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QFD /  نداي مشتري /ريزي خانه كيفيت ماتريس برنامه/ مدل كانو   

  چکيده 
سـطح رضـايت مـشتري    . ه مهم رضايت مشتري اسـت    كيفيت محصول وخدمات جنب   

عنوان يك ابزار مهم درترجمـه   ه   ب QFD و بسته به برآورده كردن نيازهاي مشتري دارد      
نيازها،سـطح   كـه درمـورد هريـك از       ازآنجـايي . صداي مشتري به توليد محصول اسـت      

شتر رضايت مشتريان متفاوت است بنابراين مهم است بدانيم كدام مشخصه يا ويژگي، بي ـ  
 .دارد مشتريان را راضي نگه مي

تعيين  عملكردي موثر در رضايت مشتري را انگيزشي و الزامات اساسي و مدل كانو،
ايـن اطمينـان حاصـل       تـا   مورد استفاده قرار گيـرد     QFDماتريس   تواند در  مي كند و  مي

  .ستبحراني مشتريان مورد توجه قرار گرفته ا هاي مهم و خواسته شود كه اغلب نيازها و
بنـدي   اولويـت  بنـدي و   شود كه تجزيه وتحليل،طبقـه     اما ادغام اين دو مدل باعث مي      
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نيازهاي مشتريان بهترانجام گيردكـه ايـن امرمنجـر بـه ارايـه محـصولات يـا                  ها و   خواسته
  .شود ها ونيازهاي مشتريان مي خدماتي منطبق با خواسته

 QFD  در KANOي  بررسي متدولوژي مدل ادغام    هدف شناخت و   مقاله حاضر با  
همچنين مباني . بندي نيازهاي مشتريان نوشته شده است تحليل واولويت زمينه تجزيه و در
مراحـل ايـن     بندي نيازهـاي مـشتريان و      اولويت كاركرد آن در   مفاهيم اين متدولوژي،   و

كـارگيري مـدل    هب نتايج حاصل از   پايان براي تست مدل ارايه شده،      در. پردازد روش مي 
  .شود لعه موردي نشان داده ميدر يك مطا

  

 .JEL M11, L21, C12, Y10:  بندي طبقه
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 مقدمه

هـاي جديـد، شـرايط جديـد رقـابتي           ورياهاي علوم و فنون و توسعه فن        امروزه، پيشرفت 
كـه كيفيـت مهمتـرين       طوريه   ب ،وجود آورده است  ه  هاي توليدي و خدماتي ب      براي سازمان 

تشديد رقابت جهاني و افزايش تقاضاي مـشتريان بـراي          . آيد  شمار مي  عامل رقابت جهاني به   
ها را متوجه اين نكته ساخته است كه براي رقابت پيروزمندانه در بازار،              كيفيت برتر، شركت  

  . ناچارند كالاي با كيفيت عرضه نمايند
در هماهنـگ سـاختن      سـطح جهـاني،   در  هـاي توليـدي      دهد، سـازمان    تحقيقات نشان مي  
تر از رقباي خـود   ها و نيازهاي مشتريان خويش، بسيار موفق    با خواسته  كالاها و خدمات خود   

اگر توليدكنندگان بخواهنـد رقابـت خـود را در بازارهـاي بـسيار پيچيـده و                 . 1اند عمل كرده 
هـاي مـشتري مهـارت زيـادي داشـته       بايـد در بـرآورده سـاختن خواسـته      بهبود بخشند،  متغير

هاي توليد اصلي، كاملاً برخواسـته از بـازار           ه توانايي باشند، چنين مهارتي مستلزم آن است ك      
هـاي سيـستماتيك بـراي هماهنـگ و         بنابراين عملكرد كـاري برجـسته، نيازمنـد روش        . باشد

 گسترش كيفيـت عملكـرد   2.متحد ساختن تصميمات ساخت و توليد با خواسته مشتري است 
(QFD)

ــت جــامع   ۳ ــديريت كيفي ــوان يكــي از ابزارهــاي م ــه عن (TQM) ب
ــق ،۴  امكــان تحق

هـاي نـوين مهندسـي        بـه عنـوان يكـي از روش        QFD .سـازد   هاي فوق را فـراهم مـي        خواسته
كند كه كيفيت محصولات      كيفيت، با تمركز بر گوش فرا دادن به نداي مشتري، تضمين مي           

تـوان ركـن اصـلي      را مـي QFD. در همان مراحل طراحي اوليه به طرز شگرفي، افزايش يابد    
  ۵.دانستTQMموفقيت 

هـاي ايـن       انجام شده است تا هرچه بيشتر به توانايي        QFDتحقيقات مختلفي براي توسعه     
ايـن مـدل در     .  اشـاره كـرد    ۶توان به مدل كـانو      روش سيستماتيك بيافزايد، از جمله آنها، مي      

ــسياري از كــشورهاي  ــب ــي پي ــي . شــود شرفته صــنعتي اســتفاده م ــدل م ــن م ــد كمــك  اي توان
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د تـا آنچـه را كـه از نظـر مـشتري اهميـت بـسياري دارد، در        هـا بكن ـ   توجهي به سازمان   شايان
 هدف اين مقاله ارايه مدلي براي ادغـام مـدل كـانو در يكـي از مراحـل                   1.دناولويت قرار ده  

QFD   ه كـه  چ ـدست دهـد و آن ه هاي مشتريان ب بندي بهينه و جديدي از خواسته     است تا طبقه
كـه هـم     طـوري ه   ب ـ ،ي انجام شـود   بندي جديد  مد نظر مشتري و سازمان است، طبق اولويت       

  . سازمان به هدف خود برسد و هم مشتري از رضايت لازم برخوردار شود

 QFDماهيت . ۱

 در اوايـل دهـه هفتـاد مـيلادي تـدوين            2وائ اساساً توسـط دكتـر يـوجي آك ـ        QFDروش  
شـركت   ۳سـازي كـوب    كارخانه كـشتي  ووجود آمده گشت، و براي مديريت توسعه كالا ب    

 1۹۷۸در سـال   ۴.دسـت آورد   ه ب 1۹۷2ن را در سال      آ كارگيري تخار توسعه و به   ميتسوبيشي اف 
كارگرفـت و شـركت     ه   را ب ـ  QFD ،ي توسعه توليد خـود     شركت تويوتا براي كاهش چرخه    

را به عنوان حركت تدافعي در مقابل تويوتا به خدمت گرفـت و    ، آن 1۹۸۳فورد نيز در سال     
ت متحده امريكا و كشورهاي صنعتي ديگر، ايـن   هاي مختلف ايالا   از آن سال به بعد شركت     
  ۵.كار گرفتنده روش را در فرآيند خود ب

QFD     روشي سيستماتيك براي اطمينان از اينكه تكـوين        : شود   به اين صورت تعريف مي
ها و مشخصات محصول و همچنين انتخاب و توسعه تجهيزات فرآيند،            خصوصيات، ويژگي 

 ترجمـه  QFDايده اساسـي   ۶.قاضاي مشتريان و بازار استاز ت ها، برخواسته  ها و كنترل   روش
از ميـان   . بـه كيفيـت كـالا يـا خـدمت نهـايي اسـت             ) هـاي مـشتري     خواسـته (نداهاي مشتري   

