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

)مطالعه موردی: محصول چرخ دستی خرید شرکت مهرآوه(

فاطمهاثناعشری*-مسعودبراتي**

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

نيازها و خواسته های  در محيط پرتلاطم و رقابتی امروز، سازمان هایی در عرصه ی رقابت پيشرو خواهند بود كه در برآوردن 
مشتریان گوي سبقت را از سایر رقباي بازار بربایند. ولي بدون تردید ایجاد رضایت در مشتریان، در وهله ی اول نيازمند شناخت 

نيازها و خواسته های ایشان و سپس انتقال این خواسته ها به موقعيتي است كه محصولات و خدمات توليد می شود. هدف این پژوهش، 
به این منظور، رویكرد تركيبی گسترش كاركردهای  برای شركت مهرآوه است.  تعيين مشخصه های كيفی محصول چرخ دستی خرید 
كيفيت و كارت امتيازی متوازن مورد استفاده قرار گرفته است. در مرحله ی نخست، نيازهای مشتریان، شناسایی و رتبه بندی شده است. 
نمونه آماری این مرحله، 95 نفر از مصرف كنندگان نهایی چرخ دستی خرید بوده اند كه از 4 منطقه پرفروش شهر اصفهان انتخاب شده اند. 
در این مرحله، 25 نياز مشتری شناسایی و در سه گروه قيمت، زیبایی و عملكرد، دسته بندی شده اند كه منظر مشتری كارت امتيازی 
متوازن را تشكيل داده است. در مرحله بعدی، ارزیابی رقبا و تعيين جایگاه شركت در هر یک از نيازهای مشتری صورت گرفته و با روش 
فرایند تحليل سلسله مراتبی رتبه بندی شده اند. مرحله سوم، به شناسایی الزامات فنی اختصاص یافته است. نمونه آماری این مرحله 3 نفر 
از كارشناسان خبره شركت بوده اند. در این مرحله 24 الزام فنی برای توليد محصول شناسایی و بر اساس رویكرد كارت امتيازی متوازن 
به سه منظر مالی، فرایندهای داخلی، و رشد و یادگيری، طبقه بندی شده اند. در مرحله چهارم، ماتریس ارتباطات بين نيازهای مشتری و 
الزامات فنی به دست آمده است. نتایج این مرحله نشان می دهد چهار الزام فنی افزایش حجم تایرها، استفاده از مواد نرم در اطراف تایرها، 
طراحی دستگيره  متناسب و كاهش هزینه  مواد اوليه مهم ترین مواردی است كه باید در طراحی محصول مد نظر قرار گيرند. در مرحله 

پایانی، ماتریس همبستگی الزامات فنی نيز تكميل شده و پيشنهادهایی برای بهبود طرح محصول ارائه شده است.

واژگانکلیدی:
گسترش کارکردهای کیفیت، کارت امتیازی متوازن، مشخصه کیفی، چرخ دستی خرید

1. مقدمه
برای  طراحی شده  رویكردی  كيفيت1  كاركردهای  گسترش 
تبدیل نيازهای مشتریان به الزامات فنی محصول است. رضایت 
ساخت  هزینه    كوتاه  تر،  زمان  در  پيشرفت  مشتریان،  بيشتر 
روش  این  از  استفاده  نتایج  از  وسيع  تر  هدف  بازار  و  كمتر 
است. برای تعيين نيازهای مشتریان و عملكرد رقبا نسبت به 
محصول موردنظر و سپس تعيين الزامات فنی مربوط به هر نياز 
مشتری از ماتریس خانه   كيفيت2 استفاده می  شود. خانه كيفيت 
به عنوان مهم ترین بخش گسترش كاركردهای كيفيت می تواند 

خواسته  هاي مشتري را با ویژگی  هاي فنی مرتبط سازد.
“چرخ دستی خرید” محصولی است كه برای حمل و جابجایی 
آسان  تر محصولات و لوازم خریداری شده طراحی شده است. 
رقابت این محصول باهمتای چينی خود در شرایط كنونی بازار  

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

* گروه مدیریت صنعتي، واحد نجف آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، نجف آباد، ایران
**  نویسنده مسئول- گروه مدیریت صنعتي، واحد نجف آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، نجف آباد، ایران

نياز به مطالعات دقيق و بررسی  های مجدد دارد. بررسی جنبه ی   
مالی و طراحی محصول به گونه ای كه بتوان نظر مشتریان را 
معطوف به ساخته ی   داخلی كرد، از دغدغه  های توليد داخلی 
است. اجرا كردن این امر و بيرون راندن محصولات چينی از 
استراتژی  های  انجام  و  بيشتر  دانش  به  نياز  رقابت  صحنه ی   

مناسب و به هنگام دارد.
از آن جا كه به دليل محدودیت  های فنی و بودجه  ای، برآورده 
ساختن تمامی خواسته  های مشتریان امكان پذیر نيست، لازم 
است خواسته  های مشتریان اولویت بندی شوند تا خواسته  های 
این  اصلی  هدف  گردند.  اعمال  محصول  طراحی  در  مهم  تر 
پژوهش شناسایی نيازهای ارجح مشتریان و راه  های رفع آن 
می تواند  راستا  این  در  آن ها  عملكرد  و  رقبا  شناسایی  است. 
تهدیدات و فرصت  های پيش رو در توليد چرخ خرید را مشخص 
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كند. شناسایی نقاط قوت و ضعف شركت مهرآوه در توليد چرخ 
خرید، باعث افزایش فروش و درنتيجه سودآوری بيشتر خواهد 
شد. این اتفاق بدون شناسایی نيازهای دقيق مشتریان و شرایط 

بازار نخواهد افتاد. 
با داشتن یک تيم طراحي نيازهاي مشتریان شناسایي شده 
و به صورت هم زمان روي آن ها كار مي  شود. بنابراین طراحي 
بالایي برخوردار  از شانس موفقيت  این جا  نهایي در  محصول 
كه  مي  شود  توليد  محصولي  نيازها  ساختن  برآورده  با  است. 
به راحتي ساخته شده و هزینه  هاي توليد آن كمتر است. روش 
براي  را  توجهي  قابل  توانایي  كيفيت  كاركردهای  گسترش 
ایجاد ارتباطات به وجود مي  آورد و به همان صورتي كه مي  تواند 
تقاضاهاي مختلف را با استفاده از منابع محدود برآورده كند، 
دانش و تجربيات لازم را در یک زمان مناسب در فرایند طراحي 

