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دغدغهومفهومیکو از طرف دیگر کیفیت به عنواناستگرفتهقرارها سازمانهاي محور فعالیتامروزه مشتري
شود، بنابراین با تمرکز بر هدف مشترك مدیریت دانش در نظر گرفته میمشتريرضایتباطهمدیریت در راب

مندي وي را در نظر مشتري و تکنیک گسترش عملکرد کیفیت، که ارزش نهادن بر مشتري و رسیدن به رضایت
آن به تحلیل، گیرد، این تحقیق در حوزه صنعت خودرو، با تمرکز بر انواع دانش مشتري در حوزه مدیریتمی

هاي ارزیابی عوامل در بعد رضایت مشتري پرداخته است و در آن از ماتریسQFDبررسی و ارزیابی روش 
) استفاده کرده است. در QSPMریزي استراتژیک کمی (و برنامه(IFEM))، ارزیابی عوامل داخلی(EFEMخارجی

در QSPMادار مشاهده شده است. نهایتاً از ماتریس هاي ذکر شده رابطه معنو هر یک از ماتریسQFDنتیجه بین 
با توجه QFDدر شناسایی و کسب هر یک  از انواع دانش مشتري براي هر مرحله از QSPMبعد رضایت مشتري و 

مشتري که در این ماتریس حاصل هاي جذابیت هر نوع دانشو مجموع نمرهEFEMوIFEMهاي به نتایج ماتریس
در کسب انواع دانش QSPMوQFDده  است. در آخر نتیجه تحقیق به صورت الگوي کاربرد شود، استفاده شمی

، یک QFDمشتري در مدیریت دانش مشتري ارائه شده است که با تعیین نوع دانش مشتري در هر مرحله از 
یریت پایگاه داده مشترك بین دو حوزه مدیرت دانش مشتري و مدیریت کیفیت در سازمان ایجاد و امکان مد

صحیح دانش مشتري براي سازمان فراهم شده است که خود سبب کاهش صرف زمان و عدم به کارگیري بیهوده 
نیروي کارمتخصص شده است. . 

ریزي استراتژیک کمی، مدیریت دانش مشتريروش گسترش عملکرد کیفیت، ماتریس برنامه: کلیديواژگان
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مقدمه

اي برمهملهمسأیکصورتمشتري بهرضایتامروزه
ها برسازمانبودنبازندهاست، برنده یاآمدهها درسازمان
اند، کردهحفظها راآنکهاز مشتریاندرصدياساس

). وجود 90، 1385شود (خنیفر و حیدرنیا، مشخص می
تواند به عنوان یک مزیت یک رابطه قوي با مشتري می

) 295، 2010ها محسوب گردد( دنگا، رقابتی براي سازمان
نوعی سیستم مدیریت )CKM)1مدیریت دانش مشتري

دانش است که کارگران دانشی آن مشتریان هستند. 
و بنابراین هدف چنین سیستمی کسب و جمع آوري

ذخیره و بکارگیري دانش مشتریان در سطوح سازمان است 
ومفهومیک). از طرفی کیفیت که26، 2010(اخوان، 

با رضایترابطهدرامروزهاست،مدیریتدیرپايدغدغه
، 1385شدهاست( فیروزیان و همکاران، تعریفمشتري

QFD) گسترش عملکرد کیفیت 42 هاي یکی از ابزار2
هاي مدیریت کیفیت جامع است که در برآورد خواسته

290، 2000باشد(کریستین و همکاران، مشتریان مفید می
دیریت بنابراین. با وجود اهمیت مفاهیم کیفیت و م. )

ها به این موضوع دانش مشتري براي رشد و بقاي سازمان
توان پی بردکه گسترش عملکرد کیفیت و مدیریت می

دانش مشتري هر دو با تکیه بر مشتري محوري براي 
باشند در این کسب مزیت رقابتی سازمان متمرکز می

و با به کارگیري ماتریس QFDتحقیق که با استفاده از 
براي کسب QSPM3)(تراتژیک کمیریزي اسبرنامه

الگویی در CKMکردن هر یک از انواع دانش مشتري در 
خودروسازياین زمینه ارائه شده است و ازطرفی. صنعت

تبلور تقریبیطوربهکهخودگستردهماهیتسبببه
(ابزري استمختلفصنایعدربشردستاوردهايمجموعه

1- Customer Knowledge Management
2- Quality Function Deployment
3- Quantitative Strategic Planning Matrix

صنعت خودرو ) تحقیق در حوزه23، 1390و همکاران، 
هاي مورد در ادامه به معرفی تکنیک. پذیردانجام می

پردازیم. استفاده در این مقاله می

روش تکنیک گسترش عملکرد کیفیت به عنوان یکی از 
هاي نوین مهندسی کیفیت از مطالعه بازار و شناسایی روش

مشتریان محصول شروع شده و در فرایند بررسی و تحلیل 
هاي مشتریان، ها ونیازمنديی خواستهخود، ضمن شناسای

ها در تمامی مراحل طراحی و سعی در لحاظ نمودن آن
) گسترش عملکرد 43، 1994تولید را دارد(لو و همکاران، 

ریزي و توسعه کیفیت یک متد براي سازماندهی، برنامه
) روش 98، 1380محصول است ( رضایی و همکاران، 

QFD شکل گیري مفهوم سعی دارد از نخستین مراحل
محصول در ذهن طراحان سازمان موجبات ایجاد ارزش 
افزوده را براي محصول فراهم نماید (افشاري و همکاران، 

1389 ،4 .(

)، فرآیندي که یک شرکت 2005(4مطابق با نظر پاکیوت
به منظور مدیریت هویت، اکتساب و کاربرد درونی دانش 

مدیریت دانش برد مجموعا با عنوان مشتري به کار می
به همین ترتیب، . گرددشناخته میCKM)(مشتري 

کنند که ) بیان می461، 2002و همکارانش (5گیبرت
مدیریت دانش مشتري یک فرآیند استراتژیک است که 

ها از طریق آن مشتریان خود را از حالت گیرنده سازمان
منفعل محصولات و خدمات رها کرده و به سوي شرکاي 