دليــل ســهولت ه  بــ)۷مــدل ماكابــه(، رويكــرد چهــار ماتريــسي QFDرويكردهــاي مختلــف 
اين مدل     باشد،   مي ترين ديدگاه مورد استفاده    كارگيري ضريب به ساير رويكردها، متداول      هب

  :شامل چهار ماتريس پيوسته است
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  خانه كيفيت: ريزي محصول طرحماتريس 

  سازي اجرا آماده: طراحي محصولماتريس 

  ريزي فرآيند طرحماتريس 

  نمودارهاي كنترل كيفيت(كنترل فرآيند ماتريس( 

  
  
  
  
  
  

  

  QFDمراحل چهارگانه  -۱نمودار 

ايـن چهـار مرحلـه را    ) 1(نمودار شـماره   .  است QFDد  يك ماتريس بيانگر هر مرحله از فراين      
 بـه عنـوان خانـه كيفيـت         اشود كه عموم ـ     استفاده مي  ،در هر مرحله از يك ماتريس     . دهد  نشان مي 

)HOQ(1  شوند، اين خانـه كيفيـت، بـراي بررسـي و تحليـل روابـط، اهميـت و ايجـاد                      شناخته مي
روش و اصـول    در مـورد    بحـث بيـشتر     . دگيـر   تعادل مابين عوامل مختلف مورد استفاده قـرار مـي         

  2.هاوزر و كلوزينگ جستجو كرد  هاي توان در نوشته  را ميHOQ و QFD  و رسمي  عمومي

   كيفيتهخان. ۱- ۱

اين خانه، شامل   .  است QFDترين قسمت مورد استفاده در        خانه كيفيت به عنوان عمومي    
ناميـده  » چه چيزهـا «كهرا ن ي مشتريا شده هاي موردنظر و مشخص هايي است كه كيفيت   اتاق
هـا بـه     ايـن اتـاق   . سازد  شوند، مرتبط مي    ناميده مي » ها  چگونه«هاي فني كه   شوند با ويژگي    مي

هـاي مـورد      شـوند كـه شـامل؛ مـاتريس كيفيـت           صورت شش ماتريس فرعي نشان داده مـي       
هـاي فنـي، مـاتريس روابـط،      ريـزي، مـاتريس ويژگـي    درخواست مشتريان، مـاتريس برنامـه     
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1. House of Quality 

2. Hauser, J. R. and Clusing, D. P. (1988), pp. 63-73. 
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نمونـه سـاده از     ) 2( نمودار شـماره     1.باشد  هاي فني و ماتريس فني خانه كيفيت مي         گيهمبست
چـه  (هـاي مـورد درخواسـت مـشتريان          درايـن خانـه، كيفيـت     . دهـد   خانه كيفيت را نشان مي    

دسـت آوردن   ه  شوند كه بهترين روش بـراي ب ـ        با اصطلاحات و زبان مشتري بيان مي      ) چيزها
بـا اصـطلاحات فنـي      ) هـا   چگونـه (هاي فني    مه است و ويژگي   آنها، فرايند مصاحبه يا پرسشنا    

  . شوند سازمان بيان مي
  
  
  
  
  
  
  

   خانه كيفيت-۲نمودار 

در جاي خود قرار گرفتند، روابط بين آنها توسـط    » ها  چگونه« و» چه چيزها « بعد از اينكه  
اي تا همبستگي مثبت يا منفي آنها مـشخص شـود و سـپس معياره ـ              شود   برقرار مي  QFDتيم  

سـبب بيـشترين رضـايت مـشتري        » هـا   چگونـه «كـه كـداميك از     گيري در مـورد ايـن      تصميم
را  تـوان آن  زمانيكـه خانـه كيفيـت تكميـل شـد، مـي      . شود گردد، توسط تيم شناسايي مي  مي

خانـه كيفيـت بـرخلاف     . كـار گرفـت    تحليل كرده و براي نيل به تحقق كالاي با كيفيت، بـه           
يار مهم و مفيدي است كه در صورت تهيه و تنظيم دقيـق              حاوي مطالب بس   ،شا ظاهر پيچيده 
 به واسطه گستردگي و تنـوع  ، ضمن ارائه اطلاعاتي با ارزش در مورد محصول    ،و مناسب آن  

2.باشد  ميQFDهاي  مفاهيم استخراج شده از آن، نقطه پاياني بسياري از پروژه
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1. Ettlie, J. E. (1993), p. 26. 
2. Martins, A. and Aspinwall, E. M. (2001), pp. 575-588. 

  

  (B)ريزي  ماتريس برنامه  هاي مورد درخواست  كيفيت
  (A)مشتريان 

  (E)ماتريس همبستگي 
  

 (C)هاي فني  ويژگي

 
  (D)ماتريس روابط 

  
  (F)ماتريس فني 
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  ريزي خانه كيفيت ماتريس برنامه. ۲-۱

 مــاتريس كيفيــت، خانــه هــاي فرعــي از مــاتريس يكــي رديــدگكــه بيــان  طــوري  همــان
بنـدي   اولويـت  وبنـدي اوليـه       اولويت در ابزاري مفيد  عنوان اين ماتريس به  . ريزي است  برنامه
 خانـه  ريـزي  مـاتريس برنامـه   ذيـل  در. گيرد هاي مشتري مورد استفاده قرار مي   خواسته مجدد

 ءاجـزا ) ۳( نمـودار . يح شـده اسـت    مراحـل تـشكيل آن تـشر       و دهنـده  تشكيل ءاجزا كيفيت،
 .دهد مينشان را  كيفيت خانه ريزي برنامه ماتريسدهنده  تشكيل

  

  تجزيه وتحليل رقابتي
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  ريزي خانه كيفيت   ماتريس برنامهياجزا -۳ نمودار

  ها و الزامات كيفي مشتريان ته تعيين خواس- ۱مرحله 

و از محـصول آغـاز    اهـاي كيفـي     ريزي خانه كيفيت با مـشتري و خواسـته         ماتريس برنامه 
هـاي    هايي چون تحقيق و بررسي بازار،مصاحبه گروه        منظور با استفاده از روش     بدين. شود  مي

وش نظـرات كاركنـان، سـوابق فـر        مشاهده نحوه عملكرد محصول هنگام اسـتفاده،       متمركز،
هـاي حاصـل از       داده ها و موارد عدم انطباق صورت گرفته،        محصول، بازبيني سوابق شكايت   

هـاي   هاي تحقيقات بازار،خواسـته  خدمات ارائه شده در دوره گارانتي محصول و ساير روش  
  . گردد كيفي مشتريان از محصول مورد نظر تعيين و تدوين مي

  ها خواسته) بندي اولويت( محاسبه اهميت اوليه -۲مرحله 

  وهم يكسان نبـوده و از نظـر مـشتري    هاي مشتريان با خواسته بدون ترديد درجه اهميت تمامي   
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ــشتري برخــوردار هــستند ز ا تعــدادي ازآنهــا توليدكننــده، ــدين. اهميــت بي ــوان از  منظــور مــي ب ت
 اسـتفاده  نكته قابل توجه در اين قـسمت      .  استفاده نمود  »1۰ا تا   « يا   »۵ تا   1«بندي متفاوتي مثل     درجه

لازم بـه ذكـر اسـت كـه در برخـي      . باشـد  افراد با تجربه سـازمان مـي      نظرات مشتريان و   مناسب از 
  .شود ميبيان » نسبي «الزامات به صورت درصد يك از اهميت هر ازموارد، وزن و

