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:چكيده
مل مطالعـــه ايـــن روش شـــا. گســـترش عملكـــرد كيفيـــت يكـــي از روش هـــاي نـــوين مهندســـي كيفيـــت اســـت

و ســـپس لحـــاظ نمـــودن خواســـته هـــاي  بـــازار، شناســـايي مشـــتريان محصـــول، شناســـايي ســـلايق مشـــتريان،
و توليــد مــي باشــد  در فرآينــدروش. آنــان در تمــامي مراحــل طراحــي تحليــل سلســله مراتبــي ماننــد آنچــه

و تحليــل مســايل مــي پــردازد  ان را ايــن روش تصــميم گيرنــدگ. مغــز انســان انجــام مــي شــود، بــه تجزيــه
ــد  ــين كنن ــامعين را تعي و ن ــده ــاي پيچي ــعيت ه ــياري از وض ــان بس و همزم ــل ــرات متقاب ــا اث ــازد ت ــي س ــادر م . ق

ــه و تجرب ــش ــداف، دان ــاس اه ــر اس ــا را ب ــت ه ــا اولوي ــد ت ــي كن ــاري م ــدگان را ي ــميم گيرن ــد، تص ــن فراين ي اي
و قضــاوت هــاي خــود را بــه طــور كامــل در نظــ .ر گيرنــدخــود تنظــيم نماينــد؛ بــه نحــوي كــه احساســات

ــترش ــتفاده از گسـ ــا اسـ و شـــكلات بـ ــيريني ــنعت شـ ــود كيفيـــت محصـــولات در صـ هـــدف ايـــن تحقيـــق بهبـ
بــراي ايــن منظــور پــس از جمــع آوري خواســته هــاي مشــتريان هــدف، بــا بهــره. عملكــرد كيفيــت اســت 

ــايي  ــا شناسـ ــاي آنهـ ــته هـ ــك از خواسـ ــر يـ ــي هـ و مهندسـ ــي ــات فنـ ــان، الزامـ ــرات كارشناسـ ــري از نظـ گيـ
ــد ــ. گرديـ ــارگيري روش همچنـ ــه كـ ــا بـ ــدين بـ ــتريان فرآينـ ــاي مشـ ــته هـ ــي، خواسـ ــله مراتبـ ــل سلسـ تحليـ

. براساس اهميت شان اولويت بندي گرديدند
:هاي كليدي واژه

و شكلات فرآيندگسترش عملكرد كيفيت، .تحليل سلسله مراتبي، صنعت شيريني

شگا
دان

ني
سا

مان
علو

ده
شك

دان
تي

صنع
ت

يري
مد

مه
صلنا

ف
مي

سلا
دا

آزا
ه

دج
سنن

حد
وا

-
ال

س
نج

پ
/م

اره
شم

11/
هار

ب
13

89



98 بهار/11شماره/م پنجسال- صنعتي دانشكده علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد سنندج مجله مديريت 36

 مقدمه
صنايع غذايي از جمله صنايع مهم كشور ما مي باشد كه

. آن با سلامت افراد جامعه بر اهميت آن مي افزايد ارتباط
و شكلات به دليل مصرف زياد در اين ميان صنعت شيريني

ي مهم ترين صنايع غذايي قرار مي گيرد  .آن در زمره
و كار، امروزه براي اطمينان از و تداوم كسب موفقيت

و سطح رضايت مشتريان را بايد مرتباً  ، نيازها خواسته ها
ك و دانش خود را در اين مورد به روز نگه داشتثبت . رده

و نيازها( عدم درك صحيح صداي مشتري به) خواسته ها
ي مح صول جديد يا باز اين معناست كه تلاش براي توسعه

، زيرا اين مشتري نگري شده، با تأ خير زيادي آغاز مي شود
و اوست كه بايد از  است كه محصول را خريداري مي كند

.)1385دي،(آن راضي باشد خريد 
با برآورده ساختن مستمر خواسته هاي مشتري ما مي توانيم

به سطح متفاوتي از رضايت برسـيم يعنـي شـادكام كـردن 
.)1386اكلند،(2و وفاداري مشتري1مشتري

در دنياي رقابت امروز ضروري است توليد كنندگان موفقيت
و رقبا را در نظر خريـداران  و محصول خود مـورد سـنجش

و اقدامات عقلايي در جهت بهبود موقعيت  مقايسه قرار داده
محصول خود از نظر خريـداران بـه عمـل آورنـد چـرا كـه، 
مشتريان غالباً به سوي محصولاتي گرايش دارند كه ارزش 

هـر. بيشتري را با قيمت كمتري براي آنهـا فـراهم سـازد 
ري بـراي رقيبي كه بتواند ارزش بيشتري را با قيمـت كمت ـ

، مي تواند سهم بيشتري از بازار را به  مشتريان فراهم سازد
از ايـن رو لازم اسـت تـا ابعـاد مهـم. خود اختصاص دهد 

و بر عواملي كه از  ارزش آفريني هر محصول مشخص شود
نظر مشتريان داراي اهميت ويژه اي مي باشند، تاكيد شـود 

و همكاران،( .)1382علي احمدي
بـه عنـوان يـك) QFD(3كرد كيفيتهدف گسترش عمل

، كاهش دو نوع ناهمـاهنگي در سـازمان  ابزار برنامه ريزي
از: است  اولين مورد اينكه ويژگي هاي محصول با نيازهاي

، مطابق نبوده  پيش تعيين شده توسط گروه مشتريان هدف
و دومين مورد اينكه محصول نهايي با مشخصه هاي فنـي 

ايـن ابـزار بـراي غلبـه بـر. محصول تطابق نداشته باشـد
 

1 -Delighting Customer 
2 -Customer Loyalty 
3- Quality Function Deployment : QFD 

و صـداي  ، ميـان ويژگـي هـاي محصـول ناهماهنگي اول
و بـالاخره مـورد دوم را از  مشتريان ارتباط برقرار مـي كنـد

، طريق تبديل مشخصه هـاي فنـي بـه قطعـات محصـول
و مشخصه هـاي توليـد كـاهش مـي دهـد فرآيند، اجزاء ها

و همكاران،( .)2006كاهرامان
QFD از به عنوان يكي از ابزارهاي مديريت كيفيت جامع

بـه منظـور يكپارچـه كـردن4تيم هـاي ميـان وظيفـه اي 
، به  تمام واحـدها بـرايكه طوريسازمان استفاده مي كند

رسيدن به يك هدف مشترك يعني رضايت مندي مشـتري 
و رولندز،(با هم كار مي كنند  .)2000بوچريئو

