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چکیده
هـا و نیازهـاي   شود کـه بتـوان خواسـته   یدکننده دارد. مطلوبیت هنگامی حاصل می، نقشی راهبردي در بقاي تولمشتریانشناسایی نیازها و انتظارات 

) اسـت  QFDهاي مشتریان، تکنیک گسترش عملکرد کیفی (ها در مطالعه خواستهمناسبی برآورده نمود. یکی از کارآمدترین روشيهگونمشتریان را به
هـاي مشـتریان از   بنـدي نیازمنـدي  شود. هدف تحقیق حاضر، شناسایی و اولویـت ه میمشتري بهاي بیشتري داديهعلاقموردکه در آن به خصوصیات 

. روش تحقیـق، توصـیفی و   بودتکنیک گسترش عملکرد کیفی، محصول شرکت تراکتورسازي ایران (واقع در تبریز)، باMF285تراکتور مدل فرگوسن 
. بـوده اسـت  )1394تا فروردین 1389ي ایران در پنج سال گذشته (از فروردین جامعه آماري شامل تمامی مشتریان محصول تراکتور شرکت تراکتورساز

شده است. نفره متخصصین کمک گرفته20نفر برآورد شد. در تعیین الزامات فنی محصول نیز، از گروه 171حجم نمونه آماري توسط شاخص کوکران، 
شـده اسـت.   یبررس ـبا شاخص آلفاي کرونبـاخ  با روش محتوایی و پایاییهاآنکه روایی شداستفادهنامه گونه پرسشها، از چهاردادهگردآوريمنظوربه

ین تـر مهـم اي براي شناسـایی  نمونه، از آزمون آماري تی تکتکنیک گسترش عملکرد کیفیها، ضمن در نظر گرفتن مراحل یه و تحلیل دادهتجزجهت 
ها از دیدگاه مشـتریان،  براي تعیین اهمیت نیازها و خواسته،)AHP(چنین، از تحلیل سلسله مراتبیاست؛ همشدهاستفادههاي مشتریان نیازها و خواسته

ترتیب: کیفیت قطعات، ضمانت و گارانتی، قیمت پایین تراکتور، مصرف که بهداد. نتایج نشان شداستفادهتکنیک گسترش عملکرد کیفی ورودي عنوانبه
هـاي اول تـا دهـم    گویی سریع سیستم ترمز، ایجاد اتاقک و دسترسی آسان به قطعات در اولویت، حرکت نرم، پاسخسوخت، راحتی و آرامش، عمر و دوام

. اندگرفتهقرارهاي فنی تولید محصول مشخصهبرحسبهاي مشتریان تراکتور نیازها و خواسته

یازهاي مشتریانفنی، ن، مشخصاتگسترش عملکرد کیفیتکنیک تراکتور، کیفیت،هاي کلیدي: واژه

1234مقدمه

شـمار  ترین منبع سازمانی بهمهمعنوانبهکه مشتریان ینانظر به 
مـیلادي تـلاش   90از اوایل دهه ، )Chan and Wu, 2002(آیندمی

راهبردي و بسـیار مهـم   سلاحی عنوانبهبراي جلب رضایت مشتریان 
بـر  ؛ )Chuang, 2001(شـده اسـت  یلتبـد ها براي بسیاري از سازمان

توانـد نسـبت بـه انتظـارات و     ، هیچ سازمانی نمیهمین اساس، امروزه
.)Lam and Lai, 2014(تفـاوت باشـد  یانش بـی مشـتر هـاي  خواسته

هـا و  رضایت در مشتري، توجه به خواستهشرط اساسی در ایجاد حس
Benner(باشدمیمشترينیازهاي et al., 2003( ؛ لذا، داشتن درکی

هاي مشتریان، نقشی مهم صحیح و دقیق از انتظارات، نیازها و خواسته
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Wang(محصول موفـق برعهـده دارد  يهو حیاتی در طراحی و عرض

and Xiong, 2011(.
هـا و  از خواستهطیف وسیعیانتظارات مشتریان از محصول شامل

از ابزارهـاي  بایـد  ، هـا آنکه براي کسب شناختی دقیق از استنیازها
گیري شـود. تکنیـک گسـترش عملکـرد     اي بهرهیافتهعلمی و سازمان

یکی از این ابزارها است که ماشین متـرجم زبـان مشـتري بـه     ، کیفی
شود. در واقع، گسـترش  ه نیز نامیده میمشخصات فنی و مهندسی پای

و تفسـیر ترجمـه در راسـتاي سـاختاریافته عملکرد کیفی، یـک روش  
الزامــات فنــی و مهندســی، اصــطلاحات در قالــب5صــداي مشــتري

هـاي  در قالـب مـاتریس  مستند اطلاعات صورت است که بهکاربردي 
تکنیک دف؛ هشودمیها و انتظارات ارائه خواستهبنديو اولویتکمی 

گیـري از  ، ارتقـاء کیفیـت محصـول بـا بهـره     6گسترش عملکرد کیفی
که از طریق هایش استها و نیازمنديصداي مشتري در قالب خواسته

Fung(شودمشتري بیان میاصطلاحات و زبان خود et al., 2006;

5- Voice of Customer (VOC)
6- Quality Function Deployment (QFD)
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Sener and Karsak, 2011( .تـوان گفـت کـه کـارکرد    بنابراین، می
ی سـازمان در قالـب   ، تنظـیم خروج ـ تکنیک گسترش عملکرد کیفـی 

محصولات و خدمات، براساس نظرات و سلیقه مشتري است. یکـی از  
آن اسـت  تکنیک گسترش عملکرد کیفـی  سازيشروط اصلی در پیاده

ــراد    ــان، مهندســان طــراح صــنعتی و اف کــه بایســتی مــدیران، بازاری
جانبـه داشـته باشـند   یگر همکاري همـه همداندرکار در تولید، با دست

)Bevilacqua and Braglia, 2000( ــات درشــدهانجــام. تحقیق
گر این مطلب اسـت کـه ارتباطـات و    مدیریت تکنولوژي بیانيهینزم

1بین واحدهاي بازاریابی، تولید، طراحی، تحقیقات و توسعههمکاري ما

تکنیک شود. یمبه موفقیت محصولات جدید و سودآوري بیشتر منجر 
کـردن  ارتباط بین ایـن واحـدها را بـا مـرتبط    گسترش عملکرد کیفی 

هاي طراحـی، تولیـد و تحقیقـات، توسـعه و     صداي مشتري به تصمیم
هـاي  . از مزیـت )Martins and Aspinwall, 2001(دهـد یمبهبود 

آن است که از شکل تکنیک گسترش عملکرد کیفی بسیار مهم دیگر 
کند و این امـر، خـود   ساده براي بیان مقاصدش استفاده میو شمایلی 

اندرکار در تولید و هاي مختلف دستبین بخشارتباط مايهیجادکنندا
شـان ایجـاد   از سطح سواد و آگـاهی تکنیکـی  نظرصرفایجاد ارزش، 

Kahraman(کندیم et al., 2006(.
حـاکی  تکنیک گسترش عملکرد کیفیادبیات موضوعی مرتبط با

از آن است که مزیت این روش در گوش دادن به صـداي مشـتري در   
,Carnevalli and Miguel(جهت توسعه محصولات و خدمات است

أ اثرات مفید و حیاتی دیگري براي که این امر، منش، ضمن این)2008
گسـترش عملکـرد کیفـی   تـر،  باشد. به بیان تخصصـی سازمان نیز می

هاي مشتري ازطریق ارتقاء سطح کیفیت یازمندينروشی براي تبدیل 
ي او به الزامات فنی مناسب در قالـب یـک   هاخواستهطراحی و تبدیل 

;Griffin, 1992(زبان مشترك مـابین واحـدهاي مختلـف سـازمان    

Zaim et al., 2014(، در هــر مرحلــه از چرخــه توســعه و تکــوین
عیاري براي کنتـرل نقـاط   مو )Eureka and Ryan, 2006(محصول

