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 چكيده
، شناسايي مي شود به وسيله روش دلفي فـازي. در اين مقاله فرآيندهاي سازمان از طريق تطبيق با چارچوب طبقه بندي فرآيندها

خ و به كمك ماتريس و اعداد فازي ارتباط نيازهاي مشتريان با فرآيندهاي سازمان كه نيازهاي مشتريان به دست مي آيد انه كيفيت
و فرآيندهايي كه بايد بهبود داده شوند؛ بـراي. از چارچوب مذكور استخراج شده، حاصل مي گردد پس از شناسايي وضعيت موجود

ا و تلفيق آن با نتايج ماتريس، استفاده شده نتايج حاصل از اين تحقيق بيانگر شناخت.ستاولويت بندي، از تكنيك تاپسيس فازي
و دستيابي به ميزان رضايت بيشتر نسبت به  و هزينه كمتر و ارائه راهكارهاي بهبود با صرف زمان و واقعي تر نيازهاي مشتريان بهتر

. روش هاي موجود بهبود فرآيند مي باشد

 كلمات كليدي
ك .يفيت، تاپسيس، شرايط فازيچارچوب طبقه بندي فرآيند، رضايت مشتريان، خانه

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازماني

�

 مقدمه-1
و بهبود عملكرد سـازمان مـ و فرآيندها و پوياي كنوني، انجام صحيح فعاليت ها ي يكي از نيازهاي اصلي بسياري از سازمان ها در جامعه متغير

فعاليت صحيح است؟ لازمه پاسخ به اين سؤال ارزيابي عملكـرد براي دستيابي به اين نياز اساسي بايد به اين سؤال پاسخ داد كه آيا روش انجام. باشد
و به ويژه فرآيندها مي باشد و مقايسـه عملكـرد. فعاليت ها همچنين انجام هر گونه بهبود در سازمان، از طريق شناسايي دقيق فرآينـدهاي سـازمان

و در نهايت كاهش انحرافات است و آرماني و يا خدماتي كه بـه وسـيله هـر زنجيره بهبود. كنوني با وضع مطلوب و كار كيفيت از طريق فرآيند كسب
و عمليات به خروجي هاي مطلوب مثل. سازمان كار مي رود مشخص مي شود يك فرآيند، تبديل مجموعه اي از ورودي ها مثل فعاليت ها، روش ها

و انتظار مشتري مي باشد و اطلاعات مورد نياز و ارتقاء سطح انتظارات مشتريان موجب شده است، مشتري رقابتي شدن]2و1.[كالا، خدمات بازارها
و خـدمات داشـته باشـد  و فني محصـولات و نقش مهمي در تعيين مشخصات كيفي مـدل خانـه كيفيـت يـك ابـزار. فقط يك مصرف كننده نباشد

و رو و انتظارات مشتري به كار گرفته مي شود و برآوردن توقعات و دقيق براي طراحي، مهندسي، توليد، طرحريزي است كه براي تشخيص شي منظم
و اولويت بندي اقدامات بهبود به حساب مي آيد . ارزيابي محصول

و گرفتن سهم عمده بـازار اسـت و اصلي ترين عامل پيشي گرفتن از رقبا و يا خدمت ارائه شده، اولين و ارتقاء سطح كيفي محصول از. بهبود
ا بر اين اساس با استفاده از مدل تاپسيس بـراي. جازه انجام همه اقدامات بهبود به صورت همزمان را نمي دهدطرف ديگر محدوديت منابع سازمان

و. اولويت بندي اقدامات بهبود فرآيند استفاده مي شود و فرعي، به مقايسـه و دسته بندي آنها در سطوح اصلي در اين تحقيق با شناسايي فرآيندها
ف پـس از شناسـايي. رآيندها كه بر تأمين نيازهاي مشتريان سازمان تـأثير مـي گذارنـد، بـا ابـزار مـاتريس پرداختـه ايـم تطبيق آنها با آن دسته از

و حتـي تـدوين اسـتراتژي. فرآيندهاي قابل بهبود، آنها را به كمك تاپسيس اولويت بندي نموده ايم اين تحقيق مي تواند مبنايي براي بهينه كاوي
.هاي سازمان باشد

ا-2  دبيات موضوعمرور

 چارچوب طبقه بندي فرآيند-2-1
و بهره وري آمريكا و، مؤسسه كيفيت و بهبود عملكرد مي باشـد كـه افـراد آكادميـك، مشـاوران يك مرجع جهاني براي طبقه بندي فرآيند

و مشخصات به صو رت تجربه واقعـي جهـاني مجربين را بر اساس بازخورهاي استفاده كنندگان چارچوب طبقه بندي فرآيند، براي گسترش تعاريف
و شـاخص هـاي. براي هر يك از اين فرآيندها به كار گرفت نتيجه آن تلاش همكارانه، فهرستي از هر يك از فرآيندهاي زنجيره تـأمين بـا تعـاريف
چـارچوب، ايجـاد هدف اين].3[اين تعاريف در تركيب با چارچوب طبقه بندي، در نظر گرفته شده است. عملكردي كليدي انتخاب شده مي باشد

