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 ” QFDگيري از نقش  بهره“ انداز خدمات راهبردي با استفاده از رويكرد استفاده از چشم
 هاي بهبود در فرآيند فروش محصولات پتروشيمي جهت اولويت بندي پروژه

 )معا ميسها(شركت پتروشيمي تبريز  - اكبر اسمعيلي
 
 

 :   چكيده 
انداز خـارجي سـازمانهاي       اين سازوكار يك روش قدرتمند جهت تلفيق چشم       .  توسعه يافت  ١٩٨٠چشم انداز خدمات راهبري توسط جيمز هسكت در دهة          

باشـد،     كه رويكرد اصلي ارائه شده در اين مقاله مي         QFDگيري از نقش كيفيت يا        بهره. رود  خدماتي با عمليات داخلي و سيستم ارائه خدمات به شمار مي          
 .نمايد چنين الگويي را ارائه مي

هـاي بهبـود در فرآينـد فـروش            و ارائه يك راه كار جهـت اولويـت بنـدي پـروژه             QFD١لي نمودن چارچوب ذهني هسكت با استفاده از         هدف مقاله، عم  
 .باشد محصولات پتروشيمي مي

 :انداز خدمات راهبردي شامل  لذا ابتدا چهار ستون اصلي چشم
 شناسائي بخش بازار هدف .١
 ٢مشتريانتوسعة مفهوم خدمت براي پرداختن به نيازهاي  .٢
 اولويت بندي يك راهبرد عملي براي پشتيباني از مفهوم خدمت .٣
 طراحي يك سيستم خدمات رساني براي پشتيباني از آن راهبرد عملي .٤

هاي بازار را به مفهوم خدمت، مفهوم خدمت را به راهبرد عملـي   هائي كه بخش   اي از ماتريس    مورد بحث قرار گرفته و سپس كل فرآيند بصورت مجموعه         
انداز خدمات  گيري چشم البته در مقاله از رويكرد مبتكرانه در شكل. شود سازد، درنظر گرفته مي     سرانجام، راهبرد عملي را به نحوة ارائه خدمت مرتبط مي         و  

مـورد بحـث قـرار    شـود   اي كه درمورد محيط توليدي بكار گرفته مـي   به گونهQFD استفاده شده، اما جزئيات QFDهاي   راهبردي با استفاده از ماتريس    
 .شود شرح داده شده است  تا آنجائي كه به موضوع مورد مطالعة ما مربوط ميQFDنگرفته و فقط به اختصار فرآيند 

در مقالة حاضر با استفاده از رويكرد فوق با ترسيم فلوچارت فرآيند فروش و خدمات پس از فروش محصولات پتروشيمي و بر اساس فعاليتهاي مـؤثر بـر                            
 .اند هاي بهبود انتخاب و معرفي گرديده تري، پروژهرضايت مش

 :واژگان كليدي
  توسعة مفهوم خدمت–هاي بازارهدف   خوشه– (QFD) خانة كيفيت –انداز خدمات راهبردي  چشم

1. Quality Function Depolyment 
2. Service Concept 

 
 :مقـدمــه 

 برند ؟ به در ميخورند، در حاليكه بقيه جان سالم  چرا برخي تجارتها شكست مي
مديران مسئوليت زيادي در رابطه بـا بقـا و رشـد سـازمانهاي خـود،                . باشد  هاي تجارت مي    اين سؤال، مهمترين سؤال در ذهن تاجران و دانشجويان رشته         
 .ثبت و سوددهي استبقا به معناي جلب مشتري كافي جهت ايجاد جريان نقدينگي م. نسبت به سهامداران تأمين كنندگان، كاركنان و جامعه دارند

