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در بازار رقابتي امروز، بنگاهي پيروز است كه با تكيه بر نيازهاي مشتريان و توانمنـدي   :چكيده
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  مقدمه
 -نـد ا هكرداستفاده  از آناخير  ةكه توليدكنندگان در چند ده -سنتي ةرويكردهاي حسابداري هزين

. علت تغيير در ماهيت توليد رقابتي، در پاسـخ بـه تحـولات بـا ناكارآمـدي مواجـه شـده اسـت         به
ن نيازهـاي مشـتريان و بـا    كرد توليد محصول جديد را با برآورده يدبامديريت هزينه  يها كيتكن

رقـابتي   يهـا  طيمح ـدر  تواننـد  ينم ـ يابي نهيهزسنتي  يها كيتكن. نندككمترين هزينه پشتيباني 
 ـ بـراي  اسـاس،  براين. جديد پاسخگو باشند آميـز محصـول جديـد لازم اسـت ايـن       موفقيـت  ةارائ

 يابي ـ نـه يهز اسـتفاده،  و قابـل  جديد يها كيتكنيكي از  ،شرايطدر اين . ندشوبازنگري  ها كيتكن
 يهـا  كي ـتكنكوپر و اسلگمولدر اظهـار داشـتند در مقابـل    ). 1995 گاگن و ديشنزا،( است 1هدف

، مطابقت بيشـتري دارد  نگر ندهيآهدف با رويكرد كنترل  يابي نهيهزمديريت سنتي هزينه، سيستم 
شـده نيسـت،    گيري بهاي تمام هدف يك تكنيك اندازه يابي هنيهز ).2 :1997كوپر و اسلگمولدر، (

. جامع كاهش هزينه، حتـي پـيش از نخسـتين مراحـل توليـد يـك محصـول اسـت         ةبلكه برنام
هنگـام  توليد يـك محصـول پيشـنهادي اسـت تـا       يها نهيهزدنبال شناسايي  هدف به يابي نهيهز

در بيشـتر   ).2006شـارما و راوانـي،   شارما، (فروش محصول، سود دلخواه و مورد نظر تحقق يابد 
در ايـن  . محصـول اشـاره شـده اسـت     ةهدف در فرايند توسـع  يابي نهيهزنقش مهم  هتحقيقات ب

مديريت كيفيت، رويكرد جديدي ارائه  يها كيتكنهدف با ساير  يابي نهيهزبا ادغام روش  ،تحقيق
بـا اسـتفاده از   . دكن ـشد كه شركت از طريق آن توانست كاركردهاي محصول خـود را بـازنگري   

 شـوند  يم ـاز توليد شناسـايي   هايي ناحيههدف،  يابي نهيهزدر  QFD(2( تعميم كاركردهاي كيفيت
زاده،  رضـايي، صـالح  (را كـاهش داد   هـا  نهيهزبدون كاهش رضايت مشتري،  توان يم آنهاكه در 

 ـ، الزامات اساسي و انگيزشي و عملكردي مـؤثر  3مدل كانو ).1391عطارپور و بالويي،  ر رضـايت  ب
به د تا اطمينان حاصل شود كه شواستفاده QFD  در ماتريس تواند يمو  كند يممشتري را تعيين 

). 1387فضـلي و عليـزاده،   (ه اسـت  شدمهم و بحراني مشتريان توجه  يها خواستهاغلب نيازها و 
و نيازهاي  ها خواسته يبند تيلووو ا يبند طبقه، ليتحل و  هيتجز شود يم موجبادغام اين دو مدل 

و  هـا  خواسـته محصـولات يـا خـدماتي منطبـق بـا       ةمشتريان بهتر انجام گيرد كه اين امر به ارائ
كمك  ها سازمانتلفيق مدل تعميم كاركردهاي كيفيت و كانو به . شود يمنيازهاي مشتريان منجر 

بيشترين رضـايت مشـتري فـراهم     تامشتري طراحي كنند  ةكالايي مطابق ميل و خواست كند يم
مشـتريان   يهـا  خواسـته توجهي بـه   بي). 1393پزشكي،  زاده ميابراه، نوري، نسب ييطباطبا( شود

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Target Costing 
2. Quality Function Deployment 
3. Kano Model 
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وجود ابزاري كه بـا توجـه بـه نيـاز مشـتريان و       درنتيجه،. شود يمشدن از بازار رقابت  سبب خارج
فارسـيجاني و ترابنـده،   ( شود احساس ميه باشد، ر فضاي رقابتي تمركز داشتبنوآوري محصولات 

 يهـا  دغدغـه و  هـا  يازمنـد ينبـا روش كـانو، تعيـين     QFDيكي ديگر از مزاياي تركيب ). 1392
  ).2013زو، هوانگ، فان و ژانگ، (شده از نظر مشتري است  مشتري براي درك كيفيت تعريف

هـدف، تعمـيم    يابي ـ نـه يهز مدلي جامع از تلفيـق  پژوهشبا توجه به اهميت موضوع، در اين 
كاركردهاي كيفيت و مدل كانوي فازي پيشنهاد شد تا كاركردهاي يكـي از محصـولات شـركت    

بـر   مشـتريان باشـد و عـلاوه    يها خواستهكه مطابق با نيازها و  طوري به ،دكنرا ارزيابي  خزر پارس
منظور، درادامـه   ينا هب. دكنحفظ قيمت رقابتي بازار، سودآوري مورد انتظار توليدكننده را نيز كسب 

د و درنهايـت بـا   وش مي مطرح هسپس روش مطالع .شود مينظري و تجربي پژوهش بيان  ةپيشين
  .شود ميموردي تشريح و نتايج آن بيان  ةمدل عملياتي پژوهش، مطالع ةارائ

  نظري پژوهش ةپيشين
  هدف يابي هزينه

 ها نهيهزمنظور كاهش مجموع  هزينه به راهبردييند مديريت افر :هدف عبارت است از يابي نهيهز
هـدف،   يابي ـ نـه يهز). 1381طينـت و جـامعي،    خـوش (محصول  يزير برنامهدر مراحل طراحي و 

در اين فراينـد، هزينـه از طريـق قيمـت بـازار و      . سود و مديريت هزينه است يزير برنامهسيستم 
. شـود  يم ـفرابخشـي محاسـبه    يها ميتكننده از  مدار، تمركز بر طراحي و استفاده سيستم مشتري

و آن را از كنـد   مـي محصول شروع  ةهزينه، مديريت هزينه را در اولين مراحل توسع يگذار هدف
 كنـد  يم ـعمـر محصـول اعمـال     ةارزش در طـول چرخ ـ  ةكل زنجيـر  ةن فعالانكردطريق درگير

هدف فرايندي است براي حصول اطمينان از  يابي نهيهزديگر،  يدر تعريف). 1383انصاري و بل، (
اينكــه يــك محصــول بــا ويژگــي مشــخص از لحــاظ كيفيــت، كــاركرد و قيمــت بتوانــد ســطح 

سـازمان  موجـب شـود   ابزار راهبـردي قـوي،    عنوان بهبخشي از سودآوري را ايجاد كند و     رضايت
 كنـد كنتـرل   آنهـا از وقوع را قبل  ها نهيهزو  را تعيين كندهمزمان سه بعد كيفيت، هزينه و زمان 

  ).1381و جامعي،  نتيط خوش(
 ها شركتدر تحقيقات خود بيان كردند بهترين تجارب ) 2003(سوانسون، انصاري، بل و كيم 