و ساير سازمان ها را تشـويق كنـد تـا فعاليـت هـاي خـود را از ديـدگاه فرآينـدهاي ميـان  و كار و سطح بالا بوده كه كسب يك مدل شركت جامع
و محدود، بنگرند) چند صنعتي(صنعتي عم.، به جاي ديدگاه وظيفه اي و اكنون بسياري از سازمان ها چارچوب طبقه بندي را بـه شـيوه هـاي لـي

و اطلا  و تسهيم اطلاعات عبور كننـد عـات را در تجربي به كار برده اند تا فرآيندهايشان را بهتر بفهمند، از مرزهاي صنعت براي ارتباط برقرار كردن
بـ].4[شكل هاي متنوع دسته بندي كنند و و كار طراحي شـد ه عنـوان چارچوب طبقه بندي فرآيند در ابتدا به عنوان رده بندي فرآيندهاي كسب

.]5[كنند، بود يك زبان مشترك بين سازمان هاي عضو اين مؤسسه كه مي توانستند فرآيندهايشان را الگو برداري
و مديريتي«چارچوب طبقه بندي فرآيند، در دو دسته اصلي و فرآيندهاي پشتيباني تقسيم شده است؛ فرآيندهاي عملياتي» فرآيندهاي عملياتي

و استراتژي،.1:يگروه فرآيند5آن شامل  و خدمات،.2توسعه چشم انداز و مديريت محصولات و خدمات،.3توسعه و فروش محصولات .4بازار
و خدمات، و مديريتي شامل گروه هاي. خدمات مشتري است.5تحويل محصولات و مديريت انساني،.1: همچنين فرآيندهاي پشتيباني .2توسعه
و مديريت دارايي،.4 مالي، ديريت منابعم.3مديريت فن آوري اطلاعات، و سلامت محيطي،.5شناسايي، ساخت مديريت.6مديريت ايمني

و تغيير.7ارتباطات خارجي،  به. مديريت دانش، بهبود و حتي فعاليتها در چارچوب طبقه بندي فرآيندها لازم به ذكر است فرآيندها، زير فرآيندها
و قابل استفاده  . در تمام سازمانها در سايت اين مؤسسه موجود مي باشدصورت استاندارد

 روش ماتريس خانه كيفيت-2-2
و انتخـاب كارامـدترين آنهـا جهـت افـزايش و خدماتي اولويـت بنـدي اقـدامات بهبـود فرآينـد هدف ماتريس فوق در سازمان هاي توليدي

در. رضايتمندي مشتريان است در ايـن. مراحل مختلف توليد محصولات يا ارائه خـدمات اسـت كاربرد ماتريس لحاظ نمودن خواسته هاي مشتريان
در مقاله اي، يان سان، بهبود فرآيند نرم: بخش به چند نمونه از مطالعات انجام شده در به كارگيري اين تكنيك جهت اولويت بندي اشاره مي كنيم

نگاشتن نيازمنديهاي فرآينـد-1: ابي به سه هدف انجام شده استاين پژوهش براي دستي. افزاري را با به كارگيري ماتريس فوق تحقيق كرده است
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و اولويت بندي نيازمنديها از ديدگاههاي چندگانه-2 توانايي اولويت بنـدي-3) گروهها(گسترش يك روش بر اساس ماتريس براي يكپارچه سازي
ت. بر اساس نيازمنديهاي فرآيند» بهبود فرآيند«نرم افزاري اقدامات  حقيق، نيازمنديهاي فرآيند از ديدگاههاي گروههاي چندگانـه ذينفعـان، در اين

و اولويت بندي شده است و كار، يكپارچه سازي ]6[.شامل اهداف كسب
و هزينه هاي توليد، با استفاده از ابزار ماتريس فوق، رضـايت و كاهش زمان در تحقيقي ديگر، رمضان نعمتي، از طريق بهبود كيفيت محصول

و مبهم در مراحل مختلف ماتريس، از رويكرد فازي استفاده نموده است. را ارتقاء بخشيدمشتري  وي علاوه بـر. به دليل استفاده از داده هاي كيفي
اينكه مشخصه هاي مهندسي را در خانه كيفيت، بر اساس ميزان تأثيرگذاري هريك در برآورده ساختن خواسته هاي مشـتري، رتبـه بنـدي نمـوده 

و موقعيت بازار نيز بايد در رتبه بندي مشخصه هاي مهندسي لحاظ شونداست، عقي . ده دارد معيارهاي ديگري مانند هزينه، زمان، دشواري تكنيكي
ميزان تأثيرگـذاري مشخصـه هـاي. لذا روشي براي رتبه بندي مشخصه هاي مهندسي در ماتريس فازي بر اساس چند معيار فازي ارائه نموده است

و ساير معيارها به صورت متغيرهاي زبـاني از اعضـاي گـروه مهندسي بر خو استه هاي مشتري به صورت اعداد فازي از ماتريس فازي به دست آمده
از. ماتريس، اخذ مي شوند و ميزان برتري هر يـك از تصميم گيري چند معياره گروهي فازي براي رتبه بندي مشخصه هاي مهندسي استفاده شده