از روش هاي نوين گسترش عملكرد كيفيت به عنوان يكي
و شناسـايي مشـتريان  ، از مطالعـه بـازار مهندسي كيفيـت

و در  و تحليـل خـود، فرآينـد محصول شروع شـده بررسـي
 ، و نيازمنـدي هـاي مشـتريان ضمن شناسايي خواسته هـا
و توليـد  سعي در لحاظ نمودن آنها در تمامي مراحل طراحي

و همكاران،(را دارد  .)1380رضايي

قتحقي مسأله
، و فنـون در دهه هاي اخير با پيشـرفت روز افـزون علـوم

، رقابـت  و گسـترش ارتباطـات توسعه فناوري هاي جديـد
و خدماتي جدي تر شـده اسـت  . ميان شركت هاي توليدي

ــوان ــه عن ــداري ب و مشــتري م ــت ــروزه كيفي از ام ــي يك
و چـالش  و حفــظ هــاي جـدي رقــابتي مطــرح شـده اســت

ــا  و خ ــي ــاي داخل ــترش بازاره ــه گس ــتلزم ارائ ، مس رجي
و قابـل اعتمـاد از طريـق  و خدمات بـا كيفيـت محصولات

و توليد محصـولات يـا تأمين نيازهاي مشتريان در طراحي
و. ارائه خدمات است  گسترش عملكرد كيفيت روشي مدرن

پيشـرفته اسـت كـه در آن خواسـته هـاي مشـتري دركــل 
ايــن كــار از طريــق فرآينــدي. ســازمان شــنيده مــي شــود

و هـدايت سيس تماتيك براي دريافت خواسته هاي مشـتري
.اين خواسته ها به داخل سازمان صورت مي پذيرد 

گسترش عملكرد كيفيت يكـي از مهمتـرين تكنيـك هـاي
خواسـته هـاي توجـه بـه مهندسي كيفيت است كه ضـمن 

و توليد محصول يا خدماتي مطابق  مشتري منجر به طراحي
.با خواسته هاي مشتري مي شود

4 -Quality Function Deployment : QFD 
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يفيت در صنايع غذايي از اهميت فوق العاده اي برخـوردارك
و نقـش آن در سـلامت افـراد جامعـه بـر هـيچكس  است

و. پوشيده نيست  امروزه در سطح كشور در صنعت شيريني
، شركت هاي بسياري در حال رقابت مي باشند تـا  شكلات
جايي كه در برخي زمينه ها بازار به طور كامـل در تصـرف 

آنچه مسلم است مشـتري مـداري. مي باشد رقباي داخلي
و  رمــز موفقيــت شــركت هــاي فعــال در صــنعت شــيريني

.شكلات مي باشد
تحقيق حاضـر بـه دنبـال پيـاده سـازي تكنيـك گسـترش

و ارتقـاء كيفيـت محصـولات در  عملكرد كيفيت در بهبـود
و شــكلات مــي باشــد  اجــراي صــحيح. صــنعت شــيريني

و شكلات مـي گسترش عملكرد كيفيت در صنعت شي ريني
و كارشناسان صنايع غذايي را در به كـارگيري  تواند مديران

و تشويق كند  . اين تكنيك در شركت هاي خود ترغيب
سوالات اساسي كه اين تحقيق درصدد پاسخ گويي به آنهـا

:است عبارتند از 
ب كارگيري گسترش عملكرد كيفيـت در صـنعته آيا امكان

و شكلات وجود دار ؟شيريني د
و آيا امكان شناسـايي نـداي مشـتري در صـنعت شـيريني

؟  شكلات وجود دارد
آيا به دنبال شناسايي خواسته هاي مشـتري، الزامـات فنـي
؟  مرتبط با آنها به نحوي است كه بتوان آنها را اجرايي نمود

 اهداف تحقيق
هدف كلي از اين تحقيق بـه كـارگيري تكنيـك گسـترش

و  حليل سلسله مراتبي جهت ارتقـاءت فرآيندعملكرد كيفيت
و شـكلات از طريـق  كيفيت محصولات در صنعت شيريني

بـديهي اسـت كـه نتـايج. دريافت نداي مشتري مي باشد 
حاصل از اين تحقيـق مـي توانـد در جهـت ارتقـاء كيفيـت 
و  محصولات ساير شركت هاي فعـال در صـنعت شـيريني

.شكلات مفيد واقع شود 
از اهداف اساسي تحقيق :عبارتند

شناسايي خواسته هاي كيفي مشتريان در صنعت شيريني.1
؛و شكلات

ترجمه نيازمندي هاي كيفي مشتريان به مشخصه هـاي.2
و شكلات ؛اجزاي محصول در صنعت شيريني

ترجمه مشخصه هاي اجزاي محصـول بـه طـرح ريـزي.3
و شكلات فرآيند ؛ساخت محصول در صنعت شيريني

به برنامـه ريـزي كنتـرل ترجمه فرآيند ساخت محصول.4
و شكلات .فرآيند ساخت محصول در صنعت شيريني

 پيشينه تحقيق
جــدول پارامترهــاي تضــمين5، اوشــيومي1966در ســال

ايـن. را در شركت لاستيك بريجستون عرضه كـرد فرآيند
ي را فرآينـد جدول ارتباط بين ويژگي هاي كيفي با عوامـل 

ه. نشان مي داد اي گوناگوني آزمـايش اين ايده در شركت
. 1966اوشـيومي،(شد اما عمـومي نشـد  جـداول كيفيـت)

در صنايع كشتي سازي كوبـه 1972براي اولين بار در سال 
بـه6وابسته به صنايع سـنگين ميتسوبيشـي توسـط آكـائو 

منظور طراحي مخازن ذخيره سازي نفت مورد استفاده قـرار 
و آكـائو،)(1972آكـائو،(گرفـت  در ســال.)1983كوگـوره

ي تحقيقـات7ژاپني كنترل كيفيـت مؤسسه 1975 كميتـه
در تأسيسكامپيوتر را به رياست آكائو  كرد كه ايـن كميتـه

گروه تحقيقات گسـترش عملكـرد كيفيـت نـام 1978سال 
و مازور،(گرفت  . 2003آكائو اولـين كتـاب 1983در سال)

و ميزونو در8در زمينه گسترش عملكرد كيفيت توسط آكائو
و در سـال  ايـن كتــاب بـه زبــان 1994ژاپـن منتشـر شــد

و آكــائو،(انگليسـي ترجمــه شــد  . 1994ميزونــو در ســال)
و كوگره 1983 ي9آكائو با انتشـار اولـين مقالـه در مجلـه