توجـه بـه    از طريـق  اي هدف در ساختارهاي سازماني چندوظيفـه  يابي نهيهزكارگيري  به ةدر زمين
در  ها نهيهزمحصول و حذف مؤثر  ةتوسع ةليصداي مشتري، تمركز بر كاهش هزينه در مراحل او

و  ها نهيهزهدف در كنترل  يابي نهيهزبه اين نتيجه رسيدند كه  آنها. شود يمتأمين حاصل  ةزنجير
  .مؤثر است يا ندهيطورفزا بهافزايش سودآوري 
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  مدل كانو
نيازهـاي   بـه پاسـخ  بر  يا ندهيفزا طور بهتوليدي  يها شركتبا توجه به روند كنوني رقابت، بيشتر 
رضـايت   كـردن  بـرآورده چگونگي  ها شركتچالش دائمي اين . مختلف مشتريان خود تمركز دارند

نيازهـاي   كـردن  برطـرف شـناخت و   درنتيجه،. ستآنهامشتريان با درنظرگرفتن تمايلات متفاوت 
خدمات و همچنين حفظ جايگـاه در بـازار    محصول، ةاساسي در طراحي و توسع يعامل ،مشتريان

در گذشته، به رضـايت مشـتريان    ).2009زو، جاو، يانگ، هلندر، خليد و اپرود، (است ته شده شناخ
شـده توسـط    هرچه كيفيـت محصـول دريافـت   كه عني به اين م ؛شد يمه اصورت يك بعدي نگ به

همچنـين در  . و برعكس ابدي يممشتري بيشتر باشد، رضايت مشتري نيز به همان اندازه افزايش 
كه افزايش كيفيت يك محصول مشـخص در حـد عـالي،     شد يمته كمتر توجه به اين نكگذشته 
پروفسـور  ). 1393و همكـاران،   نسـب  ييطباطبـا ( نيستمستلزم افزايش رضايت مشتري  ضرورتاً

محصـولات و خـدمات    يها يژگيوبندي  منظور طبقه به ،1984نوريا كي كانو و همكاران در سال 
اصلي ايـن   ةريش. ارائه دادندمدلي را  ،بر رضايت مشتريان ها يژگيواين با توجه به چگونگي تأثير 

ويتـل و لـوفگرن،   (اسـت  انگيزشي و بهداشتي هرزبرگ در علم رفتار گرفته شـده   نظريةمدل از 
كيفيـت را نشـان    يهـا  يژگ ـيوارتباط بين رضايت مشـتريان و عملكـرد    ةاين مدل نحو). 2007

كـه در   شـود  يم ـلات به پنج دسته تقسـيم  براساس اين مدل، خصوصيات كيفي محصو. دهد يم
  ). 2005يانگ، ( شود مشاهده مي 2 شكل
  

  
  مدل كانو. 1شكل 



 701   ـــــــــــــــــــــــ  ...رويكرد تلفيقي: تعيين هزينة هدف و ارزيابي كاركردهاي محصول

تفـاوت و معكـوس    را براي تعيين عوامل اساسي، عملكردي و انگيزشي، بي يا پرسشنامهكانو 
مثبت و منفي با پنج  پرسشدو  ها يژگيوبراي هريك از در اين پرسشنامه، . مشتريان طراحي كرد

 نشـد  بـرآورده  هنگـام در  انيمشـتر  العمل عكس رةبادر پرسش نياول. شد نييتع مشخص، ةگزين
 ننشـد  در زمـان بـرآورده   آنهـا العمـل   عكـس در زمينـة   پرسـش و دومـين   بـود نظر  مورد يژگيو
كمك جدول ارزيابي كانو، نوع ويژگـي   به پرسشدو ي مربوط به ها پاسخ. بودكيفيت  يها يژگيو

  ).2005بوساكا و پادوال، ( كند يممورد نظر را مشخص 

  فازي كانويمدل 
 درمـورد  انيمشتر انتظارات تواند ينم ان،يمشتر يها پاسخدر اطمينان  نبودعلت  كانو به ةپرسشنام

 يكـانو  پرسشـنامة هر دو  در). 2009 هوانگ، و يل(كند  انيب قيدقطور به رامحصول  يها يژگيو
 دربـارة  انيبه احساسـات مشـتر   دادنپاسخ يبرا يرعملكرديو غ يعملكرد مدل از يسنت و يفاز

 ةايـن اسـت كـه در پرسشـنام    دو پرسشنامة مـذكور  تفاوت  نيتر بزرگ .شود ياستفاده م محصول
احساسات سطحي  تواند يم فقطد و هد  پاسخپرسش به يك  فقط است مجاز گوپاسخسنتي كانو، 

و  داردپذيري بيشـتري   كانوي فازي انعطاف ةكه پرسشنام آن محصول را بيان كند، درحالي ةدربار
محصـول   ةاطلاعات بيشتري دربـار  توان يمبيش از يك گزينه پاسخ داد و از اين راه به  توان يم
سـنتي و   ةپرسشـنام  از دو يا نمونه، 2و  1 يها جدولدر ). 1391راد،  آذر و شريعتي(دست آورد  به

  .شود مشاهده ميفازي ي كانو
 ـ هـا  نـه يگزبـه   تواننـد  يم ـپاسخگويان  شود، مي مشاهده 2طوركه در جدول  همان صـورت   هب

مـن ايـن   «ة ن ـيگزبا  درصد 70 ،مثبت كانو پرسشدر مثال ذكرشده، فرد به . درصدي پاسخ دهند
بـراي  « ةنيگزبا  درصد 10و » باشداين ويژگي بايد «ة نيگزبا  درصد 20، »ويژگي را دوست دارم

  .پاسخ داده است» كند ينممن فرقي 

  سنتي كانو ةمثالي از پرسشنام. 1جدول 
درصورت نبودن اين ويژگي چه 

  )پرسش منفي(احساسي داريد؟ 
درصورت وجود اين ويژگي چه 

  ها نهيگز  )پرسش مثبت(احساسي داريد؟ 

  من اين ويژگي را دوست دارم  -  -
  بايد باشد اين ويژگي  -
  كند ينمبراي من فرقي   -  -

  با آن كنار بيايم توانم يم  -
  اين ويژگي نباشد دهم يمترجيح   -  -
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  فازي يكانو ةمثالي از پرسشنام. 2جدول 
درصورت نبودن اين ويژگي چه 

  )پرسش منفي(احساسي داريد؟ 
درصورت وجود اين ويژگي چه 

  ها نهيگز  )پرسش مثبت(احساسي داريد؟ 

  من اين ويژگي را دوست دارم  70%  -
  اين ويژگي بايد باشد  20%  -
  كند ينمبراي من فرقي   10%  -
  با آن كنار بيايم توانم يم  -  50%
  اين ويژگي نباشد دهم يمترجيح   -  50%

  
 انـد  كردهعلوم اجتماعي تمركز  ةكانو و كاربرد آن در حوز ةتحليل پرسشنام برمحققان زيادي 

 كـرد بيـان  ) 1990(منسـكي  . انـد  دادهبندي فازي ارائـه   رتبه برايكامپيوتري فازي را  يها مدلو 
سـنتي كـانو    ةشده از پرسشـنام  گرفته يها دادهاطمينان همراه است و  نبودفرايند تفكر انساني با 

