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 چکيده

 

 اطلاعات مقاله

اند، يکي از را بکار گرفته (CRM)هاي مديريت ارتباط با مشتريان هاي بسياري سامانهامروزه سازمان
راهي به منظور دريافت . م.ش.م. است .(م.ش.م)ها، مديريت شکايات مشتريان کاربردهاي اين سامانه
بعد از . است، بنابراين ابزاري در براي برنامه هاي بهبود کيفيت محصول استبازخورد از مشتريان 

ها اطلاعات خوبي براي عملکرد بلادرنگ محصولات و خدمات خريد محصول به توسط مشتريان، آن
 هاي شکايات مشتريان از خودروي سمنداز اين رو در اين پژوهش با استفاده از داده. سازمان دارند

LX ( با موتورEF7 )بندي توسعه و بهبود قطعات موتور خودرو اي براي اولويتچارچوبي چهار مرحله
رخدادي ايرادات گام دوم ايجاد جدول هم. باشدها ميگام اول شامل جمع آوري داده. ارائه شده است

ور گام سوم، مصورسازي اطلاعات و ايجاد نقشة ايرادات موت. باشدقطعات موتور و فراواني ايرادات مي
گيري براي اولويت قطعات، از روش فرآيند تحليل در گام آخر براي کمّي کردن تصميم. باشدمي

نهايتاً قطعات موتور به شش دسته بر اساس اولويت، براي بهبود و . استفاده شد( AHP) سلسله مراتبي
 .بندي شدندتوسعه تقسيم
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 مقدمه (1
در دنياي رقابتي کنوني کسب و کار، مشتريان همواره به عنوان نيروي 

. آيندهاي پيوستة هر سازمان به شمار ميمحرک اصلي براي موفقيت
در حقيقت براي آنکه سازمان بتواند محصول مناسبي را به بازار عرضه 

چون . هاي مشتريان خود را بخوبي بشناسد نمايد، بايد نيازها و خواسته
توانند دانش بلادرنگي يان تجربة بکارگيري محصول را دارند، ميمشتر

امروزه مديريت ارتباط با . براي عملکرد محصول ايجاد نمايند
آيد؛ از به عنوان يکي از ابزارهاي مهم مديريتي به شمار مي 9مشتريان

توانند با مشتريان خود ارتباط تر مي ها بسيار راحتاين طريق سازمان
آورند، محصول سودمندي را و با اطلاعاتي که بدست مي داشته باشند

هاي يکي از کاربردهايي که سامانه. به مشتريان خود عرضه کنند
CRM هر . دارند، ثبت، نگهداري و پيگيري شکايات مشتريان است

آنچه که باعث نارضايتي مشتري در تجربة استفاده از محصول شده 
شود؛ از اين رو نگهداري مياست، به عنوان شکايت در اين سامانه 

ها توانايي خوبي براي بکارگيري در توسعة محصول و شناخت اين داده
 .ايرادات فعلي محصول دارد

هاي مشتريان هدف از اين پژوهش ارائة چارچوبي براي بکارگيري داده
ثبت  CRMها در سامانة اين داده. در توسعه و بهبود محصول است

يم تا داده هاي مراکز ارتباط با مشتريان را در حقيقت بر آن. شده است
سپس اين دانش . کند، تبديل کنيمفراهم مي "مشتري"به دانشي که 

مشخص است که . را براي توسعه و بهبود موتور خودرو ارائه نماييم
تواند در توسعة محصول بکار هاي شکايات به صورت مستقيم نميداده
ها به دانشي است که بتوان ادههدف اين پژوهش نيز تبديل اين د. رود

آن را به عنوان ورودي براي واحد تحقيق و توسعة محصولات در 
امروزه با رقابت شديدي که در بسياري از صنايع . سازمان بکار برد

وجود دارد، جلب رضايت مشتري در قياس با گذشته دشوارتر گشته 
ضاي اما رضايت مشتري يکي از موارد کليدي براي بقا در ف. است

هاي مشتري  اگر فهم درستي از نيازها و خواسته. باشد کار مي و کسب 
وجود نداشته باشد، تقريباً غيرممکن است که بتوان دقيقاً نيازهاي 

بسياري از . [9]مشتريان را به مشخصة محصولات تبديل کرد 
علق به هاي متهايي که در توسعة محصول با بکارگيري دادهپژوهش

مشتريان انجام شده اند، در طراحي و توسعة محصولات نوين 
آنها اغلب با بکارگيري پرسشنامه سعي در کسب . [7-8]باشند  مي

و  8سو: به عنوان مثال. [2-8]مشتريان داشته اند  "به توسط"دانش 
همکاران پژوهشي در حوزة مديريت دانش در صنعت خودروسازي بر 

اند و الگويي بر مبناي مديريت دانش مبناي پرسشنامه انجام داده
در ابتدا ويژگي هاي محصولي که مشتريان نياز . مشتري، ارائه کردند

اي سپس نيازهاي مشتريان به عنوان پايه. دارند تغيير شکل داده شد
و همکاران با  3ليائو. [2]بندي بازار در نظر گرفته شد براي بخش

                                                 
1 Customer relationship management (CRM)
2 Su 
3 Liao 

وش داده هاي مشتريان و بررسي ارتباط بين نيازهاي مشتريان و کا
ويژگي هاي محصول، در صنايع آرايشي و بهداشتي، نقشة محصول را 

نوع  936نظرات مشتريان براي  6و لي 9پارک. [8]ارائه داده اند 
مختلف تلفن همراه را بررسي کردند و اين نظرات را به نيازهاي 

سپس مشتريان بر اساس نيازهايشان به . مشتريان تبديل نمودند
بعد از انتخاب گروه هدف، ارتباط بين نيازها . هايي تقسيم نمودندگروه

