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طراحي يك مدل جهت اندازه گيري رضايت مشتريان و اجراي آن در صنعت 
  1لاستيك

  
  فرخ روشني برآب ،* باف مهدي زريدكتر 

 
 ت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوهأاستاديار و عضو هي *

   دانشگاه آزاد اسلامي واحد فيروزكوه،)توليد(يريت صنعتي ارشد مد كارشناسي **
  :چكيده

تـوان     مي وقتي.  خدمت  يا است از ميزان برآورده ساختن عملكردهاي مورد انتظار مشتري ازمحصول           كيفيت عبارت 
 موثري بهبود يافته است كه مشتري، رضايت بيشتري نسبت به           محصول يا خدمات به طور    كه كيفيت    اظهار داشت 

  . خدمت مورد نظر داشته باشد ياولمحص
ي هـا  گيري ، تصميم آمده دست  به نتايج  منظور آنكه بتوان ميزان رضايت مشتريان را سنجيده و بر اساس              حال به 

، مـدلي     هاي ارزيابي مانند جوايز كيفي      در اين تحقيق پس از معرفي و بررسي مدل        . موقعي را انجام داد     مناسب و به  
شود تا صنايع مختلف با استفاده از اين الگو بتوانند ميزان             گيري رضايت مشتريان بصورت كلي ارائه مي        براي اندازه 

رد نظر مورد سنجش قرار دهنـد كـه ايـن مـدل در صـنعت      خدمت مو/ رضايت مشتريان خود در رابطه با محصول 
  .لاستيك مورد اجرا قرار گرفته و نتايج در اين پژوهش آورده شده است
 بـر پايـه   ،، وجـود داشـته باشـد    2(CSI)در ادامه براي آنكه اطميناني جهت افزايش سنجه رضايت مشتريان 

  .  نيز مورد مميزي قرار گيرد4(CSM)شود تا مديريت رضايت مشتريان را  ، مدلي ارائه ميAHP3روش
-و با بررسي مـدل    ) افزايش كيفيت محصولات ايراني   (در اين تحقيق، سعي شد تا بر اساس هدف اصلي تحقيق            

گيري رضايت    ها و شرايطي كه دركشورمان وجود دارد، مدلي براي اندازه           هاي مختلف ارزيابي و همچنين محدوديت     
  .مشتريان ارائه شود

شده در مدل تحقيق شامل نيازهاي فني، نيازهاي اقتـصادي زيـست محيطـي،       هاي تعيين  شاخص از آنجائي كه  
-ها سنجه رضايت مشتري از لاستيك     باشد؛ با توجه به اين شاخص     نيازهاي كيفيتي و نيازهاي زيبايي و ظاهري مي       

هـاي  بـراي فعاليـت   ها   آمد كه اين شاخص    دست  به 88/3هاي خارجي عدد     و براي لاستيك   13/4هاي داخلي عدد    
  .تواند مورد استفاده قرار گيردآينده در صنعت لاستيك جهت جلب رضايت مشتري مي

  رضايت مشتري، عدد رضايت مشتريان، گسترش عملكرد كيفيت، صنعت لاستيك، مميزي : كليديهاي هواژ

                                                           
كـو ه  التحصيل رشته مـديريت صـنعتي دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد فيروز      نامه كارشناسي ارشد فرخ روشني برآب فارغ اين مقاله برگرفته از پايان  . 1

 .باشد مي
2- Customer Satisfaction Index 
3- Analytical Hierarchy Process 
4- Customer Satisfaction Management 
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  مقدمه
هاي اخير كه امكان پيشرفته توليـد انبـوه كالاهـا،            در سال 

الا را نسبت به تقاضا فـراهم نمـوده         زمينه افزايش عرضه ك   
اي    توليدكنندگان در بازار فـشرده رقابـت چـاره          است، براي 

افزون بر ايـن،    . جز جلب رضايت مشتري باقي نمانده است      
صــنعتي امــروز كيفيــت اقتــصاد رقــابتي، فــضاي  درجهــان

انحصاري گذشته را در حيطه توليـد كـالا و ارائـه خـدمات         
هـاي    ي كه درعرصـه فعاليـت     ا  به گونه . درهم شكسته است  

اقتصادي جهان نگرش مـشتري مـداري و كـسب رضـايت            
شـود و عـدم       مشتري، يكي از اصول كسب وكار تلقـي مـي         

توجه به اين اصول احتمال، حذف شدن از صـحنه بـازار را             
 زيرا اگـر كـالا و خـدمات، انتظـارات           ؛در پي خواهد داشت   

 مــشتري را بــرآورده كنــد، در او احــساس رضــايت ايجــاد 
شود و با خريد مجدد خود و تشويق ديگران به خريد به              مي

 در صـورتي    ،از سوي ديگر  . بقاي آن شركت كمك مي كند     
كه كيفيت كالا يا ارائه خدمات سطح انتظارات مـشتري را           

تداوم اين   و نارضايتي مشتري منجرخواهدشد    به  نكند،  تأمين
 و سـرانجام  "منفـي   تبليغ"،  "كاهش توليد "عدم رضايت به    

  .انجامد  مي"سازمان قطع فعاليت آن"ه ب
توليدكنندگاني كه در صدد انطبـاق محـصول خـود بـا         
تعريف كنوني كيفيت مبني بر برآورده ساختن انتظـارات و          

 ـ     نيازهاي مشتري مي   كـارگيري ابـزار و     ه  باشند، ناگزير از ب
. هايي هستند كه آنها را در انجام اين امر ياري كند            سيستم
 رضـايت مـشتريان، يكـي از ابزارهـايي          گيري ميـزان    اندازه

ها را در جهت شناخت ميـزان كيفيـت و            هست كه سازمان  
ــت ــاري    جه ــت، ي ــري در جهــت ايجــاد فرهنــگ كيفي گي

  .رساند مي
جهان امروزه به سرعت درحال تغيير است و با فراگيـر           
شدن گات، طول نخواهد كشيد كـه مرزهـا تقريبـاً مفهـوم             

 اطات روز به روز گسترش    ارتب. خود را از دست خواهند داد     
گـردد و رقابـت       تر مي  يابد و دسترسي به اطلاعات آسان      مي

 چرا كه تكنولـوژي     ؛گردد  مي تر  براي فروش محصول سخت   
اطلاعات و ابزارهاي مربوط به آن باعث شده تا هر شـخص            
بتواند بدون آنكه در فروشگاهي حضور فيزيكي پيـدا كنـد،           

هاي   حصولات شركت محصول مورد نظر خود را با مقايسة م       
مختلف انتخـاب نمـوده و اقـدام بـه خريـد كنـد و كـالاي                 

تـوان    اينـك نمـي   . شده براي شخص ارسال شـود       خريداري
اطـلاع و     توان از عدم    نمي. كالايي را به مشتري تحميل كرد     

از شرايط كالاهايي ديگر و يا عدم دسترسي او به كالاهـاي            
  رقبـــا، بـــراي فـــروش محـــصول خـــود اســـتفاده نمـــود

 (1996,p54, Christopher).  
هاست كه با توليدات زياد بيش از      كشورهاي ديگر مدت  

كنندگان خود    براي توليد  نياز خود، يك محيط پر رقابت را      

ــوده  ــاد نم ــد ايج ــي . ان ــه نظرم ــق  ب ــه موف ــد ك ــرين  رس ت
هاي خود    توليدكنندگان، يك اصل را سرلوحة تمام فعاليت      

ي و در عـين حـال       يك اصل ساده ولي پرمعن ـ    . اند  قرار داده 
بـراي    آنان اين حـق را  "برآوردن رضايت مشتريان  "مشكل  
تواند پول خود را بـراي     اند كه او مي     كننده قائل شده    مصرف

هـا و نيازهـاي او را        كالايي صرف كند كه آن كالا، خواسـته       
خواهد و     زيرا او كالا را براي رفع نياز خود مي         ؛برآورده كند 