   انجام تجزيه و تحليل رقابتي- ۳مرحله 

زم اسـت كـه جايگـاه        لا ،هايي كه قصد رقابت و حضور موثر در بـازار را دارنـد              سازمان
براي لحاظ نمودن ايـن  . رقبا تعيين گردد محصول  محصول آنها از ديد مشتريان در مقايسه با       

 از مقايـسه سـازمان بـا شـركت رقيـب اصـلي سـازمان اسـتفاده                  ريـزي،  امر در ماتريس برنامه   
ي اسـتفاده از نتـايج آن در خـصوص مـوارد         اي، مقايسه اين فرآيند  فوايد  جمله از. گردد  مي

رقيـب در وضـعيت مناسـبي نبـوده و در صـورت ارائـه محـصول                 شركت  است كه محصول    
اسـتقبال  داشت كـه  توان انتظار      مي ،مشابه و لحاظ نمودن خصوصيت كيفي مورد نظر در آن         

مقايـسه  بـه   در ايـن مرحلـه مـشتريان        . صـورت گيـرد    مشتريان از محصول     اي توسط  گسترده
  .پردازند خواسته مي ر مورد هرمحصول شركت و يكي از رقباي عمده آن د

  ها  تعيين هدف براي هر يك از خواسته- ۴مرحله 

ريزي خانه كيفيت به تعيين مقادير هدف براي هر         در اين مرحله از تكميل ماتريس برنامه      
نظـرات مـديران     بـدين منظـور از    . شـود   هاي مورد نظر مـشتري پرداختـه مـي          يك از خواسته  

  .گردد ها استفاده مي يك ازخواستهبرنامه يا هدف براي هر در تعيين  سطوح بالايي سازمان،

  ها بهبود خواسته ضريب  محاسبه-۵مرحله 

 به وضعيت كنوني تعيـين  نسبتهاي كيفي   ميزان بهبود هر يك از خواسته      در اين مرحله،  
هـاي مـشتريان كـه     ميـزان بهبـود هـر يـك از خواسـته         بهبـود،  با استفاده از ضريب   . گردد  مي

  .گردد تعيين مي باشد،  سازمان به وضعيت كنوني يا ارزيابي سازمان ميهدف حاصل تقسيم
  

  ضريب بهبود   
  هدف سازمان

  ارزيابي سازمان
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  ها  محاسبه اولويت نهايي خواسته- ۶مرحله 

 عـدد   ، بـدين منظـور    ،دوش ـ ميدر اين مرحله به محاسبه اهميت نهايي هرخواسته پرداخته          
 هر خواسته در هم ضـرب شـده و حاصـل ايـن ضـرب         بهبود ضريبظر با اهميت اوليه و      امتن

  . باشد هاي كيفي مورد نظر مي بيانگر ميزان اهميت و وزن مشخصه
  خواسته كيفي  هراهميت نهايي=  خواسته هر اوليه  اهميت ضريب× خواسته هر  بهبودضريب  

  مدل كانو. ۲

در مـدل    ت،نظران علم مديريت كيفي    ترين صاحب   يكي از برجسته   1دكتر نوريا كي كانو   
هاي مشتريان و يا به عبارتي ديگر خـصوصيات كيفـي محـصولات را بـه سـه                   خود نيازمندي 
 طـوري ه ب ـ. ه اسـت عملكردي و انگيزشي تقسيم نمـود  اساسي،شامل الزامات    دسته الزامات، 

كه در مهندسي كيفيت، دستة اول را به عنـوان حـداقل بـراي ورود بـه بـازار و دسـته دوم را                   
اي كه در ايجاد مزيت رقـابتي مـوثر           تنها دسته   را ي حفظ بازار و دسته سوم     حداقل تلاش برا  

2.دانند مي است،
 

  الزامات اساسي .۲- ۱

باشـد كـه معمـولا بـه شـكل تلـويحي               مي ۳هاي اساسي   دسته اول خصوصيات كيفي، نياز    
هـا هـستند كـه از ايجـاد عـدم رضـايت        وجود دارند، همان انطباق با استاندارها يعني حـداقل  

  .ني، پايايي و دوام محصول هستنداين موارد از نوع ايم. كنند وگيري ميجل

  الزامات عملكردي .۲-۲

 محصول هستند، يعنـي آنچـه كـه         ۴هاي عملكردي   دسته دوم خصوصيات كيفي، خواسته    
ي افراد راجع بـه محـصولات مطـرح          هاي روزمره   ها و بحث    هاي تجارتي، روزنامه    در آگهي 

شـود و بـرآورده سـاختن         به طور مشخص از طرف مشتري ابراز مي       ها    اين خواسته . گردد  مي
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1. Noriaki kano 
2. Noriaki Kano (1984), pp. 39-48. 
3. Basic Needs 

4. Performance Needs 



پژوهشنامه بازرگاني 

عنـوان مثـال ميـزان    ه ب ـ. شـود   آنها، باعث رضايت و نبود آنها، نارضايتي مشتري را سبب مـي           
  .گيرند  الزامات عملكردي قرار ميگارانتي و قيمت مناسب يك اتومبيل در گروه

  الزامات انگيزشي .۲- ۳

خـصوصيات بـارز    .  هستند 1انو الزامات انگيزشي  دسته سوم خصوصيات كيفي در مدل ك      
 به عنوان يك نيـاز و الـزام از ديـد          ،الزامات انگيزشي اين است كه در زمان كاربرد محصول        

 گردند و در نتيجـه عـدم بـرآورده سـاختن ايـن گـروه از نيازهـاي كيفـي،                     مشتري تلقي نمي  
هيجـان و    حـصول، ولي در صورت ارائـه آنهـا در م        ،  گردد  موجب عدم رضايت مشتري نمي    

ها ايـن اسـت كـه هـر            ويژگي اين خواسته   .آورد  رضايت بسيار بالايي را در مشتري پديد مي       
هاي   شود، ولي در صورت شناسايي و ارائه در طراحي، مزيت           چند از طرف مشتري بيان نمي     

به عنوان مثال در مورد يك اتومبيـل در ايـران           . كند  رقابتي بالايي را براي محصول ايجاد مي      
در گروه  ...  و (GPS)نصب سيستم ردياب ماهواره      ، در خودرو  گوجود ايرب واردي مانند   م

 .گيرند الزامات انگيزشي قرار مي

سـوالات ايـن    . باشـد   پرسـشنامه كـانو مـي      بندي الزامات مشتري در مدل كانو،      ابزار طبقه 
نو بـه   كـا . گـردد   ها طراحي مي    ويژگي پرسشنامه به صورت سوالات دوگانه براي هر يك از        

هـاي كيفـي مـشتريان از روش سـاده متـشكل از دو سـوال                  منظور درك و شناسايي خواسـته     
 صـورت لحـاظ   درالعمـل شـخص    عكس ،)مثبت(سوال اول   . نمايد  مثبت و منفي استفاده مي    

العمـل   عكـس  بيـانگر  نيـز  ،)منفـي  (دومسوال . باشد  ويژگي در كالا يا خدمت مي    يكشدن  
در ايـن پرسـشنامه   . باشد ويژگي در كالا يا خدمت مي همانشدن ن صورت لحاظ  درشخص  

عملكـردي و انگيزشـي    هاي اساسي، بندي در يكي از گروه  ها پس از طبقه     هر يك ازخواسته  
فرمان خـودرو     به عنوان مثال براي بررسي وجود يا عدم وجود كيسه هوا در            2.گيرند  قرار مي 

