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 چکیده

است که جهت بهبود کیفیت محصول در صنایع مختلف کاربرد  گسترش عملکرد کیفی یکی از ابزارهای کارآمد در مدیریت کیفیت

ها و نیازهای مشتریان در خدمت یا های مهندسی کیفیت سعی در لحاظ نمودن خواستهوسیعی دارد و به عنوان یکی از روش

باشد. از آنجایی که های مشتریان به صورت مقادیر مبهم میها دارد. اهمیت نیازها و خواستهمحصول به منظور افزایش رضایت آن

ها بر اساس دو عنصر از مشتریان نظرات متفاوتی در خصوص میزان اهمیت نیازهایشان دارند، در این مقاله میزان اهمیت خواسته

شوند. استفاده از بندی میعناصر آمیخته بازاریابی، شواهد فیزیکی و افراد، به صورت متغیر فازی تصادفی در نظر گرفته شده و رتبه

های باشند به ماتریس خانه کیفیت وارد و ارتباطشان با مشخصهشود تا نیازهایی که دارای اولویت بیشتری میین روش موجب میا

فنی سنجیده شود. این پژوهش در بانک ملی شعبه مرکزی شهرستان رامسر انجام شده است. دارندگان حساب جاری که تسهیلات 

ها، اند به عنوان جامعه آماری و حجم نمونه انتخاب شدند. با توجه به نتایج تحلیل دادهت نمودهمضاربه بالای یک میلیارد ریال دریاف

نحوه برخورد کارکنان دارای بیشترین اهمیت و پخش موسیقی در سالن انتظار دارای کمترین اهمیت نزد مشتریان بانک ملی 

 باشد.شهرستان رامسر می

 یخته بازاریابی، اعداد فازی تصادفی.گسترش عملکرد کیفی، آمواژگان کلیدی: 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

مقدمه-1  

تخصصی در  -های متفاوت فنیهای مدیریت کیفیت در حیطهکارگیری گسترده و روزافزون سیستمههای اخیر شاهد بدر سال

گرایی در های مدیریت کیفیت، توسعه فرهنگ مشتریکارگیری سیستمه ایم. یکی از اهداف ایجاد، استقرار و بکشورمان ایران بوده

گیرد، انتظار کار میه باشد. از یک سازمان که سیستم مدیریت کیفیت را استقرار داده و ببالطبع در سطح جامعه می ها وسازمان

ها و الزامات کیفی تعیین شده از طرف مشتری )الزامات تصریحی( داشته باشد. همچنین این رود که درک درستی از خواستهمی

گردند )الزامات تلویحی(، ها و الزاماتی که از سوی مشتری بدیهی تلقی میایی خواستهانتظار وجود دارد که سازمان در جهت شناس

ها و فنون های گذشته روشبه منظور حصول اطمینان از پاسخگویی به این انتظارات، در طی دهه تلاش لازم را به عمل آورد.

یک روش بسیار موثر و ( QFD) 1عملکرد کیفی متفاوتی در حیطه مدیریت کیفیت، شکل گرفته است. در این میان روش گسترش

بسیاری از متغیرهای ورودی به طور  QFDدر روش  .(1۸۳۱باشد )رضایی و همکاران، گرایی در سازمان میکارا برای تحقق مشتری

فازی های در مجموعه 2ها را به صورت یک عدد واحد مشخص کرد. متغیرهای کلامیتوان آنقطعی قابل تشخیص نیستند و نمی

فازی تحقیقات  QFD. در زمینه (Kahraman and Ertay, 2006) باشدبهترین گزینه برای متغیرهای ورودی خانه کیفیت می

های فنی و نیازهای مشتری دهی روابط بین مشخصههای فازی استفاده شده بر اساس وزنزیادی انجام شده است. بیشتر روش

بندی های زبانی به وسیله منطق فازی، روشی برای اولویتلاوه بر کمی کردن ترم( ع1۸۳۱) همکاران زاده واست. رضا شکری

بندی از میانگین فازی برای رتبه ۶۱۱۱در سال  3. بویلاکوانمودندهای مشتریان برای قرار گرفتن در خانه کیفیت پیشنهاد خواسته

 QFDدر تحقیقاتش از میانگین وزنی فازی در  ۶۱۱۱نیز در سال   4. چن) (Bevilacquaa et al, 2006استفاده کرده است

بندی ارائه کرده یک روش چند شاخصه فازی به منظور رتبه ۶۱۱۱در سال  5جائی کیم  (Chen et al, 2006).استفاده کرد است