6کنند. رولیسوق داده و تقویت میدانش سازمانی 

) مدیریت دانش مشتري را به عنوان بهره 508، 2000(
مشتریان به منظور "از"، "براي"، "درباره"گیري از دانش 
هایی براي مشتریان توسط سازمان تعریف افزایش قابلیت

کنند. می

4- Paquette
5- Gibbert
6- Rowley
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هربرايضروريبسیارنامحسوسمشتري، داراییدانش
آفـرین  ارزشوگیـرد ره شـکل مـی  سـازمانی اسـت، دوبـا   

) و ترکیبی86، 2008(شامی زنجانی و همکاران، شودمی
کارشناسـانه دیـدگاههاي وتجربه، ارزش، اطلاعاتازپویا

نظیــر بهبــودمزایــاییکــه)80، 2002اســت(موریلو، 
19، 2005(فنـگ،  . باشـد مشتري مـی محصولات، رضایت

انفعـال وعـل فدرحیـاتی نقشکهدانشجریاننوع)سه
از: عبارتنـد کننـد مـی بـازي و مشـتریان شـرکت بـین 
بـراي دانشمشتري است"درباره"و "از"، "براي"دانش

ومحصـولات، بازارهـا  مـورد دراطلاعـاتی شـامل مشتري
زمـان  همـین ) در5، 2005است( رولین، تامین کنندگان

نوآوري، تولیدایدهخلقدرجهتبایستمیمشتريازدانش
استفادهموردومحصولات، جذبوخدماتهبود مستمربو

مشـتریان،  کنونیمشتري، نیازهايدربارهدانش. گیردقرار
نیـز مالیتواناییوخریدآتی، ارتباط، فعالیتهاي خواسته

1داونپـورت ). 172، 1390است( شامی زنجانی و نجف لو، 

ــاران (و ــدلهاي )66، 2001همک ــداف م ــه CKMاه را ب
بندي مشتریان مبنیاولویت، مشتریانبنديخشب: صورت

خواهنـد مـی چـه مشتریاناینکهآنان، دانستننیازهايبر
، جدیـد محصولاتدرمشتریان، نوآوريدرك رفتار، بدانند
اند.  افزایش فروش بیان کردهجدید ومحصولاتتوسعه

پیشینه تحقیق
ها در اهمیت ارزش مشتري و مشتري محوري در سازمان

ها موجب تمرکز بر موضوع دانش مشتري و زمانطی
به QFDمدیریت دانش مشتري شده است و همچنین 

عنوان یکی از ابزارهاي مدیریت کیفیت جامع که موجب 
ایجاد و افزایش رضایت مشتري میباشد همیشه مورد توجه 

ها محققان بوده است و پژوهشها و مقالاتی در این زمینه
انجام پذیرفته است. 

1- Davenport

توسعه "اي با عنوان ) در مقاله2006(2تانسوچو
بیان کرده "محصولات جدید با استفاده از دانش مشتري
ها در توسعه است که استفاده از دانش مشتري به سازمان

محصولات جدید و تصمیمات استراتژیک مدیریتی کمک 
کند و در نهایت در این مقاله محققان مدلی ارائه کردند می

در باره "، "از مشتري"ریت دانش که به کسب مدی
براي توسعه محصولات جدید "براي مشتري"و"مشتري

ورزد. تاکید می

مدیریت "اي با عنوان ) در مقاله2008پیمان اخوان (
که دانش و مشتري در کنار یکدیگر دانش مشتري جائی

، به این موضوع پرداخته است که استفاده "گیرندقرار می
ه بر مبناي مشتري باشد به سازمان به ار مدیریت دانشی ک

درك بهتر مشتریان و کسب اطلاعات راجع به نیازهاي آنها 
کند و به عنوان یک منبع براي کسب مزیت کمک می

رود. اجزایی از مدیریت دانش که در رقابتی به شمار می
، "از"این مقاله به آن پرداخته شده است، کسب دانش

آوري، به شناسایی، جمعمشتري و "در باره"، و"براي"
سازماندهی و توزیع دانش مشتري پرداخته است. 

) در تحقیقی با عنوان 1385فیروزیان و همکارانش (
بندي عوامل موثر در رضایت مشتریان در دهی و رتبهوزن"

صنعت خودرو با استفاده از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 
ندي عوامل بدهی و رتبه. در این تحقیق به وزن"باشدمی

موثر بر رضایت مشتریان خودروهاي سواري شرکت سایپا 
با استفاده از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی پرداخته است. 
ابتدا عوامل موثر بر رضایت مشتریان با استفاده از منابع 
موجود و نظرات کارشناسی فنی شرکت خودرو سازي 
شناسایی و سلسله مراتب درخت تصمیم طراحی شده 

عوامل شناسایی شده شامل خدمات قبل از فروش، است. 

2 Cho Tanso
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هاي خودرو، خدمات پس از فروش و شرایط ویژگی
پرداخت وجه خودرو است. 

اي با عنوان ) در مقاله1389افشاري و همکارانش (
بررسی عوامل تاثیرگذار بر رضایت مشتریان گروه صنعتی "

ر ابتدا عوامل موث"QFDایران خودرو با استفاده از تکنیک 
بر رضایت مشتریان خودروهاي سواري ایران خودرو انجام 
گرفته است. در این تحقیق معیارهاي مؤثر بر رضایت 
مشتریان خودروها با استفاده از منابع موجودو نظرات 
کارشناسی فنی شرکت خودرو سازي شناسایی و سلسله 
مراتب درخت تصمیم طراحی شده است. سپس با استفاده 

بندي و ورود این اطلاعات سبت به اولویتاز این معیارها ن
است اقدام QFDبه خانه کیفیت که بخشی از تکنیک 

شده است. گردید و در نهایت  به تحلیل و بررسی پرداخته

توان پی بردکه مطالعات با توجه به پیشینه تحقیق می
، QFDزیادي مبنی بر وجود ارتباط معناداري بین 

QSPM وCKMجهت کاربرد ایجاد الگوییوQFDدر
CKMدر این پژوهش تلاش بنابراین انجام نگرفته است

و با به کارگیري QFDبر این است که با استفاده از 
QSPM جهت کسب کردن  هر یک از انواع دانش