لينـگ و وانـگ   ). 2009لـي و هوانـگ،   (درستي مـنعكس كنـد    تمايلات مشتريان را به تواند ينم
صورت اعـداد فـازي مثلثـي نشـان      را از طريق متغيرهاي زباني به ها نهيگزميزان اهميت ) 1991(

. نـد كردپرسشـنامه را محاسـبه    هـاي  پرسـش  يا نـه يگزدادند و از اين طريق، اوزان مقياس پـنج  
گيري متغيرهاي زباني پرسشنامه استفاده  ندازهاز تابع عضويت فازي براي ا) 2000(چن  ،همچنين

 ةو نتايج تحقيق وي نشان داد متغيرهاي زباني فازي در مقايسه با طيـف ليكـرت پرسشـنام    كرد
  ).2008لي، شيو و تيسو، ( دپايايي بيشتري دار ،كانو

  تعميم كاركردهاي كيفيت
محصولات جديد  ةراي توسعمفهومي ب عنوان بهبار  براي اولين )QFD(تعميم كاركردهاي كيفيت 

مختلف سازمان بـه بهبـود    يها هيلاوجود آمد كه گسترش آن در  براساس كنترل كيفيت جامع به
   ).1391و رمضانيان،  پور لياسماع( شود يمتوجهي در كيفيت محصولات منجر  شايان

QFD بازار و شناسايي مشتريان  ةنوين مهندسي كيفيت، از مطالع يها روشيكي از  عنوان به
بررســي و تحليــل خــود، ضــمن شناســايي خواســته و   فراينــدد و در وشــ مــيمحصــول شــروع 

بـه بيـان    كنـد؛   در تمامي مراحل طراحي و توليد لحـاظ را  آنها كوشد ميمشتريان،  يها يازمندين
در مراحل كيفي مشتريان  يها خواستهن كرد ، اعمال و لحاظQFDاصلي استفاده از  ةفلسفديگر، 

يـوجي آكـائو   ). 4: 1384رضـايي، حسـيني آشـتياني و هوشـيار،     (مختلف تكوين محصول اسـت  
عملكرد مترجم نيازهـا و   ةماتريس توسع كند يمعملكرد كيفيت بيان  ةروش مدل توسع انگذاريبن

آذر و ( شـود  يم ـ ليتبدمحصول  يها يژگيو بهمحصول است كه  كي قبال در يمشتر انتظارات
  ).1391 راد،يعتيشر
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QFD    ابزاري توانمند است براي اطمينان از اينكه صداي مشتري در سراسر مراحـل طراحـي
بـه نـام خانـه     ياز ماتريس QFDمتداول براي  يها روش تمامدر نخستين مرحله در . شنيده شود

 شـود  يم ـفنـي اعمـال    يهـا  مشخصـه مشتري بر  يها خواستهكه در آن  شود يمكيفيت استفاده 
و كليـدي   راهبـردي در محيط رقابتي امروز، خانـه كيفيـت ابـزاري    ). 1391همكاران،  رضايي و(
آذر و ( كنـد  يم ـكردن به گسترش محصولاتي است كه نيازهاي مشتري را ارضـا   منظور كمك به

در سـطح   QFDمناسـب   ةانتظـار، درصـورت اسـتفاد    از جمله مزايـاي قابـل  ). 1391راد،  شريعتي
 يهـا  طـرح محصـول، كـاهش تعـداد دفعـات تغييـر در       ةتر توسع وتاهبه زمان ك توان يمسازمان، 

و  ها خواستهمعرفي محصول به بازار، رضايت مشتريان از تأمين  ةاولي يها نهيهزمهندسي، كاهش 
بـراي شناسـايي    QFDاز چـارچوب  ). 7: 1384رضـايي و همكـاران،   (اشاره كرد ... و آنهاالزامات 

  ).2014جو و سوهن، ( شود يمالزامات فني در بازارهاي آينده استفاده 
QFD افـزار  نـرم غيرتوليدي مانند خدمات، صـنعت   يها حوزهتوليد، بلكه در  ةتنها در حوز نه ،

  ).2012نا، ايكسيافي، يانگ و مينگ، (نيز كاربرد دارد ... درمان و سلامت و

  تجربي پژوهش ةپيشين
) كاركردهـا (را به سطوح محصول و اجزاي آن  فرايندهدف  ةاسلگمولدر، در تحقيقي هزين كوپر و

هدف و مهندسي ارزش، تضمين كردنـد كـه    يابي نهيهزشامل  فراينديك  ةتقسيم كردند و با ارائ
كـوپر و  (فـروش در بـازار اسـت     شركت، داراي كاركرد، كيفيت و قيمت قابـل  ةشدمحصول توليد

دكر و اسميت، عملكرد محصول و اجزاي مناسب هزينه را در مطالعـات خـود   . )1997اسگلمولدر، 
د عبارتنـد  كـر محصول بيان ة يند توسعااز نظر آنها اهدافي را كه مي توان براي فر .ندكردبررسي 

كنـد   محصولاتي كه نيازهايشان را مرتفع مي ةكيفيت بالاي محصول، رضايت مشتري با توسع: از
   ).2003دكر و اسميت، ( كم ةو توليد سريع و هزين

هـدف بـا تعمـيم كاركردهـاي كيفيـت       يابي ـ نهيهزاز طريق ادغام  )2006(شارما و همكاران 
از محصول را كه اهميت بيشتري براي مشتريان دارنـد، شناسـايي كننـد و     ييها يژگيوتوانستند 

. نـد كنمحصـول را بـازنگري    يهـا  يژگ ـيوشـده،   هدف محاسبه ةكمك شاخص ارزش و هزين به
كيـد بـر   أمحصـول بـا ت   ةتوسـع  فراينـد «در تحقيقي با عنـوان   )2007( ايبوسوكي و كامينيسكي

رويكردي را با هدف مديريت صحيح هزينه ارائـه دادنـد و از   » هدف يابي نهيهزمهندسي ارزش و 
هـدف   ةتخمينـي بـالاتر از هزين ـ   ةشناسايي كننـد كـه هزين ـ   را اين طريق توانستند كاركردهايي

تركيبي شامل تعميم كاركردهاي كيفيـت،   يمدل) 2008( جريري و زيگردي. داشتندشده  مشخص
مـديريت صـحيح هزينـه ارائـه دادنـد كـه از طريـق         برايهدف را  يابي نهيهزمهندسي ارزش و 
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 بـراي غيرخطـي صـفر و يـك، روشـي را      يزي ـر برنامهكمي تحقيق در عمليات شامل  يها مدل
  .دادندهدف ارائه  يها نهيهزسازي رضايت مشتريان با توجه به   بهينه

ردند و رويكرد فازي تحليل مـدل  كسنتي كانو را نقد  ةخود پرسشنام پژوهشلي و هوانگ در 
گاريباي، گويترز و . شد استفادهكه در اين پژوهش از آن ) 2009لي و هوانگ، (كانو را ارائه دادند 

 ،همچنـين  .نـد دارائـه دا را عملكرد كيفي و مدل كانو  ةوري توسع هتركيبي از بهر) 2010(فيگوروا 
   .رضايت مشتري را بهبود بخشيد توان يمدادن به صداي مشتري  نشان دادند از طريق گوش آنها

 ليتحل و  هيتجزمنظور  فضلي و عليزاده رويكرد ادغامي كانو و تعميم كاركردهاي كيفيت را به
فضلي (موردي نشان دادند  اي كارگيري مدل را در مطالعه به ةو نحونيازهاي مشتريان ارائه كردند 