های فنی ی فازی مشخصهبندبندی فازی برای تعیین اولویتیک نگرش رتبه 6نیز وانگ 1۱۱۱. در سال  (Kim et al, 2000)است

بات خانه سازی و منطق فازی در محاسهای بهینهاز مدل 1۱۱۳در سال   7ژو. مینگ) (Bevilacquaa et al, 2006ارائه نمود

یک نگرشی با تمرکز بر کاربرد ریاضیات فازی و تئوری احتمال برای مشخص  1۱۱۱در سال  8هو و خوکیفیت استفاده کرده است 

با توجه به اینکه از متغیرهای فازی تصادفی به  (.Kahraman and Ertay, 2006) ارائه کردند QFDکردن ابهام در عملیات 

صورت متغیرهای فازی تصادفی در به میزان اهمیت نیازها  حاضر پژوهشمنظور برآورد اهمیت نیازها کمتر استفاده شده است، در 

های مشتریان بندی نیازها و خواستهاولویت منظوردر بانک ملی شعبه مرکزی شهرستان رامسر و به  این پژوهش. شودنظر گرفته می

های گسترش عمکرد کیفی، گسترش عملکرد کیفی فازی، در در پژوهش حاضر به تشریح مبحث آن شعبه انجام شده است.
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های روش های فازی، اعداد فازی مثلثی، متغیرهای فازی تصادفی و ارزش مورد انتظار پرداخته شده است. در ادامه گاممجموعه

 گذرد.گیری از نظرتان میپیشنهادی، تجزیه و تحلیل و در نهایت نتیجه

 روش تحقیق -۶

ها از نوع روش توصیفی از شاخه دآوری دادهی گرروش تحقیق حاضر، بر اساس هدف از نوع تحقیق کاربردی است و بر اساس نحوه

 شود. ای و میدانی، با ابزار مصاحبه، جهت گردآوری اطلاعات استفاده می. همچنین از دو روش کتابخانهشودپیمایشی محسوب می

جم نمونه انتخاب اند، به عنوان جامعه آماری و حدارندگان حساب جاری که تسهیلات مضاربه بالای یک میلیارد ریال دریافت نموده

 پرسشنامه تکمیل و عودت داده شد.  601نفر بوده و تعداد  1۵۱تعداد این افراد شوند. می

 گسترش عملکرد کیفی -۸

مشتریان محصول شروع شده و  های نوین مهندسی کیفیت، از مطالعه بازار و شناساییبه عنوان یکی از روش گسترش عملکرد کیفی

ها در تمامی مراحل ، سعی در لحاظ نمودن آن1های مشتریانها و نیازمندیخود، ضمن شناسایی خواستهیند بررسی و تحلیل در فرا

یک ابزار کیفیتی پیشرفته است که هدف آن افزایش سهم بازار از طریق جلب رضایت مشتریان  QFDطراحی و تولید را دارد. 

های دنیای امروز معرفی نموده گ برنده برای بسیاری از سازمانرا به عنوان یک بر این تکنیکچه که باشد. آنواقعی محصول می

-باشد، تا آنجا که بعضی از سازمانهای مختلف نمیاست، چیزی جز بررسی دقیق و موشکافانه نیازهای مشتریان از جهات و دیدگاه

در نگرش  (.1۸۳۱)رضایی و همکاران،  اندادههای بازاریابی، شهرت و اعتبار خود را بر اساس استفاده از این ابزار دقیق و کارا بنا نه

های مشتریان، نسبت به ترجمه و لحاظ کردن ، به محض شناسایی و تعیین نیازمندیQFDیند طراحی با استفاده از جدید به فرا

مهندسی های ذهنی مشتریان به زبان فنی و یند، خواستهشود و در طی این فراهای طراحی محصول اقدام میها در مشخصهآن

گیری مفهوم محصول در ذهن طراحان سازمان، از طریق تمرکز سعی دارد از نخستین مراحل شکل QFDشود. سازمان تبدیل می

ها به تمامی مراحل تکوین محصول، موجبات ایجاد ارزش های مشتری و گسترش این خواستهبر روی درک صحیح و شفاف خواسته

 .(Terninko, 1997)م نماید رای محصول مورد نظر فراهافزوده را ب

باشد که به های کیفی او از محصول یا خدمت به الزامات کمی میخانه کیفیت ابزار توانمندی برای ترجمه ندای مشتری و خواسته

بسیار ای خانه کیفیت به گونه .بردگیری قابل پیگیری و لحاظ نمودن آنها را در محصول یا خدمت از طرف سازمان بالا مینحو چشم

 باشند، در نظر گرفته شود:ی مفاهیم ذیل میکه تبیین کننده 3هاو چگونه 2هاتواند به صورت ماتریسی از چهساده و ملموس، می

 WHATs (شامل خواستهنیازها :)باشند. ها و نیازهای مشتریان از محصول و یا خدمت شما می 

 HOWs (مبین چگونگی ارائه خواستههای فنیمشخصه :)های (مشتریانWHATsدر محصول می )باشند.  

