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 چکیذُ

اهزٍسُ پیطزفت ّبی . هطتزی ٍ هطتزی هذاری اس جولِ هجبحث پز اّویت ٍ اس هَضَػبت جبلت تَجِ در ادثیبت هذیزیت است

ّوـشهبى ثب ایي . ػلَم ٍ فٌَى ٍ تَسؼِ فٌبٍریْبی جذیذ ضـــزایط را ثزای رقبثتی ضذى هحصــَلات ٍ خذهبت فزاّن سـبختِ است

در ػصز حبضــز، کیفیت . پیطزفتْب، اًتظبرات هصزف کٌٌذگبى ًیش افشایص یبفتِ ٍ ایي اهز ثِ ًَثِ خَد ثز ضذت رقبثت افشٍدُ است

تطذیذ رقبثت جْبًی ٍ افشایص تقبضبی هطتزیبى، ضزکتْب ٍ هَسسبت را هتَجِ . هْوتزیي ػبهل در رقبثت جْبًی ثِ ضوبر هی آیذ

ثزای . ایي اهز سبختِ کِ ثزای رقبثت پیزٍسهٌذاًِ در ثبسار، ًبچبرًذ کبلا ٍ خذهبت ثب کیفیت ثزتز ًسجت ثِ سبیز رقجب ػزضِ ًوبیٌذ

پیزٍس ضذى در چبلطْبی هتبثز اس ایي اًقلاة جْبًی، ثسیبری اس ضزکتْب، استزاتضیْبی ًظبم جبهغ هذیزیت کیفیت فزاگیز را پذیزفتِ 

 .ٍ در ایي سهیٌِ اقذاهبتی را ًیش ثِ ػول آٍردُ اًذ

تضویي کیفیت ثز ایي اصل استَار است کِ ثِ هطتزیبى کوک ضَد تب اس هطخصِ ّبی هحصَل هطلغ گزدًذ ٍ ًحَُ استفبدُ 

اس طزف دیگز ثزای دستیبثی ثِ تضویي کیفیت ثبیذ کلیِ فزایٌــذّب، رٍیِ ّب ٍ رٍضْبی هَرد . درست اس هحصَل ثِ آًْب آهَختِ ضَد

ًظبم جبهغ هذیزیت کیفیت در پی اّذاف ٍ چطن اًذاسّبی ثسیبری است، . استفبدُ سبسهبى ثگًَِ ای رٍضي هکتَة ٍ هستٌذ گزدًذ

 ایي است کِ تئَریْب، هذلْب ٍ تکٌیکْبی هختلف در ایي سهیٌِ را TQMیکی اس ٍظبیف اٍلیِ هذیزاى ارضذ در سهیٌِ پیبدُ سبسی 

گستزش " یب QFD. فزاگیزًذ ٍ سپس یک هذل هذیزیت کیفیت هطلَة ٍ هٌبست را ثزای سبسهبى خَد طزاحی ًوَدُ ثِ اجزا گذارًذ

رٍش تَسؼِ ٍ گستزش ٍیضگیْب، خصیصِ ّب ٍ یب کبرکزدّبیی است کِ ثِ کبلا یب .  یک رٍش طزاحی فزایٌذگزاست"ػولکزد کیفیت

 .  خذهت، کیفیت ثخطیذُ ٍ اثشاری هفیذی جْت ثْیٌِ سبسی ٍ اثزثخطی ًظبم جبهغ کیفیت در سبسهبًْب ٍ هَسسبت اهزٍسی هی ثبضذ

. هذیزیت کیفیت جبهغ، گستزش ػولکزد کیفیت، ثْیٌِ سبسی هذیزیت کیفیت: ٍاصگبى کلیذی
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 هقذهِ

عجك ا٘شظبسار  ثٙبثشا٤ٗ، عشاح٣ ٔحلَٛ. عشاح٣ ثش اػبع ٥٘بصٞب ٚ خٛاػشٝ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ اػز أشٚصٜ ٟٕٔشش٤ٗ ػٙج١ عشاح٣ ٔحلَٛ،

س٥ِٛذ ؿذٜ داسا٢ لبث٥ّشٟب٢ ٔٛسد ٘ظش ثٛدٜ ٚ داسا٢ ل٥ٕش٣ ثشاثش ٚ ٤ب  ٔـشش٤بٖ ٥٘بص ثٝ عشح ٚ ثش٘ب١ٔ ٔـخل٣ داسد ثغٛس٢ وٝ ٔحلَٛ

ثب سّف٥ك اػششاسظ٢ ٞب ٚ سى٥ٙه ٞب٢ ٌٛ٘بٌٖٛ ٔذ٤ش٤ز ثٝ ٔٙظٛس سػ٥ذٖ ثٝ ا٤ٗ ٞذف، . اص ٔحلٛلار س٥ِٛذ٢ ثٝ ٚػ١ّ٥ سلجب ثبؿذ وٕشش

اص سل٥ٕٓ ٥ٌش٢ دس فشآ٤ٙذ عشاح٣ ٔحلَٛ ثٛدٜ وٝ اص ا٤ٗ عش٤ك   سٚؽ ٔضثٛس ٤ه اثضاس دـش٥جب٣٘ وٙٙذٜو٥ف٥ز ٣ٔ سٛاٖ دس٤بفز وٝ

 ثٙبثش ا٤ٗ ثب سٛػٝ ثٝ سبط٥شار ػ٥ٕك ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز  ثش ػّٕىشد .(Buesinger,1994) آٚسد ٔحلٛلار سا فشاٞٓ ٣ٔ افضا٤ؾ اسصؽ

ػبصٔبٟ٘ب، ثؼ٥بس٢ اص ٔذ٤شاٖ دس ػشاػش د٥٘ب سٛػٝ ثٝ ا٤ٗ ػش٤بٖ سا ٤ه ٥٘بص ح٥بس٣ ػبصٔبٖ دا٘ؼشٝ ٚ ٔٙبثغ ػبصٔبٖ دس ػٟز د٥بدٜ ػبص٢ 

ٝ ا٘ذ ٝ وبس ٌشفش ثش٘بٔٝ  د٥بدٜ ػبص٢ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ػبٔغ دس ثؼ٥بس٢ اص . د٤ذٌبٟٞب٢ ٔغشح ؿذٜ سٛػظ د٥ـشبصاٖ ا٤ٗ ٔىشت فىش٢ سا ث

ػبصٔبٟ٘ب ٔٛسد سٛػٝ لشاس ٌشفشٝ اػز ٚ ثؼشٝ ثٝ ٥ٔضاٖ دسن ٚ سٛا٘ب٣٤ ٔذ٤شاٖ ٚ ٔـبٚساٖ دس٥ٌش دس ثش٘بٔٝ ٔٛػت سبط٥شاس٣ دس ػبصٔبٖ 

ٝ ٞب ػ٣ّ سغٓ سلاؽ فشاٚاٖ ٔٛفم٥ز چٙذا٣٘ ثٝ دػز ٥٘بٔذٜ اػز. ٌشد٤ذٜ اػز ؿـــب٤ذ ثشٛاٖ ٌفز سا٤غ سش٤ٗ . أب دس ثؼ٥بس٢ اص ا٤ٗ ثش٘بٔ

ٝ ٞب ػذْ دسن كح٥ح اص ٔحش٢ٛ ٚ دجبْ د٤ذٌبٜ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥٥ز اػز دس ثؼ٥بس٢ اص ٔٛاسد، ٔذ٤شاٖ، ٔذ٤ش٤ز . ػُّ ؿىؼز ا٤ٗ ثش٘بٔ

أب ٘ىشٝ اك٣ّ ا٤ٗ اػز وٝ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز دس حم٥مز . و٥ف٥ز سا اثضاس٢ ػٟز اكلاح ثخؾ ٞب٣٤ اص فؼب٥ِز ٞب٢ ػبصٔبٖ خٛد ٣ٔ دا٘ٙذ

 & Grant, shani))٤ه ٍ٘شؽ ػذ٤ذ دس ٔذ٤ش٤ز ػبصٔبٖ اػز وٝ ثب٤ذ ثش ٔجٙب٢ ا٤ٗ ٍ٘شؽ چبسچٛة ٔذ٤ش٤ز ػبصٔبٖ سغ٥٥ش ؿىُ ٤بثذ

Krishnan,1994.ٔشحّٝ ثٝ ٔشحّٝ ٘ذاٞب٢ ٔـشش٢  وبس٥ٌش٢ ٤ى٣ اص فٖٙٛ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز اػز وٝ ثشا٢ ثٝ ػّٕىشد و٥ف٥ز  ٌؼششؽ

خذٔبر  سٛا٘ذ ٘ٝ سٟٙب دس ػ٥ّٕبر س٥ِٛذ٢، ثّىٝ دس خذٔبر ٔخشّف اص ػّٕٝ فٗ ٣ٔ ا٤ٗ. ؿٛد  ثٝ كٛسر ػ٥ّٕبس٣ ثٝ وبس ٌشفشٝ ٣ٔ