 11توسط انجمن آمريكايي كنترل كيفيـت 10پيشرفت كيفيت
و ، گسترش عملكرد كيفيت را بـه ايـالات متحـده آمريكـا

و مازور،(في كردند اروپا معر (2003آكائو و آكائو،) كوگوره
1983 . در همين زمان آكائو جهت ارائـه سـميناري چهـار)

روزه در مورد گسترش عملكرد كيفيت بـه شـيكاگو دعـوت 
 مؤسســه، عضــو 12بعــدها شخصــي بــه نــام كينــگ. شــد 

5- Kiyotaka Oshiumi 
6 -Yoji Akao 
7 -Japanese Society for Quality Control : JSQC 
8 -Shigeru Mizuno 
9 -Masao Kogure 
10 -Quality Progress 
11 -American Society of Quality Control : ASQC 
12 -Bob King 
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GOAL/QPC 13 از آكائو دعوت كـرد ، در ماساچوست
مورد گسترش عملكرد كيفيت تا هر ساله سخنراني هايي در

از. در ايالات متحده آمريكا برگزار كند  اين سخنرا نـي هـا
در همين زمـان انجمـن. ادامه داشت 1990تا 1986سال 

و 14تامين كنندگان قطعات آمريكا و ميشـيگان در ديربورن
اقدام بـه انتشـار گسـترش 15رئيس اسبق آن يعني ساليوان

در سـال.ن خودرو نمودنـد عملكرد كيفيت در بين سازندگا
به منظور جمع آوري تمامي فعاليتهاي صورت گرفته 1994

ي آمريكـاي  ي گسترش عملكرد كيفيت در حوزه در زمينه
، انجمن گسترش عملكرد كيفيت توسط ماژور با 16شمالي و

در. ايجـاد شـد 18و ترنينكو 17همكاري زولتنر ايـن انجمـن
ي آكـائو را دايـر كـرد 1996سال  و مـازور،( جـايزه آكـائو
2003 . و موفـق) گسترش عملكـرد كيفيـت در بزرگتـرين

،: ترين شركت هاي جهان از قبيل  ، هيولـت پكـارد فـورد
 ، ، پروكتـر انـد گمبـل ، كـداك ، آي بـي ام جنرال موتورز

و زيراكس به كار گرفته شده است  و هـاوزر،(تويوتا گريفين
1993. (

ش گسترش عملكردرو) 1991( 19ي هافميستر به گفته
گرفته شده كاربهدر صنايع غذايي 1987كيفيت از سال

در. است پس از آن از اواخر قرن نوزدهم مقالات متعددي
ي مشتري  مورد مزايايي كه اين روش به ويژه در زمينه
، منتشر شده  ي محصولات غذايي دارد مداري در توسعه

م. است  مكن سوالي كه مطرح مي شود اين است كه آيا
است روش گسترش عملكرد كيفيت كه از صنايع سنگين 
سرچشمه گرفته است را بدون اعمال تغييرات در صنايع 

ي توليد كاربهغذايي  ؟ عوامل زيادي در زنجيره برد
و  و همچنين در كيفيت مواد متشكله محصولات غذايي

ات در مورد كاربرد تأليف. محصول نهايي موثر است 
. در صنايع غذايي محدود است گسترش عملكرد كيفيت

تنها چند مقاله منتشر شده است كه مدعي هستند گسترش

 
13 -Growth Opportunity Alliance of Lawrence / 
Quality Productivity Center 
14- American Supplier Institute : ASI 
15- Larry Sullivan 
16- Glenn H. Mazur 
17- Richard Zultner 
18- John Terninko 
19- Hofmeister  

و اميد بخش جهت تسهيل  عملكرد كيفيت روشي مناسب
ي محصولات غذايي مي باشد  ،. در فرايند توسعه هر چند

گزارش شده است كه گسترش عملكرد كيفيت هنوز به 
، قبل  و درك فراواني نيازمند است از اينكه بتواند پيشرفت

گيري كاربهاز ميان فوايدي كه براي. كاربردي شود
ي محصولات غذايي  گسترش عملكرد كيفيت در توسعه

، فقط نمونه هاي محدودي مستند شده اند . ادعا شده است
ي محصولات در صنايع اهميت استراتژيك فرايند توسعه

 20) گسترش(ممكن است بي ميلي شركت ها در تسهيم
و اطلاع ات بر روي گسترش عملكرد كيفيت را توجيه كند

اين امر بخشي از عمل فقدان نمونه ها در اين زمينه را 
چندين نمونه از كاربرد گسترش عملكرد. روشن مي سازد 

و  ي محصولات غذايي به نشريات مشابه كيفيت در توسعه
يكساني برمي گردد كه فقط توصيفات عمومي از چگونگي 

. كنندمي رش عملكرد كيفيت را گزارشگيري گستكار به
ي خانه:ي آنها روي يك ماتريس است تمركز اصل

اي گسترش با توجه به وجود مدل چهار مرحله. 21كيفيت
، نمونه هاي كاربردي در اين رابطه بسيار عملكرد كيفيت

اي برخي نشريات به ذكر رويكرد چهار مرحله. محدودند
مپرداخته اند حدودي به صورت واقعي فراتر، اما فقط تعداد
و همكاران،(اول رفتند از ماتريس  .)2003بنر

گيري گسترش عملكرد كيفيت كاربهآنچه مسلم است،
اولا، يك تحقيق. حداقل دو مزيت را به همراه دارد

مفهومي كه در سطحي بالا بر روي طراحي محصول انجام 
، هزينه ها دمي شود .ادي محصول نهايي را كاهش خواهد

و تحليل آنها موجب ثانيا و تجزيه ، تقسيم بندي مشتريان
كه 22) گسترش( افزايش پتانسيل تسهيم بازار هنگامي

، خواهد ي بازار مي شود و(شد محصول جديد روانه ويانه
.)1999ژانوسزئوسكا، 

و تحليل اتي كه تا كنون منتشر شده است، تأليفاز تجزيه
و هم از لحاظ تحقيقات هم از لحاظ تحقيقات صنعتي 

ي مهم رسيد و(علمي مي توان به سه نتيجه كاستا
: 2001همكاران،  (

، بسياري از تأليفبا• ات محدودي كه دردسترس است
، تنها به شكل مقالات  اطلاعات مرتبط با صنايع غذايي

 
20- Share  
21- House of Quality 
22- Share  
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و بنابراين دانشمنداني در و گزارش ها منتشر شده اند علمي
. دسترس نيستند اين رابطه به سهولت در

شايد دانشمندان صنايع غذايي هنوز از مقاصد اصلي•
و پتانسيل آن در جهت  ، متدلوژي گسترش عملكرد كيفيت

