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          دراين مقاله سعي شده است مـدلي بـراي طراحـي خـدمات پـس از فـروش ارائـه گـردد كـه                        
                 بــدين منظــور ابتــدا بــا اســتفاده از. نيازهــاي مــشتريان را نيــز در نظــر گيــرد خواســته هــا و

سـايي شـده و سـپس بـا بكـاربردن            خواسته ها و ويژگي هاي فني مورد نظر شنا         QFDروش  
           ، خواسته ها و همچنين ويژگي هـاي فنـي وزن دهـي شـده و ميـزان وابـستگي                   ANPروش  

و در نهايـت بـا اسـتفاده از يـك مـدل             . بين خواسته ها و ويژگي هاي فني مشخص مي گردد         
بي برنامه ريزي آرماني صفرويك با در نظر گرفتن ميـزان اهميـت شـامل ميـزان اهميـت نـس                   

 بدست مي آيد، ميزان قابليـت اجـرا، كيفيـت           ANPمشخصه هاي فني خدمات كه با رويكرد        
خدمات، كاهش هزينه ها و استفاده بهينه از تجهيزات و منابع ويژگـي هـاي فنـي مـورد نظـر       

در پايان براي تست مدل ارائه شده، نتايج حاصل از بكارگيري مدل در يـك               . انتخاب مي شوند  
  .     خدمات پس از فروش شركت خودروسازي سايپا نشان داده شده استمطالعه موردي براي

  
  :  واژ گان كليدي

  ، فراينـد تحليـل    )QFD(خدمات پس از فروش، رضايت مـشتري، گـسترش عملكـرد كيفـي              
)ZOGP(، برنامــــــه ريــــــزي آرمــــــاني صــــــفر و يــــــك  )ANP(شــــــبكه اي 



   مدل رياضي طرح ريزي خدمات پس از فروشارايه
 

189

  مقدمه
 افـزايش   ابزارهاي رقابتي بـه دنبـال     در عصر تجارت جهاني، سازمانها به منظور مجهز شدن به           

از مهمترين اين ابزار خدمات پـس از فـروش اسـت كـه              . رضايت مندي مشتريان خود هستند    
اهميت آن به عنوان يكي از كليدي ترين راههاي جلب و حفظ مشتري، امروزه بر شركت هاي                 

  .موفق جهاني پوشيده نيست
حضور مسئولان و پرسـنل     .  است مهمترين اصل خدمات پس از فروش جلب رضايت مشتريان        

كارآزموده و آموزش ديده در برخورد با مراجعين، بررسي تمـامي نقـايص موجـود و احتمـالي،                  
ارائه راهكارهاي مقرون به صرفه، مطمئن، انجام تعميرات و جايگزيني قطعات در حداقل زمان              

راتژي خـدمات   ممكن و در نهايت ارائه خدمات حمايتي از صاحبان خودرو، اركـان اصـلي اسـت               
  .پس از فروش در شركت هاي ارائه دهنده خدمات پس از فروش را شكل مي دهند

اولين و مهمترين گام در جلـب رضـايت مـشتريان، شـناخت نيازهـا و انتظـارات مـشتريان و                     
مديريت كيفيت جامع به منظـور حـصول       . پاسخگويي به تغييرات ايجاد شده در بازار مي باشد        

             يــت و بهــره وري، مجموعــه اي وســيع از تكنيــك هــا را موســوم بــه  اطمينــان از بهبــود كيف
.  يكـي از ايـن تكنيـك هـا مـي باشـد             QFDتكنيك هاي مهندسي كيفيت ارائه مي دهد كه         

يكي از آن دسـته تكنيـك هـايي اسـت كـه سـازمان را از                 ) QFD ()1(گسترش عملكرد كيفي  
، يعني فاز طراحي در كسب رضايت )دماتكالا يا خ(همان مراحل ابتدايي چرخه عمر محصول  

 بـا اسـتفاده از يـك چـارچوب     karsak & et al, 2002, 172.( QFD(مشتري ياري مي دهـد  
ساختاري منظم و مستند، نيازها و خواسته هاي مشتري را تعيين و بـه صـورت ويژگـي هـاي            

جهه با مسايل و  فني در محصول نمايان مي سازد كه اين امر شركت را قادر مي سازد تا در موا                
                       مــشكلات مربــوط بــه كيفيــت و رضــايت مــشتري، موضــعي پيــشگيرانه اتخــاذ كنــد        

)Hant & Xavier,2003, 57 .(  
 مي توان به كاهش هزينه ها، كاهش شكايات مشتريان بهبود ارتباطات            QFDاز ديگر مزاياي    

 مهندسـي، انجـام مـستندسازي،       بين بخش هاي مختلف و افزايش كار گروهي، افزايش دانش         
تعيين مشخصه هاي بحراني در كيفيت محصول، شناخت ريسك در مراحـل اوليـه طراحـي و                 

  ).Han & et al,2001, 797(كمك به شناسايي مزيت رقابتي شركت اشاره كرد 
در اين مقاله يك الگوريتم تصميم گيري براي تعيين و انتخاب ويژگي هاي فني اي از خدمات                 

     وش كه لازم است در فاز طراحـي و ارائـه خـدمات مـورد تمركـز قـرار گيرنـد، ارائـه         پس از فر  
 )2(اين الگوريتم با تركيب دو تكنيك تصميم گيري يعنـي فراينـد تحليـل شـبكه اي                . مي شود 

                                                 
1. Quality Function Deployment 

2. Analytic Network Process 
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)ANP (      و برنامه ريزي آرماني صفر و يك)1() ZOGP (  اسـتفاده از رويكـرد     . ساخته مي شود
ANP     دازه گيري روابط بين خواسته هاي مشتري و ويژگـي هـاي فنـي               به منظور تعيين و ان

بـا  . خدمات پس از فروش و نيز همبستگي داخلي بين ويژگي هاي فني را تسهيل مـي سـازد                 
توجه به ماهيت چند هدفه بودن مساله و نيز محاسبه اولويت هاي كلي ويژگـي هـاي فنـي از                    

 ANPصفر و يك، نتايج حاصـل از        ، لازم است كه يك مدل برنامه ريزي آرماني          ANPطريق  
و اهداف و معيارهاي مورد نظر در طراحي  خدمات پس از فروش از جمله ميزان قابليت اجرا ،                   
كيفيت خدمات، كاهش هزينه ها و استفاده بهينه از تجهيزات و منـابع را تركيـب كـرده و بـا                     

لازم اسـت در فـاز      مينيمم كردن مجموع انحرافات از اين اهداف، ويژگي هاي فنـي اي را كـه                
  .طراحي خدمات پس از فروش مورد توجه و تمركز قرار گيرند، تعيين نمايد

  
 پيشينه تحقيق

 روشـهاي  در فرموله كردن مدلهاي برنامه ريزي آرماني كـه شـامل اهـداف كيفـي مـي باشـد،             
 به عنوان يك ابزار موثر جهت ارزيـابي اوزان نـسبي            ANP و   AHPمقايسات زوجي از جمله     

 و  ZOGP و   AHPمطالعـات زيـادي در حـوزه هـاي مختلـف كـه              . گرفته مـي شـود    به كار   
      را با هم ادغـام مـي كننـد انجـام شـده اسـت و بـه ايـن نتيجـه                       ZOGP و   ANPهمچنين  

              رسيده اند كه مدلهاي تركيبي با پرهيز از غيرموجه بودن راه حل هاي واقعـي تـري را بدسـت          
  .مي دهند
 در مقاله اي  با عنوان كاربرد فرايند تحليل سلـسله            )3(و گراوين ) 2(نايدرجانز، اش 1997در سال   

