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   ي اينترنتيهاسيسرودر راستاي بهبود ارائه  QFD-AHPبكارگيري روش تلفيقي

 *،2احمدرضا اعتمادي، 1 جلال حقيقت منفرد

  تهران، ايران، ، واحد تهران مركز، دانشگاه آزاد اسلامياستاديار 1

      دار مكاتبات)(عهده نتهران، ايرادانشگاه آزاد اسلامي، ، واحد تهران مركز ،مديريت صنعتي ، گروهيدانشجوي دكتر 2

 1396دي  ، پذيرش:1396مهر ، اصلاحيه: 1396مرداد تاريخ دريافت: 

  :چكيده
 ريچند سال اخ يكه ط دهديآمار نشان ماست.  هكرد يبشر را دچار دگرگون يمختلف زندگ ابعاد ي،و ارزان ارتباط عيابزار سر كيعنوان  بهاينترنت  ،امروزه

هاي اينترنت سرويس دهندهارائهي هاشركتاست. در اين ميان،  افتهي ياالعادهسترش فوقگ ،مختلف يدر كشورها نترنتيز شبكه اكنندگان اتعداد استفاده
يكي از راهكارهاي اصلي براي شنيدن صداي مشتريان استفاده از رويكرد گسترش عملكرد كيفيت  .اندبودههاي اصلي مشتريان خود به دنبال يافتن نياز

هاي اينترنت در ايران صورت گرفته است. در مسير پژوهش، ابتدا نيازهاي مشتريان هاي ارائه دهنده سرويس. پژوهش حاضر در يكي از شركتدباشيم
ه حصول كشناسايي شده و با استفاده از روش تحليل سلسله مراتبي و نظم و جامعيتي كه در رويكرد گسترش عملكرد كيقيت وجود دارد، اين نيازها در م

داراي بالاترين اهميت "همناسب خدمات ارائه شد متيق" اند. نتايج تحقيق حاكي از اين است كهسازي شدهدر واقع همان خدمات اينترنتي هستند، پياده
تند كه تمركز سازي نيازهاي مشتريان هسمهمترين الزامات فني جهت پياده "زهياستفاده از كاركنان خبره، متخصص و با انگ" در نيازهاي مشتريان و

  شود. كنندها در حصول موفقيت نقش اساسي ايفا ميبيشتر روي آن
  خدمات اينترنت هاي مشتريان،خواسته گسترش عملكرد كيفيت، تحليل سلسله مراتبي،: هاي اصليواژه

  مقدمه - 1

شده و جهان را  امروزه فناوري اطلاعات به مدد فناوري ارتباطات فراگير
اي با همگرايي ش ارتباطات و تكنولوژي رايانهدگرگون ساخته است. گستر

و جامعه اطلاعاتي حاصل اين  در حال پيشرفت بوده با سرعتو وحدت 
ترين تغييراتي كه اين فناوري در جهان بوجود مهم .]4[همراهي است

تبديل جهان به يك "آورده، در يك عبارت خلاصه شده است و آن 
ف در كشورهاي سراسر كره مردم نقاط مختل .]32[است "دهكده جهاني

زمين به مثابه ساكنان يك دهكده امكان برقراري ارتباط با يكديگر و 
  .]14[اطلاع از اخبار و رويدادهاي جهاني را دارند

ظهور اينترنت به عنوان يك ابزار سريع و ارزان ارتباطي در اين راستا،  
هات و از بسياري ج هكرد تحولهاي مختلف زندگي بشر را دچار عرصه

  .]15[ه استمعنا و مفهوم جديدي به ابعاد آن بخشيد
هاي علمي و فني، امروزه نقش اينترنت در زندگي اجتماعي و در عرصه

هاي توسعه اجتماعي، فرهنگي و اقتصادي ريزيانكارناپذير بوده و در برنامه
  .]29[شوداطلاعات و ارتباطات داده مي اي به فناوريجايگاه ويژه
در عصر فرا رقابتي امروز، جلب رضايت مشتريان و شت كه بايد توجه دا

زند. مديران يم هاسازمانحرف اول را در موفقيت  هاآنايجاد وفاداري در 
ي بازاريابي در زمينه مشتري مداري و هاروشيري جديدترين كارگبهبا 

   ازجملهباشند. به دلايلي يمكسب رضايت مشتري در پي موفقيت سازمان 

هاي مختلف اقتصادي و ... رساندن يمتحربودن،  برزمانبودن، پرهزينه 
المللي رؤيايي بيش نيست. با درك اين اوضاع ينبكيفيت به استاندارهاي 

ي فناوري اطلاعات پي به اهميت ارتباط با هاشركتي اخير هاسالدر 
در  مديريت ارتباط با مشتريمشتريان برده و اقدام به ايجاد بخش 

ها و انتظارات ها، نزديكي خواستسازي سليقههمگن .اندمودهنساختارشان 
هاي هاي علمي جديد، كاهش هزينهافراد دستيابي سريع به يافته

