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 چکیده

ترین محصولات  ارزش و با باشدتولید در کلاس جهانی قادر است بهترین تولیدکننده در جهان  سازمان     
 ای آینده در .دست آورد رقابتی سازمان به راهبردو بیشترین نرخ بازگشت را ازطریق اجرای  کندرا تولید 

 جهانی کلاس در که باشند داشته حضور المللی بین در فضای توانند می اقتصادی هایبنگاه تنها نزدیک

منابع  مطالعه با در پژوهش حاضر .مداری را توسعه دهند به سرعت مشتریبتوانند تا گیرند  قرار
با  بیشتریکه تناسب  عامل 14شد و  شناسایی جهانی کلاس اقتصادی های بنگاه معیارهای ای کتابخانه

 رویكرد منظور بدین؛ کارشناسان و مشتریان بودند، انتخاب شدند مدنظر شتریبآماری داشتند و  جامعه

دستیابی به تولید  برای اثرگذار های شاخصو  بندی دستهشناسایی و  برایماتریس تحلیل عملكرد 
 راهبرد ،سپس با توجه به مدل نهایی ؛شد گرفته کار به «خودرو رانیا» ابزار نیماش شرکت محصول در

( با توجه به Wuبا استفاده از روش وو ) درنهایت شد؛ارائه  ها شاخصمدیریت هر یک از  برایبهینه 
 عامل 5که  دهد نشان می. نتایج شدمشخص  ها عاملنهایی هر یک از  بندی رتبهماتریس،  های خروجی

قیمت، کیفیت محصول و پاسخگویی سریع، بهبود مستمر و اعتبار شرکت زیربنای دستیابی به تولید 
 .هستندصول در کلاس جهانی مح
 

روش؛مداریمشتری؛عملکرد-ماتريساهمیت؛جهاني کلاس در تولیدها:کلیدواژه

وو.
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مقدمه.1

اصطلاح  .است شدن یجهان ،21 قرن تجاری محیط در آمده وجود به تغییرات ترین مهم از یكی    
فضای  گرفتن شكل به و سازد می فشرده را جهان که شود می اطلاق فرایندی به شدن یجهان

 کیفیت بیشتر، تنوع کالاهایی با خواستار مشتریان . امروزه[10کند ] می کمک واحد و یكپارچه

 هایانداز چشم و ها روش مداوم طور به باید ها سازمان .دهستن بهتر خدمات و کمتر هزینه بالاتر،

 توسعه ،صرفه به مقرون هزینه و مناسب زمان رویكرد با این نیازها به پاسخگویی برای را جدید

 راهبردی های گزینه از ای مجموعه دارای جهانی کلاس تولید در قابلیت با هایی شرکت. دهند

استفاده  . عدم[18دهند ] پاسخ ثبات بی و پویا های محیط مؤثر به طور به توانند می که هستند
رفتن  انتظارهای مشتریان موجب هدری مناسب برای درك نیازها و ها روشمدیران از ابزارها و 

استفاده از ابزارهای مدیریت ارتباط با  رو ازاین ؛مشتریان از سازمان خواهد شد گردانی یرومنابع و 
 های بخش های خواستهخدمات متناسب با نیازها و   ارائهمشتری برای طراحی محصولات و 
یكی از ابزارهای مدیریت [. 11] ستشده اتبدیل  ها سازمانمتفاوت از مشتریان به ضرورت برای 

خدمت بر پایه  های ویژگیعملكرد است که با استفاده از آن  -ارتباط با مشتریان تحلیل اهمیت
 عملكرد-اهمیت تحلیل پایه نتایج بر .شوند می بندی اولویتمشتریان  های ادراكانتظارها و 

 اولویت در که خدمت های ویژگی کیفیت بهبود برای سازمان منابع تخصیص جهت در توان می

[. 4، 14] رساند حداکثر به را وفاداری مشتریان و رضایت طریق این از تا کرد تلاش دارند، قرار
 اجرایکلیدی  عوامل شناسایی با دارد قصد کشور خودرو صنایع به کمک هدف با مقاله این

1موفق 
WCM ارزیابی به اقدام 2ووماتریس تحلیل عملكرد و روش ی ها روش از استفاده با و 

 کند؛ بدین منظور WCM اجرای در شرکت عددی شاخص تعیین موفق و اجرای عوامل کلیدی

 ارزیابی و بندی رتبهعملكرد  �ماتریس اهمیت  روش از استفاده با فرعی و اصلی های مؤلفه

نسبت به هم  ها مؤلفهمیزان اهمیت هریک از مدل  های خروجیسپس با استفاده از  ؛اند شده
 منظور به عواملهر یک از  بندی اولویتمناسب برای  راهبردهای نیزبررسی شده و در پایان 

همچنین با استفاده  شد؛با توجه به نیاز مشتریان، ارائه  جهانی کلاس تولید محصول موفق اجرای
 تعیین وزن هریک از عوامل صورت گرفت برایتحلیل فاصله (، 2008)از روش وو و همكاران 

[20]. 
 

 

 

 

                                                 
1. World Class Manufacturing 
2. Wu Approach 
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مبانينظریوپیشینهپژوهش.2

 به 1985 در سال رایت ویل و هایز توسط بار نخستین ،«جهانی کلاس در تولید» اصطلاح    

 طریق از راهبردی سلاح یک عنوان بهرا  رقابتی مزیت یک که را هایی سازمان تا کار رفت

 مهم حیاتی و عملیات تعدادی ها آنکنند.  توصیف ،اند کرده کسب خود تولیدی امكانات و ظرفیت

 یستگیشامدیریتی،  گروه توسعه کار، نیروی توسعه :از اند عبارت که کردند ذکر زمینه این در را
 کردن گذاری سرمایهو  کارکنان مشارکت برانگیختن کیفیت، طریق از کردن رقابت فنی، لحاظ از

 بهبود بر و داد توسعه را این مفاهیم 1986 سال در . شونبرگرروز به تسهیلات و تجهیزات در

[؛ 16] کرد تمرکز بهنگام تولید و محصول طراحی کنندگان تأمین با روابط توسعه مستمر،
 نسبت سازمان یک عملیات از متفاوتی روش جهانی را کلاس در تولید ،(1983) هال که یدرحال