در پژوهشي بـا تلفيـق مـدل كـانو، تحليـل       )1391(دانشيان، اوليا و رنجبريان ). 1387و عليزاده، 
اي، مدل جامعي را ارائه  تحليل شبكه فرايندشكاف با رقبا، رويكرد گسترش كاركردهاي كيفيت و 

از قبيل مشـتريان، رقبـا و    راهبرديگيري در بازاريابي  تمام ابعاد تصميمكردند كه با درنظرگرفتن 
 .كند يبندتيلووا را يابيبازار راهبرديشركت، بتواند اقدامات 

در پژوهش خود با استفاده از مـدل كـانو و گسـترش عملكـرد      )1391(ميرفخرالديني و پيرو 
بررسـي و  از شعب بانـك صـادرات   براي بهبود سطح كيفيت خدمات يكي  را كيفيت، راهكارهايي

 ـ   هـا  دادهقطعيـت   منظور مقابلـه بـا عـدم    به آنها ،همچنين. ردندكارائه   ةدر خانـه كيفيـت، از نظري
مـدلي تلفيقـي از    ةبا ارائ) 1391( رضايي و همكاران ،همچنين. راف استفاده كردند يها مجموعه

هـدف را در مـديريت    يابي ـ نـه يهزو مهندسـي ارزش، نقـش    QFDهدف،  يابي نهيهز يها روش
د تـا  وش ـ مـي  موجبنشان داد تلفيق اين سه تكنيك  آنهانتايج . توليدي بررسي كردند يها نهيهز

  .شركت از نظر هزينه به يك مزيت رقابتي دست يابد

  پژوهش  روش
اسـت و از نظـر ماهيـت و     يا توسعهتحقيقات كاربردي از نوع  ةاين تحقيق از لحاظ هدف در زمر

 يرو خـزر  پـارس در شـركت   يوردم ـ طـور  بـه كـه   ديآ يمحساب  ي توصيفي بهروش نيز، پژوهش
مانند  يا كتابخانهبراي طراحي مدل از مطالعات . شد آزمون R4010مدل  بلندهيپا ةپنك محصول

مورد  يها داده. گرفته در اين زمينه استفاده شد بررسي متون، مقالات و جديدترين تحقيقات انجام
 يآور جمـع هزينه، قيمت، طراحي و سـاخت محصـول،    يها دادهاجراي مدل نيز شامل  براينياز 
محصول نيز از طريق فرم نظرسنجي و با كمك واحد  يها يژگيومربوط به اهميت  يها داده. شد

فـازي،  ي كانو ةمحصول از پرسشنام يها يژگيوبندي  طبقه براي. شد يآور جمعارزيابي شركت، 
تحليل و در و تجزيه  Excelو  SPSS يافزارها نرمشده، توسط  يآور جمع يها دادهشد و  استفاده

  . شدنتايج استفاده 
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  مدل عملياتي پژوهش .2شكل 

  

تعيين اهميت نيازهاي  سود مورد انتظارةتعيين حاشي
 مشتريان

 تعيين اجزاي محصول

بندي نيازهاي مشتريان  طبقه
فازي  يبراساس مدل كانو

)Fuzzy Kano(  

 هدفةهزينةمحاسب

شدهتشكيل خانه كيفيت ادغام
 فازيي با مدل كانو

هدف برةشكستن هزين
 كاركردهاي محصول

هدفةهزينةمحاسب
 كاركردهاي محصول

تعيين كاركردهاي
 محصول

 كاركرد تحليل هزينه ـ

فعليةهزينةمحاسب
 كاركردهاي محصول

 كاركرد نياز به كاهش هزينه دارد

كاهشبرايكاركردهايبندتياولو
 هزينه

ي بندتياولو
كاركردها براي 

 يها برنامه
 بهبود

كاركرد نياز به 
 ≥هدف  ةهزين بهبود دارد

 فعلي ةهزين

 تعيين قيمت هدف
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پرسشنامه درنظـر   يها داده يآور جمعآماري  ةجامع عنوان بهخزر  مشتريان شركت پارس تمام
 پنجـاه براي تعيين حجم نمونه، ابتـدا  . شود يمنامحدود محسوب  ةگرفته شده است كه يك جامع

مقدار انحراف معيـار   آنها يآور جمعو پس از  شدتصادفي در بين مشتريان توزيع طور بهپرسشنامه 
 95سـطح اطمينـان   و براساس روش آماري تعيـين حجـم نمونـه، در     شدمحاسبه  37/0 ها پاسخ
دوبـاره   درنتيجـه،  .دسـت آمـد   به عدد 210، اندازة نمونه 05/0با درنظرگرفتن مقدار خطاي  درصد
واحد ارزيابي شركت در بين نمايندگان مجاز شركت توزيع شد و پس از  ككمپرسشنامه به  500
همراه فرم نظرخـواهي   پرسشنامه به 380كه درنهايت  شد يآور جمعديگر  پرسشنامة 330ماه  سه

  .شود مشاهده مي 2مراحل عملياتي پژوهش در شكل . شداستفاده  ها داده ليتحل و  هيتجزبراي 

  موردي ةمطالع
 ةخـزر، پنك ـ  مربوط به يكـي از محصـولات شـركت پـارس     يها دادهل پژوهش، براي بررسي مد

  .شود مي  دادهكه درادامه توضيح  شدو بررسي  يآور جمع R4010بلند مدل  پايه

  پژوهش هاي يافته
  تعيين قيمت هدف

محصول و شرايط بازار است كه بسيار حائز اهميـت و   يها يژگيوتعيين قيمت فروش هدف، تابع 
بر رويكردهاي بازار و قيمت  گذاري مبتني قيمت راهبردگيري از  در نوع خود پيچيده است و با بهره

براي تعيين قيمت هدف محصـول پنكـه لازم بـود كارشناسـان بخـش      . شود يمشده محقق  تمام
گـذاري   حصول در بازار بودند با ادبيات قيمتفروش و بازاريابي كه مسئول تعيين قيمت فروش م

كارشناسـان  حضـور  ي جداگانه با هاي هجلس زمينه،ين ادر  .بر بازار آشنايي كامل داشته باشند مبتني
  .هزار ريال تعيين شد 700ترتيب مقدار قيمت فروش هدف  ينا شد و به برگزارمربوطه 

  سود مورد انتظار ةتعيين حاشي
كـه   شـود  يمخزر با توجه به انتظارات سهامداران تعيين  سود هدف در شركت پارس ةتعيين حاشي

، هـا  برنامـه براي معتبرشـدن  . شود يممحاسبه  يگذار هيسرما يها مدلاين انتظارات با استفاده از 
 سودآوري محصولبر اطلاعات مربوط به شرايط رقابتي و ساير عواملي كه  تمامشركت براساس 

گرفتـه، شـركت بـراي     انجـام  يها يبررسبا توجه به . كند يمرا تهيه  شيها برنامه ،دگذار يمتأثير 
  .كرددرصدي را نسبت به قيمت هدف محصول تعيين  30بلند سود  پايه ةمحصول پنك
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  مجاز ةتعيين هزين
بـراي   شـده  حداكثر بهـاي تمـام   بيانگرسود مورد انتظار،  ةتفاوت بين قيمت فروش هدف و حاشي