مراتبي و برنامه ريزي چند هدفـه در انتخـاب هزينـه راننـده هـا  در بـرآورد هزينـه برمبنـاي          
 تحقيقي  )4(، بدري   1999 در سال    . و برنامه ريزي آرماني را بكاربرند      AHPفعاليت، تركيبي از    
برنامه ريزي آرماني براي مكانيابي تسهيلات عمومي   فرايند سلسله مراتبي ورا با عنوان تركيب

ــي2000در ســال . انجــام داد ــروژه  )6( و كــيم)5(، ل ــوان انتخــاب پ ــا عن                 تحقيــق ديگــري را ب
   .   و برنامه ريزي آرماني انجام دادANPسيستم هاي اطلاعاتي وابسته با استفاده از 

  
  

                                                 
1. Zero & One Goal Programming 

2. Schniederjans, M. J. 
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5. Jin Woo Lee. 

6 .Soung Hie Kim. 
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 QFDتاريخچه 

 مطـرح شـد و در سـال         1966براي اولين بار توسط آكائو در سـال         » گسترش كيفيت «هوم  مف
        در كشتي سـازي كوبـه صـنايع سـنگين ميتسوبيـشي توسـط وي بـه منظـور طراحـي                     1972

 بـا   1978 سـال     در QFDنقطه عطف تكامـل روش      . تانكر هاي نفت مورد استفاده قرار گرفت      
از سوي دكتر يوجي آكائو و شيگرو مي زونو         » كرد كيفيت گسترش عمل «انتشار كتابي با عنوان     

 و استقرار عملي آن در صـنايع ژاپـن در سـال             QFDرشد و ارتقاي مفاهيم نظري      . همراه بود 
 با اعطاي جايزه دمينگ به شركت كايابه به دليل استفاده مناسب از ايـن روش بـه اوج                   1980

 ضمن اسـتفاده  1986ورد در سال  شركت ف).Lai-Kow & Ming-Lu, 2002, 464(خود رسيد
 در طراحي قطعات خودرو در زمره اولين پيشگامان استفاده از ايـن ابـزار در آمريكـا                  QFDاز  

 در صنايع ايالات متحده و اروپا، بـه تـدريج     QFDقرار گرفت و از آن تاريخ به بعد، استفاده از           
                        يافــت بــه عنــوان ابــزاري كارآمــد و مــؤثر در طراحــي محــصوللات جديــد گــسترش         

)karsak & et al, 2002, 172.(  
 در ماسوچـست و     GOAL/QPC وجـود دارد، موسـسه       QFDدو مرجع اصلي براي آموزش      

 ايجـاد  QFDاين دو مرجع مدلهاي خاص امـا مـشابه بـراي       .  واقع در ميشيگان   ASIموسسه  
، مهنـدس قابليـت     Mecabe، يك روش پايه چهـار ماتريـسي را كـه            ASIموسسه  . كرده اند 

 از شـيوه    GOAL/QPCاطمينان ژاپني، آن را ايجاد كرده است به كار مـي بـرد و موسـسه                 
   ).Ibid, 172(چند ماتريسي كه آكائو آن را توسعه داده است استفاده مي كند 

 
 خانه كيفيت

، طرح ريزي محصول است كه به خاطر شـباهت          QFDاولين مرحله در روش چهار مرحله اي        
خانه كيفيت نوعي نقـشه     . مي باشد » خانه كيفيت «ياد ماتريس آن به خانه، موسوم به        بسيار ز 

 & karsak(فراهم مـي آورد   فرايندي است كه امكان برنامه ريزي و ارتباطات بين بخش ها را

et al, 2002, 173.(       خانه كيفيت بر خلاف ظـاهر احتمـالاً پيچيـده و گـيج كننـده اش حـاوي 
يدي است كه در تهيـه و تنظـيم دقيـق و مناسـب آن، ضـمن ارائـه و                    مطالب بسيار مهم و مف    

حاصل آمدن اطلاعات بسيار با ارزشي در مورد محصول، به واسطه گستردگي و تنـوع مفـاهيم     
  . مي باشدQFDاستخراج شده از آن، نقطه پاياني بسياري از پروژه هاي واقعي 

 ذيـل   ه شـده اسـت بـه شـرح         نشان داد  1هفت عنصر تشكيل دهنده خانه كيفيت كه در شكل        
  :توصيف مي شود
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نيازها و خواسته هاي مـشتري از محـصول         ). WHATs(شناسايي خواسته هاي مشتري      -1
و خانـه كيفيـت مـي باشـد          QFDكه به صداي مشتري نيـز معـروف اسـت، آغـازگر فراينـد               

)(Griffin & Hauser, 1993, 3. 
چگـونگي ارائـه   ويژگيهـاي فنـي خـدمات،       ) HOWs(تعيين ويژگي هاي فنـي خـدمات         -2

 . خدمات با خصوصيات مورد انتظار مشتري را تعيين مي كنند

از آنجا كه بـه دليـل محـدوديتهاي فنـي و بودجـه اي،               . رتبه بندي خواسته هاي مشتري     -3
برآورده ساختن تمامي خواسته هاي مشتري امكان پذير نمي باشد، لازم است خواسـته هـاي                

 .مهمتر در چگونگي ارائه خدمات اعمال گردندمشتري اولويت بندي شوند تا خواسته هاي 
در ايـن مرحلـه چگـونگي و شـدت          . تعيين ارتباط خواسته هاي مشتري و ويژگيهاي فني        -4

. ارتباط بين هر يك از ويژگيهاي فني با هر يك از خواسته هـاي مـشتري تعييـين مـي شـود                     
متهاي قـراردادي   ميزان ارتباط بين خواسته هاي مشتري و ويژگي هاي فني را مي توان با علا              

 .و يا با اعداد نشان داد
گـاهي اوقـات ممكـن اسـت بـين       . تعيين همبستگي داخلي بين خواسـته هـاي مـشتري          -5

خواسته ها تعدادي ديگـر     برخي از   . خواسته هاي مشتري همبستگي داخلي وجود داشته باشد       
يگر خواسته هـا    را پشتيباني مي كنند و  در مقابل برخي از آنها اثر معكوس بر د              از خواسته ها    

اين نوع روابط داخلي را مي توان در قالـب يـك            . دارند و يا به عبارتي باهم در تضاد مي باشند         
 .ماتريس كه نشان دهنده مصالحه و تعادل بين خواسته ها مي باشد، نشان داد

گاهي اوقات افزايش يا كـاهش يكـي از ويژگيهـاي           . تعيين همبستگي بين ويژگيهاي فني     -6
در برخي موارد ديگر، ويژگي هـاي فنـي         . تقيمي روي ساير ويژگي ها مي گذارد      فني، تاثير مس  

با يكديگر ارتباط معكوس دارد و لحاظ نمودن يكـي از آنهـا در سـطحي بـالا، موجـب ناديـده                      
در چنين مواردي ايجاد نـوعي تعـادل يـا مـصالحه ميـان ويژگيهـاي                . گرفتن ديگري مي شود   

 اعمال همبستگي هـاي بـين ويژگـي هـاي محـصول در              براي. مذكور ساده ترين راه مي باشد     
 .قسمت سقف ماتريس، ميزان اين همبستگي ها با علامت و يا اعداد مشخص مي شوند