-شود. بدین منظور با استفاده از روشهای کیفی  او از محصول آغاز میگسترش عملکرد کیفی و خانه کیفیت، با مشتری و خواسته

که گردد. نکته قابل توجه این است های کیفی مشتریان از محصول )خدمت( مورد نظر تعیین و تدوین میهای متفاوت خواسته

ای برخوردار نمایند، از اهمیت ویژهطور مستقیم نظرات مشتریان را منعکس میهایی که بهمصاحبه انفرادی با مشتریان و سایر روش

ها  از دید مشتریان و با توجه به هایی که قصد رقابت و حضور موثر در بازار را دارند، باید بدانند که محصول آنهستند. سازمان

ای قرار دارد. برای لحاظ نمودن این امر در خانه رد نظر آنان، در مقایسه با سایر رقبا در چه جایگاه و رتبهخصوصیات کیفی مو

                                           
1 Customer Requirements (CR) 

2 Whats 

3 Hows 



 
 

را به فاصله  Xتابع عضویت، هر عضو از مجموعه مرجع  1بطه مطابق رااز اعداد است، تعداد نامتناهی درجه عضویت نیز وجود دارد. 

 کند:نگاشت می ]0,  6[
            
𝜇𝐴 (𝑋): → [0,1]                                             ۱ 

ای برای تابع عضویت، ابزار ریاضی ساده و در عین حال متنوعی برای بیان عضویت منعطف در یک مجموعه است. و وسیله

 ۶مطابق رابطه  شوند، آنگاهمشخص می xمجموعه عناصری باشد که توسط  Xو تعیین کمیت مفاهیم نمادهاست. اگر  سازیمدل

 های مرتب است، به طوری کهیک مجموعه از زوج Xدر  Aمجموعه فازی 

 
𝐴 =̃ {(𝑥, 𝜇𝐴 (𝑥) )|𝑥 ∈ 𝑋}                        ۶     

  

 Mبه فضای عضویت  Xنگاشتی از  Aگویند که در آن،  Aدر  Xرا تابع عضویت، درجه عضویت یا درجه صحت عنصر  

گر یک مجموعه غیرفازی مشابه تابع نشان غیر فازی است و  Aتنها شامل دو نقطه صفر و یک است،  Mاست )وقتی 

ای از اعداد حقیقی نامنفی است که کران بالای آن متناهی است و معمولاً عناصری که درجه است(. برد تابع عضویت، زیرمجموعه

 (.1۸۱1منی، ؛ مو1۸۳۱)آذر، شوند عضویت صفر دارند در آن مجموعه نشان داده نمی

 اعداد فازی مثلثی -۵

های فازی هستند. در منطق کلاسیک هر عدد یک مقدار قطعی و مشخص است اما در منطق اعداد فازی نوعی خاص از مجموعه 

: نرمال است، محدب است و مجموعه گانه استسه خصوصیاتفازی هر عدد مقداری تقریبی است. عدد فازی یک مجموعه فازی با 

. اما یک اصل مهم اندکار گرفته شدهههای متفاوت و بها و ویژگیانواع بسیار متنوعی از اعداد فازی با نامدار است. کران پشتیبان آن

 Fیک عدد فازی است که با سه عدد حقیقی به صورت عدد فازی مثلثی .فازی کارایی محاسباتی آن است نظریهکارگیری هدر ب

 m, u)=(l, شود. کران بالا که بانمایش داده می u مقادیری است که عدد فازی یبیشینه ،شودنشان داده میF تواند اختیار می

 یک عدد فازی m مقدارتواند اختیار کند. می Fمقادیری است که عدد فازی یشود کمینهنشان داده می l کند. کران پایین که با

 است. ۸رابطه است. تابع عضویت یک عدد فازی مثلثی به صورت  با بیشترین مقدار عضویت

۸   

 
 ،با توجه به تابع عضویت عدد مثلثی .شودنمایش داده می ۶شکل به صورت  دوبعدیدر فضای  F(l, m, u)= عدد فازی مثلثی

،  x= mکه برایجاآنتا  است،تر درجه عضویت آن نیز بزرگ ،تر باشدآنگاه هر چه بزرگ ،باشد m و l بین x مشخص است اگر

درجه  x= u و در استتر تر باشد، درجه عضویت کوچکهرچه بزرگ ،باشد u و m بین  x  . اگراستیک  با درجه عضویت برابر

 (.1۸۳۱)آذر، است صفر  برابر با عضویت



 
 

ها خواسته شده های متفاوتی است ، پس از دریافت نیازهای مشتریان از آنمشتریان دارای اهمیتاز آنجایی که نظرات هریک از 

  میزان اهمیت هریک از نیازها را ابراز نمایند.