Rezaei(در تمـامی مراحـل تولیـد   2تضـمین کیفیـت   et al., 2001(
ي کیفـی  هـا خواسـته ها و یازمندينباشد. این امر از طریق استقرار یم

هـاي  یطراحمشتري در هریک از مراحل توسعه و تکمیل محصول از 
پذیرد. براي اسـتقرار مناسـب نیـز، بـه     میاولیه تا تولید نهایی صورت

واحدهاي مختلف سازمان ازجمله: طراحی، تولیـد،  جانبههمههمکاري 
یـزي تولیـد و خـدمات پـس از فـروش نیـاز       ربرنامهبازاریابی، فروش، 

، تمرکـز زیـادي بـر    تکنیک گسترش عملکـرد کیفـی  لذا، درباشد.می
هـاي طراحـی و   سـازي رویـه  ي درون سازمانی هنگام پیـاده هامهارت

شود.ارتباطات می
از دو جـزء کیفیتـی و عملکـردي    تکنیک گسترش عملکرد کیفی

1- Research and Development (R&D)
2- Quality Insurance Points

روابـط مـابین تفسـیر    منـد امنظشده است و منجر به گسترش یلتشک
Costa(شـود هـاي محصـول مـی   تقاضاي مشتري و ویژگی et al.,

ــرد)2000 ــذکور،. در رویک ــداف  م ــه اه ــتیابی ب ــراي دس ــی و ب کیف
شود؛ ولـی ابـزار   هاي مختلفی استفاده میعملکردي، از ابزارها و روش

هـاي  ، خانـه تکنیک گسـترش عملکـرد کیفـی   سازي اصلی براي پیاده
.)Griffin, 1992(است3کیفیت

اي از یکپارچـه مجموعـه داراي تکنیک گسترش عملکـرد کیفـی  
هاي مهندسی کـه ایـن   یژگیوهاي مشتري و یازمندينابزارهاست که 

بین ما4ايسازد تا مصالحهیممستند کند رایمها را برآورده یازمندين
توانـد ارائـه کنـد، برقـرار     یم ـخواهد و آنچه سازمان یمآنچه مشتري 

حـی،  ي طراهاگروه، مدیران و گسترش عملکرد کیفیگردد. در بینش
یافتــه و ســازمانیــک روش صــورتبــهتوســعه و تکــوین محصــول، 

شـوند تـا نیازهـاي بـازار، بـا مشخصـات واقعـی        جانبه هدایت میهمه
. در )Bouchereau and Rowlands, 2000(محصول منطبق شـوند 

تعـدادي از ابزارهـا و   تکنیـک گسـترش عملکـرد کیفـی    یريکـارگ به
: گـروه  ازجملـه شوند، یمهماهنگ سامانمندطوربههاي مدیریتی رویه

، مهندسـی  7، نمـودار درختـی  6، خانه کیفیت، نمودار وابسـتگی 5تمرکز
تکنیک گسترش عملکرد کیفیو تحقیقات بازار. 9يالگوبردار، 8ارزش

کنـد کـه از ابزارهـاي فـوق     فته ایجاد مـی یاسازمانیک سري مراحل 
مندي مشتري از محصول نهایی یترضاشود تا یماستفاده مؤثرطوربه

تـوان گفـت   . بنابراین می)Chang and Wang, 2012(تضمین شود
هـایی  ابزار بسیار مناسبی براي سازمانتکنیک گسترش عملکرد کیفی

که ازطریق خروجی خود در قالب محصولات و خدمات، آید شمار میبه
خواهند یک مزیت رقابتی قوي در مقابل رقباي خـود ایجـاد کننـد   می

)Carnevalli and Miguel, 2008(.  تـرین مزایـاي   برخـی از مهـم
.استشدهآورده1در جدولفی تکنیک گسترش عملکرد کیاستفاده از 

هـاي گسـترش عملکـرد کیفـی     )، فعالیـت 2014زیم و همکاران (
هـاي مشـتري بـه    ریـزي بـراي تبـدیل خواسـته    محصول را در برنامه

انـد یافتـه هـا آنهاي فنی محصول و یا خدمت جدید و بهبـود  ویژگی
)Zaim et al., ) در تحقیقی به بررسی رضـایت  2014. چو ()2014

مشتریان و کیفیت عملکرد هواپیماهـاي بـاري پرداختـه اسـت؛ نتـایج      
و هاریزي زمان پروازها با کمک کارکنان، آسیبنشان داد که با برنامه

Chow(یابـد و رضایت مشتریان افـزایش مـی  یافتهکاهشضایعات

بر کـاهش رضـایت و   مؤثر) به بررسی عوامل 2013. سگارو ()2014

3- House of Quality
4- Trade Off
5- Focus Group
6- Affinity Diagram
7- Tree Diagram
8- Value Engineering
9- Benchmarking
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.)Segoro, 2013(استیجه عملکرد کیفی پرداختـه  درنتدنبال آن کاهش وفاداري مشتریان به

یک گسترش عملکرد کیفیاستفاده از تکنمزایاي-1جدول
Table 1- Quality function deployment advantages

مزایاي محسوس
Tangible advantages

مزایاي نامحسوس
Intangible advantages

درصد30ي تا اندازراههايینههزکاهش -1
1- Reducing set upcosts up to 30%

مندي مشتريیترضاافزایش -1
1- Increasing customer satisfaction

کاهش تعداد تغییرات مهندسی-2
2- Reducing amount of engineering changes

افزایش وفاداري مشتري-2
2- Increasing customer loyalty

با ریسک بالاهاحوزهشناسایی -3
3- Determining high risk areas

یزي بهبودربرنامهایجاد مبنایی براي -3
3-Creatind improvement planning platform

یند طراحی محصولآنیازهاي فریشپتعیین -4
4- Determining product design process prerequisites

ایجاد یک منبع قابل انتقال از دانش مهندسی-4
4-Creating transferrable engineering knowledge source

درصد50کاهش زمان توسعه محصول تا-5
5- Reducing product development up to 50%

يمستندسازانجام -5
5- Documentation

ی در تخصیص منابعاثربخشافزایش -6
6- Increasing allocation efficacy

ارتباط قوي بین مشتري و سازمان-6
6-Strong relationship between customer and organization

خدماتیا در صنایع تولیدي وقابل اجر-7
7- Implementable on both production and service sectors

گروهي دیگر از طریق تمام افراد هاپروژهانتقال تجربیات به -7
7-transferring of experiences to other projects with using all group members

(Martins and Aspinwall 2001; Cheng et al. 2014)

بنـدي  )، اقدام به شناسایی و اولویت2013(پورحسومی و همکاران
اند) نمودهQFDمعیارهاي انتخاب مشتریان مبتنی بر عملکرد کیفیت (

)Poorhesomi et al. 2013(نیک و همکاران. عمل)با ارائـه  2013 (
هایی با کارایی بالاتر و اثربخشـی  ، پروژهQFD-DEAرویکرد ترکیبی

Amalnik(انـد هاي ارجح مشخص نمـوده پروژهعنوانبهبیشتر را  et

al. 2013(.بنر) گسـترش  تکنیـک )، بـا اسـتفاده از   2003و همکاران
هاي مختلف در صنایع غذایی، چندین روش براي نمونهعملکرد کیفی

جدید را براي طراحی و توسعه محصولات در راسـتاي رفـع نیازهـاي    
Benner(اندمشتریان، همچنین کنترل کیفیت محصول ارائه کرده et

al. 2003(.
در اسـتخراج  گسترش عملکرد کیفیتکنیک با توجه به کارآمدي 

هــا و احتیاجــات از محصــول و تــأمین رضــایت مشــتریان، نیازمنــدي
اند تـا بـا اسـتفاده از ایـن ابـزار،      محققین در تحقیق حاضر قصد داشته