ي كه براي اين اصـل انـساني،        نه چيز ديگر و توليدكنندگان    
گيرند در واقع موفقيت      كار مي ه  احترام قائل شده و آن را ب      

  .اند و بقاء خود را درجهان كنوني، تضمين كرده
كشور عزيز ما نيز براي آنكه بتواند چه در حـال حاضـر        
كـه عــضو پيمـان گــات نيــست و چـه در زمــان عــضويت،    

 ، نمايـد  محصولات توليدي خـود را بيـشتر ارائـه و فـروش           
 را مد نظر قـرار داده و        "رضايت مشتريان "بايستي اين اصل  

  .هاي لازم را به انجام رساند براي اين موضوع، فعاليت
 

  مروري بر ادبيات تحقيق
در زمينه كيفيت، مشتري كـسي اسـت كـه          :  مشتري

يك خروجي از فـرد، بخـش يـا سـازمان ديگـري دريافـت               
 .نمايد

ــارجي ــشتري خ اف ــ: م ــارجي،  ــشتريان خ ــا م راد ي
هايي هستند كه محصول، خـدمت يـا اطلاعـاتي را             سازمان

ايــن . نماينــد اي را پرداخــت مــي دريافــت نمــوده و هزينــه
: گردنـد   مـي  مشتريان خارجي خود به صورت زيـر تقـسيم        

 . مشتريان مياني؛كننده نهائي مصرف
ــي  ــشتري داخلـ ــك   : مـ ــي يـ ــشتريان داخلـ مـ

 شـكل   باشد كه خروجي بـه      سازمان،كارمندان يا بخشي مي   
خدمت يا اطلاعات را از كارمند يا بخـش ديگـري    محصول

عنـوان    مـشتريان داخلـي بـه     . دارد  در سازمان دريافـت مـي     
ــد  اشــخاص بعــدي در فرآينــد كــاري محــسوب مــي  گردن

(1997.p32, Erick). 
  

 جوايز كيفيت
 جايزه مالكولم بالدريج

جايزة ملي كيفيت مالكولم بالدريج يك جايزه سالانه بـراي          
اي آمريكايي براي دسـتيابي بـه اهـداف كيفـي و            ه  شركت

اين جايزه، سه گروه واجد شـرايط   .باشد تجارت مناسب مي
هـاي    هـاي سـاخت و توليـد، شـركت          شـركت : را در بردارد  

جايزه بالدريج يـك   .هاي تجاري كوچك خدماتي و سازمان
14اي با ارتفاع  نشان شيشه مـرور امتيـازدهي و    .باشـد   ميً

ها شامل مشاهدة سازمان، توسط صدها      قضاوت براي تقاضا  
هـا،    هـاي آمريكـايي، دانـشگاه       سازمان داوطلـب از شـركت     



  ...گيري رضايت مشتريان و باف و  روشني برآب ـ طراحي يك مدل جهت اندازه زري
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 مدل ارزيابي دمينگ 

 نتايج 

 تضمين كيفيت 

ــت، مــشاوران و ســاير ســازمان  ــذيرد هــا انجــام مــي دول   پ
(1996, p 31, Rhonda Anderson).  

  رهبـري . 2گـرا   -كيفيت مـشتري  . 1: معيارهاي موجود 
مشاركت كاركنان و توسعه    . 4بهبود مستمر و يادگيري     . 3 
  انـداز وسـيع     چـشم . 7كيفيت طراحي   . 6واكنش سريع   . 5

 مسئوليت و   .10توسعه مشاركت   . 9مديريت با واقعيت    . 8 
  (pp 14-25, Brown,1992) شهروندي

  

  
   (EQA)جايزه كيفيت اروپا 

  .& Juran) (1999, 159, Joweph باشد  مي مطابق شكل زيرEQAنحوه امتيازدهي به معيارهاي جايزه 
  
  
  
  
  
  
  
  
 يزه دمينگجا

 براي تشويق توسعه كنترل كيفيت در ژاپن پيشنهاد         1951در شناسايي دمينگ و سهم آن در ژاپن، جايزه دمينگ در سال             
  .(pp37-42, kondo ,1995)گرديد 
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  QFDمطالبي در مورد 
QFD      ريـزي و طراحـي       ، فرايند گروهي منظم براي برنامـه

ات با توجه بـه   خدميامحصولات جديد يا بهبود محصولات  
 ):1376احمدي، ذگردي، (موارد زير است 

 هاي مشتريان  تمركز روي نيازمندي -1
هـاي    استفاده از اطلاعات محيط رقابتي و نيازمندي       -2

  گذاري اهداف طراحي  بازار براي اولويت
  هاي كاري  استفاده از گروه -3
  پذير تدوين مستندات مشابه انعطاف -4
 كيفي مشتري به اهدافي كـه       هاي  تبديل نيازمندي  -5

اي كـه محـصولات و        گيري كرد، بگونـه     ها را اندازه    بتوان آن 
هاي مناسب، به صورت صحيح و در اولين فرصـت            سرويس

  به بازار معرفي شوند
هـاي سـاختاري      ، فرايند مركب از ماتريس    QFDروش  

 :با توجه به اهداف زير است 
احي يـا   هاي طر   تبديل نيازهاي مشتري به نيازمندي     -

  ؛مهندسي
ــه   تبــديل نيازمنــدي - ــا مهندســي ب هــاي طراحــي ي
   ؛هاي قطعه يا محصول ويژگي
هـاي قطعـه يـا محـصول بـه عمليـات              تبديل ويژگي  -

   ؛توليد ساخت و
تبديل عمليات ساخت و توليد بـه عمليـات خـاص و             -
  .هاي آن كنترل

  
  )AHP(فرآيند تحليل سلسله مراتبي 

تـرين   يكـي از جـامع   AHP مراتبـي  فرآيند تحليل سلـسله 
گيـري بـا معيارهـاي       شده براي تصميم    هاي طراحي  سيستم

كردن مـسأله      زيرا اين تكنيك امكان فرموله     ؛چندگانه است 
كند و همچنين امكان     مراتبي فراهم مي    را به صورت سلسله   

در نظرگرفتن معيارهاي مختلف كمي و كيفي را در مسأله          
گيـري    را در تـصميم    هـاي مختلـف    اين فرآيند گزينه  . دارد

ــت داده و امكــان تحليــل حــساسيت روي معيارهــا و   دخال
 بر مبناي مقايسه دو به دو       ، علاوه بر اين   .زيرمعيارها را دارد  

  نمايـد،   كه قضاوت و محاسبات را تسهيل مي        بنا نهاده شده  
همچنين ميزان سـازگاري و ناسـازگاري تـصميم را نـشان            

گيـري   نيك در تـصميم   دهد كه از مزاياي ممتاز اين تك       مي
 .باشد چند معياره مي

 هاي فرآيند تحليل سلسله مراتبي ويژگي
همبستگي و  . 3 پيچيدگي. 2 يگانگي و يكتايي مدل   . 1

 گيـري  اندازه. 5 ساختار سلسله مراتبي  . 4 وابستگي متقابل 
. 10 تجديــد فرآينــد. 9 تعــادل. 8 تلفيــق. 7 ســازگاري. 6

 .(p 82,Harker & Vargeas ,1987)قضاوت و توافق گروهي

  
 نمودار كانو

 نيازهاي مشتريان در اين مدل به سه دسته اصـلي تقـسيم           
 :گردد مي

 نيازي است كه چنانچه در محـصول        :نياز اساسي  ) الف
وجود نداشته باشـد، مـورد قبـول مـشتري نبـوده و باعـث         

نيـاز اساسـي    . گردد  خريد توسط مشتري مي     اعتراض و عدم  
 داشته باشد و وجود آن در       حتما بايستي در محصول وجود    

گردد يعني مـشتري     محصول باعث خشنودي مشتري نمي    
 .آن نياز را حتما خواهان است

 ايـن نيـاز چنانچـه بـرآورده نـشود،         :نياز عملكردي ) ب
 اما چنانچه برآورده شـود      ؛گردد  باعث نارضايتي مشتري مي   

