخوردار باشد 13

 25وزن محصول سبک باشد 14

 12داراي خدمات پس از فروش باشد 15

 58ها نرم باشد و دست را اذیت نکنددسته 16

 19هاي جداکننده باشدکیف چرخ خرید داراي جیب 17

 23رید قابلیت کوچک شدن و جمع شدن داشته باشدچرخ خ 18

 5ضد آب باشد با فناوري نانو 19

 دوست ندارم

 36طراحی محصول جیغ و زننده باشد 20

 24حجم کل محصول زیاد باشد 21

 6و بسته کردن کیف، زمان زیادي ببرد باز 22

 16ها عوض شوددر طول مصرف رنگ میله 23

 53نگ کیف تغییر کندموقع شستشو ر 24

 48زدگی شوند ها دچار زنگلوله 25

 



ن 
واز

 مت
زی

متیا
ت ا

کار
 و 

یت
کیف

ی 
دها

رکر
 کا

ش
ستر

ی گ
کیب

 تر
ش

 رو
س

اسا
بر 

ل 
صو

مح
ی 

کیف
ی 

 ها
صه

شخ
ن م

عیی
ت

 

73

ت
یفی

و ک
رد 

ندا
ستا

ت ا
یری

مد
ی 

یج
ترو

ی- 
علم

مه 
ل‌نا

فص
13

96
یز 

 پای
- 2

5 
پی

پیا
 - 

3 
اره

شم
م- 

هفت
ل 

سا

گام دوم- طبقه‌بندی نیازهای مشتریان
است.  تشمریان  ینازهای  طدنب‌هقبی  مرهلح،  این  از  دوم  گام 

دجول 7: طدنب‌هقبی ینازها

کشل 3: ینازهای اساسی تشمریان

دجول ۷ ددنب‌هتسی 25 یناز تشمریان را در ‌هسطهقب شنان 
داده است.

سپس، 25 یناز تشمریان بامه تقیفل دشه و هنایتاً مهان‌طور هک 
در کشل 3 خشمص است، ینازهای تشمریان هب هس یعمار اصلی 

 عملکرد زیبایی قیمت

 قیمت محصول منطقی باشد
رنگ کیف محصول متناسب با کیف خرید 

 باشد
 ها نرم باشد و دست را اذیت نکنددسته

دوام محصول متناسب با قیمت آن 
 باشد

 حرکت با محصول سرعت را پایین نیاورد برخوردار باشد ظاهرياز زیبایی 

 
 حصول سبک باشدوزن ماز طراحی غیرتکراري برخوردار باشد

 
 تحمل اجناس سنگین را داشته باشدطراحی محصول جیغ و زننده نباشد

 
هاي جداکننده کیف چرخ خرید داراي جیب

باشد
 کیفیتی برخوردار باشد از استانداردهاي

 
کیف، رفع نیاز کند اندازه

انجام  درستی بههاي ناهموار حرکت در زمین
 شود

 
 رخ همراه با دست فرد تغییر جهت دهدچحجم کل محصول زیاد نباشد

 
ها عوض نشوددر طول مصرف رنگ میله

 
موقع شستشو رنگ کیف تغییر نکند

 
زدگی نشوند ها دچار زنگلوله

 
کیف مرغوب باشد پارچه سجن

 
تایرها در مرور زمان از بین نروند

 
داراي خدمات پس از فروش باشد

 
مان زیادي نبردباز و بسته کردن کیف، ز

 
ضد آب باشد با فناوري نانو

 
شدن  شدن و جمع چرخ خرید قابلیت کوچک

داشته باشد
 

تمیسق دشه‌ادن. یعمار زیبایی هب دو زیر یعمار و یعمار عکلمرد 
هب چهار زیر یعمار و یعمار قمیت مه ‌هبتهنایی آورده دشه است.