مدل و الگویی در این زمینه ارائه شود CKMمشتري در 
ریزي به بدین ترتیب که با استفاده از تکمیل مراحل طرح
QFDمحصول که منجر به تکمیل مرحله اول از تکنیک 

در هر مرحله از اجراي QSPMشود و با به کارگیري می
QFD در جهت کسب انواع دانش مشتریان که شامل

. دانش براي، از، در باره مشتري است، بهره برد
از نظر فرایند اجرا تحقیق کیفی است و در دو بخش 

نظري آن مبتنی بر باشد. بخشنظري و میدانی می
اي است. روش میدانی شامل مصاحبه مطالعات کتابخانه

هاي غیرساختاریافته و پرسشنامه ومطالعه اسناد و داده
باشد، پیمایشی می-باشد تحقیق توصیفیمورد نیاز می

زیرا تحقیق به توصیف شرایط دانش مشتري در صنـعت 

از طریق ها پردازد و به بررسـی ماهیت ویژگـیخودرو می
اند هایی که تدوین شدهها به پرسشتحلیل پاسخ

پردازد. تحقیق با هدف اکتشافی در ایجاد وضعیت و می
در صنعت CKMو QSPMو QFDرابطه جدیدي بین 

باشد به دلیل ماهیت تحقیق که ارائه یک مدل خودرو می
: مطرح نمودتوان سوالات ویژه تحقیق راباشد، میمی

ن گسـترش عملکـرد کیفیـت    تـوان بـی  آیا می(QFD) و
در بعد رضایت مشتري ارتبـاط معنـاداري   IFEMماتریس 

برقرار کرد؟
تـوان بـین گسـترش عملکـرد کیفیـت      آیا می(QFD) و

در بعد رضایت مشتري ارتباط معنـاداري  EFEMماتریس 
برقرار کرد؟

تـوان بـین گسـترش عملکـرد کیفیـت      آیا می(QFD) و
ت مشتري ارتباط معنـاداري  در بعد رضایQSPMماتریس 

برقرار کرد؟
توان از آیا میQSPM جهت کسب انواع دانش مشتریان

بهره برد؟
ــتفاده از  -6 ــوي اس ــه الگ در QSPMوQFDارائ

: CKMمدیریت دانش مشتري
جهت کسب QSPMو QFDمدل الگوي کاربرد 1شکل 

باشد. در انواع دانش مشتري در مدیریت دانش مشتري می
با تکیه برمدل خانه کیفیت، نوع دانش مشتري این مدل 

به QSPMو نشان داده شده استQFDدرهر مرحله از 
عنوان پایه مدل در نظر گرفته شده است. در قسمت بالاي 

کانالهاي ارتباطی است که بین عنوانمدل، تصویر آنتن به 
دانش دسته سازمان و مشتري در نظر گرفته شده است. 

تواند به صورت میQFDاز مراحل بندي شده در هر یک 
هاي مدیریت کیفیت و یک پایگاه داده مشترك براي بخش

مدیریت دانش مشتري و مدیریت ارتباط با مشتري در نظر 
ها، اتلاف زمان و به گرفته شود. که از دوباره کاري

ها کارگیري بیهوده نیروي متخصص در این بخش
ن آنها را تامین تواند دانش مشترك بیشود و میجلوگیري 

)1(شکل. کند
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جدول صداي مشتري
مشتري"از"، "درباره"دانش 

ماتریس ارتباطات
دانش درباره مشتري

دانش از مشتري
دانش براي مشتري

تعیین الزامات کیفی
Whats

دانش درباره مشتري
دانش از مشتري

الویت بندي 
الزامات کیفی
دانش درباره 

مشتري
دانش از 
مشتري

ارزیابی رقبا 
بر اساس 

الزامات کیفی
دانش درباره 

مشتري
دانش از 
مشتري

محصولهاي فنیتعیین مشخصه
دانش براي مشتريدانش از مشتريدانش درباره مشتري

هاي فنیالویت بندي مشخصه
دانش درباره مشتري دانش از مشتري

هاي فنیارزیابی رقبا بر اساس مشخصه
دانش براي مشتريدانش از مشتريدانش درباره مشتري

QSPMماتریس استراتژیک برنامه ریزي کمی 

"از "، "درباره"دانش نمودار کانو

مشتري
دا

نمودار درختی و وابستگی عوامل
ريمشت"از "، "درباره"دانش 

تلفن

ک
پیام

پست الکترونیکی

وب سلیت

نمابر

نمایندگی

صندوق پستی

س مکاتبه
ادر

تلویزیون و رادیو

تعیین مقادیر هدف
دانش از مشتريدانش درباره مشتري 

CKMدر QSPMوQFDالگوي کاربرد -1شکل 
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در ادامه با تکیه بر ماتریس ارزیابی عوامل داخلی و 
هاي ماتریس ارزیابی عوامل خارجی و با توجه بر شاخص

، "به"، "از"هاي مورد اهمیت در ارتباط با هر یک از دانش
مشتري، براي هر یک از مراحل روش گسترش "براي"

ور را تشکیل داده و از هاي مذکعملکرد کیفیت ماتریس
ریزي ها، در ماتریس برنامهنتایج حاصله از این ماتریس

جهت کسب نوع دانش مشتري QSPMاستراتژیک کمی 
شود. الگوریتم روند ذکر شده در از هر مرحله استفاده می

نشان داده شده است.2شکل
با توجه بـه الگـوریتم رونـد تشـکیل مـدل، مرحلـه اول       

که )1جدول(باشدصداي مشتري میمرحله تشکیل جدول 
مـورد  2در جـدول EFEMو IFEMهـاي  توسط ماتریس

تحلیل و ارزیابی قرار گرفته است.