[ساير مشخصه هاي مهندسي به صورت كمي تعيين شده است مشخصه هاي مهندسي بر .7[

 معرفي روش تاپسيس-2-3
شد 1981روش تاپسيس در سال و ضد ايده آل مطرح و يون با تعريف راه حل هاي ايده آل در].8[توسط هوانگ اين روش در حالت فازي

ه 2007سال  و اولويت بندي عوامل كيفي خدمات در صنعت منطـق تاپسـيس بـه طـور].9[تل داري مورد استفاده قرار گرفـت براي اندازه گيري
و تصميم گيري مورد استفاده قرار گرفته است در اين تحقيق براي شناسايي].10و14،13،12،11[گسترده در زمينه هاي مديريت، برنامه ريزي

د و ضد ايده آل هر يك از فرآيندها به ترتيب از روش و عدم وجود فرآيندوضعيت هاي موجود، ايده آل وجود فرآيند در حد بسيار(لفي، بهينه كاوي
» خيلي ضـعيف«و ضد ايده آل بر گزينه»)عالي(خيلي خوب«بر اين اساس وضعيت ايده آل بر گزينه هاي. در سازمان استفاده شده است) ضعيف

از. انطباق دارد و نظرخواهي آل. كارشناسان شناسايي شده است وضعيت موجود نيز به كمك يك پرسشنامه پنج گزينه اي و (+A)راه حـل ايـده
.تعريف شده است)2(و)1(براساس معادلات (-A)ضد ايده آل

)1(( ) ( ){ } { }++++ ==′∈∈= mijij vvvmjJjvJjvA ,...,,,...,2,1min,max 21

)2(( ) ( ){ } { }−−−− ==′∈∈= mijij vvvniJjvJjvA ,...,,,...,2,1max,min 21

و هزينه هستند'JوJدر معادلات فوق [معيارهاي متناظر با مشخصه سود .9[

 منطق فازي-2-4
و درجه اهميت اغلب مهم هستندواژه هاي و بـي تفـاوتي. وابسته به زبانشناسي، مانند درجه رضايت عباراتي چون رضايتمندي، عدم رضايت

در. معمولاً به عنوان نمايش طبيعي اولويت ها يا قضاوت هاي مشتريان تلقي مي شوند اين ابهامات منشأ كاربردي بودن تئوري مجموعه هاي فـازي
تئوري مجموعه هاي فازي در سنجش ابهامات مفاهيمي كه با قضاوت هاي ذهني انسـان در آميختـه. يت تصميم گيران مي باشدتسخير كردن اولو
و تحليـل نمايـان شـود. اند، كمك مي كند و خطاهاي مهمي مي توانـد در تجزيـه بنـابراين. در طي فرآيند ارزيابي مشتريان اغلب دقت نمي كنند

و مستدل بودن فرآيند تصميم گيري مي باشد تئوري مجموعه هاي فازي يك مدلسازي با اعداد فازي. ابزار با ارزش براي تقويت كردن، فراگير بودن
و نادقيق هستند ثابت شده است  ].15و16[به عنوان راهي مؤثر براي فرموله كردن مسائل تصميم گيري در جايي كه اطلاعات در دسترس، ذهني

و عيني را به طور كافي در بر مي گيـرد اعداد فازي متدولوژي بسيا زاده برخـي نتـايج اساسـي در ارتبـاط بـا.ر مناسبي است كه دانايي هاي ذهني
و نشان داده كه اظهارات منطق مبهم الگوريتم هايي را تش ـ و مفهوم استدلال تقريبي را معرفي كرده كيل توسعه مجموعه هاي فازي را توضيح داده

را از طريقAدر اين مقاله مي خواهيم اعداد فازي سه گانه].17[داده هاي مبهم براي نتيجه گيري مبهم استفاده كنند مي دهند كه مي توانند از
.تعريف شده است)3(به صورت معادله µA(x)تابع. مدل سازي كنيم (a1, a2, a3)سه تايي هاي 
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گ و به صـورت1و0انه به نمايش دامنه ارزش تقريبي بين هر واژه از طريق اعداد فازي سه نشـان داده مـي (a1,a2,a3)مشخص مي شود
ها. در مجموعه هاي فازي ما نمي توانيم حقيقت را به طور كامل منعكس كنيم. شود زيرا كه پاسخ دهندگان ممكن است درك متفاوتي از اين واژه

م. داشته باشند هم نيست، زيرا ما مقادير پيش فرض نماينده ها را براي انعكاس اولويت ها مورد استفاده قـرار داديـم اما خوشبختانه اين خطا خيلي
و تابع عضويت مي تواند مطـابق معادلـه فـوق)4(مقادير پيش فرض واژه ها در جدول. كه قبلاً به كار برده ايم محاسـبه)3(نشان داده شده است

[اد فازي توسط عدم تقارن واژه ها قابل توضيح خواهد بوددر اين صورت عدد تقارن اين اعد. گردد ]18و16.