 

 زیبایی

 رنگ

 سایز

 عملکرد

نرمی و  
 راحتی

 سهولت

 تناسب

 مقاومت

 قیمت
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گام سوم- اولویت‌بندی نیازهای مشتریان
در گام وسم، از رویکرد فرایدن هلسلس مراتبی نم‌هبظور تنییع 
وزن بسنی و اوولیتدنب‌ی ینازهای تشمریان افتساده دشه‌است. 
در  زوجی  قمایسات  ‌هبصورت  نشاساییدش‌ه،  اساسی  یناز   7

پرنشسا‌هم مشاره 2 ومرد قضاوت قرار گرف‌هتادن. پس از تیمکل 
خشمص  آنه‌ا  هنایی  اوولیت  تشمریان،  تطسو  پرنشساه‌هما 

دشه‌ادن.
دجول ۸ شنان ددنهه‌ وزن هنایی ینازهای تشمریان است.

ینازهای  اوولیتدنب‌ی  حمادش‌‌هبسه،  وزنه‌ای  هب  تهجو  با‌ 
تشمریان ‌هبترتبی ایتماز ‌هبصورت زیر تعریف میوش‌د:

1. قمیت وصحمل
2. نرمی و راتحی وصحمل گنهام راه‌رفنت

3. سایز و ادنازه‌ وصحمل
4. قماومت وصحمل در برابر بار نیگنس

5. لوهست دیشکن وصحمل در زه‌نیمای ناومهار
6. تنابس سایز و مهاگنهی ازجای آن

7. رنگدنب‌ی وصحمل
مر‌هلح دوم- ارزیابی رقبا و تنییع جایگاه شرکت یمان آنه‌ا

در این مرهلح هب قمای‌هس وصحمل شرکت با سایر رقبا پرداهتخ 
دشه‌است. رقبی اول چنیی و رقبی دوم ایرانی است. پس از 

169/0زیبایی  
726/0سایز  123/0

274/0رنگ  046/0

47/0عملکرد  

389/0نرمی  183/0

208/0سهولت  098/0

215/0مقاومت  101/0

188/0تناسب  088/0

361/0قیمت 361/0 قیمت   

 

دجول 8: وزن هنایی ینازهای تشمریان

دجول 9: وضیعت رقبا و جایگاه شرکت همرآوه یمان آنه‌ا

هب  ینازهایشان،  اوولیتدنب‌ی  درباره‌  تشمریان  از  نظرجنسی 
قمای‌هس این هس شرکت پرداهتخ دشه است.

دادهه‌ای ‌عمجآوری دشه از پرنشساه‌هما مهادنن مر‌هلح قبل 
وارد نرم‌افزار دشه و در هنایت، قمای‌هس رقبا و جایگاه خشمص 

دشه‌است. 
از  ایتمازدهی  طیف  شرکته‌ا،  از  هردکام  ایتماز  هب  تهجو  با 
مشاره 0 الی 1 تنییع دش. در کشل خا‌هن یفیکت طفیی ترمیس 
دش‌ه و دقمار ‌هبدست آدمه در هر ومندار جایگذاری دشه‌است. 
اعداد جایگذاری دشه برای این طیف در خا‌هن یفیکت، بسنت 

هب ایتمازهای ‌هبدست آدمه‌است.
‌هبطور خلاصه، جایگاه رقبا در هر یک از ینازهای تشمریان در 

دجول ۹ آدمه است.

 3اولویت  2اولویت  1اولویت  نیازهاي مشتریان

 مهرآوه ایرانی چینی قیمت
 ایرانی مهرآوه چینی رنگ

 ایرانی مهرآوه چینی تناسب
 چینی ایرانی مهرآوه مقاومت
 چینی ایرانی مهرآوه سهولت
 ایرانی چینی مهرآوه سایز

 چینی ایرانی مهرآوه نرمی و راحتی
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مرحله‌ سوم- تعیین الزامات فنی محصول
این قمست مروبط هب تیمکل ماتریس ارتباطات و ‌هتسه مرزکی 
خا‌هن یفیکت است. اعداد این قمست تطسو کارنشاسان تدیلو و 
قمست پژوشه و تهعسو تیمکل میوش‌د هک مهان ازلامات فنی 
هب مشار می‌آید. با افتساده از هس نمظر کارت ایتمازی وتمازن 
در ‌هسطهقب خشمص  وصحمل  فنی  ازلامات  یفیکت،  خا‌هن  و 

میدنوش‌.