  :گردد از نظر مشتريان دو سوال زير مطرح مي
  )سوال مثبت( چيست؟ فرمان خودرو در وجود كيسه هوار مورد د ماش نظر -1
 )سوال منفي(  عدم وجود كيسه هوا در فرمان خودرو چيست؟موردنظر شما در  -2
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1. Attractive needs  

2. Elmar, Saurwein, Franz Bailom, Kurt Matzler. (1996), pp. 313-327. 
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 مـشخص   ۵ تـا  1 هاي ذيل است كـه بـا اعـداد          يكي از حالت   ،پاسخ مشتري به سوال اول    
  .شده است

  ،مبسيار موافق -1
  ،يك نياز ضروري است -2

 م،نظر خاصي ندار -۳

 مخالفم اما قابل تحمل است، -۴

  .مخالفم و قابل تحمل نيست -۵
  .شود مشخص مي همان پنج پاسخ  يكي ازبراي سوال دوم نيز

 نداي مـشتري از اهميـت بـسياري برخـوردار       مطرح كردن اين سؤالات براي پي بردن به       
اگـر از  . بايد حـل شـود    تشريح مشكلي است كه از نقطه نظر مشتري مي  ،نداي مشتري . است

اي داشته باشد سوال شود،      د چه مشخصات فني   باي فردي در رابطه با اينكه كالا يا خدمت مي        
نـدارد در    ها  دانستن چگونگي  مشتري تمايل به  . اند گويند متوجه سوال نشده    غالباً بسياري مي  

آوري پاسـخ دو سـوال در        با جمـع  . باشد  مشكلاتشان بسيار مهم مي    ، حل اي آنها ركه ب  حالي
) 1(جـدول  . ودم ـبنـدي ن  تـوان طبقـه   ي م ـرا هـاي كـالا يـا خـدمت          ويژگـي  ،بيجدول ارزيـا  

 .دهد  رانشان ميهاي مشتري توسط اين پرسشنامه بندي خواسته چگونگي ارزيابي و طبقه

  ها بندي خواسته  ارزيابي و طبقه-۱جدول 

  )منفي(صورت غيرعملكردي سوال 
  )مثبت(صورت عملكرد سوال 

  بسيار موافقم
يك نياز 

  ري استضرو
نظر خاصي 

  ندارم
مخالفم اما قابل 

  تحمل است
مخالفم اما قابل 

  تحمل نيست

 Q A A A O   بسيار موافقم-1

 R I I I M   يك نياز ضروري است-2

 R I I I M   نظر خاصي ندارم-۳

 R  I I I M   مخالفم اما قابل تحمل است-۴

 R R R R Q   مخالفم و قابل تحمل نيست-۵

A = انگيزشي    R  =معكوس     M = اساسي     I = تفاوت بي     O = عملكردي     Q = برانگيز سوال  
  

سـتون اول ايـن مـاتريس        و هاي هر سوال در سـطر      پاسخ شود، طور كه ملاحظه مي    همان
هـا   بنـدي خواسـته   نوع طبقه ماتريس مذكور، ها در از محل تقاطع اين پاسخ. نوشته شده است  
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  .شود  استخراج مي(Q) و يا (I)  يا(R) يا (O) يا (M) يا (A)به صورت 

  مدل مفهومي پژوهش. ۳

عنـوان يـك   ه  ب ـQFDاسـتفاده از   منظوره اعتباري را ب   هاي ديگر،   با روش  QFDتركيب  
دهدكه اين مهم دررسيدن به بيـشترين نـرخ بازگـشت سـرمايه              مكانيزم سيستماتيك به ما مي    

 يـك چهـارچوب مناسـبي بـراي ادغـام           QFD .دهـد  بهبود كيفيت ما را ياري مي      سازمان در 
كـار   كـه صـداي مـشتريان را دريافـت و آنهـا را بـه            جـايي  هاي ديگـر اسـت،     روش اصول و 

ايـن   ،QFDخـاطر انعطـاف     ه  ب. بهبود مستمر اتفاق بيافتد    و گيرد تا ضايعات حذف شوند     مي
ه مهم ايـن    نكت. هاي آن توسعه يابد    شود تا قابليت   ها و ابزارها تركيب مي     روش با ديگر روش   

بـه تنهـايي    ) صـورت نرمـال   ه  ب ـ( نبايـد  هـا و ابزارهـاي كيفـي،        و ديگر روش   QFDاست كه   
 .عنوان يك بخش ادغامي از فرايند بهبود مستمر حضور داشته باشـد     ه  اما بايد ب   استفاده شود، 

QFD هـا، يـك روش سيـستمي و منطقـي و      سـازماندهي داده  ريـزي و  عنوان ابـزار برنامـه  ه   ب
هاي كمي حتي سودهاي زيـادي را       با روش  QFDادغام   .روش كيفي نيز هست   علاوه بر آن    

  1.نصيب سازمان خواهد كرد
ه ريـزي خانـه كيفيـت ب ـ    مدل مفهومي اين پژوهش از ادغام مدل كانو در ماتريس برنامـه          

شـود،   طور كه ملاحظـه مـي   همان. دهد اين مدل را نشان مي) ۴( دست آمده است كه نمودار  
گـام اول نـداي مـشتري        در. نظرگرفتـه شـده اسـت      گام اساسـي در   سه   طراحي اين مدل   در

  شـده ريزي خانه كيفيت آغـاز  تشكيل ماتريس برنامه با گام دوم،. گردد دريافت مي درك و 
در گـام سـوم مـدل كـانو و          . يابـد  خواسـته مـشتري پايـان مـي        محاسبه اهميت نهايي هـر     با و

بنـدي   تفاده از اطلاعـات خروجـي طبقـه       ريـزي خانـه كيفيـت ادغـام و بـا اس ـ            ماتريس برنامـه  
سـپس اهميـت    . يابـد  پرسشنامه كانو و تابع تقريبي، ضريب بهبود براي هر خواسته تعديل مي           

به منظور آشـنايي بيـشتر   . گردد  بهبود تطبيقي محاسبه ميضريبنهايي هر خواسته با توجه به       
  :شوند هاي مذكور به تفصيل توضيح داده مي با اين مدل، گام
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1. Howell, D. (2000), p. 39. 
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  مدل فرايندي تطبيق ضريب بهبود و اهميت نهايي خواسته مطابق مدل كانو -۴نمودار 

مرحلـه   در. شـود   اين گام در سه مرحله انجام مـي   :دريافت نداي مشتري    درك و  -گام اول 
ت در مرحله دوم نداي مـشتري درياف ـ      . گيرد بندي مشتريان صورت مي    گروه اول شناسايي و  

شـود و نهايتـا در       اين مرحله عموما از روش پرسشنامه و مـصاحبه اسـتفاده مـي             گردد، در  مي
گيرد كه ايـن مرحلـه بـا اسـتفاده از جـدول       مرحله سوم نداي مشتري مورد بازنگري قرار مي    

2.پذيرد  صورت مي1نداي مشتري
 

 بـه تفـصيل    ايـن گـام كـه در قـست قبـل     :ريزي خانه كيفيت  تشكيل ماتريس برنامه  -گام دوم 
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1. Voice of Customer Table (VOCT) 