و اقدامات بهبود فرآيند-3  فاكتورهاي رضايت مشتري
و خواسته هاي مشتري و اقدامات بهبود فرآيند در واقع بهبود فرآيندهاي مؤثر بـر بهبـود)CN( واژه هاي فاكتور رضايت مشتري معادل نياز

و مهندسي محصو و فهرست اقدامات بهبـود)1(فهرست خواسته هاي مهم مشتريان سازمان مورد نظر در جدول. مي باشد)PE(ل مشخصات فني
:آمده)2(ا استخراج شده، در جدول فرآيند كه از چارچوب طبقه بندي فرآينده

 فهرست خواسته هاي مشتري):1(جدول
 علائم فرم اختصاري معادل لاتين شرح رديف

Product Quality PQCN1 كيفيت محصول1

Product Cost PCCN2 قيمت محصول2

On time Delivery ODCN3 تحويل به موقع3

Product Package Quality PPQ CN4 كيفيت بسته بندي محصول4

Product Safety  PSCN5 ايمني محصول5

Set up Quality SQCN6 كيفيت نصب محصول6

Transport Quality TQCN7 كيفيت حمل محصول7

After Sale Service ASS CN8 خدمات پس از فروش8

و فعاليت هاي قابل بهبود):2(جدول ]19[فرآيندها
 علائم فرم اختصاري معادل لاتين شرح فرآيند رديف

و ارزيابي نيازهاي مشتري1  Capture and assess customer needs 2-2-1-1AP1 شناسايي

و هزينه محصولطرح ريز2 و بهبود اهداف كيفي  Plan and develop cost and quality targets 2-1-1-2AP2ي

و كارايي محصول3  Develop product life cycle and development timing توسعه عمر مفيد
targets 

3-1-1-2AP3 

و خواسته هاي مشتري به مشخصات فني4  Translate customer wants and needs into ترجمه نيازها
product/service ideas 

1-2-1-2AP4 

و مديريت خدمات پس از فروش5  Solicit customer feedback on complaint handling and بهبود
resolution 

1-2-4-5AP5 

و قابليت اطمينان محصول6  Eliminate quality and reliability problems 6-3-1-2AP6 رفع مشكلات مربوط به كيفيت

و مديريت طبقه بندي مشتريان7  Develop and manage customer profiles 1-1-1-3AP7 توسعه

 Develop customer management strategies 1-2-3AP8 بهبود استراتژي هاي مشتري مداري8

و خدمات9 و مديريت تبليغات براي محصولات  Develop and manage advertising 1-3-3AP9 بهبود

و پيش بيني قيمت هر واحد محصول 10  Develop volume/unit forecast and set price 1-4-3-3AP10 بهبود قيمت گذاري
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و توليد 11  Support inventory and production processes 3-4-2-4AP11 پشتيباني فرآيندهاي انبارداري

دس/ اتخاذ تصميمات دستيابي 12  Determine market share gain/loss 1-2-1-3AP12ت دادن سهم بازاراز

و مديريت فعاليتهاي پيشرفتي 13  Develop and manage promotional activities 5-3-3AP13 بهبود

 Schedule production 3-1-4AP14 برنامه زمان بندي توليد 14

 Respond to customer requests/inquires 3-1-2-5AP15 نيازهاي مشتري/ پاسخ به تقاضا 15

و تداركات 16 و نقل و بهبود فرآيندهاي حمل  Determine logistics and transportation 4-1-6-3AP16 تعيين

 Manage customer service requests 1-2-5AP17 مديريت خدمات تقاضاي مشتريان 17

ن 18 و برنامه زمانبندي  Develop work force requirements and schedule work يروي كار بهبود نيازمنديها
force 

1-5-5AP18 

و تحليل فاكتورهاي رضايت مشتري 19  Capture and analyze customer satisfaction 1-4-2-7AP19 طبقه بندي

 Comply with regulatory stakeholders requirements 3-5-10AP20 تطابق با نيازمنديهاي تنظيمي ذينفعان 20

 Measure customer satisfaction level for customer اندازه گيري سطح رضايت مشتريان براي تقاضاي آنان 21
requests/inquiries 

1-4-5AP21 

و قطعات مورد نياز 22  Develop sourcing strategies 1-2-4AP22 برنامه ريزي تأمين مواد اوليه

 Evaluate pricing performance 3-4-3-3AP23 كرد قيمت گذاريارزيابي عمل 23

و شناخت روندهاي اقتصادي 24  Identify economic trends 2-1-1-1AP24 تعيين

 Manage continuous cost improvement 7-4-1-8AP25 مديريت بهبود مستمر هزينه 25

و اولويت بندي نيازهاي مشتريان-4  تعيين خواسته ها
و خواسته هاي آنان شناسايي شدندتوس ، مشتريان اصلي و.ط تيم خانه كيفيت و طراحـي مرحله بعد جمع آوري داده ها از طريق مصـاحبه