از  ،آزادي در تبادل اطلاعات، افزايش ميزان آگاهي عمومي و ... ارتباطي،
اينترنتي بشمار  خدماتمزاياي عمده و كاركردهاي قابل توجه استفاده از 

 .]18[درونمي

 ياز الزامات اصل يكيبه عنوان  يمشتر تيموضوع رضااز جانب ديگر، 
 . تلاشباشدميوكار  كسب يهامؤسسات و بنگاه هيدر كل ،تيفيك تيريمد

و گسترش  تيفيك تيريمد يابزارها يكه امروزه در جهت ارتقا يفراوان
ها سازمان رانيمحققان، كارشناسان و مد توسط ييگرايفرهنگ مشتر

 هايتوجه به خواستهآن است كه اكنون  ةدهندهمه نشان رديگيرت مصو
ها سازمان تيموفق نييفاكتورها در تع نيتربه باور همگان از مهم يمشتر

 .]16[ديآيبه شمار م يو بهبود سودآور

گفت، رضايت مشتري همان ارزيابي مشتريان است از  توانيمطور ساده به
  .]17[محصول، خدمت، برند، يا شركتتجربه خريد و مصرفشان از يك 
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بر مبناي مطالعه رفتار مشتريان اثبات شده است كه توجه به خواست 
مشتري و رفع آنها در محصول به تدريج سبب ايجاد حس وفاداري و 

  .]25[اعتماد به سازمان در مشتري خواهد شد
هت خريد مجدد يك مشتري وفادار علاوه بر آنكه بارها و بارها ج

محصولات و يا استفاده از خدمات به سازمان مورد علاقه خويش رجوع 
، به عنوان يك عامل مضاعف در زمينة تبليغ محصولات و خدمات كنديم

سازمان، از طريق توصيه و سفارش به خويشاوندان، دوستان و يا ساير 
 مردم نقشي حائز اهميت در ارتقاي ميزان سودآوري و بهبود تصوير

و  ازهاين نيضرورت تام .]13[دينمايمسازمان در دل مشتريان بالقوه ايفا 
مراجعه به  قيآن را از طر نيمأدارد كه ت ييازهاين ،يانتظارات مشتر

و در  كنديو خدمات دنبال م كننده كالا ها و موسسات عرضهسازمان
يكي از  .]35[ضرورت به آنها توجه شود كيبه عنوان  يشترتعامل با م

ها و نيازهاي مشتريان در محصول، سازي خواستهها جهت پيادهروش
  است. " 1گسترش عملكرد كيفيت"كاربرد روش 

لازم به ذكر است، حوزه فناوري اطلاعات در ايران با توجه به 
تواند در هاي قانوني، تكنولوژيكي و زيرساختي، چندان نميمحدوديت

ته باشد، اما در بخش اي داشهاي مختلف تنوع و كبفيت ويژهبخش
تواند كارهاي مديريت ارتباط با مشتري و خدمات پس از فروش مي

بسياري صورت گيرد كه اهميت اين مورد را مسئولين بخش دولتي و 
  اند.مديران بخش خصوصي دريافته

بر اساس مطالب فوق، اين پرسش پش روي شركت مورد مطالعه اين 
ارتباط با مشتري شركت، تا  باشد كه عملكرد بخش مديريتتحقيق مي

ها و توان خواستهجه ميزان رضايت مشتريان را جلب كرده و چگوته مي
شود، نيازهاي مشتريان را در خدمات اينترنتي كه توسط شركت ارائه مي

  پياده كرد.
هاي در اين پژوهش تلاش شده است در ابتدا با كمك پرسشنامه خواسته

فاده از روش تحليل سلسله مراتبي، سپس با استمشتريان شناسايي شده 
سازي شود. در محصول پياده  QFDدهي و در نهايت با كمك رويكردوزن

ها، از لازم به ذكر است در ترسيم نمودار خانه كيفيت و ورود داده
و  1390ي خاتمي و مزروعي در سال اصلاح شده در مقاله  QFDرويكرد

بهره گرفته شده   1394ال سوز، مزروعي و بردبار در سنيز مقاله آتش
 .]1،5 [است

  مباني نظري و ادبيات تحقيق - 2

  عملكرد كيفيت گسترش 2-1
قدم به قدم عمليات و  عملكرد كيفيت يك توسعه و بهبود گسترش

عملكردهاي كاري است كه كيفيت را درون اجزا از طريق سيستماتيك 
  .]20[كندكردن اهداف تضمين مي

اعمال و لحاظ نمودن  QFDفاده از است يفلسفه اصل، گريد انيب به
  .]13[باشديدر محصول م يمشتر و نيازهاي هاخواسته

همچون  هايحوزه كاربرد آن در زمينه QFD با توسعه و كاربرد گسترده
                                                            

1 Quality Function Deployment (QFD) 
 

گيري، مهندسي، مديريت، كارگروهي، ريزي، تصميمطراحي، برنامه
خانه  .] 29[است يافته شبندي، صرف هزينه و ... نيز بسط و گسترزمان