گام اول- فهرست کردن الزامات فنی
ینازهای  مهان  هک  اول  مر‌هلح  در  آدمه  ‌هبدست  اطلاعات  از 
افتساده  وصحمل  فنی  ازلامات  تنییع  برای  است،  تشمریان 
از  هر‌یک  رفع  برای  پاخسی  واقع  در  ازلامات  این  دشه‌است. 
ینازهای  بررسی  از  کارنشاسان پس  است.  ینازهای تشمریان 

تشمریان هب ت‌هیهی‌ فهرتسی برای هر یناز پردا‌هتخادن.
برطرف کردن یناز تشمری بسنت هب رنگ وصحمل:

- ارائ‌ه رنگه‌ای دجید و کار دشنه در قمایهس با رقبا
- ارائ‌ه رنگه‌ای تدن و چرک تاب

- ارائ‌ه رنگه‌ای لتخمف برای اوناع ه‌هقیلسا
برطرفک‌ردن یناز تشمری بسنت سایز و ادنازه‌ ظاهری وصحمل:

- طراحی وصحمل تاوش هجت وکچک دشن سایز
- وزن یکف 350 گرم
- افزایش مجح تایرها

- آکباری دشن ه‌هلیما هجت خاصیت ضد شخ
- طراحی دیگتسره‌ چرخه‌ا نتمابس با سایز دست اتسادنارد

برطرف کردن یناز تشمری بسنت هب نرمی و راتحی وصحمل 
گنهام راه رفنت:

- افتساده از بلبرینگ در تایرها
- افتساده از وماد مروغب و قماوم در زغم تایرها

- افتساده از وماد پلاکیتسی اتسادنارد و وخش‌رنگ
در  حرکت  لوهست  هب  بسنت  تشمری  یناز  برطرفک‌ردن‌ 

زه‌نیمای ناومهار:
- افتساده از وماد نرم در اطراف تایرها هجت ضریگ‌هبری

- افزایش مجح تایرها
- افتساده از بلبرینگ در تایرها

- افتساده از وماد مروغب و قماوم در زغم تایرها
برطرف کردن یناز تشمری بسنت هب قماومت وصحمل:

- آکباری دشن ه‌هلیما هجت خاصیت ضد شخ

- تمحل وزن 100 ولیک بار روی چرخ
- افتساده از رنگه‌ایی هک یناز تمکری هب وشتسش داهتش بادنش

- افتساده از پارچ‌ه ضمیخ
- افتساده از پارچ‌های تبسناً قماوم در برابر وفنذ آب

برطرف کردن یناز تشمری بسنت هب تنابس سایز و مهاگنهی 
ازجای آن:

- طراحی وصحمل تاوش هجت وکچک دشن سایز
- طراحی دیگتسره‌ چرخه‌ا نتمابس با سایز دست اتسادنارد

- اعباد  یکف )25*35*60ساتنیتم‌ر(
- وزن هندب 1100 گرم

- وزن د‌هتس پلاکیتسی 74 گرم
- وزن تایرها هر عدد 173 گرم

- وزن یکف 350 گرم
برطرف کردن یناز تشمری بسنت هب قمیت وصحمل:

- یگولجری از اتلاف وقت
- یگولجری از دوبارهک‌اریه‌ا

- تدیلو اوبنه، هجت پشخ دشن زهیهن و پاینی آدمن قمیت 
هنایی هر وصحمل

- کاشه زهیهن تأنیم وماد اوهیل
با تهجو هب ارتباط نیب ازلامات فنی در یک وصحمل، نکمم 
است یک ازلام فنی خشمصدش‌ه برای رفع یناز نرمی و راتحی 
حرکت با وصحمل، در برآوردن یناز لوهست حرکت در زه‌نیمای 
ناومهار ‌هبطور ‌مهزمان تأیثر گبذارد. هب این نعمی هک با رعایت 
یک ومرد ‌هبصورت ‌مهزمان رفع دو یناز از تشمری اجنام وشد. 
‌هبطور مثال، افتساده از بلبرینگ در تایرهای وصحمل، ‌مهزمان 

یناز لوهست و نرمی و راتحی را برطرف میدنک‌.