 ػٟز ث٥ٟٙٝ ػبص٢ فشا٤ٙذ ٘ظبْ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ػبٔغ،  ثؼٙٛاٖ اثضاسQFD٢ ثب ا٤ٗ اٚكبف، سى٥ٙه .آٔٛصؿ٣ ٥٘ض وبسثشد داؿشٝ ثبؿذ

ٝ ا٢ سـى٥ُ ٤بفشٝ ٚ اٞذاف ص٤ش سا دسثش ٝ ا٢ اػز وٝ اص ٔبسش٤غ چٙذٌب٘ سجذ٤ُ ٥٘بصٞب٢ ٔـشش٢ ثٝ : ٣ٔ ٥ٌشد فشا٤ٙذ ػبخشبس ٤بفش

٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ عشاح٣ ٤ب ٟٔٙذػ٣، سجذ٤ُ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ عشاح٣ ٤ب ٟٔٙذػ٣ ثٝ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ لغؼٝ ٤ب ٔحلَٛ، سجذ٤ُ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ لغؼٝ ٤ب 

َ ٞب٢ آٖ فشا٤ٙذ ٌش٣ٞٚ   QFD ٕٞچ٥ٙٗ .ٔحلَٛ ثٝ ػ٥ّٕبر ػبخز ٚ س٥ِٛذ ٚ سجذ٤ُ ػ٥ّٕبر ػبخز ٚ س٥ِٛذ ثٝ ػ٥ّٕبر خبف ٚ وٙشش

ٝ س٤ض٢ ٚ عشاح٣ ٔحلٛلار ػذ٤ذ ٤ب ثٟجٛد ٔحلٛلار سٕشوض ثش ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ، ثٝ : خذٔبر اص عش٤ك ص٤شاػز/ ٔٙظٓ ثشا٢ ثش٘بٔ

وبسثشدٖ ٔح٥ظ ٞب٢ لبثُ سلبثز ٚ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ ثبصاس ثشا٢ ثبلاثشدٖ اٞذاف عشاح٣، ا٤ؼبد وبس ٌش٣ٞٚ ٚ اػشفبدٜ اص فٛا٤ذ آٖ، س٥ٟٝ 

ٝ ا٢ وٝ ٔحلٛلار ٚ  ُ ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢، ثٝ ٌٛ٘ ٖ ػبص٢، سجذ٤ُ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ و٥ف٣ ٔـشش٢ ثٝ اٞذاف لبث ٔؼشٙذاس٣ ثشا٢ سؼ٥ُٟ ٤ىؼب

ٝ كٛسر كح٥ح ٚ دس ا٥ِٚٗ فشكز ثٝ ثبصاس ٔؼشف٣ ؿٛ٘ذ  .ػش٤ٚغ ٞب٢ ٔٙبػت ث
 

  سؼبس٤ف -1

، ثؼّز ٘ؼج٣ ثٛدٖ اكَٛ، لٛا٥٘ٗ، لضب٤ب ٚ سئٛس٤ٟب٢ ٔىـٛفٝ دس ػّْٛ (1378ظٟٛس٢، )ٕٞب٘ٙذ ٔٛضٛػبس٣ ٘ظ٥ش سٚؽ ؿٙبػ٣ سحم٥ك

ٞب، ٘ظشار ٚ د٤ذٌبٟٞب٢ ٔشفبٚس٣ سا دس ٔٛسد سؼش٤ف ٤ه دذ٤ذٜ اػشٕبػ٣ ٚ ا٘ؼب٣٘  ا٘ؼب٣٘، ٔٙبثغ ٔغبِؼبس٣ ٚ سحم٥م٣ ٔخشّف، ؿ٥ٜٛ

ٝ ا٢ وٝ سـشز آساء دس ٔجبحض ػّْٛ ا٘ؼب٣٘ ثحذ٢ اػز وٝ ٣ٕ٘ سٛاٖ دس ٔٛسد دذ٤ذٜ خبك٣، ٘ظش٢ ٚاحذ ٚ لغؼ٣ سا  ػٙٛاٖ ٣ٔ وٙٙذ ثٍٛ٘

اِجشٝ ٚػٛد سؼبس٤ف ٚ سؼبث٥ش ٔخشّف ٚ ٔشٙٛع دس ػّْٛ ا٘ؼب٣٘، اص ػ٣٤ٛ ث٥بٍ٘ش ٌؼششد٣ٌ ٚ ا٥ٕٞز ٔٛضٛع ثٛدٜ وٝ ٣ٔ سٛا٘ذ اص . اسائٝ وشد

ٚ اص ػ٣٤ٛ د٤ٍش ٘ـبٖ دٞٙذٜ د٤ٛب٣٤ ٔٛضٛع اػز وٝ ٣ٔ سٛا٘ذ ص٥ٔٙٝ اسائٝ ٔذِٟب، سئٛس٢ ٞب ٚ . صٚا٤ب٢ ٔخشّف ٔٛسد ثشسػ٣ لشاس ٥ٌشد

  (.3، 1381احٕذدٛس، )٘ظشار ٔشفبٚس٣ سا فشاٞٓ آٚسد
 

  و٥ف٥ز-2-1

 (.222،1375اثشا٣ٕ٥ٞ،ٚ٘ٛع،سٚػشب،) وٝ ٤ه ٔحلَٛ ثب ا٘شظبس ٔـشش٢ ٚ ٔـخلبر اسائٝ ؿذٜ سغج٥ك داسددرجْبی 

 ٔؼٕٛػٟب٢ اص ػٙجٟٟب٢ ٚ ٤ٚظ٥ٌٟب٢ ٤ه فشآٚسدٜ ٤ه ثب خذٔز وٝ ػبُٔ سؼ٥٥ٗ وٙٙذٞب٢ ثشا٢ دبػخ٣٤ٍٛ ثٝ ٥٘بصٞب٢ کیفیت 

 (. 40،1373صٔشد٤بٖ،)سلش٤ح٣ ٚ س٤ّٛح٣ اص د٥ؾ سؼ٥٥ٗ ؿذٜ ثٝ ؿٕبس ٥ٔشٚد
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 ا٢ اص ٤ٚظ٥ٌٟب٢ راس٣ اػز وٝ ثشٛا٘ذ ٥٘بصٔٙذ٤ٟب٢ ٔـشش٤بٖ سا ثشآٚسدٜ وٙذکیفیت ٝ   ٤ى٣ اص (.260، 1382ٔملٛد٢، ) دسػ

ٔؼبئُ اػبػ٣ دس اسص٤بث٣ و٥ف٥ز خذٔبر ثشسػ٣، سح٥ُّ ٚ ٔمب٤ؼٝ د٤ذٌبٜ اسائٝ دٞٙذٌبٖ خذٔبر اص ٤ىؼٛ ٚ ٥ٔضاٖ سغبثك آٖ 

ثٙبثشا٤ٗ ٣ٔ سٛاٖ ٌفز و٥ف٥ز، ٥ٔضاٖ سغبثك ٥ٔبٖ خذٔبر ٔٛسد ا٘شظبس ٔـشش٤بٖ ٚ . ثب د٤ذٌبٜ ٔـشش٤بٖ اص ػ٢ٛ د٤ٍش ٣ٔ ثبؿذ

دسن ػبصٔبٖ اص ا٘شظبسار ٔـشش٤بٖ اػز، ٤ب ٥ٔضاٖ سغبثك ٥ٔبٖ خذٔبر ٔٛسد ا٘شظبس ٔـشش٤بٖ ٚ خذٔبر دسن ؿذٜ ثٝ  ٚػ٥ّٝ 

 (. 33، 1377ثش٥٘ىشٞٛف ٚ دسػّش، )آٟ٘ب ٣ٔ ثبؿذ

( QFD)،ٌؼششؽ ػّٕىشد و٥ف٥ز(d6) ، ؿؾ ػ٥ٍٕب EFQM، ٔذَ سؼب٣ِ ػبصٔب٣٘(TQM) ػبٔغ ٘ظبْ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز
و٣٘ٛٙ، ثب دسن ِضْٚ دػش٥بث٣  ٣ٍٕٞ ٤ٛٔذ ا٤ٗ ٔغّت ٞؼشٙذ وٝ ػبصٔبٟ٘ب٢... ٚ ، ا٤ضٚ(JIT) وب٤ضٖ، ٔذ٤ش٤ز ٘بة، س٥ِٛذ ثٝ ٍٞٙبْ

د٘جبَ ؿٙبخز ا٤ٗ اثضاسٞب ٚ چ٣ٍٍ٘ٛ اػشمشاس ٚ اخز آٟ٘ب دس ػٟز سػ٥ذٖ ثٝ اٞذاف  ثٝ و٥ف٥ز ٔغّٛة ٚ دس ػ٥ٗ حبَ الشلبد٢، ثٝ