بايستي دقـت داشـت     . گردد  نيز موجب رضايت مشتري مي    
شدن نياز عملكـردي در محـصول موجـب           هبرآورد  كه عدم 

شود كه مشتري ناراضي بوده و ممكـن اسـت محـصول              مي
كه برآورده شدن اين      مورد نظر را انتخاب ننمايد در صورتي      

  .شود  مينياز، موجب خشنودي مشتري
 نيازي است كه برآورده شدن آن باعـث         :نياز جذاب ) ج

در . شـود   خشنودي مشتري و رضايت بـيش از حـد او مـي           
محـصول   ارتباط با اين نياز گفتنـي اسـت كـه چنانچـه در           
 شـود   نمـي  وجود نداشته باشـد، باعـث نارضـايتي مـشتري         

(2001,p 52, Mark).  
ارتباط بين اين نيازها با يكديگر و همچنين با زمان در           

بايستي دقت داشت كـه  . نمودار كانو مشخص گرديده است 
اهد گذشـت   تفاوتي نخو   برآورده شدن نياز اساسي از مرز بي      

و هرچه نياز عملكردي بيشتر برآورده شود باعـث رضـايت            
 .(p 32,Deborah& Wilson ,2001)گردد  مي مشتري بيشتر
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  پيشينه پژوهش 

  داخلي 
ــي    ــژوهش فرشــته محراب ــايج پ تحــت ) 85-84(نت

  :عنوان 
مطالعه تطبيقي ميزان تمركز بر مشتري پس از اجراي         

  . بيمارستان تامين اجتماعي تهران الگوي بهبود كيفيت در
-87(نتايج پژوهش سيد حسام الدين مهـدوي نيـا           

  :تحت عنوان ) 86
ي چهـار سـتاره     هـا   بررسي رضـايت مـشتري در هتـل       

  .اصفهان با كاربرد مدل سروكوآل 
تحــت ) 86-85(نتــايج پــژوهش حــسين ســلطاني  
  :عنوان 

 ارزيابي ارزش مورد انتظار مشتري با عملكرد مـديريت        
ي هـا   نماينده انحـصاريمانيتور   ) CRM (ارتباط با مشتري    

  .ال جي 
تحـت  ) 86(نتايج پژوهش دكتر سـپيده اميـدواري         
  :عنوان 

بررسي رضـايت بيمـاران از مراكـز خـدمات بهداشـتي            
  .درماني 

  
  خارجي 

  :تحت عنوان ) 2001-2000(نتايج پژوهش مكدوگال 
) معادله ( هاي دريافتي در يك ارزيابي     قرار دادن ارزش  

  :تحت عنوان ) 1996-1995( نتايج پژوهش جانسون  .
انتظــارات عملكــردي تــوافقي و منطقــي در چهــاچوب 

  .رضايت مشتري 
 :تحت عنوان) 2002-2003(نتايج پژوهش مكينگ  

پيش بينـي و عـدم      : اندازه گيري رضايت مشتري وب      

  .تائيد ديدگاه 
  :نتحت عنوا) 1999-2000( نتايج پژوهش اسميت 

يك مدل از رضايت مشتري از خـدمات در كـشورهايي       
  .كه درگير افت و بهبود هستند 

ــون    ــژوهش پترس ــايج پ ــت ) 1998-1997( نت تح
  :عنوان

 از خـدمات  مدل تعيين كننده ميزان رضـايت مـشتري     
  . كسب و كار به كسب و كار  اي حرفه

  
 اهداف پژوهش

  هدف اصلي
ي براي تعيين   شود كه مدل مناسب     مي در اين تحقيق تلاش   

رضايت مشتري از طريق پژوهش ميداني حاصل گردد كـه          
 .كار روده بتواند در صنايع ديگر نيز ب اين مدل

  
  اهداف فرعي

هاي تاثير گذار بر روي رضايت مـشتري در          شناسايي مولفه 
 .صنايع لاستيك تهران

  . ها در ميزان رضايت مشتري بندي اين مولفه اولويت
زايش كيفيت محصولات توليـدي  تاثيرگذاري بر روي اف  

  . در كشور
  

 سوالات پژوهش
سـنجه رضـايت مـشتري در صـنايع      ميـزان : سوال اصـلي 

  لاستيك تهران چقدر است؟
هاي تاثيرگذار رضايت مـشتري      مولفه .1: سوالات فرعي 

 در صنايع لاستيك تهران كدامند؟
هاي تاثيرگـذار در صـنايع       بندي مولفه  درجه اولويت  .2

   به چه ميزان است؟لاستيك تهران
  

 روش تحقيق
انجـام شـده در قالـب        اين تحقيق به مانند اكثر تحقيقـاتِ      

روش . هاي دانشجويي، تحقيقـي كـاربردي اسـت        نامه پايان
تحقيق به كار گرفته شده در اين پژوهش، روش توصـيفي           

  .باشد مي
  

  جامعه و نمونه آماري
 هاي داخلـي و     جامعه آماري اين پژوهش مشتريان لاستيك     

 خشنودي

 نا خشنودي

 نياز جذاب

 نياز عملكردي

 رآورده شدن نياز ب

 نياز اساسي

 زمان
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ــي   ــصص م ــنل متخ ــارجي و پرس ــد خ ــراد  . باش ــام اف تم
كننده جهت خريد لاستيك با يـك وجـه اشـتراك            مراجعه

البتـه تعـداد ايـن      . انـد  نام مشتري، در نظر گرفتـه شـده        به
طور دقيق در دست نيست و لـذا جامعـه آمـاري            ه  جامعه ب 

 .شود اين پژوهش نامحدود فرض مي
  

 گيري و حجم نمونه  روش نمونه
كار رفته براي انتخـاب     ه  گيري ب  يق روش نمونه  در اين تحق  

كــه . باشــد مــشتريان و پرســنل روش تــصادفي ســاده مــي
هـا در     المقدور سعي شده تا مشترياني كه با فروشـگاه         حتي

ارتباط هستند و نيز پرسنل صـنايع لاسـتيك كـه توانـايي             
قضاوت در مورد كالاي مربوطه و رضايت را دارنـد انتخـاب            

  .شوند
 ونهتعيين حجم نم

در اين تحقيق از فرمول مقابل  براي تعيين حجم نمونه
 استفاده شد

  
  

باشد، بـا      مساوي با تعداد نمونه مي     nكه در اين فرمول     
 Z⁄α2باشد، در نتيجـه        مي 05/0 مساوي با    αتوجه به اينكه    

 يــا همــان ضــريب r. ايــم  در نظــر گرفتــه1/96را مــساوي 
 دسـت  بـه  0/76 هاي نمونه اوليه   همبستگي با توجه به داده    

در نظـر گرفتـه    0/2نيز درجه آزادي مـساوي بـا     dآمده و   
 . شد 

گذاري مقادير در فرمول بالا تعداد اعـضاي          پس با جاي  
 60 نهايــتدر  آمــد كــه دســت بــه نفــر 70نمونــه تقريبــا 

  .پرسشنامه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت
  
  متغيرهاي پژوهش  

شـود كـه     مي به متغيري گفته:متغيرهاي مستقل ) الف
در شـود،     بيني مي   از طريق آن متغير وابسته تبيين يا پيش       

زيبـايي ظـاهر    : عبارتنـد از   مستقل   هاياين پژوهش متغير  
   تاير، كيفيت، اقتصادي و زيست محيطي، فني

 متغيــري اســت كــه مــشاهده يــا  : متغيــر وابــسته)ب
شود تا تاثير متغير مستقل بـر آن معلـوم و             گيري مي   اندازه

در اين تحقيق رضايت مشتري  متغير وابسته   . مشخص شود 
  .باشدمي
  

  آوري اطلاعات ابزار جمع
ــع   ــور جم ــه منظ ــق ب ــن تحقي ــات از دو  در اي آوري اطلاع

اي كه تهيـه      پرسشنامه اوليه . پرسشنامه استفاده شده است   
باشد، لازم به ذكـر اسـت كـه پرسـشنامه      شد از نوع باز مي   