كيفيت، ابزار توانمند توسعه عملكرد كيفي براي بيان صداي مشتري و 
باشد. روش گسترش عملكرد كيفيت، شامل هاي كيفي او ميخواسته

  .]27[چهار ماتريس است
با توجه به اينكه اجراي كامل رويكرد چهار ماتريسي، زمانبر است، در اين  

  ت، تكيه شده است. مقاله، بر ماتريس اول آن، يعني خانه كيفي
هاي طور كلي، در اين ماتريس، ابتدا بايد ضمن شناسايي خواستهبه

مشتريان، اهميت هر يك را تعيين نمود و سپس الزامات فني و مهندسي 
ها را مشخص كرد. در مرحله بعد، به بررسي ارتباط براي ارضاء خواسته

شود و در هاي مشتري با الزامات فني و مهندسي پرداخته ميخواسته
گيرد. گسترش بندي الزامات فني و مهندسي انجام مينهايت، رتبه

در ژاپن مطرح شد. درسال  1966عملكرد كيفيت، براي اولين بار در سال 
سازي ، روش تكامل يافته توسعه عملكرد كيفيت در شركت كشتي1972

  .]3[كوبه توسط آكائو به كار گرفته شد
  :]8[باشنديچهارمرحله مذكور به شرح زير م

آن  يمشتر ييشناسا QFD پروژه كيدر  يمفهوم مورد بررس نياول
سازمان و  يداخل ي. واحدهاباشديم يمحصول (خدمت) مورد بررس

 محصول دارند؟ يهايژگياز و ياچه خواسته كيهر  يخارج انيمشتر
كنندگان) ، (مصرف انيمختلف مشتر يهامنظور گروه نيا يبرا
كاران، كاركنان ري، فروشندگان، تعميعفر انكارانميكنندگان، پعيتوز

و...) كه به  ديسازمان (مونتاژ، تول يواحدها ريخدمات پس از فروش، سا
قرار  ييباشند، مورد شناسايمحصول م يفيك يهايژگيمتأثر از و ينوع
  . رنديگيم

 ليمرحله) در تحل ني(دومي قدم بعد ،انيمشتر ييو شناسا نيياز تع پس
 دنيشن "مورد استفاده به منظور  يهاابزارها و روش نييتع QFDپروژه 

 افتيپس از در QFD مرحله از پروژه نيسوم .باشديم " انيمشتر يداص
. ابدييآنها خاتمه م ليو تحل يابيشروع شده و با ارز يمشتر يهاخواسته

گونه چيبدون انجام ه انيخام مشتر يهاآن چه مسلم است خواسته
رفع  يكند. برايبه سازمان نم يآنها، كمك چندان يرو يو بررس ليتحل

 انيمشتر يهاخواسته ليو تحل يبندتياولو يبندمشكل و طبقه نيا
 يتوان به موارديآنها م نيوجود دارد كه از جمله مهمتر يمختلف يابزارها

 يداصجدول  ، مدل كانو،يعوامل، نمودار درخت نيب يچون نمودار وابستگ
   نمود. هاشار ،…و  يمشتر
مختلف  يواحدها يهاتيمسئول نييبه تع QFD مرحله پروژه نيچهارم

ها تيمسئول نيا نيپردازد. مهمترياز مراحل پروژه م كيدر ارتباط با هر 
  :عبارتند از

از  نانيو اطم ي)، بررسانيمشتر ياصدها (گوش دادن به خواسته افتيدر
 يهاداده يبه روزآور تيها و در نهاداده ليو تحل يها، بررسصحت داده

  .شده يآورجمع
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  روش تحليل سلسله مراتبي 2-2
گيري تصميم "هاييكي از روش " 2فرآيند تحليل سلسله مراتبي"

گيري و انتخاب يك گزينه از است كه به منظور تصميم " 3معيارهچند
هايي كه تصميم هاي متعدد تصميم، با توجه به شاخصميان گزينه

به  1980اين روش درسال  .]28[رودكند، به كار ميگيرنده تعيين مي
همت توماس ساعتي ابداع وارائه گرديد. فرآيند تحليل سلسله مراتبي 
منعكس كننده رفتار طبيعي و تفكر انساني است. اين تكنيك، مسائل 

دهد و آنها را به پيچيده را بر اساس آثار متقابل آنها مورد بررسي قرار مي
  .]11[پردازدرده، به حل آن ميشكلي ساده تبديل ك

 تياهم فيتعر يرا برا يسلسله مراتب ليتحل ندياستفاده از فرآ يساعت
 نياز ا استفاده نمود در واقع با شنهاديپ انيمشتر يهايازمندين ينسب

  .]30[بدست آورده شد انيمشتر يازهاين تيروش، ارجح
به خانه هاي مختلفي درباره مباحث مربوط هاي اخير پژوهشدر سال

كيفيت انجام شده است كه بيشتر بر شناسايي نياز مشتري متمركز 
را بهبود بخشند و مثلا مدل  QFDاند مدل اند، بعضي نيز سعي كردهبوده

  .]37[ماتريسي آن را ارائه دهند 3
، در بعضي مقالات، صرفاً از QFDروش  درAHP از در فرايند استفاده 

AHP اي مشتريان استفاده شده هبراي محاسبه اوزان خواسته
 .]27[است

اند استفاده كرده AHPو  QFDبرخي مقالات نيز از رويكرد تلفيقي 
]23[.  