% ٧٠بخش خدمات در اقتصاد آمريكا در حال حاضـر          . پردازد  هاي عمدة رشتة مديريت و مهندسي صنايع بنام بخش خدمات مي            اين مقاله به يكي از حوزه     
)  ژاپن نيز صـادق اسـت      وضعيت مشابه در كشورهاي صنعتي ديگر از جمله       . (توليد ناخالص ملي را به خود اختصاص داده است        % ٦٨از مشاغل و درحدود     
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در كشور ما نيز به دليل اينكـه بخـش          . باشد  مديريت صحيح سازمانهاي خدماتي هم براي مديران و هم براي اقتصاد در سطح كلان آن مهم و جالب مي                  
اصلي نخبگان علم مـديريت  اي برخوردار نگرديده است لذا تلاش در جهت ارتقاء توان علمي واحدهاي خدماتي جزو رسالت        خدمات از رشد قابل ملاحظه    
 .گردد و مهندسي صنايع تلقي مي

باشد و در اين مقاله سعي گرديده است با استفاده از مطالعات آقاي جيمز هسكت در رابطـه                    در اين خصوص منابع و مراجع داخلي زيادي در دسترس نمي          
ك سيستم ارائه خدمت براي يكي از واحـدهاي خـدماتي كشـور ارائـه      يQFDانداز خدماتي راهبردي و ارتباط دادن آن با رويكرد كيفيت    با تكنيك چشم  

 .گردد
 QFD (Quality Function Deployment)مفاهيم   -٣

 ”هاي كيفي محصول؛ تبديل نيازهاي مشتري به مشخصات طراحي  توسعة مشخصه“
شـوند،    لات توسط تيمهاي چنـدكاره طراحـي مـي        بيان نيازمنديهاي مشتريان به صورت خصوصيات تكنيكي مشروح محصول، حتي در زماني كه محصو             

نيازمنديهاي مشتريان غالباً مبهم و گاهي اوقات نيز باهم در تضاد هسـتند و از آنجـا كـه زمـان بيـان خصوصـيات تكنيكـي                     . تواند بسيار مشكل باشد     مي
هـايي نيـز توليـد محصـولي اسـت كـه بطـور كامـل         نتيجة ن. شود محصول از زمان بيان نيازمنديهاي مشتريان متفاوت است، آواي مشتري اغلب گم مي       

 ١.سازد نيازهاي مشتريان را برآورده نمي
QFD          يك روش ممتاز شنيدن آواي مشتري توسط شركتها مي باشد  .QFD  دهد كه تمركز تمـامي فعاليتهـاي طراحـي، مشـتري اسـت و                 اطمينان مي

 .كند مشتري تمامي داد و ستدهاي طراحي را ديكته مي
نيازمنديهاي مشتريان به نيازمنـديهاي طراحـي مناسـب در هـر مرحلـه از فرآينـد       ر تفسي  يك روش،هاي كيفي محصول وسعة مشخصهت : QFDتعريف  

 .توسعة محصول توسط تيمهاي چندكاره است
عه شركتهاي آمريكـائي، محصـولات جديـد خـود را براسـاس انتظـارات مشـتريان توس ـ                % ٢٥هاي اخير حاكي از آن است كه كمتر از            بررسي .١

 .كنند درحاليكه آلمانيها با دو برابر و ژاپنيها با سه برابر اين درصد عمل مي. دهند مي
QFD     بعنوان يك مفهوم رسمي در كارخانة كشتي سازي           ١٩٧٢  در سال  Kabe در صنايع سنگين Mitsubishi    نشأت گرفت و بـه سـرعت در سـاير 

 . رخنه كرد– بخصوص صنعت خودروسازي –صنايع ژاپن 
QFDاي توسط مؤسسـه تـأمين كننـدگان آمريكـائي       و بصورت فعالانه١تدريج در آمريكاي شمالي شناخته شد ب(American Supplier Institute) 

 . بكار گرفتند١٩٨٠ را از اواسط دهة QFD مفاهيم General Motors, Ford, Xeroxشركتهاي . ترويج داده شد
ند كه در آنها دورة زماني طراحي به نصف و تغييرات مهندسي به دو سوم تقليـل يافتـه و پاسـخگويي بـه                        اند، ادعا دار     را بكار گرفته   QFDشركتهايي كه   