آزمون مي  نماید.
از ضرورت انجام پژوهش حاضر ایجاد دید چند بعدی با استفاده 
از كارت امتيازی متوازن3 و تعيين مشخصات محصول در هنگام 
طراحی و توليد با استفاده از روش گسترش كاركردهای كيفيت 
است. ایجاد این نگرش، اشتباهات را كمتر كرده و دوباره كاری 
را به حداقل می  رساند. این پژوهش، اطلاعات و پيشنهادهایی 
را ارائه خواهد داد كه با توجه به آن ها مدیران و برنامه ریزان 
آموزشی می  توانند شناخت بهتری از وضعيت موجود به دست 

آورند و در صورت لزوم اقدامات لازم را انجام دهند. 
با  محصول  این  عملكرد  سنجش  و  بررسی  به  پژوهش  این 
توجه به معيارهای توليدكنندگان و مصرف  كنندگان با استفاده 
به كارگيری  است.  پرداخته  شده  پيشنهاد  تركيبی  روش  از 
نتایج حاصل می  تواند بيشترین اثربخشی را در بهبود كيفيت 
طرح  های آینده داشته باشد. از نتایج به دست آمده و شناخت از 
نيازهای مشتریان می  توان در توليد محصولات مشابه استفاده 

كرد.

2مبانینظریوپیشینهپژوهش
2-1گسترشکارکردهایکیفیت

گسترش كاركردهای كيفيت، فرایندی مشتری مداری است 
را  و خدمات شركت  بازاریابی محصولات  توليد،  كه طراحی، 
هدایت می  كند )چن4 و ونگ5، 2003(. در بيان دیگر، روشی 
كه  است  فنی  مشخصات  به  مشتری  صدای  ترجمه    برای 
یا خدمات استفاده می  شود )زفر6  برای طراحی محصولات 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

كيفيت  كاركردهای  گسترش  رویكرد   .)2014 همكاران،  و 
كمک به برنامه  ریزان به منظور تمركز روی ویژگی  های محصول 
و خدمات از دید بازار و كسب رضایت  مندی بالا در مشتری 
طراحی  عناصر  به  را  مشتری  مطلوبيت  های  همچنين  است. 
و مهندسی محصول و مشخصه  های فنی و مهندسی، جهت 

برنامه  ریزی فرایند تبدیل می كند )چن و كو7، 2008(.
فرایند گسترش كاركردهای كيفيت نوعي متدلوژي محصول 
و  نيازها  است.  مشتري  آن صداي  ورودي  و  بوده  خدمات  و 
خواسته  هاي مشتري، اهرم تكوین الزامات محصول یا خدمت 
كاركردهای  گسترش  فرآیند  است.  شده  بازنگري  یا  جدید 
كيفيت به ورودي  ها و تصميم گيری هایی نياز دارد كه به بهترین 
نحو از طریق كار تيمي انجام مي  گيرند. در نتيجه این فرایند 
تمایل دارد بسياري از موانع عملكردي را كه در سازمان  هاي 
بزرگ به وجود مي  آیند، حذف كرده و از طریق دانش بازاریابي 
مشتري  خواسته  هاي  فهم  به  مهندسي،  نيازهاي  با  مشتري 

كمک كند )دي8، 1385(.
كاركردهای  گسترش  بخش  مهم ترین  به عنوان  كيفيت  خانه   
ویژگی های  با  را  مشتری  خواسته  های  می  تواند  كيفيت، 
خواسته  های  گرفتن  در نظر  برای  بنابراین  سازد.  مرتبط  فنی 
مشتریان در محصول نهایی از ماتریس گسترش كاركردهای 
به صورت  می  تواند  كيفيت  خانه    می  شود.  استفاده  كيفيت 
فنی  مشخصه های  و  )چه  ها(  مشتریان  نيازهای  از  ماتریسی 
)چگونه  ها( در نظر گرفته شود )ونگ9 و چين10، 2011(. خانه   
كيفيت ماتریسی است شامل ورودی  های عددی كه مهم ترین 
ارتباط بين  الزامات فنی محصول و  نيازمندی  های مشتریان، 
را  فنی محصول  الزامات  بين خود  ارتباط  و همچنين  این دو 

نشان می  دهد )راماناتانا11 و یانفنگ12، 2009(.

2-2کارتامتیازیمتوازن
به  كه  است  معيارها  از  مجموعه اي  متوازن،  امتيازی  كارت 
مدیران دیدي لحظه اي ولي جامع در مورد كسب وكار مي دهد. 
BSC علاوه بر معيارهاي مالي كه بيانگر نتایج كارهایي است 

كه در گذشته انجام شده، معيارهاي عملياتي مكملي را نيز در 
زمينه ی رضایت مشتریان، فرآیندهاي داخلي، و فعاليت هاي 
بهبود و نوآوري سازمان شامل مي شود. BSC به مدیران اجازه 
نگاه كنند  به كسب وكار خود  از چهار منظر مهم  تا  مي دهد 

)كاپلان13و نورتون14، 1992(:
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15. Selim
16. Yan

•  مشتریان چگونه به ما نگاه مي كنند؟ )وجه مشتري(
•  در چه كاري باید بهترین باشيم؟ )وجه فرآیندهاي داخلي(