در ايـن بخـش     . تعيين اولويتهاي كلي ويژگيهاي فني و ديگر اهداف كلي در ارائه خدمات            -7
 ويژگـي هـاي     نتايج بدست آمده از قسمت هاي قبلي جهت بدست آوردن اولويت بندي نهايي            

همچنين ديگر معيارهاي ارائه خـدمات از جملـه هزينـه و            . فني خدمات به كارگرفته مي شود     
اين معيارهـا اگرچـه ممكـن اسـت در          . ممكن است دراين بخش آورده شود     ... منابع موجود و    

برخي اوقات اطلاعات اضافي براي خانه كيفيـت محـسوب شـوند، ولـي در تعيـين اولويتهـا و                    
د و نيز به عنوان يك وسيله عيني جهت حصول اطمينان از برآورده شدن الزامات، راستاي بهبو

 ).karsak & et al, 2002, 175(بسيار مفيد مي باشند 
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 )ANP(فرايند تحليل شبكه اي 
هاي تصميم گيري چند معياره   يكي از تكنيكANPفرآيند تجزيه و تحليل شبكه اي يا 

سلسله  «بجاي » شبكه«را با جايگزيني ) AHP(يا » يند تحليل سلسله مراتبيفرا«موسوم به 
 توسط فردي عراقي الاصل به نام ساعتي، در دهه AHPروش . ، بهبود مي بخشد»مراتب
اين روش مانند آنچه در مغز انسان انجام مي شود، به تجزيه و تحليل .  پيشنهاد شد1970

 . مسائل مي پردازد

ند سلسله مراتبي بايد وابستگي ها به صورت خطي از بالا به پايين و طبق اصل سوم فرآي
  بالعكس باشد چنانچه وابستگي دوطرفه بوده يعني وزن معيارها به وزن گزينه ها و وزن
گزينه ها نيز به وزن معيارها وابسته باشد مسأله ديگر از حالت سلسله مراتبي خارج شده و 

 يا سيستم با بازخور را مي دهد كه در اين صورت  يا سيستم غيرخطي"شبكه"تشكيل يك 

karsak & et al, 2002, 174 

اولويت كلي مشخصه هاي فني و ديگر اهداف مورد 
 نظر در طراحي

 روابط بين چه ها و چگونه ها

 خانه كيفيت:1شكل
 همبستگي داخلي بين ويژگي هاي فني محصول

 اهميت نسبي خواسته هاي مشتري

همبستگي داخلي بين 
 خواسته هاي مشتري
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براي محاسبه وزن عناصر نمي توان از قوانين و فرمول هاي سلسله مراتبي استفاده كرد در 
استفاده كرد كه ) فرايند تحليل شبكه اي (ANPاين حالت براي محاسبه وزن عناصر بايد از 

  ).63، 1387مومني،( ارائه شد 1994توسط ساعتي در سال 
چنانچه . نمونه اي از يك فرايند سلسله مراتبي و يك شبكه نشان داده شده است) 2(در شكل 

ملاحظه مي شود در حالت سلسله مراتبي ارتباط، يك طرفه بوده در حالي كه در شبكه ممكن 
  .است يك عنصر بر عناصر ديگر در هر جهت و يا حتي بر خودش هم تأثير داشته باشد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 با مقايسات زوجي و به كمك AHPاندازه گيري مقادير اهميت نسبي به مانند  ANPدر 
    9 نشان دهنده اهميت يكسان بين دو عامل و 1 انجام مي شود كه در آن 9 تا 1طسف 

 aij كه aij=1/aijرابطه . نشان دهنده اهميت شديد يك عامل نسبت به عامل ديگر مي باشد
 در مقايسات زوجي به aij=1ام مي باشد و jقايسه با معيارام در مiنشان دهنده اهميت معيار 

  . منظور بهبود سازگاري قضاوت ها در ماتريس قرار داده شده است
اول تشكيل يا ساخت شبكه و دوم محاسبه :  شامل دو مرحله استANPاز يك ديدگاه كلي، 
امل بايستي مورد به منظور تشكيل ساختار مساله، تمامي تعاملات بين عو. اولويت هاي عوامل

 به X باشد، اين رابطه بصورت فلشي از X وابسته به عامل Yوقتي كه عامل . توجه قرار گيرد
Yهمه اين روابط و همبستگي ها به وسيله مقايسات زوجي و روشي .  نشان داده مي شود

سوپر ماتريس، ماتريسي از اثرات بين اجزاي . موسوم به سوپر ماتريس ارزشيابي مي شود
  ).68-70، 1387مومني، (ه مي باشد كه از بردارهاي اولويت اين روابط بدست مي آيد شبك

  :سوپر ماتريس يك سلسله مراتب كه شامل سه سطح مي باشد، به صورت زير است

  )a(ايند سلسله مراتبي و يك فر)b(نمونه اي از يك شبكه غير خطي:2شكل

Yuksel & Dagdeviren, 2007, 3366 
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 W32 برداري است كه اثر هدف را بر روي هر يك از معيارها نشان مي دهـد،                  W12كه در آن    
 يـك مـاتريس     Iان دهنده اثر هر يك از معيارها بر روي آلترناتيو هـا مـي باشـد و                  ماتريس نش 
               سوپر مـاتريس مزبـور بـه منظـور كـاهش حجـم محاسـبات لازم جهـت تعيـين                  . هماني است 

اولويت هاي كلي ايجاد مي شود كه اين امر اثر تجمعي هر عامل را بر روي هر يـك از عوامـل                      
  ). karsak & et al, 2002, 176(  در تعامل است، تعيين مي كندديگر را كه با آنها

وقتي كه شبكه اي تنها شامل دو گروه يعني معيارها و راهكارها باشد، بـراي محاسـبه اجـزاي                   
 معرفـي شـده اسـت،       1986يك سيستم مي توان از ديدگاه سـاعتي و تـاكيزاوا كـه در سـال                 

 روشي است كه در اين مقاله به كار گرفته شـده             اين همان  ).68-70،  1387مومني،  (استفاده كرد   
  .است

  
 روش تحقيق

طراحي مدل تصميم گيري در اين تحقيـق بـه منظـور شناسـايي و انتخـاب ويژگـي هـايي از                    
مي باشد كه لازم اسـت بـا توجـه بـه اهـداف و معيارهـا، در                  ) خدمات پس از فروش   (محصول  

 منظور از يك مدل برنامـه ريـزي آرمـاني           بدين. فرايند طراحي مورد توجه و تمركز قرار گيرند       
 :در اين مدل داريم. صفرو يك استفاده شده است

 :وزن هاي اهداف در مدل برنامه ريزي آرماني صفرو يك       )i=1,2, … ,m(،  
d و d : نشان دهنده متغييرهاي انحراف منفي و مثبتi امين هدف    )i= 1,…,m(،  

  ،)j  1,…,m(  امين ويژگي فني خدمات پس از فروش jمتغير صفر و يك نشان دهنده : 
Wi

AN :  ــستگي ــت واب ــده اولوي ــشان دهن ــين ويژگــي jن ــروش  ام ــي خــدمات پــس از ف                                فن
)j = 1,…,m(،  

W :    اهميت نـسبيj             يـا معيـار  ( امـين ويژگـي فنـي بـا توجـه بـه هـدف (i  ام مـي باشـد                           
)i = 2,…,m , j = 1,…,n.(  

Goal (G)

Criteria (C)

Alternatives (A)

G C A

W=   



  1389 پاييز و زمستان   /9شماره  /  بازاريابيمجله مديريت
  

196

مه ريزي آرماني تـابع هـدف بـه دنبـال كمينـه كـردن انحرافـات از اهـداف و                  در اين مدل برنا   
محدوديت اول مربوط به اولويت بندي ويژگي هاي فني با توجه           . معيارهاي مورد نظر مي باشد    