هاي مشخص مشـتري      استفاده از اين روش باعث درك كامل كلية كاركنان طراحي و توليد از خواسته             . گيرد  تقاضاهاي مشتريان بهتر از پيش صورت مي      
 .ا حدود زيادي همان چيزي خواهد بود كه مشتري درخواست كرده استشود ت شده و در نتيجه آنچه كه توليد مي

 
 خواستة مشتري    محصول، خدمات، فرآيند

 
 

ترجمـة  . شـود   هاي مشتري در مرحلة طراحـي نيـز بـه نحـو مناسـبي ترجمـه مـي                   گيرد و از اين طريق خواسته       اين كار قبل از مرحلة طراحي صورت مي       
 :اين مراحل عبارتند از . پذيرد توليد در چهار مرحله صورت ميهاي  هاي مشتري به خواسته خواسته
 هاي مشتري بررسي خواسته :  ١مرحلة 
 خدمت/ هاي محصول  هاي مشتري به مشخصه ترجمة خواسته :  ٢مرحلة 
 هاي قطعات هاي محصول به مشخصه ترجمة خواسته :  ٣مرحلة 
 خت يا ارائه خدمتترجمة مشخصات قطعات به قوانين و روشهاي سا :  ٤مرحلة 

 : گردد مشاهده مي ٢ و ١هاي شمارة  در نمودارمراحلاين 
ريزي ماتريسـي محصـول     و برنامه(customer-Driven Engg. - CDE)  گرا چنين به عنوان مهندسي مشتري  همQFDدر آمريكاي شمالي  -١

(Matrix Product Plannig - MPP)شناخته شده است  . 
 

QFD 
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 هاي توليد هاي مشتري به خواسته مراحل چهارگانه در ترجمة خواسته : ١نمودار 
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 خانـة كيفيت : ٢نمودار 
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 انداز خدمات راهبردي   چشم-٤
 :گردد  تشكيل ميانداز خدمات راهبردي، مفهوم و روشي براي به هم نزديك كردن بازاريابي و عمليات است و از چهار عضو ذيل  چشم

 شناسائي بخش بازار هدف .٢
 توسعة مفهوم خدمت براي پرداختن به نيازهاي مشتري .٣
 اولويت بندي يك راهبرد عملي براي پشتيباني از مفهوم خدمت .٤
 طراحي يك سيستم خدمت رساني براي پشتيباني از آن راهبرد عملي .٥

يي از مشتريان با وجوه مشترك كافي به منظور ساختن طراحي و ارائه خدماتي كـه               ها  عنصر نخست يعني تعيين بخش بازار هدف، مستلزم شناسايي گروه         
. هـاي مختلـف تقسـيم كـرد         هاي روانشناختي به بخـش      چنين ويژگي   توان براساس اصول جمعيت شناسي و هم        بازارها را مي  . باشد  هر گروه نياز دارد، مي    

ارائه خدمتي معين، ممكـن اسـت بسـتگي بـه حجـم و نيازهـاي آن بخـش از بـازار و                       انتخاب يك بخش از بازار خاص به عنوان هدفي براي طراحي و             
 .هاي ارائه كننده خدمت در تأمين چنين نيازهايي، داشته باشد توانايي

مات به  نظرية خد . دهد كه يك سازمان مايل است تا برداشت مشتريان و كاركنان را نسبت به خدمات خود بداند                  عنصر دوم يعني مفهوم خدمت نشان مي      
ابعـاد  . اي دارد هاي يك خدمت مفهوم جداگانه    لحاظ ابعادي كه براساس آن يك سازمان خدماتي سعي در متمايز نمودن خود از رقبايش را دارد، با ويژگي                  

 .گيرد چنين بهاي آن را در بر مي و هم جنبة نامرئي خدمت و هم) مرئي(نظرية خدمت، هم جنبة ملموس 
در اين مرحله، وظايفي مانند عمليات، امورمالي، بازاريابي، كيفيت و ديگـر            . دهد  ملي، راه دستيابي به مفهوم خدمت را نشان مي        عنصر سوم، يعني راهبرد ع    