 .اػششاسظ٤ه ٚ ٔشؼب٣ِ ٞؼشٙذ
 

 هذیزیت کیفیت جبهغ - 2-2

ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ػبٔغ ػجبسر اػز اص سؼٟذ فشًٞٙ ػبصٔب٣٘ ٘ؼجز ثٝ سضب٤ز ٔـشش٤بٖ اص عش٤ك ثٝ وبس٥ٌش٢ سؼ٥ٟضار، اثضاس ٚ 

ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ػبٔغ دس ثش٥ٌش٘ذٜ ثٟجٛد ٔذاْٚ فشآ٤ٙذٞب٢ ػبصٔب٣٘ اػز . ٚػب٤ُ، فٖٙٛ ٚ آٔٛصؽ ثٝ كٛسر ٤ه ػ٥ؼشٓ ٤ىذبسچٝ

د٥ًٔٙ ٔٛضٛع و٥ف٥ز ثبلا دس ٔمبثُ ل٥ٕز ث٥ـشش سا ٔٛسد . وٝ ثب٤ذ ثٝ س٥ِٛذ ٔحلَٛ ٤ب اسائٝ خذٔش٣ ثب و٥ف٥ز ثبلا ٔٙؼش ؿٛد

 سٛػٝ داؿز، ٤ؼ٣ٙ ػبصٔبٟ٘ب ثب٤ذ فّؼفٝ وبسؿبٖ ثش ا٤ٗ ٔجٙب ثبؿذ وٝ ػإاَ لشاس دادٜ اػز ٚ ٣ٔ ٤ٌٛذ وٝ ثب٤ذ ثٝ اكُ للذ ٔذاْٚ

،  ٕٞچ٥ٙٗ س٤ٚىشد ٘ظبْ ٔذ٤ش٤ز (1388٘ؼف ث٣ٍ٥، )ثٟجٛد و٥ف٥ز ٔحلٛلار ٚ خذٔبر سا ثٝ عٛس دائٓ ٔذ ٘ظش داؿشٝ ثبؿٙذ

 ػٟز دػش٥بث٣ ثٝ و٥ف٥ز ٔغّٛة، ٣ٔ ثب٤ؼز ٕٞٝ اػضب٢ ػبصٔبٖ ٔـبسوز داؿشٝ سب و٥ف٥ز ػبٔغ ثشا٤ٗ أش ٔجش٣ٙ اػز وٝ

 (1982ٔٙبفغ ٕٞٝ ر٤ٙفؼبٖ اػز ٔحمك ٌشدد اٞذاف آٖ وٝ ٥ُ٘ ثٝ ٔٛفم٥ز دس دساصٔذر اص عش٤ك ػّت سضب٤ز ٔـشش٢ ٚ سب٥ٔٗ
.(Deming, 

 

 هذل تؼبلی سبسهبًی-  2-3

ا٤ٗ ٔذَ، . اػز سبو٥ذ داسد وٝ ثمب دس سلبثز ػٟب٣٘، ٔؼشّضْ ثٟجٛد ػّٕىشد دس ٔم٥بع ػٟب٣٘ ٔذَ سؼب٣ِ ػبصٔب٣٘ ثشا٤ٗ ٚالؼ٥ز

 ا٤ؼبد ٣ٔ وٙذ سب د٥ـشفشٟب ٚ ػّٕىشد خٛد سا دس ص٥ٔٙٝ و٥ف٥ز ٚ ػشآٔذ٢ ثباسائٝ ٔؼ٥بسٞب٢ اسص٤بث٣، خغٛط سإٞٙب٣٤ ثشا٢ ػبصٔبٟ٘ب

. Buesinger )، 1994)ػبصٔب٣٘ ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢ وٙذ
 

  ضص سیگوب-  2-4

ٝ ا٢ دس افضا٤ؾ ػغح و٥ف٥ز، وبٞؾ ٞض٤ٙٝ ٚ ؿؾ ػ٥ٍٕب ٤ى٣ اص سٚؿٟب٢ و٥ف٣ اػز وٝ  اػشا٢ آٖ سبط٥ـشار لبثُ ٔلاحظـ

ٓ ٞبػز وٝ اك٣ِٛ ٘ظ٥ش  ؿؾ ػ٥ٍٕب سّف٥م٣ اص ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ٚ ٟٔٙذػ٣. اسسمب٢ سضب٤ز ٔٙذ٢ ٔـشش٢ داؿشٝ اػز ػ٥ؼش

و٥ف٥ز ٚ وبٞؾ ٞض٤ٙٝ ٞب، حُ ٔؼبِٝ، وبٞؾ ٘ٛػب٘بر، ا٤ؼبد چـٓ ا٘ذاص  ٞٛؿٕٙذا٘ٝ وبسوشدٖ ثٝ ػب٢ ػخز وبسوشدٖ، ثٟجٛد

. Govers)، 2000)سا دٛؿؾ ٣ٔ دٞذ... ٔحلٛلار ٚ خذٔبر ػب٣ِ، اسع ٟ٘بدٖ ثٝ ٔـشش٤بٖ ٚ ثشا٢
 

                                                 
* Just in time 
†  Constancy of purpose  
‡Six sigma  
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 ًظزیِ کبیشى - 2-5

 سٛا٘ذ ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه فشًٞٙ فشا٥ٌش ثشخ٣ اصػٕذٜ سش٤ٗ ٔؼبئُ ثـش٢  وب٤ضٖ ثٝ ٔفْٟٛ ثٟجٛد ٔؼشٕش ٤ب سح٣ِٛ دا٣ٕ٤ اػز وٝ ٣ٔ

وب٤ضٖ ٕٞبٖ و٥ّذ سٔض٢ . آٔٛصؽ ٚسحم٥ك ٌشفشٝ سب وبس ٚس٥ِٛذ سا دسػشكٝ ٞب٢ ٔخشّف فشد٢ ٚاػشٕبػ٣ دسثشث٥ٍشد  اص ا٘ذ٤ـٝ،

 .اػز وٝ وـٛس طادٗ سا ثٝ ٤ه لذسر ثضسي الشلبد٢ دسػٟبٖ ٔؼبكش سجذ٤ُ وشدٜ اػز 

دسّٚٞٝ اَٚ ثب٤ذ دس كذد  اػبع اػششاسظ٢ وب٤ضٖ سبو٥ذ ثشا٤ٗ ٘ىشٝ اػز وٝ اٌش لشاس ثبؿذ ؿشوش٣ دب٤ذاس ثٕب٘ذ ٚوؼت ػٛد وٙذ،

دسوُ د٥بْ اػششاسظ٢ وب٤ضٖ ٣ٔ سٛاٖ دسا٤ٗ ػّٕٝ خلاكٝ وشد وٝ حش٣ ٤ه سٚص . وؼت سضب٤ز ٔـشش٢ ٚسحمك ٥٘بصٞب٢ اٚ ثشآ٤ذ

 .٥٘ض ٘جب٤ذ ثذٖٚ ا٤ؼبد ٘ٛػ٣ ثٟجٛد دس٤ى٣ اص ثخـٟب ٢ ؿشوز ٤ب ػبصٔبٖ ػذش٢ ؿٛد
 

  ًظزیِ هذیزیت ًبة- 2-6
دس ٍ٘شؽ ٘بة س٥ِٛذ فمظ ثٝ ٔؼ٣ٙ ػبخشٗ ٤ه ٔحلَٛ ٥٘ؼز چشاوٝ ثب ػٕغ آٚس٢ چٙذ دػشٍبٜ ٚ ػذٜ ا٢ وبسٌش ثٝ ػبد٣ٌ ا٤ٗ أش ٔحمك 

٣ٔ ؿٛد أب آ٘چٝ دس ا٤ٗ ٘ظش٤ٝ ا٥ٕٞز د٥ذا وشدٜ اػز ا٤ٗ اػز وٝ آ٘چٝ ػبخشٝ ٣ٔ ؿٛد ٔـشش٢ ثب سضب٤ز فشاٚاٖ ثخشد ٚ دس ضٕٗ خٛد 

 .ؿشوز ٥٘ض ثٝ ػٛد وبف٣ ثشػذ ٚ ٔح٥ظ وبس خٛد سا اسسمبء ثذٞذ

دس ا٤ٗ ٍ٘شؽ سضب٤ز ٚ سحمك ا٘شظبسار . ثغٛس و٣ّ دس ٍ٘شؽ ٔذ٤ش٤ز ٘بة ٞذف و٣ّ سضب٤ز ٔـشش٢ ٕٞشاٜ ثب ػٛد ث٥ـشش ؿشوز اػز