 . [9]مصور شده و مشخصه هاي محصول نهايي تعيين شده است 
هاي قوانين همبستگي و درخت تصميم سعي در با روش 7و کيم 5بائي

هاي مشتريان دوربين رقمي ها و اولويتشناخت نيازها، خواسته 
آنها با اين دانش براي نمايش الگوهاي دانش و نقشة . داشتند

محصول، سعي در ارائة پيشنهادهايي براي طراحي محصول نوين 
محور، براي طراحي لي و همکاران نيز روشي سامانه. [6]نمودند 

در صنعت پخش کننده هاي قابل حمل به توسط  2محصولات همگرا
بر اساس . ارائه داده اند 1ي از اتحاديه هاي مجازيداده هاي استخراج

سپس ويژگيهاي حياتي . نظرات افراد، عملکردهاي هدف وصف گرديد
ها در تمامي پژوهش. [5]محصول و جزئيات طراحي مشخص شد 

اما . عة محصول تلاش داشته اندهاي مشتريان، در توساستفاده از داده
اي از بازخورد منفي مشتري در توسعة محصول در اين حوزه، استفاده

هاي لذا ما در اين پژوهش سعي نموديم به توسط داده. نشده است
بندي قطعات در هايي براي اولويتهاي مشتريان، انديشهشکايت

 . توسعه و بهبود موتور خودرو ارائه دهيم
 

 مديريت شکايات مشتريان (2
ها با ، روش برخورد سازمان.(م.ش.م)مديريت شکايات مشتريان 

هايي است که مشتريان دربارة سازمان از محصول يا خدمت شکايت
شکايت مي تواند نتيجة طبيعي هر کسب و کاري . [98]ابراز داشته اند 

. [98, 99]باشد، چرا که اشتباه جزء لاينفک هر فعاليت انساني است 
ها بيشتر به عنوان تعامل با مشتريان ناراضي و گرفتن بازخورد از آن

. م.ش.معمولاً به م. [99, 93]شود مطالعات بي ارزش بازار وصف مي
شود ها به عنوان منبعي بالقوه براي سودآوري نگريسته نميدر سازمان

عات در زمينة بسياري از مطال. [96]شود بلکه به عنوان هزينه نگاه مي
اند و  بيشتر به فرآيند شکايت از ديدگاه مشتريان پرداخته. م.ش.م

مطالعات کمتري از ديدگاه کسب و کاري در اين زمينه وجود دارد 
مدت موفق با مشتريان باعث ايجاد و نگهداشت ارتباط بلند. [95]

ها بتوانند مشتريان وفاداري داشته باشند که شود بسياري از سازمان مي
ي آن خواهد نتيجة آن بهبود وضعيت اقتصادي سازمان و جايگاه رقابت

توان اساس اين وابستگي ترکيبي از اعتماد و تعهد را مي. [97]شد 

                                                 
4 Park 
5 Lee 
6 Bae
7 Kim 
8 Convergent products 
9 Virtual community 
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مهم تأثيرگذار بر اين  هايرضايت مشتريان از جمله شاخص. دانست
اند که  هاي صنعتي بيشتر بر اين فرضسازمان. [98]وابستگي است 

اما در عمل بايد . رمانه انداطلاعات کيفيت محصولات و خدمات مح
به اين نکته اذعان داشت که بعد از خريد محصول، مشتريان اطلاعات 

از اين . [92]خوبي براي عملکرد بلادرنگ محصولات و خدمات دارند 
توان به عنوان اطلاعاتي بسيار ارزشمند در سازمان رو شکايات را مي

توانند ايرادات محصولات خود را بهتر ها ميدانست که سازمان
محصولات خود، در نظر  بشناسند و انديشه هايي براي بهبود توسعة

روشي کارا . م.ش.به منظور دريافت بازخورد از مشتريان، م. بگيرند
 . [91]است 

هم از ديدگاه پژوهشگران و هم صنعتگران، . م.ش.فعاليت هاي م
منجر . م.ش.م. [91]عموماً از ديدگاه ارتباط با مشتري ديده شده است 

و از  [9]شود  هاي ارضا نشده مشتريان مي به شناسايي نيازمندي
ديدگاه توليدي، تحليل دلايل ريشه اي مشکلات، پاية ارزشمندي 

در اثر نارضايتي که . [91]باشد  براي بهبود محصولات و فرآيندها مي
آيد، مشتري به دو روش ممکن است عکس  در مشتري به وجود مي

اين منظور که مشتري خروج به . 8و صدا 9خروج: العمل نشان دهد
کند و صدا به اين مفهوم که مشتري  ديگر از آن شرکت خريد نمي

به . [88]نمايد  مستقيماً صداي اعتراض خود را به سازمان ابراز مي
بيشتر در علوم بازاريابي توجه شده است و . م.ش.تحقيقات در زمينة م

بر بهبود محصول و فرآيند در ادبيات موضوع به . م.ش.تأثير مثبت م
 .[91]صورت علمي ارزيابي نشده است 

 
 

 فرآيند توسعة محصول (3
هايي است که هر ، ترتيبي از گام ها يا فعاليت3فرآيند توسعة محصول

سازي محصول  ، طراحي و تجاري9ها را به منظور تصورسازمان آن
دهي شده  هر فرآيند توسعه که بخوبي سازمان. [89]گيرد  بکار مي

آورده سازد و هاي مشتريان را بر باشد بايد بتواند نيازها و خواسته
ها در فضاي کسب و  محصولات توسعه يافته نيز عامل حضور سازمان

باشند؛ از اين رو اجراي فرآيند توسعه به صورت  کار در دراز مدت مي
نمايد و نيز، چندان دور از انتظار  گاهانه بسيار مهم ميمنسجم و آ

ها وقت و تلاش خود را به منظور  نيست که بسياري از سازمان
اطمينان از اجراي فرآيند مناسب براي توسعة محصول نمايند تا 