 .شوند هايي كه از نظر راهبردي براي سازمان خدماتي مهم هستند، شناسايي مي فعاليت
خدمت، سيستم كارآمدي نباشد، راهبرد عملي كه هدف آن ارائه خدمت به بخـش              اگر سيستم ارائه    . گردد  عنصر چهارم به سيستم ارائه خدمات مربوط مي       

گيري مربوط به ارائه خدمت، همسو با خواست مشتري نباشد مفهوم خدمت دچار نقصـان                 به عبارت ديگر اگر تصميم    . ثمر خواهد بود    بازار خاصي است بي   
 .ها و كاركنان كارآمدي برخوردارند ز تكنولوژي، تجهيزات، رويهكنند ا هائي كه خدمات را با موفقيت ارائه مي سيستم. خواهد شد

در سـالهاي   . اند  بسياري از پژوهشگران به اهميت چارچوب هسكت براي پيوند دادن توانمنديهاي يك عمليات با نيازهاي بازار مرتبط با آن، اعتراف كرده                    
نقـش عمـدة    . دهد به مسئله كيفيت خدمات نسـبت داده شـده اسـت             ك سازمان ارائه مي   هاي مشتريان و خدماتي را كه ي        اخير، وجود شكاف بين خواسته    

انداز خدمات راهبردي، تفكيك بازار، مفهوم محصـول، راهبـردي عملـي و         الگوي پيشنهادي ارائه شده در اين مقاله اين است كه كلية عناصر اصلي چشم             
 . به يكديگر متصل سازدQFDارائه خدمات را دربرداشته و آنها را از طريق ماتريسهاي 

 
 كاربرد مدل، در بهبود فرآيند فروش محصولات پتروشيمي-٥
 :  معرفي شركت ١-٥
 

اين شركت در زمينـة توليـد مـواد پليمـري     . باشد هاي پتروشيمي تحت مالكيت شركت ملي صنايع پتروشيمي مي         مجتمع پتروشيمي تبريز يكي از مجتمع     
هاي خريد، فيلم پلاسـتيكي، بدنـة         ين مجتمع بعنوان مواد اولية توليدات پلاستيكي مانند روكش سيم و كابل، كيسه             محصولات نهايي ا    .نمايد  ميفعاليت  

 .گيرد مورد استفاده قرار مي... ساخته و  هاي پيش بازي، ظروف يكبارمصرف، ظروف نگهداري يخ، عايق يخچال و خانه تلويزيون، قطعات يخچال، اسباب
گيـري ايـن شـركت، انجـام      هـدف اصـلي از شـكل   . رسـد  ط يك مركز مستقلي بنام شركت بازرگاني پتروشيمي به فروش مـي        توليدات مجتمع فوق توس   

 .باشد فعاليتهاي بازرگاني شركت ملي صنايع پتروشيمي و شركتهاي وابسته و تأمين مواد اولية مورد نياز صنايع پايين دستي مي
وشيمي، به منظور دستيابي بهتر و سريعتر به بازار بزرگ مصرف و توليد كنندگان نهائي، جهت عرضة                 هاي پتر   با گسترش و افزايش حجم توليدات مجتمع      

چنين ارائه خدمات فني و مهندسي به صنايع پايين دستي و مشتريان و جلب رضايت آنـان، اجـراي چنـدين پـروژة بهبـود در خصـوص                            محصولات و هم  
 .يمي مدنظر قرار داردفرآيند فروش و خدمات پس از فروش محصولات پتروش

هـاي بهبـود از    ، اولويت بندي پـروژه )رجوع به صفحة پيوست(با توجه به اهميت حضور در بازارهاي داخلي و خارجي وجود چالشهاي فراروي اين شركت         
نـين طراحـي يـك سيسـتم ارائـه          چ  ها و تخصيص بهينة منابع موجود به آنهـا و هـم             اهميت بسزائي برخوردار است، لذا به منظور اولويت بندي اين پروژه          