به وابستگي هاي موجود و ساير محدوديتها مربوط به ميزان اهميت ويژگـي هـاي فنـي بـا در                    
  . نظر مي باشدنظر گرفتن اهداف و معيارهاي مورد

 كه در الگوريتم تصميم اين تحقيق بـه كـار گرفتـه شـده اسـت بـه                   ZOGPشكل كلي مدل    
  ):  karsak & et al, 2002, 180(صورت زير است 

  
  

Min D = )()(
211 dd i

m

i

ANP
i





    

S.to: 

11
11
  ddXw J

ANP

J

n

j
  

11
11
  ddXw Jij

n

j
           ; i = 2 , … , m  

 

 
  
  
  

  روش تجزيه و تحليل
، امكان مدلسازي و تعيين روابط بين عوامل را در داخل ماتريس كيفيت فـراهم  ANPرويكرد  

اهـداف ديگـر نيـز از جملـه         . مي سازد كه اين مساله يكي از اهداف الگوريتم تصميم مي باشد           
ا و استفاده بهينه از تجهيزات و منابع نيز         ميزان قابليت اجراء، كيفيت خدمات، كاهش هزينه ه       

اولويت هاي ويژگي هاي فني با توجـه بـه          . وجود دارد كه بايد در تحليل ها مدنظر قرار گيرند         
اهداف مورد نظر از ميزان قابليت اجراء، كيفيت خدمات، كاهش هزينه ها و اسـتفاده بهينـه از                  

          سـپس اولويـت هـاي تعـديل يافتـه           .تجهيزات و منابع، با مقايسات زوجي تعيـين مـي گـردد           
ويژگي هاي فني با توجه به اين اهداف براي تعيين وابستگي هاي خانه كيفيت محاسـبه مـي                  

در . در ادامه اوزان نسبي اهداف مورد نظر بوسـيله مقايـسات زوجـي تعيـين مـي گـردد                  . شود
ه هاي فنـي اي كـه       خاتمه تمام اطلاعات بدست آمده از مراحل قبلي به منظور تعيين مشخص           

  .  تركيب مي گرددZOGPلازم است در فرايند طراحي و ارائه مورد توجه قرار گيرند، در مدل 
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 به كار گرفته شده در اين تحقيق را نشان مي دهد بصورت زير            QFDسوپر ماتريسي كه مدل     
  :مي باشد

  
  
  

  

  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Gool (G) 

Customer Needs (CNs) 

PTRS 

G CNs PTRs 

W =        

دستيابي به بهترين 
پس شرايط ارائه خدمات 

 از فروش

نيازها و خواسته هاي 
 مشتري

ويژگي هاي فني خدمات
 پس از فروش

 QFDنمايش شبكه مدل  : 3            شكل
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) ارائه خدمات پس از فروشي كه مشتري را ارضا نمايد         (ر هدف    بردار نشان دهنده تاثي    W1كه  
         بر خواسته هاي مشتري مي باشد؛ به عبارت ديگـر اهميـت خواسـته هـاي مـشتري را نـشان                    

 ماتريسي است كه تأثير خواسته هاي مشتري بر هر يك از مشخصه هـاي فنـي                W2. مي دهد 
شان دهنده روابط داخلي خواسته هاي       ماتريس ن  W3. خدمات پس از فروش را نشان مي دهد       

         ماتريس نشان دهنده روابط داخلي ويژگي هاي فنـي خـدمات پـس از فـروش                W4مشتري و   
  . مي باشد

اين شبكه يـك    .  نشان داده شده است    3 اين تحقيق در شكل      QFDشبكه نشان دهنده مدل     
خواسته هاي مشتري . باشدحالت سلسله مراتبي با روابط داخلي بين اجزا و بدون بازخورد مي         

 ANPمطابق با معيارها و ويژگي هاي فني خدمات مطابق با آلترناتيوهـا در شـكل اسـتاندارد                
هر دو شاخه داراي روابط داخلي هستند اما بازخورد در مـدل وجـود نـدارد يعنـي                  . مي باشند 

   .خواسته هاي مشتري وابستگي به ويژگي هاي فني خدمات پس از فروش ندارند
جه به نوتاسيون ذكر شده در بـالا، اولويتهـاي همبـستگي خواسـته هـاي مـشتري يعنـي         با تو 

WCNs بــا ضــرب ماتريــسروابط داخلــي خواســته هــاي مــشتري )W3 ( در مــاتريس اهميــت          
  بدست مي آيد؛ ) W1(خواسته هاي مشتري 

WCNs = W3 * W1         
  

، نيـز بـا ضـرب       WPTRsوش يعني   اولويت هاي همبستگي ويژگي هاي فني خدمات پس از فر         
در مـاتريس ارتبـاط   ) W4(ماتريس روابط داخلي ويژگي هـاي فنـي خـدمات پـس از فـروش         

  بدست مي آيد؛) W2(خواسته هاي مشتري با هر يك از ويژگي هاي فني 
  WPTRs = W4 * W2     

  
مي  نشان   WANP، اولويتهاي كلي ويژگي هاي فني را كه با          WPTRs و   WCNsپس از محاسبه    
  .  محاسبه مي كنيمWCNs در WPTRsدهيم با ضرب 

WANP = WPTRs * WCNs        
  

  . نشان دهنده روابط كلي در خانه كيفيت مي باشدWANPكه 
به منظور تعيين مجموعه ويژگي هاي فني از خدمات پس از فروش كه بايستي در فاز طراحي                 

 برنامه ريزي آرماني صفر و يك بـا         خدمات پس از فروش مورد تمركز و تاكيد قرار گيرند، مدل          
استفاده از نتايج بدست آمده و اهداف ديگري كه لازم است در ارائه خدمات به آنها توجه شود                  
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از جمله ميزان قابليت اجراء، كيفيت خدمات، كاهش هزينه ها و استفاده بهينه از تجهيـزات و                 
  .منابع، ساخته مي شود

براي فرمولـه كـردن ايـن    . ي ويژگي هاي فني مي شوند     اين اهداف منجر به اوزان ترجيحي برا      
نوع اهداف در مدل، يك نرخ ترجيحي براي هر يك از ويژگي هاي فنـي تعيـين مـي گـردد و                      

براي تعيين ايـن نـرخ ترجيحـي        .  در تابع هدف اعمال مي گردد      1انحراف منفي اين اهداف از      
          مقايـسات زوجـي بدسـت       اهميت هر يـك از ويژگـي هـاي فنـي در اهـداف را بـا اسـتفاده از                   

در اين تحقيق از روش ميانگين حسابي براي نرمال سازي ماتريس هـاي مقايـسات               . مي آوريم 
  .زوجي استفاده شده است

  
 نتايج تجزيه و تحليل

در اين بخش الگوريتم تصميم و مراحل ساخت مدل مورد بحث با استفاده از نتايج يك مطالعه 
بـه  . روش در شركت خودروسازي سايپا به كار گرفته شده اسـت          موردي براي خدمات پس از ف     

دليل محدوديت فضا، از ذكر جداول مقايسات زوجي و برخـي ماتريـسهاي مربـوط خـودداري                 
نتايج مقايسات زوجـي كـه در اينجـا مـورد     . شده و تنها به ذكر ماتريس نتايج اكتفا شده است   