در صنعت حمل ونقل  ANP 4 با QFD اي از تركيب روشدر مقاله
استفاده شده است. در آن نتيجه گرفته شده كه استفاده اين روش براي 

  .]21[باشدمشتري و حفظ محيط زيست مفيد مي رضايت
جهت  QFD-AHPاستفاده از روش "وان ندر پژوهش ديگري به ع

به استخراج متغيرها و ارائه مدلي جهت  "كننده مناسبانتخاب تأمين
 .]19[كننده مناسب پرداخته شده استانتخاب تأمين

در  QFD-TOPSIS بكارگيري مدل تركيبي"پزوهش ديگري با عنوان 
انجام شده و در آن  "توليديجهت اصلاح الگوي طراحي محصول صنايع 

بتوان عوامل جانبي همچون هزينه، سهولت روشي ارائه شده كه 
در تجزيه و تحليل خانه كيفيت لحاظ  ،سازي و تاثيرات مضر محيطيپياده
  .]10[گردد

يري و يا منطق فازي گهاي تصميمتحقيقات مختلفي در استفاده از روش 
توان به مله اين موارد مياز ج. انجام شده استQFD به همراه روش 

  موارد زير اشاره كرد:
فازي جدبد به منظور ارزيابي و  QFDرويكرد "اي با عنوان در مقاله

با هم مقايسه و مزايا و محاسن  QFDدو رويكرد فازي  "انتخاب بازار
  .]24[يح و رويكرد بهتر انتخاب شده استهركدام توض

تأمين با در نظر گرفتن ه رفازي در مديريت زنجي QFDاستفاده از  "
عنوان مقاله ديگري است كه هدف آن ارائه يك مدل  "قابليت اطمينان

                                                            
2 Analytic Hierarchy Process (AHP) 
3 Multiple Criteria Decision Making (MCDM) 
4 Analytic Network Process 

QFD  فازي است كه نيازهاي مدنظر مشتري در زنجيره تأمين را تعيين و
 .]36[صورت فازي به الزامات طراحي انتقال دهدها را بهآن

از  طراحي و انتحاب محصول با استفاده"در پژوهش ديگري با عنوان
QFD به ارائه الگويي در اين  "گيري چندمعياره فازيفازي و تصميم

 .]25[زمينه پرداخته شده است

 QFDاستفاده از  با جديد خدمات توسعه روي را تحقيقي كورشي و زيلار
  .]37[فازي ارائه دادند

 اساسرا بر يفازعملكرد كيفيت و همكارانش مدل گسترش  يپليش 
  .]33[چندگانه توسعه دادند يارهايبا مع يريگميتصم نديفرآ

ها، در خصوص پيشينه پژوهش مرتبط با موضوع اين تحقيق و نتايج آن
  توان به موارد زير اشاره كرد: مي

 كيفيت تأثير ")، باعنوان 1396در پژوهشي توسط كاظمي و همكاران (

كه در بانك تجارت  "الكترونيكي وفاداري و رضايت بر الكترونيكي خدمات
و از معادلات ساختاري استفاده شد، نتايجي به اين شرح به دست  اجرا

 تأثير مشتري رضايت بر سايتوب سازماندهي و شخصي آمد: نيازهاي

 تأثير مشتري وفاداري بر سايتوب سازماندهي و شخصي نيازهاي دارد،

  .]9[دارد تأثير وفاداري بر رضايت .دارد
يكردي نوين از كاربرد رو "نصيري و همكاران در پژوهشي با عنوان

مندي كاوي در بررسي عوامل تأثيرگذار بر سطح رضايتداده يهاكيتكن
 زانيشاخص م ، به اين نتيجه دست يافتند كه1394در سال  "مشتريان

 يمشتر تيرا در رضا يرگذاريتأث زانيم نيشتريب ار،ياز خدمات س تيرضا
 زانيو م يندگينحوة برخورد كاركنان نما يدهايبرگ خر نيدارد. همچن

 يتوجه انيشا تياز اهم زين رشيپذ براي شده از زمان صرف تيرضا
كنار  در شده از روش ارائه تواننديم زيها نسازمان ريبرخوردارند. سا

 رگذاريتأث يدهايبرگ خر نتريمهم ييشناسا يخود، برا يآمار هايليتحل
 يراهبردها ةنزمي در تراثربخش هايميو اتخاذ تصم انيمشتر تيبر رضا
  .]12[بهره ببرند انيبا مشتر يارتباط

از خدمات  انيمشتر تيعوامل مؤثر بر رضا يبررس"اي با عنوان در مقاله
 1393توسط رجبي و همكاران در سال  "يمسافربر يهاانهيپا يكيالكترون

كاركردگرايي، قابليت استفاده و قابليت تعاملي نتايج بيانگر اين بود كه 
هاي مسافربري بر رضايت مشتريان از اين نيكي پايانهخدمات الكترو