ٔـشش٢ وٝ دس ٘ش٥ؼٝ ثٟجٛد ٔؼشٕش و٥ف٥ز س٥ِٛذ ٚ خذٔبر ا٘ؼبْ ٣ٔ ؿٛد ٔجٙب٢ اك٣ّ وبس ػبصٔبٖ سا سـى٥ُ ٣ٔ دٞذ ٚ سٟٙب اص ا٤ٗ سٍٞزس 

 .اػز وٝ ػبصٔبٖ ٣ٔ سٛا٘ذ ثٝ ػٛد ث٥ـشش ث٥ٙذ٤ـذ
 

 ث٥بٖ ٔؼبِٝ-3

ٝ ٞب٢ ٔحلٛلار ٚ خذٔبر ٚ  ٖ ٞب دس ٍٞٙبْ عشاح٣ ٔحلٛلار ٚ خذٔبر خٛد ثبسٞب ٚ ثبسٞب ٘بچبس ثٝ ا٘ؼبْ سغ٥٥شار دس ٔـخل ػبصٔب

٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ فشآ٤ٙذٞب٢ خٛد ٣ٔ ؿٛ٘ذ ٚ ا٤ٗ ػٛاَ ٔغشح ٣ٔ ؿٛد وٝ آ٤ب اثضاس ٔٙبػج٣ ثشا٢ وبٞؾ ا٤ٗ سغ٥٥شار ٚػٛد 

؟ عشاح٣ ٔحلٛلار ٚ خذٔبر ػذ٤ذ، ٔؼشّضْ وبس ٌش٣ٞٚ ٚ ٥ٕٞبس٢ افشاد٢ اص ٚاحذٞب٢ ٔخشّف ػبصٔبٖ Revelle )، 1998)داسد

٘ظ٥ش ثبصاس٤بث٣ ٚ فشٚؽ، ف٣ٙ ٚ ٟٔٙذػ٣، س٥ِٛذ، عشاح٣ ٚ سٛػؼٝ، خذٔبر دغ اص فشٚؽ ٚ سذاسوبر داسد ٚ ا٤ٗ وبس ٥٘بصٔٙذ ا٤ؼبد 

 Hauser  ،(2000 ،(Govers ،(1994 ،(Wolfe)، 1988)صثبٖ ٔـششو٣ ث٥ٗ آٟ٘ب اػز

 ٔحلَٛ ثٝ سٛك١٥ ٔٛػت ٕٞچ٥ٙٗ ؿذٜ اسائٝ خذٔبر اص ٔـشش٢ خشػٙذ٢ ٚ ٌشدد ٣ٔ حفظ ٔـشش٢ ٔٛػت ٔٙبػت خذٔبر اسائٝ

 ػذ٤ذ فشٚؽ ٔٛػجبر ٔـشش٤بٖ، ٔظجز خٛد سج٥ّغبر ٚػ١ّ٥ ثٝ ثشٛاٖ وٝ اػز اسصؽ ٤ه ا٤ٗ .ؿٛد ٣ٔ د٤ٍشاٖ ثٝ ٔـشش٢ ٚػ١ّ٥

 ػٟز . دٞذ وبٞؾ ثبصاس اص سا ؿشوز ػٟٓ سٛا٘ذ ٣ٔ ؿذٜ اسائٝ خذٔبر اص ٘بسضب٤ش٣ ٔـشش٤بٖ ثبِؼىغ . ٕ٘ٛد فشاٞٓ ؿشوز ثشا٢ سا

 ٣ٔ سغ٥٥ش ٔـشش٤بٖ ٚا٘شظبسار ٥٘بصٞب ٞب، خٛاػشٝ وٝ ٚالؼ٥ز ا٤ٗ . ؿٛد سٛػٝ آٟ٘ب ٥٘بص ٚ خٛاػشٝ ثٝ ثب٤ذ ٔـشش٢ سأ٥ٔٗ سضب٤ز

 ٚ ثبصاس٤بث٣ د٤ٛب٢ ؿ٠ٛ٥ ٤ه ٔـشش٤بٖ اص ٘ظشػٙؼ٣ . اػز ا٢ د٥ٛػشٝ ٌٛ٘ٝ ثٝ ٔـشش٢ سضب٤ز ثشسػ٣ ضشٚسر ٔفْٟٛ ثٝ ٤بثذ،

 ٔـشش٤بٖ،اػششاسظ٢ ٥٘بصٞب٢ ٚ ٞب خٛاػشٝ ثٝ سٛػٝ ثب ثب٤ذ ٞب ؿشوز .ؿٛد ٣ٔ ٔحؼٛة ؿشوز ػذ٤ذ ثشا٢ ٞب٢ فشٚؽ ػبُٔ

 ٌشدٚ٘ٝ اص خٛد ثٝ خٛد ٘جبؿٙذ، خٛد وٙٙذٌبٖ ا٘شظبسر ٔلشف سأ٥ٔٗ ثٝ لبدس وٝ ٞب٣٤ ػبصٔبٖ . ٕ٘ب٤ٙذ سذ٤ٚٗ سا خٛد ثبصاس٤بث٣

اص ػ٢ٛ د٤ٍش ٔفْٟٛ و٥ف٥ز وٝ ا٥ِٚٗ ثبس دس ٔجبحض ثبصاس٤بث٣ ٔٛسد سٛػٝ لشاس ٌشفز، ثش ِضْٚ دسن ٚ   ؿذ خٛاٞٙذ حزف سلبثز

ثذ٤ٗ ٔؼ٣ٙ وٝ . (& Berry e &  Zeithaml  Parasuraman،1985)ثشسػ٣ ا٘شظبسار ٔـشش٤بٖ سٛػظ ػبصٔبٖ سأو٥ذ داسد

ػبصٔبٟ٘ب ثب٤ذ ثٝ عٛس ٔؼشٕش ثٝ ٔـشش٤بٖ خٛد سٛػٝ وٙٙذ سب ثشٛا٘ٙذ ػغح و٥ف٥ز خذٔبس٣ وٝ اسائٝ ٥ٔىٙٙذ سا افضا٤ؾ دادٜ ٚ دس 

ثب ا٤ٗ اٚكبف ٚاطٜ و٥ف٥ز دس ثخؾ خذٔبر اسائٝ ؿذٜ ٥ٔشٛا٘ذ ٥٘بص ٔـشش٤بٖ سا . ٘ش٥ؼٝ آٖ ػّٕىشد و٣ّ ػبصٔبٖ خٛد سا ثٟجٛد دٞٙذ

اسضبء ٕ٘ب٤ذ ٚ ػبصٔبٟ٘ب ثب اػشفبدٜ اص سٚؿٟب٢ ثٟجٛد ٔؼشٕش ػؼ٣ دس اػشفبدٜ ث٥ٟٙٝ اص فشكشٟب٢ ٔٛػٛد ٚ ٔٙبثغ دس دػششع ثشا٢ 

. افضا٤ؾ و٥ف٥ز ثب ٔحٛس لشاس دادٖ سضب٤ز، ٔـشش٤ٕذاس٢ سا ٔذ٘ظش لشاس دادٞب٘ذ
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اّویت ٍ ضزٍرت هَضَع -4

أشٚصٜ و٥ف٥ز خذٔبر ٣ٔ سٛا٘ذ ثٝ ٤ه ػبصٔبٖ ػٟز ٔشٕب٤ض وشدٖ خٛد اص د٤ٍش ػبصٔبٟ٘ب ٚ دػش٥بث٣ ثٝ ٔض٤ز سلبثش٣ دب٤ذاس 

ؿشوشٟب ثب اسائٝ خذٔبر ثب و٥ف٥ز ٣ٔ سٛا٘ٙذ ٔضا٤ب٢ سلبثش٣ اص ٘ظش ) .(.Ghobadian, Speller, and Jones, 1994ؿٛد

ؿشوشٟب٣٤ وٝ ػ٥ٕمب و٥ف٥ز ٌشا ٣ٔ ؿٛ٘ذ دس ٞش دٚ ػٙجٝ فشًٞٙ دس٣٘ٚ ٚ ؿٟشر ث٥ش٣٘ٚ، سٛػؼٝ ٣ٔ ٤بثٙذ ثٝ .ػب٤ٍبٜ وؼت وٙٙذ

 اص ا٤ٙشٚ ف٥ٛسس ٚ ٕٞىبسا٘ؾ ا٤ٗ اػشذلاَ سا وشدٜ (Rapert and Wren,. 1998)ٌٛ٘ٝ ا٢ وٝ سم٥ّذ اٖ سٛػظ سلجب ٔـىُ اػز

ا٘ذ وٝ ا٥ٕٞز ٚ ادساوبر و٥ف٥ز خذٔبر ؿذ٤ذا ثٝ اسصؿٟب ٚ اػشمبدار ٔـشش٤بٖ ٚاثؼشٝ اػز ٚ ٕٔىٗ اػز اص ٤ه فشًٞٙ ثٝ 

 ,Furer ) .ا٤ٗ ٚاثؼش٣ٍ ٔٙؼش ثٝ افضا٤ؾ ا٥ٕٞز اسسجبط ث٥ٗ فشًٞٙ ٣ّٔ ٚ و٥ف٥ز خذٔبر ٣ٔ ؿٛد. فشًٞٙ د٤ٍش سغ٥٥ش وٙذ

Ching, and Sudharshan 2002). 
 