الگوریتم روند تشکیل الگو-2شکل

جدول صداي مشتري-1جدول 

ردیف
چه

کسی
Who

VOCصداي مشتري
USEاستفاده 

هاباز بینی خواسته
WhatWhenWhereWhyHow

ترمز قوي و مناسبموقع ترمزABSضعیف بودن ترمز1

موقع صداي غیر عادي از گیربکس2
حرکت

کم، 
صداي عادي گیربکسعادي

دیسک و صفحه کیفیت پایین3
کلاج

موقع 
حرکت

کیفیت بالاي دیسک و صفحه 
کلاج

جلوبنديصداي عادي از در حرکتجلوبنديغیر عادي از صداي4
مصرف متناسب سوختمتناسبدر حرکتمصرف زیاد گاز و بنزین5

موقع صدا در اتاق6
حرکت

اتاق 
عدم صداي اضافی در اتاقماشین

i=0شروع

i=i+1

QFDام روش iمرحله 

EFEتشکیل ماتریس IFEتشکیل ماتریس 

QSPMتشکیل ماتریس  ارائه در مدل

i=11

پایان
بله

خیر
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QFDبراي تمامی مراحل EFEMوIFEMهاي ماتریس-2جدول 

IFEM برايVOCTنمرههنمراهمیت
نمرهنمرهاهمیتVOCTبراي EFEMنهایی

نهایی
هاي جمع آوري انتطارات و نیاز

0.123.000.36)جدیدمحصول(نوآوري0.104.000.40مشتري

0.134.000.52مشتريانگیزهدرك0.104.000.40جمع آوري ایده خلاقانه مشتري
هاي عدم جمع آوري انگیزه

توسطمحصولبهنردركعدم0.104.000.40مشتري
0.001.000.00مشتري

.........
1.003.40جمع امتیاز1.004.00جمع امتیاز

IFEM براي نمودار درختی و
وابستگی عوامل

EFEM براي نمودار درختی و
وابستگی عوامل

هاي جمع آوري انتطارات و نیاز
0.051.000.05)جدیدمحصول(آورينو0.134.000.52مشتري

0.204.000.80مشتريانگیزهدرك0.124.000.48جمع آوري ایده خلاقانه مشتري
هاي عدم جمع آوري انگیزه

توسطمحصولبهنردركعدم0.124.000.48مشتري
0.001.000.00مشتري

.........
1.003.60جمع امتیاز1.004.00جمع امتیاز

IFEMبراي نمودار کانوEFEMبراي نمودار کانو
هاي جمع آوري انتطارات و نیاز

0.123.000.36)جدیدمحصول(نوآوري0.064.000.24مشتري

0.134.000.52مشتريانگیزهدرك0.063.000.18جمع آوري ایده خلاقانه مشتري
هاي عدم جمع آوري انگیزه

توسطمحصولبهنردركعدم0.064.000.24يمشتر
0.001.000.00مشتري

.........
1.003.72جمع امتیاز1.002.72جمع امتیاز

IFEM براي تعیینWhatsEFEM براي تعیینWhats

هاي جمع آوري انتطارات و نیاز
0.123.000.36)جدیدمحصول(نوآوري0.064.000.24مشتري

0.134.000.52مشتريانگیزهدرك0.064.000.24جمع آوري ایده خلاقانه مشتري
هاي عدم جمع آوري انگیزه

توسطمحصولبهنردركعدم0.064.000.24مشتري
0.001.000.00مشتري

.........
1.00جمع امتیاز1.004.00جمع امتیاز
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3.52
IFEMبندياولویتبراي

کیفیهاي نیاز
EFEMبندياولویتبراي

کیفیهاي نیاز
هاي انتطارات و نیازبه کارگیري

0.123.000.36)جدیدمحصول(نوآوري0.104.000.40مشتري

0.134.000.52مشتريانگیزهدرك0.104.000.40ایده خلاقانه مشتريبه کارگیري
هاي گیزهانبه کارگیريعدم 

توسطمحصولبهنردركعدم0.104.000.40مشتري
0.001.000.00مشتري

.........

1.003.52جمع امتیاز1.003.40جمع امتیاز
IFEMتعیین براي

نمرهنمرهاهمیتهاي فنیمشخصه
نهایی

EFEMتعیین براي
نمرهنمرهاهمیتهاي فنیمشخصه

نهایی
هاي انتطارات و نیازريبه کارگی

0.103.000.30)جدیدمحصول(نوآوري0.103.000.30مشتري

0.103.000.30مشتريانگیزهدرك0.103.000.30ایده خلاقانه مشتريبه کارگیري
هاي انگیزهبه کارگیريعدم 

توسطمحصولبهنردركعدم0.103.000.30مشتري
0.053.000.15مشتري

.........

1.003.20جمع امتیاز1.003.20جمع امتیاز
IFEMبندياولویتبراي

هاي فنیمشخصه
EFEMبندياولویتبراي

هاي فنیمشخصه
هاي انتطارات و نیازبه کارگیري

0.103.000.30)جدیدمحصول(نوآوري0.103.000.30مشتري

0.093.000.27مشتريانگیزهدرك0.103.000.30ه مشتريایده خلاقانبه کارگیري
هاي انگیزهبه کارگیريعدم 

توسطمحصولبهنردركعدم0.103.000.30مشتري
0.061.000.06مشتري

.........

1.002.52جمع امتیاز1.002.80جمع امتیاز
IFEMارتباطاتماتریسبرايEFEMارتباطاتماتریسبراي

هاي انتطارات و نیازبه کارگیري
0.103.000.30)جدیدمحصول(نوآوري0.103.000.30مشتري
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0.104.000.40مشتريانگیزهدرك0.103.000.30ایده خلاقانه مشتريبه کارگیري
هاي انگیزهبه کارگیريعدم 

وسطتمحصولبهنردركعدم0.103.000.30مشتري
0.101.000.10مشتري

.........

1.003.20جمع امتیاز1.002.60جمع امتیاز
IFEMبررقباارزیابیبراي

WHATsاساس

EFEMبررقباارزیابیبراي
WHATsاساس

هاي انتطارات و نیازبه کارگیري
0.153.000.45)جدیدمحصول(نوآوري0.074.000.28مشتري

0.104.000.40مشتريانگیزهدرك0.074.000.28ایده خلاقانه مشتريبه کارگیري
هاي انگیزهبه کارگیريعدم 

توسطمحصولبهنردركعدم0.074.000.28مشتري
0.001.000.00مشتري

.........