2. Mazur G. (1996). 

 ها آوري خواسته جمع

هاي  بندي خواسته طبقه
 مشتري مطابق مدل كانو

  

 تجزيه و تحليل رقابتي

  

 )خام(اهميت اوليه 

  انتخاب تابع تبديل با
 پارامترهاي مناسب

 ايجاد هدف

 ضريب بهبود

  يافته ضريب بهبود تطبيق
 ومطابق مدل كان

 اهميت نهايي



پژوهشنامه بازرگاني 

باشدكه در نهايت اهميـت نهـايي هـر خواسـته            توضيح داده شده است شامل شش مرحله مي       
  1.آيد دست ميه دراين گام ب
دو مرحلـه     ايـن گـام در     :ريزي در خانه كيفيـت     ادغام مدل كانو در ماتريس برنامه      -گام سوم 

 دسـته اساسـي،   هـاي شناسـايي شـده در مرحلـه قبـل بـه سـه                  ابتدا خواسـته   در. شود انجام مي 
شوند، كه اين كـار بـا اسـتفاده از پرسـشنامه كـانو صـورت                 انگيزشي تقسيم مي   عملكردي و 

ايـن مرحلـه بـه       در. اسـت  رگيري تابع تبديل ضـريب بهبـود      كا  همرحله دوم شامل ب   . گيرد مي
تنها عامل انتخابي اين تابع پـارامتر تطبيقـي   . شود  بهبود هر خواسته پرداخته ميضريبتعديل  

K سـپس بـا   . گـردد  ها طبق مدل كـانو انتخـاب مـي    بندي خواسته  هباشد كه متناسب با طبق      مي
ها تعـديل      بهبود براي هر طبقه از خواسته      ضريب ،انتخاب پارامتر تطبيقي مناسب توابع تبديل     

  .گردد در ذيل تابع تقريبي تبديل ضريب به بهبود معرفي مي. يابد مي
K/)IRo(IRadg: تابع تقريبي ضريب بهبود   1  

IRadg : تطبيقيضريبضريب   
IRo:  اوليهضريبضريب  

K :هاي مشتري ر طبقه از خواستهپارامتر تطبيقي كانو براي ه  
2:دباش صورت زير ميه هاي اساسي و عملكردي و انگيزشي ب  براي ويژگيKپارامتر 

 

  2K  هاي انگيزشي     خواسته 
  1K  هاي عملكردي   خواسته 
K/50  هاي اساسي    خواسته    

 بهبــود در مــاتريس ضــريب ،بــه ايــن ترتيــب بــا اســتفاده از پــارامتر تطبيقــي تــابع تبــديل
 ضـريب با توجه به تاثيرات . يابد ها تعديل مي   ريزي خانه كيفيت در هر دسته از خواسته        برنامه

آن لحـاظ   مـستقيم بـر   طـور ه تعـديل ب ـ   اينر، اث ـ هـا  بهبود در محاسبه اهميـت نهـايي خواسـته        
 مـورد هـر    وضعيت موجود شـركت در     بر ها   بهبود نيز حاصل تقسيم برنامه     ضريب. گردد مي

بنـدي   پارامترهـاي طبقـه    تـاثير  و  بهبـود  ضريبتعديل    با ،بنابراين،  باشد ها مي   يك از خواسته  
دست ه  بيافته    بهبود تطبيق  ضريب  و حاصل ضرب اهميت اوليه   از   اهميت نهايي    ،كانو در آن  
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...بندي بهينة نيازهاي مشتريان  تجزيه و تحليل و اولويت

هاي بهبود و توسـعه شـركت در    تواند ملاكي براي برنامه ها مي   اهميت نهايي خواسته   .آيد مي
  .اين زمينه قرار گيرد

  روش تحقيق. ۴

بررسـي    اسـت كـه بـه توصـيف و    » پيماشـي   ـتوصـيفي «نـوع   روش انجام اين تحقيـق از 
كليـه دارنـدگان    «ست پيمايـشي ايـن تحقيـق        ق ـ در. پردازد انتظارات مشتريان مي   ها و   خواسته
فـروش شـركت سـايپاديزل     طـي دوران گـارانتي بـه خـدمات پـس از           كـه در   FH12ماشين  

 حجم نمونـه از    بدين منظور ابتدا تعداد   .  به عنوان جامعه آماري انتخاب شد      »اند مراجعه كرده 
1. نفر بود212طريق روش انتخاب نمونه مشخص شد كه برابر با 

 

ها بـا اطلاعـات    ها و الزامات آنها، اين خواسته دست آوردن خواسته ه  پس از شناسايي و ب    
مطابقـت داده شـد كـه ايـن اطلاعـات توسـط مـديريت        FH12 به مـشكلات ماشـين    مربوط

باتوجـه بـه    . آوري شـده بـود     جمع 1۳۸۵  ماهه اول سال   ۹خدمات پس از فروش شركت در       
كارشناسـان مـديريت     بـا  نظـر  تبـادل  بحـث و   س از پ ـ ايـن مرحلـه و     دست آمـده در   ه  نتايج ب 

هاي مـشتريان بـراي ورود بـه مـاتريس       خواسته از خواستهششفروش تعداد    خدمات پس از  
  : خواسته به شرح زير استششريزي خانه كيفيت انتخاب گرديد، اين  برنامه
  . كيفيت قطعات برقي افزايش يابد .1
 . استهلاك لاستيك ماشين كاهش يابد .2

 .ده اتوماتيك زود خراب نشودگريبكس دن .۳

 .در هنگام تصادفات ايمني ماشين افزايش يابد .۴

 .منظور آشنايي با قطعات ماشينه آموزش رانندگان ب .۵

 . كمك فنر تقويت شود .۶
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پژوهشنامه بازرگاني 

  ها  ريزي خانه كيفيت و نحوه محاسبه اهميت نهايي خواسته  ماتريس برنامه-۲جدول 
  قبل از ادغام

تجزيه و تحليل 
  هاي مشتري خواسته  رديف  رقابتي

  اهميت
  اخصش

  اهميت
  اوليه

  رقيب  شركت

 هدف يا
  برنامه

 ضريب
  بهبود

اهميت 
  نهايي

 اولويت
  سازمان

1  
كيفيت قطعات برقي 

  افزايش يابد
۹  1۵۵/۰  ۵  ۶  ۷  ۴/1  21۷/۰  2  

  ۷  1۴۴/۰  2/1  ۶  ۶  ۵  1۰۳/۰  ۶  كمك فنرتقويت شود  2

۳  
 گريبكس

  اتوماتيك   دنده 
  زود خراب نشود

۷  12/۰  ۴  ۳  ۵  2۵/1  1۵/۰  ۶  

۴  
در هنگام تصادفات 
ايمني ماشين افزايش 

  يابد
۶  1۰۳/۰  ۴  ۳  ۶  ۵/1  1۵۴./  ۵  

۵  
ه آموزش رانندگان ب

نظور آشنايي با م
  قطعات ماشين

۸  1۳۷/۰  ۳  ۵  ۶  2  2۷۴/۰  1  

۶  
استهلاك لاستيك 
  ماشين كاهش يابد

۶  1۰۳/۰  ۴  ۵  ۵  2۵/1  12۸/۰  ۸  

۷  
جاپايي خودرو برقي 

  خل باز شودشود وبه دا
۷  12/۰  ۴  ۴  ۶  ۵/1  1۸/۰  ۴  

۸  
نصب آبسردكن و 

  جوش در خودرو قهوه
۸  1۳۷/۰  ۴  ۳  ۶  ۵/1  2۰۵/۰  ۳  

  