 کیفیت هذیزیت سیستن- 5

ٓ ٞب٢ ٔذ٤ش٤ش٣ اػز وٝ دس ٥ٔبٖ آٟ٘ب ػ٥ؼشٓ ٔذ٤ش٤ز  ثشا٢ سحشن ٚ د٤ٛب٣٤ ٤ه ػبصٔبٖ، ٥٘بص ثٝ ا٤ؼبد، سٛػؼٝ ٚ ثٟؼبص٢ ػ٥ؼش

ٓ ٞب٢ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز، آٖ ثخؾ اص ػ٥ؼشٓ ٔذ٤ش٤ز ػبصٔبٖ اػز وٝ ثش دػش٥بث٣ . و٥ف٥ز اص ا٥ٕٞز ص٤بد٢ ثشخٛسداس اػز ػ٥ؼش

. ثٝ ٘شب٤غ اص ٘ظش اٞذاف و٥ف٥ز ػٟز سب٥ٔٗ ٥٘بصٞب، ا٘شظبسار ٚ اِضأبر ٤ب خٛاػشٝ ٞب٢ عشفٟب٢ ر٢ ٘فغ ثشحؼت ٔٛسد سبو٥ذ داسد

ػ٥ؼشٓ . سٛػٝ ثٝ ا٤ؼبد ػبص ٚ وبسٞب٣٤ وٝ ثٝ سضب٤ز ٔـشش٤بٖ ٔٙؼش ؿٛد، ص٤شثٙب٢ ػ٥ؼشٓ ٞب٢ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ثٝ ؿٕبس ٣ٔ آ٤ذ

ثذٖٚ . ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز، سضب٤ز ٔـشش٤بٖ سا ثٝ ػٙٛاٖ ٞذف٣ ثشا٢ سٕب٣ٔ ػبصٔبٖ دس ٣ٔ آٚسد ٚ ثٝ ا٤ٗ ٞذف ػبٔٝ ػُٕ ٣ٔ دٛؿب٘ذ

ػ٥ؼشٓ ٞب٢ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز، ثب سٛػٝ . ٚػٛد ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ، فؼب٥ِشٟب٢ ثٟجٛد ٚ سحَٛ ٔظجز دس ػغٛح ػبصٔبٖ سظج٥ز ٘خٛاٞذ ؿذ

ثٝ ٘ٛع فؼب٥ِز ػبصٔبٖ ؿىُ ٣ٔ ٥ٌشد ٚ ثب٤ذ دس اػشمشاس آٟ٘ب، ثٝ اٞذاف ػبصٔبٖ ٚ ٚظب٤ف٣ وٝ ػبصٔبٖ ثشا٢ خٛد لب٤ُ اػز، سٛػٝ 

اع٥ٕٙبٖ اص ا٤ٙىٝ ػبصٔبٟ٘ب ثٝ ؿىُ : ثذ٤ٗ سشس٥ت ٞذف ٤ه ػ٥ؼشٓ ٔذ٤ش٤ز و٥ف٥ز ثٝ كٛسر ػبدٜ ػجبسر اػز اص. ػ٥ٕك داؿز

ثشا٢ ساٞجشد٢ ٚ اداسٜ ٔٛفك ٤ه ػبصٔبٖ ضشٚس٢ اػز وٝ آٖ . د٥ٛػشٝ ٚ سظج٥ز ؿذٜ ا٢ ٥٘بصٞب٢ ٔـشش٤بٖ سا ثشآٚسدٜ ػبص٘ذ

ْ ٔٙذ ٚ ؿفبف، ٞذا٤ز ٚ وٙششَ ؿٛد ٔٛفم٥ز ٣ٔ سٛا٘ذ ٘بؿ٣ اص اػشمشاس ٚ ثشلشاس ٍٟ٘ذاؿشٗ ػ٥ؼشٓ ٔذ٤ش٤ش٣ . ػبصٔبٖ ثٝ عش٤م٣ ٘ظب

 .ثبؿذ وٝ ػٟز ثٟجٛد ٔذاْٚ ػّٕىشد ػبصٔبٖ عشاح٣ ؿذٜ ٚ دسػ٥ٗ حبَ ثٝ ٥٘بصٞب٢ سٕب٣ٔ عشفٟب٢ ر٢ ٘فغ ٥٘ض سٛػٝ داسد
 

ػولکزد کیفیت  گستزش- 6

ٝ ٞب٢ ٔحلٛلار ٚ خذٔبر     ٖ ٞب دس ٍٞٙبْ عشاح٣ ٔحلٛلار ٚ خذٔبر خٛد ثبسٞب ٚ ثبسٞب ٘بچبس ثٝ ا٘ؼبْ سغ٥٥شار دس ٔـخل ػبصٔب

 ٚ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ فشآ٤ٙذٞب٢ خٛد ٣ٔ ؿٛ٘ذ ٚ ا٤ٗ ػٛاَ ٔغشح ٣ٔ ؿٛد وٝ آ٤ب اثضاس ٔٙبػج٣ ثشا٢ وبٞؾ ا٤ٗ سغ٥٥شار ٚػٛد داسد؟

(Sandwick, 1995) ،(Atlas Copco, 1998) عشاح٣ ٔحلٛلار ٚ خذٔبر ػذ٤ذ، ٔؼشّضْ وبس ٌش٣ٞٚ ٚ ٥ٕٞبس٢ افشاد٢ اص 

ٚاحذٞب٢ ٔخشّف ػبصٔبٖ ٘ظ٥ش ثبصاس٤بث٣ ٚ فشٚؽ، ف٣ٙ ٚ ٟٔٙذػ٣، س٥ِٛذ، عشاح٣ ٚ سٛػؼٝ، خذٔبر دغ اص فشٚؽ ٚ سذاسوبر داسد 

 ٟ٘فشٝ QFDٞب٢ فٛق دس دسن ٚ اػشفبدٜ ٔٙبػت اص اثضاس  اَؤدبػخ سٕب٣ٔ ع .ٚ ا٤ٗ وبس ٥٘بصٔٙذ ا٤ؼبد صثبٖ ٔـششو٣ ث٥ٗ آٟ٘ب اػز

 ٤ه اثشاص و٥ف٥ش٣ د٥ـشفشٝ اػز وٝ ٞذف آٖ افضا٤ؾ ػٟٓ ثبصاس اص عش٤ك ػّت سضب٤ز ٔـشش٤بٖ ٚالؼ٣ ٔحلَٛ QFD.اػز

. (Havener, 1993)٣ٔ وٙذ  ثب سى٤ٛٗ ٤ه فشا٤ٙذ عشاح٣ ٔٙغم٣، و٥ف٥ز سا دس ٔحلَٛ ا٤ؼبد ٚ خّك QFD.اػز

 QFDا٤ٗ فشآ٤ٙذ ثش .  ٤ه ػ٥ؼشٓ و٥ف٥ز ػبٔغ ٚ ٌؼششدٜ اػز وٝ ٕٞچ٥ٙٗ دسد٣ ػّت سضب٤ز ٔـشش٢ ٚ سفبٜ آٟ٘ب ٣ٔ ثبؿذ

س٢ٚ سضب٤ز ٚ ػّت سضب٤ز ٔـشش٤بٖ سبو٥ذ  ٚسص٤ذٜ ٚ ثذاٖ ا٥ٕٞز ٣ٔ دٞذ  ٚ ػؼ٣ ٣ٔ وٙذ ػّت سضب٤ز افشاد سا ثٝ حذاوظش ٕٔىٗ 

ٝ ٞب ٚ ٥٘بصٞب٢ لبثُ ث٥بٖ ٚ غ٥ش لبثُ ث٥بٖ آٟ٘ب ٕٞشاٜ ٣ٔ ثبؿذ. ثشػب٘ذ ٝ عٛس٤ىٝ آٟ٘ب فؼب٥ِشٟب، . ٚ ا٤ٗ أش ثب د٘جبَ ٕ٘ٛدٖ خٛاػش ث

 ثٝ QFDػلاٜٚ ثش ا٤ٗ، . ػّٕىشدٞب ٚ عشح ٞب٢ خٛد سا ثب ثشلشاس٢ اسسجبط ثب ػبصٔبٟ٘ب٢ ٔٛسد ٘ظشؿبٖ ثٝ ٔشحّٝ ا٘ؼبْ ٣ٔ سػب٘ٙذ