تري پخـش   هـاي رضـايت مـش      اوليه براي تعيـين شـاخص     
 نفـر از متخصـصين و       60گرديد كه اين پرسشنامه در بين       

 .مشتريان پخش گرديد
گيـري    حال براي آنكه رضايت مشتريان لاستيك اندازه      

با توجه به ( باشد شود، پرسشنامه ثانويه كه از نوع بسته مي
تهيه و به تعـداد     ) نيازهاي شناسايي شده درپرسشنامه اول    

، endures(اع مختلف مشتريان    پرسشنامه اول دراختيار انو   
 دسـت   بـه قرار داده شده كه هـدف از آن،         ...) تعميركاران و 

  .آوردن ميزان رضايت مشتريان درمورد لاستيك ايراني بود
در پرســشنامه ثانويــه هرنيــاز، امكــان انتخــاب مــوارد  

خيلـي  " و   "ضـعيف "،  "متوسـط "،  "خوب"،"خيلي خوب "
و 1، 3، 5، 9تيـاز   را دارد كه به ترتيب بـراي هريـك ام    "بد

   .صفر در نظر گرفته شده است
  

 گيري نتيجه
مدل اندازه گيري رضايت مشتريان بعلـت برخـوردار بـودن       

دهي بـه نيازهـا، اعـداد و ارقـام بـسيار نزديـك بـه                  اهميت
دهد و مديريت     واقعيت را در اختيار توليدكنندگان قرار مي      

 هـاي مناسـبي بـراي كنتـرل ميـزان           گيري  تواند تصميم   مي
مــدل . فــروش و همچنــين افــزايش آن بــه انجــام برســاند

مميزي برآوردن رضـايت مـشتريان نيـز نقـش مـؤثري در             
 چـرا كـه در    ؛افزايش ميزان رضايت مشتريان خواهد داشت     

گيري شـده نـشانگر ميـزان رضـايت           مرحله اول عدد اندازه   
هـاي لازم   كنتـرل ) مميزي(مشتريان بوده و در مرحله دوم       

 .گيرد ي نيازهاي مشتريان انجام ميساز براي برآورده
در اين تحقيق، سعي شـد تـا بـر اسـاس هـدف اصـلي        

و بـا بررسـي     ) افزايش كيفيـت محـصولات ايرانـي      (تحقيق  
هــا و  هــاي مختلــف ارزيــابي و همچنــين محــدوديت مــدل

شــرايطي كــه دركــشورمان وجــود دارد، مــدلي بــراي      
يـن  و بـراي آنكـه ا     . گيري رضايت مشتريان ارائه شود      اندازه

مدل بصورت اجرايي در يك مجموعه مشخص مـورد اجـرا           
  .قرار گيرد، در صنعت لاستيك مورد اجرا قرار گرفت

علت انتخاب اين صنعت نيز به اين دليل بوده است كه           
اولاً مشتريان اين صنعت چند نوع بوده و ثانياً اين محصول           
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مشخص كردن موقعيت

هاي كيفي از  استخراج شاخص
مشتريان و افراد غير مشتري مرتبط

 هاي كيفي ازاستخراج شاخص
  پرسنل

 شده از هاي شناساييكمي نمودن شاخص
هاي  لحاظ اولويت با استفاده از تكنيك

   AHPمربوطه مانند

كمي كردن ميزان رضايت 
هاي  مشتريان در مورد شاخص

 شناسايي شده 

توسعه و تحليل اطلاعات و 
 آمده  دست بهاستفاده از نتايج 

مسيريابي بر اساس اعداد 
  آمده  دست به

C B  A

گيري  تصميم
 روي تغييرات

باشـد و ثالثـاً اخيـراً         داراي اهميت زيادي براي كـشور مـي       
 ـ         رقابت   ه خاصي بين توليدكننـدگان لاسـتيك در كـشور ب

وجود آمده است كه اين شرايط بوجود آمده بـراي اجـراي            
  .مدل ارائه شده نامناسب به نظر رسيد

هاي تعيـين شـده در مـدل          حال از آنجائي كه شاخص    
تحقيق شـامل نيازهـاي فنـي، نيازهـاي اقتـصادي زيـست             

ري محيطي، نيازهـاي كيفيتـي و نيازهـاي زيبـايي و ظـاه            
ها سنجه رضايت مـشتري       باشد؛ با توجه به اين شاخص       مي

هـاي     و بـراي لاسـتيك     4,13هاي داخلي عـدد       از لاستيك 
هـا بـراي       آمد كه ايـن شـاخص      دست  به 3,88خارجي عدد   

هاي آينده در صنعت لاستيك جهت جلب رضـايت           فعاليت
 .تواند مورد استفاده قرار گيرد مشتري مي

  متدولوژي حل مساله
ين پژوهش شامل چند قسمت بـوده اسـت، ابتـداي           انجام ا 

اي و مرور ادبيات موضوع       اين پژوهش با تحقيقات كتابخانه    
در ارتباط با مشتري، كيفيت و مميزي آغـاز گرديـده و در             

شـده و     آمده انجـام    دست  بههاي بعدي تحليل اطلاعات       م  قد
گيـري رضـايت      در نهايت يـك متـد ارزيـابي بـراي انـدازه           

ها پيـشنهاد     نين مميزي ارضاء نيازهاي آن    مشتريان و همچ  
گيري رضايت مـشتريان      است و در نهايت اجراي اندازه       شده

 .در صنعت لاستيك انجام پذيرفته است
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حال موارد ذكر شده به صورت تفصيلي، مورد بررسي قـرار           
  :مي گيرد

  
  مشخص كردن موقعيت

اولين عمليـاتي كـه بايـستي صـورت گيـرد، يـادگيري بـه               
  :بگويي سوالات زير استجوا

مشتريان ما چه كساني هـستند؟ چـه تعـداد مـشتري            
اي در مورد مشتريان داريم؟ نحـوه         داريم؟ آيا اطلاعات پايه   

فروش به مشتريان چگونه است؟ رقباي ما كدامنـد؟ نقـاط           
قوت و ضعف ما چيـست؟ نقـاط قـوت و ضـعف رقبايمـان               

براي هاي ما      و روش  ها  چيست؟ فرايندهاي تجاري، سيستم   
مان چيست؟ با توجـه بـه         فروش وارائه خدمات به مشتريان    

مان، عملكـرد جـاري خـود را چگونـه             و روشهاي  ها  سيستم
چگونه از اطلاعات مشتريان خود بـراي اصـلاح          سنجيم  مي

كنـيم تـا از       ريـزي مـي     كنيم؟ ما چگونه برنامـه      استفاده مي 
  آمده براي اصلاح استفاده نماييم؟ دست بهنتايج 

هـاي مـورد      ائه شده براي اين سـؤالات، ورودي      پاسخ ار 
ريزي اجـرا خواهـد       نظر براي طراحي بهترين روش و برنامه      

  .بود
  

  استخراج شاخصهاي كيفي از كارمندان 
كه، پرسنل يك شركت با توجه به تجربه خود در  يياز آنجا

تواننـد اطلاعـات    ها با مشتريان، مي آن سازمان و ارتباط آن   
هاي كيفـي جهـت افـزايش         د شاخص بسيار مفيدي در مور   

مشتريان ارائـه نماينـد، لـذا بـراي دسـتيابي و اسـتفاده از               
گـردد كـه يـك نفـر          ها بدين صورت عمل مـي       اطلاعات آن 

نمايد و نظرات آنهـا       بعنوان شخص ثالث با آنها مصاحبه مي      
هـاي كيفـي مـورد اسـتفاده قـرار       را براي استخراج شاخص 

  .دهد مي
 پرسنل شركت، اولاً     يا ه مديران از طرفي با توجه به آنك     

توانند صحبت كنند و ثانيـاً اطلاعـاتي كـه ارائـه              آزادانه مي 
مناسب خواهـد    دهند، درست است لذا اين روش، روش        مي
  :باشد اين روش براي استخراج اين اطلاعات مي. بود