 مراحل اجراي فرآيند. [9]محصولات رقابتي خود را به بازار ارائه دهند 
ها ممکن است قدري متفاوت  توسعة محصول در بسياري از سازمان

هايي  اي يکسان عمل مي نمايند، گام نمايد، اما معمولاً در عناصر پايه

                                                 
1 Exit 
2 Voice 
3 Product development process (PDP) 
4 Conceive 

ريزي،  کنند عبارت از برنامه که سازمان ها عموماً حين توسعه دنبال مي
 .[9]باشد طراحي، توليد، خدمات و پشتيباني مي

تر  کار و نيز کوتاه و مروزه با سيل جديد نوآوري ها در فضاي کسبا
تر  تر و پيچيده هاي مشتريان نيز متنوع شدن عمر محصولات، نيازمندي

از اين رو يکي از مهمترين موارد در اجراي فرآيند توسعة . گشته است
محصول در نظر گرفتن نياز مشتري و تلاش در براي رضايت وي 

ئله از موارد کليدي براي باقي ماندن در فضاي کنوني اين مس. باشد مي
هاي مشتري  اگر فهم درستي از نيازها و خواسته. باشد کار مي و کسب

وجود نداشته باشد، تقريباً غيرممکن است که بتوان دقيقاً نيازهاي 
 . [9]مشتريان را به مشخصة محصولات تبديل کرد 

 

 روش پژوهش (4

 مصورسازي اطلاعات (4-1
هاي هاي شبکهدر اين پژوهش براي مصورسازي اطلاعات از روش

ارتباطات بين ايرادات مختلف قطعات موتور و . اجتماعي بهره برده ايم
ها بر اساس شکايات مشتريان از اين طريق مشخص تعداد فراواني آن

 NetDrawبه منظور مصورسازي اطلاعات از نرم افزار . شودمي
اين نرم افزار نرم افزاري مبتني بر ويندوز براي . فاده شده استاست

با استفاده از . [88]باشد هاي اجتماعي ميمصورسازي داده هاي شبکه
توان بازنمايي تصويري از شبکه، که دربرگيرنده اين نرم افزار مي

اين نرم افزار به . ها است، داشته باشيمارتباطات و ويژگي هاي آن
ست و در حال توسعه داده شده ا Analytic Technologiesتوسط 

 8,939حاضر آخرين نسخة اين نرم افزار که در دسترس است نسخة 
به دليل واسط تصويري کاربرپسند اين نرم افزار و نيز امکان . باشد مي

استفاده از آن به صورت نسخة رايگان، از اين نرم افزار براي 
 .مصورسازي اطلاعات استفاده شده است

 

 فرآيند تحليل سلسله مراتبي (4-2
AHP گيري چند گيري براي مسائل تصميم هاي تصميمحليکي از راه

گيري  باشد و يکي از مهمترين ابزارهاي پشتيبان تصميممعياره مي
شهرت اين روش بيشتر به دليل سادگي، قدرت و پتانسيل . [83]است 

د، سناريوها و عناصر آن در فرآيند تصميم گيري گروهي است که افرا
گيري درگير  در تصميم( معيارها، زير معيارها، گزينه ها)مختلفي 

گيري چند معياره است  روشي تصميم AHPدر حقيقت . [83]باشند  مي
که عمليات تصميم گيري را با تجزية مسئله به ساختار سلسله مراتبي 

 AHP. [89]دهد ها نمايش مي يارها و گزينهچند سطحي از هدف، مع
اي که هدف  نياز به بيان مسئله به شکلي خوش ساختار دارد؛ به گونه

در وسط و ( در صورت وجود)معيارها و زيرمعيارها در بالاترين سطح، 
اولين  .[83]ها در پايين ترين سطح سلسله مراتب قرار گيرند  گزينه

. باشد ، بيان مسئله به شکل ساختار سلسله مراتبي ميAHPقدم در 
د داراي همان طور که اشاره شد اين ساختار سلسله مراتبي حداقل باي
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ها با يکديگر و نيز  قدم بعدي مقايسة زوجي گزينه. سه سطح باشد
اي بر ها بر اساس ارجحيت گزينه ارزش گذاري گزينه. باشدمعيارها مي

در اين پژوهش از روش اولويت دهي . گيرد ديگري، صورت مي
جدول . [86]، استفاده شده است 1تا  9گسسته با تخصيص اعداد بين 

 .دهدهاي بين دو گزينه را نمايش ميمقادير عددي و برتري 9
ها، جدول مقايسات زوجي توسعه زوجي گزينه هاي هبر اساس مقايس

سطرها و ستون هاي اين جدول گزينه ها را نمايش . شودداده مي
با  تقاطع هر سطر و ستون ارجحيت هر گزينه را بر ديگري،. دهندمي

عناصر اين جدول همگي مثبت بوده و با . دهدتوجه به معيار نشان مي
 jنسبت به  iاگر اهميت ) AHPدر  "شروط معکوس "توجه به اصل 

( خواهد بود k/1برابر با  iنسبت به   jباشد، اهميت عنصر  kبرابر با 
براي محاسبة وزن نسبي گزينه ها چهار روش، کمينة . [87]باشد مي

 9هاي تقريبيو روش 3، بردار ويژه8، کمينة مربعات لگاريتمي9مربعات
هاي تقريبي چهار روش مجموع سطري، براي روش. مطرح هستند

. [82]اند مجموع ستوني، ميانگين حسابي و ميانگين هندسي ارائه شده
ها، ابتدا در روش ميانگين هندسي براي محاسبة اهميت نسبي گزينه

ها را ميانگين هندسي رديف هاي جدول را بدست آورده و سپس آن
ها از تقسيم هر عدد به سرجمع وزن نسبي گزينه. نماييممي 6يکنوا

به منظور تعيين اهميت معيارها شبيه به . [87]آيد ها بدست ميآن
نماييم با اين تفاوت که در تعيين ين وزن نسبي گزينه ها عمل ميتعي