هـاي تولیـدي در شـرکت    هاي مشتریان تراکتورها و نیازمنديخواسته
بنـدي نماینـد.   را اولویتهاآنخراج نموده و تراکتورسازي ایران را است

ها و بر همین اساس، هدف از انجام تحقیق حاضر، شناسایی نیازمندي
تکنیک احتیاجات مشتریان از محصول تراکتور و بررسی آنها با رویکرد 

بوده اسـت؛ لـذا در راسـتاي انجـام ایـن کـار،       گسترش عملکرد کیفی
:تواند قابل طرح باشدسؤالات زیر می

هـا و نیازهـاي مشـتریان از محصـول تراکتـور      ترین خواسـته مهم
کدامند؟

هـاي مشـتریان بـا رویکـرد     ترتیب اولویت اولیه نیازها و خواسـته 

چگونه است؟AHP1سلسله مراتبی 
هـا و  خواسـته وضعیت سازمان در رابطه با وضعیت رقبا بر مبنـاي  

چگونه است؟نیازهاي مشتریان
گسـترش  اسـتفاده از تکنیـک   شـتریان بـا   بندي نیازهاي ماولویت

چگونه است؟عملکرد کیفی

هاروشومواد
اساس تحقیق حاضر براساس هدف، از نوع تحقیقات کاربردي و بر

باشد. جامعـه آمـاري   پیمایشی می-ت و روش انجام کار، توصیفیماهی
ها و نیازهاي مشتریان، شامل کلیه مشـتریان  تحقیق در تعیین خواسته

ینفـرورد کتورسازي ایران در طی پنج سال گذشته (مـابین  شرکت ترا
اسـت. حجـم نمونـه آمـاري     ) بـوده  1394مـاه  ینفـرورد تا 1389ماه 

براي جوامع بـا  2مشتریان، با استفاده از رابطه کوکرانازشدهبرگرفته
، ε= 1/0% و خطاي قابل اغمـاض  95حجم نامعلوم با سطح اطمینان 

است. شدهمحاسبهنفر 171، به تعداد )1(طه ، مطابق با رابz=96/1با 

)1 (
2 2

2
2

Z 3.8416 0.444
n 170.73 171

0.01

 




   

در ) σ(لازم به توضیح است که در تعیین میـزان انحـراف معیـار   
، از رابطـه  3اي لیکـرت گزینه)، با توجه به استفاده از طیف پنج1رابطه (

.) استفاده شده است2(

1- Analytic Hierarchy Process
2- Cochran
3- Likert
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)2(i imax(x ) min(x ) 5 1
0.667

6 6
 

 
   

در تحقیق حاضر، انتخاب اعضاي نمونه آماري به روش تصـادفی  
است کـه در آن، شـانس هریـک از اعضـاي جامعـه      شدهانجامساده 

باشـد؛ بنـابراین بـا    آماري براي انتخاب شـدن در نمونـه یکسـان مـی    

عنـوان بـه مشـتري  171گیري تصادفی سـاده،  استفاده از روش نمونه
، فراوانی و درصد فراوانـی  2در جدول ت. اسشدهانتخابنمونه آماري 

آماري آمده است.هشناختی نمونمتغیرهاي جمعیت 

شناختی تحقیقفراوانی و درصد فراوانی متغیرهاي جمعیت-2جدول 
Table 2- Frequency and frequency percentage of demographical variables

یدرصد فراوان
Frequency percentage

فراوانی
Frequency

یرگروهز
Sub groups

شناختیمتغیرهاي جمعیت
Demographic factors

3.51
25.73
30.99
28.07
11.70

6
44
53
48
20

20-30
30-40
40-50
50-60

up to 60

سن
Age

تریپلم و پاییندفوق50.2986
under graduated

میزان تحصیلات
Education

لیسانس40.3569
Bachelor

9.36
16

یسانسلفوق
MSc

سال10کمتر از16.9629
Lower than 10 years

کارگیري تراکتورسابقه به
Using tractor

experience

31.5854
سال15تا 10بین 

Between 10 to 15
years

29.8251
سال20تا 15بین 

Between 15 to 20
years

21.6437
سال20بالاتر از 

Up to 20 years

هـاي مشـتریان،   همچنین، در تعیین الزامات فنی مرتبط با خواسته
ریـزي و تولیـد،   نفره از متخصصان و کارشناسان حوزه برنامه20گروه 

تأمین، طراحی و بخـش ارتبـاط بـا مشـتریان شـرکت تراکتورسـازي       
آوري اند؛ همچنـین بـراي جمـع   شدهیینتعتحقیق گروه خبرهعنوانبه

سـاختار تحقیق از روش مصـاحبه نیمـه  سؤالاتها جهت پاسخ به داده
هـاي  نامـه است. پرسـش شدهاستفادهمختلفی هاي نامهپرسشیافته و 

از:اندعبارتمورد استفاده در این تحقیق، به تفکیک 
هـا و  ین خواسـته تـر مهـم نامه نـوع اول جهـت شناسـایی    پرسش

کرت تنظیم شده است؛هاي آن با طیف لینیازهاي مشتریان که گویه
نامه نوع دوم که از گونـه مقایسـات زوجـی بـوده و بـراي      پرسش

شده است؛کارگیريهبAHPهاي اولیه تکنیک آوري دادهجمع
نامه نوع سوم مربوط به ارزیابی وضعیت سازمان در رابطـه  پرسش

ها و نیازهاي مشتریان؛خواستهبا وضعیت رقبا بر مبناي 
ی به الزامات فنـی مـرتبط بـا    دهوزنبراي نامه نوع چهارمپرسش

ها و نیازهاي مشتریان.خواسته
و ابـزار مصـاحبه، ازطریـق روش    نامـه  پرسشروایی تمامی انواع 

شــده اســت؛ بــدین ترتیــب کــه ابزارهــاي  یبررســروایــی محتــوایی 

تحقیق و پـنج  يهینزمدرگیري در اختیار پنج نفر از متخصصان اندازه
و از آنـان  گرفتـه قـرار ي مـرتبط  هـا رشتهگاهی در نفر از اساتید دانش

هـا، نظـرات خـود را در مـورد     خواسته شد تا پس از مطالعه پرسشنامه
و شدهاعلامي اظهارنظرهاآوري اعلام نمایند. پس از جمعهاآنروایی 

هاي نهـایی  اصلاح برخی سؤالات براساس نظرات خبرگان، پرسشنامه
. شده استاصلحشده در سطح روایی قابل قبولی 

نوع اول، سـوم و چهـارم، بـا اسـتفاده از     بررسی پایایی پرسشنامه
شده است. لازم به توضیح اسـت  یینتع1شاخص آماري آلفاي کرونباخ

نفـري  30که براي محاسبه پایایی پرسشنامه نوع اول، نمونـه آمـاري   
هـاي سـوم و چهـارم، پایـایی     لحاظ شده است. در رابطه با پرسشـنامه 

 ـ  امهپرسشن اسـت. نتـایج   شـده محاسـبه اصـلی  يههـا بـر روي نمون
آورده شده است. 3در جدول آمدهدستبه

1- Chronbach's Alpha
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ها نامهبراي پرسششدهمحاسبهمقادیر ضریب آلفاي کرونباخ - 3جدول
Table 3- Calculated Chronbach's alpha for questionnaires

پرسشنامه
Questionnaire

ونباخکرآلفايمقدارضریب
Cronbach's alpha coefficient

اولپرسشنامه نوع 
Questionnaire Type 1

0.768

سومپرسشنامه نوع 
Questionnaire Type 3

0.784

چهارمپرسشنامه نوع 
Questionnaire Type 4

0.793

مشتریانهاي نیازها و خواستهنیترمهماي براي شناسایی تک نمونهtنتایج آزمون آماري -4جدول
Table 4- One sample t-test results for identifying the customers' most important demands and needs