 ها تجزیه و تحلیل داده -۱

کلامی ارائه  هایقضاوتها طبق ، توسط همان افراد قضاوت شد و هریک از آنندنمود ها ابرازدر پرسشنامههفده نیازی که مشتریان 

دهیم. ابتدا اعداد فازی به اعداد قطعی های مذکور را نمایش میودند. در این قسمت تحلیل دادهشده اهمیت نیازهایشان را بیان نم

، قضاوت کلامی، اعداد فازی متناظر و اعداد قطعی را  ۶ . جدولگیردصورت می برآورد اهمیت هریک از نیازهاتبدیل شده و سپس 

  دهد.نشان می

 
قضاوت کلامی، اعداد فازی و اعداد قطعی. .۶جدول  

 عدد قطعی ردیف

  

 عدد فازی 

 متناظر

 قضاوت کلامی

𝜀1 1۶۵/۱  (۶/۱ ،1/۱ ،1/۱)  خیلی کم 
𝜀۶ ۶/۱  (۸/۱ ،۶/۱ ،1/۱)  کم 
𝜀۸ ۸/۱  (۴/۱ ،۸/۱ ،۶/۱)  نسبتا کم 
𝜀۴ ۴/۱  (۵/۱ ،۴/۱ ،۸/۱)  متوسط 
𝜀۵ ۵/۱  (۱/۱ ،۵/۱ ،۴/۱)  نسبتا زیاد 
𝜀۱ ۱/۱  (۱/۱ ،۱/۱ ،۵/۱)  زیاد 
𝜀۱ ۱/۱  (۳/۱ ،۱/۱ ،۱/۱)  خیلی زیاد 

 

 .باشدنشانگر نحوه اختصاص قضاوت کلامی به اعداد فازی مثلثی می ۸شکل 

 

 



 
 

 . نحوه اختصاص قضاوت کلامی به اعداد فازی مثلثی۸شکل 

 

 گذرد.می از نظرتاننیازها بندی میزان اهمیت و اولویت ۸جدول در 

 

 میزان اهمیت نیازها .۸جدول 

 اهمیت اولویت

(ارزش مورد انتظار)   

 اهمیت

  )اعداد فازی تصادفی(

𝐶𝑅 

۱ ۱۱۵1/۱  
(

�̃�۴

۱/11۸
 ، 

�̃�۵

۱/11۸
  ، 

�̃�۱

۱/۸۱۱
 ، 

�̃�۱

۱/۸۱۱
 ) 

𝐶𝑅1 

1۱ ۴۱1/۱  
(

�̃�1

۱/۱۵۱
 ، 

�̃�۶

۱/۱۸۱
  ، 

�̃�۸

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۴

۱/۶۵۴
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۱/۸۱1
 ، 

�̃�۱

۱/۱۱۱
 ) 

𝐶𝑅۶ 
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۱/۱۸۱
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 ) 
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۱  
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(
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۱/۱۱۱
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�̃�۶

۱/۱۱۱
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�̃�۸

۱/۱۶۳
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�̃�۴

۱/۱۳۴
 ، 

�̃�۵

۱/1۸۶
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�̃�۱

۱/۸۱1
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�̃�۱

۱/۴۸۸
 ) 
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۱ ۱۱۱/۱  
(

�̃�۶

۱/۱۶۳
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�̃�۴

۱/۱۸۱
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۱/۴۸۸
 ) 
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1۱ ۵۱11/۱  
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۱/۱۱۱
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۱/۱۱۱
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۱/۶۱۴
 ، 

�̃�۱

۱/۴۶۴
 ) 
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۱/۱۸۱
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𝐶𝑅1۱ 

۸ ۱۶۱۳/۱  
(

�̃�۶

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۴

۱/۱۸۱
  ، 

�̃�۵

۱/1۶۶
 ، 

�̃�۱

۱/۸۱1
 ، 

�̃�۱

۱/۵۶۳
 ) 

𝐶𝑅11 



 
 