ها، مقايسات زوجي با توجه به هريک از معيارها به  وزن نسبي گزينه
شود ولي در تعيين وزن نسبي معيارها، اين صورت جداگانه انجام مي

در نهايت وزن نهايي . گرددمقايسات زوجي با توجه به هدف انجام مي
وزن نهايي هر گزينه . ها از ترکيب اوزان نسبي به دست مي آيد گزينه

ها به  از مجموع حاصل ضرب اهميت معيارها در وزن گزينه AHPدر 
 . [86]دست مي آيد 

 
 [85]تايي براي مقايسة دو دويي  1مقياس : 9جدول 

 مقدار عددي (داوري شفاهي)ترجيحات 

 1 تر تر يا کاملاً مطلوبمرجح يا کاملاً مهم کاملاً

 7 ترجيح با اهميت يا مطلوبيت خيلي قوي

 6 ترجيح با اهميت يا مطلوبيت قوي

 3 تر و يا کمّي مطلوب ترکميّ مرجح يا کمّي مهم

 9 ترجيح يا اهميت يا مطلوبيت يکسان
 2، 5، 9، 8 ترجيحات بين فواصل قوي

                                                 
1 Least squares method 
2 Logarithmic least squares method 
3 Eigenvector method 
4 Approximation methods 
5 Normalize  

بندي قطعات گيري در اولويتبراي کمّي کردن تصميم در اين پژوهش
افزار  در نرم AHPبا اهميت موتور بر اساس شکايات مشتريان از روش 

Expert Choice 11 ها از طريق اين داده. استفاده شده است
و به  9123اين نرم افزار در سال . انداطلاعات بدست آمدهمصورسازي 

 .توسعه داده شده است 7و ارنست فورمن 5توسط توماس ال ساتي

 
 چارچوب پژوهش (5

گام اول شامل جمع آوري . باشداين پژوهش شامل چهار گام مي
ها، مقادير تکراري و در اين گام پس از دريافت داده. ها است داده

سپس گروه دادة هدف براي پژوهش انتخاب . ديدمفقوده حذف گر
. رخدادي و جدول فراواني استگام دوم شامل ايجاد جدول هم. گرديد

رخدادي يک جدول مربعي و متقارن است که سطرها و جدول هم
ها باشد و تقاطع سطرها و ستونهاي آن ايرادات خودرو ميستون

هم در خودروي مشتري بيانگر تعداد دفعاتي است که اين دو ايراد، با
هاي آن جدول فراواني، جدولي است که ستون. وجود داشته است

ايرادات خودرو و تک سطر آن فراواني شکايات مشتريان در بارة آن 
در اين گام جدول . گام سوم، مصورسازي اطلاعات است. ايراد است

رخدادي و جدول فراواني را که در مرحلة قبل بدست آمده اند به هم
ان ورودي براي مصورسازي اطلاعات استفاده کرده که نتيجة آن عنو

 819 ، کلاسايکس -نقشة ايرادات متعلق به موتور خودروي سمند ال
گام چهارم اولويت بندي توسعة قطعات بر اساس روش . باشدمي

AHP در حقيقت در اين گام بر اساس اطلاعاتي که از طريق . باشد مي
آمده است، بدنبال کمّي کردن مصورسازي اطلاعات بدست 

 .بندي قطعات براي بهبود و توسعه ايمگيري براي اولويت تصميم
 

 هاجمع آوري داده (5-1

هاي متعلق به شکايات مشتريان، اين  به منظور بکارگيري داده
پژوهش با همکاري بخش مديريت ارتباط با مشتريان شرکت ايران 

هاي شده مشتريان از راهخودرو، اقدام به جمع آوري شکايات ثبت 
متفاوت ارتباطي مانند نامه، رايانامه، تارنما، تلفن، نمابر و مراجعة 

داده هاي جمع آوري شدة خدمات پس از . حضوري نموده است
فروش و صرفاً ايرادات متعلق به موتور و تجهيزات موتور محصول 

ق ها متعلاين داده. باشدمي 9319-9318سمند اين شرکت در اسفند 
 . به شکاياتي است که از نظر شرکت بجا بوده و رفع شده است

ها مشخص گرديد بيشترين شکايات مشتريان براي هپس از بررسي داد
سوز خودروي سمند با موتور ملي پايه گاز 819موتور خودروي سمند 

هاي متعلق به موتور اين کلاس از سمند براي از اين رو داده. باشدمي
ها آماده سازي و پاکسازي پس از آن، داده. رفته شدتحليل در نظر گ

ها، پس از پاکسازي داده. شده تا به شکل مناسبي براي تحليل در آيند

                                                 
6 Thomas al Saaty
7 Ernest forman 
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عنوان داده هاي هدف در نظر رکورد معتبر شناخته شد و به 9589
شکايات ثبت شده در سامانة ارتباط با مشتريان شرکت . گرفته شد

ترين  ، که سطح چهارم، جزئي(8دول ج)ايران خودرو چهار سطح دارد 
 .باشدبيان شکايت مي

هاي مختلف موتور، چون افشانه، در صورت خرابي هريک از بخش
شوند، اما چون در سطح چهارم، ها و غيره اين شکايات ثبت ميتسمه

شکايت، موتور ثبت شده است منظور شکاياتي است که در هيچ کدام 
به عنوان مثال مشکلاتي که . ه انددسته بندي ديگر جاي نگرفت 83از 

، در اين جا موتور ثبت (مثلاً سوختن)افتد براي خود موتور اتفاق مي
 .شودمي

 
 رخدادي و فراوانيايجاد جدول هم (5-2

رخدادي و جدول فراواني گام دوم در اين پژوهش ايجاد جدول هم
رخدادي جدولي مربعي و همان طور که گفته شد، جدول هم. است