هايي كـه پرسـنل بـراي مـشتريان، بـا اهميـت               ويژگي
هـا    اي اين ويژگي  دهند، كدامند؟ كارمندان بر     تشخيص مي 

دهند؟ چـه چيـزي بـراي كارمنـدان         چه عملياتي انجام مي   

مهم است؟ چه ابـزاري بـراي خـدمت بـه مـشتريان مـورد               
هـا را   گيرد؟ مـديريت ارشـد، ايـن فعاليـت      استفاده قرار مي  

  كند؟ گيري مي ازهاند هچگون
لازم به ذكر است كه اين عمل بـه علـت ايجـاد حـس               

تـر پـروژه در       جـراي سـريع   مشاركتي در كاركنـان، باعـث ا      
  .شود سازمان مي

هاي كيفي از مـشتريان و افـراد غيـر           استخراج شاخص 
  مشتري

كـردن    مصاحبه با مشتريان يا سـايرين بـراي مـشخص         
ها در مورد محصول و خدمات قابل ارائه          نيازها و اهميت آن   

اين مورد بـراي  . گيرد توسط سازمان، مورد استفاده قرار مي   
هايي در سـازمان   چرا كه اين مورد ايده ،سازمان مفيد است  

  .آورد وجود ميه ب
 gهـا را در       در اين مرحله چنانچه نيـاز باشـد شـاخص         

بنـدي بـه      كنيم كه اين دسته     بندي مي   گروه متناسب دسته  
ماهيت محـصول مـورد نظـر بـستگي دارد و بـا توجـه بـه                 

  .تواند تقسيم گردد هاي آن مي ويژگي
  

  )پرسنل(كارمندان هاي مربوط به  كردن شاخص كمي
  : در اين مرحله سوالات زير بايستي پاسخ داده شوند

هايي كه كارمندان براي مشتريان سـازمان فكـر           ويژگي
كنند داراي چه اهميتي است؟ شركت تا چه ميزان اين            مي

نمايــد؟ رقبــا در ارتبــاط بــا ايــن  نيازمنــدي را ارضــاء مــي
ت، نيازمندي در چه وضعيتي هستند؟پاسخ بـه ايـن سـؤالا          

ايـن  . سازد  مقايسه در مورد نيازهاي مشتريان را ممكن مي       
مقايسه، اختلاف بين شاخص كاركنان و پاسخ مشتريا ن را          
ــشخص     ــان م ــي كاركن ــاي آموزش ــايي نيازه ــراي شناس ب

  .نمايد مي
  

هاي ارائـه     كردن ميزان رضايت در مورد شاخص       كمي
  شده توسط مشتريان و افراد غير مشتري 

هاي رضايت  هاي كاركنان، شاخص كردن شاخص حين كمي
كه در ايـن مرحلـه،       ييشوند از آنجا    مشتريان نيز كمي مي   

گيرند، از نظرات  هاي رقبا نيز مورد سنجش قرار مي  شاخص
  .شود افراد غيرمشتري نيز استفاده مي

تـوان تمـامي    گونه كه در بند فوق اشاره شد، نمي       همان
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ان، مـوثر   پارامترها را بصورت يكسان روي رضـايت مـشتري        
 پارامتري كـه ارضـاء آن باعـث رضـايت           ،دانست و بنابراين  

 لذا اين نيـاز     .شود، داراي اهميت زيادتري است      مشتري مي 
وجود دارد كـه در سـنجش رضـايت مـشتريان، پـارامتري             
ضريت اهميت بالاتري داشته باشد كه تاثير بيـشتري روي          

  .رضايت مشتري داشته باشد
 ـ    در نهايت بر اساس مطالب ذكر      عنـوان   ه شده عـددي ب

شاخص رضايت مشتري با استفاده از رابطـه زيـر محاسـبه            
  :گردد مي
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βα  

اصـلي  ) هـاي   دسـته (ها     تعداد گروه  gكه اين در رابطه،     
 inاند و   بندي شده   است كه در آن نيازهاي مشتريان دسته      

هـاي در      تعداد پرسشنامه  kد نيازهاي هر دسته بوده و       تعدا
گيــري رضــايت مــشتريان  نظــر گرفتــه شــده بــراي انــدازه

  .باشد مي
iα     اولويت هر دسته وijβ       اولويت هر نيـاز موجـود در

 امتيـاز داده شـده توسـط مـشتريان       ijkΧهر دسته بوده و     
  .براي هر پارامتر موجود در پرسشنامه است

الـذكر، امتيـاز هـر معيـار، بـا اسـتفاده از            در رابطه فوق  
اولويـت آن معيـار ضـرب        پرسشنامه دريافت گرديـده و در     

شود كه حاصل جمع مقـدار محاسـبه شـده بـراي هـر                مي
دسته در اولويت آن دسـته نيـز ضـرب گرديـده و بـاجمع               

اي هر دسته، شاخص نشانگر     آمده بر   دست  بهنمودن مقادير   
  .آيد  ميدست بهرضايت مشتريان 

الذكر مشخص است، هر چه       گونه كه از رابطه فوق     همان
ميزان رضايت مشتري در مورد يـك معيـار بيـشتر باشـد،             

است كه كل رضايت مشتري افزايش يافته است و           بيانگر آن 
برعكس چنانچه در مورد يك معيار رضايت مـشتري، عـدد        

  .گردد باشد، باعث كاهش رضايت مشتريان ميتري  پايين
اما گفتني است كه تاثير اين رضايت يـا عـدم رضـايت             

خدمت، به ميـزان     يا   مشتري، دركل رضايت براي محصول    

شـامل  (هرچه ايـن اهميـت      . اهميت هر معيار بستگي دارد    
، مقـدار بيـشتري را   )اهميت هر معيار و اهميت هـر دسـته   

رضـايت آن پـارامتر، باعـث       داشته باشد، تغييـر در ميـزان        
  .گردد تغيير محسوسي در كل رضايت مشتري مي

 iαضــرب در حقيقــت، اهميــت هــر معيــار از حاصــل
 دسـت   بـه )  ام jاهميـت معيـار     (ijβدر  ) اهميت آن دسته  (

  .دارد آيد كه اهميت نهايي هر معيار را بيان مي مي
گيـري    ازهانـد   هسوال پيش آيد ك ـ   حال ممكن است اين     

تواند   ها مي   جامع رضايت مشتريان چه مزيتي براي سازمان      
، در  )تـك پارامترهـا     گيري تـك    درمقابل اندازه (داشته باشد   

توان گفت كه مـديريت سـازمان بـه جـاي آنكـه               پاسخ مي 
تك معيارهاي رضايت مشتريان را مـورد مطالعـه قـرار             تك

، )ابي درسـتي داشـته باشـد      و چه بسا كه نتواند ارزي ـ     (دهد  
عنوان برآينـد اعـداد رضـايت مـشتري در      ه  تنها يك عدد ب   

 لــذا بــراي ،نمايــد مــورد معيارهــاي مختلــف دريافــت مــي
هـاي    گيري و بررسـي ميـزان مـوثر بـودن سيـستم             تصميم

  .موجود، مفيد خواهد بود
ذكر است براي آنكـه بتـوان اطلاعـات ديگـري           ه  لازم ب 

د، بايستي جامعه آماري، تمـامي      رادر اين مورد دريافت نمو    
انواع مشتريان را شـامل گـردد، حـال بهتـرين آمـار بـراي               

باشد كه از ميانگين      محاسبه امتياز هر معيار، ميانگيني مي     
  . گردد  آمده محاسبه ميدست بهتمامي امتيازات 

اما ممكن است كه انواع مشتريان نيز براي يك صنعت          
ه درايـن صـورت،     خاص داراي اولويت يكـساني نباشـند ك ـ       

  :شاخص رضايت مشتري، بصورت زير
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ميزان اهميتـي اسـت كـه مـشتري          ijkωدر اين رابطه  