ٝ ٞب٤ـبٖ سا حك سمذْ ثخـٙذ ٚ دسا٤ِٛٚز لشاس دٞٙذ وٝ ا٤ٗ أش سلجب٢ وبس٢ سا ٥٘ض ؿبُٔ  ٔـشش٤بٖ اػبصٜ ٣ٔ دٞذ سب ٥٘بصٞب ٚ خٛاػش

ٝ ٞب٢ وبس٢ سا ثشا٤ٕبٖ ا٤ؼبد ٕ٘ٛدٜ سب ثشٛا٥٘ٓ  ٣ٔ ؿٛد ٚ ػذغ آٟ٘ب اص ا٤ٗ عش٤ك ٣ٔ سٛا٘ٙذ ٔب سا سٕٞٙٛد وٙٙذ ٚ ثٟشش٤ٗ اثؼبد ٚ ػٙج

ا٤ٗ أش خٛد ثضسٌشش٤ٗ ٚ ثب . ثٟشش٤ٗ ٚ ٔٙبػت سش٤ٗ ٚضؼ٥شٟب سا دس س٥ِٛذ ٔحلَٛ، فشآ٤ٙذ س٥ِٛذ دس خٛد ػبصٔبٖ ا٤ؼبد ٕ٘ب٥٤ٓ
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اغّت دشٚطٜ ٞب ٣ٕ٘ سٛا٘ٙذ اص ػٟذٜ ا٤ٗ وبس ثشآ٤ٙذ ٚ دچبس ٔحذٚد٤شٟب٢ ٔب٣ِ . اسصؿشش٤ٗ أش٥بصار سلبثش٣ سا ثٝ اسٔغبٖ خٛاٞذ آٚسد

 (carey & Glenn, 2008).٣ٔ ؿٛ٘ذ، اصعشف٣ ٔٙبثغ ا٘ؼب٣٘ ٚ صٔب٣٘ ٥٘ض ٔٛضٛػبر ا٥ِٚٝ ٚ حك سمذْ سا سحز سبط٥ش لشاس ٣ٔ دٞٙذ
 

 
 

Figure1. QFD aligns development efforts to assure value to customer 
 

  ٍ خبًِ کیفیت  تَسؼِ ػولکزد کیفیت-7

سٛػؼٝ ػّٕىشد و٥ف٥ز اثضاس٢ اػز وٝ ثؼ٥بس٢ اص ٟٔٙذػبٖ ٚ عشاحبٖ سا ثٝ ػ٢ٛ خٛد ػزة ٕ٘ٛدٜ اػز ٚ ثش ا٤ـبٖ أش٢ 

ٝ لذس٢ ػزاة ٚ ػبِت سٛػٝ اػز وٝ آٟ٘ب  خٛؿب٤ٙذ ٣ٔ ثبؿذ ٚ ث

وٝ آٖ كشفب ٚ ٔغّمب ٔىب٣٘ اػز وٝ ثب٤ذ اص آٖ »فىش ٣ٔ وٙٙذ 

سؼشثٝ ٘ـبٖ دادٜ اػز وٝ ثب سٛػٝ ثٝ « اػشفبدٜ ٕ٘ٛدٜ ٚ ثٟشٜ ثشد

ػزاث٥شٟب٢ ٔشثٛعٝ ٚ خبف وٝ خغش ػذ٢ ٚ ٔحشص٢ سا ٥٘ض دس 

 سا دس ٔىبٟ٘ب ٚ ثٝ QFDثش ٣ٔ ٥ٌشد ا٤ٗ اثضاس ػؼ٣ ٣ٔ وٙذ سب 

سٚؿٟب٣٤ ثٝ وبس ٥ٌشد ٚ ثب آٟ٘ب اسسجبط ثشلشاس ٕ٘ب٤ذ ثٝ عٛس٤ىٝ 

 . ٚالؼبً ٔشٙبػت ٚ ٕٞبًٞٙ ثب ٔؼبئُ ٔٛاسد ٔشثٛعٝ ٣ٕ٘ ثبؿذ 

QFD اص عش٤ك وبسخب٘ٝ س٥ِٛذ لاػش٥ه "Bridge ston tire" 

دب ثٝ ػشكٝ ظٟٛس ٟ٘بد ٚ ثٝ اكغلاح اص آ٘ؼب س٤ـٝ ٌشفز ٚ 

 عشص ثشخٛسد ٚ سٚؽ و٥ف٥ز سمبضب٢ "س٤ٛٛسب"ٔشؼبلجب ؿشوز 

ٔـشش٤بٖ سا د٘جبَ ٕ٘ٛد وٝ آٖ ٥٘ض، ا٘شخبثٟب ٚ ٌض٤ٙـٟب٢ 

ٗ وٙٙذٜ ٞب سا ٘ـبٖ ٣ٔ داد وٝ سٕب٣ٔ ا٤ٗ ٔٛاسد  وبسدشداصاٖ ٚ سأ٥ٔ

ٝ ٞب٢  اص عش٤ك وٙششَ، سؼ٥٥ٗ ٚ سـخ٥ق فشآ٤ٙذٞب ٚ ا٘شخبة ِٔٛف

ثٝ د٥ُِ ا٤ٙىٝ ا٤ٗ وبس ٚ فؼب٥ِز ثب . ٔشثٛعٝ ثٝ دػز ٣ٔ آٔذ

ٝ ٞب ٚ  ٔحلٛلار س٥ِٛذ ؿذٜ دس اسسجبط ثٛد ، ثؼ٥بس٢ اص ٕ٘ٛ٘

 ٚ ٔظبِٟب٢ آٔٛصؿ٣ دس لبِت اٍِٛٞب٢ ػبخز ٚ QFD اٍِٛٞب٢

 .س٥ِٛذ ثٛد٘ذ

سؼشثٝ ٘ـبٖ دادٜ اػز وٝ وبسثشد ٘حٜٛ اػشفبدٜ دس خلٛف ٘شْ 

افضاسٞب ٥٘بصؿبٖ ث٥ـشش اص ٤ه وذ٣ ٚ ثشچؼج٣ اص اٍِٛٞب٢ 

                                                 

 house of quality 
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ؿٕبس٢ اص دسٚع و٥ّذ٢ ٚ ٟٔٓ اص عش٤ك سؼشثٝ ثٝ دػز ٣ٔ آ٤ٙذ وٝ ا٤ٗ دس خلٛف سٛا٘ب٣٤ ٞب، . س٥ِٛذ٢ ٚ ػبخز آٟ٘ب ثٛدٜ اػز

 QFD.  ٚ سؿذ ٚ سٛػؼٝ ٘شْ افضاسٞب ٥٘ض كبدق ٣ٔ ثبؿذ QFDأىب٘بر ٚ اؿىبلار ٚ ٚ خؼبسار ثٝ وبس٥ٌش٢ ٚ ٘حٜٛ اػشفبدٜ 

سبحذ٢ أش٢ ٔـخق ؿذٜ ٚ سؼ٥٥ٗ ؿذٜ اػز ٚ ٔؼٕٛلا ٤ه ساثغٝ ٔبسش٤ؼ٣ سا ثب ؿٕبس٢ اص ثخـٟب٢ سؼض٤ٝ ٚ سح٥ُّ ثٝ ٞٓ 

ٝ ٞب ٚ ٔب٥ٞشٟب٢ ٔشذاَٚ ٚ QFDثب سٛػٝ ٚ دس ٘ظش ٌشفشٗ لؼٕز اك٣ّ ٚ ٔشوض آٖ، . د٥ٛػشٝ ٚ ٔشسجظ دس ثش ٣ٔ ٥ٌشد   ا٤ٗ ٔـخل

 .ٔشػْٛ سا ؿبُٔ ٣ٔ ؿٛد
 

ُ ّبی -8  : ٍ ضزایط ٍ ٍضؼیتْبی آغبسیيQFDٍرٍدی ٍ داد

 QFD ث٥ٙبٍ٘زاس ٚ ٔٛػغ سا سٛك٥ف ٣ٔ وٙذ ٤ب چ٥ض٢ وٝ دوشش ٤ٛػ٣ اوبئٛ (سمبضب )ٞش سد٤ف ٤ه ٥٘بصٔٙذ٢ ٚ خٛاػشٝ - 1

 . ا٤ٗ كذا ٚ ٤ب ٘ظش ٤ه ٔـشش٢ ٔشثٛط ٣ٔ ثبؿذ. آٖ سا و٥ف٥ز سمبضب ٘ب٥ٔذ 

ٝ وٙٙذٜ ساٜ حُ، ٔغشح ٣ٔ ػبصد سب . ٞش ػشٖٛ، دبػخ لبثُ ػٙؼـ٣ سا دس خلٛف و٥ف٥ز سمبضب سٛك٥ف ٣ٔ ٕ٘ب٤ذ- 2 چ٥ض٢ وٝ اسائ