و تأييـد قـرار گرفـت. توزيع پرسشنامه هاي نظرسنجي در بين مشتريان بود . روايي پرسشنامه توسط تيم با مشورت كارشناسان خبره مورد تحليـل
مشتريان عمده شركت هاي توليد كننده تـابلو بـرق. مورد تأييد قرار گرفت (α=0.85)نيز توسط ضريب آلفاي كرانباخ در سطح پايايي پرسشنامه

و سازمان هاي خدماتي ميباشند مشتري از جامعه مشتريان بـه عنـوان نمونـه بـه صـورت 105تعداد. شامل اداره توزيع برق، شركت هاي توليدي
به منظور سهولت تكميـل پرسشـنامه توسـط. پرسشنامه تحقيق بر مبناي طيف پنج گزينه اي ليكرت طراحي شده است.تصادفي انتخاب شده اند

و براي تعيين درجه اهميت هر يك از خواسته هاي مشتريان، ميانگين درجه اهميت هاي درج شده پرسشـنامه توسـط  مشتريان از واژه هاي فازي
.آمده است)3(فازي در جدول اين اعداد. مشتريان استفاده شده است

 تعريف اعداد فازي):3(جدول
 عدد فازي)1(شرح)2(شرح

كم ضد ايده ال )0و0و25/0( (VL)خيلي
)0و25/0و5/0( (L)كم نزديك ضد ايده ال

)25/0و5/0و75/0( (M)متوسط ميانه
)5/0و75/0و1( (H)زياد نزديك ايده ال

)75/0و1و1( (VH)خيلي زياد ايده ال
شد)5(و)4(درجه اهميت خواسته هاي مشتريان به كمك روابط ].20و16[، ميانگين گزينه هاي انتخاب شده هر نياز تعيين
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و دامنه با معادلـه: براي مرتب سازي اين اعداد از سه معيار بـه ترتيـب از محاسـبه سـطح محصـور،)8(و)7(،)6(هـاي سطح محصور، مد
و محاسبه دامنه استفاده شده است .آمده است)4(كه نتايج آن در جدول].21و22و23[محاسبه مد
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)8(iii L-U=)(xRange 

 اي مشترياناولويت بندي نيازه):4(جدول

 امتياز شرح رديف
اولويت نيازها

)رتبه نياز(
2)8/0و9/0و1( كيفيت محصول1
3)75/0و8/0و95/0( قيمت محصول2
5)7/0و8/0و9/0( تحويل به موقع3
7)55/0و6/0و65/0( كيفيت بسته بندي محصول4
1)85/0و9/0و95/0( ايمني محصول5
6)55/0و65/0و75/0( كيفيت نصب محصول6
8)45/0و55/0و65/0( كيفيت حمل محصول7
4)75/0و85/0و95/0( خدمات پس از فروش8

 شناسايي فرآيندهاي قابل بهبود-5
و بهبود تعدادي از فرآيندهاي سازماني ارتباط دارد اين ارتباطات به كمـك مـاتريس خانـه. تأمين هر يك از خواسته هاي مشتريان به اصلاح