و هدا توسعه يت پژوهش ها به خوبيي محصولات غذايي
. مطلع نيستند

انجام نمي شود يعني گزارشات 23به روز رساني•
ي ساختاري از كاربرد گسترش عملكرد كيفيت در توس عه

در/ محصول  . سطح آكادميك يا صنعتي وجود نداردفرايند
 (AHP) تحليل سلسله مراتبي فرآيند

توسط فردي عراقي الاصل به نام AHP 24روش
ي 25ساعتي شد 1970، در دهه ، مانند. پيشنهاد اين روش

و تحليل  آنچه در مغز انسان انجام مي شود، به تجزيه
ميم گيرندگان را قادرتص AHP. مسايل مي پردازد 

و همزمان بسياري از وضعيت هاي مي سازد اثرات متقابل
و نامعين را تعيين كنند ، تصميم. پيچيده اين فرايند

،د تا اولويت ها را بر اساس اهدافگيرندگان را ياري مي كن
و تجزبه ي خود تنظيم نمايند؛ به نحوي كه احساسات دانش
كاو قضاوت هاي حل. مل در نظرگيرندخود را به طور براي

به مسأله، بايد AHPمسايل تصميم گيري از طريق  را
و جزييات آن  و تبيين كرد ، تعريف و با همه جزييات دقت

. را به صورت ساختار سلسله مراتبي ترسيم نمود 
 AHPالگوريتم●

و تحليل مسأله، AHPدر اين مرحله با مدل را تجزيه
و آن را به چند قسم پس.ت ساده تر تجزيه مي كنيمكرده

، بين شاخص و شاخص ها مشخص شد از آن كه گزينه ها
ي بعد. ها مقايسات زوجي انجام مي دهيم  ، در مرحله

، مقايسات زوجي انجام مي براي هر شاخص بين گزينه ها
: سپس از الگوريتم زير پيروي مي كنيم. دهيم 

مق 26به هنجار) الف  ايسات زوجي؛كردن ماتريس
به)ب به دست آوردن ميانگين حسابي هر سطر ماتريس

ي مقايسات زوجي  به( هنجار شده آن وزن هاي كه
؛)نسبي گفته مي شود 

23- Up to date  
24 -Analytic Hierarchy Process  
25 -Thomas L. Saaty  
26 -Normalize  

ضرب وزن هاي نسبي شاخص ها در ميانگين حسابي)ج 
؛گزينه ها

ها)د . رتبه بندي كردن گزينه
، به سراغ » سنجش ناسازگاري« بعد از اين مرحله

:به اين منظور، مراحل زير را طي مي كنيم. رويم مي
: (wsv) 27ي بردار مجموع وزني محاسبه.1گام

را در بردار وزن هاي نسبي)D( ماتريس مقايسات زوجي
گفته» بردار مجموع وزني« به بردار حاصل،. ضرب كنيد 

. مي شود
)1(

W×D=WSV 
:cv( 28ي بردار سازگاري محاسبه.2گام عناصر بردار)

به. مجموع وزني را بر بردار وزن هاي نسبي تقسيم كنيد 
، . گفته مي شود» بردار ناسازگاري« بردار حاصل

ي.3گام ي بزرگ ترين مقدار ويژه ماتريس 29محاسبه
:maxλ(مقايسات زوجي  (

مق ترين مقدار ويژهي بزرگ براي محاسبه ايساتي ماتريس
، ميانگين عناصر بردار سازگاري محاسبه مي شود  . زوجي

:II( 30ي شاخص ناسازگاري محاسبه.4گام شاخص)
. ناسازگاري به صورت زير حساب مي شود 

)2(

1
max

−
−=

n
nII λ

:IR( 31ي نرخ ناسازگاري محاسبه.5گام به اين)
:، به ترتيب زير عمل مي شود منظور

)3(

IIR
IIIR =

، مقداري) 32شاخص ناسازگاري تصادفي(  IRIدر اينجا
.است كه از جدول مربوطه استخراج مي شود

27  - Weighted Sum Vector 
28 -Consistency Vector  
29 -Eigen Value 
30 -Inconsistency Index 
31 -Inconsistency Ratio  
32 -Inconsistency Random Index  
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و به صورت جدول شماره ، براساس شبيه سازي به دست آمده است : است)1(جدول شاخص ناسازگاري تصادفي

و رجب زاده،(شاخص ناسازگاري تصادفي:1جدول )1381آذر

تر يا مساوي )10/0(باشد10/0در صورتي كه نرخ ناسازگاري ،كوچك ≤IR و ، سازگاري وجود دارد ، در مقايسات زوجي
، تصميم گيرنده بايد. توان كار را ادامه داد مي لازم به ذكر است كه براي.در مقايسات زوجي تجديد نظر كند در غير اين صورت

از مقياس  ، با9تا1پركردن ماتريس مقايسات زوجي در رابطه ، هر عنصر نسبت به عناصر ديگر استفاده مي شود تا اهميت نسبي
، مشخص شود  ده)2(جدول شماره. آن خصوصيت .د، مقياس را براي انجام مقايسات زوجي نشان مي

)1385مومني،( AHPمقياس:2جدول
 درجه اهميت تعريف شرح

1 اهميت يكسان.دو عنصر، اهميت يكساني داشته باشند

، نسبتا ترجيح داده مي شود .يك عنصر نسبت به عنصر ديگر
3 نسبتا مرجح

، زياد ترجيح داده مي شود .يك عنصر نسبت به عنصر ديگر
5 ترجيح زياد

، بسيار زياد ترجيح داده مي شوديك عنصر 7 ترجيح بسيار زياد.به عنصر ديگر

، ترجيح فوق العاده زيادي دارد 9 ترجيح فوق العاده زياد.يك عنصر به عنصر ديگر

8،6،4،2 ارزش هاي بينابين در قضاوت ها

اjباiهنگامي كه عنصر ، يكي از اعداد بالا به آن ي عنصر.ختصاص مي يابدمقايسه مي شود .، مقدار معكوس آن عدد اختصاص مي يابدiباjدر مقايسه

)
ij

ji x
x 1=(

، توجه داشته باشيد كه در ماتريس هاي مقايسات زوجي
بنابراين تمامي عناصر. مقايسه مي شودjباستونiسطر 

هر هم چنين. قطر اصلي اين ماتريس عدد يك مي باشد 
، معكوس مقدار بالاي قطر است  . مقدار زير قطر اصلي