گام دوم- تفکیک الزامات فنی به ابعاد کارت امتیازی متوازن
گام دوم از این مرهلح هب طدنب‌هقبی ازلامات فنی و دجاسازی 
دارد.  اصتخاص  وتمازن  ایتمازی  کارت  نمظر  هس  هب  آنه‌ا 
نمظر  هس  از  هریک  برای  هک  فلتخمی  تعاریف  از  افتساده  با 
دشه‌است، می‌توان ازلامات فنی وصحمل را در هس نمظر یاددشه 
طدنب‌هقبی کرد. کشل ۴ طدنب‌هقبی مذوکر را شنان می دده.
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 منظر رشد و یاد  گیري

ارائه رنگ هاي جدید و کار نشده در مقایسه با •
 رقبا

 ارائه رنگ هاي تند و چرك تاب•
 ارائه رنگ هاي مختلف براي انواع سلیقه ها•
 استفاده از مواد پلاستیکی استاندارد و خوش رنگ•

 منظر فرایندهاي داخلی

 )سانتی متر60*35*25(ابعاد  کیف •
 گرم 1100وزن بدنه •
 گرم 74وزن دسته پلاستیکی •
 گرم 173وزن تایرها هر عدد •
 گرم 350وزن کیف •
 طراحی محصول تاشو جهت کوچک شدن سایز•
طراحی دستگیره  چرخ ها متناسب با سایز دست •

 استاندارد
 استفاده از بلبرینگ در تایرها•
 استفاده از مواد مرغوب و مقاوم در مغز تایرها•
استفاده از مواد نرم در اطراف تایرها جهت •

 ضربه گیري
 افزایش حجم تایرها•
 آبکاري شدن میله ها جهت خاصیت ضد خش•
 کیلو بار روي چرخ 100تحمل وزن •
استفاده از رنگ هایی که نیاز کمتري به شستشو •

 داشته باشند
 استفاده از پارچه  ضخیم•
 استفاده از پارچه  نسبتاً مقاوم در برابر نفوذ آب•

 منظر مالی

 جلوگیري از اتلاف وقت•
 هاکاريجلوگیري از دوباره•
تولید انبوه، جهت پخش شدن هزینه و •

 پایین آمدن قیمت نهایی هر محصول
 کاهش هزینه تأمین مواد اولیه•

کشل 4: طدنب‌هقبی ازلامات فنی هب نمظرهای کارت ایتمازی وتمازن

این ازلامات ‌هبصورت عومدی وارد خاهن یفیکت دشه و ارتباط 
قابل  تشمریان  ینازهای  از  هریک  با  ازلامات  این  از  هردکام 

بررسی دشه‌ادن. 
مرحله‌ چهارم- تکمیل ماتریس ارتباطات

براي  دارد.  نام  مرزکی  ‌هتسه  یفیکت  خا‌هن  از  ماتریس  این 
تيمكل آن نكمم است زمان زيادي صرف وشد و دهف آن 
تيدبل ينازهاي تشمريان هب ه‌هصخشماي فين وصحمل است. 
ساتخار اني ماتريس بر اساس كي ماتريس اتسادنارد دو دعبي 
با خاه‌هنايي است هك تربيك دننكه‌ ينازهاي تشمري و ازلامات 

فين ‌هبصورت ونع ارتباط و چيگنوگ ارتباط است. 
ماتریس  در  تدیلو  کارنشاسان  تطسو  مه  قمست  این  اعداد 
ارتباطات جایگذاری دشه‌ادن. در تزجی‌هو‌تیلحل دادهه‌ا باید هب 
فنی  ازلامات  دردنب‌هجیه‌ای  کرد:  دقت  قابل‌تهجوی  ‌هتکنی‌ 
تطسو کارنشاسان لکی وبده و تمضنم رفع ینازهای تشمریان 

‌هبطور کامل سینت. 
این مرهلح هب ارتباط وصحمل شرکت برای هریک از ازلامات 
فنی بسنت هب ینازهای تشمریان پرداهتخ است. هب بسنت درهج 
ایمهت هردکام منره‌ 1 )را‌هطب ضیعف(، 3 )را‌هطب لومعمی( و 9 
)را‌هطب قوی( هک دقمار تمکر شنان ددنهه‌ ایمهت تمکر است. 
خاه‌هنای خالی شناگنر عدم ارتباط نیب ازلامات فنی و ینازهای 

تشمریان است. طسر آخر در کشل خا‌هن یفیکت مهان خروجی 
یا ‌هجیتن این قمست است.