 و مديران برخي نمايندگي هاي خدمات       استفاده قرار گرفته، حاصل نظرات گروهي كارشناسان      
پس از فروش مي باشد كه به منظور به كارگيري مدل در شركت خودروسازي سايپا با هدايت                 

  .محقق انجام گرفته است
 بـا تعيـين   QFDهمانطور كه در بخشهاي قبلي بيان شد، فرايند طراحي خدمات در تكنيـك           

خواسـته هـاي    . تبط با آن آغاز مي شـود      نياز ها و خواسته هاي مشتري و ويژگي هاي فني مر          
مشتري پس از شناسايي و طبقه بندي در سمت چپ خانه كيفيت و ويژگي هاي فني مربـوط             

  .به اين خواسته ها در بخش بالاي خانه كيفيت قرار مي گيرند
در مطالعه موردي انجام شده، پس از تجزيه وتحليل و دسـته بنـدي شـكايات، پيـشنهادات و                   

ان از خدمات پس از فروش، يازده خواسته مشتري شناسـايي و تعيـين گرديـد         نيازهاي مشتري 
، ) CN2(كيفيـت مناسـب تعميـرات       ،  )CN1(كيفيت مناسب قطعـات يـدكي       : كه عبارتند از  

سهولت دستيابي  ،  )CN4(سهولت دستيابي به قطعات يدكي      ،  )CN3(شرايط مناسب گارانتي    
كـاهش زمـان ارائـه خـدمات       ،  )CN6(سـب   رفتار منا ،  )CN5(به مراكز خدمات پس از فروش       

)CN7(،             نظارت و كنترل مناسب بر نمايندگي هاي خدمات پس از فروش )CN8(  ،  استفاده از
ــده    ــوزش دي ــرب و آم ــنل مج ــدرن در   ، )CN9(پرس ــاهي م ــزات تعميرگ ــتفاده از تجهي            اس

). CN11( ارائه خدمات پـس از فـروش سـيار        ،  )CN10(نمايندگي هاي خدمات پس از فروش       
پس از تعيين خواسته هاي مشتري، با كمك كارشناسان و مـديران نماينـدگي هـاي خـدمات      
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دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات     پس از فروش شركت خودرو سازي سايپا و با استفاده از            
پس از فروش صنعت خودرو كه در شركت بازرسي كيفيـت و اسـتاندارد ايـران تهيـه گرديـده          

ارائـه  : خدمات پس از فروش شناسايي وتعيـين گرديـد كـه عبارتنـد از              ويژگي فني    17است،  
وجود مستندات فني هر محصول در مراكز و        ،  )X1(حداقل دوران ضمانت و پشتيباني خدمات       

تـامين قطعـات    ،  )X3(تهيه كتابچه راهنمـاي خـودرو و مـشتريان          ،  )X2(تعميرگاههاي مجاز   
ايجاد سيـستم رديـابي     ،  )X5(ارائه دستورالعمل پرداخت هزينه هاي تعيين شده        ،  )X4(يدكي  

تهيه ، )X7(وجود ضوابط پذيرش و گردش كار تعمير      ،  )X6(قطعات نصب شده بر روي خودرو       
طراحـي و  ، )X9(سـازماندهي نظـام قطعـه رسـاني      ،  )X8(و ابلاغ كليه دستورالعمل هاي فني       

) Standard Time(تدوين جدول زمان تعميـرات  ، )X10 (استقرار شبكه اطلاعاتي رايانه اي
)X11(  ،                  تدوين و اجراي برنامه آموزش هاي عمـومي و تخصـصي بـراي كليـه پرسـنل)X12(،            
ايجـاد شـرايط محيطـي مناسـب تعميرگـاهي          ،  )X13(روزكردن ماشـين آلات و تجهيـزات        ه  ب
)X14( ، اســتقرار سيــستم مــديريت كيفيــت)ISO 9001) (X15( ،تــدوين و اجــراي نظــام               

  ). X17(ايجاد و استقرار نظام رسيدگي به شكايات مشتريان ، )X16(نظر سنجي از مشتريان 
پس از شناسايي خواسته هاي مشتري و استخراج ويژگي هاي فني، نوبـت بـه تعيـين ميـزان                   

مرحله بـا اسـتفاده از      در اين   . اهميت و روابط بين اين خواسته ها و ويژگي هاي فني مي رسد            
اطلاعات مرحله قبلي و مصاحبه با كارشناسان، روابط داخلي بين خواسته هاي مشتري و نيـز                

 5 و   4نتايج اين تلاشها در شـكل هـاي         . روابط داخلي بين ويژگي هاي فني مشخص مي شود        
 ايـن . مـي باشـد  ) ANP(نشان داده شده است كه بيانگر ساختار مساله يا همان شبكه عوامل  

  :مرحله خود به چهار بخش تقسيم مي شود
          در ايـن مرحلـه بـا فـرض اسـتقلال بـين              -تعيين اهميت نسبي خواسـته هـاي مـشتري         )1

كدام « : ها اين سوال را مي توان مطرح كردنخواسته هاي مشتري، براي تعيين ميزان اهميت آ
ه نتايج نظرات گروهي    ماتريس نرماليزه شد  » يك از خواسته اي مشتري اهميت بيشتري دارد؟       

)W1(به صورت زير مي باشد ، :  

  W1 =  
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 پس از تعيين اهميت نسبي خواسته هاي مشتري، -تعيين اوزان نسبي ويژگي هاي فني )2
با فرض استقلال بين ويژگي هاي فني خدمات پس از فروش، به منظور تعيين اهميت نـسبي                 

ا ويژگي هاي فني مربـوط بـه آن         ويژگي هاي فني، شدت و ميزان رابطه هر خواسته مشتري ب          
كيفيت « به عنوان مثال براي تعيين ميزان رابطه خواسته مشتري      . مورد ارزيابي قرار مي گيرد    

با مشخصه فني مربوط به آن مي توان اين سوال را پرسـيد؛ بـا توجـه بـه                   »  مناسب تعميرات 
ي دارد، ايجاد ، كدام مشخصه فني اهميت بيشتر» كيفيت مناسب تعميرات« خواسته مشتري  

سيستم رديابي قطعات نصب شده بر روي خودرو يا تهيه و ابلاغ كليه دستورالعمل هاي فنـي؟       
 نـشان داده    2در جدول   ) Wj2 (نتايج حاصل از نظرات گروهي كارشناسان بردار ويژه مربوطه          

 .شده است
  
  

                                 جدول مقايسات زوجي مشخصه هاي فني با توجه به خواسته مشتري . 2جدول 
  »كيفيت مناسب تعميرات« 

  
 X1 X2 X4 X6 X8 X12 X13 X14 X15 X17 Wj2 

X1 1 0.26 6.67 0.13 0.19 0.12 0.13 0.20 0.12 0.13 0.024 

X2 3.83 1 6.00 3.67 0.25 0.14 0.26 0.29 0.14 0.14 0.049 

X4 0.15 0.17 1 0.12 0.20 0.14 0.20 0.31 0.11 0.12 0.013 

X6 7.64 0.27 8.64 1 4.67 0.33 0.31 5.00 0.20 0.19 0.086 

X8 5.29 4.00 5.00 0.21 1 0.33 0.24 7.00 0.33 0.24 0.075 

X12 8.22 7.13 7.30 3.00 3.00 1 3.67 8.00 0.28 3.67 0.189 

X13 7.56 3.83 5.00 3.27 4.09 0.27 1 6.33 0.33 0.34 0.112 

X14 5.00 3.47 3.27 0.20 0.14 0.13 0.16 1 0.24 0.20 0.042 

X15 8.64 7.00 9.00 5.00 3.00 3.60 3.00 4.09 1 4.33 0.257 

X17 7.56 7.30 8.22 5.29 4.09 0.27 2.90 5.00 0.23 1 0.152 

 1.000 10.37 2.99 37.22 11.87 6.34 20.63 21.89 60.10 34.44 54.89 جمع

  
  