 تهيه گرديد تا براساس فعاليتهاي مؤثر بر رضايت مشتري، با اسـتفاده             ٣خدمت، ابتدا فلوچارت فرآيند فروش و خدمات پس از فروش، طبق نمودار شمارة              
 :شود   ذيل برداشته ميلذا قدمهاي. ها اقدام گردد انداز ارائه خدمت، نسبت به انتخاب و اجراي پروژه  و مراحل چشمQFDاز تكنيك 

 



 

 ١٦

 :  شناسائي خوشة بازار هدف ٢-٥
 :هاي بازار محصولات پتروشيمي در داخل كشور بشرح ذيل مورد شناسائي قرار گرفتند  با بررسي بعمل آمده خوشه

 ازار صادرات خارجهاي فروش داخلي و ب ها و نمايندگي هاي بزرگ توليدي، واسطه كارگاههاي كوچك، كارگاههاي با حجم متوسط، كارخانه
هاي مختلف بازار، نيازهاي اصلي آنها تعيين  و شكاف موجود بين نيازها و نحوة ارائه                  براساس نياز سنجي بعمل آمده و بررسي شكايات مشتريان و خوشه          

 .خدمت مشخص گرديد
 
 :  توسعة مفهوم خدمت ٣-٥

 :سشنامه و هم چنين از طريق مصاحبة حضوري به شرح ذيل معين گرديد آوري پر در اين رابطه نيازهاي خاص مشتريان، از طريق ارسال و جمع
 .بندي، قيمت مناسب محصولات و رسيدگي به موقع به شكايت مشتريان تحويل به موقع محصول، كيفيت محصول و كيفيت بسته

 ) :شناسائي فعاليتهاي مهم(  استراتژي عملياتي ٤-٥
 . كمك گرفته شد٣ه نظر مفهوم خدمت از تكنيك فراگرد جريان عمليات مطابق نمودار شمارة جهت مشخص نمودن فعاليتهاي مهم شركت از نقط

  :QFDانداز فرآيند فروش مبتني بر تكنيك  گيري چشم   شكل٥-٥
خـدمت را بـه     هاي مختلف بازار را بـه مفهـوم خـدمت، مفهـوم               گيرد كه بخش    اي از ماتريسها مورد بررسي قرار مي        در اينجا كل فرآيند بصورت مجموعه     

 .سازد مرتبط مي) هاي بهبود اجراي پروژه(راهبرد عملي و بالاخره راهبرد عملي را به نحوة ارائه خدمت            
بنـدي   گـروه . هـاي مختلـف مشـتريان تأكيـد دارد       به خوشـه   آن هاي مشتري وبخش عمودي      خواسته ،بخش افقي ماتريس    (QFD-1) ١جدول شمارة   در

 .تهاي عملياتي وحجم توليدآنها صورت گرفته استمشتريان براساس تفاو
 

 (QFD-1)  ١جدول شمارة 
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كارگاههــاي كوچــك 
 خصوصي

١٣ %٥/٢٢ ٥/١ %٦٠ %٦٠ %٤٠ ٩ ٩ ٩ ٣ ٩ %١٥ 

 ٢٣ %٤٠ ٢ %٦٠ %٧٠ %٣٠ ٩ ٩ ٩ ٩ ٩ %٢٠ كارگاههاي متوسط
هـاي بـزرگ      كارخانه
 دولتي

٣٩ %٧٠ ٢ %٧٠ %٦٥ %٣٥ ٣ ٩ ٣ ٣ ٣ %٣٥ 

هـــــا و   واســـــطه
 هاي فروش نمايندگي

٢٥ %٤٥ ٥/١ %٣٠ %٨٠ %٢٠ ١ ٣ ٩ ٩ ٩ %٣٠ 

  ٥/١٧٧     ٤٦٦ ٧٥٦ ٦٦٦ ٥٨٨ ٦٦٦ ٣١٤٢ جمع كل
       %١٥ %٢٤ %٢١ %١٩ %٢١ %١٠٠ درصد

 
هـاي بـازار بـا نيازهـاي مشـتري       مال محاسبه گرديده است لذا بخـش نرباشد عامل وزني در ستون آخر به صورت      مشخص مي  QFD-1همانطوريكه از   