 اولیه تمرکز عنوان به را مشتری و کیفیت ،(1390) گیفی .دانست می ها تكنیک از مجموعه یک به

 رویكردهای تولید، امكانات و راهبرد از ترکیبی وسیله به که دانست می جهانی در کلاس تولید در
شود  پشتیبانی می عملكرد، گیری اندازه و یفنّاور انسانی، های دارایی ،سازمانی عوامل مدیریتی،

 محیط در بینی پیش عدم و اطمینان عدم تغییر، نگران کلاس جهانی های سازمان و ها همؤسس[. 8]

 قابلیت عدم و اطمینان عدم به تغییر، رسیدگی برای ها همؤسس این .هستند خود وکار کسب

 ها قابلیت . اینهستند نیازمند متمایز های قابلیت از شماری به خود، کاری محیط در بینی پیش
تغییرات  تشخیص توانایی به پاسخگویی که .1:از اند عبارتکه  رندیگ یبرم در را اصلی عنصر چهار

 و اهداف کسب توانایی بر که شایستگی .2؛ اشاره دارد ها آن از جویی بهره و سریع واکنش و
 توانایی از است عبارت که سازگاری قابلیت و پذیری انعطاف .3 ؛کند می دلالت سازمان مقاصد

 و امكانات: از استفاده با مختلف، اهداف کسب و مختلف فرآیندهایبه  دادن جریان برای

 ممكن زمان کمترین در ها فعالیت انجام توانایی: از است عبارت که سرعت .4 ؛یكسان تسهیلات
[12.] 

یكم نام  و انقلاب صنعتی و مدیریتی قرن بیست عنوان به آنمدیریت کلاس جهانی که از      
 ؛استمحصولات  و ساخت نگرش جهانی نسبت به بازار و روابط با مشتریان در تولید ،برند می

باید به یكی از سطوح کلاس جهانی )مدال  21خدماتی در قرن  -تولیدی یها سازمانکه  طوری هب
1طلا، سطح

A ،) 2)مدال نقره، سطح
B ،) 3)مدال برنز، سطح

C ) ها سازمانکه نسل جدید  برسند 
موفق به کسب مدال طلای تولید در  2013در سال  «شرکت کرایسلر» ،مثال برای. هستند

 2015در سال  «شرکت خودروسازی فیات» که درحالی ؛شد WCM کلاس جهانی از جامعه
در سال  «فیات»متعلق به  FCA موفق به کسب مدال نقره تولید در کلاس جهانی شد و شرکت

                                                 
1. World-Class Manufacturing Gold Medal: WCMGM 

2. World-Class Manufacturing Silver Medal: WCMSM 
3. World-Class Manufacturing Bronze Medal: WCMBM 
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. تولید در کلاس شد WCMجهانی از جامعه  موفق به کسب مدال برنز تولید در کلاس 2015
همزمان داشته باشند: کیفیت  طور بهزیر را  های شاخص ها سازمان که دادخواهد  رخجهانی، زمانی 

بیشتر  برتر یا حداقل مساوی بهترین رقیب، هزینه کمتر یا حداقل مساوی بهترین رقیب، انعطاف
بیشتر یا حداقل مساوی بهترین رقیب، زمان انتظار کمتر  ینوآوریا حداقل مساوی بهترین رقیب، 

خدمات  و یا حداقل مساوی بهترین رقیب، خدمات فروش بیشتر یا حداقل مساوی بهترین رقیب
مدیریت کلاس جهانی دارای دو  یطورکل به. بعد از فروش بیشتر یا حداقل مساوی بهترین رقیب

 .[7، 3] ت در کلاس جهانیعد اساسی است: کالا در کلاس جهانی و خدمابُ
کالا( در کلاس جهانی شامل موارد زیراست: طراحی در تولید )مرتبط با  های فعالیتبرخی      

کلاس جهانی، کارخانه در کلاس جهانی، قابلیت اطمینان در کلاس جهانی، کیفیت در کلاس 
در کلاس جهانی، نگهداری در کلاس جهانی، فرایند در کلاس جهانی، مدیریت  یفنّاورجهانی، 
در کلاس جهانی، عملیات در کلاس جهانی، استاندارد در کلاس جهانی،  تأمینزنجیره 

اطلاعات در کلاس  یفنّاورعملكرد در کلاس جهانی، شش سیگما در کلاس جهانی،  گیری اندازه
 و جهانی، مدیریت پروژه در کلاس جهانی، ساخت در کلاس جهانی، محصول در کلاس جهانی

مرتبط با خدمات در کلاس جهانی به  های فعالیتهمچنین برخی  ؛ناب و چابک در کلاس جهانی
برند در کلاس  ،حسابداری در کلاس جهانی ،شرح زیر است: منابع انسانی در کلاس جهانی

در کلاس  راهبردی ریزی برنامه ،مالی در کلاس جهانی ،در کلاس جهانی ینیکارآفر ،نیجها
مدیریت ارتباط با مشتری در کلاس  ،فروش در کلاس جهانی ،بازاریابی در کلاس جهانی ،جهانی
خرید در  ،مدیر در کلاس جهانی ،الگویابی در کلاس جهانی ،بانک در کلاس جهانی ،جهانی

 .بیمه در کلاس جهانی و بیمارستان در کلاس جهانی ،کنترل در کلاس جهانی ،کلاس جهانی
 به تصویر کشیده شده است. 1مكتب مدیریت کلاس جهانی در شكل  بخشی از عناصر
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 های تعریف بر اساس:عملیاتوخدمات(درکلاسجهاني،تعريفجامعمديريت)تولید
شده  ارائه(، 1986)تعریف، توسط شونبرگر  نیتر جامعمدیریت کلاس جهانی،  شده ارائهمختلف 

برترین کیفیت  :زیر را همزمان داشته باشد های شاخصکلاس جهانی است که  ،است. سازمانی
(، بهترین قیمت )کمترین ها آن)بهترین کیفیت نسبت به رقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 

)بیشترین  یریپذ انعطاف(، بیشترین ها آنقیمت نسبت به رقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 
(، بهترین نوآوری )بیشترین نسبت به ها آننسبت به رقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 