ٝ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ ٕ٘ب٤بٖ  اص ا٤ٗ عش٤ك ػٙؼؾ ٚ ثشآٚسدٞب٢ ٔشسجظ سا ثٝ ٔٙظٛس ثشآٚسد ػبخشٗ ٚ سأ٥ٔٗ ٕ٘ٛدٖ ٥٘بصٔٙذ٤ٟب ٚ خٛاػش

ٓ آٚس٘ذٜ ٣ٔ ثبؿذ وٝ ػؼ٣ خٛاٞذ ٕ٘ٛد ٥٘بصٞب ٚ احش٥بػبر سا ٘ـبٖ دٞذ. ٣ٔ ػبصد  .ا٤ٗ ٕٞبٖ ٘ظش٤ٝ ٘فٛر ٚ كذا٢ اسائٝ دٞٙذٜ ٚ فشاٞ

ٞش ٞؼشٝ ٤ب وبٖ٘ٛ ٔشوض٢ اص ٤ه ٌشٜٚ ٤ب س٥ٓ ٣ٔ خٛاٞذ سب سٚاثظ ث٥ٗ ػشٟٛ٘ب ٚ سد٤فٟب٢ ٔشمبعغ ٤ب سمؼ٥ٓ ؿذٜ سا اسصؿ٥بث٣ - 3

 . ثؼ٥بس ػبِت سٛػٝ ٣ٔ ثبؿذ ٚ حش٣ ٌب٣ٞ اٚلبر ٥ٟٔغ ٚ ٥ٌغ وٙٙذٜ اػزQFDا٤ٙؼب ٔىب٣٘ اػز وٝ . ٕ٘ب٤ٙذ

 ٚ ٔىبٟ٘ب٢ ٔٙبػت ٚ ٔشثٛط ثٝ آٖ دس چشخٝ سٛػؼٝ ٚ سىبُٔ، ٔفْٟٛ ا٤ٗ اسصؿٟب ٣ٔ سٛا٘ذ وبٔلا QFDثب دس ٘ظش ٌشفشٗ ٞذف 

( (Akao, 1997. ٔشٙٛع ٚ ٔشفبٚر ثبؿٙذ
 

ِ ّبی-9     اس دیذگبُ کبًَ هطتزیبى  ًیبسهٌذیْب ٍ خَاست

ػٝ ٘ٛع دسخٛاػز اص عشف ٔـشش٢ ٚػٛد داسد وٝ ٔٛسد ثشسػ٣ لشاس ٌشفشٝ اػز سب دسن و٥ٙٓ ٚ د٣ ثجش٤ٓ وٝ چٍٛ٘ٝ ا٘شظبسار آٟ٘ب 

 .سا ثشآٚسدٜ ٚ ثشعشف ػبص٤ٓ ٚ اص ا٤ٗ عش٤ك سضب٤ز آٟ٘ب سا سحز سبط٥ش لشاس د٥ٞٓ

وٝ ٔؼٕٛلاً سمبضبٞب٣٤ ٞؼشٙذ وٝ ػؼ٣ ثش ا٤ٗ اػز ثب ثشآٚسدٜ ػبخشٗ آٟ٘ب سضب٤ز : خٛاػشٝ ٞب ٚ سمبضبٞب٢ عج٥ؼ٣ ٚ ٔؼَٕٛ►

ٔـشش٢ سا ػّت وشدٜ ٚ اٚ سا ثٝ ٥ٞؼبٖ آٚس٤ٓ اص عشف٣ ا٘شظبسار ٚ سٛلؼبر ٔـشش٤بٖ ثٝ عٛس وبُٔ ٚ ٤ىؼب ٣ٕ٘ سٛا٘ٙذ ثٝ خٛث٣ 

ا٤ٗ . ثشآ٥٤ٓثشآٚسدٜ ؿٛ٘ذ ٚ ٔب ٣ٔ سٛا٥٘ٓ ثب دشػ٥ذٖ اص ٔـشش٤بٖ ٚ آ٘چٝ وٝ آٟ٘ب ٣ٔ خٛاٞٙذ دس كذد سفغ ٚ سحمك ثشخ٣ اص آٟ٘ب 

ٝ ٞب ٤ب ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب ثٝ سٙبػت ٚػٛد، حضٛس ٤ب ػذْ حضٛس ثشخ٣ اص ٔٛاسد اص لج٥ُ س٥ِٛذ، ٔحلَٛ ٤ب خذٔبر ٚ ػش٤ٚغ د٣ٞ،  خٛاػش

٤ب  )اسػبَ ػش٤غ سش . اسػبَ ػش٤غ ٔحلٛلار ٣ٔ سٛا٘ذ ٔظبَ ٔٙبػت ٚ خٛث٣ دس ا٤ٗ ساػشب ثبؿذ. سضب٤ز ٔٙذ٢ افشادسا ػّت ٣ٔ ػبص٘ذ

 .اص ػّٕٝ ٔٛاسد٢ ٞؼشٙذ وٝ آٟ٘ب سا خـٙٛد ٣ٔ ػبصد ٤ب ثبػض ٘ب سضب٤ش٣ آٟ٘ب ٣ٔ ٌشدد  (وٙذسش 

اغّت ثٝ لذس٢ اك٣ِٛ ٚ ضشٚس٢ ٞؼشٙذ وٝ ٔـشش٢ ٕٔىٗ اػز ثب روش : (د٥ؾ ث٣ٙ٥ ؿذٜ)خٛاػشٝ ٞب ٚ سمبضبٞب٢ ٔٛسد ا٘شظبس ►

ٝ ٞب سا ثشا٤ـبٖ ثٝ اػشا دس آٚس٤ٓ ٚ ثشآٚسدٜ ػبص٤ٓ ا٤ٗ . ٚ ٤بد آٟ٘ب ٞٓ ٘شٛا٘ذ ثٝ ٘ش٥ؼٝ ثشػذ آٟ٘ٓ سب صٔب٥٘ىٝ ٔب ثشٛا٥٘ٓ ا٤ٗ خٛاػش

ٝ ٞب، ا٘شظبسار اك٣ِٛ ٚ اػبػ٣ ٞؼشٙذ ثذٖٚ آ٘ىٝ ٔحلَٛ ٤ب خذٔبر ٚ ػش٤ٚغ د٣ٞ سا ثخٛا٥ٞٓ ٔذ ٘ظش لشاس د٥ٞٓ فمذاٖ ٚ . خٛاػش

ػلاٜٚ ثشا٤ٗ، ثشآٚسدٜ ػبخشٗ ا٤ٗ ٥٘بصٞب ٚخٛاػشٝ ٞب اغّت ثشا٢ ثشخ٣ اص . ٘جٛد آٟ٘ب ٘بسضب٤ش٣ ٚ ٘بخـٙٛد٢ فشاٚا٣٘ سا ا٤ؼبد ٣ٔ ػبصد

٣ِٚ . ثشا٢ ٔظبَ، اٌش لٟٜٛ ٌش٣ٔ ػشد ؿٛد، ٔـشش٢ ثٝ ٘ذسر ثٝ آٖ سٛػٝ ٣ٔ وٙذ. ٔـشش٤بٖ ٘بٔحؼٛع ٚ غ٥ش لبثُ ٔـبٞذٜ اػز

ٝ ٞب٢ ٔٛسد ا٘شظبس ثب٤ذ ثشآٚسدٜ ؿٛ٘ذ  . اٌش لٟٜٛ ػشد ٤ب خ٣ّ٥ داؽ ثبؿذ، ٘بسضب٤ش٣ ٚ ٘بخـٙٛد٢ اسفبق ٣ٔ افشذ، ثٙبثشا٤ٗ خٛاػش

ٝ ٞب ٚ ٥٘بصٞب٢ ٥ٟٔغ ٚ دش٥ٞؼبٖ► ٝ ٞب٣٤ ٞؼشٙذ وٝ وـف آٟ٘ب ثؼ٥بس ٔـىُ ٣ٔ ثبؿذ: خٛاػش آٟ٘ب فشاػ٢ٛ ا٘شظبسار . خٛاػش

ثشا٢ ٔظبَ ، اٌش خب٤ٚبس ٚ . فمذاٖ ٤ب ٘جٛد ٘بسضب٤ش٣ سا ا٤ؼبد ٣ٕ٘ ػبصد، ثّىٝ ٚػٛدآٟ٘ب ثبػض ٥ٞؼبٖ ٣ٔ ؿٛد. ٔـشش٢ ٣ٔ ثبؿذ

                                                 

 Yoji Akao 
§§Kano 
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اٌش ا٤ٗ عٛس ٘جبؿذ، ٔـشش٤بٖ ثٝ . ا٤ٗ أش٢ ٥ٞؼبٖ ا٥ٍ٘ض خٛاٞذ ثٛد. ٘ٛؿ٥ذ٣٘ دس دشٚاصٞب٢ ٞٛا٣٤ اص دسش٤ٚز سب ؿ٥ىبٌٛ ػشد ؿٛد