:مشخص شده است)5(ت در جدول كيفي

و فرآيندها):5(جدول  خانه كيفيت ارتباط خواسته مشتريان
خواسته هاي
م مشتريان

 نام فرآيندها

كيفيت
 محصول

قيمت
 محصول

تحويل به
 موقع

كيفيت بسته
 بندي

ايمني
 محصول

كيفيت نصب
 محصول

كيفيت حمل
 حصولم

خدمات پس
 از فروش

اولويت نسبي بهبود
 فرآيند

10.85

0.90

0.95

0.80

0.90

1.00

0.75

0.80

0.85

0.50

0.60

0.80

0.85

0.90

0.95

0.80

0.85

0.90

0.70

0.80

0.85

0.65

0.70

0.75

0.51

0.62

0.75

20.70

0.80

0.90

0.20

0.30

0.40

0.10

0.15

0.20

0.20

0.30

0.50

0.80

0.90

1.00

0.75

0.80

0.85

0.20

0.35

0.50

0.10

0.15

0.20

0.27

0.36

0.49

30.80

0.85

0.90

0.70

0.85

0.90

0.05

0.10

0.15

0.40

0.50

0.60

0.70

0.80

0.90

0.30

0.40

0.50

0.10

0.15

0.20

0.60

0.65

0.70

0.33

0.43

0.54

40.85

0.90

0.95

0.85

0.90

0.95

0.80

0.90

1.00

0.70

0.80

0.90

0.80

0.90

1.00

0.75

0.85

0.95

0.75

0.80

0.90

0.60

0.70

0.80

0.52

0.64

0.79

50.20

0.30

0.40

0.40

0.50

0.60

0.60

0.70

0.80

0.20

0.30

0.40

0.60

0.70

0.80

0.30

0.40

0.50

0.20

0.30

0.40

0.85

0.90

0.95

0.30

0.40

0.53
60.70

0.80

0.90

0.30

0.40

0.50

0.10

0.20

0.25

0.10

0.20

0.30

0.90

0.95

1.00

0.70

0.80

0.90

0.10

0.20

0.30

0.60

0.70

0.80

0.32

0.43

0.55

70.85

0.90

0.95

0.75

0.85

0.95

0.70

0.80

0.90

0.50

0.60

0.70

0.80

0.90

1.00

0.80

0.90

1.00

0.70

0.80

0.90

0.70

0.80

0.90

0.50

0.63

0.78

80.80

0.90

1.00

0.70

0.80

0.90

0.75

0.85

0.95

0.55

0.65

0.75

0.70

0.80

0.90

0.70

0.80

0.85

0.75

0.85

0.95

0.60

0.70

0.80

0.47

0.60

0.76

90.40

0.50

0.60

0.80

0.90

1.00

0.70

0.80

0.90

0.80

0.90

1.00

0.60

0.70

0.80

0.70

0.80

0.90

0.60

0.70

0.80

0.70

0.80

0.90

0.44

0.57

0.73

10 0.20

0.30

0.40

0.90

0.95

1.00

0.10

0.20

0.30

0.20

0.30

0.40

0.20

0.30

0.40

0.10

0.20

0.30

0.10

0.15

0.20

0.10

0.20

0.30

0.17

0.25

0.36

11 0.60

0.70

0.80

0.70

0.80

0.90

0.75

0.85

0.95

0.80

0.90

1.00

0.85

0.90

0.95

0.80

0.90

1.00

0.30

0.40

0.50

0.20

0.30

0.40

0.43

0.55

0.69

12 0.10

0.20

0.30

0.60

0.70

0.80

0.10

0.15

0.20

0.85

0.90

1.00

0.40

0.50

0.60

0.20

0.30

0.40

0.10

0.20

0.25

0.10

0.15

0.20

0.20

0.29

0.39

13 0.10

0.15

0.20

0.40

0.50

0.60

0.90

0.95

1.00

0.20

0.30

0.40

0.20

0.25

0.30

0.10

0.20

0.25

0.70

0.80

0.90

0.20

0.30

0.50

0.23

0.32

0.43

14 0.10

0.20

0.30

0.50

0.60

0.70

0.85

0.90

0.95

0.25

0.30

0.35

0.20

0.30

0.40

0.20

0.30

0.40

0.80

0.85

0.90

0.25

0.30

0.35

0.25

0.34

0.46

15 0.15

0.20

0.25

0.60

0.65

0.70

0.70

0.80

0.90

0.60

0.65

0.70

0.20

0.30

0.40

0.90

0.95

1.00

0.20

0.30

0.40

0.80

0.90

1.00

0.34

0.44

0.57

16 0.10

0.20

0.30

0.60

0.70

0.80

0.90

0.95

1.00

0.10

0.20

0.30

0.10

0.20

0.25

0.30

0.35

0.40

0.70

0.80

0.90

0.70

0.80

0.90

0.29

0.39

0.52

17 0.85

0.90

0.95

0.80

0.95

1.00

0.80

0.90

1.00

0.60

0.70

0.80

0.80

0.90

1.00

0.80

0.85

0.90

0.80

0.85

0.90

0.60

0.70

0.80

0.51

0.64

0.79

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

 اولين همايش بين المللي مديريت فرآيندهاي سازماني

�

خواسته هاي
م مشتريان

 نام فرآيندها

كيفيت
 محصول

قيمت
 محصول

تحويل به
 موقع

كيفيت بسته
 بندي

ايمني
 محصول

كيفيت نصب
 محصول

كيفيت حمل
 حصولم

خدمات پس
 از فروش

اولويت نسبي بهبود
 فرآيند

18 0.20

0.25

0.30

0.90

0.95

1.00

0.20

0.30

0.40

0.20

0.25

0.30

0.60

0.70

0.80

0.20

0.25

0.30

0.10

0.15

0.20

0.20

0.25

0.30

0.24

0.31

0.40

19 0.80

0.90

1.00

0.70

0.80

0.90

0.70

0.80

0.90

0.50

0.60

0.70

0.70

0.80

0.90

0.75

0.80

0.85

0.70

0.80

1.00

0.65

0.70

0.80

0.47

0.59

0.75

20 0.10