)کمترین نسبت به  های انتظار (، کمترین زمانها آنرقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 
فروش )بیشترین نسبت به  از (، بهترین خدمات پسها آنرقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 

بهترین خدمات فروش )بیشترین نسبت به  و (ها آنرقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 
نكته اساسی این است که مدیریت )تولید،  (.ها آنرقبای داخلی و خارجی یا حداقل مساوی 

باید داشته باشد.  همزمان طور بهرا  بالا های شاخصجهانی کلیه  در کلاسعملیات و خدمات( 
 [. 4، 7] دهد ای مدیریت کلاس جهانی را نشان می مقایسه های تعریف، 1جدول 


 ای مدیریت کلاس جهانی مقایسه های  . تعریف1جدول 

اسامي

 نظرانصاحب
 قیمت کیفیت

خدماتفروشو

 پسازفروش

سرعت

 تحويل
 ینوآور پذيریانعطاف

 ندارد ندارد دارد دارد دارد دارد (1989، )وایر من

 ندارد دارد ندارد دارد ندارد دارد (1990، )هال

 دارد دارد دارد دارد دارد دارد (1986، )شونبرگر

 ندارد دارد ندارد ندارد ندارد ندارد (1993، )رایت

 ندارد دارد ندارد دارد دارد دارد (1995، )بورچر

 دارد ندارد دارد دارد دارد ندارد (1994، )موتوانی

 

عملكرد به  گیری اندازه برایکلاس جهانی  یها سازمان ،با توجه به شرایط خاص     
معرفی »ماسكل و برین در کتاب  بنابراین؛دارندنیاز  WCMمناسب محیط  های شاخص
 گیری اندازه های شاخص 2009 و 1991 «عملكرد برای تولید در کلاس جهانی های شاخص

نشان داده شده  2در جدول  ها شاخصبرخی از [. 6اند ] کردهتعریف  ها را سازمانعملكرد این نوع 
 است.
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 ]11و  19[عملكرد در کلاس جهانی  گیری اندازه های شاخص. 2جدول 

 نگهداری و تعمیرات هایشاخص

 کلاسجهاني در اطمینان قابلیت و

(KPIکلیدیعملکرد)هایشاخص

 WCMبرای

کیفیتهایشاخصبرخي

 درکلاسجهاني

نگهداری و تعمیرات 
 شده یزیر برنامه

بیش از 
90% 

 عنوان بهمحصولات جدید 
ها  SKU درصدی از کل

)واحد نگهداری موجودی( 
 سالانه

 %20بیش از 

 یها نهیهز
کیفیت پایین 

(COPQ) 

  %1کمتر از 

 امور مربوط به خرابی
کمتر از 

3% 

فروش سالانه حاصل از 
در  شده یمعرفمحصولات 

 آخرسه سال 

 %50بیش از 

تغییر در فروش 
در  یمرز برون
 آخرسال  3طول 

 %100بیش از 

 نت یبند زمانمطابقت 
بیش از 

90% 

نرخ گردش سالانه نیروی 
 کار

نرخ میزان 
 انعطاف

 نرخ خرابی

شش سیگما 
نقص در  01/0

PPM 

نسبت )حجم عملیات 
 ERVبه  MRO نت(

  )حجم تعویضتجهیزات(

کمتر از 
1% 

درصدی از کارکنان که 
 یها گروهمنظم در  طور به

 کاری توانمند مشارکت دارند

 یور بهره %90بیش از 
 2دو برابر در 

 آخر سال

 نت یکار اضافه
کمتر از 

5% 

درصدی از کارکنان 
اختصاص داده شده به 

مجموعه  یارزیابی و ارتقا
 منابع استعدادهای سازمان

 %10بیش از 

میزان موارد 
معیوب 

به  شده یلتحو
 (ppmمشتریان )

 %01/0 کمتر از

 نت کار مستقیم
بیش از 

65% 

 ها سفارش موقع بهتحویل 
، با کیفیت موقع بهمشتری )
گرفتن تمام  نظر بالا، در

 مدنظرخصوصیات 
 مشتری(

 %98بیش از 

موارد میزان 
مرجوعی/ 

خطاهای تجمعی 
 داخلی

 %8/0کمتر از 

گردش موجودی مقدار 
عملیات تعمیر و 

 MROنگهداری 

سه بار در 
 سال

در طول  وری بهرهبهبود 
 آخرسه سال 

بیش از 
100% 

میزان 
 یکار دوباره

 %1کمتر از 

 هزینه نت سالانه
کمتر از 

2.5% 

سازمان  گذاری سرمایه
 برای تجهیزات اصلی

درصدی از فروش  عنوان به
 متوسط سه سال( طور به)

 %10بیش از 
شاخص قابلیت 

Cفرایند )
pk

) 
 0/2بیش از 

 گردش موجودی سالانه
 5بیش از 

 بار

کاهش ارزش کل 
موجودی در سراسر زنجیره 

برای محصول اولیه  تأمین
 آخردر طول سه سال 

 %50بیش از 

کیفی  های هزینه
درصد  عنوان به

 رشد

 %1 کمتر از

برای تعمیرات  درخواست
 یسازمان برون

 2کمتر از 
 بار در ماه

درصدی از نیروی کار 
اختصاص داده شده به 

 برای تأمینزنجیره 
 %10بیش از 

نسبت هزینه نت 
سالیانه به 

 گذاری سرمایه
 %3کمتر از 
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مشارکت، مدیریت و 
 همكاری

 اولیه در تجهیزات

 نت یکار اضافه
کمتر از 

5% 

در زمینه  گذاری سرمایه
اطلاعات  یآور فن

( افزار نرمو  افزار سخت)
درصدی از فروش  عنوان به

 متوسط( طور به)سه سال 

 %10بیش از 
 مراتب سلسله

 سازمانی

)مدیران  افقی
 کمتر(

روزهای آموزشی هر 
 کارمند در سال

بیش از 
 روز 15

کاهش سالانه انرژی به 
ازای هر واحد تولید 

 محصول

 %50بیش از 
تخصصی آموزش 

 سال/ شخص()