ديگر خواسته هاي و ويژگي هاي فني عمـل شـود، مـاتريس             چنانچه به طريق مشابه در مورد       
           نهايي كه اوزان نسبي ويژگي هاي فنـي خـدمات پـس از فـروش را بـا توجـه بـه هـر يـك از                          

  :مي باشد، به صورت زير )W2( خواسته هاي مشتري نشان مي دهد 
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 = W2  

  
  

ن همبستگي  براي محاسبه ميزا-محاسبه همبستگي داخلي خواسته هاي مشتري )3
 كه روابط داخلي بين اين خواسته ها را نشان 4خواسته هاي مشتري، با توجه به روابط شكل 

مي دهد، ميزان تاثير هر خواسته بر ديگر خواسته هاي مشتري به وسيله مقايسات زوجي 
براي مثال مي توان اين سوال را مطرح كرد كه با توجه به خواسته كيفيت . سنجيده مي شود

تعميرات، كدام خواسته مشتري اهميت بيشتري دارد، كيفيت مناسب قطعات يدكي مناسب 
 يا شرايط مناسب گارانتي؟

  
  

 همبستگي بين خواسته هاي مشتري. 4شكل 

  

  
  

جدول مربوط به نتايج قضاوت هاي گروهي كارشناسان و بـردار نرمـال سـازي شـده مربوطـه                   
)Wj2( آمده است3، در جدول .  
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                                                      ات زوجي خواسته هاي مشتري با توجه به عامل جدول مقايس. 3جدول 
  »كيفيت مناسب تعميرات« 

  CN2 CN1 CN3 CN8 CN9 CN10  Wj2 
CN2 1 7.00 8.00 5.00 3.33 3.33 0.378 
CN1 0.14 1 8.67 7.33 4.67 4.67 0.250 
CN3 0.13 0.12 1 0.14 0.13 0.15 0.022 
CN8 0.20 0.14 7.00 1 0.20 0.14 0.060 
CN9 0.30 0.21 7.64 5.06 1 5.33 0.172 
CN10 0.30 0.21 6.63 7.30 0.19 1 0.118 
 1.000  14.62 9.52 25.84 38.93 8.68 2.07 جمع

  
  

چنانچه در مورد ديگر خواسته ها نيز به طريق مشابه عمـل شـود، ماتريـسي كـه همبـستگي                    
  :، به صورت زير خواهد بود)W3( خواسته هاي مشتري را نشان مي دهد داخلي بين

  
  

W3=    

  
  
  
  

 به مانند محاسبه -محاسبه همبستگي داخلي مشخصه هاي فني خدمات پس از فروش )4
همبستگي داخلي خواسته هاي مشتري، براي محاسبه همبستگي داخلي ويژگي هاي فني از 

ين ويژگي هاي فني را نشان مي دهد، استفاده  كه روابط داخلي ب5ساختار شبكه اي شكل 
با توجه به روابط هر ويژگي فني با ديگر ويژگي هاي فني سوالاتي شبيه به آنچه كه . مي شود

چنانچه به طريق . در مورد خواسته هاي مشتري مطرح شد، طرح مي شود) 3(در قسمت 
ا نشان مي دهد مشابه عمل شود ماتريسي كه همبستگي داخلي بين ويژگي هاي فني ر

)W4(به صورت زير خواهد بود ،: 
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W4=    

  
  

  همبستگي بين ويژگي هاي فني. 5شكل 
  

  

  
  

  
حال بايد اوزان نسبي خواسته هاي مشتري و ويژگي هاي فنـي باتوجـه بـه همبـستگي هـاي                    

اوزان نسبي كلي خواسته هاي مـشتري بـا         . داخلي بين هر گروه از اين عوامل، محاسبه  شوند         
  :، به صورت زير بدست مي آيد)WCNs(تن همبستگي هاي داخلي در نظر گرف
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، به صورت )WPTRS(اوزان نسبي ويژگي هاي فني با در نظر گرفتن همبستگي هاي داخلي 
  :زير محاسبه مي شود

  
  

  

  
  

ــي        ــسبي كل ــه اوزان ن ــه ب ــا توج ــي ب ــاي فن ــي ه ــي ويژگ ــاي كل ــت ه ــت اولوي                                           و در نهاي
) 6شـكل   (، كه منعكس كننده روابط كلي داخل خانه كيفيت          )WANP(خواسته هاي مشتري    

  :مي باشد، به صورت زير است
  
  
  

WPTRS = W4 * W2= 

CN9 

CN1

CN2 

CN3 

CN4 

CN5 

CN6 

CN10 

CN8 

CN7 

CN11 

WCNs= W3*W1= 
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 مهمترين ويژگـي فنـي خـدمات پـس از فـروش      ANPبا توجه به نتايج تجزيه و تحليل هاي     
بـا اهميـت    ) X12(تخصصي براي كليـه پرسـنل       تدوين و اجراي برنامه آموزش هاي عمومي و         

بـا اهميـت    ) X13(بروزكردن ماشـين آلات و تجهيـزات         مي باشد و بعد از آن        0.5018نسبي  
تدوين جـدول زمـان تعميـرات       همچنين ويژگي هاي    .  در جاي دوم قرار دارد     0.1176نسبي  

)Standard Time ) (X11 ( وجود ضوابط پذيرش و گردش كـار تعميـر   و)X7 (  اهميـت  بـا
  . در انتهاي اين طيف قرار مي گيرند0.0020 و 0.0010نسبي به ترتيب 

اهداف . حال نوبت به تعيين اهداف مورد نظر در طراحي و ارائه خدمات پس از فروش مي رسد          
مورد نظر براي طراحي و ارائه خدمات پس از فروش در ايـن مـدل عبارتنـد از ميـزان قابليـت             

منظور از قابليت   . زينه ها و استفاده بهينه از تجهيزات و منابع        اجراء، كيفيت خدمات، كاهش ه    
منظـور از  . اجراء اين است كه ويژگي هاي فني ارائه شده قابليت اجرائي شدن را داشـته باشـد       

ويژگي هاي فني ارائه شده بتوانند كيفيت خدمات قابل قبول در            كيفيت خدمات اين است كه    
  منظـور از كـاهش هزينـه هـا ايـن اسـت كـه              . ايندجهت جلب رضايت مشتريان را تضمين نم      

و . ويژگي هاي فني ارائه شده علاوه بر تامين رضايت مشتريان هزينه ها را نيـز كـاهش دهنـد                  
منظور از استفاده بهينه از تجهيزات و منابع اين است كه ويژگي هاي فني ارائه شـده بتواننـد                   

  .ندبيشترين بهره وري از تجهيزات و منابع را داشته باش
ميزان قابليت اجراء، كيفيت خدمات، كاهش هزينه ها و استفاده بهينـه از تجهيـزات و منـابع                   

بنابراين با . ويژگي هاي فني با استفاده از مقايسات زوجي و نظرات كارشناسان تعيين مي شود           

X7 

X2 

X4 

X1 

X3 

X5 

X6 

X8 

X12 

X14  

X10 

X16 

X17 

X9 

X11 

X13 

X15 

WANP= WPTRS* WCNs=   
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توجه به جداول مقايسات زوجي و نتايج حاصل از نرمال سازي، ماتريس هاي زيـر را خـواهيم                  
  :داشت