•  آیا مي توانيم به ارزش آفریني و بهبود ادامه دهيم؟ )وجه 
نوآوري و یادگيري(

•  ما چگونه به ذي نفعان خود نگاه مي كنيم؟ )وجه مالي(

2-3پیشینهپژوهش
سليم15 و همكاران )2014( به استفاده از روش فرایند تحليل 
توسعه ی    در  فازی  كيفيت  كاركردهای  گسترش  و  شبكه  ای 
محصول پرداخته است. از فرایند تحليل شبكه  ای به عنوان یک 
ابزار كمی برای تقویت گسترش كاركردهای كيفيت استفاده 
باز  مصاحبه    روش  از  استفاده  با  اول  مرحله ی    در  شده است. 
به جمع  آوری اطلاعات در مورد نيازهای مشتریان پرداخته و 
سپس با نظرات كارشناسان، به وزن دهی با استفاده از روش 
فرایند تحليل شبكه  ای پرداخته است. با وارد كردن اطلاعات 
درون ماتریس خانه   كيفيت، به  نتيجه ی خود، یعنی توسعه ی   
بدون  گاز  جریان  سهولت  پلی اتيلن جهت  لوله  های  محصول 
آسيب رساندن به لوله  های دیگر، رسيده است. در این مقاله 
رتبه ی    هزینه گرا  عوامل  با  مقایسه  در  هزینه گرا  غير  عوامل 
بيشتر گرفتند و مهم  تر واقع شدند )سليم و همكاران، 2014(.

نهایی  وزن دهی  در  تفاوت  ها  به   )2014( همكاران  و  زفر 
كاركردهای  گسترش  روش  در  مهندسی  و  فنی  مشخصات 
كيفيت پرداخته است. این مقاله به معرفی یک روش آماری 
ماتریس  در  استفاده شده  رتبه    تفاوت  مقياس  بررسی  برای 
تفاوت  های  تمام  بودن  بی  اهميت  به  پایان  در  است.  پرداخته 
بين وزن نهایی و مشخصات فنی و مهندسی اشاره كرده است. 
اما با این وجود تأكيد دارد كه هيچ مبنای قابل اعتماد تحليلی 
دیگری هم برای ارجحيت داده  شدن وزن یک مشخصه فنی 

و مهندسی به دیگری وجود ندارد )زفر و همكاران، 2014(.
چن و ونگ )2012( به استفاده از روش گسترش كاركردهای 
این  در  پرداخته  اند.  مشترک  محصول  طراحی  برای  كيفيت 
بازار  در  كردن  رقابت  برای  محصولات جدید  توليد  به  مقاله 
اشاره شده است. با توجه به بالا رفتن تنوع محصولات مشكلاتی 
همچنين  و  آن ها  ميان  از  بهينه  انتخاب  و  طراحی  ازجمله 
پيچيدگی  های توليد مطرح شده است. این مقاله از روش فازی 
دلفی بر اساس گسترش كاركردهای كيفيت برای جمع آوری 
اطلاعات بازار از مشتریان استفاده شده است و سپس به نظرات 

در  نظرات  این  تأثير  و  آن ها  رضایت  درنهایت  و  ارزشيابی  و 
طراحی محصولات و توليد پرداخته است.

نهایی  ارجحيت  نرخ  تعيين  به   )2012( همكاران  و  یان16 
تركيب  از  استفاده  با  در طراحی محصول  مشتریان  نيازهای 
روش مبتنی بر حداقل خطا و كارت امتيازی متوازن پرداخته  اند. 
روش مبتنی بر حداقل خطا، روشی است كه نویسنده برای به 
حداقل رساندن خطا در شناسایی نيازهای مشتریان پيشنهاد 
كرده است. این روش فاصله   تعيين نيازهای مشتریان بر اساس 
روش  های علمی و ریاضی را با استفاده از درگير كردن تجربيات 
شخصی و ذهنی افراد در تعيين نيازهایشان به حداقل می  رساند. 
در ابتدا به شناسایی مشتریان و نيازهایشان پرداخته شده است. 
با استفاده از روش فرایند سلسه مراتبی نرخ ارجحيت هر نياز 
بر دیگری و رتبه  بندی آن ها مشخص شده است. سپس روش 
مبتنی بر حداقل خطا برای شناسایی نيازهای نهایی مشتریان 
كارت  روش  منظر  چهار  از  هركدام  آخر  در  و  شده  استفاده  
امتيازی متوازن به صورت برداری از فرایند نتایج به دست آمده 
وارد خانه   كيفيت شده  اند. در پایان طراحی محصول با توجه 
به نيازهای مشتریان صورت گرفته است. این پژوهشگران در 
مقاله دیگری به نقش اهميت استراتژیک و اوليه   خانه   كيفيت 
سطح  اساس  بر  آمده  به وجود  ماتریس  شده است.  پرداخته 
فرهنگ مشتریان و گذشته   تحصيلی و ارزش  های سيستم بنا 
شده و ترجيحات شخصی مشتریان را تشكيل داده است. این 
مقاله اطلاعات چند معياره مشتریان را در سطح نسبی رضایت 
است.  كرده  آميخته  و  یكپارچه  باهم  و  داده  گسترش  آن ها 
پس از آن به یكپارچه كردن روش تصميم گيری چند معياره 
و آناليز ترجيحات چند معياره   مشتریان پرداخته است. )یان و 

همكاران، 2012(.
عطافر و همكاران )1390( در مقاله  ای كه از تركيب سه مدل 
فازی  كيفيت  كاركردهای  و گسترش  متوازن  امتيازی  كارت 
و برنامه ریزی آرمانی صفر و یک استفاده شده ی مدلی برای 
به كارگيری استراتژی  های مناسب، به منظور موفقيت بلندمدت 
سازمان پيشنهاد كرده  است. در واقع به كمک كارت امتيازی 
به كمک  و  شده  تدوین  مناسب  راهبردی  طرح  های  متوازن 
است.  شده  اولویت  بندی  فازی  كيفيت  كاركردهای  گسترش 
موجود  محدودیت  های  و  چندگانه  اهداف  به  توجه  با  سپس 
در مسئله به وسيله   برنامه  ریزی آرمانی صفر و یک طرح  های 
راهبردی قابل اجرا مشخص شده  اند. در نهایت نشان داده است 
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كه تكنيک  های تصميم  گيری توانسته  اند توسط یک متدولوژی 
ساختارمند، در طراحی كارت امتيازی متوازن به خوبی استفاده 
شوند و با ارائه ی راهكار و راهبرد مناسب، در تمامی جنبه  ها 
بهبود ایجاد كنند و تأثير مثبتی بر عملكرد و كارایی سازمان 