 70بیش از 
 ساعت

 تخصصی

 کار مستقیم نت
بیش از 

65% 

کاهش سالانه استفاده از 
بازیافت به  یرقابلغمواد 

ازای هر واحد تولید 
 محصول

 %50بیش از 
کلی  یاثربخش

 (OEE) زاتیتجه
 %90بیش از 

 MROسطح خدمات 
بیش از 

95% 

درصدی از نیروی کار 
شده به  داده اختصاص

کاهش انرژی، مواد و یا 
در  یا گلخانهگازهای 

 عملیات

 - - %10بیش از 

 
 ینیشبیو ضعف پ نانیاطم عدم ر،یینگران تغ یهای کلاس جهان های اقتصادی وسازمان بنگاه
 اصلی را عمده و جزء پنج ر،ییبه تغ یدگیرس یبرا ها همؤسس نیوکارخود هستند. ا کسب طیدرمح

 اندکه عبارتنداز: های رسیدن به تولید درکلاس جهانی قرار داده وستونها  عنوان پایه به
 ؛مشتری مبنای بر مدیریت. 1

 ؛اقتصادی مقیاس در بهبود. 2

 ؛مجازی های سازمان ایجاد. 3

 ؛خلاق انسانی منابع مدیریت. 4

 .گرایی تساوی جوّ ایجاد. 5

و  ها ستمیس همه بلكه؛ دهند می قرار خود استراتژی مرکز در را مشتری ها سازمان تنها نه     
 در کلاس ها سازمان. شوند دهی سازمان خارجی و داخلی مشتریان به خدمت برای باید کارمندان

 مشتریان د بهتوان می یراحت به شخصی هر که طوری به؛ دارند تخت سازمانی ساختار یک جهانی

 این و کند آوری جمعاطلاعات  مشتریان آینده و الح نیازهای درباره دائم طور به و شود نزدیک

[. 17] کند می شغل فراهم طراحی و ساختار ،استراتژی برای مبنایی ،یبر مشتر تمرکز
 نیازهای رقابت جهانی، مانند عواملی از (1997و همكاران ) پون ازجمله مختلفی پژوهشگران
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 عنوان به سازمانی راهبردهایدر  تغییرات و اطلاعات یفنّاور در توسعه داخلی، مشتریان

 در اسكینر و پورتر چون برخی دیگرو  اند برده نام جهانی کلاس در تولید اجرای های محرك

 آموزش فقدان کافی، دانش فقدان سازمان، پشتیبانی مدیریت و حمایت فقدان به ،(1999)

 اجرای مانع کهاند  کرده اشاره مواردی عنوان به مناسب و کنترل نظارت فقدان و کارمندان مناسب

 محرك نیتر مهم جهانی رقابت سطح شیافزا میان این در ولی؛ ندشو می جهانی کلاس در تولید

 [.  2] ستا ها سازمان برای انگیزه و
 

1عملکرد -اهمیت تحلیلماتريس  ارزیابی برای مؤثری ابزار عملكرد، - اهمیت تحلیل.

 و بازاریابی راهبردهای طراحی همچنین و پیشرفت های فرصت شناسایی سازمان، رقابتی موقعیت
 را عملكردـ  اهمیت تحلیل(، 1977) جیمز و بار، ماریتا نخستین برای. است هدفمند خدمت  ارائه

 برای دتوان می سازمان که خدمت ای محصول های ویژگی بندی اولویت و شناسایی برای

 ماتریس تشكیل طریق از ارائه کردند. کند، تمرکز آن بر خود مشتریان رضایت کردن حداکثر

 آن افقی محور و ویژگی هر عملكرد کیفیت از مشتریان ادراك آن عمودی محور که عدیدوبُ

 را مؤثری پیشنهادهای توان می ،دهد مینشان  را مشتریان گیری تصمیم در ویژگی آن اهمیت

 [. 13] نامند یم عملكرد  -ماتریس اهمیت را یعددوبُ ماتریس این. کرد ارائه مدیران برای
 

 
 [13]عملكرد -ماتریس اهمیت .2شكل 

 
 ها یژگیو عملكرد و اهمیت  نمره طریق متوسط از عملكرد - اهمیت ماتریس ،2بر اساس شكل 

 بالا عملكرد و اهمیت ،گیرند می قرار ربع اول در که یهای ویژگی. شود یم تقسیم ناحیه چهار به

 از دسته این برای مناسب هستند؛ استراتژی سازمان رقابتی مزیت و قوت نقاط  دهنده نشان

 وپایین  ، اهمیتگیرند می قرار ربع دوم در که یهای ویژگی .است فعلی استراتژی حفظ ها یژگیو
 و است یافته تخصیص ها ویژگیاین  به که هستند منابعی اتلاف  دهنده نشان بالا عملكرد

                                                 
1. Importance-Performance Analysis Matrix 
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 منطقه را ماتریس این سوم ربع .بهتری داشت  استفادهدیگری  حیطه در موجود منابع از توان می

 و هستند پایین عملكرد و اهمیت دارای است که یهای ویژگی دربرگیرنده زیرا ؛نامند می یتفاوت یب
 ماتریس اهمیت این چهارم ربع .است گذاری سرمایه و عدم توجهی بی ها آن برای مناسب راهبرد

 و سازمان ضعف نقاط  دهنده نشان که داد خواهد جای در خود را یهای ویژگی پایین عملكرد بالا و
 قواعد بر مبتنی عملكرد، ـ اهمیت ماتریس هستند. تشكیل گذاری سرمایه و بهبود های اولویت

 برای. شوند میقسمت  نیمه دو به محورها از یک هر ماتریس این ترسیم منظور به .است معینی

 است خطوطی تقاطع محل مختصات تقاطع، . نقطهشود می استفاده تقاطع نقطه از کار این انجام

 نامیده «ربعی خطوط» خطوط، این. کند می تقسیم بخش چهار به را عملكرد ـ اهمیت ماتریس که

هرچند [. 2] دشو می عملكرد استفاده ـ اهمیت ماتریس بندی شبكه برای ها آن از و دنشو می
کرده است، فشارهای محیطی بر این صنعت نیز با شتاب  یصنایع خودروی ایران رشدی بسیار