باشد و هاي آن ايرادات خودرو ميباشد که سطرها و ستونمتقارن مي
ها بيانگر تعداد دفعاتي است که اين دو ايراد، تقاطع سطرها و ستون

به عنوان مثال (. 3جدول )باهم در خودروي مشتري وجود داشته است 
باشد، بدين معنا  3اگر تقاطع سطر دسته موتور و ستون پودمان روغن 

جدول فراواني نيز  .خودرو ايراد به وجود آمده است 3اين  است که در
هاي آن ايرادات خودرو و تک سطر آن فراواني جدولي است که ستون

 (. 9جدول )شکايات مشتريان براي آن ايراد است 
 

 مصورسازي اطلاعات (5-3
رخدادي و جدول فراواني مرحلة بعد پس از بدست آوردن جدول هم

در اين گام برمبناي اين دو ورودي، . باشدمصورسازي اطلاعات مي
 (.9شکل )نقشة ايرادات موتور بدست آمده است 

 
 شرکت ايران خودرو CRMسطوح شکايات ثبت شده در : 8جدول 

 سطح چهار سطح سه سطح دو سطح يک

خدمات 
پس از 

فروش و 
کيفيت 
 محصول

ايرادات 
فني و 
کيفي 
 محصول

موتور و 
تجهيزات 

 موتور

ECU،پودمان روغن،  ، افشانه
ها، دريچة بدنة استوانه، تسمه

ها، مبدل، موتور گاز، دسته
حلقه و سمبه، بستار، حسگر 
اکسيژن، حسگر دريچة گاز، 
حسگر کيلومتر، دريچة هوا، 

ها، کاسه نمد جلو شمع
لنگ، کاسه نمد عقب  ميل
لنگ، لنگ، موتور، ميلميل

تلمبة آب، لايي بستار، اهرم 
شاخص  ها،گاز، چرخ تسمه

 سطح روغن

 

 رخدادي بکارگرفته شدهبخشي از جدول هم: 3جدول 

 

انه
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 8 8 8 8 8 8 - افشانه

 5 3 8 9 8 - 8 پودمان روغن

 8 8 8 8 - 8 8 بدنة استوانه

 8 8 8 - 8 9 8 تسمه ها

 8 8 - 8 8 8 8 دريچة گاز

 8 - 8 8 8 3 8 دسته موتورها

 - 8 8 8 8 5 8 مبدل

 
 بخشي از جدول فراواني بکارگرفته شده: 9جدول 
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 3 86 89 2 99 97 399 8 فراواني

 
اطلاعات متعلق . در اين نقشه، سه دسته اطلاعاتي مهم نهفته است

ضخامت . هاها و بزرگي اندازة گرهها، انشعابات گرهبه ضخامت يال
باشد، يعني مشتريان بيشتري ها بيانگر ارتباط بيشتر دو گره مييال

انشعابات هر گره . اين دو ايراد براي موتور خودرويشان رخ داده است
 هاي بيشتري وصل بوده، يعني بيانگر آن است اين گره با گره

مشترياني که اين ايراد برايشان رخ داده است، ايرادات مختلف ديگري 
نيز برايشان رخ داده است و ( باشندهايي که به آن متصل ميگره)

يعني مشتريان . ها که بيانگر فراواني بيشتر اين گره استبزرگي گره
بيشتري براي به وجود آمدن اين ايراد در موتور خودرويشان شکايت 

به عنوان مثال ايراد متعلق به خود موتور هم از نظر فراواني . داشته اند
و هم به بسياري از ايرادات وابسته ( بزرگي گره)بيشترين تعداد را دارد 

، علاوه بر آن با دو ايراد بسيار مهم ديگر يعني (انشعابات گره)است 
 (.ضخامت يال)پودمان روغن و لايي بستار وابستگي قوي دارد 

 

 AHPبندي توسعة قطعات بر اساس روش اولويت (5-4

 مراحل انجام كار( 5-4-1
بندي قطعات موتور گيري براي اولويتکردن تصميمبه منظور کمّي

. استفاده شده است AHPبراي توسعه و بهبود، در اين مرحله از روش 
تعريف  تند ازرکه عبا توان در نظر گرفتدر اين روش سه مرحله را مي

، تشکيل جدول مقايسات زوجي (خت درخت سلسله مراتبيسا)مساله 
 .و محاسبة وزن نهايي
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 تعريف مساله (5-4-2
ها اولين گام در اين روش مشخص کردن هدف، معيارها و گزينه

ترين قطعات براي هدف در اين مساله شناسايي با اهميت. باشد مي
عبارتند از  معيارهايي که در اين مساله داريم. باشدبهبود و توسعه مي
ها قطعات و در نهايت گزينه( تعداد و ضخامت)فراواني و انشعاب 

سلسله مراتب . اندها شکايت داشتهموتورند که مشتريان از خرابي آن
 .آورده شده است 8متعلق به مسئله در شکل 

 
 تشکيل جدول مقايسات زوجي  (5-4-3

با يکديگر  jو i به منظور تشکيل جدول مقايسات زوجي، بايد عناصر 
که به ( باشداين عناصر همان قطعات مختلف موتور مي)مقايسه شوند 

. ازاي هر کدام از معيارها ما بايد جدول مقايسات زوجي را ايجاد نماييم
هاي گيري براي مقايسات زوجي معمولاً با استفاده از قضاوتتصميم

يگر قضاوت براي تعيين اهميت قطعات بر يکد. گيردشفاهي انجام مي
-را ما بر اساس نتايج بدست آمده از مصورسازي اطلاعات انجام داده

به منظور ايجاد جدول مقايسات زوجي براي معيار انشعاب، ابتدا . ايم
ارزش انشعابات هرگره را تعيين کرده، سپس بر اساس ارزش مشخص 