در درازمدت بگذارند )عطافر و همكاران، 1390(.
روش  های  با   )1393( نمين  اقبال  و  كلایی  متی  حسن  پور 
گسترش كاركردهای كيفيت و كارت امتيازی متوازن به ارتقا 
ماتریس  واقع  در  پرداخته اند.  ساختمانی  كارگاه  های  ایمنی 
امتيازی متوازن ساخته  از چهار منظر كارت  خانه ی   كيفيت 
شده است. منظر مالی، همان خواسته  ها و نيازهای مشتریان 
از محصول یا خدمات در نظر گرفته شده است و سه منظر 
محصول  در  مشتریان  خواسته  های  ارائه ی    چگونگی  دیگر، 
یا  ارتباطات ميزان رابطه   موجود ميان اهداف  است. ماتریس 
تعيين كرده است. سقف  را  الزامات فنی  با  همان خواسته  ها 
ماتریس یا همان ماتریس همبستگی جهت بررسی روابط بين 
الزامات فنی است. از نتایج به دست آمده در ماتریس ارتباطات 
و همبستگی، در تعيين روابط بر اساس كارت امتيازی متوازن 
برای برآورده كردن اهداف استفاده نموده است )حسن پور متی 

كلایی و اقبال نمين، 1393(.
طباطبایی و ابراهيم پور )1393( به طراحی محصول با استفاده 
از مدل تركيبی كانو و گسترش كاركردهای كيفيت با استفاده 
از  استفاده  با  ابتدا،  منظور  این  برای  پرداخته  اند.  تاپسيس  از 

مشتریان  انتظارات  و  نيازها  و  تهيه  پرسشنامه  ای  كانو  مدل 
را لحاظ كردند. با استفاده از روش تاپسيس این مشخصه  ها 
ماتریس  به  آن ها  مهم ترین  و  رسيده  خود  ميزان  حداقل  به 
بيشترین  از  نهایت، مشخصه  هایی كه  راه می  یابند. در  نهایی 
امتياز رضایت مشتری و مزیت رقابتی برخوردارند، در ماتریس 
گسترش كاركردهای كيفيت باقی می  مانند و در طراحی نهایی 

محصول لحاظ می  شوند )طباطبایی و ابراهيم پور، 1393(.
طراحی  عنوان  با  مقاله  ای  در   ،)1393( النچری  و  عبداللهی 
محصول با نگرش كاربر محور به مدل كانو و روش رگرسيونی 
به رابطه ی   ميان عناصر زیبایی محصول و خواسته  های مشتریان 
شناسایی  منظر  دو  از  مشتریان  خواسته  های  پرداخته اند. 
به  ابتدا  در  گرفته  اند.  قرار  مورد بررسی  عملكردی  و  زیبایی 
بررسی نمونه  های پرفروش پرداخته و سپس علاقه   مشتریان 
نسبت به ظاهر محصول رتبه  بندی شده است. از طرف دیگر 
خواسته  های مشتریان با استفاده از مدل كانو اولویت  بندی شده 
است. در نهایت، ویژگی  هایی از محصولات كه برای مشتریان 
از اهميت بيشتری برخوردار بوده است، به وسيله   رگرسيون 
خطی مشخص شده و در طراحی محصول لحاظ شده است 

)عبداللهی و النچری 1393(.
جدول زیر جمع بندی پيشينه پژوهش را از نظر هدف و  روش 

مورد استفاده نشان می دهد. 

جدول 1: جمع بندی پيشينه پژوهش
 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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تاكنون  همان طور كه مشاهده می شود، پژوهشگران پيشين، 
رویكردهای  دیگر  با  را  كيفيت  كاركردهای  گسترش  روش 
تصميم گيری  روش های  كانو،  همچون  كيفيت  مدیریت 
چندمعياره مثل فرایند تحليل شبكه ای و تاپسيس، روش های 
آماری چون رگرسيون، و دیگر رویكردهایی همچون دلفی و 
كارت امتيازی متوازن تركيب كرده اند. هدف عمده پژوهش های 

پيشين، طراحی محصول بوده است. 
در این پژوهش نيز، سه رویكرد گسترش كاركردهای كيفيت، 
كارت امتيازی متوازن و فرایند تحليل سلسه مراتبی با یكدیگر 
محصول  كيفی  مشخصه های  تعيين  با  تا  شده اند  تركيب 
محصول  این  طراحی  بهبود  به  بتوان  خرید،  چرخ دستی 
رویكردها  تركيب  چگونگی  نظر  از  این  پژوهش  كرد.  كمک 
منظر  پژوهش،  این  در  دارد.  تفاوت  پيشين  پژوهش های  با 
خانه  »چه ها«ی  بخش  در  متوازن  امتيازی  كارت  مشتری 
امتيازی  كارت  دیگر  منظر  و سه  )نيازهای مشتری(  كيفيت 

3-2جامعهآماری
در پژوهش حاضر جامعه  آماری پژوهش شامل سه گروه است. 
خرید  چرخ دستی  نهایی  مصرف كنندگان  شامل  اول  گروه 
مرحله ی   به  مربوط   اطلاعات  گردآوری  به منظور  كه  هستند 
اول پژوهش از آن ها استفاده شده است. این گروه تعداد كل 

مشتریانی هستند كه تمایل به خرید چرخ دستی دارند.
گروه دوم مشتریان چرخ خرید با دو شرط هستند. شرط اول، 
حداقل یک بار از محصول رقبا استفاده كرده باشند و شرط دوم، 
حداقل یک بار از محصول شركت مهرآوه استفاده كرده باشند. 
از اطلاعات مربوط به این گروه در مرحله  اول پژوهش استفاده 

شده است.