بیشتری افزایش یافته است. الزامات خودروسازان داخلی برای کاهش قیمت و زمان تحویل، 
و با پیوستن  تر کوتاهکنندگان تولید قطعات متنوع و جدید درزمان  افزایش کیفیت و توانایی تأمین

ورود رقبای خارجی به عرصه صنعت خودروی ایران، و امكان  «سازمان تجارت جهانی»ایران به 
قطع فشارهای محیطی شدت بیشتری خواهند یافت. صنعت خودروی ایران باید ابتكارات  طور به

داشته باشد تا بتواند در سطح جهانی رقابت کند و  نظر استراتژیكی، نظیر تولید کلاس جهانی را در
اهمیت نیاز خودروسازان به  دهنده نشانموارد  پویای مشتریان پاسخ دهد. این یها خواستهبه 

تولید در کلاس  های سازمانچابكی سازمانی و رسیدن به تولید در کلاس جهانی است. هدف 
تولیدی برای  های قابلیت آمیز موفقیت طور بهجهانی، رسیدن به جایگاهی است که بتوانند 

هزینه،  لیاز قب ییها نهیزمر در پشتیبانی از کل شرکت در دستیابی به یک مزیت رقابتی مستم
 و نوآوری را ایجاد کنند. پذیری انعطافکیفیت، تحویل کالا، 

 به ها آن بندی بخش ،بحث دستیابی به تولید کلاس جهانی با توجه به نیاز مشتریان در     

 و ازهاین با متناسب خدمت  ارائه همچنین و بازاریابی راهبردهای  توسعه و همگن های گروه

 یها ادراك و ها ویژگی مشتریان ازآنجاکه همچنین؛ است مهم بسیار بخش هر های ویژگی

 موردنظر های شاخص عملكرد  -اهمیت هستند، تحلیل قائل خدمت های ویژگیبرای  را متفاوتی

تاکنون  حال نیباا ؛داشت خواهد دنبال به را یتر یکاربرد و معتبرتر نتایج مشتریان، پایه نیاز بر
ر حوزه کلاس د بندی دسته های روشعملكرد و   -اهمیت تحلیل ترکیب زمینه در پژوهشی

 با همچنین و پژوهشی نیاز و نظری شكاف این به با توجه .است نشده انجام جهانی در ایران

 این از مؤثرتر  استفاده و عملكرد  -اهمیت تحلیل در تر یکاربرد و معتبرتر نتایج به یابیدست هدف

در دستیابی به تولید محصول در  مؤثرعوامل  عملكرد  -اهمیت تحلیل پژوهشاین  در نتایج
 است. شده بندی رتبهایران شناسایی و صنعت خودروی  در کلاس جهانی با توجه به نیاز مشتری
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پژوهششناسيروش.3

برای دستیابی  «خودروایران  ابزار ینماششرکت »در  مؤثرشناسایی عوامل  این پژوهش،هدف      
تا  است عملكردبه سازمان در کلاس جهانی با توجه به نیاز مشتریان با استفاده از ماتریس تحلیل 

و  ییشناسا هستند، که همسو را جهانی کلاس های ویژگی و ها مؤلفه از دسته آنبر این اساس 
در  .شودبه تولید در کلاس جهانی اتخاذ  خودرو یرانا ابزار ینماشمناسب برای دستیابی  راهبردهای

 :استزیر  صورت بهپژوهش  های سؤالراستا  این
 ابزار ماشینشرکت »کلاس جهانی با توجه به نیاز مشتریان در دستیابی به تولید  اصلی عواملـ 

 ؟اند ماکد «خودرو ایران

در مدل تولید محصول در  به نیاز مشتریان گوییپاسخ برای سازمان راهبردهای بندی اولویتـ 
است؟ چگونهکلاس جهانی 

جامعه آماری این  است. یفیتوص کاربردی و از نظر روش، هدف، نظر ازپژوهش حاضر      
با توجه به گستردگی  خبرگان و مدیران ارشد و میانی صنعت خودرو ایران است. پژوهش شامل

مدیران ساپكو و تام  ای خوشه گیری نمونهاستفاده از  با فعال در این صنعت، های شرکت
؛ قرار گرفتند موردمطالعه ند،شو محسوب می ابزار ماشین که از مشتریان اصلی مجموعه خودرو ایران

 عنوان بهنیز  خودرو ایران ابزار ماشین یساز قطعهن از مدیران گروه چند تَ های دیدگاههمچنین 
یارهایی چون تحصیلات مرتبط با برای انتخاب مدیران مع .شد سازمان لحاظگیرندگان  تصمیم

سازمانی، میزان سابقه  جایگاه (، MBA اجرایی، تیریمد ،عیصنا مدیریت،) یجهانسازمان کلاس 
با توجه به اینكه  قرار داده شد. مدنظر غیره و یا صنایع مرتبط با خودرو «خودرو رانیا»شرکت در 
نمونه در نظر گرفته شدند. با توجه  عنوان بهنفر  60نیاز به نمونه زیادی ندارد،  IPAروش  تیماه

تولید در کلاس جهانی  اجرایعوامل کلیدی  عنوان بهاصلی  عواملبه ضرورت کار و رسیدن به 
صورت گرفت و این  جهانی در کلاستولید محصول  مبانی نظریجامعی در  یا کتابخانهمطالعات 

 ها به آنمقالات مربوط به تولید در کلاس جهانی  بیشترو در  داشتندکه عمومیت بیشتری  عوامل
 بندی دستهاصلی به شكل زیر  مؤلفه 14تحت عنوان  عواملاین  اشاره شده بود، شناسایی شدند.

 .است ارائه شده 3جدول که در شدند 
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 اصلی در دستیابی به تولید در کلاس جهانی با توجه به نیاز مشتریان های شاخص. 3جدول 

 منابعهاشاخص منابعهاشاخص

بودن و رقابت  . جهانی1
در فضای تجارت 

 اعتبار(جهانی )

Stalk(1990), Yip (1992), 
Maskell (1989), Geber 

(1989), 
Ross (1991), Stickler (1989), 

Kasul & Motwani (1994). 