0.20

0.30

0.30

0.40

0.50

0.20

0.30

0.40

0.20

0.30

0.35

0.90

0.95

1.00

0.50

0.60

0.70

0.10

0.15

0.20

0.20

0.30

0.40

0.22

0.31

0.42

21 0.85

0.90

0.95

0.85

0.90

1.00

0.80

0.95

1.00

0.70

0.75

0.80

0.80

0.90

1.00

0.70

0.80

0.90

0.70

0.80

0.95

0.70

0.80

0.90

0.52

0.65

0.80

22 0.10

0.20

0.30

0.50

0.60

0.70

0.80

0.90

0.95

0.20

0.25

0.30

0.20

0.25

0.30

0.20

0.30

0.40

0.70

0.80

0.90

0.20

0.30

0.40

0.21

0.33

0.45

23 0.20

0.30

0.40

0.90

0.95

1.00

0.25

0.30

0.50

0.20

0.25

0.30

0.60

0.75

0.90

0.20

0.30

0.40

0.10

0.20

0.30

0.20

0.30

0.40

0.24

0.33

0.47

24 0.30

0.35

0.40

0.80

0.90

1.00

0.30

0.40

0.50

0.30

0.35

0.40

0.60

0.70

0.80

0.25

0.30

0.40

0.20

0.25

0.30

0.20

0.30

0.50

0.26

0.35

0.47

25 0.25

0.30

0.35

0.85

0.90

0.95

0.30

0.35

0.40

0.25

0.30

0.35

0.70

0.80

0.90

0.25

0.30

0.35

0.20

0.25

0.30

0.25

0.30

0.35

0.27

0.34

0.44

ميزان اهميت خواسته
 مشتري

0.80

0.90

1.00

0.75

0.80

0.95

0.70

0.80

0.90

0.55

0.60

0.65

0.85

0.90

0.95

0.55

0.65

0.75

0.45

0.55

0.65

0.75

0.85

0.95………

براي تكميل خانه كيفيت، اعداد داخل ماتريس خانه كيفيت بيانگر تأثير بهبود هر يك از فرآيندهاي توليد بر تأمين خواسـته هـاي مشـتري
و توزيع پرسشنامه. است و ميانگين آنها محاسبه شده است اين اعداد از طريق انجام مصاحبه سطر آخر خانه كيفيـت. بين كارشناسان حاصل شده

.محاسبه شده است)4(بيانگر وزن خواسته هاي مشتريان است كه در جدول 

 اولويت بندي فرآيندهاي قابل بهبود به روش تاپسيس-6
كمك روش تاپسـيس يـك شـاخص عملكـرد بـراي هـر يـك از در اين مقاله ما براساس مفهوم درجه بهينگي در انجام فرآيندهاي توليد، به

و ضد ايده آل متوجه شويم. فرآيندها ايجاد نموده ايم حل. اين شاخص كمك مي كند تا موقعيت وضع موجود خود را نسبت به وضعيت ايده آل راه
و معيار هزينه را حداقل كند ه ها در تاپسيس بر مبناي شباهت نسبي بـه راه حـل رتبه بندي گزين. ايده آل راه حلي است كه معيار سود را حداكثر

و ضد ايده آل از طيف پنج گزينه اي ليكرت با اعداد فازي منطبـق. ايده آل است براي مقايسه وضعيت موجود هر فرآيند نسبت به وضعيت ايده آل
و منطبق بر ضد ايده آل استف وضعيت موجود هر يك از فرآيندها نسـبت. اده شده استبه ايده ال، نزديك به ايده ال، ميانه، نزديك به ضد ايده آل
و پرسشنامه افراد خبره به دست آمده است و ضد ايده آل با مصاحبه براي تلفيق نظرات افراد خبره از ميـانگين نظـرات آن هـا. به وضعيت ايده آل

آل. استفاده شده است اي)1و1و1(فاصله وضعيت موجود تعيين شده با وضعيت ايده آلو ضد )11(و)10(و)9(بـه كمـك روابـط)0و0و0(ده
.محاسبه شده است

)9(( ) ( )∑ =
+++ −== n

j jijii AvAvdistS
1

2 )(3/1,

)10(( ) ( ) )(3/1,
1

2∑ =
−−− −== n

j jijii AvAvdistS

)11(10 ≤≤ iCmi
SS

SC
ii

i
i ,...,2,1, =

+
= −+

−

آلCiزماني كه براي يك فرآيند مقدار ضدCiو هنگاميكه نزديك به يك باشد اين فرآيند نزديك ايده نزديك به صفر باشد اين فرآيند نزديك به
مCiمقادير. ايده آل است .ي باشدبيانگر اولويت فرآيندهاي بهبود به روش تاپسيس

و تاپسيس-7  تلفيق نتايج ماتريس خانه كيفيت
عناصر اين ستون از طريق حاصل ضـرب.، آخرين ستون ماتريس خانه كيفيت بيانگر اوزان نسبي بهبود فرآيندهاي توليد است)6(در جدول

و. اوزان ميزان اهميت خواسته هاي مشتريان در هر فرآيند به دست آمده است اين عناصر به صورت نظير به نظير در هم ضرب، سپس با هم جمـع
ستون اولويت كلي. دها مي باشداوزان حاصل از روش تاپسيس براي بهبود فرآين)7(از جدولCiهمچنين ستون. ميانگين آنها محاسبه شده است

بعـد از سـتون» رتبه نهايي« ستون. حاصل شده است)6(جدولCiو ستون QFDبهبود فرآيندهاي توليد از حاصل ضرب اوزان حاصل از روش 
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�

ر اولويت بهبـود فرآينـدهاي اين رتبه ها بيانگ.، براي سهولت تصميم گيري مديريت در امر بهبود فرآيندها انجام شده استنديكل بهبود فرآتياولو
و با رو .محاسبه شده است)8(و)7(،)6(ابط توليد مي باشد

 نتايج-8
و كـار و ترسـيم فرآينـدهاي كسـب و زير فرآيندهاي اصلي ابزار مفيدي بـراي درك چارچوب طبقه بندي فرآيندها، با تعيين دقيق فرآيندها