برای حما‌هبس درهج ایمهت ازلامات فنی با تهجو هب وزنه‌ای هب 
دست آدمه از ینازهای تشمریان از را‌هطب 1 افتساده دشه‌است:

را‌هطب 1. فرومل ایتماز هنایی ازلامات فنی
  

Dj = ایتماز هنایی مروبط هب j انيم ازلامات فنی

Ai = وزن مروبط هب i انيم ينازهای تشمري 

انيم   j و  ينازهای تشمري  انيم   i يمان  را‌هطب  ارزش   =  Rij
ازلامات فنی

n= تدعاد ينازهاي مروبط هب تشمري 

m= تدعاد ينازهاي مروبط هب طرايح

رتهب  از رواطب هتفگ دشه،  افتساده  با  از حما‌هبس دادهه‌ا  پس 
هنایی ازلامات فنی ‌هبدست آدمه است. دجول ۱۰ رتهب دنبی 

ازلامات فنی را شنان می‌دده.

∑=
=

n

i iJ RijAD
1

mjj ,...1, =∀ 
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دجول 10: رتدنب‌هبی ازلامات فنی

مرحله‌ پنجم- تکمیل ماتریس همبستگی
هب ماتریس گتسبمهی، قسف خا‌هن یفیکت مه هتفگ میوش‌د. 
هب  کارکردهای یفیکت  اجرای تسگرش  از  آخرین مرهلح  در 
رواطب نیب ازلامات فنی با یدکیگر پرداهتخ و با افتساده از آن 
را نشاسايي  و وبمکد  وبهبد  قناط  يا  و  تديدهات  و  فرصته‌ا 
دننك‌يم. این رواطب ‌هبصورت اکشال سدنهی در خا‌هن یفیکت 

جایگذاری میدنوش‌.
در قسف  تدیلو  کارنشاسان  تطسو  این قمست مه  دادهه‌ای 

 الزام فنی امتیاز نهایی ردیف

1529/4 افزایش حجم تایرها 

گیرياستفاده از مواد نرم در اطراف تایرها جهت ضربه428/4 2

ها متناسب با سایز دست استانداردچرخ طراحی دستگیره84/3 3

مواد اولیه تأمینکاهش هزینه 508/3 4

استفاده از بلبرینگ در تایرها438/3 5

جلوگیري از اتلاف وقت249/3 6

هاکاريجلوگیري از دوباره249/3 7

نهایی هر محصولتولید انبوه، جهت پخش شدن هزینه و پایین آمدن قیمت 249/3 8

استفاده از مواد مرغوب و مقاوم در مغز تایرها63/2 9

گرم 173وزن تایرها هر عدد 061/2 10

گرم 350وزن کیف 824/1 11

هایی که نیاز کمتري به شستشو داشته باشنداستفاده از رنگ725/1 12

)متر سانتی60*35*25ابعاد کیف (464/1 13

اي جدید و کار نشده در مقایسه با رقباهرنگ ارائه422/1 14

هاي تند و چرك تابرنگ ارائه422/1 15

هاهاي مختلف براي انواع سلیقهرنگ ارائه422/1 16

ضد خشها جهت خاصیت آبکاري شدن میله41/1 17

ضخیم استفاده از پارچه278/1 18

گرم 1100وزن بدنه 218/1 19

یلو بار روي چرخک 100تحمل وزن 173/1 20

رنگ خوشاستفاده از مواد پلاستیکی استاندارد و 142/1 21

گرم 74پلاستیکی  وزن دسته915/0 22

طراحی محصول تاشو جهت کوچک شدن سایز915/0 23

مقاوم در برابر نفوذ آب نسبتاًاي استفاده از پارچه426/0 24

خاهن جایگذاری دشه‌ادن. برای شنان دادن رواطب نیب ازلامات  
فنی از چهار کشل زیر افتساده میوش‌د:

 
 