توزیع  های کانال .8
 وسیع

Kasul & Motwani 
(1994), 

Geber (1989), 
Deloitte &Touche 

(1992(, 
Kasul & Motwani (1994( 

 R&Dسطح بالای   .2

Azzone (1991), 

Goldsbrough(1988), 
Valovic (1992), Weimer 

(1992). 

 های سیستم .9
 پذیر انعطافتولیدی 

Azzone (1991), 

Goldsbrough (1988), 
Valovic (1992), Weimer 

(1992). 

 ,Maskell (1989), Reed(1991) کنندگان تأمین. 3
Kumar & Motwani (1996). 

. خدمات تعمیرات 10
 و نگهداری پیشگیرانه

Kasul & Motwani 

(1994), 

Geber (1989), 
Deloitte &Touche 

(1992), Kasul & 

Motwani (1994( 

. کاهش زمان انتظار 4
 یمشتربرای 

 پاسخگویی سریع()

Kasul & Motwani (1994), 

Geber (1989), 
Deloitte & Touche (1992), 

Kasul & Motwani (1994). 

 . بهبود مستمر11

Sohal & Terziovski 

(2000), 

Svensson & Klefsjo 
(2000), 

Sinclair & Zairi (2001), 

Oakland (2001). 

مدیریت و  .5
 کلان های سیاست

Stalk (1990),Yip (1992), 
Maskell (1989), Geber 

(1989), 
Ross (1991), Stickler (1989), 

Kasul & Motwani (1994) 

 یفنّاوراز  استفاده. 12
IT 

Richardson (1980), 

Evans (1991), 
Issenhour (1990), 
Stickler (1989), 

Kasul & Motwani 

(1994). 

 و نوع آوری تیخلاق .6

Azzone (1991), 

Goldsbrough(1988), 
Valovic (1992),Weimer 

(1992). 

روابط با . گسترش 13
 مشتری

Kasul & Motwani 
(1994), 

Geber (1989), 

Deloitte &Touche 

(1992( 
Kasul & Motwani (1994( 

 شده تمام. قیمت 7
Maskell (1989), Reed 

(1991), 
Kumar & Motwani (1996). 

. کیفیت 14
 محصولات

Geber (1989), Ross 

(1991), Deloitte & 

Touche )1992), 

Sheridan (1990). 



پژوهشیهاافتهيوهادادهتحلیل.4

 با ها شاخص و اصلی معیارهای شناسایی و تعریف مرحله اول، لشام پژوهش اصلی مراحل     

 روش از استفاده با دوم مرحله در .است نظرات خبرگان و ای کتابخانه مختلف منابع از استفاده

سپس با استفاده ؛ اند شده ارزیابی و بندی رتبه فرعی و اصلی های مؤلفهعملكرد  �ماتریس اهمیت 
 نیزو در پایان  شدهنسبت به هم بررسی  ها مؤلفهیک از  میزان اهمیت هرمدل  های خروجیاز 

 تولید محصول موفق اجرای برای عواملهر یک از  بندی اولویتمناسب برای  های استراتژی

 ،IPAروش  خروجی ترین مهم .شده است ارائه با توجه به نیاز مشتریان، جهانی کلاس
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ست. در مرحله سوم با استفاده از روش وو و همكاران ا ناحیه مجزا 4در عوامل  بندی دسته
به روش وو  درواقع یک از عوامل صورت گرفت. تعیین وزن هر برایفاصله  تحلیل(، 2008)

در  .کند می بندی متغیرها کمک و رتبه ها شاخصنسبت به سایر  مؤلفههر  میزان اهمیتمحاسبه 
 .[20] شدبررسی خواهند  ها روشیک از این  ادامه هر



 :IPAروش

 که که در دستیابی به تولید در کلاس جهانی نقش دارند عواملیو  ها مشخصهشناسایی  گام اول:

 از طریق مطالعات میدانی شناسایی شدند.
که در دستیابی به تولید در کلاس جهانی نقش دارند  عواملیو  ها مشخصهدرجه اهمیت  گام دوم:

که  هستندارزش اهمیت و ارزش عملكرد  دهنده نشانترتیب  به cjpو  ,bjp باید مشخص شود.
با استفاده از  ها ارزشام تعیین شده است.این p یا مشتری رندهیگ میتصمام و توسط  jبرای ویژگی 

 و همچنین مشتریان اصلی شرکت، «خودرو ایران ابزار ماشینشرکت »نظر مدیران و کارشناسان 
طیف لیكرت هفتایی  و باو ساپكو از طریق پرسشنامه  خودرو رانیامدیران تام ایران  یعنی

 یعنی:شد؛ مشخص 

 
1 ≤bjp               cjp≤ 7 

 

 و مشتریان استخراجی از رندگانیگ میتصم های دیدگاهبا استفاده از میانگین حسابی  گام سوم:

ارزش نهایی  cj  ارزش نهایی اهمیت bjبدین ترتیب  .شدیكپارچه  شده عیتوز یها پرسشنامه
، 1] است ارائه شده 4جدول نتایج نهایی در  که شدزیر محاسبه  صورت بهعملكرد هر مشخصه 

13.] 
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 عملكرد - نتایج ماتریس اهمیت. 4جدول 

 ( cjعملكرد ) ( bj) تیاهم نام مشخصه

17/5 بودن و رقابت در فضای تجارت جهانی )اعتبار( جهانی .1  138/2  

R&D 923/1سطح بالای  .2  667/1  

73/1 کنندگان تأمین  .3  156/5  

453/5 )پاسخگویی سریع( یکاهش زمان انتظار برای مشتر .4  169/2  

955/4 های کلان . مدیریت و سیاست5  269/5  

723/1 خلاقیت و نوآوری. 6  046/2  

642/5 شده . قیمت تمام7  749/1  

622/4 های توزیع وسیع . کانال8  706/4  

605/4 پذیر های تولیدی انعطاف سیستم. 9  136/5  

770/1 . خدمات تعمیرات و نگهداری پیشگیرانه10  013/5  

168/5 . بهبود مستمر11  923/1  

IT 746/1 ی. استفاده از فنّاور12  849/4  

915/4 روابط با مشتری. گسترش 13  727/4  

569/5 . کیفیت محصولات14  913/1  

 