ايبوسـوكي و  (محصـول درنظـر گرفـت    » مجـاز  ةهزين« عنوان بهآن را  توان يم ومحصول است 
سود مورد  ةال و مقدار حاشييهزار ر 700بلند  پايه ةقيمت هدف محصول پنك). 2007 كامينيسكي،

 يهـا  نـه يهزكنترل شامل ماليـات و   غيرقابل يها نهيهزو ساير  شددرصد قيمت، لحاظ  30انتظار 
 ةمقـدار هزين ـ  درنتيجـه، . ال تعيين شـد ير هزار 100برابر با  عوجمدرمثابت غيرمستقيم محصول 

  ).2007 ايبوسوكي و كامينسكي،( شدمحاسبه  1 ةمجاز از طريق رابط

 هزينة مجاز =قيمت فروش هدف  -حاشية سود مورد انتظار -ي غيرقابل كنترلها نهيهزساير   )1 ةرابط
 هزينة مجاز = 700000 –) 3/0 × 700000( – 100000 = 390000)ريال(

  آنهامحصول و اهميت  هاي ويژگيتعيين 
 بـراي پنكه، اسناد و مدارك لازم از واحد بازاريابي و فروش شـركت كـه    يها يژگيوبراي تعيين 

همچنين با مسئولان بخش بازاريابي و مهندسي شركت  و شد، اخذ شد يمتبليغ محصول استفاده 
صورت ساختاري نيـز بررسـي    محصول پنكه به يها يژگيوانجام گرفت تا تمام  ييها مصاحبهنيز 
را ويژگـي   سـيزده درنهايت كارشناسـان سـازمان    ،شده يآور جمع يها يژگيواز تطبيق  پس. دشو
در اختيـار واحـد    هـا  فـرم در قالب يك فرم نظرخواهي طراحي شد و  بالا يها يژگيو .كردند دييتأ

 يهـا  ينـدگ ينماو  هـا  فروشگاه درقرار گرفت تا  خزر پارسبازاريابي و دفتر فروش مركزي شركت 
كـه   شـد فرم نظرخواهي از مشتريان دريافـت   380 ،پس از گذشت سه ماه. توزيع كنندمجاز خود 

. شـد  مشتريان محاسبه ياهصورت ميانگين حسابي نظر پس از تجزيه و تحليل، اهميت نسبي به
  .مشاهده است قابل 3جدول در  آنهامحصول و همچنين اهميت نسبي  يها يژگيو

  بندي نيازهاي مشتري براساس مدل كانوي فازي طبقه
 توانـد  ينم ـمشـتريان   يهـا  پاسـخ در اطمينان  نبودعلت  كانو به ةپرسشنام ،طوركه بيان شد همان

بـراي   ،منظـور  يـن ا هب. كندبرآورده محصول  يها يژگيودقيق انتظارات مشتريان را درمورد طور به
كانو اسـتفاده   ةمحصول موردنظر در اين تحقيق، از رويكرد فازي پرسشنام يها يژگيوبندي  طبقه
كـانوي فـازي نيـز در     ةمحصـول، پرسشـنام   يها يژگيو ةبر پرسشنام ترتيب كه علاوه ينا هب شد؛

مجـاز و   يهـا  ينـدگ ينماآن را در شـتريان  تا م گرفتخزر قرار  اختيار دفتر بازاريابي شركت پارس
 ةپرسشـنام  380 ،پـس از گذشـت سـه مـاه    . ندكنمركزي در سراسر كشور تكميل  يها فروشگاه
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در  ها يژگيو تمامبندي حاصل براي  طبقه. شد يآور جمعشده توسط مشتريان  فازي تكميل يكانو
  .دوش ميآورده  3جدول 

  فازيي پنكه براساس مدل كانو يها يژگيوبندي  نتايج كلي طبقه .3جدول 

  ويژگي

بي
نس

ت 
همي

ا
  

  ها يژگيوبندي فازي  طبقه

سي
سا
ا

دي  
كر

عمل
شي  

گيز
ان

  

 بي
وت

تفا
  

ؤال
س

 
گيز

ران
ب

  

س
كو
مع

  

  % 0  % 0  % 5  % 13  %70 %12 32/3 بلنديها هيپا نداشت .1

  % 0  % 0  % 9  % 28  %61 %1 21/4 كنترل پنكه از راه دور .2

  % 0  % 0  % 14  % 15  %70 %1 5 پنكهبودن مصرف كم .3

ــاموش .4 ــت خ ــه درقابلي ــار پنك ــدن خودك ش
  ساعت 8، 4، 2، 1 يها زمان

34/2 5% 63%  17 %  10 %  3 %  0 %  

  % 0  % 0  % 6  % 16  %30 %47 5 بالابودن ايمني پنكه .5

صورتوزش باد بهةقابليت تنظيم آسان زاوي .6
  دستي

11/2 4% 64%  19 %  13 %  0 %  0 %  

دستيابي به وزشبرايمجهز به حالت ريتم .7
  باد ملايم

25/3 4% 64%  21 %  8 %  3%  0 %  

  % 0  %0  % 12  % 32  %48 %8 03/2 پنكهةقابليت تنظيم ارتفاع پاي .8

  % 0  %1  % 5  % 8  %60 %26 4/3 فلزي مستحكم ةداشتن پاي .9

  % 0  %3  % 5  % 35  %50 %7 1/4 سه متريةداشتن سيم دو شاخ .10

  % 0  %0  % 5  % 16  %30 %49 3/4 حجم باددهي بالا .11

داشتن كليد لمسي تنظـيم سـرعت در سـه .12
  حالت كند، متوسط و تند

4/2 6% 46%  36 %  12 %  0%  0 %  

  % 0  %3  % 12  % 56  %27 %2 42/3 زيبابودن ظاهر پنكه .13
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  فازي يكانو ةتحليل پرسشنام
) فـازي (صورت درصدي  به ها نهيگزبه  توانند يمدر رويكرد فازي مشتريان  ،طوركه بيان شد همان

و امتيـازات   P5×1 مثبت را بـا مـاتريس سـتوني    پرسششده به   چنانچه امتيازهاي داده. پاسخ دهند
ضـرب دو    از حاصل Sماتريس  ،نشان دهيم N1×5 منفي را با ماتريس سطري پرسششده به   داده

  :شود يمحاصل  2 ةرابطصورت   ماتريس قبلي به

S  )2رابطة  = × ⊗ × =  

فازي كانو ارائه كرد كه در اين  ةتحليل پرسشنام برايرويكردي را  2009لي در سال 
فازي  ةپرسشنام ،براي مثال ؛كار رفته است هشده ب يآور جمع يها پرسشنامهتحليل  برايپژوهش 

صورت زير تحليل شده  هشده توسط لي، ب ذكر شد، از طريق رويكرد ارائه 2كانو كه در جدول 
  :است

  
 

S = 0.35 0.35 0 0 00.1 0.1 0 0 00.05 0.05 0 0 00 0 0 0 00 0 0 0 0  

+  اساسي  )3رابطة  + = 0.15 

a  عملكردي  )4 ةرابط = 0.35 

a  معكوس  )5 ةرابط + a + a + a + a + a + a = 0 

a  تفاوت بي  )6 ةرابط + a + a + a + a + a + a + a + a =0.15   

a برانگيز سؤال  )7رابطة  + a = 0 
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  آنهافعلي  ةتعيين اجزاي محصول و هزين
كه از واحد مهندسي گرفتـه   شدپنكه از نمودار انفجاري استفاده  ةدهند براي تعيين اجزاي تشكيل