نتیجه
Result

فاصله اطمینان براي تفاضل میانگین
Confidence for mean differenceداريسطح معنی

Signification level

tمقادیر 
t-test results

شتریانهاي میازمندين
Customer Needs حد بالا

Upper

حد پایین
Lower

یید شدأت
Accepted

قیمت پایین تراکتور0.44670.21460.005.893
Tractor's low price

شدییدأت
Accepted

کیفیت قطعات مورد استفاده0.45670.22080.006.477
Quality of used parts

رد شد
Rejected

کیفیت و تنوع رنگ و ظاهر خارجی 0.0765-0.027650.0831.341
Quality and various outer color

شدییدأت
Accepted

عمر و دوام محصول0.39610.19950.004.312
Life and durability of product

شدییدأت
Accepted

راحتی و آرامش در هنگام کار0.99430.75680.008.651
Peace and comfort during work

شدییدأت
Accepted

ایجاد اتاقک تراکتور0.50090.29910.0037.221
Creating operator cabin

شدییدأت
Accepted

میزان مصرف سوخت0.50460.30120.007.861
Fuel consumption

رد شد
Rejected

نگهداري آسان قطعات و محصول0.0576-0.01230.0910.993
Easy maintenance of parts and production

شدییدأت
Accepted

ضمانت و گارانتی محصول0.28010.47890.006.456
Warranty and maintenance

شدییدأت
Accepted

دسترسی آسان به قطعات و تعمیرات فنی0.24110.03860.0072.714
Easy access to components

رد شد
Rejected

استفاده از تزئینات داخلی0.2575-0.4837-0.00-6.440
Using internal accessories

شدییدأت
Accepted

پاسخگویی سریع سیستم ترمز هنگام ترمزگیري سریع0.31850.11040.004.052
Fast respond of brake system

رد شد
Rejected

هاراحتی تعویض دنده0.3672-0.5745-0.00-8.927
Easy gear changing

رد شد
Rejected

و طرفینروروبهدید وسیع از -0.2061-0.4326-0.005.544
Having side to side view

شدییدأت
Accepted

ايحرکت نرم و کوبش کمتر در سطوح مختلف جاده0.23880.04090.0062.777
Smooth movement and  less knocking on any road quality

رد شد
Rejected

قابلیت استارت خوردن تراکتور در تمامی شرایط آب و هوایی0.29890.5030-0.00-7.722
Starting ability on any weather conditions

رد شد
Rejected

انجام اقدامات ایمنی0.05780.0215-0.03311.003
Safety actions
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بـراي  3جـدول در شـده محاسـبه ي با توجه به مقدار ضریب آلفـا 
7/0بیشــتر از دلیــل آن کــه مقــادیر ضــریب آلفــاهــا، بــهپرسشــنامه

شده از یطراحهاي توان ادعا نمود که پرسشنامهاست، میآمدهدستبه
پرسشنامه نوع دوم نیز کـه از  باشند؛میزان پایایی مناسب برخوردار می

ه نرخ ناسـازگاري در  دلیل محاسباست، بهمقایسات زوجی بودهيهگون
نیازي به بررسـی پایـایی نداشـته اسـت.    ،AHPهاي روش قالب گام

بررسی پایایی ابزار مصاحبه (چک لیست) ازطریـق آزمـون مجـدد بـا     
rهمبستگی فاصله زمانی دو هفته انجام پذیرفته است و مقدار ضریب

دست آمده است.به87/0، 1اسپیرمن

بحثوجینتا
، تعیین گسترش عملکرد کیفیسازي تکنیک دهاولین مرحله در پیا

هـا و  تعیین خواستهمنظوربهها و الزامات کیفی مشتریان است. خواسته
هاي نیمـه  الزامات کیفی مشتریان محصول تراکتور، ابتدا طی مصاحبه

هـاي  ساختاریافته از اعضاي نمونه آماري، لیستی از نیازهـا و خواسـته  
و الزام کیفی خواسته17اساس، تعداد شد. بر همیناستخراجمشتریان 

ــدي    ــین نیازمن ــی در ب ــترین فراوان ــه داراي بیش ــتریان ک ــاي مش ه
هاي هاي اولیه از طریق مصاحبهمشتریان در طی بررسیيهشداعلام

اند، براي انجام آزمـون آمـاري انتخـاب شـد. سـپس، بـا       شفاهی بوده
نـوع اول  پرسشنامههاي نیمه ساختاریافته، استفاده از خروجی مصاحبه

شده، و یطراحهاي مشتریان ین نیازها و خواستهترمهمبا هدف تعیین 
مناسب آن، در اختیار اعضاي نمونه 2پس از اطمینان از روایی و پایایی

وسـیله پرسشـنامه   ها بهآوري دادهآماري قرار گرفته است. پس از جمع
درصـد  95اطمیناناي با فاصله تک نمونهtنوع اول، از آزمون آماري 

و   ، جهت تعیین نیازها و الزامات کیفی مشـتریان اسـتفاده   0/05
(آزمـون بـر روي   3ايتک نمونهtنتایج آزمون 4در جدول شده است.

ارائه شده است.میانگین)
اي در از آزمون آماري تی تک نمونـه آمدهدستبهمطابق با نتایج 

ها و نیازهاي مشتریان از محصول تراکتـور  واستهترین خ، مهم4جدول 
زیر برشمرد: قیمت پایین تراکتور، کیفیت قطعـات  صورتبهتوان را می

مورد استفاده، عمر و دوام محصول، راحتی و آرامـش در هنگـام کـار،    
ایجاد اتاقک در تراکتور، میزان مصـرف سـوخت، ضـمانت و گـارانتی     

پاسخگویی سریع میرات فنی، محصول، دسترسی آسان به قطعات و تع
حرکت نرم و کوبش کمتـر در  و سیستم ترمز هنگام ترمزگیري سریع،

اي.سطوح مختلف جاده
هـاي  تعیـین اهمیـت نیازهـا و خواسـته    منظوربهدر مرحله بعدي،

مشتریان، از مقایسات زوجی استفاده شده است. بدین منظـور پـس از   

1- Spearman Rank Correlation Coefficient
2- Validity and Reliability
3- One Samplet-test

ــوع دوم)، دادهتوزیــع پرسشــنامه مقایســات زوجــی (پرسشــنامه   هــا ن
اند که نتایج مربوط به تعیین اهمیـت  آوري و تجزیه و تحلیل شدهجمع

هاي مشتریان و نرخ سازگاري مقایسـات زوجـی   اولیه نیازها و خواسته
آمده است. 5در جدول 

مشــخص اســت، نــرخ ناســازگاري 5گونــه کــه از جــدول همــان
رکتکـوچ ی، محاسبه شده براي ماتریس مقایسات زوج(IR)4تصادفی

؛ لذا بـا توجـه بـه روش بررسـی سـازگاري      5استآمدهدستبه1/0از 
تـوان گفـت کـه نـرخ     ، مـی AHPماتریس مقاسیات زوجـی در روش  

ناسازگاري مقایسات زوجی در سطح قابل قبولی حاصـل شـده اسـت؛    
این امر حاکی از صحت نتایج مربوط بـه اوزان اولیـه حاصـل شـده از     

باشد. میهاي مشتریاننیازمندي، براي AHPروش 
تشـکیل خانــه کیفیـت، لازم اســت پـس از شناســایی    منظــوربـه 

یعنـی  هـاي آن ین بخشترمهمهاي مشتریان، یکی دیگر از نیازمندي
شود. بـدین منظـور   متناسب با هر نیازمندي، تعیین هاي فنیمشخصه

هــاي مشــتریان، تیمــی از متخصصــین پــس از شناســایی نیازمنــدي
درخصوص هر نیازمندي و وجود ارتباط بـا  هاآننظرات شده و یلتشک