  .ام براي سازمان دارد k كننده پرسشنامه تكميل
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 دست  بهيج  توسعه و تحليل اطلاعات و استفاده از نتا       
  آمده 

شده بـراي تـيم مـديريت         پس از آنكه اطلاعات تحقيق    
ها براي تيم جهت تعيين نواحي        شود، ارزيابي يافته    ارائه مي 

هـا بـراي اجـرا و ايجـاد بهبـود و       فعاليت، گـسترش برنامـه   
  .گيرد دهي استراتژيك مورد استفاده قرار مي جهت

  
   آمده دست بهمسيريابي بر اساس اعداد 

گيري رضايت مشتريان، بايستي يك فراينـد مـداوم و       اندازه
اي عمل شـود      همچنين بايستي به گونه   . در حال اجرا باشد   

كه همواره بهبـود مـستمر سيـستم نيـز مـورد سـنجش و               
  .ارزيابي قرار گيرد

هاي انجام شده روي       آمده از تحليل   دست  بههاي    توصيه
 اطلاعات رضايت مشتريان و اطلاعـات مربـوط بـه رقبـا تـا           

  .يابد  ميزمان تكميل شدن اطلاعات، ادامه
  

گيري رضـايت مـشتريان در        اجراي متدولوژي اندازه  
  مورد صنعت لاستيك

پس از طراحي و انجام يك نظر سنجي از مشتريان مختلف           
 23اوليه صـورت گرفـت     صنعت لاستيك كه در پرسشنامه    

 .نياز مشتري شناسايي و استخراج گرديد

دهـي نيازهـاي       بـراي اولويـت    افزار مـورد اسـتفاده      نرم 
باشد كه ايـن نـرم     ميExpert Choiceافزار  مشتريان، نرم

دهـي باتوجـه بـه نيازهـاي          افزار قابليت انجام ايـن اولويـت      
ــرخ    ــبه ن ــان محاس ــت امك ــوده و در نهاي ــف را دارا ب مختل

 .ناسازگاري را دارد
 Expertافـزار   با توجه بـه محـدوديت موجـود در نـرم    

Choice  را دريـك سـطح     ) نيـاز ( پارامتر   23اند  تو   كه نمي
ــد،  اولويــت ــاز شناســايي23بنــدي نماي شــده در مــورد   ني

ايـن  . بنـدي گرديـد      گروه اصلي نياز تقـسيم     4مشتريان به   
نيازهاي فني تاير، نيازهاي كيفيتي تاير،      : ها عبارتند از    گروه

 نيازهاي زيبايي و ظاهري تاير و نيازهاي اقتصادي و زيست         
  .محيطي

  
ي پرسـشنامه     فهومي نيازهـاي شناسـايي شـده      مدل م 

 اوليه
گفتني است در اين تحقيـق برخـي نيازهـاي ديگـر از             

تر باشد    قبيل محل نصب سوزن هوا بر روي لاستيك، واضح        
تلرانس حداقل و حداكثر فـشار بـاد روي تـاير مـشخص              يا

باشد نيز شناسايي شدند كه بعلت كم بودن دفعات آنها در           
  .نجي از خبرگان حذف گرديدندجامعه آماري و نظر س

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

هاي جلب رضايتمولفه

نيازهاي فني

نيازهاي زيبايي و ظاهري تاير

اي كيفيتينيازه

نيازهاي اقتصادي و زيست
 محيطي

 منجر به سوخت كمتر در اتومبيل   -
 كمترين خسارت به محيط -
 قيمت مناسب -

 ظاهر تاير  -
 وزن كم  -
 بسته بندي مناسب  -
 دور سفيد بودن -
 داشتن  بروشور -

 ليز نخوردن  -
 بالانس بودن  -
 قدرت فرمان گيري خوب  -
 مقاومت در برابر سرما و گرما  -
 ذيري انعطاف پ -
 پله نكردن  -
 عدم توليد صداي غير عادي در سرعت بالا  -
 آج لاستيك سنگ ريزه به خود نگيرد  -

 خود پنچر گيري -
 تحمل سرعت -
 مقاوم بودن در برابر سوراخ شدن -
 تيوپ را گاز نگيرد -
 مقاوم بودن در برابر ضربه -
 عمر زياد -
 ايمني -
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شده فوق برخي اساسي، عملكردي       از نيازهاي شناسايي  
تر گـردد     نزديك 10و جذاب هستند كه هرچه عدد نياز به         
شـود،    مـي   نزديـك  1بيانگر جذاب بودن و هرچه به سمت        

بندي در جدول زير آمـده       گردد، اين تقسيم    نياز اساسي مي  
  .است

  
    شماره نياز  نيازاساسي نيازعملكردي نيازجذاب  موعمج  ميانگين
  )باوزن كم سرب(بالانس بودن    1  2  0  2  22  5,5
  سايش كم/عمر زياد    2  22  3  2  57  2,1
  قدرت فرمان گيري خوب   3  3  1  1  18  3,6
  بسته بندي مناسب   4  1  0  1  11  5,5
  مقاومت در مقابل سرما و گرما   5  7  3  6  82  5,1
  پله نكردن   6  5  2  1  25  3,1
  ليز نخوردن تاير   7  8  3  0  23  2,1
  مقاوم بودن تاير در برابر ضربات با توجه به ساختار   8  15  2  1  35  1,9
  داراي ايمني لازم باشد   9  5  0  0  5  1,0
  ي كمتري در خود نگهداردها آج لاستيك سنگريزه   10  1  3  0  16  4,0
   شدنمقاوم بودن در برابر سوراخ   11  10  4  4  70  3,9
 كه تيوب را گاز نگيرد باشداي  هداخل لاستيك به گون   12  1  2  0  11  3,7
  قابليت تحمل سرعت بالا   13  2  1  0  7  2,3

هاي هندسي مناسب دور سفيد بودن ودارا بودن طرح        14  7  12  8  147  5,4
  در آج لاستيك

هاي در مقابل ناهمواري  (لاستيك داراي انعطاف باشد        15  10  4  1  40  2,7
  ...)جاده و

بـراي(ظاهر تاير، قابليت تشخيص عمر داشـته باشـد             16  0  1  4  45  9,0
  ...)مثال لايه سرخ رنگ و

  ي بالاها عدم توليد صداي غير عادي در سرعت   17  1  2  1  21  5,3

داشــتن بروشــور اطلاعــاتي در مــورد لاســتيك و   18  0  3  2  35  7,0
  مشخصات كلي براي خريداران

قابليــت خــود پنچرگيــري بــراي مــدت رســيدن بــه   19  0  3  1  25  6,3
  تعميرگاه

كمترين خسارت را بـه محـيط زيـست وارد نمـوده و   20  0  1  0  5  5,0
  قابليت بازيافت داشته باشد

  وزن كم   21  2  2  2  32  5,3
  قيمت مناسب   22  3  1  1  18  3,6
  منجر به سوخت كمتر در اتومبيل شود   23  2  0  0  2  1,0
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 :  لازم به توضيح است كهدر مورد اين جدول
هـايي كـه بـراي مـشتريان ارسـال         براساس پرسـشنامه  

انـد،    گرديد، مشتريان با توجه به نيازي كه خود اشاره كرده         
اند لذا مشخص است كه براي        نوع آن نياز را مشخص نموده     

هر نياز، چند نفر آنرا عملكردي، اساسي يا جذاب تشخيص          
  .اند داده

، بـا  )معيار( آمده براي هر نياز    تدس  بهبا توجه به تعداد     
  : گردد استفاده از رابطه زير، ستون مجموع محاسبه مي

تعـداد آمـار     + 10× تعداد آمار مربوط به نيـاز جـذاب         
مجمـوع   = 1× تعـداد آمـار نيـاز اساسـي          + 5× عملكردي  

عـدد  ( :شـود  ستون ميـانگين بـدين صـورت محاسـبه مـي          
مربوط به يك نياز    تعداد كل آمار    ) / (محاسبه شده مجموع  