 شـد  بنـدي  طبقـه  عمده يها گروهصورت كلي در  پنكه به ةدهند اجزاي تشكيل ،بنابراين ؛شده بود
 آنهاتوليد هريك از  ةليست مراحل ساخت هريك از قطعات، زمان و هزين ،نايبر علاوه. )4جدول (

مواد، دستمزد، سـربار   ةو پس از تجزيه و تحليل، هزين شداز واحد حسابداري صنعتي شركت اخذ 
  .جداگانه محاسبه شد طور بهكل هر گروه قطعات  ةو هزين

  آنها ةدهند ليتشك يها نهيهزليست قطعات پنكه و . 4جدول 

مجموعه قطعات  رديف
  پنكه

 ةهزين
  )الير(مواد 

 ةهزين
  )الير(دستمزد 

  ةهزين
  )الير(سربار 

  ةهزين
  )الير( كل

  59099  19924  16279  22896  گارد  1
  17983  2180  1524  14279  پروانه  2
  15269  2953  1748  10568  گلويي پنكه  3
  85293  -  -  85293  موتور  4
  100810  1747  1220  97843  رموت وبرد   5
  9525  -  -  9525  سيم اتصال  6
  Base  24930  37588  55564  118082پايه و   7
  492  -  -  492  قاب عقب  8
  37672  3116  1970  32586  قطعات ساير  9

  تعيين كاركردهاي محصول
كاركردهاي پنكـه نيـز    بايد ،پنكه ةدهند قطعات تشكيل نشد طبق مدل پژوهش، پس از مشخص

 ،كليطـور  بـه . هسـتند انتظار از كالاهـا يـا خـدمات    مورد كاركردها اهداف و مقاصد . تعيين شوند
و  كاركردهاي اساسي وظـايف مهـم  . شوند يمتقسيم  »ثانويه«و  »اساسي« ةكاركردها به دو دست

 كنند يمكاركردهاي ثانويه از كاركردهاي اساسي پشتيباني . كنند يمتوصيف  رامحصول ضروري 
بـا كمـك    ،رو از ايـن ). 229: 2008 يانـگ، ( شـوند  يممحصول  ةافزايش هزين موجب معمولاًكه 

در ايـن   قـبلاً مهندسـي ارزشـي كـه     يهـا  پروژهخزر و  كارشناسان بخش مهندسي شركت پارس
  .شدبلند تهيه  پايه ةليست كاركردهاي پنك ،بود گرفته شركت انجام
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  كاركرد ـ تحليل هزينه
كمك اين  به. اطلاعات مربوط به كاركردهاي محصول است ةكاركرد، تهي -يكي از اهداف هزينه

و  يابد ميفعلي اجزاي محصول به چه كاركردهايي تخصيص  ةهزين كردمشخص  توان يمتحليل 
). 300: 2008 يانـگ، ( دهـد  يم ـبيشتري را به خود اختصاص  ةچه كاركردهايي از محصول هزين

كـه اجـزاي محصـول پنكـه و      شـد براي دستيابي به اين هدف، يك ماتريس دوبعـدي طراحـي   
آن در سطر و كاركردهاي محصول در ستون آن قرار گرفـت و از كارشناسـان بخـش     يها نهيهز

صـورت   ميزان ارتباط هريك از اجزاي محصول را با كاركردها بـه  تامهندسي شركت خواسته شد 
هـر قطعـه در كاركردهـاي     يها نهيهزاز اين طريق، درصد سهم  درنتيجه،. كننددرصد مشخص 

نسبي هركدام از كاركردهاي پنكه محاسـبه شـد كـه در     ةزينمحصول شناسايي شد و درنهايت ه
  .آيد مي 5جدول 

  بلند پايه ةنسبي كاركردهاي پنك ةهزين. 5جدول 
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هزينة 
نسبي 

 )ريال(

23640
  48484
  36652
  17983
  15269
  68234
  295
  22875

  10081
  10081
  74832
  9525
  23616
  47233
  35425
  

 

  ادغام مدل كانو در خانه كيفيت
 ةاز تقسيم هدف و برنام )IRo( ابتدا لازم است ضريب بهبودبراي ادغام مدل كانو در خانه كيفيت 

بـا اسـتفاده از تـابع تبـديل      ،درادامه .شودمحصول محاسبه  يها يژگيوسازمان بر وضعيت فعلي 
فضـلي و  (د وش ـ مـي ازاي هر ويژگي محاسبه  به )IRadg(يافته  ضريب بهبود، ضريب بهبود تعديل

، ميانگين وزنـي  شد استفاده كانواز آنجاكه در اين پژوهش از رويكرد فازي مدل ). 1387عليزاده، 
  .شدكار گرفته  نيز به 8 ةتابع تقريبي ضريب بهبود رابط

 IRadg =) درصد انگيزشي( )IRo(2/1) + درصد عملكردي( )IRo(1) + درصد اساسي( )IRo(2  )8رابطة 
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خواسته شد تـا وضـعيت    آنهافرمي در اختيار كارشناسان سازمان قرار گرفت و از  ،منظور ينا به
آتـي سـازمان درمـورد     ةپنكه را نسبت به محصولات رقبـا و همچنـين برنام ـ   يها يژگيوموجود 

ضـرب   از حاصـل  ،درنهايـت . گذاري كنند ارزش 5تا  1با اعداد  ،پنكه يها يژگيوهريك از  يارتقا
 6نتيجـه در جـدول   . محاسـبه شـد  » اهميـت نهـايي  «ته در اهميت اوليه، ياف ضريب بهبود تعديل

  .ديآ مي
  بعد از ادغام ها خواستهاهميت نهايي  ةمحاسب. 6جدول 

وضعيت   اهميت اوليه  ويژگي
  فعلي

هدف يا 
  برنامه

ضريب بهبود 
)IRo(  

ضريب بهبود 
  )IRadg(يافته  تعديل

اهميت 
  نهايي

1  32/3  4  4  1  95/0  15/3  
2  21/4  3  4  33/1  15/1  84/4  
3  5  3  5  67/1  39/1  95/6  
4  34/2  3  3  1  85/0  99/1  
5  5  4  5  25/1  29/1  45/6  
6  11/2  3  3  1  87/0  84/1  
7  25/3  3  3  1  89/0  89/2  
8  03/2  3  4  33/1  15/1  33/2  
9  4/3  4  5  25/1  25/1  25/4  
10  1/4  4  4  1  92/0  77/3  
11  3/4  4  4  1  95/0  09/4  
12  4/2  3  5  67/1  40/1  36/3  
13  42/3  3  5  67/1  23/1  21/4  

  
مـاتريس سـطح اول    شـد، محصول محاسبه  يها يژگيوپس از آنكه اهميت نهايي هريك از 
پنكـه   يهـا  يژگيو ،در اين ماتريس. شدتشكيل  ها يژگيوخانه كيفيت با اهميت نهايي هريك از 

بـا   ها يژگيودر سطر و قطعات آن در ستون قرار گرفتند و به كمك نظر كارشناسان ميزان ارتباط 
مشخص شد و درنهايت ) 1 =، ضعيف3 =متوسط ،9 =قوي(هريك از قطعات پنكه براساس طيف 

نشـان داده   7نتيجـه در جـدول   . شـد هريك از قطعـات پنكـه محاسـبه    » اهميت نسبي«ميزان 
  .شود مي
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  نتايج اهميت نسبي قطعات پنكه. 7جدول 
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اهميت نسبي قطعات 
  99/15  17/5  87/3  02/21  47/24  74/7  73/25  62/4  38/3  )برحسب درصد(