. هـاي انگيزشـي در مـشتريان بـود     مرحله بعدي توزيع پرسـشنامه بـراي شـناخت خواسـته        
محـصول   در حـين اسـتفاده از   هـا و مـشكلاتي كـه    كه مشتريان تنها به بيان خواسته ازآنجايي

 توسـط  پـس از نظرسـنجي     ها معمولا  پردازند، لذا اين خواسته    نان ايجاد شده است مي    براي آ 
بنـابراين از ايـن طريـق       . گيرند پرسشنامه كانو در گروه الزامات اساسي و عملكردي قرار مي         

 طريــق از دليــل همــين بــه. آيــد دســت نمــيه هــاي انگيزشــي بــ اطلاعــاتي در مــورد خواســته
دست ه  بي شركت، اطلاعاتي درخصوص محصولات مشابه ب      هاي مهندسي و بازاريا    مديريت

بدين منظور تعدادي از ايـن  . هاي انگيزشي مطرح شد عنوان خواستهه آمد كه اين اطلاعات ب 
ه هـا نظرسـنجي ب ـ   مورد ايـن ويژگـي    در»۵ تا 1«ها انتخاب و در يك طيف با مقياس     ويژگي



...بندي بهينة نيازهاي مشتريان  تجزيه و تحليل و اولويت

اهميـت خيلـي زيـاد ايـن         نگر بيـا  »۵ «اهميـت خيلـي كـم و عـدد          بيانگر »1«عدد  . دست آمد 
هـا، دو خواسـته كـه داراي          خواسـته  هـا و    ايـن ويژگـي    از. باشـد  ها از نظر مشتري مي      خواسته

ريزي خانه كيفيت انتخاب شدندكه ايـن        ميانگين بالاتري بودند براي ورود به ماتريس برنامه       
  : دو خواسته به شرح زير است

  . به داخل باز شودجاپايي خودرو برقي شود و .۷
  .جوش در خودرو صب آبسردكن و قهوهن .۸

انجام مراحل آن مطابق بـا الگـوي     ريزي خانه كيفيت و    قدم بعدي تشكيل ماتريس برنامه    
مرحلـه قبـل     در كـه  الزامـات مـشتريان    و هـا   خواسـته  اين مرحله ابتـدا    در. پژوهشي مدل بود  

ا، پرسـشنامه   ه  سپس براي محاسبه درجه اهميت اوليه خواسته      . انتخاب گرديد، وارد مدل شد    
ميان خبرگان شركت توزيع شـدكه خبرگـان شـركت در            ها در   ضريب اهميت اوليه خواسته   

 بـه معنـاي   »1«كـه عـدد   . اين هشت خواسته را مورد بررسي قرار دادنـد     ،»۹ا تا   «يك مقياس   
سـپس بـا اسـتفاده از    .  به معناي بيشترين اهميت بود     »۹«كمترين اهميت براي خبرگان و عدد       

تحليـل رقـابتي،    در مرحلـه تجزيـه و   . بي، درجه اهميت هر خواسته شناسـايي شـد        فراواني نس 
در شـركت    بنزاكسور(محصولات شركت رقيب     مشتريان شركت اين محصول را با يكي از       

هـدف   تعيـين  بعـدي،  قـدم . بندي كردنـد    رتبه »۷ تا   1«مقياس   با يك طيف  در )خودرو ايران
سـازمان در    نظرسنجي پيرامون اولويت برنامـه    «مه  ها بود، كه پرسشنا     خواسته براي هر يك از   

 بـا   در ميان كارشناسان شركت توزيع شد و كارشناسان شـركت          »ها  مورد هر يك از خواسته    
در يك طيف بـا     ...  ها و امكانات موجود شركت، هزينه، وضعيت رقبا و         توجه به محدوديت  

هـا،   به ضريب بهبود خواسـته در محاس. بندي كردند  اين هشت خواسته را رتبه     »۷ تا   1«مقياس  
هاي سازمان انجـام دادنـد، تقـسيم شـد و در              سازمان به ارزيابي كه مشتريان از خواسته       برنامه

ضرب شد تا اولويـت   ها مرحله آخر درجه اهميت اوليه هر خواسته در ضريب بهبود خواسته
ر مرحله آخـر    دهد و د   نتايج محاسبات را نشان مي    ) 2(جدول  . دست آيد ه  ها ب   نهايي خواسته 

عملكـردي مـدل    اساسي و پرسشنامه كانو ميان مشتريان به منظور شناخت نيازهاي انگيزشي،    
نتايج حاصل از ادغام مـدل كـانو    ريزي خانه كيفيت توزيع شد،   تاثير آن در ماتريس برنامه     و

  .نشان داده شده است) ۳(ريزي خانه كيفيت در جدول شماره  در ماتريس برنامه



پژوهشنامه بازرگاني 

  ها نحوه محاسبه اهميت نهايي خواسته ريزي خانه كيفيت و يس برنامه ماتر-۳جدول 
  بعد از ادغام

  تجزيه و تحليل رقابتي

ف
ردي

  

  هاي مشتري خواسته
  اهميت
  رقيب  شركت  اوليه

طبقه بندي 
ها  خواسته

مطابق (
  )مدل كانو

هدف يا 
  برنامه

ضريب 
  بهبود

نسب 
بهبود 
  تطبيق

  يافته 

اهميت 
نهايي 

تطبيق (
  )يافته

  اولويت

1  
كيفيت قطعات 
  برقي افزايش يابد

  1  ۳۰۳/۰  ۹۶/1  ۴/1  ۷  اساسي  ۶  ۵  1۵۵/۰

2  
كمك فنرتقويت 

  شود
  ۴  1۷۰/۰  ۴2/1  2/1  ۶  اساسي  ۶  ۵  1۰۳/۰

۳  
گريبكس 

  اتوماتيك   دنده 
  زود خراب نشود

  ۳  1۸۷/۰  ۵۶/1  2۵/1  ۵  اساسي  ۳  ۴  12/۰

۴  
در هنگام 

تصادفات ايمني 
  ماشين افزايش يابد

  ۷  1۵۴/۰  ۵/1  ۵/1  ۶  عملكردي  ۳  ۴  1۰۳/۰

۵  
آموزش رانندگان 
به منظور آشنايي 
  با قطعات ماشين

  2  2۷۴/۰  2  2  ۶  عملكردي  ۵  ۳  1۳۷/۰

۶  
استهلاك 

لاستيك ماشين 
  كاهش يابد

  ۵  1۶۰/۰  ۵۶/1  2۵/1  ۵  اساسي  ۵  ۴  1۰۳/۰

۷  
جاپايي خودرو 
برقي شود وبه 
  داخل باز شود

  ۸  1۴۶/۰  22/1  ۵/1  ۶  انگيزشي  ۴  ۴  12/۰

۸  
نصب آبسردكن و 

جوش در  قهوه
  خودرو

  ۶  1۶۷/۰  22/1  ۵/1  ۶  انگيزشي  ۳  ۴  1۳۷/۰

  سوال اصلي پژوهش. ۴- ۱

ــا ــه اينكــه   ب ــم ب ــرد علمــي در   وQFDعل ــك رويك ــانو ي ــسايل و   ك ــدد شناســايي م ص
بنـدي   بندي و طبقه   مديران براي اولويت   باشد و هدف آن كمك به      هاي مشتريان مي    خواسته
هاي نهايي قبـل و بعـد از        باشد، اين پژوهش به دنبال مقايسه اولويت       مشتريان مي هاي    خواسته