یـت بـا     درنهااسـت.  شـده هـاي مشـتریان اخـذ    ها و نیازمنديخواسته
مشخصه فنی مرتبط ارائه شده 15بندي نظرات و جلسات متعدد، جمع

هاي فنی به این نکته توجه شده اسـت کـه بـا    است. در ارائه مشخصه
، انـد شـده کـلان تعریـف   صـورت بـه توجه به نیازهاي مشـتریان کـه   

هایی تعیین شوند که در مرحله اول باعث زیاد شـدن جـدول   مشخصه
نگردند و در مرحله بعدي تا حد امکان گسترش عملکرد کیفیتکنیک 

یک استراتژي نگریسته شوند. نتیجه کار صورتبهها هم این مشخصه
شـدت دهنـده نشـان جـدول  علائماست. شدهارائه6جدولصورتبه

هـا و الزامـات مشـتریان    هاي فنی با نیازمنـدي ارتباط ما بین مشخصه
انـد:  شـده یـین تع)، بدین گونـه  2003باشد و براساس رویکرد دیل (می

○ )، علامـت 9وجـود ارتبـاط قـوي (امتیـاز     دهنـده نشـان ● علامت
دهنـده ارتبـاط   نشان∆) و علامت3ارتباط متوسط (امتیاز دهندهنشان

4- Inconsistency Random Index (IRI)
بایستی میزان ناسازگاري مـاتریس مقایسـات زوجـی محاسـبه     AHPدر روش -5

(II: Inconsistency Index)شـاخص ناسـازگاري  شـود. بـراي ایـن منظـور از     

شود:ده میاستفا
max n

II
n

 


1
در فرمول فوق،

max بیشترین مقدار ویژه وn  .بعد ماتریس مقایسات زوجی اسـت
گیـري در زمینـه قابـل بـودن میـزان ناسـازگاري مـاتریس        در ادامه، جهت تصـمیم 

ري محاسبه شـده بـراي مـاتریس مقایسـات     مقایسات زوجی، میزان شاخص ناسازگا
:IR)بعد با آن مطابق با رابطه  زوجی را با شاخص ناسازگاري ماتریس تصادفی هم

Inconsistency Ratio)کنند:مقایسه می


II
IR

IRI

اري ناسـازگ شـاخص IIشاخص ناسازگاري ماتریس تصـادفی و IRIرابطه، این در 
باشد.ماتریس مقایسات زوجی می
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.)Dale, 2003()1ضعیف (امتیاز 
ها، از نیازمنديهرکدامهاي فنی متناسب با پس از تعیین مشخصه

یـد شـده در مقایسـه بـا     تولدر مرحله بعـد بایسـتی جایگـاه محصـول     
یین شود؛ در یک نظرسنجی اولیه توسط محققین از محصولات رقبا تع

اعضاي نمونه آماري در قالب مشتریان تراکتور، مشـخص گردیـد کـه    
اسـتفاده  هـا آناز محصولات سایر رقبا اطلاعی نداشته و از هاآناکثر 

اند و اساساً شناخت کمی در رابطه با محصولات سـایر رقبـا در   ننموده
تصمیم گرفته شد تا ایـن قسـمت از   ؛ لذابوده استدسترس مشتریان 

هـاي  نفره که در بخـش 20خانه کیفیت با همکاري گروه متخصصین 
مختلف شرکت تراکتورسازي ایران مشغول به فعالیت بودنـد، تکمیـل   

هـاي  گردد. در این تحقیق، دو شرکت مطرح تولیدکننده تراکتور به نام
ازار ایران مشغول به (رقیب دوم) که در ب2(رقیب اول) و نیوهلند1داروانا

نظـر رقبـاي شـرکت تراکتورسـازي ایـران در     عنـوان بهفعالیت بودند، 
است و نظرات متخصصـین درخصـوص مقایسـه وضـعیت     شدهگرفته

شده است. بدین منظور، يآورجمعمحصول سازمان و محصولات رقبا 
است که قرارگرفتهپرسشنامه نوع سوم تدوین و در اختیار متخصصان 

گونـه  شده اسـت؛ بـدین  یمتنظ10تا 1در قالب طیف هاآنهاي سنجه
وضعیت خیلی دهندهنشان1وضعیت خیلی خوب و دهندهنشان10که 

مقایسه با رقیبـان  بد تراکتور تولیدي در شرکت تراکتورسازي ایران در
)؛ همچنـین، نتـایج ارزیـابی    7ششـم جـدول   تعیین شده است (سـطر 

هاي مشتریان نیـز در سـطرهاي   واستهوضعیت رقبا در قبال نیازها و خ
.شده استلحاظ 7چهارم و پنجم جدول 

، پس از ارزیابی رقبا، بایسـتی  7هاي جدول در مراحل تکمیل خانه
ها و الزامات کیفی مشتریان در مـاتریس خانـه   توسعه و بهبود خواسته

تکنیـک  سازيکیفیت مشخص شود. در ادامه و مطابق با مراحل پیاده
، پـس از تعیـین میـزان بهبـود در هریـک از      رد کیفـی گسترش عملک

ها نسبت به وضعیت کنونی، میزان اهمیت نسـبی هریـک از   نیازمندي
تکنیک منظور تحلیل و بررسی بیشتر در مراحل بعدي الزامات کیفی به

است. براي محاسبه نسبت بهبود شدهمحاسبهگسترش عملکرد کیفی
) بـه سـتون وضـعیت    Pنامـه ( که از حاصل تقسیم ستونی با عنوان بر

گذاري برنامـه بـراي   بایست مقدار هدفشود، ابتدا میکنونی تعیین می
هاي مشـتریان تعیـین گـردد. بـر همـین اسـاس،       رسیدن به نیازمندي

متخصصین خواسته گروهگذاري برنامه، از تعیین مقادیر هدفمنظوربه
یان را تعیین هاي مشترشد تا مقادیر هدف را براي رسیدن به نیازمندي

نفره متخصصان برگزار شد، نهایتاً 20گروهنمایند. طی جلساتی که با 
براساس توافق کلی مقرر گردید بیشترین امتیاز مربـوط بـه هریـک از    

مقادیر هـدف در  عنوانبههاي مشتري در جدول ارزیابی رقبا نیازمندي
است. شدهدادهنشان 7برنامه سازمان تعیین گردد. نتایج در جدول 

1- Darvana
2- New Holland

تـوان نسـبت بهبـود را از    پس از مشخص شدن مقادیر برنامه، می
به ستون وضعیت کنونی تعیین نمـود.  ) P(حاصل تقسیم ستون برنامه 

براي مثال، نسبت بهبـود بـراي نیازمنـدي قیمـت پـایین تراکتـور در       
بـه وضـعیت کنـونی    1/6از حاصل تقسیم مقدار برنامه یعنـی  7جدول
/(شـد حاسبهم11/1مقدار 5/5یعنی  / / 6 1 5 5 1 ). پـس از  11

تعیین نسبت بهبود، مطابق با روش، براي تأکید بیشتر در مورد برخـی  
هاآنهاي مشتریان، ضریبی تحت عنوان ضریب تصحیح به از خواسته

)، بـه  1994ترتیب که براسـاس کـار شـیلیتو (   ینابهتعلق گرفته است؛ 
ا کـه از درجـه اهمیـت بـالایی نـزد مشـتریان       ه ـگروهی از مشخصـه 

ــه   ــد و ارائ ــاآنبرخوردارن ــزه و   ه ــب انگی ــوب موج ــطحی مطل در س
اختصـاص داده 5/1شود، ضـریب  مندي بیشتري در ایشان میرضایت

شده است. همچنین، به مـواردي کـه موجبـات رضـایت مشـتریان را      
و مابقی ضریب 2/1گروه اول، ضریب اندازهبهآورند ولی نه فراهم می

تخصیص داده شده است؛ جهت انجام این کار با توجه بـه اهمیـت   1
، بـراي ده نیازمنـدي خانـه    5هاي مشتریان در جـدول  اولیه نیازمندي