شكل 1: مراحل اجرای پژوهش
 

 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(  )الزامات  كيفيت  خانه  بخش »چگونه ها«ی  در  متوازن 
ادغام شده است. همچنين روش فرایند تحليل سلسه مراتبی به 
منظور رتبه بندی نيازهای مشتریان و تعيين جایگاه رقبا مورد 

استفاده قرار گرفته است. 
 

3روششناسیپژوهش
توصيفی  پژوهش  یک  روش  و  ماهيت  نظر  از  پژوهش  این 
منظم  و  واقعی  عينی،  توصيف  دنبال  به  زیرا  است.  موردی 
خصوصيات یک موقعيت یا یک موضوع است و سعی در كشف 
عقاید، ادراكات و ترجيحات افراد دارد و آنچه را كه هست بدون 
از نظر هدف  هيچ استنتاج ذهنی گزارش می كند. همچنين 
یک پژوهش كاربردی است زیرا نتایج آن می تواند برای شركت 

مهرآوه مورد استفاده قرار گيرد.
3-1مراحلپژوهش

مراحل اجرای پژوهش در شكل 1 مشخص شده است.

گروه سوم كارشناسان خبره  شركت هستند كه حداقل 5 سال 
سابقه فعاليت در شركت را داشته و با حوزه  تخصصی توليد و 
بازاریابی آشنایی كافی دارند. برای گردآوری اطلاعات مربوط به 

مرحله  دوم، سوم و چهارم از آن ها استفاده شده است.

3-3نمونهآماری
به منظور انتخاب نمونه  آماری اول ابتدا شهر اصفهان به نواحی 
اصلی شمال، جنوب، شرق و غرب تقسيم شد. چهار منطقه ی 
 اصلی به همراه چهار منطقه  فرعی ميان آن ها و همچنين مركز 
برای  كرد.  تعيين  شناسایی  برای  را  منطقه   9 كل  در  شهر، 
شناسایی منطقه های پرفروش و اصلی كه بيشترین خرید را از 
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شركت دارند و مشتریان اصلی و در واقع بازار هدف را تشكيل 
می دهند، از سيستم حسابداری شركت استفاده شد. با كمک 
از این سيستم، درصد فروش محصولات در هر منطقه برای 

گروه مشتریان مشخص شده است. 9 منطقه  نشان داده شده در 
شكل 2 نمونه  آماری این قسمت را نشان داده است.

همان طور كه شكل 2 نشان می دهد چهار منطقه  مركز، شمال، 
شرق، شمال شرقی نزدیک به 90 درصد از فروش شركت را به 
خود اختصاص داده اند. نمونه  آماری گروه اول و دوم، 4 منطقه  

پرفروش شناسایی شده در نمودار است.
نمونه  آماری گروه سوم نيز 3 نفر از كارشناسان شركت هستند 
كه با توجه به ویژگی های ذكر شده در بخش جامعه  آماری، از 

واحدهای توليد، بازاریابی و پژوهش و توسعه انتخاب شده اند.
3-4حجمنمونهوشیوهنمونهگیری

از پرسشنامه  شماره 1 برای نظرخواهی از گروه اول استفاده 

شكل 2: درصد فروش محصول در مناطق شهر اصفهان

جدول 2: نحوه توزیع پرسشنامه اول در هر منطقه جغرافيایی
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 جنوب جنوب غربی جنوب شرقی غرب شمال غربی مرکز شمال شرقی شرق شمال

شده است. روش نمونه گيری در این گروه نمونه گيری تصادفی 
نامحدود،  با توجه به جدول مورگان برای حجم جامعه  است. 
تعداد نمونه برابر با 384 عدد است. به این منظور تعداد 500 
عدد پرسشنامه به تمام فروشنده های محصول شهر اصفهان 
پخش شد كه تعداد پرسشنامه ها متناسب با ميزان فروش هر 
از  هركدام  در  پرسشنامه ها  توزیع  نحوه   است.  بوده  فروشگاه 

مناطق در جدول 2 آورده شده است.

توسط  تكميل شده  پرسشنامه های  جمع آوری  از  پس  
پاسخ دهندگان، پرسشنامه هایی كه كامل تكميل نشده بودند 
حذف شدند. در نهایت، تعداد پرسشنامه های قابل استفاده 95 

پرسشنامه بوده است.
برای نظرخواهی از گروه دوم از پرسشنامه  شماره 2 استفاده 
شده است. روش نمونه گيری در این گروه نمونه گيری طبقه ای 

 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. تعداد 400 پرسشنامه بين 4 منطقه  ی پرفروش 
توزیع شده است. نحوه  توزیع پرسشنامه ها در هركدام از مناطق 

در جدول 3 آورده شده است.
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جدول 3: نحوه توزیع پرسشنامه دوم در هر منطقه جغرافيایی

جدول 4:  نمونه پرسشنامه شماره 1

جدول 5: مقادیر ترجيحات برای مقایسات زوجی

پس از تكميل پرسشنامه توسط گروه دوم و جمع آوری آن، 
پرسشنامه هایی كه حاوی اطلاعات ناقص بودند حذف شدند. 
در نهایت پس از حذف پرسشنامه های ناقص، حجم نمونه  این 

گروه به 63 نفر رسيد.
حجم نمونه  گروه سوم از جامعه  آماری تعداد 3 نفر است. روش 
نمونه گيری از گروه سوم، سرشماری بوده و به صورت هدف مند 

با توجه به معيارهای ذكر شده اعضای نمونه انتخاب شده اند.
3-5شیوهگردآوریاطلاعات

روش های گردآوری اطلاعات به دو روش كتابخانه ای و ميدانی 

در  مشتریان  مهم  و  اساسی  نيازهای  دوم،  پرسشنامه   در 
محصول موردنظر شناسایی شده است. رویكرد استفاده شده 
انجام  به منظور  است.  زوجی  مقایسات  پرسشنامه  این  در 

 مرکز شمال شرقی شرقشمال

33/0 درصد فروش  29/015/011/0

1326850 150تعداد نمونه

 
دسته بندی می شوند. این پژوهش در حوزه  روش كتابخانه ای از 
مطالعه  اسناد و كتب برای تدوین و نگارش بخش ادبيات موضوع 
و مبانی نظری استفاده و در حوزه  ميدانی از ابزار پرسشنامه 
استفاده كرده است. در پژوهش حاضر از دو پرسشنامه استفاده 

شده است.
در اولين پرسشنامه ابتدا به تشخيص نيازهای ابتدایی مشتریان 
پرداخته و فهرستی از نظرات آن ها تهيه می شود. برای طراحی 
این پرسشنامه از رویكرد كانو ایده گرفته شده است. جدول 4 

نمونه این پرسشنامه را نشان می دهد.