1.003.40جمع امتیاز1.003.72جمع امتیاز
IFEMبررقبازیابیاربراي

HOWsاساس

EFEMبررقباارزیابیبراي
HOWsاساس

هاي انتطارات و نیازبه کارگیري
0.093.000.27)جدیدمحصول(نوآوري0.053.000.15مشتري

0.083.000.24مشتريانگیزهدرك0.053.000.15ایده خلاقانه مشتريبه کارگیري
هاي هانگیزبه کارگیريعدم 

توسطمحصولبهنردركعدم0.053.000.15مشتري
0.084.000.32مشتري

.........

1.003.32جمع امتیاز1.003.09جمع امتیاز
IFEMهدفتعیینبرايEFEMبراي نمودار کانو

هاي انتطارات و نیازبه کارگیري
0.153.000.45)جدیدمحصول(نوآوري0.103.000.30مشتري

0.103.000.30مشتريانگیزهدرك0.083.000.24ایده خلاقانه مشتريبه کارگیري
هاي انگیزهبه کارگیريعدم 

توسطمحصولبهنردركعدم0.083.000.24مشتري
0.002.000.00مشتري

.........
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نمودار وابستگی عوامل-3شکل 

هاي خودرومشخصه

رعدم نفوذ آب، باد و گردو غبا
کیفیت رنگ بدنه

عدم صداي اضافی در اتاق
رگلاژ بودن دربها و سهولت در باز و بسته کردن 

. …دربها

رگلاژ بودن ترمز دستی
قوي بودن ترمز

قوي بودن ترمز دستی 
کیفیت بالاي تایرها

…

سالم بودن شیشه بالا بر
د مناسب و سالم بودن باتريعملکر

سالم بودن آمپر بنزین
. …سالم بودن کولر

عدم صداي اضافی وغیر عادي از جلوبندي
سالم بودن سیبک

عدم صداي غیر عادي از کمک فنرهاي جلو
. …بد جا نرفتن دنده

مصرف مناسب سوخت
عدم روغن ریزي موتور

. …عدم صداي اضافی و غیر عادي از موتور

نیایم بدنه

مجموعه تعلیق و انتقال قدرتتهویه مطبوع و وسایل برقی

مجموعه نیرو محرکه و

سوخت رسانی

1.003.00جمع امتیاز1.003.00جمع امتیاز

ــتگی    ــی و وابسـ ــودار درختـ ــکیل نمـ ــه دوم: تشـ مرحلـ
و IFEMهـاي  باشد که توسط ماتریس) می3عوامل(شکل

EFEM گیرد.  مورد تحلیل و ارزیابی قرار می2در جدول

هـاي  باشد که توسـط مـاتریس  مرحله سوم: نمودار کانو می
IFEM وEFEMتحلیل و ارزیابی قـرار شـده   2در جدول

الزامات انگیزشی، الزامـات  ، امات اساسیاست. که شامل الز
ترمز قوي و مناسب، رگـلاژ و قـوي بـودن    عملکردي است: 

ها، ترمز دستی،کیفیت مناسب تایر، کیفیت مناسب صندلی
…ها، صداي عادي گیربکستنظیم بودن نور چراغ

ــنچم: تعیــین نیازهــا و خواســته  ــه چهــارم و پ هــاي مرحل
شد براي اطلاغ از نیازها مشتریان  و اولویت بندي آنها میبا

هاي بسیاري وجـود دارد کـه از   هاي مشتریان راهو خواسته
شیوه ارائه پرسشنامه اسـتفاده شـده اسـت و نیـز اولویـت      

هاي مشتریان براساس درصـد فراوانـی آنهـا    بندي خواسته
ــه اســت (جــدول   ــه توســط 3صــورت گرفت ). کــه در ادام

قـرار  مورد بررسی2جدول EFEMوIFEMهاي ماتریس
.گیردمی
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هاي کیفی الویت بندي شدهخواسته-3جدول 

صداي مشتريردیفصداي مشتريردیف

مصرف بالاي 1
ضعیف بودن ترمز 11سوخت

دستی

کیفیت پایین 12پایین بودن شتاب2
صندلیها

صداي غیر عادي 3
تنظیم نبودن نور 13و زیاد موتور

هاچراغ

صداي غیر عادي 4
قطعی بانهاي رادیو 14ياز جلوبند

پخش

صداي غیر عادي 5
ضعیف بودن بخاري15از گیربکس

6
کیفیت پایین

و صفحه دیسک
کلاج

ضعیف بودن کولر16

صداي اضافی در 17سفت بودن فرمان7
اتاق

نفوذ گرد و غبار به 18ضعیف بودن ترمز8
داخل اتاق

و عدم سهولت درباز19کیفیت پایین تایر9
دربهاسته کردنب

رگلاژ نبودن ترمز 10
دستی

مرحله ششم و هفتم: تعیین الزامات فنی و اولویـت بنـدي   
شـاخص کـه  بـر    19هاي فنـی اسـت کـه نهایتـا     مشخصه

نشـان داده  4گذاشـتند در جـدول   رضایت مشتري اثر می
EFEMوIFEMهاي شده است ودر ادامه توسط ماتریس