درصـد اول از  20انـد؛ بـه   بندي شـده کیفیت که براساس وزن اولویت
و به 2/1ضریب ها،درصد دوم نیازمندي30، 5/1ها، ضریب نیازمندي

10است؛ مطابق بـا اوزان، از  شدهدادهتخصیص 1بقیه موارد ضریب 
20ی در ضـمانت و گـارانت  وقطعـات یفیـت کنیازمندي بررسی شـده،  

و یراحت ـو مصرف سـوخت یین، پایمتق)، 5/1درصد اول (با ضریب 
خـود  را به1) و مابقی ضریب 2/1درصد دوم (با ضریب 30در آرامش 

آورده شده است.7اند. نتایج در سطر اول جدولادهاختصاص د
در ادامه و پس از مشخص شدن ضرایب تصحیح و نسبت بهبـود،  

محاسـبه وزن  منظوربهگسترش عملکرد کیفیتکنیک طبق الگوریتم
هـا در  مطلق، ضرایب تصحیح، نسبت بهبود و اهمیت اولیـه نیازمنـدي  

اهمیـت و وزن  هم ضرب شده که حاصل ایـن ضـرب بیـانگر میـزان     
یگر مطابق دعبارتبهباشد. هاي مشتریان در خانه کیفیت مینیازمندي
) داریم:3با رابطه (

ــدي  3( ــه نیازمن ــت اولی ــتري  )       اهمی ــر مش ــا از نظ ــبت ه نس
وزن مطلق=ضرایب تصحیح بهبود

صـورت  پـایین تراکتـور بـه   نمونـه، وزن مطلـق قیمـت    عنـوان به
/ / //  1 2 1 11 0 167 0 است.شدهمحاسبه222

هـاي مشـتریان، در آخـرین مرحلـه     جهت مقایسه نسبی نیازمندي
هــا اقـدام بــه محاســبه ضــرایب نســبی اهمیــت هریــک از نیازمنــدي 

ها بـر  است. جهت این کار وزن مطلق هریک از نیازمنديشدهپرداخته
نشـان  7شـود. نتـایج در جـدول   سیم مـی مجموع تمام اوزان مطلق تق

نمونـه، وزن نسـبی قیمـت پـایین تراکتـور      عنـوان بـه است (شدهداده
/صورتبه

/
/


0 222 0 1241 795

بندي نتایج است). براساس جمعآمدهدستبه
هـاي مشـتریان را   ها و خواسته، اهم نیازمندي7در جدول آمدهدستبه
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بندي نمود.اولویت8جدول صورتبهتوان می
ین تـر مهـم بایسـت  تکمیـل خانـه کیفیـت، مـی    منظـور بهنهایتاً، 

بنـدي  ها و الزامات فنی نیز براسـاس اولویـت نیازهـا اولویـت    مشخصه
هرکدامهاي مربوط به نسبی شاخصشوند؛ براي انجام این کار، اوزان

شـدت ارتبـاط بـین    دهنـده نشـان ها را در مقادیر عـددي  از نیازمندي
شوند تا مجموع هاي مشتریان ضرب میي فنی و نیازمنديهامشخصه

;Lam and Lai,2014(شـود ستونی براي هـر نیازمنـدي محاسـبه    

Shillito, 1994( .و مقـادیر  8نسبی نیازهاي مشتریان از جدولاوزان
گونه کـه  (هماناستشدهاستخراج6عددي ازطریق علائم از جدول 

و 3، 9ترتیب ، به∆و ○،●اشاره شد، مقادیر عددي متناظر با علائم 
باشد). می1

ها و الزامات فنـی مـرتبط   خواستهنیترمهمیینهاجینتاادامه،در
است. بـراي  دست آمدهبه9جدول صورتبهها،با هریک از نیازمندي

ــق    ــذکور، وزن مطل ــدول م ــال در ج ــول  «مث ــاس اص ــی براس طراح
وزن نسبی نیازهـاي مشـتریان در   ضربحاصلاز مجموع » ارگونومی

در مقـادیر عـددي   "عمر و دوام"و "راحتی و آرامش"، "حرکت نرم"
است: آمدهدستبهزیر صورتبه6در جدولهاآن

( / ) ( / ) ( / ) /     0 073 1 0 113 9 0 072 9 1 738
صـــورتبـــهنســـبی ایـــن مشخصـــه فنـــی، همچنـــین، وزن

/
/

/


1 729 0 07523 074
است.شدهمحاسبه

هـا و  بیانگر آن است که از میان خواسـته 9نتایج حاصل از جدول 
مناسـب  یفیـت کنترل ک«ها، الزامات فنی مرتبط با هریک از نیازمندي

در اولویـت  » ترمناسبیخارجیدد«در اولویت اول و » یديقطعات تول
است.رارگرفتهقآخر 

و بحثنتایج 
اعم از تولیدي یا مؤسساتها و که وضعیت سازمانبا توجه به این
یردولتی تحت تأثیر عوامل غیرانتفاعی و دولتی یا غخدماتی، انتفاعی یا 

منـدي  هـا، جلـب رضـایت   ین آنتـر مهممتعددي قرار دارد که یکی از 
باشـد، بنـابراین   یم ـکـار وکسـب نیل به تعالی در منظوربهمشتریان 

هـاي مـدیریت   تأمین رضایت مشتریان یکی از الزامات اساسـی نظـام  
Amalnik(آیـد  شمار میهاي تعالی در سازمان بهکیفیت و مدل et

al., 2013(.
بنـدي  موضـوعی بـه شناسـایی و اولویـت    لحاظازحاضر، تحقیق 

گسـترش هـاي مشـتریان از محصـول تراکتـور بـا تکنیـک      نیازمندي
ین نیازهـاي  تـر مهـم کیفی پرداخته است؛ در این راستا، ابتـدا  عملکرد

از هرکـدام ی شده است، تا اهمیت اولیـه  دهوزنمشتریان شناسایی و 
مشخص شود. هاآن

تعیین اهمیت اولیه نیازها و نرخ ناسازگاري مقایسات زوجیمحاسبات مربوط به - 5جدول
Table 5- Primary important and inconsistency rate of needs and comparison calculations

هاي مشتریاننیازمندي
Customer needs

اوزان اولیه
Initial weights

WSV CV maxλ II IR

قیمت پایین تراکتور
Tractor's low price

0.167 1.742 10.39 11.458 0.145 0.097

مورداستفادهکیفیت قطعات 
Quality of used parts

0.260 2.952 11.320

عمر و دوام محصول
Life and durability of product

0.075 0.926 12.295

رراحتی و آرامش در هنگام کا
Peace and comfort during work

0.083 0.791 9.440

ایجاد اتاقک
Creating operator cabin

0.024 0.265 10.984

میزان مصرف سوخت
Fuel consumption

0.086 1.323 15.254

ضمانت و گارانتی محصول
Warranty and maintenance

0.171 1.289 7.499

دسترسی آسان به قطعات
Easy access to components

0.026 0.277 10.416

گویی سریع سیستم ترمزپاسخ
Fast respond of brake system

0.032 0.347 10.544

حرکت نرم و کوبش کمتر
Smooth movement and  less knocking

0.069 1.149 16.439
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ي مشتریانهايازمندینبا هاآنهاي فنی و ارتباطمشخصهوالزامات-6جدول
Table 6- Technical specifications and their relations with customer requirements