  :سوال اصلي تحقيق عبارت است از  است، لذاQFD و KANOادغام مدل 
بنـدي   اولويـت  بنـدي و   طبقه ريزي خانه كيفيت در    همدل كانو در ماتريس برنام     آيا ادغام 

  ؟هاي مدل تاثير دارد خواسته



...بندي بهينة نيازهاي مشتريان  تجزيه و تحليل و اولويت

  وهشهاي پژ فرضيه. ۲-۴

گيـرد، لـذا يـك      هاي تحقيـق صـورت مـي        حل بسياري از مسايل علمي به كمك فرضيه       
كه بـراي توصـيف    طوريه گردد ب رابطه فرضي ميان دو متغيير براي اين موضوع تعريف مي        

هـاي الگـو فرضـياتي     بـراي توصـيف مولفـه     يك فرضـيه عـام و  QFD وKANOادغام مدل  
  .شود خاص تعريف مي

ريـزي خانـه كيفيـت در     كارگيري مـدل كـانو در مـاتريس برنامـه         هب:  فرضيه اصلي  -الف
  .هاي مشتريان تاثير دارد خواستهبندي  طبقه بندي و اولويت
  : فرضيات فرعي-ب

  . افزايش كيفيت قطعات برقي يك خواسته اساسي است
 . تقويت كمك فنر يك خواسته اساسي است

 .  استگريبكس دنده اتوماتيك زود خراب نشود يك خواسته اساسي

 . در هنگام تصادفات ايمني ماشين افزايش يابد يك خواسته عملكردي است

 . قطعات ماشين يك خواسته عملكردي است منظور آشنايي باه آموزش رانندگان ب

 . كاهش استهلاك لاستيك ماشين يك خواسته اساسي است

 . به داخل باز شود يك خواسته انگيزشي است جاپايي خودرو برقي شود و

  .جوش در خودرو يك خواسته انگيزشي است قهوه ب آبسردكن ونص

  تحليل آماري تجزيه و. ۴- ۳

هـاي پارامتريـك و ناپارامتريـك        هـا از روش     تحليـل داده   در اين تحقيق بـراي تجزيـه و       
هاي مختلـف آمـاري ماننـد آزمـون ميـانگين، آزمـون         آماري استفاده شده است و از آزمون    

اي اسـپيرمن جهـت آزمـون فرضـيات تحقيـق       گي رتبـه هـا و آزمـون ضـريب همبـست          ضريب
  :مورد تحليل قرار گرفت  شد وSPSSافزار  ها وارد نرم همچنين داده گيري شده است، بهره

هـاي انگيزشـي     در اين تحقيق ابتدا از آزمون ميانگين بـه منظـور شـناخت خواسـته            -الف
) ۵  از۴( ۴ين آنهـا بـالاتر از   هايي را كه امتياز ميـانگ      مشتريان استفاده شده است وآن خواسته     

  . ريزي خانه كيفيت انتخاب شدند بودند براي ورود به ماتريس برنامه
هاي فرعي تحقيق استفاده شده است كه         ها براي تاييد يا رد فرضيه       از آزمون ضريب   -ب



پژوهشنامه بازرگاني 

هـايي كـه      ها مورد تاييد قرار گرفتند، در اين تحقيق آن دسته از شاخص             به اتفاق تمام فرضيه   
60/p      5داشتند در سطح خطاي%     بـراي مثـال در مـورد       .  مورد تأييد قرار گرفتنـد

  : به صورت زير تعريف شد1H و 0Hهاي  فرضيه اول فرض
۶۰۰  . افزايش كيفيت قطعات برقي يك خواسته اساسي است        /pH   

۶۰1  . افزايش كيفيت قطعات برقي يك خواسته اساسي نيست        /pH   
اي اسـپيرمن فرضـيه اصـلي تحقيـق           و از طريق آزمون آزمون ضريب همبستگي رتبه        -ج

  :تعريف شده است صورت زيره مورد تاييد قرار گرفت كه اين فرضيه ب
بـرداري شـده برابـر       دغام در جامعه نمونـه    بعد از ا   همبستگي بين دو متغيير قبل از ادغام و       

00 . صفر است :H  
برداري شده بزرگتـر   همبستگي بين دو متغيير قبل از ادغام و بعد از ادغام در جامعه نمونه           

۰1  . از صفر است :H  
غـام وقبـل    هاي سازمان پس از اد      شود اولويت   مشاهده مي  2  و 1جداول   طور كه از   همان

هـا مـورد      اي اسپيرمن اين اولويت    ضريب همبستگي رتبه   استفاده از  با. از ادغام متفاوت است   
دهنـده ايـن    دسـت آمدكـه نـشان   ه ب=rs ۳۰/۰اي برابر  بررسي قرار گرفت كه همبستگي رتبه

 از قبـل  هـاي  يعنـي اولويـت   . ها بسيار پـايين اسـت       موضوع است كه ميزان هماهنگي بين رتبه      
ريـزي خانـه      مدل كـانو در مـاتريس برنامـه        كارگيري هب متفاوت است و   ادغام از بعد و ادغام

. در ايـن مـاتريس تاثيرگـذار بـوده اسـت           هاي متفاوتي شده اسـت و      كيفيت موجب اولويت  
فـرض   %5دار بودن همبستگي اسپيرمن آزمون شدكه در سطح خطـاي           همچنين معني 
  .شود صفر تاييد مي

 گيري و پيشنهادات جهنتي

  . توان تقسيم كرد نتايج حاصل از تحقيق را به سه دسته مي

 ها پس از ادغام با مدل كانو خواسته نتايج حاصل از تعديل ضريب بهبود .الف

كارگيري تابع تقريبي تبديل و پارامترهـاي تطبيقـي خـاص            هب با ها،  ضريب بهبود خواسته  
بعد  ها قبل و    ضريب بهبود خواسته  ) ۴(ر جدول شماره    د. يابد آن مطابق مدل كانو تعديل مي     
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  . از ادغام با مدل كانو نشان داده شده است

 ها خواسته  مقايسه ضريب بهبود-۴جدول 

  هاي مشتري خواسته  رديف
  ها بندي خواسته طبقه

  )مدل كانو مطابق(
بهبود قبل از  ضريب

  ادغام
نسب بهبود بعد از 

  ادغام

1  
 افزايش كيفيت قطعات برقي

  يابد
  ۹۶/1  ۴/1  اساسي

  ۴2/1  2/1  اساسي  كمك فنر تقويت شود  2

۳  
گريبكس دنده اتوماتيك زود 

  خراب نشود
  ۵۶/1  2۵/1  اساسي

۴  
در هنگام تصادفات ايمني 

  ماشين افزايش يابد
  2۵/1  2۵/1  عملكردي

۵  
منظور ه آموزش رانندگان ب

  آشنايي با قطعات ماشين
  2  2  عملكردي

۶  
يك ماشين استهلاك لاست

  كاهش يابد
  ۵۶/1  2۵/1  اساسي

۷  
به  جاپايي خودرو برقي شود و

  .داخل باز شود
  22/1  ۵/1  انگيزشي

۸  
جوش  نصب آبسردكن و قهوه

  در خودرو
  22/1  ۵/1  انگيزشي

 