مـاتريس قطعـات محصـول    در ايـن  . شـد ماتريس سطح دوم خانه كيفيـت تشـكيل    ،درادامه
قرار  ها ستوندر سطر قرار گرفت و كاركردهاي محصول در  آنهاهمراه اهميت نسبي هريك از  به

كاركرد، ميزان ارتباط قطعات و كاركردهاي محصـول اسـتخراج    -گرفت و براساس جدول هزينه
ن اهميـت  متناظر آن، ميـزا  ةشد و از حاصل جمع، ضرب ميزان ارتباط هر كاركرد در اهميت قطع

  .دوش مينتايج ماتريس سطح دوم خانه كيفيت آورده  ،8در جدول . شدنسبي هر كاركرد محاسبه 

  نتايج اهميت نسبي كاركردهاي پنكه .8جدول 
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  هدف هر كاركرد ةتعيين هزين
 ةابتدا هزين ،در اين مرحله. محاسبه شد 8 ةمجاز توليد پنكه به كمك رابط ةهزين ،در مراحل قبلي

آورده شـد،   4پنكـه كـه در جـدول     ةدهنـد  قطعـات تشـكيل   ةجمع هزين فعلي محصول از حاصل
 ـ» وجودم ةكاهش هزين«فعلي،  ةنيهزمجاز از  ةو درادامه از كسر هزين شدمحاسبه  دسـت آمـد    هب

مـدت بـا تغييـر     در كوتـاه  تواند ميبا توجه به نظر كارشناسان بخش مهندسي، شركت ). 9 ةرابط(
موجـود دسـت يابـد كـه در      ةريـال از كـاهش هزين ـ   30000برخي از جزئيات و مواد مصرفي به 

. ه اسـت پذير نبود مدت امكان ريال از مقدار كاهش هزينه در كوتاه 24225صورت دسترسي به  اين
  .دست آمد هب» چالشي ةكاهش هزين« 10 ةاز طريق رابط ،بنابراين
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كاهش هزينة موجود =هزينة فعلي  –هزينة مجاز  = 444225-390000 = 54225            )9رابطة   
)ريال(كاهش هزينة چالشي  =كاهش هزينة موجود  –كاهش هزينة هدف                      )10رابطة   

)ريال(كاهش هزينة چالشي  = 54225 – 30000 = 24225  
هـدف سـطح    ةهزين ـ«مجـاز،   ةچالشـي بـه مقـدار هزين ـ    ةبا افزودن كاهش هزين ـ پايان،در 
هدف هر كـاركرد   ةتعيين هزين برايكه در مراحل بعدي ) 11 ةرابط(دست آمد  هپنكه ب» محصول
اهميت نسـبي   هدف بر ةهدف سطح محصول، از تسهيم هزين ةهزين ةپس از محاسب. شداستفاده 

  .شدتعيين » هدف هر كاركرد ةهزين«هر كاركرد، ميزان 

هدف سطح محصول ةهزين =مجاز ةهزين+ چالشي ةكاهش هزين                                 )11رابطة   

هدف سطح محصول ةهزين = 390000+  24225=  414225  

  فعلي هر كاركرد ةهدف و مقايسه با هزين ةهزين ةمحاسب. 9جدول 
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  فعلي كاركردها ةهدف با هزين ةهزين ةمقايس
 ةهدف بـا هزين ـ  ةهزين اگر. دشو يمفعلي هر كاركرد مقايسه  ةهدف و هزين ةهزين ،در اين مرحله

مثبتي دارند  ةكاركردهايي كه شكاف هزين. ديآ يموجود  هشكاف هزينه ب ،فعلي كاركرد برابر نباشد
هدفشان بيشتر است، به كاهش  ةاز هزين آنهافعلي  ةزينهعبارت ديگر  يا به) درجه 45بالاي خط (

دفشان كمتر است، شكاف ه ةاز هزين آنهافعلي  ةكاركردهايي كه هزين ،همچنين. هزينه نياز دارند
فعلـي كاركردهـاي پنكـه در     ةهـدف و هزين ـ  ةهزين ةمقايس. يابندند و بايد بهبود دارمنفي  ةهزين

  .شود مشاهده مي 3شكل 

  
  فعلي كاركردها ةهدف و هزين ةهزين ةمقايس. 3شكل 

  كاركردها بندي اولويت
، »تغييـر جهـت گـردش بـاد    «، »توليـد بـاد  «كاركردهـاي   ،مشاهده شد 3كه در شكل طور همان

ولي سـاير كاركردهـايي    دارند،ناچيزي  ةشكاف هزين» تايمر زماني«و » خاموش و روشن كردن«
شـكاف مثبـت و شـكاف     ةتوجهي دارند با توجه به نوع شكاف خود در دو دسـت  شايانكه شكاف 
 يبنـد  تياولوشركت،  ةهبود و كاهش هزينب يها برنامهاستفاده در  برايد و دنش بندي  منفي طبقه

، »اهميت نظـر كارشناسـان  «، »شكاف هزينه« كاركردها از پنج شاخص يبند تياولوبراي . شدند
. شداستفاده » سال يك درتعمير  ةهزين«و » سال تعداد خرابي در يك«، »اهميت نظر مشتريان«

 9و  8 هـاي  ترتيـب در جـدول   هريك از كاركردها بـه  ةنيهزمقدار اهميت نظر مشتريان و شكاف 
دهـي زوجـي    براي تعيين اهميـت كاركردهـا از نظـر كارشناسـان، از مـاتريس وزن     . محاسبه شد
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 يهـا  گـزارش كمـك   به ،درادامه. شدكاركردها استفاده شد كه توسط كارشناسان سازمان تكميل 
 ـدر اختيـار پژوهشـگر قـرار داد، ليسـتي حـاوي تعـداد        خـزر  پارسآماري كه شركت   يهـا  يخراب

و  شداستخراج  آنهاتعمير  ةو هزين آنهابلند در سال گذشته، علت بروز  پايه ةپنكدربارة افتاده  اتفاق
. بندي شـدند  كمك كارشناسان بخش مهندسي، اين موارد در قالب كاركردهاي محصول، طبقه به
و كاركردهـا براسـاس دو شـاخص     شـد تعمير ترسـيم   ةپارتو تعداد خرابي و هزين نمودار ةادام در
 ـ. شدند يبند تياولو» تعمير ةهزين«و » تعداد خرابي« كـارگيري معيارهـاي مختلـف،     هاز طريق ب

مختلـف از   يهـا  تي ـاولوبـراي ادغـام   . دست آمـد  همتفاوتي براي كاركردهاي پنكه ب يها تياولو
و در  شـود  مـي ش بردار و رو ها رتبهميانگين  يها روشادغامي استفاده شد كه شامل  يها كيتكن

 ـ   يبنـد  تي ـاولونتـايج  . دسـت آمـد   هآخر به كمك ميانگين حسابي، اولويت نهايي در كاركردهـا ب
  .آيد مي 11و  10 هاي ترتيب در جدول كاركردها به

  مثبت  ةشكاف هزينداراي نهايي كاركردهاي  يبند تياولو. 10جدول 
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  هزينة تعمير  تعداد خرابي