قیمت پایین 
تراکتور

Low price

کیفیت 
قطعات
Quality
of parts

حرکت نرم
Smooth

movement

سیستم 
ترمز

Brake
system

دسترسی آسان 
به قطعات

Easy access to
components

ضمانت و گارانتی
Warranty and
maintenance

ف سوختمصر
Fuel

consumption

ایجاد اتاقک
Creating
operator

cabin

راحتی و 
آرامش

Peace and
comfort

عمر و دوام
Life and

durability

هاي مشتریانیازمندين
Customer needs

هاي فنیالزامات و مشخصه
Technical requirements and

specifications

○○○∆○●
ي قدیمی هاحطری روزرسانبه

تراکتورهاي موجود
Updating of old tractor designs

●
هاي و هزینهپایین آوردن هزینه سربار
جانبی دیگر

Decreasing overhead costs and
other ancillary expenditures

کیفیت مونتاژ●
Quality of assembly

●○
داراي دانش ندگانکننیتأماستفاده از

روز
Using up to date suppliers

بدنهیطراحیروزرسانبه●∆●∆○∆
Updating body design

قیمت مواداولیه○○●
Raw material price

یرسانسوختسیستم مناسب ●
Appropriate fuel system

هاي فروشتوسعه نمایندگی●●
Sales agencies development

طراحی براساس اصول ارگونومی∆●●
Ergonomic design

مصرف اقتصادي سوخت●
Economic fuel consumption

ترمناسبخارجی دید∆∆
More pleasant external view

●●
ي انتقال و مانور مناسبهاسامانه

Transmission systems and good
maneuverability

●
مناسب) ترمز(سیستم تعلیق

Suitable suspension (breaks)
system

∆∆●∆
ي پیشرفته از کشورهاواردات قطعات 

يفناّورازلحاظ
Importing parts from advanced

countries from technology aspect

●●
کنندهنیتأممناسب کنترل کیفیت 

Appropriate quality control of
supplier

ــا  در ادامــه، مشخصــه ــی مــرتبط ب ــات فن ــدامهــا و الزام از هرک
هاي مشتریان تعیین شده است. سپس، با اعمال نسبت بهبود نیازمندي

هـاي  ها و نیازمنديو ضریب تصحیح، اهمیت نهایی هریک از خواسته
هاي نسـبی  براساس وزنهاآنبندي اولویتمشتریان تعیین گردیده و 

ــده ــک از  درنهااســت. انجــام ش ــق و وزن نســبی هری ــت وزن مطل ی
هاي مشتریان از نیازمنديهرکدامها و الزامات فنی مرتبط با مشخصه

اند.بندي شدهها نیز اولویتتعیین و این مشخص
درخصوص مقایسه نتایج حاصـله از تحقیـق حاضـر بـا تحقیقـات      

خلی و خارجی، تا زمان انجـام تحقیـق حاضـر، تحقیقـی کـه      مشابه دا

بتوان روش کار و نتایج آن را با ایـن تحقیـق مقایسـه نمـود، توسـط      
محققین مشاهده نشده است.
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هاي مشتریانها و نیازمنديخواستههاي توسعه و بهبود محصول در راستاي فراهم آوردناوزان شاخص-7جدول
Table 7- Product development and improvement index weights for obtaining customer demands and needs

زان
ع او

جمو
م

عمر و دوام
Life and

durability

راحتی 
وآرامش

Peace and
comfort

ایجاد اتاقک
Creating
operator

room

مصرف سوخت
Fuel

consumption

ضمانت وگارانتی
Warranty and
maintenance

دسترسی آسان 
به قطعات

Easy access to
components

سیستم 
ترمز

Brake
system

حرکت نرم
Smooth

movement

کیفیت 
قطعات
Quality
of parts

قیمت
یینپا

Low
price

11.211.21.51111.51.2
ضریب تصحیح

Correction coefficient
نسبت بهبود1.732.021.742.091.130.631.461.871.261.11

Improvement scale
برنامه سازمان8.38.58.796.85.578.87.86.1

Organization program
1وضعیت رقیب 8.38.58.796.85.578.87.83

Competitor 1 situation
2وضعیت رقیب 4.22.41.13.83.23.75.323.26.1

Competitor 2 situation
)سازمان (وضعیت کنونی4.84.254.368.74.84.76.25.5

Present situation of
organization

0.0750.0830.0240.0860.1710.0260.0320.0690.2600.167

ها ازنظر اهمیت اولیه نیازمندي
مشتریان

Primary importance of
needs on customer

view

1.7840.1300.2010.0420.2160.2900.0160.0470.1290.4910.222

هاي اوزان مطلق نیازمندي
مشتریان

Absolute weights of
customer needs

10.0730.1130.0240.1210.1620.0090.0260.0720.2750.124

هاي اوزان نسبی نیازمندي
مشتریان

Relative weights of
customer needs

گسترش عملکرد کیفیتکنیک بندي نیازهاي مشتریان در نتایج نهایی اولویت-8جدول
Table 8- Final results of demands by QFD

اولویت
Priority

نیازهاي مشتریاناوزان نسبی 
Relative weights of customer needs

نام نیازمندي
Needs

10.275
کیفیت قطعات

Quality of parts

20.162
ضمانت و گارانتی

Warranty and maintenance

30.124
قیمت پایین تراکتور

Low price

40.121
مصرف سوخت

Fuel consumption

50.113
راحتی و آرامش

Peace and comfort

60.073
عمر و دوام

Life and durability

70.072
حرکت نرم و کوبش کمتر

Smooth movement

80.026
سخگویی سریع سیستم ترمزپا

Fast respond of brake system

90.024
ایجاد اتاقک

Creating operator room

100.009
دسترسی آسان به قطعات

Easy access to components
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هاها و الزامات فنی مرتبط با هریک از نیازمنديترین خواستهمهم-9جدول
Table 9- The most important needs and related technical requirements to each needs

اولویت
Priority

وزن نسبی
Relative weights

اوزان مطلق
Absolute weights

هاي فنیمشخصه
Technical specifications

هاي موجودهاي قدیمی تراکتوری طرحروزرسانبه30.0961.964
Updating old tractor designs

هاي جانبیپایین آوردن سربار و هزینه90.0541.116
Decreasing overhead costs and other ancillary expenditures

کیفیت مونتاژ120.0320.657
Quality of assembly

کنندگان با دانش روزینتأماستفاده از 20.1242.532
Using up to date suppliers

طراحی بدنهروزرسانیهب80.0611.257
Updating body design

قیمت مواد اولیه40.0941.914
Raw material price

ی جهت افزایش قدرت و سرعت موتوررسانسوختسیستم مناسب 110.0531.089
Appropriate fuel system

هاي فروشتوسعه نمایندگی70.0751.539
Sales agencies development

طراحی براساس اصول ارگونومی50.0851.738
Ergonomic design

مصرف اقتصادي سوخت100.0531.089
Economic fuel consumption

ترمناسبدید خارجی 150.0090.185
More pleasant external view

ي انتقال و مانور مناسبهاسامانه60.0811.665
Transmission systems and good maneuverability

سیستم تعلیق (ترمز) مناسب140.0110.234
Suitable suspension (breaks) system

تولید تراکتوريهینزمدرواردات قطعه از کشورهاي پیشرفته 130.0220.462
Importing parts from advanced countries

کنترل کیفیت مناسب قطعات تولیدي10.1422.907
Appropriate quality control of supplier

Sumجمع120.348-

شاید نزدیکتـرین مطالعـه بـه تحقیـق حاضـر، مطالعـه والـري و        
) باشد که با هدف بررسـی تصـمیم خریـد مشـتریان     2007(همکاران

انجام نتراکتور از میان چند برند معتبر با روش ترکیبی صداي مشتریا
Walley)شده است et al., ؛ مطالعه دیگري نیز توسط ملمز و (2007

شده است که در آن، محققـین بـا اسـتفاده از    ) انجام2013(رانهمکا
، نـوعی  گسترش عملکرد کیفـی تکنیک و 1هاي تریزترکیبی از روش

گیـري مسـتقیم از نظـرات    الـوار بـراي تراکتـور را بـا بهـره     يهکشند
Melemez)اندمشتریان تراکتور طراحی نموده et al., . هر دو (2013