  ميانگين) = خاص
 ـ          اي   گونـه  ه حال اعداد درج شده در سـتون ميـانگين ب

بيانگر ميزان عملكردي، اساسي يا جـذاب بـودن هـر نيـاز             
تواند تصميم بگيرد كه كدام آيتم         لذا مديريت مي   ،باشد  مي

بـدون در نظـر داشـتن       (حتما بايستي سريعاً برطرف شـود       
 كه اگر نيازهاي اساسي بر      چرا). تاثير روي رضايت مشتري   

مشتري رغبتـي بـراي خريـد نـدارد از طرفـي           . طرف نشود 
 نوآوري در محـصول     ،چنانچه نيازهاي جذاب برآورده نشود    

 آمـده نيـز     دسـت   بـه  عـدد    ،بنـابراين . ايجاد نگرديده اسـت   
گيري  تواند در هنگام تصميم   مديريت رضايت مشتري را مي    

 .ياري نمايد
 ـ دست  بهداد  لازم به توضيح است كه اع      عنـوان   ه آمـده ب

دهي به نيازهـا در       هايي است كه هنگام وزن      يكي از ورودي  
  .توان مورد استفاده قرار داد مراحل بعد مي

در جدول فوق، براي مثال، ظاهر تاير يك نياز جذاب و           
لازم به ذكر اسـت     . ايجاد سوخت كم يك نياز اساسي است      

 تـامين   كه در يك محصول نيازهاي اساسي حتما بايـستي        
  .گردند

عمل آمده از مشتريان و     ه  هاي ب   با توجه به نظر سنجي    
كنندگان لاستيك و همچنـين متخصـصين صـنعت         مصرف

بـالا حاصـل      نفـره نتـايج    60لاستيك از يك جامعه تقريبا      
  .گرديد

بــ منظــور تعيــين وزن هريــك از نيازهــاي ه در ادامــه 
يـه  مشتريان، از سه كانال اقدام بـه اسـتخراج اطلاعـات اول           

. براي مقايسات دو به دوي نيازهاي مـشتريان شـده اسـت           
 فـرد محقــق بـا توجــه بــه   .1: ايـن ســه كانـال عبارتنــد از  

 افراد متخـصص در     .2ي انجام شده با مشتريان،      ها  مصاحبه
 اطلاعات عددي آمـده از شاخـصهاي        .3صنعت لاستيك و    
 .نيازهاي مشتريان

ه  اسـتفاد  AHPگذاري كـه از روش        در اين روش اوليت   
 كـه مـاتريس مقايـسه       AHPگردد، ابتدا مـاتريس اول        مي
ايـن  . شـود   تكميـل مـي   . دويي هر يك از نيازها اسـت        دوبه

در . شـود  ماتريس براي هر سـه كانـال ورودي تكميـل مـي        
 دسـت   بهسازي ماتريس اول      ادامه ماتريس دوم كه از نرمال     

در اين ماتريس، هر درايـه از حاصـل         . شود  تهيه مي . آيد  مي
هـاي    درايه متناظر در ماتريس اول به مجموع درايه        تقسيم

  .آيد  ميدست بهستون مربوطه 

) 
∑
=

n

j
ij

ij

1
ω

ω ( و در نهايــت مــاتريس ميــانگين كــه يــك

)1(ماتريس ×n      گيـري در هـر سـطح          اسـت بـا ميـانگين
ايـن مـاتريس، مـاتريس    . گـردد  محاسبه شده و تعيين مـي  

  .اولويت خواهد بود
 آمده  دست  بهدر نهايت چنانچه نرخ ناسازگاري اولويت       

هاي تعيـين    باشد، نشانگر آن است كه اولويت    1/0بيشتر از   
 هـا  دهـي  شده داراي اعتبار لازم نبوده و لذا بايستي اولويـت  

  .مجددا انجام پذيرد
، از آنجاكــه )باتوجــه بــه ماهيــت آن(در ايــن تحقيــق 

ــن   ــشخيص اي ــه ت ــادر ب ــه ق ــرادي ك ــرين اف ــا و بهت  نيازه
بندي آنها باشند، مشتريان و افراد خبره در صـنعت            اولويت

 تهيـه و در     AHPباشند، لذا ماتريس خام اول        مي لاستيك
اختيار افراد متخصص اين صنعت كه معمولا در واحـدهاي          
مهندسي فروش و مديريت بازرگاني فعاليت داشته و علاوه         

عـات  بر دارا بـودن تخـصص لازم در مـورد لاسـتيك، اطلا            
 ـ(قرار داده شـد     . كاملي در مورد مشتريان دارند     از اي    هنمون

ــات لاســتيك و       ــز تحقيق ــان مرك ــراد، كارشناس ــن اف اي
) باشـد   مـي  هاي كوير تاير و كيـان تـاير         كارشناسان شركت 

همچنين اين ماتريس در اختيار چندين مشتري نيـز قـرار           
  .گرفت

گانـه،  4هـاي     دوي دسـته    در نهايت پس از مقايسه دوبه     
ها بصورت اعدادي كه در شكل زير نشان          لويت اين دسته  او

دوي   شده، محاسبه گرديد، همچنين بـا مقايـسه دوبـه           داده
نيازهاي هر دسـته اولويـت نيازهـاي هـر دسـته مـشخص              

  )مانند شكل زير. (گردد مي
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ها نسبت به     لازم به ذكر است كه نرخ ناسازگاري دسته       
ي نيازهـاي مربـوط بـه دسـته          نرخ ناسـازگار   2/0 هم برابر 

، 06/0، معيارهـاي كيفـي      04/0نيازهاي زيبايي و ظـاهري      
 و  03/0، نيازهـاي فنـي      05/0نيازهاي اقتصادي و محيطي     

 03/0گــذاري برابــر  نــرخ ناســازگاري كــل فراينــد اولويــت
 كمتـر   1/0محاسبه گرديده كه چـون ايـن عـدد از مقـدار             

  . ش خواهد بودها، مورد پذير  لذا اعداد كمي اولويت؛است
ها،  در اين تحقيق پس از بررسي و جداسازي پرسشنامه

انـواع  % 28يـزد تـاير،     % 3مربوط به كويرتـاير،     % 50حدود  
ــارز، % 19/ 7هــاي خــارجي،  لاســتيك  % 8/33لاســتيك ب

باتوجـه بـه    . كيان تاير معـين گرديـد      % 8/6لاستيك دنا و    
ضاي باتوجه بـه ف ـ (رابطه ذكر شده، اعداد رضايت مشتريان  

 :بصورت زير محاسبه گرديد) آماري درنظر گرفته شده
با توجه به آنكه براي هر پارامتر، حداكثر امتياز ممكـن           

باشد، لـذا      مي 1ها برابر      بوده و مجموع اعداد اهميت     9برابر  
با توجه به رابطه ذكر شـده در اسـلايدهاي قبـل، حـداكثر              

 يك  شود كه هر     باشد و مشاهده مي    9تواند     مي CSIسنجه  
تواند سنجه رضايت مـشتري       شده مي   هاي مقايسه   از شركت 

و در نهايت سنجه رضـايت مـشتريان         .خود را افزايش دهد   
 خواهد بود كه 4/ 135932 هاي داخلي برابر براي لاستيك

 .باشد  مي3/ 88 هاي خارجي، اين سنجه براي لاستيك
 هـا    براي يـك دوره، ايـن خروجـي        CSIپس ازمحاسبه   

 :قابل كسب است
اولا ميزان رضايت مشتري محاسبه گرديـده، بنـابراين         
معياري براي اينكه مشتريان به چه ميزان ازمحصول مـورد          

  .نظر رضايت دارند مشخص است
توانـد بـا انجـام يـك بررسـي            ثانيا مديريت فروش مـي    

كامل، ارتباطي را بـين ميـزان رضـايت مـشتريان و مقـدار              
اعدادي كه درمـورد    فروش تعريف نمايد تا بتواند همواره با        

CSI آورد، ميزان فروش محصول مورد نظـر را           مي دست  به
  .بيني نمايد پيش

توانــد بــا مقايــسه ســنجه رضــايت  ثالثــاً مــديريت مــي
ــد حركتــي شــركت   مــشتريان در دوره هــاي مختلــف، رون