 بسیار منفی                      بسیار قوي   
 منفی                           قوي    
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اگر وبهبد یک يناز فين ببس وبهبد يناز فين دگير وشد در آن 
خاهن علامت + و زج‌هب آن اگر وبهبد يكي ببس وبمكد دگيري 
وشد علامت – گ‌يمذارمي و يا نكمم است هك يمان اني دو يناز 
فين يهچهنوگ‌ را‌هطباي بنادش هك چزيي در آن خاهن گذاهتش 

وش‌يمند.
ووجد را‌هطب مثبت نیب دو ازلام شناگنر وسمه و هج‌مهت وبدن 
آن است. هب این نعمی هک رعایت ازلام ومردنظر، تأیثر فنمی 

ازلام قمایهس دشه با آن دنارد و تحی اجنام یکی از آنه‌ا  بر 
‌هبطور ‌مهزمان جنمر هب رعایت دیگری میوش‌د. ووجد را‌هطب 
فنمی نیب دو ازلام شناگنر تأیثر وکعمس بر آنه‌ا است. ‌هبطور 
مثال، بالا بردن یفیکت وصحمل بر دیگر یناز تشمری هک قمیت 

وصحمل است، تأیثر وکعمس دارد.
کشل ۵ خا‌هن یفیکت تیمکل دشه را شنان داده است.

 بحث و نتیجه‌گیری
این قماهل، هب نشاسایی خشمصه‌ای فیکی چرخ دتسی خرید 
در شرکت همراوه پرداهتخ است. در این شخب یافه‌هتای مراحل 

لتخمف پژوشه یبان میگ‌ردد.
• با تهجو هب دجول ۸ اریحجت اصلی برای تشمریان، عکلمرد 
وصحمل است. این درح‌الی است هک یعمار قمیت از وزن زندیک 

 منظر مالی منظر فرایندهای داخلی منظر رشد و یادگیری 

 رقبا
 A –مهرآوه 
 B –ایرانی
 C –چینی 

  

ارائه
 

گ
ی رن

 
های مختلف برای انواع سلیقه
ها 

 

ارائه
 

گ
ی رن

 
های تند و چرک تاب

 

ارائه
 

گ
ی رن

 
های جدید و کارنشده در مقایسه با رقبا

 

ش
استفاده از مواد پلاستیکی استاندارد و خو

 
گ

رن
 

استفاده از پارچه
 

ای نسبتا مقاوم در برابر نفوذ آب
 

استفاده از پارچه
 

ی ضخیم
 

گ
استفاده از رن

 
هایی که نیاز کمتری به شستشو داشته باشند.

 

تحمل وزن 
011

کیلو بار روی چرخ
 

آبکاری شدن میله
 

ش
ها جهت ضد خ

 

استفاده از مواد مرغوب و مقاوم در مغز تایرها
 

گ در تای
استفاده از بلبرین

رها
 

ش حجم تایرها
افزای

 

استفاده از مواد نرم در اطراف تایرهاجهت ضربه
 

گیری 
 

طراحی دستگیره
 

ی چرخ
 

ها متناسب با سایز دست استاندارد
 

ک
طراحی محصول تاشو جهت کوچ

 
شدن سایز

 

وزن کیف 
051

گرم
 

وزن تایرها هرعدد 
070

 
گرم

 

وزن دسته
 

ی پلاستیکی 
77 

گرک
 

وزن بدنه 
0011

 
گرم

 

ابعاد کیف 
(

55
*

05
*

01 
سانتی
 

متر(
 

ش هزینه تامین مواد اولیه
کاه

 

ش
تولید انبوه، جهت پخ

 
شدن هزینه و پایین
 

آمدن قیمت نهایی هر محصول
 

جلوگیری از دوباره
 

کاری
ها 

 

جلوگیری از اتلاف وقت
 

 5 7 0 5 0  نیازهای مشتریان
 C B   A        0   9 9 9 9 9          180.0 رفتن نرمی و راحتی محصول هنگام راه

 A B   C 9 9 9 9                     18000 قیمت محصول
 C B   A    0 0 0  0 9    0 9 0 0 9 0 9 0     18010 مقاومت محصول در برابر باره بسیار سنگین