تحقیق حاضر داراي زاویه موضوع مورد اشاره، با هدف و دستاوردهاي 
ها قابل مقایسـه بـا نتـایج تحقیـق حاضـر      آشکاري هستند و نتایج آن

باشد.نمی
توان گفـت در پـژوهش حاضـر نشـان     بندي کلی میدر یک جمع

گسترش یافته توان توسط الگوریتم نظاماست که چگونه میشدهداده

1- Triz

ت رضـایت  ، اولویت نیازهاي مشتریان تراکتور را در جه ـعملکرد کیفی
را شــدهمشــخصمشــتریان شناســایی و اهمیــت هریــک از نیازهــاي 

هاي فنی تولید محصول تعیین کرد. آنچه که مسـلمّ  مشخصهبرحسب
ینـدي دقیـق و تخصصـی    آاست آن است که کسب اطلاعات فوق فر

اي یافتهارمند و ساختباشد و در صورت عدم استفاده از ابزاري نظاممی
ها و انتظارات ، تمامی خواستهکرد کیفیگسترش عملتکنیک همچون 

رسـد  نظر میگردند؛ البته بهمشتریان در فرآیندهاي تولیدي مدفون می
که شرکت تراکتورسـازي ایـران، در ایـن راسـتا اقـداماتی لازم (ولـی       

ي هـا خواسـته جهت بهبود تراکتور تولیدي در راستاي نیازها و ناکافی)
باشـد؛ بـراي   مـی تأمـل بسی مشتریان خود انجام داده است که جاي

یـران بایسـتی آگـاه    گیمتصمحصول موفقیت در این جریان، مدیران و 
یـک پایـه   عنـوان بـه قدر به مشتریان و نیازهاي آنان باشند که هرچه

تولید محصول تراکتور توجه داشته باشند، کیفیت تراکتور تولیدي آنان 
تر خواهد بود.و رقابتیترقبولقابلروز به روز 

ترین مزیت و منفعت نماید که مهموجه به این نکته ضروري میت
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، دعوت از سازمان به تفکر و گسترش عملکرد کیفیتکنیک استفاده از 
و گسترش آن در تمامی سطوح کـاري  » گرایی عملیکیفیت«فرهنگ 

هایی که از باشد. به گواه بسیاري از کارشناسان، مشاوران و سازمانمی
1اند (مانند شرکت تویوتـا استفاده کردهکیفیگسترش عملکردتکنیک 

ي هـا شـرکت در آمریکا و نظایر آن در 3در ژاپن و فورد2و میتسوبیشی
ــر  ــانی)، هن ــک آلم ــی تکنی ــرد کیف ــوت آن از گســترش عملک در دع
تفکر گروهی و جمعی در یک سیر مشخص و يهشیو«کارشناسان به 

» مشـتري «نچـه  براي تولید محصولاتی است مطـابق بـا آ  » مندنظام
ترین بنابراین، مهم. است» مهندس طراح«در ذهن آنچهطلبد و نه می

در مراحـل تولیـد،   گسـترش عملکـرد کیفـی   تکنیک منافع استفاده از
زیر فهرست نمود:صورتبهتوان عملیات، طراحی و بازاریابی را می

تکنیک کمک تر از مسئله تحت مطالعه بهي بهتر و واقعیسازمدل
؛عملکرد کیفیگسترش 

استفاده بیشتر از مفاهیم و اصطلاحات رایج در میان مشـتریان در  
خصوص محصول؛

شده براي سطح ارتبـاط  یف تعربین سطوح از بین رفتن فاصله ما
هاي مشتریان؛هاي فنی و خواستهبین مشخصه

در شـده اسـتفاده از بین رفتن حساسیت مسئله نسبت بـه مقیـاس   
یف سطح ارتباط؛ماتریس کیفیت براي تعر

یري بهینــه از مفــاهیم و اصــطلاحات رایــج در میــان کــارگبــهو 
.هاآنین رضایت تأممشتریان درخصوص محصول در جهت 

123
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Introduction
Discovering and understanding customer needs and expectations are considered as important factors on

customer satisfaction and play vital role to maintain the current activity among its competitors, proceeding and
obtaining customer satisfaction which are critical factors to design a successful production; thus the successful
organizations must meet their needs containing the quality of the products or services to customers. Quality
Function Deployment (QFD) is a technique for studying demands and needs of customers which is going to give
more emphasis to the customer's interests in this way. The QFD method in general implemented various tools
and methods for reaching qualitative goals; but the most important and the main tool of this method is the house
of quality diagrams. The Analytic Hierarchy Process (AHP) is a famous and common MADM method based on
pair wise comparisons used for determining the priority of understudied factors in various studies until now.
With considering effectiveness of QFD method to explicating customer's demands and obtaining customer
satisfaction, generally, the researchers followed this question's suite and scientific answer: how can QFD
explicate real demands and requirements of customers from tractor final production and what is the prioritization
of these demands and requirements in view of customers. Accordingly, the aim of this study was to identify and
prioritize the customer requirements of Massey Ferguson (MF 285) tractor production in Iran tractor
manufacturing company with t- student statistical test, AHP and QFD methods.

Materials and Methods
Research method was descriptive and statistical population included all of the tractor customers of Tractor

Manufacturing Company in Iran from March 2011 to March 2015. The statistical sample size was 171 which are
determined with Cochran index. Moreover, 20 experts' opinion has been considered for determining product's
technical requirements. Literature and theoretical bases of this study have been collected with research paper tab
and the research data has been collected through four researcher-made questionnaires and interview tools. The
questionnaire Type 1, used for determining the most important demands and needs of customers based on five
choices Likert scale. The questionnaire Type 2 was for gathering data requirements to hierarchical AHP method,
and the questionnaire Type 3 was for doing some evaluation about organization's present situation related with
competitor's situation based on customer's demands and needs; and the questionnaire Type 4 had been
implemented for finding technical requirement weights respect to customer's demands and needs. The reliability
of the type 1, 3 and 4 questionnaires determined by Chronbach's Alpha method; after gathering required data for
mentioned statistical test, these questionnaires' reliability rates are obtained: 0.768, 0.784 and 0.793,
respectively. As well as, the validity of the questionnaires has been examined with content validity method. In
this research, for analyzing the gathered data, while taking into account the different stages of QFD method, t-
student statistical test was used for identifing the needs and demands of customers, and AHP was used for
determining the priority of needs and demands of customers.

Results and Discussion
The results of one sample t-test for identifying the customer’s most important demands and needs showed

that the factors such as: producing low price tractor, the quality of used auto-parts, sustainability and long-lasting
the final production (production life and durability), comfort and peace during work, creating operator cabin,
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easy access to spare components, the amount of fuel consumption, warranty and maintenance, easy access to
official repair stations, technical experts and suitable auto-parts, fast respond of brake system during braking and
smooth moving identified the important demands and needs of customers. The results of AHP method for
determining primary priorities of perceived customers needs and demands revealed as follows respectively:
quality of parts, warranty and maintenance, low price, fuel consumption, comfort and peace, life and durability,
smooth moving, fast respond of brakes, creating operator cabin and easy access to spare components. Finally, the
main demands and related technical requirements have been identified and prioritized with QFD method; the
Final results of customer demands and needs by QFD method revealed this prioritization: Quality of Parts,
Warranty And Maintenance, low price, Fuel Consumption, Peace and Comfort, Life and Durability, Smooth
Movement and lower engine knocking, Fast Respond of Braking System, Creating Operator Room and Easy
Access to Components.

Conclusions
Without any doubt it is obvious that the obtaining customer satisfaction is the most important strategic tool

for having successful and highly developed industry in this era. Knowing the customer demands and needs can
lead the organization to enhance competitive advantages. This research showed that how could use structured
QFD method for identifying prioritization of tractor customer demands and needs for maintain their satisfaction,
and identifying importance of each demands, considering the production techniques.

Keywords: Customer needs, Quality, Quality Function Deployment (QFD), Technical specifications, Tractor
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