  
                                                                                                                          

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  
  

 تعديل اهداف طراحي و ارائه خدمات پس از فروش با توجه به روابط داخلي بين ويژگـي هـاي               
بردار وزني مربوط به اهداف قابليت اجرائي بالا، كيفيت خـدمات، كـاهش هزينـه هـا و                    -فني

 محاسبه شدند، لازم است كه همبستگي       3-4استفاده بهينه از تجهيزات و منابع كه در بخش          
و روابط داخلي بين ويژگي هاي فني خدمات پس از فروش را كه در سقف خانه كيفيت نشان                  

به منظور دخالت دادن روابط داخلي ويژگي هاي فنـي          .  خود منعكس نمايند   داده شده اند، در   

 =W قابليت اجراي بالا
 

=W اتكيفيت خدم
 

=Wاستفاده بهينه از تجهيزات و منابع   =W كاهش هزينه  
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) W4(در بردار وزني مربوط به هر يك از اهداف را در ماتريس روابط داخلي ويژگي هاي فنـي                   
. ضرب مي نماييم تا بردار تعديل شده اهداف طراحي و ارائه خدمات پس از فروش بدست آيـد                 

  . س هاي زير نشان داده شده اندكه محاسبات انجام شده در ماتري
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

W’ = قابليت اجرائي بالاW4 * W =  اجرائي بالاقابليت
 

W’كيفيت خدمات = W4 * Wكيفيت خدمات =
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حال با اطلاعاتي كه تا اين مرحله بدست آمده است، مي توان خانـه كيفيـت تكميـل شـده را                     

  . خانه كيفيت تكميل شده را نشان مي دهد6شكل. ساخت
در طراحـي خـدمات پـس از         -قايسات زوجـي  محاسبه اوزان نسبي اهداف مورد نظر بوسيله م       

اهـداف و   . فروش، همواره اهداف و معيارهاي چندگانـه اي بطـور همزمـان مطـرح مـي باشـد                 
در نظر گرفتن روابط داخلـي بـين هـر گـروه از     : معيارهاي مورد نظر در اين تحقيق عبارتند از    

، كيفيـت خـدمات     ، ميزان قابليت اجرائي بودن طرح ارائه شـده        ANPعوامل يا همان رويكرد     
ارائه شده، كاهش هزينه هاي اجراي طرح، استفاده بهينه از تجهيزات و منابع مورد استفاده در      

   W’كاهش هزينه ها = W4 * W كاهش هزينه ها = 

 

W’ يزات و منابعاستفاده بهينه از تجه =W4*W استفاده بهينه از تجهيزات و منابع   =
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   از آنجا كه تمـامي ايـن اهـداف و معيارهـا داراي اهميـت يكـسان                 . ارائه خدمات پس از فروش    
ائه خـدمات   نمي باشند، لازم است كه اوزان نسبي هر كدام از اهداف و معيارها در طراحي و ار                

بـراي سـنجش اوزان نـسبي ايـن     . پس از فروش مشخص شده و در تابع هدف منعكس گـردد           
معيارها از طريق مقايسات زوجي نظرات كارشناسان جمـع آوري مـي شـود و پـس از نرمـال                    

هـا   لازم به ذكر مي باشـد كـه در كليـه قـسمت            . بدست مي آيد   4سازي نتايج بصورت جدول     
  .جي از روش ميانگين حسابي استفاده شده استجهت نرمال سازي مقايسات زو

  
  

  مقايسات زوجي اهداف مورد نظر. 4جدول 
  

 G1 G2 G3 G4 G5 Wj 
G1 1 4.00 0.33 0.20 4.00 0.2078 
G2 0.25 1 0.33 3.00 4.00 0.1770 
G3 3.00 3.00 1 3.00 4.00 0.3408 
G4 5.00 0.33 0.33 1 0.33 0.1673 
G5 0.25 0.25 0.25 3.00 1 0.1071 
 1.000 13.33 10.20 2.25 8.58 9.50 جمع

  
  

  . نشان دهنده اوزان نسبي اهداف و معيارهاي مورد نظر مي باشدWj ماتريس
  
  
  
  
  
  
  

و ) Wj( و اوزان نسبي اهداف و معيار    6با در اختيار داشتن خانه كيفيت تكميل شده در شكل           
مي توان مدل برنامه ريزي آرماني        نشان داده شد،      5كه در بخش     ZOGPبا بكارگيري مدل    

صفر و يك موزون مورد نظر را به منظور تعيين ويژگي هاي فني اي كه لازم است در طراحـي                 
  :بنابراين خواهيم داشت. و ارائه خدمات پس از فروش مورد توجه قرار گيرند، ساخت

  
  

 
Wj= 
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MIN D = 0.2078d-
1 + 0.1770d-

2 + 0.3408d-
3 + 0.1673d+

4 + 0.1071d-
5 

SUBJECT TO: 
 
1) 0.0319X1 + 0.0431X2 + 0.050X3 + 0.0458X4 + 0.0069X5 + 0.0663X6 + 0.002X7 + 
0.0031X8 + 0.018X9 + 0.0339X10 + 0.001X11 + 0.5018X12 + 0.1176X13 + 0.0068X14 + 
0.0686X15 + 0.007X16 + 0.0052X17 + d+

1 – d-
1 = 1 

2) 0.0941X1 + 0.0908X2 + 0.0115X3 + 0.0762X4 + 0.020X5 + 0.0924X6 + 0.0148X7 
+ 0.0146X8 + 0.0288X9 + 0.0674X10 + 0.0203X11 + 0.2594X12 + 0.0693X13 + 0.0205X14 + 
0.0876X15 + 0.0169X16 + 0.0153X17 + d+

2 – d-
2 = 1 

3) 0.0358X1 + 0.0904X2 + 0.0132X3 + 0.046X4 + 0.008X5 + 0.0919X6 + 0.0103X7 + 
0.0131X8 + 0.0178X9 + 0.0671X10 + 0.0101X11 + 0.3506X12 + 0.1159X13 + 0.0147X14 + 
0.0932X15 + 0.013X16 + 0.0079X17 + d+

3 – d-
3 = 1 

4) 0.0106X1 + 0.1038X2 + 0.0214X3 + 0.0259X4 + 0.024X5 + 0.0138X6 + 0.0162X7 
+ 0.0202X8 + 0.0104X9 + 0.1130X10 + 0.0677X11 + 0.3517X12 + 0.0602X13 + 0.0115X14 + 
0.1229X15 + 0.0184X16 + 0.0088X17 + d+

4 – d-
4 = 1 

5) 0.0314X1 + 0.1332X2 + 0.0297X3 + 0.0406X4 + 0.019X5 + 0.0324X6 + 0.0203X7 
+ 0.022X8 + 0.0153X9 + 0.0692X10 + 0.0603X11 + 0.3447X12 + 0.0429X13 + 0.0154X14 + 
0.1105X15 + 0.0086X16 + 0.0047X17 + d+

5 – d-
5 = 1 

 
Xj  {0,1}     j = 1,2,…,17   d+

i , d
-
i       i= 1,2,3,4,5 

  
  

 متغيير هاي تصميم يا همان ويژگي هاي فني خـدمات پـس از    X1, X2,….X17كه در آن 
محدوديت اول مربوط به اولويتهاي كلي ويژگي هـاي فنـي خـدمات             . فروش را نشان مي دهد    