●AHP گروهي 
ب و تا اينجا فرض بر اين ود براي ارزيابي گزينه ها

، فقط يك تصميم گيرنده وجود دارد شاخص حال. ها
، بخواهيم از  فرض كنيد به جاي يك تصميم گيرنده

در اين. نظرات دو يا چند تصميم گيرنده استفاده كنيم 
، بايد از مدل  در اين. گروهي استفاده كنيم AHPصورت

، مي توان ميانگين هندسي نظرات كارشناسان گونه موارد
و آن را به عنوان ماتريس ) x'ij(مختلف  را به دست آورد

: بدين صورت. اصلي در نظر گرفت 
)4(

jinji

xx
k

i

k
ijlij

≠=

=′ ∏
=

,,........,2,1,

)(
1

1

k,...,3,2,1=l
lشماره تصميم ، وkگيرنده  j,i)(تعداد تصميم گيرندگان

مني،مؤ(يا گزينه هاي مورد مقايسه استها شاخص
1385 .( 

57/156/148/151/149/145/141/132/124/112/19/058/000IRI
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 روش شناسي تحقيق
:مراحل انجام تحقيق عبارتند از

و تحليل خواسته هايشان-  شناسايي مشتريان
مـاتريس طـرح ريـزي( QFDتشكيل ماتريس اول-

ي كيفيت  ، خانه )محصول
ــاتريس دوم- ــكيل م ــي( QFDتش ــاتريس طراح م

)محصول 
ماتريس طرح ريـزي( QFDتشكيل ماتريس سوم-

) فرآيند
ريزي ماتريس برنامه( QFDتشكيل ماتريس چهارم-

) فرآيندكنترل 
و طبقه بندي خواسته هاي مشتريان  دريافت

و شنيدن صداي آنها در  به منظور دريافت نظرات مشتريان
، از روشمو ي مصاحبه: هاي رد محصول شيريني كام

و پيشنهادات مشتريان كه در و بررسي انتقادات شخصي
سيستم پيغامگير شركت كيوان همدان به ثبت رسيده است، 

.استفاده شده است 
 جدول نداي مشتري●

با بررسي نظرات مختلف مشتريان كه از جنبه هاي
و پيشنهادات خود در مورد گوناگون به بيان انتقادات 

، مي توان خواسته هاي مشتريان شيريني كام پرداخته اند
:به چهار دسته تقسيم كرد)3(را در قالب جدول 

 جدول نداي مشتري براي شيريني كام:3جدول

) VOC( نداي مشتريان
گروه بندي نداي

 مشتريان
به دندان نچسبد

 معده را اذيت نكند

 پوك باشد

 باشدمقوي

 خوش طعم باشد

 خوشبو باشد

 مشخصه هاي كيفي

اطرافش نسوخته باشد

 طرح دار باشد

 خوش رنگ باشد

 سطحش صاف باشد

 مشخصه هاي ظاهري

تازه باشد

 نرم باشد

بهم) در يك بسته( دو شيريني

 نچسبند

 مشخصه هاي پايايي

امكان بسته بندي مجدد

 تنوع در بسته بندي
 مشخصه هاي بسته بندي

شــاد در بســتهاســتفاده از رنــگ هــاي

 بندي

 درج ارزش غذايي روي بسته بندي

» شـيريني كـام« مشخص بودن عنـوان

 روي بسته بندي

 قابل رويت بودن داخل بسته بندي

و انقضاء  مشخص بودن تاريخ توليد

و آرم شـــركت مشـــخص بـــودن نـــام

 روي بسته بندي» كيوان«

 وجود عكس جذاب روي بسته بندي

 نمودار درختي●
از QFDتيم مدير كنترل: شركت كيوان همدان مركب

و( كيفيت  ليسانس مهندسي كشاورزي با گرايش علوم
،) ليسانس مهندسي مكانيك(، مدير توليد) صنايع غذايي 

با( مسئول فني كنترل كيفيت ليسانس مهندسي كشاورزي
و صنايع غذايي  يشگاه، كارشناس آزما) گرايش علوم

ي اين تحقيق) ليسانس شيمي( كنترل كيفيت  و نگارنده
از) ليسانس مهندسي صنايع با گرايش توليد صنعتي( پس

و تحليل صداي مشتريان كه در جدول  آمده)3(تجزيه
، از ميان  و بررسي آنها از جنبه هاي متعدد 22است

،خ ي مشتريان خواسته را جهت ورود به ماتريس12واسته
ي كيفيت( QFDاول  مناسب ارزيابي) ماتريس خانه

در. كردند  لازم به ذكر است مشخصه هاي بسته بندي كه
، به دليل عدم تمايل)3(جدول  به آنها اشاره شده است

شركت كيوان همدان به سرمايه گذاري جهت خريد دستگاه 
ب ي كيفيت وارد هاي بسته ، در ماتريس خانه ندي پيشرفته

بديهي است كه خريد دستگاه هاي بسته بندي. نشده اند 
و انتظارات تواند قسمت اعظم خواسته پيشرفته مي ها

شكل. مشتريان از بسته بندي شيريني كام را برآورده سازد
: نمودار درختي در مورد شيريني كام را نشان مي دهد)1(
اهميت هر يك از خواسته هايي محاسبه•

 مشتريان
ي به منظور تعيين اهميت هر يك از خواسته از پرسشنامه

و در ادامه نتايج حاصل از هاي مشتريان استفاده شد
ي تكميل شده توسط مشتريان محصول  پرسشنامه ها

، مورد بررسي قرار خواهد گرفت .شيريني كام
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•���� �� �	
� ��
���� ������ ����� �� ���AHP ��
�� 
و فرمول از داده هاي جمع آوري شده توسط پرسشنامه به) خواسته هاي(، ماتريس مقايسات زوجي معيارهاي)4(با استفاده مشتريان

:نمايش داده مي شود)4(صورت جدول 

مشخصه هاي
 شيريني كام 

كيفي

ظاهري

پايايي

به دندان نچسبد

معده را اذيت نكند

پوك باشد

مقوي باشد

خوش طعم باشد

خوشبو باشد

سطحش صاف باشد

خوش رنگ باشد

طرح دار ياشد

اطرافش نسوخته باشد

نرم باشد

تازه باشد

 ماتريس مقايسات زوجي خواسته هاي مشتريان:4جدول

به
بد
چس

نن
دا
دن

ند
نك
ت
اذي
را
ده
مع

شد
كبا

پو

شد
يبا

قو
م

شد
مبا

طع
ش
خو

شد
وبا
شب
خو

شد
هبا
خت
سو
شن

راف
اط

شد
ربا
دا
رح
ط

شد
گبا

رن
ش
خو

شد
فبا

صا
ش
طح
س

شد
هبا
از
ت

شد
مبا
نر

1 به دندان نچسبد 135/0 096/2 168/0 213/0 504/0 244/0 094/5 116/3 028/4 141/0 33/0