اند و مقدار عددي به اين ها با يکديگر قياس شدهشده انشعابات، گره
 .شده است اختصاص داده هاقياس

 :ارزش انشعابات هر گره به روش آتي محاسبه شده است
ارزش انشعاب هر گره  (9)          

 تعداد انشعابات متوسط و yدر آن تعداد انشعابات ضعيف است،   که 
z انشعاب ضعيف به انشعاباتي . باشدتعداد انشعاب قوي هر گره مي

شود که بين دو گره مشخص، کمترين ضخامت را دارند و اطلاق مي
اين ها ارتباطاتي بين دو گره هستند که طبق جدول هم رخدادي 

 . دارند 1مقاديري کمتر از 
 

 
 نقشة ايرادات متعلق به موتور خودرو :9شکل 

 

اند و دو گره  انشعاب متوسط، انشعاباتي اند که از نظر ضخامت متوسط
اند و در نهايت،  داشته 89تا  98مقاديري بين  طبق جدول هم رخدادي

نحوة . اند داشته 89انشعاب قوي، انشعاباتي اند که مقاديري بيش از 
اي داراي پنج محاسبة ارزش انشعابات بدين ترتيب است که اگر گره

انشعاب ضعيف، يک انشعاب قوي و دو انشعاب متوسط باشد، در آن 
از آن جايي که . ه خواهد شدمحاسب 98صورت ارزش انشعاب آن گره 

براي . ما ارتباطات را در سه دستة قوي، ضعيف و متوسط قرار داديم
ها  اند به آن اند و قوي تمايز قائل شدن بين ارزش انشعاباتي که ضعيف

ضرايب متفاوتي را تخصيص داده ايم به گونه اي که سه انشعاب 
ديگري را  ترکيب هاي. ضعيف ارزش يکسان با يک انشعاب قوي دارد

تايي براي  6مثلاً طيف . توان براي ارزش انشعابات متصور بودنيز مي
اما . ضريب متفاوت به آن ها نيز متصور است 6انشعابات و تخصيص 

با توجه به عدم پيچيدگي مساله و سادگي انشعابات در نقشة ايرادات از 
 ارزش انشعاب هر کدام 6جدول . اين ترکيب ساده استفاده شده است
سپس بر اساس اين امتيازات . دهداز گره ها را به تفکيک نمايش مي
، مقايسات (قطعات موتور خودرو)ها بدست آمده براي هرکدام از گره

. ، انجام شده است1تا  9زوجي دو به دو بر اساس نسبت برتري بين 
ايجاد جدول مقايسات زوجي براي معيار فراواني نيز، بر اساس 

انجام شده  1تا  9ها بر اساس نسبت برتري گرهمقايسات زوجي بين 
دهد، برخي از ايرادات، با نمايش مي 6همان طور که جدول . است

ها  وجود آنکه فراواني غير قابل چشم پوشي دارند، ارزش انشعابات آن
از اين (. مثل دريچة گاز و دسته موتور)صفر و يا کم بر آورد شده است 
( انشعاب و فراواني)فتن هر دو معيار رو اولويت بندي با در نظر گر

 . انجام شده است
 

 
 ترين قطعاتسلسله مراتب شناسايي با اهميت: 8شکل 
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 ارزش انشعابات و فراواني گره ها: 6جدول 

 قطعه
ارزش  تعداد انشعابات

 انشعاب
 فراواني

 قوي متوسط ضعيف

کاسه نمد 
عقب ميل 

 لنگ
8 8 8 8 9 

 959 98 9 8 6 لايي بستار
 97 9 8 8 9 بدنة استوانه

 3 3 8 8 3 چرخ تسمه ها
 25 2 8 8 9 بستار

ECU 6 8 8 6 89 
 96 6 8 8 6 دريچه هوا

 399 99 9 9 1 پودمان روغن
 579 92 8 9 98 موتور

 9 9 8 8 9 ميل لنگ
 8 9 8 8 9 شمع ها
 8 8 8 8 8 اهرم گاز
 8 8 8 8 8 افشانه

 2 8 8 8 8 دريچة گاز
 9 8 8 8 8 اکسيژن حسگر

کاسه نمد جلو 
 ميل لنگ

8 8 8 8 8 

 9 8 8 8 8 حسگر کيلومتر
 89 3 8 8 3 دسته موتور
 99 9 8 8 9 تسمه ها
 9 8 8 8 8 تلمبة آب

 3 8 8 8 8 حلقه و سمبه
 86 9 8 8 9 مبدل

شاخص سطح 
 روغن

8 8 8 8 5 

 

 محاسبة وزن نسبي (5-4-4
. محاسبة وزن نسبي معيارهاست بعد از مقايسات زوجي قدم بعدي،

باشد که نتيجة وزن نسبي معيارها بر اساس جدول مقايسات زوجي مي
  .قابل مشاهده است 5آن در جدول 

 

 محاسبة وزن نهايي( 5-4-5
. باشدنهايي مي پس از مشخص شدن اوزان نسبي، نوبت محاسبة وزن

يکسان قرار بر اين اساس ما ارزش معيارهاي انشعاب و فراواني را 
اوزان نسبي را با در نظر گرفتن ضرايب اهميت معيارها  3شکل . داديم

 . دهدنمايش مي( براي هر دو معيار 8,6) 
فراواني و )نهايي با اعمال اهميت يکسان براي معيارها  محاسبة وزن