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 جدول 5  تایی ساعتی مطابق  از طيف 9  مقایسات زوجی 

استفاده شده است.

 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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3-6روشتجزیهتحلیلاطلاعات
رویكرد موردنظر در این پژوهش تركيب روش های گسترش 
كاركردهای كيفيت و كارت امتيازی متوازن است. همچنين 
برای تعيين وزن های نسبی نيازهای مشتری، از روش فرایند 
تحليل سلسله مراتبی استفاده شده است. نرم افزارهای مورد 
اكسپرت چویس17  و  اكسل 2013  مایكروسافت  نيز  استفاده 

بوده است. 
4یافتههایپژوهش

مرحلهاول-شناسایینیازهایمشتریانواولویتبندیآن

17. Expert choice 11

گاماول-فهرستنیازهایمشتریان
نيازهای  همه   از  فهرستی  باید  مرحله  این  از  اول  گام  در 
مشتریان تهيه شود. این ليست با كمک پرسشنامه  شماره 1 
تهيه شده است. هدف از سؤالات پرسشنامه ، كشف نيازها و 
علایق مشتریان است كه هر یک با توجه به سن و جنسيت 
خود، سلایق و نيازهای متفاوتی ارائه داده اند. پس از جمع آوری 
نياز را  افراد برحسب تعداد هر  اطلاعات، جدول 6 كه تعداد 

نشان می دهد، به دست آمده است.

جدول 6: فراوانی نيازهای مشتریان به تعداد افراد پاسخ دهنده
 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
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گامدوم-طبقهبندینیازهایمشتریان
است.  مشتریان  نيازهای  طبقه بندی  مرحله،  این  از  دوم  گام 

جدول 7: طبقه بندی نيازها

شكل 3: نيازهای اساسی مشتریان

جدول 7 دسته بندی 25 نياز مشتریان را در سه طبقه نشان 
داده است.

سپس، 25 نياز مشتریان باهم تلفيق شده و نهایتاً همان طور كه 
در شكل 3 مشخص است، نيازهای مشتریان به سه معيار 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
 

تقسيم شده اند. معيار زیبایی به دو زیر معيار و معيار عملكرد 
به چهار زیر معيار و معيار قيمت هم به تنهایی آورده شده است.

 

 زیبایی

 رنگ

 سایز

 عملکرد

نرمی و  
 راحتی

 سهولت

 تناسب

 مقاومت

 قیمت
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گامسوم-اولویتبندینیازهایمشتریان
در گام سوم، از رویكرد فرایند سلسله مراتبی به منظور تعيين 
وزن نسبی و اولویت بندی نيازهای مشتریان استفاده شده است. 
در  زوجی  مقایسات  به صورت  شناسایی شده،  اساسی  نياز   7

پرسشنامه  شماره 2 مورد قضاوت قرار گرفته اند. پس از تكميل 
مشخص  آن ها  نهایی  اولویت  مشتریان،  توسط  پرسشنامه ها 

شده اند.
جدول 8 نشان دهنده  وزن نهایی نيازهای مشتریان است.

نيازهای  اولویت بندی  محاسبه  شده،  وزن های  به  توجه  با  
مشتریان به ترتيب امتياز به صورت زیر تعریف می شود:

1. قيمت محصول
2. نرمی و راحتی محصول هنگام راه رفتن

3. سایز و اندازه  محصول
4. مقاومت محصول در برابر بار سنگين

5. سهولت كشيدن محصول در زمين های ناهموار
6. تناسب سایز و هماهنگی اجزای آن

7. رنگ بندی محصول
مرحله  دوم- ارزیابی رقبا و تعيين جایگاه شركت ميان آن ها

در این مرحله به مقایسه  محصول شركت با سایر رقبا پرداخته 
شده است. رقيب اول چينی و رقيب 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   

 

جدول 8: وزن نهایی نيازهای مشتریان

جدول 9: وضعيت رقبا و جایگاه شركت مهرآوه ميان آن ها

به  نيازهایشان،  اولویت بندی  درباره   مشتریان  از  نظرسنجی 
مقایسه  این سه شركت پرداخته شده است.

داده های جمع آوری شده از پرسشنامه ها همانند مرحله  قبل 
وارد نرم افزار شده و در نهایت، مقایسه  رقبا و جایگاه مشخص 

شده است. 
از  امتيازدهی  طيف  شركت ها،  از  هركدام  امتياز  به  توجه  با 
شماره 0 الی 1 تعيين شد. در شكل خانه  كيفيت طيفی ترسيم 
 شده و مقدار به دست آمده در هر نمودار جایگذاری شده است. 
اعداد جایگذاری شده برای این طيف در خانه  كيفيت، نسبت 

به امتيازهای به دست آمده است.
به طور خلاصه، جایگاه رقبا در هر یک از نيازهای مشتریان در 

جدول 9 آمده 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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مرحلهسوم-تعیینالزاماتفنیمحصول
این قسمت مربوط به تكميل ماتریس ارتباطات و هسته  مركزی 
خانه  كيفيت است. اعداد این قسمت توسط كارشناسان توليد و 
قسمت پژوهش و توسعه تكميل می شود كه همان الزامات فنی 
به شمار می آید. با استفاده از سه منظر كارت امتيازی متوازن 
در سه طبقه مشخص  محصول  فنی  الزامات  كيفيت،  خانه   و 

می شوند.