خدمات اثر دارد و اين رضايت نيز نهايتاً، بر قصد استفاده مشتريان از 
   .]7[خدمات الكترونيكي اثرگذار است

تأثير ابعاد كيفيت خدمات  ") پژوهشي را با عنوان 1392افخمي و ترابي (
انجام دادند. در  "رونيكيالكترونيكي بر رضايت مشتريان در تجارت الكت

سازي معادلات ساختاري استفاده اين پژوهش كه از روش دلفي و مدل
 شد، نتايج حاكي از تأثير معنادار سهولت استفاده، كيفيت اطلاعات و

  .]2[باشداطمينان بر رضايت مشتري مي
بر  متغيرها يبنددسته")، در پژوهشي با عنوان 1391برزكي و همكاران (

كانو در جهت ارزيابي رضايت مشتريان از كيفيت خدمات اساس مدل 
در بعضي از  تلمكه بانك به اين نتايج رسيدند كه  "بانكداري اينترنتي

هاي كيفيت خدمات الكترونيك، مانند اطلاعات، سهولت درك ويژگي
هاي ويژگي ءشده، ابتكار، جاذبه هيجاني و ارتباطات مناسب، كه جز
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نظر ارائه خدمات ضعيف بوده و مديران بايد  الزامي و جذاب هستند، از
هاي مناسبي را براي رفع شكاف كيفيت خدمات به كار استراتژي

  .]3[گيرند
) پژوهشي را با عنوان كيفيت خدمات بانك بر روي رضايت 2012شانكا (

و وفاداري مشتريان انجام داده است. نتايج پژوهش نشان داد كه كيفيت 
هاي خصوصي تأثير مثبتي روي رضايت و نكخدمات ارائه شده توسط با

وفاداري مشتريان دارد و ابعاد همدلي، پاسخگويي، تضميت و در نهايت 
قابليت اطمينان بالاترين تأثيرات را روي رضايت و وفاداري مشتريان 

تعيين رابطه ") در تحقيقي با عنوان 2010امياني و همكاران ( .]31[دارند
به اين  "در صنعت بانكداري اينترنتي بين كيفيت خدمات و تكنولوژي

نتيجه دست يافتند كه امنيت خدمات، مهمترين بعد در كيفيت خدمات 
از نظر مشتريان و پس از آن دوستانه بودن رفتارها، سهولت استفاده، 

  .] 22[هاي بعدي قرار داشتندپاسخ گويي به اعتراضات در رتبه
ارزيابي كيفيت خدمات "وان اي با عن)، در مطالعه2009خان و همكاران ( 

شرح زير دست يافتند: در اين به نتايج به "اينترنتي از ديد مشتريان
پژوهش، عوامل مدنظر مشتريان به اين شرح بود: قابليت اعتماد، در 
دسترس بودن، روابط دوستانه با كاربر، حريم شخصي، پاسخگويي و 

  .]30[كيفيت خدمات ارائه شده
) در پژوهش خود، رضايت مشتريان را به سه 2009پدراگوسا و گوريا (

ارات، تجهيرات مناسب و وفاداري مشتريان تقسيم كردند. نتايج ظمنظر انت
داري با ور معنيمندي مشتريان به طاين تحقيق بيانگر اين بود كه رضايت

انتظاات مشتريان و تجهيرات مورد استفاده مرتبط است و اهميت بسياري 
  .]26[گذارداري ميدر تعيين ميزان وفاد

  شناسي تحقيقروش - 3

پيمايشي  - ، توصيفيروشحاضر از منظر هدف كاربردي و از نظر پژوهش 
در ابتدا تيم گسترش عملكرد كيفيت كه شامل سه نفر از افراد با  باشد.مي

بودند، به جهت آشنايي با  QFDسابقه شركت و آشنا با بحث 
ر از مشتريان و با استفاده از با ده نف هاي مشتريان، توسط مصاحبهخواسته
گذشته خود سيزده عامل مورد توجه مشتريان را مورد مطالعه قرار  تجارب

عامل، از يك  13تردادند. با عنايت به تهيه پرسشنامه جهت بررسي دقيق
جامعه آماري جهت بررسي شد. ه دها استفانمونه جهت توزيع پرسشنامه

نامحدود مشتريان شركت انتخاب عوامل موثر بر رضايت مشتريان، جامعه 
در سطح شده كه بر اساس رابطه تعيين حجم نمونه نامحدود، اين ميزان 

نفر برآورد گرديد كه به روش تصادفي  96، 1/0و دقت  % 95اطمينان 
مبناي پاسخ دهي طيف ليكرت پنج گزينه اي  .اب شده بودندساده انتخ

وال عبارتند از خيلي كم، بوده و گزينه هاي در نظر گرفته شده براي هر س
دهندگان خواسته شد در متوسط، زياد و خيلي زياد. همچنين از پاسخ كم،

ابتداي پرسشنامه اطلاعاتي نظير سن، جنسيت، ميزان تحصيلات خود را 
مورد استفاده در تحقيق بر  د. با توجه به اينكه پرسشنامهمشخص نماين