 .انجام شده است( انشعاب

 نشعابوزن نسبي گزينه ها با توجه به دو معيار فراواني و ا: 5جدول 

 گزينه
وزن نسبي با توجه 

 به معيار فراواني
وزن نسبي با توجه 

 به معيار انشعاب

 8،899 8،831 بدنة استوانه
 8،899 8،831 تسمه ها

 8،898 8،885 دريچة گاز
 8،882 8،867 دسته موتور

 8،899 8،867 مبدل
 8،888 8،897 حلقه و سمبه

 8،928 8،975 موتور
 8،829 8،828 بستار

 8،898 8،897 حسگر اکسيژن
 8،898 8،899 حسگر دريچة گاز
 8،898 8،899 حسگر کيلومتر

 8،863 8،831 دريچة هوا
 8،898 8،899 شمع ها

 8،898 8،899 کاسه نمد جلو ميل لنگ
کاسه نمد عقب ميل 

 لنگ
8،897 8،888 

 8،898 8،899 ميل لنگ
 8،888 8،897 تلمبة آب

 8،999 8،987 لايي بستار
 8،898 8،899 اهرم گاز

 8،838 8،897 چرخ تسمه ها
 8،898 8،887 شاخص سطح روغن

ECU 8،865 8،859 
 8،998 8،932 پودمان روغن

 8،898 8،899 افشانه

 

به عنوان مثال براي تعيين وزن نهايي قطعة بدنة استوانه، محاسبات 
 :آتي صورت گرفته است

 8 831   8 6  8 899   8 6  8 898 
مشخص  7نتايج نهايي بدست آمده براي تمامي قطعات، در جدول 

 . شده است

 
 بحث روي نتايج (6

توان اولويت قطعات را  دهد، مينشان مي 2بر اساس آنچه که جدول 
ها بر اساس بندي اولويت دسته. براي بهبود و توسعه مشخص نمود

شامل اولويت اول . نزديکي محدودة وزني هر دسته انجام گرفته است
اين اولويت بندي . باشدقطعات موتور، پودمان روغن، لايي بستار مي

ها و نيز ارتباط خرابي قطعه با ساير بر اساس تعداد فراواني خرابي
 .قطعات بدست آمده است
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 AHPگيري با استفاده از روش نتايج نهايي تصميم: 7جدول 

وزن 
 نهايي

وزن نسبي با 
توجه به معيار 

فراواني و 
ل ضريب اعما

 اهميت

وزن نسبي با 
توجه به معيار 

انشعاب و 
اعمال ضريب 

 اهميت

 قطعه

 هاتسمه 8,888 8,88 8,898

 لنگميل 8,885 8,886 8,899

کاسه نمد جلو ميل  8,885 8,886 8,899
 لنگ

کاسه نمد عقب  8,89 8,882 8,892
 لنگ ميل

 بدنه استوانه 8,888 8,88 8,898

 بستار 8,899 8,898 8,828

8,862 8,882 8,83 ECU 

 موتور 8,821 8,821 8,972

 دسته موتور 8,899 8,881 8,893

 اهرم گاز 8,885 8,886 8,899

 لايي بستار 8,866 8,869 8,981

 افشانه 8,885 8,886 8,899

 حسگر کيلومتر 8,885 8,886 8,899

 شاخص سطح روغن 8,885 8,899 8,88

 روغنپودمان  8,87 8,87 8,99

 حسگر اکسيژن 8,885 8,882 8,899

 هاچرخ تسمه 8,896 8,882 8,883

 مبدل 8,888 8,881 8,869

 حلقه و سمبه 8,89 8,882 8,892

 هاشمع 8,885 8,886 8,899

 دريچة گاز 8,885 8,893 8,891

 حسگر دريچة گاز 8,885 8,886 8,899

 دريچة هوا 8,885 8,88 8,895

 تلمبة آب 8,89 8,882 8,892

 جمع کل 8,915 8,688 8,112

 

سوز خودروي سمند، از اين رو براي بهبود و توسعة موتور ملي پايه گاز
پس از آن گروه دوم . بهبود اين قطعات داراي بيشترين اولويت هستند

و  ECUدستة سوم و چهارم نيز بترتيب مبدل، . باشدشامل بستار مي
 . باشندها ميدسته موتور، دريچة هوا، بدنة استوانه، تسمه

دستة پنجم نيز شامل شاخص سطح روغن، دريچة گاز، کاسه نمد 
در نهايت . باشدعقب ميل لنگ، چرخ تسمه ها و حلقه و سمبه مي

ها، کاسه نمد جلو ميل لنگ، اهرم دستة ششم شامل ميل لنگ، شمع
سگر دريچة گاز و حسگر اکسيژن گاز، افشانه، حسگر کيلومتر، ح

 . باشد مي

با وجود اينکه اين گروه کمترين اولويت را دارد، اما اين به معناي 
چرا که هر کدام از اين . باشداهميت بودن بهبود اين قطعات نمي بي

قطعات نيز بخشي از شکايات مشتريان براي موتور خودروي سمند را 
هبود اين قطعات نيز با اولويت اند و توجه به ببه خود اختصاص داده

 .کمتر بايد در نظر گرفته شود
 

 
نسبي معيارهاي فراواني و انشعاب با در نظر گرفتن  هاي وزن: 3شکل 

 ضريب اهميت

 
پايه گاز سوز براي  LXاولويت بندي قطعات موتور ملي سمند : 2جدول 

 بهبود و توسعه

 قطعه محدودة وزني اولويت

موتور، پودمان روغن، لايي  8,981 ≤وزن نهايي  ≤ 8,972  9
 بستار

 بستار 828/8 8
 ECUمبدل،  8,869 ≤وزن نهايي  ≤ 8,862  3
دسته موتور، دريچة هوا، بدنة  8,898 ≤وزن نهايي  ≤ 8,895 9

 استوانه، تسمه ها
شاخص سطح روغن، دريچة  8,892 ≤وزن نهايي  ≤ 8,883 6

گاز، کاسه نمد عقب ميل 
ها، حلقه و لنگ، چرخ تسمه 

 سمبه، تلمبة آب
ها، کاسه نمد ميل لنگ، شمع 8,899 ≤وزن نهايي  ≤ 8,899 5

جلو ميل لنگ، اهرم گاز، 
افشانه، حسگر کيلومتر، 

حسگر دريچة گاز، حسگر 
 اکسيژن
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 نتيجه گيري (7
در سازمانها به عنوان عامل هزينه نگاه . م.ش.چون معمولاً به م