گاماول-فهرستکردنالزاماتفنی
نيازهای  همان  كه  اول  مرحله   در  آمده  به دست  اطلاعات  از 
استفاده  محصول  فنی  الزامات  تعيين  برای  است،  مشتریان 
از  هر یک  رفع  برای  پاسخی  واقع  در  الزامات  این  شده است. 
نيازهای  بررسی  از  كارشناسان پس  است.  نيازهای مشتریان 

مشتریان به تهيه ی  فهرستی برای هر نياز پرداخته اند.
برطرف كردن نياز مشتری نسبت به رنگ محصول:

- ارائه  رنگ های جدید و كار نشده در مقایسه با رقبا
- ارائه  رنگ های تند و چرک تاب

- ارائه  رنگ های مختلف برای انواع سليقه ها
برطرف كردن نياز مشتری نسبت سایز و اندازه  ظاهری محصول:

- طراحی محصول تاشو جهت كوچک شدن سایز
- وزن كيف 350 گرم
- افزایش حجم تایرها

- آبكاری شدن ميله ها جهت خاصيت ضد خش
- طراحی دستگيره  چرخ ها متناسب با سایز دست استاندارد

برطرف كردن نياز مشتری نسبت به نرمی و راحتی محصول 
هنگام راه رفتن:

- استفاده از بلبرینگ در تایرها
- استفاده از مواد مرغوب و مقاوم در مغز تایرها

- استفاده از مواد پلاستيكی استاندارد و خوش رنگ
در  حركت  سهولت  به  نسبت  مشتری  نياز  برطرف كردن  

زمين های ناهموار:
- استفاده از مواد نرم در اطراف تایرها جهت ضربه گيری

- افزایش حجم تایرها
- استفاده از بلبرینگ در تایرها

- استفاده از مواد مرغوب و مقاوم در مغز تایرها
برطرف كردن نياز مشتری نسبت به مقاومت محصول:

- آبكاری شدن ميله ها جهت خاصيت ضد خش

- تحمل وزن 100 كيلو بار روی چرخ
- استفاده از رنگ هایی كه نياز كمتری به شستشو داشته باشند

- استفاده از پارچه  ضخيم
- استفاده از پارچه ای نسبتاً مقاوم در برابر نفوذ آب

برطرف كردن نياز مشتری نسبت به تناسب سایز و هماهنگی 
اجزای آن:

- طراحی محصول تاشو جهت كوچک شدن سایز
- طراحی دستگيره  چرخ ها متناسب با سایز دست استاندارد

- ابعاد  كيف )25*35*60سانتی متر(
- وزن بدنه 1100 گرم

- وزن دسته  پلاستيكی 74 گرم
- وزن تایرها هر عدد 173 گرم

- وزن كيف 350 گرم
برطرف كردن نياز مشتری نسبت به قيمت محصول:

- جلوگيری از اتلاف وقت
- جلوگيری از دوباره كاری ها

- توليد انبوه، جهت پخش شدن هزینه و پایين آمدن قيمت 
نهایی هر محصول

- كاهش هزینه تأمين مواد اوليه
با توجه به ارتباط بين الزامات فنی در یک محصول، ممكن 
است یک الزام فنی مشخص شده برای رفع نياز نرمی و راحتی 
حركت با محصول، در برآوردن نياز سهولت حركت در زمين های 
ناهموار به طور هم زمان تأثير بگذارد. به این معنی كه با رعایت 
یک مورد به صورت هم زمان رفع دو نياز از مشتری انجام شود. 
به طور مثال، استفاده از بلبرینگ در تایرهای محصول، هم زمان 

نياز سهولت و نرمی و راحتی را برطرف می كند.

گامدوم-تفکیکالزاماتفنیبهابعادکارتامتیازیمتوازن
گام دوم از این مرحله به طبقه بندی الزامات فنی و جداسازی 
دارد.  اختصاص  متوازن  امتيازی  كارت  منظر  سه  به  آن ها 
منظر  سه  از  هریک  برای  كه  مختلفی  تعاریف  از  استفاده  با 
شده است، می توان الزامات فنی محصول را در سه منظر یادشده 
طبقه بندی كرد. شكل 4 طبقه بندی مذكور را نشان می دهد.
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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•

شكل 4: طبقه بندی الزامات فنی به منظرهای كارت امتيازی متوازن

این الزامات به صورت عمودی وارد خانه كيفيت شده و ارتباط 
قابل  مشتریان  نيازهای  از  هریک  با  الزامات  این  از  هركدام 

بررسی شده اند. 
مرحلهچهارم-تکمیلماتریسارتباطات

براي  دارد.  نام  مركزی  هسته   كيفيت  خانه   از  ماتریس  این 
تكميل آن ممكن است زمان زیادي صرف شود و هدف آن 
تبدیل نيازهاي مشتریان به مشخصه هاي فني محصول است. 
ساختار این ماتریس بر اساس یک ماتریس استاندارد دو بعدي 
با خانه هایي است كه تركيب كننده  نيازهاي مشتري و الزامات 

فني به صورت نوع ارتباط و چگونگي ارتباط است. 
ماتریس  در  توليد  كارشناسان  توسط  هم  قسمت  این  اعداد 
ارتباطات جایگذاری شده اند. در تجزیه و تحليل داده ها باید به 
فنی  الزامات  درجه بندی های  كرد:  دقت  قابل توجهی  نكته ی  
توسط كارشناسان كلی بوده و متضمن رفع نيازهای مشتریان 

به طور كامل نيست. 
این مرحله به ارتباط محصول شركت برای هریک از الزامات 
فنی نسبت به نيازهای مشتریان پرداخته است. به نسبت درجه 
اهميت هركدام نمره  1 )رابطه  ضعيف(، 3 )رابطه  معمولی( و 9 
)رابطه  قوی( كه مقدار كمتر نشان دهنده  اهميت كمتر است. 
خانه های خالی نشانگر عدم ارتباط بين الزامات فنی و نيازهای 

مشتریان است. سطر آخر در شكل خانه  كيفيت همان خروجی 
یا نتيجه  این قسمت است.