407/7 معده را اذيت نكند 1 099/8 087/3 099/4 062/7 079/5 751/8 209/8 368/8 046/2 027/6

477/0 پوك باشد 123/0 1 143/0 166/0 33/0 2/0 038/4 047/2 024/3 142/0 247/0

944/5 مقوي باشد 324/0 995/6 1 01/2 058/5 024/3 15/8 178/7 027/8 539/0 067/4

687/4 خوش طعم باشد 244/0 034/6 497/0 1 082/4 098/2 983/7 959/6 082/7 328/0 002/3

984/1 خوشبو باشد 142/0 031/3 198/0 245/0 1 328/0 988/5 4 054/5 166/0 495/0

1/4 اطرافش نسوخته باشد 197/0 999/4 331/0 477/0 047/3 1 182/7 024/6 994/6 249/0 054/2

196/0 طرح دار باشد 114/0 248/0 123/0 125/0 167/0 139/0 1 325/0 506/0 12/0 142/0

321/0 خوش رنگ باشد 122/0 489/0 139/0 144/0 25/0 166/0 073/0 1 079/2 125/0 21/0

248/0 سطحش صاف باشد 119/0 331/0 125/0 141/0 198/0 143/0 975/1 481/0 1 125/0 166/0

076/7 تازه باشد 489/0 019/7 856/1 046/3 02/6 014/4 354/8 987/7 971/7 1 983/4

027/3 نرم باشد 166/0 044/4 246/0 333/0 021/2 487/0 033/7 763/4 04/6 201/0 1

نرخ ناسازگاري=036/0

در مورد مشخصه هاي شيريني كام:1شكل نمودار درختي



و شكلات با به كارگيري  43)شركت كيوان همدان: مطالعه موردي( AHPو QFDارتقاي كيفيت محصولات در صنعت شيريني

ي سطر135/0به عنوان نمونه عدد از مقايسه ، به صورت زير» معده را اذيت نكند«و ستون» به دندان نچسبد« كه به دست آمده
:محاسبه شده است 

×13/0×11/0×14/0×13/0×25/0×20/0×11/0×13/0×11/0×11/0×11/0×11/0×20/0×17/0×13/0×33/0(

135/0=)30/1()11/0×13/0×11/0×13/0×14/0×13/0×11/0×13/0×11/0×17/0×11/0×14/0×11/0×14/0

 به هنجار كردن ماتريس مقايسات زوجي●
براي اين منظور. مقادير آن به هنجار شود، بايد)4جدول( پس از تشكيل ماتريس مقايسات زوجي براي خواسته هاي مشتريان

:به دست آيد)5(، هر مقدار ماتريس را بر جمع ستون مربوطه تقسيم مي شود تا جدول 
ي مقايسات زوجي خواسته هاي مشتريان:5جدول  ماتريس به هنجار شده

بد
چس

نن
دا
دن
به

ند
نك
ت
اذي
را
ده
مع

شد
كبا

پو

شد
يبا

قو
م

شد
مبا

طع
ش
خو

شد
وبا
شب
خو

شد
هبا
خت
سو
شن

راف
اط

شد
ربا
دا
رح
ط

شد
گبا

رن
ش
خو

شد
فبا

صا
ش
طح
س

شد
هبا
از
ت

شد
مبا
نر

027/0 به دندان نچسبد 043/0 047/0 021/0 018/0 017/0 014/0 074/0 06/0 067/0 027/0 015/0

203/0 معده را اذيت نكند 315/0 182/0 39/0 342/0 237/0 3/0 128/0 158/0 139/0 395/0 265/0

013/0 پوك باشد 039/0 023/0 018/0 014/0 011/0 012/0 059/0 039/0 05/0 027/0 011/0

163/0 مقوي باشد 102/0 158/0 126/0 168/0 17/0 179/0 119/0 138/0 133/0 104/0 179/0

129/0 خوش طعم باشد 077/0 136/0 063/0 083/0 137/0 124/0 116/0 134/0 118/0 063/0 132/0

054/0 خوشبو باشد 045/0 068/0 025/0 02/0 034/0 019/0 087/0 077/0 084/0 032/0 022/0

112/0 اطرافش نسوخته باشد 062/0 113/0 042/0 04/0 102/0 059/0 105/0 116/0 116/0 048/0 09/0

005/0 طرح دار باشد 036/0 006/0 016/0 01/0 006/0 008/0 015/0 006/0 008/0 023/0 006/0

009/0 خوش رنگ باشد 038/0 011/0 018/0 012/0 008/0 01/0 045/0 019/0 035/0 024/0 009/0

007/0 سطحش صاف باشد 038/0 007/0 016/0 012/0 007/0 008/0 029/0 009/0 017/0 024/0 007/0

194/0 تازه باشد 154/0 158/0 235/0 254/0 202/0 237/0 122/0 153/0 132/0 193/0 219/0

083/0 نرم باشد 052/0 091/0 031/0 028/0 068/0 029/0 102/0 091/0 1/0 039/0 044/0

در تقاطع027/0مثلا عدد اول( كه ، ستون ، به صورت زير محاسبه شده است)5(ماتريس) سطر اول :درج شده
1

027/3+076/7+248/0+321/0+196/0+1/4+984/1+687/4+944/5+477/0+407/7+1
= 027/0
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محاسبه وزن نسبي هر يك از خواسته هاي●
 مشتريان

هايي وزن نسبي هر يك از خواستهي محاسبهبرا
به)5(مشتريان، ميانگين حسابي هر سطر از جدول  را

و در جدول  به. ثبت مي كنيم)6(دست مي آوريم لازم
ي« ذكر است كه اعداد اين جدول در ستون  درجه

ي كيفيت درج خواهد)Aن ستو(» ميتاه از ماتريس خانه
:شد 

جدول وزن نسبي هر يك از خواسته هاي:6جدول
 مشتريان

)خواسته( معيار وزن نسبي
به دندان نچسبد036/0

 معده را اذيت نكند255/0

 پوك باشد026/0

 مقوي باشد145/0

 خوش طعم باشد109/0

 خوشبو باشد047/0

 اطرافش نسوخته باشد084/0

 طرح دار باشد012/0

 خوش رنگ باشد020/0

 سطحش صاف باشد015/0

 تازه باشد188/0

نرم باشد063/0

ــط ــازمان توس ــان س و رقيب ــازمان ــابي س ارزي
 مشتريان

و رقيب سازمان توسط مشتريان به منظور ارزيابي سازمان
مت. از پرسشنامه استفاده شده است ، پس از بحث هاي عدد