ن یاستفاده از میانگین حسابی تعی با  IPAماتریس  یها خانهتعین  برایارزش آستانه  گام چهارم:

 از: اند عبارت که شد
 

 b=3.93,    µc=3.46 
 

. شدمشخص  زیر صورت به  IPA روی ماتریس ها مشخصهسپس موقعیت نسبی هر یک از       
آن اهمیت را نشان  yآن عملكرد و محور  xاین ماتریس از دو محور تشكیل شده که محور 

 (.3دهد ) می
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IPAها روی ماتریس  موقعیت نسبی هر یک از مشخصه. 3شكل 



فعلي استراتژی ادامه اول: ربع ی مدیریت و ها مؤلفهکه مشخص است  طور همان.
( و 9) پذیر انعطافتولیدی  های سیستم (،8توزیع وسیع ) های کانال (،5کلان ) های سیاست

از نظر  ها مؤلفهاین  ؛ به این معنا که( در این ناحیه قرار دارد13گسترش روابط با مشتری )
دارای اهمیت بالایی هستند و عملكرد سازمان در این ناحیه نیز در بالاترین سطح خود  ها یمشتر

را  ها مشخصهو شرکت باید  شود میقوت اصلی سازمان در نظر گرفته  عنوان بهاین ربع  قرار دارد.
 که هست حفظ کند. یا گونه به
 

اتلافمنابع ربعدوم: خدمات تعمیرات و نگهداری پیشگیرانه  (،3) کنندگان تأمین یها مؤلفه.
تلاش فعلی سازمان  دهد نشان می که اند گرفتهربع دوم قرار  ( در12) IT یفنّاوراستفاده از (،10)

به این  افتهی صیتخصاست یا منابع  فایده بی، گیرند میکه در این ربع قرار  هایی فعالیتبرای 
که سازمان در چهارم )ربع  های شاخصنیاز است و باید در جای دیگری  حد از  شیب ها شاخص

 شوند. مصرف ضعف دارد(، ها آن


( در این ناحیه 6خلاقیت و نوآوری ) ( و2توسعه )ی تحقیق و ها مؤلفه.ربعسوم:اولويتپايین

از نظر  ها مؤلفهدر حال حاضر با توجه به شرایط بازار این  دهد نشان می. این ربع اند گرفتهقرار 
ی شرکت ا، مشكلی برها شاخصمشتری اهمیت زیادی ندارند و عملكرد پایین شرکت در این 

 .است گذاری سرمایه و عدم توجهی بی ها فهمؤلاین  برای مناسب و استراتژی کند میایجاد ن
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چهارم: هایتياولوربع و گذاریسرمايهبهبود این ربع ضعف اساسی سازمان را نشان .
در حقیقت تلاش برای بهبود باید در ؛ بهبود است برایبنابراین نیازمند توجه فوری ؛ دهد می

که مشخص است  طور همان ضعف اساسی در این ناحیه است. رایز ؛بالاترین اولویت قرار گیرد
و ( 1بودن ) یجهان (،7شده ) تمام متیق (،4) عیسرپاسخگویی  (،11مستمر )ی بهبود ها مؤلفه

از نظر مشتریان و  ها مؤلفهبه عبارتی این  ؛اند شده( در این ناحیه واقع 14محصول ) تیفیک
؛ اما عملكرد سازمان در این موارد پایین است ؛دارای اهمیت بالایی هستند گیرندگان تصمیم

 تمرکز کند و عملكرد خود را بهبود دهد. ها مؤلفهاین  بربنابراین شرکت باید 


مشتری را  های خواستهتا بتوان وزن  کند میکشف صدای مشتری کمک  :هاشاخصبندیرتبه
از حاصل  توان میرا  وزن هر مشخصه (،2008) بر اساس نظر وو و همكاران آورد. دست به

 دست بهاهمیت آن مشخصه  ضرب حاصلام در  jشكاف بین ارزش اهمیت و عملكرد مشخصه 
 آورد:

 

                                                                  (1رابطه ) 
| (b c ) b |j j j jow = − ∗ 

 
 ها مؤلفه بندی رتبهسهولت در  برای .شود میپرداخته  ها مشخصه بندی رتبهدر این گام به     
، 1] است شدهمشخص  5جدول  در sw با که شد زینرمالا در روش وو، آمده دست به یها وزن
20]. 

(                                                                         2رابطه ) 

1

j

n

j

j

w
sw

ow
=

=

∑
 






 

 

 




 



 

 ... یابیعملكرد سازمان جهت دست یابیارز نییتب

 

61 

 ها شاخص بندی اولویت. 5جدول 

 اولویت ow sw نام مشخصه

67/15 بودن و رقابت در فضای تجارت جهانی )اعتبار( . جهانی1  135/0  5 

R&D 49/0. سطح بالای 2  004/0  13 

93/5 کنندگان . تأمین3  051/0  6 

91/17 )پاسخگویی سریع( ی. کاهش زمان انتظار برای مشتر4  154/0  3 

55/1 های کلان . مدیریت و سیاست5  013/0  10 

56/0 ینوآورخلاقیت و . 6  005/0  12 

96/21 شده . قیمت تمام7  189/0  1 

39/0 های توزیع وسیع . کانال8  003/0  14 

44/2 پذیر های تولیدی انعطاف سیستم. 9  021/0  9 

74/5 . خدمات تعمیرات و نگهداری پیشگیرانه10  049/0  7 

77/16 . بهبود مستمر11  144/0  4 

IT 42/5 ی. استفاده از فنّاور12  047/0  8 

92/0 . گسترش روابط با مشتری13  008/0  11 

36/20 کیفیت محصولات. 14  175/0  2 

 
کاهش زمان انتظار  (،1جهانی )رقابت در فضای تجارت      بودن و اشاره شد جهانی طور همان     

( در ناحیه بهبود و 14محصول ) تیفیو ک( 11) بهبودمستمر(،7شده ) تمام متیق (،4) یمشتربرای 
 صورتباید بهبود به  مؤلفهبرای هر  شده محاسبهبر اساس وزن  اند که شده واقع ،گذاری سرمایه