هاي   شود، ضريب بهبود در مورد خواسته      مشاهده مي ) ۴(طور كه در جدول شماره       همان
دليـل اثـر معكـوس پـارامتر تطبيقـي مربـوط بـه            ه  ود ب ـ ايـن بهب ـ  . اسـت  اساسي افـزايش يافتـه    

ضـريب  . به ميزان دو برابر افزايش داده است باشدكه ضريب بهبود را   مي هاي اساسي   خواسته
دليـل  ه ثابت مانده است ايـن ثبـات ب ـ   و نكرده عملكردي تغييري  هاي  خواسته مورد در بهبود

 باشـد كـه ضـريب بهبـود را     ي مـي هاي عملكرد   خواسته به اثر معكوس پارامترتطبيقي مربوط   
هـاي انگيزشـي كـاهش يافتـه          همچنين ضريب بهبود در مورد خواسته     . ثابت نگه داشته است   

هـاي انگيزشـي      دليل اثـر معكـوس پـارامتر تطبيقـي مربـوط بـه خواسـته              ه  اين كاهش ب  . است
  . رساند  مي2/1باشد كه ضريب بهبود را به ميزان  مي
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  ها پس از ادغام با مدل كانو خواستهبندي  نتايج حاصل از اولويت. ب

ها پس از ادغام با مدل كانو و تعديل ضريب            اهميت نهايي خواسته  ) ۵( جدول شماره  در
  . بهبود نشان داده شده است

 ها اهميت نهايي خواسته مقايسه -۵جدول 

  هاي مشتري خواسته  رديف
اهميت نهايي 

ها قبل از  خواسته
  ادغام

اهميت نهايي 
 از ها بعد خواسته

  ادغام
  اولويت سازمان

1  
كيفيت قطعات برقي افزايش 

  يابد
21۷/۰  ۳۰۳/۰  1  

  ۴  1۷۰/۰  1۴۴/۰  كمك فنر تقويت شود  2

۳  
گريبكس دنده اتوماتيك زود 

  خراب نشود
1۵/۰  1۸۷/۰  ۳  

۴  
در هنگام تصادفات ايمني 

  ماشين افزايش يابد
1۵۴/۰  1۵۴/۰  ۷  

۵  
منظور ه آموزش رانندگان ب

   قطعات ماشينآشنايي با
2۷۴/۰  2۷۴/۰  2  

۶  
استهلاك لاستيك ماشين 

  كاهش يابد
12۸/۰  1۶۰/۰  ۵  

۷  
به  جاپايي خودرو برقي شود و

  .داخل باز شود
1۸/۰  1۴۶/۰  ۸  

۸  
جوش  نصب آبسردكن و قهوه

  در خودرو
2۰۵/۰  1۶۷/۰  ۶  

 

 هـاي  شود اهميت نهايي در مورد خواست مشاهده مي) ۵(طور كه در جدول شماره    همان
اثـر آن    دليل افزايش ضريب بهبود تعـديل يافتـه و        ه  اين افزايش ب  . اساسي افزايش يافته است   

افزايش كيفيت قطعـات  «عنوان مثال در مورد خواسته ه  ب. باشد ها مي   در اهميت اوليه خواست   
دليـل افـزايش    ه  ايـن افـزايش ب ـ    .  افزايش يافته اسـت    ۳۰۳/۰ به   21۷/۰ اهميت نهايي از     »برقي

هــاي  همچنــين اهميــت نهــايي در مــورد خواســته. باشــد  مــي۹۶/1 بــه ۴/1از ضــريب بهبــود 
  .هاي انگيزشي كاهش يافته است عملكردي ثابت مانده است و در مورد خواسته
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  پيشنهادات

بين تامين رضايت مشتري و موقعيت برتر مـالي            دهد، ارتباط مستقيمي    مطالعات نشان مي  
هـاي اصـلي    مين رضايت مـشتري يكـي از پايـه   و رقابتي شركت وجود دارد، زيرا درك و تا    

نيل به سرعت در پاسخگويي به بازار بـراي توليدكننـدگان اسـت، و عـدم رضـايت مـشتري                  
  1.دهد ها را تحت مخاطره قرار مي درآمد% ۵/۸

 توان گفت كه سطح كيفيت محصول مـورد نظـر     كلي با توجه به نتايج تحقيق مي       طوره  ب
كه شركت از    در صورتي . يان در اين ارتباط گرديده است     باعث ايجاد نارضايتي نسبي مشتر    

محـصول اسـتفاده نمايـد قـادر         بهبـود  هاي خـود جهـت توسـعه و        گيري اين نتايج در تصميم   
برطـرف نمـوده و سـطح        را هاي ايجاد شـده در مـشتريان       خواهد بودكه بسياري از نارضايتي    

اين قسمت راهكارهاي    در. جلب نمايد ا  ر رضايت مشتريان  كيفيت محصول را بهبود داده و     
  :شود ه ميايزير ار
 آيـد،  مـي  وجـود ه  انتظارات مشتريان كه در طول زمـان ب ـ        ها و   دليل تغيير در سليقه   ه  ب .1

صـورت مـداوم    ه  آگاهي از نيازهـاي مـشتريان ب ـ       فرايند شناسايي و   گردد پيشنهاد مي 
  . انجام پذيرد

 در گروه الزامات اساسـي و هايي كه  دليل اهميت اوليه در برآورده ساختن خواستهه  ب .2
مـدت، ابتـدا    از طريق يك برنامه كوتـاه  گردد، گيرند، پيشنهاد مي   عملكردي قرار مي  

دليـل اينكـه عـدم      ه  ب ـ. كه در اين دو گروه قـرار دارنـد         هايي نمايند،   به بهبود خواسته  
 . گردد ها باعث نارضايتي مشتري مي برآورده كردن اين خواسته

مـشكلات   هـا و    اي شركت براي رفع خواسته     هاي برنامه   يتگردد در اولو   پيشنهاد مي  .۳
بندي صورت يافتـه در مـدل ادغـامي      از نتايج اولويت   نظر، موجود در محصول مورد   

باتوجــه بـه اينكــه ايــن  . ريــزي خانـه كيفيــت اســتفاده گـردد   مــاتريس برنامـه  كـانو و 
 عنـوان  بـه  نـد توا مـي  انجـام يافتـه اسـت،      هـا   بندي خواسته  بندي مطابق با طبقه    اولويت

لحـاظ   هـاي اساسـي وعملكـردي و        بندي بـراي رفـع خواسـته       در اولويت  مهم يعامل
  .گردد اي انگيزشي محسوب ميه كردن ويژگي

____________________________________________________________________ 
 

1. Hepworth, M, (1997), p. 31. 
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گيـري   هاي مشتري ابـزار مناسـبي بـراي انـدازه          بندي خواسته  طريق طبقه  از مدل كانو  .۴
كـارگيري   هزمينه تـاثير ب ـ    در گردد پيشنهاد مي  .نمايد سطح رضايت مشتري فراهم مي    

 .سنجش رضايت مشتري نيز تحقيق گردد اين مدل در

محـصولات شـركت     مـورد يكـي از     در هـاي مـشتريان صـرفا      دراين تحقيق خواسـته    .۵
توان از اين الگـو در       اين در حالي است كه مي      تحليل گرديد،  آوري و تجزيه و    جمع

  .ساير محصولات نيز استفاده نمود
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