.یل قرار گرفته استمورد ارزیابی و تحل2جدول 

هاي فنیاولویت بندي مشخصه-4جدول 

فنیایراداتالویتردیفالویت ایرادات فنیردیف

هاي عاجفرم1
فیلتردرایراد20بودنصافیالاستیک

سوخت

محفظهروغنکمبود2
21ترمزصفحهروغن

درمشکل
پیچهاي
یاسرسیلندر

اگزوز

ازبیشساییدگی3
واشرسوختگی22،عقبلنتهايحد

سیلندرسر

خرابی متغلقات ترمز 4
دورنواردرایراد23دستی

درها

انتقالسیمخرابی5
نبودنرگلاژ24لنتهابهدستگیره

هادر

25تایرهانبودنبالانس6

ومنافذدرایراد
هاي دریچه

وگرمایشی
سرمایشی

بودنپوستهدو7
26لاستیک

درکوتاهاتصال
یالندگوهاب

اتصالقطعی

هدکثیفی27بادتنظیمعدم8
دستگاه

9
هاي دستگیرهخرابی

وضعیتتغییر
صندلی

28
اتصالبودنقطع

برقتغذیه
صوتیسیستم

زیرکشوییخرابی10
گازشدنخارج29صندلی

کولر

دفرمگیوخرابی11
فیوزهامشکل30صندلیداخلهايفوم

مداردرایراد12
فنخرابی31کتریکیال

هاي کلیددرایراد13
شیرخرابی32کنترلی

بخاري

14
رگلاژهاي پیچخرابی
تنظیمجهتها چراغ

جادهازفاصله
نشتییاخرابی33

بخاريرادیاتور

درروغنکمبود34دندهچرخساییدگی15
هیدرولیکپمپ

روغنکمبود16
میلخرابی35واسگازین

فرمان
هاشمعدرایراد36صفحهیدگیسای17

خرابی دسته 37کمبود روغن کلاج18
موتورها

داخلفنرهايخرابی19
ایراد در کمک 38کلاجصفحه

فنرهاي جلو
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-5جدول 
ماتریس 
ارتباطات

5هاي فنی را تعیین مینماید که در جدول مرحله هشتم: تشکیل ماتریس ارتباطات شده است رابطه الزامات کیفی و مشخصه
.تحلیل و ارزیابی شده است2در جدول EFEMو IFEMت وتوسط نشان داده  شده اس

خرابی بخاري

خرابی کولر

قطعی باندهاي
رادیو

ش
پخ

نفوذ
گردو

غبار
به

داخل
ماشین

عدم سهولت در بازو بسته کردن 
دربها

صداي
اضافی

اتاق

صداي غیر
عادي

و
زیاد

موتور

نامتناسب
بودن

شتاب

مصرف
نامتناسب

سوخت

سفت
بودن

فرم
ان

صداي غیر
عادي

ازچلوبندي

کیفیت پایین
ک

دیس
و

صفحه
کلاج

صداي غیرعادي
س

گیربک

تنظیم
نبودن

نور
چراغ

ها

کیفیت نا
مناسب

سندلی
ها

کیفیت
نامناسب

تایر

رگلاژنبودن
وضعیف

بودن
ترمز

دستی

ترمزضعیف
ونا

مناسب

∆ ● ●
لاستیکهاي عاجفرم

بودنصافیا
●

محفظهروغنکمبود
ترمزصفحهروغن

●
حدازبیشساییدگی

عقبلنتهاي
●

خرابی متغلقات ترمز 
دستی

●
انتقالسیمخرابی

لنتهابهدستگیره
∆ ● تایرهانبودنبالانس

● ○
بودنپوستهدو

لاستیک
○ ● ○ بادتنظیمعدم

●
هاي دستگیرهخرابی
صندلیوضعیتتغییر

●
زیرکشوییخرابی

صندلی
●

دفرمگیوخرابی
صندلیداخلهاي فوم

● ● ○ الکتریکیمداردرایراد

●
هاي کلیددرایراد

کنترلی

●
رگلاژهاي پیچخرابی
تنظیمجهتها چراغ
جادهازفاصله

● دندهچرخساییدگی

●
روغنکمبود

واسگازین
● صفحهساییدگی

● جکمبود روغن کلا

●
داخلفنرهايخرابی
کلاجصفحه
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هـاي فنـی و مرحلـه    ی، مرحله دهم تحلیل و ارزیابی رقبا بر اساس مشخصهمرحله نهم شامل ارزیابی رقبا بر اساس الزامات کیف
EFEMوIFEMهـاي  توسـط مـاتریس  2باشد کـه در جـدول   یازدهم آخرین مرحله از تکمیل خانه کیفیت، تعیین هدف می

مورد ارزیابی QSPMتوسط ماتریس 7و  6در جدول QFDسپس در ادامه تمامی مراحل تکنیک .تحلیل و ارزیابی شده اند
دسته بنـدي و  QFD، نوع دانش در هرمرحله از QSPMنهایتا با توجه بر نتایج بدست آمده از ماتریس..و تحلیل قرار گرفته اند

.منجر به تشکیل مدل شده است

○ ● خرابی دسته موتورها

●
ایراد در کمک
فنرهاي جلو

●
پمپدرروغنکمبود

هیدرولیک
● فرمانمیلخرابی

● ● اهشمعدرایراد

○ ● سوختفیلتردرایراد

●
ایراد درموتور(فرسودگی

پیستونها و سوپاپها)
● ○ ○

پیچهايدرمشکل
اگزوزیاسرسیلندر

● واشرسرسیلندرسوختگی

● ● درهادورنواردرایراد

● ● ● هادرنبودنرگلاژ

●
دریچهومنافذدرایراد
وسرمایشیگرمایشیهاي

●
بلنددرکوتاهاتصال
اتصالقطعییاگوها

● دستگاههدکثیفی

●
تغذیهاتصالبودنقطع
صوتیسیستمبرق

● کولرگازشدنخارج

● فیوزهامشکل

● فنخرابی

● الکتریکیایراد

● بخاريشیرخرابی

●
رادیاتورنشتییاخرابی
بخاري
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براي جدول صداي مشتريQSPMماتریس -6جدول 

VOCTبراي QSPMماتریس 
دانش درباره 

براي مشتريدانش دانش از مشتريمشتري

نمرهضریب
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت
هافرصت

0.363.001.084.001.440.00نوآوري (محصول جدید)
0.363.001.084.001.440.00بهبود محصول

0.524.002.080.000.00درك انگیزه مشتري
0.523.001.560.000.00ك سلیقه مشتريدر

0.000.000.004.000.00درك بهنر محصول توسط مشتري
ایجاد تاثیر مثبت روي دید مشتري نسبت به 

0.000.000.004.000.00کیفیت محصول

تهدیدها
0.363.001.084.001.440.00عدم نوآوري (محصول جدید)

0.363.001.084.001.440.00عدم بهبود محصول
0.524.002.080.000.00عدم درك انگیزه مشتري
0.523.001.560.000.00عدم درك سلیقه مشتري

0.000.000.004.000.00عدم درك بهنر محصول توسط مشتري
عدم ایجاد تاثیر مثبت روي دید مشتري نسبت 