 انجام گیرد: زیر
 ؛شده تماماولویت اول: قیمت 

 ؛کیفیت محصولات اولویت دوم:
 ؛پاسخگویی سریع() یمشترکاهش زمان انتظار برای  اولویت سوم:

 ؛مستمراولویت چهارم: بهبود 
 .(اعتبار) بودن و رقابت در فضای تجارت جهانی جهانی پنجم: اولویت



 وپیشنهادهایریگجهینت.5

اصلی و  عواملدستیابی به تولید در کلاس جهانی با توجه به نیاز مشتری مستلزم یافتن      
در این مقاله ابتدا سعی شده  رو ازاین ؛است ها آنتأثیرگذار در این رابطه و برقراری ارتباط بین 

 بیشتریکه تناسب  عامل 14 درنتیجهموضوع پیدا شود که  مبانی نظریاصلی در  عواملاست که 
 با آنگاه مشتریان و کارشناسان بودند، انتخاب شدند. مدنظر ترشبیآماری داشتند و  با جامعه

نشان  پژوهش نتایج .صورت گرفت ها آن بندی اولویتو  بندی دسته IPA روش از استفاده
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 یمشترمحصول، کاهش زمان انتظار برای  تیفیک محصول، شده تمامقیمت  عامل 5 دهد که می
در ربع اعتبار( جهانی )بودن و رقابت در فضای تجارت  جهانی پاسخگویی سریع(، بهبود مستمر و)

برخورداری اهمیت رغم  در این ناحیه علی «خودرو ایران ابزار ماشینشرکت »؛ یعنی چهارم واقع شد
عملكرد پایینی است و برای دستیابی به تولید محصول در کلاس جهانی  یدارا از طرف مشتریان،

 .را در اولویت قرار دهد عواملاین ناحیه است و باید این  های شاخص برنیازمند تمرکز 
 همكاران، با استفاده از روش وو و IPA روشبا استفاده از  ها شاخص بندی دستهپس از      

نیز مشخص شد. این مدل  عواملرتبه هر یک از  نشان داده شده است. ،5 که در جدول (2008)
که هر سازمان برای دستیابی به تولید محصول در کلاس جهانی با توجه به نیاز  دهد مینشان 

مثال در ربع چهارم که قیمت  برایقرار دهد.  موردتوجهترتیب باید چه فاکتورهایی را  مشتری به
توزیع وسیع و سطوح بالای تحقیق و توسعه در  های کانالو  عوامل نیتر مهم محصول و کیفیت

 های شاخصتوجه به  با ،شود میپایانی قرار گرفتند. به مدیران شرکت پیشنهاد  یها تیاولو
رقابت در فضای      بودن و جهانی های شاخص برناحیه چهارم و  برفعلی خود را  تمرکز ،شده نییتع

( 11مستمر )بهبود(،7شده ) تمام متیق (،4) یمشترکاهش زمان انتظار برای  (،1جهانی )تجارت 
 زیر های اولویت به ترتیب به نیز شده اشاره های شاخص میان( قرار دهند. از 14محصول ) تیفیو ک

 :توجه کنند
 ؛پاسخگویی سریع() یمشترکاهش زمان انتظار برای .3 ؛محصولاتکیفیت .2 ؛شده تمامقیمت  .1
( باید توجه داشت که اعتبار) بودن و رقابت در فضای تجارت جهانی جهانی .5 ؛مستمربهبود . 4

گرفته تعداد  صورت های پژوهش بیشتر. در اند کردهمختلفی اشاره  عواملمختلف به  پژوهشگران
جداگانه مطرح شده  صورت به پژوهشرا که در این  عاملو یا چند  اند گرفتهرا محدودتر  عوامل

مدیران باید توجه داشته باشند که در  عوامل،خصوص  در .اند کردهاست، با یک عنوان مطرح 
 .خواهد بوددر مقایسه با یكدیگر متفاوت  عوامل اهمیت مختلف و شرایط متفاوت، های محیط

 توان می. با یک نگاه کلی به مدل گردد یبرم عواملبین  آمده دست بهبه ارتباطات  نكته بعدی
و هر یک با توجه به  اند خوردهبا ارتباطات و تأثیرات زیادی به هم گره  عواملدریافت که بیشتر 

با  عامل. هر گونه نقص یا کوتاهی در یک اند شدهاهمیت و عملكرد در یک ناحیه مشخص واقع 
 استنتیجه نهایی که همان بهبود کیفیت  که شود میتوجه میزان اهمیت و عملكرد سازمان باعث 

 نیتر مهمسعی شده است تا مدلی طراحی شود که از  پژوهش. در این شوددچار خلل یا نقصان 
جامع، شفاف و  صورت بهتوزیع وسیع در آن  های کانالعامل یعنی قیمت تا آخرین شاخص یعنی 

ارائه کرد که هم بتواند  ییها شنهادیپ توان می بالاعلاوه بر موارد  ؛متوالی گنجانده شود
 تكمیلی آینده راهنما باشد. های پژوهش برای  همکاربردی مدیران قرار گیرد و  مورداستفاده
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دستیابی به تولید در کلاس  مبحث شدن زمان زادی از مطرح هرچند .تحقیقاتي پیشنهادات
 صورت پژوهشی آن درباره که دارد وجود موضوع این از بسیاری جوانب ولی گذرد؛ جهانی می

 . نگرفته است
 شد؛ موضوع استفاده مبانی مطالعه روش مدل از اصلی عوامل شناسایی برای پژوهش این ـ در

ها و ترکیب دو یا چند  عوامل، برای کاهش تعداد شاخص شناسایی پس از توان می که حالی در
 استفاده کرد؛ عاملی تحلیل روش عامل از

ها کمک گرفت و با  بندی شاخص ساختاری تفسیری برای دستهتوان از روش مدلسازی  ـ می
 هایی مثل تحلیل مسیر، صحت مدل را سنجید؛ روش

توان با مقایسه این عوامل با صنعت  ـ جامعه آماری این پژوهش، صنعت خودرو در ایران است، می
 یافته، نتایج را تعمیم داد. خودرو در کشورهای توسعه
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