كارشناسان مربوطه اساس پيشينه پژوهش و همچنين بر اساس نظرات 
طراحي شده است لذا از روايي محتوا برخورداربوده است. به منظور تعيين 

 يپايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد. ضريب آلفا
 يبررس .بودپرسشنامه  ييايپا ديكه مو 763/0بدست آمده برابر 

 %19زن،  %30افراد مرد و  % 70نشان داد كه  شناسيجمعيت يهايژگيو
 %28سال و  45تا  25 يدر گروه سن %53سال،  25 ريز يدر گروه سن

افراد از تحصيلات كارشناسي برخوردار  %47 سال سن دارند. 45 يبالا
 % 40اند. داراي تحصيلات كارشناسي ارشد و دكترا بوده % 13بوده و 
 يمنظور بررس به .اندبوده يكارشناس ريداراي تحصيلات ز زيافراد ن

 نانيدر سطح اطم ياتك نمونه Tاز آزمون  ،يمشتر يهاتر خواستهقيدق
بودن عامل مذكور  تيبركم اهم ياستفاده شده است. فرض صفر مبن 95%
 در جدول ،يمشتر يهاحاصل از بررسي خواسته نتايج ).μ ≤ 3باشد (يم

  :داده شده است شينما )1(

  انيمشتر يهاآزمون فرض خواسته): 1( جدول

  نتيجه Tآماره   ميانگين  خواسته مشتري   رديف
 0Hرد   946/9  269/4  گويي به سوالات مشتركيندانش وصلاحيت كاركنان جهت پاسخ  1

 H0رد   786/8  121/4  ادب و احترام كاركنان بخش ارتباط با مشتري  2

 H0 پذيرش  094/0  012/3  آراستگي محيط كار سازمان از طريق ايجاد فرهنگ آراستگي محيط كار  3

 H0رد   759/14  483/4  ارائه خدمات به شكل سريع به مشتركين  4

 H0رد   932/14  827/4  قيمت مناسب خدمات ارائه شده  5

 H0پذيرش   236/1  157/3  آراستگي و مرتب بودن ظاهر كاركنان  6

 H0رد   002/13  914/4  رضايت از خدمات تحويلي پس از رفع عيب  7

 H0رد   302/6  804/3  رساني به مشتركينتعلاقه و اشتياق كاركنان براي خدم  8

 H0رد   740/13  753/4  گويي به مشتركينساعته بودن پاسخ 24  9

 H0رد   666/12  616/4  سهولت دسترسي به مراكز خدمات (از لحاظ مسير و بار ترافبكي)  10

 H0رد   815/8  124/4  دسترسي به خدمات شركت از طريق مخابرات و اينترنت  11

 H0پذيرش   622/1  207/3  ن خدمات شركت نسبت به رقبامنحصر بود  12

 H0رد   333/6  808/3  تيمحض ابجاد شكا به ييپاسخگو  سرعت  13
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 يهاجزء خواسته ي، مابق12و  6، 3از عوامل  ريبا توجه به جدول فوق غ
ها) توسط Ci( انيمشتر يمشخص شدن صدا با محسوب شدند. انيمشتر
 نيبه ا يدهبه وزن ازين QFDبه جدول پرسشنامه، به جهت ورود  عيتوز

 نفر از 10منظور  نيبود. به ا يسلسله مراتب ليها توسط روش تحلخواسته
شد.  عيها توزآن انيم يزوج ساتيانتخاب شده و پرسشنامه مقا انيمشتر

به محاسبه نرخ  ،يهندس يريگنيانگياز م بعدها، پرسشنامه ليپس از تكم

 1/0كمتر از  ينرخ ناسازگار نكهيتوجه به اپرداخته شد. با  يناسازگار
 )2(ها مطابق جدول ن خواستهزقابل قبول بودند. و جيبدست آمد، نتا

  بدست آمد:
  
  

  AHP اوزان مربوط به هر خواسته مشتري با استفاده از روش): 2جدول(

    وزن      )iC خواسته مشتري (
 ينمشتركبه سوالات  ييگوكاركنان جهت پاسخ تيدانش وصلاح - 

 يو احترام كاركنان بخش ارتباط با مشتر ادب - 

 مشتركينبه  خدمات به شكل سريع، صحيح، و مطمئن ارائه - 

 قيمت مناسب خدمات ارائه شده - 

 بيپس از رفع ع يليتحو خدماتاز  تيرضا - 

 كينبه مشتر يرسانخدمت ياركاركنان ب اقيو اشت علاقه - 

 انيبه مشتر ييگوساعته بودن پاسخ 24 - 

 )يو بار ترافبك ري(از لحاظ مس به مراكز خدمات يدسترس سهولت - 

 نترنتيا قيبه خدمات شركت از طر يدسترس - 

  تيمحض ابجاد شكا به ييپاسخگو  سرعت - 

  
  
  
  
  
  
  

  
   