محدوديت دوم مربوط به معيار ميزان قابليت اجراء و محدوديت سـوم            . مي باشد پس از فروش    
مربوط به ميزان كيفيت خدمات و محدوديت چهارم مربوط به ميزان كاهش هزينه ها و نهايتاً                

مقـادير سـمت    . محدوديت پنجم مربوط به ميزان استفاده بهينه از تجهيزات و منابع مي باشد            
پنجم، چون مربوط به اوزان و اولويتهاي نسبي ويژگي هاي فنـي            راست محدوديت هاي اول تا      

-d مي باشد؛ بنابراين بايد مقدار       1است، حداكثر   
ميزان انحـراف نامـساعد اولويتهـاي كلـي          (1

-d  ،)ويژگي هاي فني  
-d،  )ميزان  انحراف نامساعد قابليت اجرائي كردن ويژگي هاي فنـي           (2

3 
+d،  )ميزان انحراف نامساعد كيفيت خدمات    (

-d،  )ميـزان هزينـه اضـافي      (4
ميـزان انحـراف     (5

  .نيمم سازيمرا مي) تفاده از تجهيزات و منابعنامساعد اس
 نتايج حاصل به صورت زير      LINGO ساخته شده بوسيله نرم افزار       ZOGPپس از حل مدل     

  :خواهد بود
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X1= X2= X3= X4= X5= X6= X7= X8= X9= X10= X11= X12= X13= X14= X15= X16= 
X17=1 
d-

1= 0.000000           d+
1= 0.9000000E-02 

d-
2= 0.1000000E-03       d+

2= 0 
d-

3= 0.1000000E-02       d+
3= 0 

d-
4= 0.000000                          d+

4= 0.5000000E-03 
d-

5= 0.000000           d+
5= 0.2000000E-03 

 
 

  
يعنـي  .  برابر يك شـده اسـت      X1,X2,…,X17قدار  همان طور كه در بالا مشاهده مي شود، م        

تمام ويژگي هاي فني شناسايي شده جهت ارائه خدمات پـس از فـروش مناسـب كـه بتوانـد                     
  . رضايت مشتري را جلب نمايد توسط مدل انتخاب مي شوند

  
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 هزينه ها

 قابليت اجرائي بالا

 ANPرويكرد 

 كيفيت خدمات

 استفاده بهينه از تجهيزات و منابع
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 خانه كيفيت تكميل شده .6شكل
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 نتيجه گيري

 خواسـته مـشتريان    11 ويژگي فنـي كـه بـراي ارضـاي           17مامي  ، ت ZOGPپس از حل مدل     
شركت مي تواند بـا تغييـر و اصـلاح          . شناسايي شده بودند، براي تغيير و اصلاح انتخاب گرديد        

ويژگي هاي فني انتخاب شده توسط مدل، اطمينان حاصل نمايد كه در مقطـع زمـاني فعلـي                  
بـا توجـه بـه      .  هاي شركت حداكثر سـازد     توانسته است رضايت مشتريان را با توجه به توانايي        

نتايج بدست آمده از حل مدل، براي برآورده ساختن رضايت مشتري، لازم اسـت كـه شـركت                  
به عبارت ديگر لازم    . مورد مطالعه، ويژگي هاي فني مشخص شده را تغيير داده و اصلاح نمايد            

   تغييـر   را در جهـت مطلـوب آنهـا        X17 تـا    X1است كه شركت ميزان مشخـصه هـاي فنـي           
  .دهد) كاهش يا افزايش(

 ابزار طراحي بسيار مهمي است كه شركت ها را قادر مي سازد تا خواسته هـا و                  QFDتكنيك  
نمايـان  ) كالا يا خـدمات   (نياز هاي مشتريان را شناسايي كرده و در الزامات طراحي و محصول             

دست مي آيد بـستگي      ب QFDبه مانند هر ابزار ديگر، سطح سودمندي و مزايايي كه از            . سازند
براي ارتقاي سطح اثر بخـشي ايـن تكنيـك، در ايـن         . به چگونگي بكارگيري اثر بخش آن دارد      

مقاله يك رويه تصميم گيري سيستماتيك جهت استفاده در فرايند طرخ ريزي و ارائه خدمات               
 كه مبتني بر نظرات متخصصان و مقايسات زوجي مي باشد، ارائه شده QFDپس از فروش در 

اين الگوريتم تصميم به بررسي روابط بين خواسته هاي مشتري و مشخـصه هـاي فنـي                 . تاس
ميـزان  خدمات پس از فروش، همبستگي داخلي بين آنها و همچنين معيار هاي ديگر از جمله     

 در  قابليت اجرائي، كيفيت خدمات، كاهش هزينـه هـا، اسـتفاده بهينـه از تجهيـزات و منـابع                  
  . مي كندطراحي و ارائه خدمات كمك 

در عصر رقابت فزاينده كنوني، لازم است كه از تعاملات بين ديـدگاه هـاي مختلـف اسـتقبال                   
 بـه   QFDكرده و اين تعاملات و ارتباط را به منظور دستيابي به مدل هاي تركيبي در فرآيند                 

در ايـن راسـتا،     . كار گرفت تا پتانسيل هاي اسن ابزار مفيد و مؤثر بيش از پيش بالفعل گـردد               
ــي از    ــرد تركيب ــر رويك ــه حاض ــستماتيك   ZOGP و ANPمقال ــت دادن سي ــراي دخال           را ب

 QFDخواسته هاي مشتري و ويژگي هاي خدمات در فاز طراحي و ارائه خـدمات، در فارينـد                  
 در  ANP بوسـيله رويكـرد      QFDهمبستگي هاي داخلي عوامـل در فراينـد         . به كار مي گيرد   

با توجه به ماهيت چند هدفه بودن مساله، به منظور تعيـين            . دالگوريتم تصميم اعمال مي شون    
مشخصه هاي فني كه لازم است در فاز  طراحي و ارائه خدمات پـس از فـروش مـورد توجـه،                      
تمركز، و تغيير قرار گيرند و به اصطلاح نقاط كنترلي خدمات براي رضايت مشتري به حـساب              

 به تنهـايي روشـي بـراي    QFDاشت كه بايد توجه د.  ساخته مي شود ZOGPآيند، يك مدل    
، معيارهاي مورد نظـر     ANPدستيابي به طراحي بهينه نيست؛ اما به كارگيري اوزان حاصل از            
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ميزان قابليت اجرائي، كيفيت خدمات، كاهش هزينه ها، استفاده بهينـه از            در طراحي از قبيل     
 مي دهد و الزامـات      ، جوابهاي موجه و سازگارتري را بدست      ZOGP در مدل    تجهيزات و منابع  

مي كند كه رضايت مشتري را بر اسـاس محـدوديتهاي موجـود،              طراحي را به گونه اي تعيين     
 . حداكثر سازد
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Abstract 
Much research has been conducted on the factors that are effective in 
meeting customer satisfaction customers loyalty. Customer loyalty is vital 
to business organizations, because it is more economical to keep existing 
customers than to attract new ones.  After sale services is one of the best 
ways to maintain customer satisfaction. By applying QFD, we can meet 
customer requirements and change these factors into measurable technical 
features. This paper presents a desired planning model (ZOGP) which 
includes the relative degree of importance of features in after sales services 
with regard to analytical network process, degree of potential practicality, 
quality of services, reduction of expenses, and best use of equipment and 
resources in determining the technical features for after sales services, 
which is essential to be considered in the design and marketing stages. This  
model was tested for the Saipa car manufacturing company and showed 
practical use. 
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