برای محاسبه  درجه اهميت الزامات فنی با توجه به وزن های به 
دست آمده از نيازهای مشتریان از رابطه  1 استفاده شده است:

رابطه  1. فرمول امتياز نهایی الزامات فنی
  

Dj = امتياز نهایی مربوط به j امين الزامات فنی

Ai = وزن مربوط به i امين نيازهای مشتري 

امين   j و  نيازهای مشتري  امين   i ميان  رابطه   ارزش   =  Rij
الزامات فنی

n= تعداد نيازهاي مربوط به مشتري 

m= تعداد نيازهاي مربوط به طراحي

رتبه  از روابط گفته شده،  استفاده  با  از محاسبه  داده ها  پس 
نهایی الزامات فنی به دست آمده است. جدول 10 رتبه بندی 

الزامات فنی را نشان می دهد.

∑=
=

n

i iJ RijAD
1

mjj ,...1, =∀ 
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جدول 10: رتبه بندی الزامات فنی

مرحلهپنجم-تکمیلماتریسهمبستگی
به ماتریس همبستگی، سقف خانه  كيفيت هم گفته می شود. 
به  كاركردهای كيفيت  اجرای گسترش  از  آخرین مرحله  در 
روابط بين الزامات فنی با یكدیگر پرداخته و با استفاده از آن 
را شناسایي  و كمبود  بهبود  نقاط  یا  و  تهدیدات  و  فرصت ها 
مي كنند. این روابط به صورت اشكال هندسی در خانه  كيفيت 

جایگذاری می شوند.
در سقف  توليد  كارشناسان  توسط  این قسمت هم  داده های 

 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

خانه جایگذاری شده اند. برای نشان دادن روابط بين الزامات  
فنی از چهار شكل زیر استفاده می شود:

 
 
 بسیار منفی                      بسیار قوي   
 منفی                           قوي    
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اگر بهبود یک نياز فني سبب بهبود نياز فني دیگر شود در آن 
خانه علامت + و به جز آن اگر بهبود یكي سبب كمبود دیگري 
شود علامت – مي گذاریم و یا ممكن است كه ميان این دو نياز 
فني هيچ گونه رابطه اي نباشد كه چيزي در آن خانه گذاشته 

نمي شود.
وجود رابطه  مثبت بين دو الزام نشانگر همسو و هم جهت بودن 
آن است. به این معنی كه رعایت الزام موردنظر، تأثير منفی 

الزام مقایسه شده با آن ندارد و حتی انجام یكی از آن ها  بر 
به طور هم زمان منجر به رعایت دیگری می شود. وجود رابطه  
منفی بين دو الزام نشانگر تأثير معكوس بر آن ها است. به طور 
مثال، بالا بردن كيفيت محصول بر دیگر نياز مشتری كه قيمت 

محصول است، تأثير معكوس دارد.
شكل 5 خانه  كيفيت تكميل شده را نشان داده است.

بحثونتیجهگیری
این مقاله، به شناسایی مشخص های كيفی چرخ دستی خرید 
در شركت مهراوه پرداخته است. در این بخش یافته های مراحل 

مختلف پژوهش بيان می گردد.
• با توجه به جدول 8 ارجحيت اصلی برای مشتریان، عملكرد 
محصول است. این در حالی است كه معيار قيمت از وزن نزدیک 

 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
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وزن دسته
 

ی پلاستیکی 
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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

 

 

شكل 5: خانه  كيفيت محصول چرخ دستی خرید

دو  این  اهميت  نزدیكی  است.  برخوردار  عملكرد  با  رقابتی  و 
و  می دهد  قرار  تأثير  تحت  را  مشتری  نهایی  انتخاب  معيار، 
برتری قابل توجهی برای مشتری احساس نمی شود. پيشنهاد 
می شود برای فروش بيشتر محصول، اهميت و توجه به معيار 

قيمت همگام و به اندازه  معيار عملكرد باشد.
و  عملكرد  زیبایی،  معيار های  اهميت  ضرایب  به  توجه  با   •
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قيمت در جدول 8، اختلاف ميزان اهميت معيار زیبایی با دو 
معيار دیگر كم است. درنتيجه چشم پوشی از معيار زیبایی در 
تصميم گيری های نهایی مدیران ممكن است ميزان فروش را 

تحت تأثير قرار دهد.
• همان طور كه در جدول 9 نشان داده شده است، رتبه  شركت 
مهرآوه در چهار زیرمعيار نرمی و راحتی، مقاومت، سهولت و 
سایزبندی محصول از سایر رقبا بهتر بوده است. در زیرمعيار های 
تناسب و رنگ بندی محصول رتبه  دوم و در معيار قيمت رتبه ی  
آخر را دارد. با توجه به ميزان اهميت قيمت از دید مشتری، 
آوردن  پایين  برای  را  راهكارهایی  مدیریت  می شود  پيشنهاد 

قيمت نهایی محصول شناسایی و اعمال كند.
الزامات فنی كه در جدول 10 آمده  • با توجه به رتبه بندی 
است، چهار الزام فنی كه بيشترین رتبه را كسب كرده اند، به 
شرح زیر است: 1- افزایش حجم تایرها. 2- استفاده از مواد 
نرم در اطراف تایرها جهت ضربه گيری. 3- طراحی دستگيره  ی 
هزینه  4-كاهش  استاندارد.  دست  سایز  با  متناسب   چرخ ها 
تأمين مواد اوليه. پيشنهاد می شود برای فروش بيشتر به این 

الزامات فنی توجه بيشتری شود.
الزامات فنی  بين  روابط  ماتریس همبستگی  • همان طور كه 
را نشان داده است، برآوردن نياز افزایش حجم تایرها در تضاد 
با برآوردن نياز كاهش هزینه تأمين مواد اوليه است. در این 
مرحله عدم نگاه تک بعدی به طراحی محصول و استفاده از 
نظرات مدیران باتجربه و توجه به شرایط بازار پيشنهاد می شود.

در پایان قابل ذكر است كه پژوهش حاضر در چهار منطقه  شهر 
اصفهان و متناسب با نيازهای بازار در این مناطق صورت گرفته 
است و استفاده از نتایج آن برای دیگر بازارهای شركت باید با 

احتياط صورت گيرد.
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