و ارتباطات بين واحدها به كار برده اندبسياري از سازمان ها، اين چارچوب را براي طبق. است در اين.ه بندي اطلاعات مرتبط با فرآيندهاي سازمان
و طبقه بندي فرآيندهاي رضـايت مشـتري مـي باشـد. تحقيق، اقدامات بهبود فرآيند در پنج مرحله انجام شده است در. مرحله اول شامل شناخت

و اولويت بندي نيازها و ارتباطـات بـين.ي مشتريان انجام شده استمرحله دوم تعيين خواسته ها در مرحله سوم به كمك ماتريس خانـه كيفيـت
و اولويت نسبي اقدامات بهبود فرآيند محاسبه گرديده است و فرآيندها مورد بررسي قرار گرفته مرحله چهارم، شامل اولويت. خواسته هاي مشتريان

و ماتريس خانه كيفيت اولويت نهايي.اقدامات بهبود فرآيند به كمك روش تاپسيس مي باشد در مرحله پنجم با تلفيق نتايج اوزان ماتريس تاپسيس
.ات بهبود فرآيند محاسبه شده استاقدام

:6(جدول وهابهبود فرآينديبندتياولو) سيتاپس با تلفيق روش خانه كيفيت

 آينداولويت كل بهبود فر اولويت خانه كيفيت Si+ Si- Ci وضعيت موجود رديف
 رتبه
 نهايي

10.4 0.3 0.2 0.70 0.31 0.31 0.75 0.62 0.51 0.23 0.19 0.15 13
20.40.30.250.690.320.320.490.360.270.160.120.0923
30.350.20.10.790.240.230.540.430.330.130.100.0824
40.450.30.250.670.340.340.790.640.520.270.220.187
50.5 0.4 0.3 0.61 0.41 0.40 0.53 0.40 0.30 0.21 0.16 0.12 18
610.95 0.9 0.06 0.95 0.94 0.55 0.43 0.32 0.51 0.40 0.30 1
70.4 0.3 0.25 0.69 0.32 0.32 0.78 0.63 0.50 0.25 0.20 0.16 10
80.40.30.20.700.310.310.760.600.470.230.180.1414
90.350.30.250.700.300.300.730.570.440.220.170.1316

100.90.80.70.220.800.790.360.250.170.290.200.139
11 0.7 0.65 0.6 0.35 0.65 0.65 0.69 0.55 0.43 0.45 0.35 0.28 2
12 0.6 0.55 0.5 0.45 0.55 0.55 0.39 0.29 0.20 0.21 0.16 0.11 20
13 0.4 0.3 0.2 0.70 0.31 0.31 0.43 0.32 0.23 0.13 0.10 0.07 25
140.50.450.40.550.450.450.460.340.250.210.150.1121
150.70.650.60.350.650.650.570.440.340.370.290.223
160.40.30.20.700.310.310.520.390.290.160.120.0922
17 0.4 0.3 0.2 0.70 0.31 0.31 0.79 0.64 0.51 0.24 0.20 0.16 12
18 0.6 0.55 0.5 0.45 0.55 0.55 0.40 0.31 0.24 0.22 0.17 0.13 17
19 0.35 0.3 0.25 0.70 0.30 0.30 0.75 0.59 0.47 0.23 0.18 0.14 15
200.950.850.80.150.870.860.420.310.220.360.270.194
210.350.30.250.700.300.300.800.650.520.240.200.1611
220.60.50.40.510.510.500.450.330.210.220.170.1019
23 0.7 0.6 0.5 0.41 0.61 0.60 0.47 0.33 0.24 0.28 0.20 0.14 8
24 0.8 0.65 0.55 0.35 0.67 0.66 0.47 0.35 0.26 0.31 0.23 0.17 6
25 0.8 0.7 0.6 0.31 0.70 0.69 0.44 0.34 0.27 0.30 0.24 0.19 5

و هزينه كمتر براي دسـتيابي اولويت بندي اقدامات بهبود فرآيند كه در اين تحقيق حاصل شده بيانگر ارائه راهكارهاي مناسب با صرف زمان
و تاپسيس مي باشـد به ميزان رضايت بيشتر مشتريان نسبت به روش هاي جد ، بيـانگر)6(سـتون رتبـه نهـايي جـدول.اگانه ماتريس خانه كيفيت

( پنج فرآيند كه در اولويت بهبود بالاتري قرار دارند، به ترتيب زير مي باشـند. اولويت نهايي بهبود فرآيندها مي باشد ،6،11،15،20فرآينـدهاي:
25(
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اط-1 و قابليت و توليد-2،)2-1-3-6فعاليت(مينان محصول رفع مشكلات مربوط به كيفيت -4-3فعاليت(پشتيباني فرآيندهاي انبارداري
مـديريت-5،)10-5-3فعاليـت(تطابق با نيازمندي هـاي تنظيمـي ذينفعـان-4،)5-2-1-3فعاليت(نيازهاي مشتري/ پاسخ به تقاضا-3،)2-4

)8-1-4-7فعاليت(بهبود مستمر هزينه 
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