0.000.000.004.000.00به کیفیت محصول

هاقوت
0.404.001.600.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري

0.403.001.200.000.00هاي مشتريجمع آوري انتطارات و نیاز
0.400.004.001.600.00جمع اوري اطلاعات تجربیات مصرفی مشتري

0.400.003.001.200.00جمع آوري ایده خلاقانه مشتري
0.403.001.200.000.00هاي مشتريجمع آوري انگیزه

0.000.002.000.000.00جمع آوري دانش تامین کنندگان
0.000.004.000.000.00جمع آوري دانش محصولات رقبا

0.000.003.000.000.00جمع آوري دانش بازار
0.004.000.000.000.00جمع آوري پیشینه مشتري
0.000.000.003.000.00ارائه دانش بازار به مشتري

0.000.000.004.000.00ارائه دانش محصولات رقبا به مشتري
0.000.000.001.000.00ارائه دانش تامین کنندگان به مشتري

0.000.000.004.000.00ارائه دانش محصولات شرکت به مشتري



15. . .درجهت کسب انواع دانش مشتریانQSPMو ماتریس QFDالگوي کاربرد روش-فیروزآبادي، اکباتانی

هاضعف
عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 

0.404.001.600.000.00مشتري

0.403.001.200.000.00هاي مشتريعدم جمع آوري انتطارات و نیاز
عدم جمع اوري اطلاعات تجربیات مصرفی 

0.400.004.001.600.00مشتري

0.400.003.001.200.00عدم جمع آوري ایده خلاقانه مشتري
0.403.001.200.000.00هاي مشتريعدم جمع آوري انگیزه

0.000.002.000.000.00عدم جمع آوري دانش تامین کنندگان
0.000.004.000.000.00عدم جمع آوري دانش محصولات رقبا

0.000.003.000.000.00عدم جمع آوري دانش بازار
0.004.000.000.000.00ي پیشینه مشتريعدم جمع آور

0.000.000.003.000.00عدم ارائه دانش بازار به مشتري
0.000.000.004.000.00عدم ارائه دانش محصولات رقبا به مشتري
0.000.000.001.000.00عدم ارائه دانش تامین کنندگان به مشتري

0.000.000.004.000.00رکت به مشتريعدم ارائه دانش محصولات ش
19.6011.360.00هاجمع امتیاز

QFDمراحل تمامی براي QSPMماتریس-7جدول 

دانش براي مشتريدانش از مشتريدانش درباره مشتريبراي نمودار درختی و وابستگی عواملQSPMماتریس 

نمرهضریب
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
بیتجذا

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت
0.053.000.154.000.200.00نوآوري (محصول جدید)

0.053.000.154.000.200.00بهبود محصول
0.153.000.454.000.600.00عدم نوآوري (محصول جدید)

0.153.000.454.000.600.00عدم بهبود محصول
0.004.000.000.000.00ي دانش جمعیت شناختی مشتريجمع آور

0.523.001.560.000.00هاي مشتريجمع آوري انتطارات و نیاز
..

18.408.560.00هاجمع امتیاز

براي نمودار کانوQSPMماتریس 
0.363.001.084.001.440.00نوآوري (محصول جدید)
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0.363.001.084.001.440.00بهبود محصول
0.363.001.084.001.440.00عدم نوآوري (محصول جدید)

0.363.001.084.001.440.00عدم بهبود محصول
0.044.000.160.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري

0.243.000.720.000.00هاي مشتريجمع آوري انتطارات و نیاز
عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 

0.044.000.160.000.00مشتري

0.243.000.720.000.00هاي مشتريعدم جمع آوري انتطارات و نیاز
...

15.7610.440.00هاجمع امتیاز
WHATsتعیینبرايQSPMماتریس 

0.363.001.084.001.440.00د)نوآوري (محصول جدی
0.363.001.084.001.440.00بهبود محصول

0.363.001.084.001.440.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.363.001.084.001.440.00عدم بهبود محصول

0.164.000.640.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري
0.243.000.720.000.00هاي مشتريطارات و نیازجمع آوري انت

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.164.000.640.000.00مشتري

0.243.000.720.000.00هاي مشتريعدم جمع آوري انتطارات و نیاز
...

17.6813.120.00هاجمع امتیاز
کیفیهاي نیازنديباولویتبرايQSPMماتریس 

0.363.001.084.001.440.00نوآوري (محصول جدید)
0.363.001.084.001.440.00بهبود محصول

0.363.001.084.001.440.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.363.001.084.001.440.00عدم بهبود محصول

0.004.000.000.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري
0.403.001.200.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.004.000.000.000.00مشتري

0.403.001.200.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
...

17.2011.360.00هاجمع امتیاز
دانش براي مشتريدانش از مشتريدانش درباره مشتريHOWsتعیینبرايبرايQSPMماتریس 

نمرهضریب
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت
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0.303.000.904.001.200.00نوآوري (محصول جدید)
0.403.001.204.001.600.00بهبود محصول

0.303.000.904.001.200.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.403.001.204.001.600.00عدم بهبود محصول

0.004.000.000.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري
0.303.000.900.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.004.000.000.000.00مشتري

0.303.000.900.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
...

12.009.805.60هاجمع امتیاز
HOWsبنديالویتبرايQSPMماتریس 

0.303.000.904.001.200.00نوآوري (محصول جدید)
0.303.000.904.001.200.00بهبود محصول

0.303.000.904.001.200.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.303.000.904.001.200.00عدم بهبود محصول

0.004.000.000.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري
0.303.000.900.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.004.000.000.000.00مشتري

0.303.000.900.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
...

10.989.002.56هاجمع امتیاز
ارتباطاتماتریسبرايQSPMماتریس 

0.303.000.904.001.200.00نوآوري (محصول جدید)
0.303.000.904.001.200.00بهبود محصول

0.303.000.904.001.200.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.303.000.904.001.200.00عدم بهبود محصول

0.004.000.000.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري
0.303.000.900.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.004.000.000.000.00مشتري

0.303.000.900.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
...