094/0        
098/0  
134/0  
148/0  
075/0  
066/0  
108/0  
072/0  
119/0  
086/0  

  
هاي مشتريان در سازي خواستههجهت پياد QFDالزامات مدنظر تيم 

  محصول به صورت زير قابل بيان است:
1Tاستفاده از كاركنان خبره، متخصص و با انگيزه :  
2Tاستفاده از سيستم هوشمند پشتيباني فني :  
3T ارتقاي صلاحيت، آگاهي و دانش كاركنان از طريق برگزاري :

  هاي آموزشيكلاس
4Tكنان: وجود محل مناسب جهت استراحت كار  
5Tدهنده خدمات به يك سايت به روز و قوي: مجهز بودن شركت ارائه  
6Tهاي تشويقي: كاهش تعرفه خدمات در حد متعارف و افزايش طرح  
7Tيابي مناسب جغرافيايي جهت اعطاي نمايندگي به منظور : مكان

 سهولت در دسترسي

8Tدريافت كننده خدمات : در صورت نياز اعزام كارشناس به محل 

9T: راهنمايي مرحله به مرحله به مشتركين در صورت نياز  
10Tتوجه به امكانات فني مراكز مخابراتي جهت ارائه خدمات :  

الزامات فني را كه مرتبط با هر كدام از  QFDدر بخش بعدي، تيم 
هاي مشتريان بودند تعيين كردند. در هر خواسته، الزامات مربوطه خواسته

ها دهي شدند كه نرخ ناسازگاري آنمراتبي وزن با استفاده از روش سلسله
  بود. 1/0كمتر از 

 ريز سيالزامات مربوط به هر خواسته به همراه اوزان مربوطه در ماتر
  اند:داده شده شينما
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اوزان ماتريس  ):3جدول(  

 
T١        T٢       T٣        T٤       T٥     T٦    T٧    T٨       T٩     T١٠ 

 

  

مشخصه فني با  كيدم وجود ارتباطي معقول بين اينكه ع ذكرقابلنكته 
كيفي مشتريان، بيانگر اين واقعيت است كه مشخصه فني  يهاخواسته

يك يا چند خواسته كيفي مشتري در نظر  كهنيموردنظر زائد بوده و يا ا
ري با عدم وجود ارتباط بين يك خواسته مشت گرفته نشده است.

فني محصول، حاكي از اين است كه تعدادي از  يهامشخصه
ماتريس بايد  يهااند و لذا ستونفني مهندسي لحاظ نشده يهامشخصه
 .]24[و تكميل شوند داكردهيتوسعه پ

از روش ، QFDاعداد فوق در جدول  واردكردن منظوربهدر مرحله بعد  
استفاده شد. با توجه  1390در مقاله خاتمي و مزروعي در سال  شده ارائه

هاي مشتريان و الزامات فني، در به ميزان اهميت ارتباطات ميان خواسته
، در 9، عدد زهيباانگسطر اول به استفاده از كاركنان خبره، متخصص و 
، در 9، عدد زهيباانگسطر دوم به استفاده از كاركنان خبره، متخصص و 

كاركنان از طريق برگزاري  آگاهي و دانشسطر سوم به ارتقاي صلاحيت، 
، در سطر چهارم به كاهش تعرفه خدمات در 5ي آموزشي، عدد هاكلاس

، در سطر پنجم به 9هاي تشويقي، عدد حد متعارف و افزايش طرح
هاي كلاس نش كاركنان از طريق برگزاريارتقاي صلاحيت، آگاهي و دا

متخصص و استفاده از كاركنان خبره،، در سطر ششم به 5آموزشي، عدد 
، در سطر هفتم به استفاده از سيستم هوشمند پشتيباني 5، عدد زهيباانگ

ي مناسب جغرافيايي جهت ابيمكان، در سطر هشتم به 5فني، عدد
، در سطر نهم به 7سهولت در دسترسي، عدد  منظور بهاعطاي نمايندگي 

سهولت در  منظوربهي مناسب جغرافيايي جهت اعطاي نمايندگي ابيمكان
و در سطر دهم به ارتقاي صلاحيت، آگاهي و دانش  9سترسي، عدد د

تخصيص داده شد  5هاي آموزشي عدد كاركنان از طريق برگزاري كلاس
  تكميل گرديد: )1( شكلو خانه كيفيت به صورت 
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QFD): جدول نهايي خانه كيفيت با استفاده از روش1شكل (

  

  يريگجهينت - 4

ي خواسته مشتريان بندتياولول ماتريس خانه كيفيت، جهت در تشكي
اوزان  گردديماز روش تحليل سلسله مراتبي استفاده شد كه سبب 

باشند. در خصوص اعداد داخل جدول نيز چون از تركيب  ترقيدق
رود الزامات فني به نحو هاي عددي و نظري استفاده شد، انتظار ميروش
كه از ماتريس خانه  طورهماني شوند. زساادهيپي در محصول مؤثرتر

ارائه خدمات ، شده مناسب خدمات ارائه متيق ،گردديمكيفيت ملاحظه 
به خدمات شركت از  يدسترسو  نيبه مشترك حيصحو  عيبه شكل سر