چنداني از آنها نيست، در اين پژوهش با شود و انتظار سودآوري  مي
-هاي شکايات مشتريان براي موتور خودروي سمند الاستفاده از داده

بندي قطعات در توسعه و بهبود موتور ايکس پايه گازسوز، براي اولويت
اي براي هاي شکايات مشتريان ظرفيت بالقوهداده. پرداخته شد

اما اين . ها دارندسعة سازماناستفاده و بکارگيري در واحد تحقيق و تو
تواند در بهبود و توسعة محصولات بکار ها به طور مستقيم نميداده

اي براي روند، از اين رو در اين پژوهش به بيان چارچوبي چهار مرحله
هاي شکايات مشتريان در توسعة موتور خودرو پرداخته استفاده از داده

هاي مصورسازي اين چارچوب شامل بکارگيري روش. شده است
بر اساس اين چارچوب، نهايتاً قطعات . باشدمي AHPاطلاعات و 

بندي شده اند که گروه موتور به شش دسته بر اساس اولويت دسته
: باشند، عبارتند ازاول که شامل قطعات مهم براي بهبود و توسعه مي

موتور، پودمان روغن، لايي بستار، دستة دوم شامل بستار، دستة سوم، 
باشد، دستة چهارم شامل، دسته موتور، دريچة مي ECUامل مبدل و ش

شاخص سطح روغن، دريچة گاز، . باشدهوا، بدنة استوانه، تسمه ها مي
ها، حلقه و سمبه، تلمبة آب در  کاسه نمد عقب ميل لنگ، چرخ تسمه

ها، گيرند و دستة ششم شامل، ميل لنگ، شمعدستة پنجم جاي مي
نگ، اهرم گاز، افشانه، حسگر کيلومتر، حسگر کاسه نمد جلو ميل ل

بر اساس نظر خبرگان، مشکلاتي . باشددريچة گاز، حسگر اکسيژن مي
تواند آيد، ميکه در انتقال فناوري از متخصصان خارجي به وجود مي

باعث بروز مشکلات در محصول نهايي شود و نيز بحث کيفيت کار 
امکان سنجي بهبود قطعات  از اين رو. تامين کنندگان نيز مطرح است

در اين پژوهش، . مهم در توسعة محصول نيز موضوع با اهميت است
بندي قطعات ها بررسي شد و با استفاده از آن، اولويتچيستي خرابي

موتور، براي بهبود در توسعة محصول، ارائه گرديد، تحليل چرايي و 
وضوع ها در اين پژوهش بررسي نشده است که اين مچگونگي خرابي

 .هاي آتي باشدتواند، موضوعي براي پژوهشمي
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 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - افشانه

 8 8 8 8 99 9 8 36 9 8 8 9 8 8 8 3 9 5 3 8 9 8 - 8 پودمان روغن

 9 8 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 8 3 8 8 8 8 8 - 8 8 بدنة  استوانه

 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 9 8 تسمه ها

 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 دريچة  گاز

 8 8 8 8 9 8 8 6 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 3 8 دسته موتورها

 8 8 9 8 8 8 8 5 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 5 8 مبدل

 8 8 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 8 9 8 حلقه و سمبه

 8 8 8 8 99 8 8 89 8 8 8 3 8 8 8 - 8 8 8 8 8 3 3 8 بستار

 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 حسگر اکسيژن

 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 حسگر دريچة  گاز

 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 حسگر کيلومتر

 8 8 8 8 8 8 8 6 8 8 8 - 8 8 8 3 8 8 8 8 9 8 9 8 دريچة  هوا

 8 8 8 8 8 8 8 9 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 هاشمع

 8 8 8 8 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 کاسه نمد جلو ميل لنگ

 8 8 8 8 9 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 8 کاسه نمد عقب ميل لنگ

 1 8 8 8 38 8 9 - 8 8 9 6 8 8 8 89 9 5 6 8 8 9 36 8 موتور

 8 8 8 8 8 8 - 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 ميل لنگ

 8 8 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 8 9 8 تلمبة  آب

 8 8 9 8 - 8 8 38 9 8 8 8 8 8 8 99 8 8 9 8 8 8 99 8 لايي بستار

 8 8 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 اهرم گاز

 8 8 - 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 چرخ تسمه ها

 8 - 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 شاخص سطح روغن

ECU 8 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 1 8 8 8 8 8 8 - 
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ABSTRACT ARTICLE INFO 

Recently, many organizations have used customer relationship management 
(CRM) systems. The customer compliant management is one of its 
applications. The customer compliant management is a way to get feedbacks 
of customers, so that we can consider this as a product quality improvement 
plan tool. After the product purchase, customers have good information 
about the real time function of products. Thus, in this research, we propose 
the four-step framework for prioritizing the component improvement and 
the development by applying customer complaints about the Samand-LX 
vehicle (with EF7 engine). The first step consisted of the data collection. 
After the data collection, in the second step, the co-occurrence matrix and 
the frequency table of defected components has been created. The third one 
is the information visualization and the defect map creation. In the last step, 
in order to quantify decision making about the priority of components, the 
analytic hierarchy process (AHP) technique was applied. Ultimately, based 
on the priority, engine components were categorized in six groups for the 
improvement and the development. 
 

© Iranian Society of Engine (ISE), all rights reserved. 

Article history: 
Received: 27 September 2013 
Accepted: 23 November 2013 

Keywords: 
Vehicle engine 
Analytic hierarchy process 
Information visualization 
National engine   
Product improvement and 
development 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

http://www.engineresearch.ir/
mailto:hosseini@kntu.ac.ir
mailto:p.moghaddam@mail.kntu.ac.ir