12.809.001.80هاجمع امتیاز
WHATsاساسبررقباارزیابیبرايQSPMس ماتری

0.453.001.354.001.800.00نوآوري (محصول جدید)
0.453.001.354.001.800.00بهبود محصول
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0.453.001.354.001.800.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.453.001.354.001.800.00عدم بهبود محصول

0.004.000.000.000.00جمعیت شناختی مشتريجمع آوري دانش
0.283.000.840.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.004.000.000.000.00مشتري

0.283.000.000.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
رگیري اطلاعات تجربیات مصرفی عدم به کا

0.280.004.000.000.00مشتري

...
14.8014.580.00هاجمع امتیاز

دانش براي مشتريدانش از مشتريدانش درباره مشتريHOWsاساسبررقباارزیابیبرايQSPMماتریس 

نمرهضریب
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت

نمره
جذابیت

جمع
نمره

جذابیت
0.273.000.814.001.080.00نوآوري (محصول جدید)

0.273.000.814.001.080.00بهبود محصول
0.273.000.814.001.080.00عدم نوآوري (محصول جدید)

0.273.000.814.001.080.00عدم بهبود محصول
0.004.000.000.000.00شناختی مشتريجمع آوري دانش جمعیت

0.153.000.450.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز
عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 

0.004.000.000.000.00مشتري

0.153.000.450.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
...

8.409.368.42هاامتیازجمع
تعیین هدفبرايQSPMماتریس 

0.453.001.354.001.800.00نوآوري (محصول جدید)
0.453.001.354.001.800.00بهبود محصول

0.453.001.354.001.800.00عدم نوآوري (محصول جدید)
0.453.001.354.001.800.00عدم بهبود محصول

0.004.000.000.000.00جمع آوري دانش جمعیت شناختی مشتري
0.303.000.900.000.00هاي مشتريبه کارگیري انتطارات و نیاز

عدم جمع آوري دانش جمعیت شناختی 
0.004.000.000.000.00مشتري

0.303.000.900.000.00هاي مشتريعدم به کارگیري انتطارات و نیاز
...

12.8413.470.00هاجمع امتیاز
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گیرينتیجه
با توجه به پیشینه تحقیق و سوابق مرتبط با تحقیق که در 
قسمت قبل توضیح داده شدو با توجه بر اینکه مطالعات 

QFDزیادي در خصوص وجود ارتباط معنا داري بین 

QFDایجاد الگویی جهت کاربرد وCKMو QSPMو

انجام نگرفته است، تحقیق با هدف اکتشافی در CKMدر
و QSPMوQFDایجاد وضعیت و رابطه جدیدي بین 

CKMباشد، در ابتدا با توجه به در صنعت خودرو می
، نقاط QFDمفاهیم دانش مشتري، براي هر یک از مراحل 

وIFEMضعف، قوت، فرصتها و تهدیدها در ماتریسهاي 
EFEM ها در و  با قرار دادن ضرایب و رتبهقرار داده شد

ماتریس مورد ارزیابی و تحلیل قرار گرفت که. بدین وسیله 
سولات ویژه تحقیق مبنی بر ایجاد ارتباط معنا دار در بعد 

و هر یک از ماتریسهاي QFDرضایت مشتري بین 
IFEMوEFEM محقق گردید. ماحصل این ارزیابی

باشد که در کور میضرایب بدست آمده از ماتریسهاي مذ
مورد استفاده قرار گرفته است. . سپس QSPMماتریس 

براي هر یک  از مراحل QSPMمجددا با تشکیل ماتریس 
QFDهاي جذابیت براي هر سه و بررسی و تحلیل  نمره

نوع دانش مشتري، بهترین تصمیم جهت کسب نوع دانش 
ع مشتري، اتخاذ گردید. . و با اخذ نمره جذابیت سه نو

، QFDدر هر مرحله از QSPMدانش مشتري در ماتریس 
سوال ویژه تحقیق در خصوص امکان بهره بردن از 

QSPM جهت کسب انواع دانش مشتري نیز محقق
گردید. 

وQFDنهایتا انجام مراحل فوق منجر به الگوي کاربرد 
QSPM درجهت کسب انواع دانش مشتريCKM

بر مدل خانه کیفیت و بر گردید. مدل ارائه شده با تکیه 
نهاده شده است که در راس مدل کانالهاي QSPMپایه 

ارتباطی سازمان با مشتریان در فالب شکل آنتن نشان داده 
شده است

توان به این نکته اشاره کرد که از نتایج مهم این تحقیق می
ها شده الگوي ارائه شده سبب جلوگیري از دوباره کاري

زمان و هزینه و به کارگیري است که خود سبب صرف 
باشد. از دیگر مواردي که میبیهوده نیروي متخصص

میتوان از الگوي ارائه شده بهره برد، عبارتند از: 

 دانش دسته بندي شده در هر یک از مراحلQFD

میتواند به صورت یک پایگاه داده مشترك براي 
بخشهاي مدیریت کیفیت و مدیریت دانش مشتري و 

تباط با مشتري در نظر گرفته شود. که از مدیریت ار
دوباره کاریها در این بخشها جلوگیري میشود و 

میتواند دانش مشترك بین آنها را تامین کند. 
 در صورت اجراي درست مراحل انجامQFD میتوان

با استفاده از الگوي ارائه شده نوع دانش مشتري را 
براي ورود به تکنیکهاي مدیریت دانش مشتري 

خص کردمش
تواند . از طرفی بخش مدیریت دانش مشتري می

دانش خود را از بخش مدیریت دانش دریافت کرده و 
جهت ارائه محصول بهتر QFDهایی براي بعنوان داده

و مورد رضایت مشتري از آن استفاده نماید
 نهایتا به منظور ارائه محصولات بهتر و با کیفیت .

ریان خواهد شد، بیشتر که نهایتا سبب رضایت مشت
سازمان نیازمند بررسی دقیقتر وضعیت بازار و رقباي 
خود دارد. همچنین بهتر است نیروي انسانی در هر 
یک از بخشهاي مدیریت کیفیت و مدیریت دانش 

هاي آموزشی براي اطلاع از شیوه کاري مشتري، دوره
هاي بخشها را بگذرانند تا توانایی استفاده از داده

ی بخشها را داشته باشند. ورودي و خروج
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