 .ارتباط داده شده است
 :هاي مشتري را نشان خواهد داد هاي عملياتي و خواسته ژيارتباط بين استرات) ٢جدول شمارة (ماتريس دوم 

 
 



 

 ١٧

 (QFD-2)  ٢جدول شمارة 
 

 استراتژي عمليات

 مفهوم خدمت
اهميت 
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   ٣ ٩  ٢٤ كيفيت محصول

رسيدگي به موقع به 
 ٩     ١٥ شكايات مشتري

 ١٣٥ ٢١ ٤٠٦ ٢٧٩ ١٨٩ ١٠٣٦ جمع كل
 %١٤ %٢ %٣٩ %٢٧ %١٨ ١٠٠ درصد

 
 .اين ماتريس اهميت فعاليتهاي راهبردي را به درصد مشخص نموده است

 .سازد مرتبط مي) هاي بهبود پروژه(هاي مختلف ارائه خدمت  به شيوهرا ، فعاليتهاي سازماني )٣جدول شمارة  (بالاخره ماتريس سوم
 (QFD-3)  ٣جدول شمارة 

 

 هاي ارائه خدمت پروژه
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اصلاح شيوة 
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تأسيس دفتر 
رسيدگي به شكايت 

 يانمشتر
   ٩ ١٨ زمانبندي سفارشات

  ٣  ٢٧ توليد مطابق مشخصات
  ٩  ٣٩ بندي فعاليت بسته
    ٢  و نقل فعاليت حمل

مكانيزم رسيدگي به شكايت 
 مشتريان

٩   ١٤ 

 ١٢٦ ٤٣٢ ١٦٢ ٧٢٠ جمع كل
 %١٧ %٦٠ %٢٣ %١٠٠ درصد

 
هـاي بهبـود      دمات مشخص شده و ميزان تخصيص منابع مالي براي هريك از پـروژه            گيري مربوط به ارائه خ      هاي تصميم   با استفاده از اين ماتريس الويت     

 .گردد معين مي
و % ٢٣بـا امتيـاز   ” ايجاد سيستم مكانيزة سفارشات “و دومين پروژة مهم % ٦٠با امتياز ” بندي اصلاح شيوة بسته“ ترين پروژه      براساس اين ماتريس مهم   

 .مشخص گرديده است% ١٧با امتياز ” شتريانتاسيس دفتر رسيدگي به شكايات م“ پروژة 
 
 
 



 

 ١٨

 :گيري    نتيجه-٦
.  در بـردارد   QFDانداز خدمات راهبردي را به شكل سطرها و ستونهاي ماتريسهاي              تنظيم شده است عناصر چشم     QFDاين الگو كه كمابيش بر اساس       

 جهـت  ٤مالي تخصيص يافته به اين امر را  به شرح جدول شـمارة           شركت بازرگاني پتروشيمي جهت بهبود فرآيند فروش و خدمات پس از فروش، منابع              
 .نمايد هاي بهبود اختصاص داده و شروع به اجراي آنها مي اجراي پروژه

 
 ٤جدول شمارة 

 
 درصد مبلغ تخصيص يافته نام پروژه رديف

 %٦٠ بندي اصلاح شيوة بسته ١
 %٢٣ ايجاد سيستم مكانيزة سفارشات ٢
 %١٧  به شكايات مشتريانتأسيس دفتر رسيدگي ٣

 
هـاي تعريـف شـده الگـوي      هدف اصلي استفاده از اين تكنيك حصول اطمينان از اين است كه ارائه خدمات مبتني  بر نيازهـاي مشـتري بـوده و پـروژه                     

 .تجويزي عيني براي جلب رضايت مشتري هستند
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