 C  B  A        0   0 9 9 9 9          .1819 های ناهموار سهولت کشیدن محصول در زمین
          9 9 9 9 9 9 9 9 9    0        ..181 هماهنگی اجزای آنتناسب سایز و 

 B  A C     0 5 0 0 0 0 0 9 9 9   9  9 5 0 9 9 9 9 18050 زیبایی ظاهری محصول
 B  A C     0              9   9 9 9 0 18105 بندی محصول رنگ

      08579 08579 08079 .0851 08707 .0850 18905 58100 08.57 18905 08.7 .7875 78559 .0870 5800 0870 08070 08755 .0807 18750 08755 08705 08705 08075  امتیاز نهایی الزامات فنی
      0 7 . 7 00 09 55 01 00 50 0 5 0 5 9 07 51 05 .0 57 07 05 00 50  رتبه الزامات فنی

 

 

کشل 5: خا‌هن یفیکت وصحمل چرخ دتسی خرید

دو  این  ایمهت  زندیکی  است.  بروخردار  عکلمرد  با  رقاتبی  و 
و  می‌دده  قرار  تأیثر  تحت  را  تشمری  هنایی  اختناب  یعمار، 
برتری قابل تهجوی برای تشمری اسحاس منیوش‌د. پهنشیاد 
میوش‌د برای فروش تشیبر وصحمل، ایمهت و تهجو هب یعمار 

قمیت گمهام و هب ادنازه‌ یعمار عکلمرد بادش.
و  عکلمرد  زیبایی،  یعماره‌ای  ایمهت  ضرایب  هب  تهجو  با   •
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قمیت در دجول ۸، اتخلاف زیمان ایمهت یعمار زیبایی با دو 
یعمار دیگر مک است. درهجیتن چ‌مشپشوی از یعمار زیبایی در 
تیگ‌میمصریه‌ای هنایی دمیران نکمم است زیمان فروش را 

تحت تأیثر قرار دده.
• مهان‌طور هک در دجول ۹ شنان داده دشه‌است، رت‌هب شرکت 
همرآوه در چهار زیریعمار نرمی و راتحی، قماومت، لوهست و 
سایدنبزی وصحمل از سایر رقبا تهبر وبده است. در زیریعماره‌ای 
تنابس و رنگدنب‌ی وصحمل رت‌هب دوم و در یعمار قمیت رت‌هبی‌ 
آخر را دارد. با تهجو هب زیمان ایمهت قمیت از دید تشمری، 
آوردن  پاینی  برای  را  راکهارهایی  دمیریت  میوش‌د  پهنشیاد 

قمیت هنایی وصحمل نشاسایی و اعمال دنک.
ازلامات فنی هک در دجول ۱۰ آدمه  • با تهجو هب رتدنب‌هبی 
است، چهار ازلام فنی هک تشیبرین رتهب را بسک کرده‌ادن، هب 
شرح زیر است: 1- افزایش مجح تایرها. 2- افتساده از وماد 
نرم در اطراف تایرها هجت ضریگ‌هبری. 3- طراحی دیگتسره‌‌ی 
زهیهن  4-کاشه  اتسادنارد.  دست  سایز  با  نتمابس  ‌چرخه‌ا 
تأنیم وماد اوهیل. پهنشیاد میوش‌د برای فروش تشیبر هب این 

ازلامات فنی تهجو تشیبری وشد.
ازلامات فنی  نیب  رواطب  ماتریس گتسبمهی  • مهان‌طور هک 
را شنان داده‌است، برآوردن یناز افزایش مجح تایرها در تضاد 
با برآوردن یناز کاشه زهیهن تأنیم وماد اوهیل است. در این 
مرهلح عدم گناه تک دعبی هب طراحی وصحمل و افتساده از 
نظرات دمیران باتجرهب و تهجو هب شرایط بازار پهنشیاد میوش‌د.

در پایان قابل ذکر است هک پژوشه حاضر در چهار ‌هقطنم هشر 
اصهفان و نتمابس با ینازهای بازار در این نماطق صورت گرفهت 
است و افتساده از تنایج آن برای دیگر بازارهای شرکت باید با 

ایتحاط صورت یگرد.
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