را QFDتيم ، مهم ترين رقيب خود شركت كيوان همدان
و با توجه به مشابه بودن» شركت بيگي «  تشخيص داده

،» شيريني كام« با محصول» شيرينك بيگي« محصول 
ي مذكور معيارهاي مختلف) ويژگي هاي( در پرسشنامه

از. اين دو محصول با هم مقايسه شده اند  با استفاده
بهها داده ، ارزيابي محصول شيريني كام ي جمع آوري شده

به)7(صورت جدول و ارزيابي محصول شيرينك بيگي
لازم به ذكر است. نمايش داده مي شود)8(صورت جدول

ارزيابي« كه اعداد اين دو جدول به ترتيب در ستون هاي 
ستون(» ارزيابي رقيب سازمان«و)Nستون(» سازمان 

O(خ ي كيفيت درج خواهد شد ماتريس .انه
 ارزيابي محصول شيريني كام توسط مشتريان:7جدول

)خواسته(معيارارزيابي شيريني كام
به دندان نچسبد575/3
معده را اذيت نكند364/3
 پوك باشد383/3
مقوي باشد403/3
خوش طعم باشد611/3
خوشبو باشد707/3
اطرافش نسوخته باشد278/3
طرح دار باشد1
خوش رنگ باشد185/3
سطحش صاف باشد235/3
 تازه باشد759/3
نرم باشد745/3

 ارزيابي محصول شيرينك بيگي توسط مشتريان:8جدول
ارزيابي شيرينك

 بيگي
)خواسته(معيار

به دندان نچسبد865/2
معده را اذيت نكند045/3
 پوك باشد928/2
مقوي باشد194/3
خوش طعم باشد167/3
خوشبو باشد141/3
اطرافش نسوخته باشد482/3
طرح دار باشد1
خوش رنگ باشد240/3
سطحش صاف باشد203/3
 تازه باشد807/3
نرم باشد704/3

)7(كه در سطر اول جدول575/3به عنوان نمونه عدد
، به صورت» به دندان نچسبد« براي معيار درج شده است

:ير محاسبه شده استز
و شيرينك بيگي از از آنجا كه هر دو محصول شيريني كام

575/3=
)30/1()5×3×4×1×4×3×4×5×2×2×2×5×5×4×5×4×2×3×4×5×4×5×4×3×3×5×5×5×4×4(



و شكلات با به كارگيري  45)شركت كيوان همدان: مطالعه موردي( AHPو QFDارتقاي كيفيت محصولات در صنعت شيريني

هر؛، طرح دار نمي باشند نظر شكل ظاهري در سطر هشتم
1عدد» طرح دار باشد« مقابل معيار)8(و)7(دو جدول 

.درج شده است
 QFDتشكيل ماتريس هاي

QFD مخ تلفـي به طور كلي با چهار رويكرد ونگرش
، فوكوهــارا وبليتــز بنيانگــذاري  ، آكــائو كــه توســط مكابــه

، شناخته مي شود شده از. اند : اين رويكردها عبارتند
 رويكرد چهار ماتريسي-
 رويكرد سي ماتريسي-
 رويكرد هجده ماتريسي-
 رويكرد بليتز-

وجـود QFDاز بين رويكردهاي متفاوتي كـه نسـبت بـه
و تشـريح"چهار ماتريسي"دارد، رويكرد  جهت بررسـي

ي كاربرد در اين تحقيق انتخاب شده است  و(نحوه رضايي
: 1380همكاران،  (

رواج بيشتر نسبت به سـاير رويكردهـاي موجـود در بـين-
و كاربران   QFDمتخصصان

و خلاصه بودن نسبت به ساير رويكردها-  سادگي يادگيري
و ساده مراحل مختلف با يكديگر-  ارتباط منطقي

بـا) يا ارائه خدمات( پوشش مراحل مهم توليد محصول-
.استفاده از چهار ماتريس 

 QFDتشكيل ماتريس اول●
ماتريس طرح ريزي( QFDماتريس اول)9(جدول

ي كيفيت  ، ماتريس خانه . را نشان مي دهد) محصول

 QFDتشكيل ماتريس دوم●
ماتريس طراحي( QFDماتريس دوم)10(جدول

. را نشان مي دهد) محصول

 QFDتشكيل ماتريس سوم●
ماتريس طرح ريزي( QFDماتريس سوم)11(جدول
. را نشان مي دهد) فرآيند

 QFDتشكيل ماتريس چهارم●
ماتريس برنامه ريزي( QFDماتريس چهارم)12(جدول

.را نشان مي دهد) فرآيندكنترل 
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و شكلات با به كارگيري  47)شركت كيوان همدان: مطالعه موردي( AHPو QFDارتقاي كيفيت محصولات در صنعت شيريني
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و شكلات با به كارگيري  49)شركت كيوان همدان: مطالعه موردي( AHPو QFDارتقاي كيفيت محصولات در صنعت شيريني
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و پيشنهادها  نتيجه گيري
ي از ماتريس هاي چهارگانه : عبارتنداز QFDنتايج حاصل

Aخواسته هاي كيفي مشتريان با توجه به ستون■
ي اهميت( QFDماتريس اول به ترتيب) ستون درجه

در جدول) از بيشترين اهميت به كمترين اهميت( اهميت 
:تبه بندي شده اندر)13(
ي كيفي مشتريان■ معده را اذيت« مهم ترين خواسته

با مي باشد كه درجه».نكند 255/0ي اهميت آن برابر
و. است ي كيفي با مشخصه هاي فني اين خواسته

و سوربات پتاسيم ارتباط قوي دارد: مهندسي  شربت اينورت
رويي كيفي تاثير زياديو بهبود كيفيت اين دو مشخصه

».معده را اذيت نكند«ي كيفي برآورده شدن خواسته
.خواهد داشت

ي دو ستون■  QFDماتريس اولOوNبا مقايسه
و ارزيابي رقيب سازمان( به) ستون هاي ارزيابي سازمان

ر ي خواسته12سيم كه مشتريان از بين اين نتيجه مي
بي» شيريني كام«ي كيفي خواسته9كيفي، به شتري امتياز

و تنها در سه خواسته» شيرينك بيگي« نسبت به  داده اند
«و».اطرافش نسوخته باشد«،».تازه باشد«:ي كيفي 

، شيرينك بيگي توانسته است امتياز».خوش رنگ باشد
.بيشتري نسبت به شيريني كام بدست آورد