۵ ۱۱۱/۱  
(

�̃�۶

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۸

۱/۱۶۳
  ، 

�̃�۴

۱/۱۱۵
 ، 

�̃�۵

۱/11۸
 ، 

�̃�۱

۱/۸۱1
 ، 

�̃�۱

۱/۴۱1
 ) 

𝐶𝑅1۶ 

11 ۵۱۵1/۱  
(

�̃�۶

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۸

۱/۱۸۱
  ، 

�̃�۴

۱/۱۱۴
 ، 

�̃�۵

۱/۶۶۱
 ، 

�̃�۱

۱/۸۱1
 ، 

�̃�۱

۱/۸۸
 ) 

𝐶𝑅1۸ 

1۶ ۵۵۱۱/۱  
(

�̃�1

۱/۱۸۱
 ، 

�̃�۶

۱/۱1۳
  ، 

�̃�۸

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۴

۱/11۸
 ، 

�̃�۵

۱/1۸۶
 ، 

�̃�۱

۱/۶1۱
 ، 

�̃�۱

۱/۴1۵
 ) 

𝐶𝑅1۴ 

۳ ۱۱۶۳/۱  
(

�̃�۶

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۸

۱/۱۸۱
  ، 

�̃�۴

۱/۱۵۱
 ، 

�̃�۵

۱/1۴1
 ، 

�̃�۱

۱/۸۱1
 ، 

�̃�۱

۱/۴۵۶
 ) 

𝐶𝑅1۵ 

1 ۱۴۱۱/۱  
(

�̃�۸

۱/۱۶۳
 ، 

�̃�۴

۱/۱۸۱
  ، 

�̃�۵

۱/۱۸۱
 ، 

�̃�۱

۱/۶1۱
 ، 

�̃�۱

۱/۱۱۱
 ) 

𝐶𝑅1۱ 

۶ ۱۸1۱/۱   

(
�̃�۶

۱/۱۱۱
 ، 

�̃�۸

۱/۱۱۱
  ، 

�̃�۴

۱/۱۵۱
 ، 

�̃�۵

۱/۱۱۴
 ، 

�̃�۱

۱/۶۶۱
 ، 

�̃�۱

۱/۱۱۸
 ) 
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 گیرینتیجهبحث و  -1۱

مشتریان الزامی است، در پژوهش حاضر از  هایو خواسته مبنای نیاز با توجه به اینکه در صنعت بانکداری نوین ارائه خدمات بر

مشتریان استفاده شده است تا در نهایت  هایخواستهتکنیک گسترش عملکرد کیفی به منظور شناسایی و آگاهی نسبت به نیازها و 

های متعددی وجود بندی نیازهای مشتریان روشبندی و اولویتبه منظور طبقهتر شود. بخش به مشتریان سادهارائه خدمات رضایت

دست نامه بهپرسش-مصاحبهها معمولا با استفاده از روش های آناند و دادهگیری بنا شدهدارد که بر مبنای انواع مختلفی از نتیجه

 QFDاز آنجایی که در روش نیز از ابزار مصاحبه به منظور کشف نیازهای مشتریان استفاده شده است و  آیند. در این پژوهشمی

ها را به صورت یک عدد واحد مشخص کرد از توان آنبسیاری از متغیرهای ورودی به طور قطعی قابل تشخیص نیستند و نمی

-زمان از  تکنیک گسترش عملکرد کیفی و اعداد فازی تصادفی باعث میاستفاده هم. گیری شده استی تصادفی بهرهمتغیرهای فاز

و موشکافانه و با انعطاف بیشتر به ندای مشتریان گوش فرا دهند و  ها خیلی دقیقسنتی فاصله گرفته و سازمان QFDشود کمی از 

در شود. نیازها بالا باشد به همان نسبت ارائه خدمات با دقت و کیفیت بهتری میسر میپذیری در شناسایی مسلما اگر دقت و انعطاف

دارای  در سالن انتظار نحوه برخورد کارکنان دارای بیشترین اهمیت و پخش موسیقیها، دادهنتایج تحلیل با توجه به این پژوهش 

رسد مهمترین خواسته مشتریان نحوه برخورد ظر میبه ن باشد.رامسر می شهرستان کمترین اهمیت نزد مشتریان بانک ملی

بایست تبدیل باشد. بنابراین مدیران و کارشناسان امور بانکی میاجتماعی کارکنان و نوع تعامل با مشتری، به هنگام ارائه خدمت می

رین خواسته مشتریان این خواسته مهم به مشخصه فنی را در اولویت قرار داده و مشخصه فنی مناسبی را به جهت ارضاء مهمت

 تعیین نمایند.
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