ي بالاتري بودند هاتياولوهاي مشتريان داراي خواسته در نترنتيا قيطر
. در خصوص الزامات فني نيز ساندريمها را كه لزوم توجه بيشتر به آن

و  يآگاه ت،يصلاح يارتقا ،زهياستفاده از كاركنان خبره، متخصص و باانگ
مجهز بودن ي و آموزش يهاكلاس يبرگزار قيدانش كاركنان از طر

ي به جهت وزن بالاي روز و قوبه تيسا كيدهنده خدمات به شركت ارائه
 داراي اهميت بيشتري هستند.  هاآن

 قراره به اينكه قيمت مناسب خدمات در اولويت اول براي مشتريان با توج
ها ، اقدام جهت كاهش قيمت در حد متعارف كه به ساير خواستهگرفته
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9  دانش و صلاحيت كاركنان جهت پاسخ گويي به سوالات مشتركين 5/06 0/094 0/094 6
9  ادب و احترام كاركنان بخش ارتباط با مشتري 7/36 0/098 0/098 5

4/49  ارائه خدمات به شكل سريع، صحيح و مطمئن به مشتركين 4/75 5 3/51 2/5 3/01 1/99 0/134 0/134 2
9  قيمت مناسب خدمات ارائه شده 0/148 0/148 1

3/5  رضايت از خدمات تحويلي پس از رفع عيب 3/99 5 3 0/075 0/075 8
7  علاقه و اشتياق كاركنان براي خدمت رساني به مشتريان 5/56 4/23 0/066 0/066 10

3/35  24  ساعته بودن پاسخ گويي به مشتريان 5 2/93 2/54 4/17 0/108 0/108 4
7  سهولت دسترسي به مراكز خدمات( از لحاظ مسير و بار ترافبكي) 0/072 0/072 9

9  دسترسي به خدمات شركت از طريق اينترنت 0/119 0/119 3
4/51  سرعت  پاسخگويي به محض ابجاد شكايت 3/5 5 4 3/01 4/25 0/086 0/086 7

3/8  وزن مطلق 1/32 3/36 0/9 1/99 1/34 0/5 0/34 0/66 0/86
0/25  وزن نسبي 0/08 0/22 0/05 0/13 0/1 0/03 0/02 0/04 0/07

1  رتبه 5 2 7 3 4 9 10 8 6
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تواند يكي از رويكردهاي سازمان جهت جذب اي وارد نكند، ميلطمه
  مشتري بيشتر باشد.

نيز ارائه خدمات به شكل سريع و صحيح و  در خصوص الزامات فني نيز
در محصول  توانديمدسترسي به خدمات شركت از طريق اينترنت 

  ي شده و سبب تأمين خواسته مشتريان گردد.سازادهيپ
با توجه به اينكه نقش  زهيباانگالزام استفاده از كاركنان خبره، متخصص و  

 مدنظرالزام  نيترمهم عنوانبهفراواني در رضايت مشتريان دارد بايد 
  حد ممكن تقويت شود. قرارگرفته و تا

در سقف خانه كيفيت نيز دو الزام استفاده از كاركنان خبره، متخصص و  
ارتقاي صلاحيت، آگاهي و دانش كاركنان از طريق برگزاري  و زهيباانگ

دو مورد نيز  رابطه قوي دارند. از جانب ديگر هر باهمهاي آموزشي كلاس
هاي . با برگزاري كلاساندهقرارگرفتي اول و دوم الزامات فني هارتبهدر 

 بروني و سازمان درونماهيانه و استفاده از مدرسين  صورت بهآموزشي 
هاي ي و پرداختن به موضوعاتي نظير خدمات فني بروز، مهارتسازمان

در افزايش توانمندي كاركنان بسيار مفيد  توانديمارتباط با مشتري، 
  باشد. 

راحت كاركنان، در صورت در صورت وجود محل مناسب جهت است 
اعزام و  موردنظركارشناس مربوطه را به محل  سرعت به توانيمضرورت 

سبب مزيت براي  توانديم خوديخودبهمشكل را مرتفع نمود. اين مورد 
  سازمان شود.

هاي بندي خواستهعلاوه بر پيشنهاداتي كه در بالا، به ترتيب اولويت 
سازي نظر رايي ديگر جهت برآوردهمشتريان مطرح شد، پيشنهادات اج
  مشتريان به شرح زير قابل بيان است:

يا استفاده از بروشورها و  آموزش مشتريان به صورت انلاين - 
  هاكاتالوگ

  خصوص ارائه خدماتدر استفاده بيشتر از نظر مشتريان  - 
  مندان جهت برخورد مناسب با مشتريانرآموزش كا - 
  نلاين و بررسي فوري آنهابوجود آوردن سيستم شكايات آ - 
روز دنيا به جهت به روزرساني سيستم  هاياستفاده از تكنولوژي - 
  آنلاين
تعيين ميزان دسترسي براي كارمندان جهت ايجاد امنيت هر چه  - 

  بيشتر در خدمات
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