و مهندسي مهم ترين مشخصه■ شربت«ي فني
مط» اينورت ي. مي باشد731/4لق با وزن اين مشخصه

و مهندسي با خوا به دندان«: سته هاي كيفي فني
اطرافش نسوخته«،».معده را اذيت نكند«،».نچسبد

ارتباط قوي».نرم باشد«و» خوش رنگ باشد«،».باشد
تاثير زيادي» شربت اينورت«از اين رو بهبود كيفيت. دارد

ي كيفي خواهد داشتروي برآورده شدن اين پنج خواست .ه
و مهندسي با توجه به سطر وزن نسبي■ الزامات فني

از بيشترين اهميت( به ترتيب اهميت QFDماتريس اول 
:رتبه بندي شده اند)14(در جدول) به كمترين اهميت 

ي اهميت:13جدول  رتبه بندي خواسته هاي مشتريان به ترتيب درجه
ي اهميت ي كيف درجه يخواسته ي اهميت رتبه ي كيفي درجه  رتبه خواسته

047/0 .خوشبو باشد 7 255/0 .معده را اذيت نكند 1

036/0 .به دندان نچسبد 8 188/0 .تازه باشد 2

026/0 .پوك باشد 9 145/0 .مقوي باشد 3

020/0 .خوش رنگ باشد 10 109/0 .خوش طعم باشد 4

015/0 .سطحش صاف باشد 11 084/0 .خته باشداطرافش نسو 5

012/0 .طرح دار باشد 12 063/0 .نرم باشد 6

و مهندسي به ترتيب اهميت:14جدول  رتبه بندي الزامات فني
و مهندسي (%)وزن نسبي و مهندسي (%)وزن نسبي رتبه مشخصه فني  رتبه مشخصه فني

029/5 پودر تخم مرغ 10 4/12 شربت اينورت 1

822/4 دماي فر 11 07/12 شكشيرخ 2

627/2 لسيتين 12 75/11 روغن 3

448/2 زمان پخت 13 45/10 سوربات پتاسيم 4

34/2 نمك 14 138/8 اسانس 5

636/1 106/7 15 زمان ميكس 6 گليسيرين

3/1 495/6 16 بي كربنات سديم 7 آرد گندم

907/0 اسيد سديم پيرو فسفات 17 144/5 شكر 8

286/0 قالب 18 054/5 آب 9
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بهمه■ مترين مشخصه هاي اجزاي محصول با توجه
از QFDسطر وزن مطلق ماتريس دوم  PH«: عبارتند

خاكستر نامحلول در اسيد شربت«،» شربت اينورت
كه وزن» قندهاي احياءكننده شربت اينورت«و» اينورت 

.مي باشد 79/111مطلق هر سه 
ي كليدي■  با توجه به سطر فرآيندمهمترين مشخصه

از QFDوزن مطلق ماتريس سوم آزمون«: عبارتست
آن» اسيديته  .باشدمي 38/133كه وزن مطلق

و راهكارها جهت بهبود محصول شيريني پيشنهادات
:كام عبارتند از 

و مهندسي■ ي فني شربت« بهبود كيفيت دو مشخصه
ب» سوربات پتاسيم«و» اينورت  دليل ارتباط قوي بينه،
م ي كيفي اين دو و خواسته » معده را اذيت نكند« شخصه

ت( ي كيفي مشتريان است كه مهم ، ضروري)رين خواسته
. است
تازه«ي كيفي تمركز بيشتر شركت كيوان بر سه خواسته■

به» خوش رنگ باشد«و» اطرافش نسوخته باشد«،» باشد
.منظور رقابت با شركت بيگي ضروري است

آزمون پروتئين«و»ك آزمون چربي شيرخش«■
،81كه هر دو داراي معيار ارزيابي» شيرخشك  مي باشند

و فرآيند هاي بحراني تري نسبت به ساير آزمون ها بوده
.كنترل هرچه بيشتر روي آنها ضروري است 

در مورد 33)خطا ناپذيري( روش هاي اجتناب از خطا■
، شيرخ: آزمون هاي مرتبط با  ، شربت اينورت ، شكر شك

و سوربات پتاسيم ضروري است  .گليسيرين
بازنگري دستورالعمل كاري واحد كنترل كيفيت در مورد■

،: آزمون هاي مرتبط با  ، شيرخشك ، شربت اينورت شكر
و سوربات پتاسيم ضروري است  .گليسيرين

افزايش تعداد كاركنان واحد كنترل كيفيت در شركت■
و هم چنين كيوان همدان به منظور انجام  تمامي آزمون ها

.افزايش دقت در آزمون ها ضروري است 
هاي واحد كنترل كيفيت در مورد آزمون آموزش كاركنان■

و: مرتبط با  شكر، شربت اينورت، شيرخشك، گليسيرين
.سوربات پتاسيم ضروري است 

33- Mistake Proofing ( Poka-Yoke ) 

بر■ : داري از هر محموله در مورد افزايش ميزان نمونه
شيآرد ، ، روغن و پودر تخم مرغ ضرو، شكر ري رخشك

.است
در■ و تجهيزات واحد كنترل كيفيت ارتقاي كيفي ابزار

، پودرتخم: مورد آزمون هاي مرتبط با  ، شيرخشك آرد
و گليسيرين ضروري است  .مرغ

و تحليل سيستم اندازه گيري■ در مورد) MSA( تجزيه
ي آزمون ها ضروري است  .همه

:باي در مورد آزمون هاي مرتبط تهيه نمودارهاي كنترل■
و سوربات، شيرخشك، شربت اينورتشكر ، گليسيرين

.پتاسيم ضروري است
ك■ ، آرد: نندگان مواد اوليه در مورد دقت در انتخاب تامين

و گليسيرين ضروري است ، پودر تخم مرغ .شيرخشك
پيشنهاد مي شود كه شركت كيوان براي كارآمد كردن■

و سازمان دهي خواسته هاي مشتريانجمع فرآيند ، آوري
( 34اقدام به خريد نرم افزار مديريت ارتباط با مشتري

CRM (ها نمايد تا همواره ،، نظراتبتواند آخرين خواسته
و پيشنهادات . مشتريان را به آساني گردآوري كندشكايات

ش■ ود كه شركت كيوان جهت اجراي پيشنهاد مي
ترتر سريع تر، دقيق ، اقدام به خريد نرم QFDو اثربخش
اين نرم افزار امكان. نمايد QFD Captureافزار

و هم  مديريت تعداد زيادي از خواسته ها را فراهم آورده
و راحت تر انجام چنين محاسبات مختل ف را دقيق تر

.دهد مي

34- Customer Relationship Management 
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