گرايي را مشخص سازد ولـذا مـديريت بـر            درجهت مشتري 
ي مختلـف  هـا  هايي كه روي قـدم   اساس اين اعداد و تحليل    

هـاي منطقـي را       گيـري   تواند تصميم   مي نمايد،  محاسبه مي 
  . هاي بعد اتخاذ نمايد  براي دورهCSIبراي بهبود 

در اين قـسمت لازم بـه ذكـر اسـت كـه چـون مقـدار                 
. قابل مقايسه با سنجه فعلي اسـت      ) 9(حداكثر اين رضايت    

مديريت سازمان براي ارتقـاء سـازماني، در جهـت رضـايت            
 بـراي يـك دوره،      CSIانـد پـس از محاسـبه        تو  مشتري مي 

 نــسبت بــه (Benchmark)اي را بــه عنــوان الگــو  ســنجه
حداكثر براي دوره خاصي تعريف نمايد و سـازمان بايـستي           

  .در مدت معيني خود را به آن سنجه نزديك نمايد
اي روي  بــراي ايــن منظــور بايــستي تحليــل گــسترده 
نيـاز يـا    چگونگي دستيابي به هدف مذكور صورت گيـرد و          
 CSI نيازهايي كه بايستي برآورده شوند تا بـه آن سـنجه  

هـاي    گردند و لذا در دوره      الگو دست پيدا كرد، مشخص مي     
تـوان بـه سـنجه الگـو         بعد با برآورده شدن اين نيازهـا مـي        

  .رسيد
  

 لاستيك

 نيازهاي فني 
)0,157( 

نيازهاي اقتصادي و
 )0,594(محيطي

  نيازهاي كيفيتي
) 0,191( 

 نيازهاي زيبايي و ظاهري
) 0,057( 

  )2,266 (7نياز 
 )0,187 (1نياز 
  )0,184 (3نياز 
  )0,109 (5نياز 
  )0,099 (15نياز 
  )0,077 (6نياز 
  )0,042 (17نياز 
  )0,034 (10نياز 

  )0,162 (23نياز 
  )0,77 (20نياز 
 )0,068 (22نياز

  )0,355 (19نياز 
  )0,211 (13نياز 
  )0,209 (11نياز 
  )0,108 (12نياز 
  )0,062 (8نياز 
  )0,03 (2نياز 
  )0,025 (9نياز 
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  ي پژوهش ها محدوديت
صورت مستند در ارتباط بـا ايـن موضـوع          ه  بايستي ب  -

  .بحث گردد 
مشتري يك انـسان بـوده و بـا توجـه بـه             از آنجا كه     -

دارد   مي بازخوري كه ازمحيط و محصول مورد نظر دريافت       
  .تواند تغيير كند  مياين رضايت

مشكل دستيابي به منابع خارجي از طريق اينترنت و          -
  . ساير وسايل ارتباطي 

صورت ه عدم اطلاع مديران از نرخ رضايت مشتريان ب   -
  .يك شاخص كمي 

انع از جمــع آوري اطلاعـات و ورود بــه  مخلفـت و م ـ  -
  .ي مرتبط با پژوهش ها فروشگاه

  .عدم در اختيار گذاشتن اطلاعات از مشتريان -
  . عدم همكاري بعضي از مشتريان  -

  
 پيشنهادات

از آنجايي كه پيشنهادات بر اساس نتايج حاصـل از آزمـون            
موارد ذيل  توان  لذا مي؛گردد ها يا سوالات مطرح مي فرضيه

 :ا جهت افزايش رضايت مشتريان مطرح نمودر
با توجه بـه مـدل ارائـه شـده و عوامـل منـدرج در آن                 

 نيازهاي مختلف شامل نيازهاي فنـي، نيازهـاي اقتـصادي   
زيــست محيطــي، نيازهــاي كيفيتــي و نيازهــاي زيبــايي و 
ظاهري و تمركز روي ايـن عوامـل بـراي افـزايش شـاخص             

  .رضايت مشتري در صنعت اقدام شود
ــ ــته توج ــه خواس ــع   ه ب ــشتري و جم ــاي م آوري و  ه

ها و اعمال در محصولات توليـدي         بندي اين خواسته    كلاسه
  .در راستاي افزايش كيفيت محصولات

بالا بردن سطح شاخص در سازمان استاندارد بر اساس         
مــدل ارائــه شــده جهــت دادن مــدرك اســتاندارد و ســاير 

 موظـف  امتيازات يعني سازمان استاندارد توليدكننـدگان را  
نمايد تا سطح كيفيت محـصولات خـود را جهـت دريافـت             

  .علامت استاندارد بالا ببرند
مديران را در راستاي رضايت مـشتري و نحـوه كـسب            
اين رضايت با دادن اطلاعات درست و بر اساس مدل و بـه             
موقع و كوتاه قراردهيم تا بتوانند تـصميمات درسـت و بـه             

  .موقع را اتخاذ نمايند

هاي ديگر در جهت بـالا        توان در صنعت    مياز اين مدل    
بردن رضـايت مـشتري و نيـز كيفيـت محـصولات همـان              

  .صنعت استفاده كرد
  

 تحقيقات آينده
گيـري رضـايت    با توجه به آنكـه در ايـن پـژوهش، انـدازه    

 ـ مشتريان محلي در نظر گرفته شده و  صـورت عمـومي  ه ب
 آيد، تنها    مي دست  بهنيست، نتايجي كه براي يك مجموعه       

براي آن سـازمان كـاربرد داشـته ولـذا مقايـسات فقـط در               
پذير خواهد بـود و مقايـسات بـين           هاي مختلف امكان    دوره

گيـري     امـا چنانچـه ايـن انـدازه        ؛باشد  نمي ها ميسر   شركت
و توسط يك   (هاي مشابه هم      صورت عمومي براي شركت    هب

صورت امكـان مقايـسه       انجام پذيرد، در اين   ) مرجع ذيصلاح 
ها و در نتيجه انجام الگوبرداري ممكـن خواهـد          بين شركت 

توانند با همديگر رقابـت       ها به اين خاطر مي       لذا شركت  .بود
 .گيري داشته باشند قابل اندازه

 هـاي ايرانـي     توانـد بـراي سـازمان       مورد ديگري كه مي   
اي است كـه بـين        بسيار مفيد باشد، تحقيق و تعريف رابطه      

. گـردد   ش مشخص مي  ميزان رضايت مشتريان و مقدار فرو     
اي بين اين دو مـورد تعريـف شـود،             چنانچه رابطه  بنابراين

ابزار بسيار مفيدي خواهـد بـود كـه مـديريت فـروش هـر               
 ميـزان   CSI آمـده از     دسـت   بـه مجموعه بتواند از اطلاعات     

از ايــن طريــق  فــروش دوره بعــد خــود را تخمــين بزنــد و
رواج  هاي ايراني ايجـاد و      گرايي در سازمان    فرهنگ مشتري 

يابد و همين رابطه را بين رضايت مشتري و تبليغـات نيـز             
  . مي توان مورد بررسي و تحقيق قرار داد 

رسـد، انجـام پژوهـشي مبنـي بـر            بنابراين به نظر مـي    
گيري از سطح كلان و عمـومي و توسـط            توسعه مدل اندازه  

 بـه نظـر    يك مرجع ذيصلاح براي كشور مفيد بـوده و لازم         
  .رسد مي

كه درمورد بحث مـدل مميـزي وجـود دارد،          نكته دوم   
اين است كه مدل مميزي ارائه شده شامل چـك ليـست و             

باشـد و در ادامـه        همچنين فرايند مميزي و امتيازدهي مي     
اين پژوهش، استقرار اين مميزي براي يك صنعت مفيـد و           

  .موثر خواهد بود
  



  ...گيري رضايت مشتريان و باف و  روشني برآب ـ طراحي يك مدل جهت اندازه زري
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