C 1  7  4  6  7  4  4  5  
N  2  3  2  5  4  2  2  2  
F  3  1  1  2  2  1  1  1  
O  4  4  6  6  6  5  4  6  
M  5  6  5  4  5  4  3  4  
H 6  5  3  1  1  2  2  2  
B  7  2  2  3  3  3  2  3  

  منفي ةشكاف هزين داراينهايي كاركردهاي  يبند تياولو. 11جدول 
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G  3  4  3  3  3  3  3  3  
A  4  3  1  4  4  3  4  4  
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  و پيشنهادها گيري نتيجه
جديـد مـديريت هزينـه     يهـا  ستميسسازي  دنبال پياده در فضاي رقابتي بازار به ها سازمانامروزه 
هدف محصول خود را  ةهدف هستند تا بتوانند از طريق تحليل بازار و رقبا، هزين يابي نهيهز مانند

كارگيري  ههدف در صورت ب يابي نهيهزسيستم . دست آورند هسود مورد انتظار ب ةدر راستاي حاشي
خـود بـا    يا نـه يهزسازمان را در دستيابي به اهداف  تواند يمهمزمان با ابزارهاي مديريت كيفيت 

در اين پژوهش از تكنيك تعميم كاركردهـاي   ،منظور ينا هب. محصولات ياري رساندحفظ كيفيت 
مشـتريان را بـه    يهـا  خواسـته نيازهـا و   تواننـد  يماز طريق آن  ها شركتكه  شدكيفيت استفاده 

 بـراي . مـدار دسـت يابنـد    توليدي مشتري فراينددرنهايت به  و كنند ترجمه محصول يها يژگيو
كـردن   تقويت براياساسي مشتريان از رويكرد فازي مدل كانو  يها يژگيوكيد بيشتر بر أتوجه و ت

 تمـام هـدف   ةبـر سـطح محصـول، هزين ـ    علاوه ،كمك مدل پژوهش به. شدخانه كيفيت استفاده 
خود را تجزيه و  يها نهيهزتا از اين طريق شركت بهتر بتواند  شدكاركردهاي محصول نيز تعيين 

  .كندتحليل 
. اسـت كننـدگان   مشتريان و مصرف دربرابروظايف يك محصول بيانگر هاي محصول كاركرد

 تـوان  يم ـ؛ بنـابراين،  هدف به نسبت اهميت مشتريان تسهيم شـده اسـت   ةدر اين پژوهش، هزين
تعيـين  از كاركردهاي محصـول  پرداختن دربرابر هريك براي را مشتريان مورد تمايل  ميزان مبلغ

، »كنتـرل از راه دور «هـدف سـه كـاركرد     ة، هزين ـ)بلند پايه ةپنك(در محصول مورد بررسي . كرد
 داشـتند؛ بنـابراين؛  نسبت به ساير كاركردها مبلغ بيشتري » ايمني محصول«و » چرخش پروانه«

برخلاف نظر كارشناسان سازمان كه سه كاركرد . دارداين كاركردها براي مشتريان اهميت بيشتر 
را داراي اهميت بيشتري نسبت به » حفظ تعادل پنكه«و » همحافظت از پروان«، »چرخش پروانه«

بـا  . داشتاولويت بيشتري » كنترل از راه دور«، براي مشتريان كاركرد ندانستد يمساير كاركردها 
بر كـارايي اصـلي پنكـه، سـهولت دسـتيابي بـه        به اين نتيجه رسيد كه علاوه توان يمكمي دقت 

و اغلب مشتريان تمايل دارند بتوانند از راه دور  دلايي دارتنظيمات پنكه براي مشتريان ارجحيت با
سـعي شـد تـا     ،در اين تحقيق. يا جهت وزش باد آن را تغيير دهندكنند روشن  و پنكه را خاموش

شـود، زيـرا   مشـتريان ارزيـابي    و حسابداران، مهندسـان  ماننداولويت كاركردها از زواياي مختلف 
  .نتايج تحقيق جامعيت بيشتري دارد ،بنابراين وجود دارد؛هدف  يابي نهيهزدر  يمتفاوت يها دگاهيد

شـكاف   ،هدفشان كمتر است ةاز هزين آنهافعلي  ة، كاركردهايي كه هزين9طبق نتايج جدول 
ايـن كاركردهـا موفـق     يا نهيهزشركت در دستيابي به اهداف  ،عبارت ديگر به ؛نددارمنفي  ةهزين

 ةرا تـا سـقف هزين ـ   آنهـا هزينـه و كيفيـت    تواند يمكه لازم باشد، شركت  بوده است و درصورتي
 براي گيري  مديران را در تصميم تواند يمشده  شكاف محاسبه ةانداز درنتيجه،. بهبود دهد هدفشان
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 ةاز هزين ـ آنهـا فعلـي   ةكاركردهـايي كـه هزين ـ   ،ترتيـب  يـن ا به. ددهياري  بهبود كاركردها ميزان
در  توانـد  يم ـشـركت   ،عبـارت ديگـر   مثبـت اسـت؛ بـه    آنهـا  ةاف هزين، شكاستهدفشان بيشتر 

 ،هريك از كاركردها را براساس ميزان شكاف مثبت، كاهش دهد ةكاهش هزينه، هزين يها برنامه
  .كه متناسب با اهميت مشتريان باشد يا گونه به

 يهـا  نـه يهزمـؤثر در جهـت دسـتيابي بـه مـديريت صـحيح        يگام ،مدل تحقيق يساز ادهيپ
محصول  يها نهيهزمعناي كاهش  زيرا مطابق با ادبيات تحقيق، مديريت هزينه به ،محصول است

كاركردهـايي كـه بـراي مشـتريان اهميـت       يهـا  نهيهزبلكه در برخي از موارد لازم است  ،نيست
خريـد محصـول شـركت     بـراي افزايش يابد تا از اين طريق رضايت كلي مشتريان  د،بالاتري دار
بر توجه به مباني مـديريت هزينـه، مراحـل اجرايـي،      در اين تحقيق علاوه درنتيجه،. افزايش يابد

  .شدخوبي تشريح  ارزيابي نيز به يها شاخص
هـدف كاركردهـاي محصـول بـراي مـديران بخـش مـالي،         يها نهيهز، يريگ ميتصماز بعد 

زيـرا واحـد    ،مفيد باشـد  تواند يمحسابداري صنعتي و حتي مديران بخش بازاريابي و مهندسي نيز 
را درمورد كاركردهاي محصول پنكه ارائـه   يا نهيهزگونه  صورت سنتي هيچ حسابداري صنعتي به

هريك  ةتغيير هزينو درنتيجه دربرابر  خاص نيست اي كاركردهاي پنكه وابسته به قطعه .دده ينم
  .داردانعطاف و خلاقيت بيشتري  از سوي شركت، از كاركردها

محصــول و  يا نــهيهزهــدف، شــكاف  ةفعلــي و هزينــ ةزينــدر ايــن پــژوهش بــه كمــك ه
مـدت از طريـق تغييـر در     بخشـي از ايـن شـكاف در كوتـاه     فقـط كاركردهايش شناسايي شد كه 

در تحقيقات آينده براي دستيابي  شود يمپيشنهاد  ،دستيابي است؛ بنابراين شركت قابل يها برنامه
 فراينـد پوشـش شـكاف هزينـه از طريـق      ةمحصول در بلندمدت، نحـو  يا نهيهزكامل به اهداف 

  .دشوكايزن و بهبود مستمر بررسي  يابي نهيهز
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