ٚلش٣ . ا٤ٟٙب ٔٛضٛػبس٣ ٞؼشٙذ وٝ سؼؼت ٚ سحؼ٥ٗ ٔـشش٤بٖ سا ثش ٣ٔ ا٥ٍ٘ض٘ذ. ػخش٣ ٣ٔ سٛا٘ٙذ ٌّٝ ٚؿىب٤ز خٛد سا اثشاص ٕ٘ب٤ٙذ

ٔـشش٤بٖ ثب دسخٛاػشٟب ٚ ٥٘بصٞب٤ـبٖ ٕٞبًٞٙ ٘جبؿٙذ ٚ سمبضبٞب٢ آٟ٘ب ثب ٤ىذ٤ٍش ٔٙبػت ٘جبؿٙذ ا٤ٗ أش ٔؼئ٥ِٛش٣ سا ثشا٢ 

ػبصٔبٖ ا٤ؼب ٣ٔ ػبصد سب ٔـىلار ٔـشش٢ سا ثشسػ٣ ٕ٘ٛدٜ ٚ فشكشٟب٢ ٔٙبػج٣ سا دس اخش٥بس فشد لشاس ٣ٔ دٞٙذ سب چ٥ٙٗ ٔٛضٛػبر 

 .غ٥ش لبثُ ٚكف٣ سا وـف وٙٙذ ٚ ثٝ آٟ٘ب د٣ ثجش٘ذ

 
 

Figure2. Kano’s Model of customer requirements 

 

د٥ؾ  (فشدا٣٤)ٔذَ وب٘ٛ ٕٞچ٥ٙٗ اٍِٛٞب٢ ٔذ٣ِ د٤ٛب ٚ فؼبَ اػز، ثٝ ػجبسس٣ آ٘چٝ وٝ أشٚصٜ ٔب سا ثٝ ٥ٞؼبٖ ٣ٔ آٚسد، آ٤ٙذٜ، 

ٖ ا٥ٍ٘ض خ٣ّ٥ صٚد ثب سلبثز ث٥ٗ . ث٣ٙ٥ ؿذٜ اػز ٝ ٞب٢ ٥ٞؼب ا٤ٗ ثذاٖ ٔؼٙبػز وٝ سٚص٢ ٔغشح ٚ اسائٝ ٣ٔ ؿٛ٘ذ ٚ ا٤ٗ خٛاػش

٤ه ٔظبَ دس خلٛف سٛا٘ب٣٤ ٞش فشد ثشا٢ ثشآٚسدٜ ػبخشٗ خٛاػشٝ ٞب٢ خٛد، اسػبَ د٥شضا دس ػ٣ . ٔـشش٤بٖ ثشآٚسدٜ ٣ٔ ؿٛ٘ذ

ٝ ٞب٢ د٥ؾ ث٣ٙ٥ ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا٘شظبس ٣ٔ سٛا٘ٙذ ثؼذ اص ٤ه حضٛس ٚ ٘مق اساد٢ ٤ب غ٥ش . دل٥مٝ ٣ٔ ثبؿذ  ثٝ ػجبسر د٤ٍش ، خٛاػش

٤ه ٔظبَ دس ا٤ٗ ساػشب ٣ٔ سٛا٘ذ دس خلٛف ٔؼبفشا٣٘ ثبؿذ وٝ خّجبٖ ٞٛاد٥ٕب سا . ، ٥ٟٔغ ؿٛ٘ذ(عج٥ؼ٣ ٤ب غ٥ش عج٥ؼ٣  )اساد٢، 

ٔذَ وب٘ٛ . ٔٛسد سـ٤ٛك لشاس دادٜ ا٘ذ وٝ سٛا٘ؼشٝ ثٛد ٞٛاد٥ٕب٢ آٟ٘ب سا دس ٤ه ٞٛا٢ عٛفب٣٘ ٚ ٔشلاعٓ ثٝ ػلأز ثٝ ص٥ٔٗ ثٙـب٘ذ

ثشا٢ . ٤ه ثؼذ ٚ د٤ذٌبٜ فٛق اِؼبدٜ ا٢ داسد وٝ دس خلٛف ٔـشش٢ ٣ٔ ثبؿذ ٚ ثٝ عٛس٢ وٝ ٔشضٕٙبر ثبصاس ٞذف سا سمؼ٥ٓ ٣ٔ وٙذ

أش٢ ٥ٟٔغ ٣ٔ ثبؿذ ٚ اص عشف٣ ا٘شظبس آٖ ٣ٔ سٚد وٝ دس دشٚاصٞب٢  (خب٣ٍ٘  )ٔظبَ، خب٤ٚبس ٚ ٘ٛؿ٥ذ٣٘ وٝ دس دشٚاصٞب٢ داخ٣ّ

ثب ا٤ٗ آٌب٣ٞ ٚ ؿٙبخز ٣ٔ سٛاٖ د٣ ثشد وٝ . ٤ٛ٥٘ٛسن ثٝ ِٙذٖ ػشٚ ؿٛد ٚ ا٤ٗ خٛد ٤ه ٘ٛع خٛاػشٝ ٥ٟٔغ ثٝ ٘ظش ٣ٔ سػذ

ػش٤ٚغ د٣ٞ سٟٙب ٣ٔ سٛا٘ذ أش٢ ح٥بس٣ ٚ حؼبع ثشا٢ ٔـبسش٤بٖ ثٝ ٘ظش ثشػذ ٚ ا٤ٗ ثب ٥٘بصٞب ٚ خٛاػشٝ ٞب٢ آٟ٘ب ٔغبثمز وبُٔ 

  .(Andrew & Glenn, 1999)داسد

ٝ ٞب ٚ ٥٘بصٞب٢ د٥ؾ ث٣ٙ٥ ؿذٜ سا وٙششَ ٕ٘ٛد ٚ اص ػٟذٜ آٟ٘ب ثش . آٔذ ثٙبثشا٤ٗ، ثب ثشعشف ػبخشٗ ٚ حزف ٔـىلار ٣ٔ سٛاٖ خٛاػش

سضب٤ز ٔٙذ٢ ثب أش٥بصار سلبثش٣ ٔؼذٚد٢ ٚػٛد داسد صٔب٥٘ىٝ ٥ٞچ ٔـى٣ّ دس ا٤ٗ ساػشب ٚػٛد ٘ذاؿشٝ ثبؿذ، ٤ب ٥ٞچ د٥ـبٔذ ثذ٢ 

ٖ ا٥ٍ٘ض ٥٘ض حبكُ ؿٛد وٝ ا٤ٗ . كٛسر ٘ذز٤شد ٝ ٞب٢ ٥ٞؼب ثشػىغ، ٤ه اسصؽ ٚ ا٥ٕٞز ثبلا ٚ ٟٔٓ ٣ٔ سٛا٘ذ ثب وـف ٚ اسػبَ خٛاػش
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 ػؼ٣ ٣ٔ وٙذ سب ثب وٕه ثٝ ٔـشش٤بٖ سض٥ٕٗ ٕ٘ب٤ذ وٝ ا٘شظبسار ٚ QFD. أش ٣ٔ سٛا٘ذ لجُ اص سلبثز ٥٘ض كٛسر دز٤شد

ٝ ٞب٢ د٥ؾ ث٣ٙ٥ ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا٘شظبس ثذٖٚ ا٤ؼبد فشكشٟب ٚ ٔٛلؼ٥شٟب٢ ٔٙبػت ثٝ ٘ش٥ؼٝ ٣ٕ٘ سػٙذ ٚ ٘بوبْ ٣ٔ ٔب٘ٙذ ٚ اص عشف  خٛاػش

 .د٤ٍش ا٤ٗ فشكشٟب٢ ٔٙبػت روش ؿذٜ ٣ٕ٘ سٛا٘ٙذ ٥ٞچ ٥ٞؼب٣٘ سا ا٤ؼبد ٕ٘ب٥٤ذ

ٖ ا٥ٍ٘ض، ٥٘بصٞب٣٤ ٞؼشٙذ وٝ اغّت وؼ٣ سا ّٔضْ ٣ٔ ػبص٘ذ وٝ ثٝ ا٘ؼبْ  ٝ ٞب ٚ ٥٘بصٞب٢ ٥ٞؼب ثٝ عٛس خلاكٝ، وب٘ٛ د٣ ثشد وٝ خٛاػش

ػلاٜٚ ثشا٤ٗ، . سؼٟذار دب٤جٙذ ثبؿذ ٚ دس كذد اػشا٢ أٛس ثشآ٤ذ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ثشا٢ ٔـشش٢ ٚ اسائٝ دٞٙذٜ أش٢ لبثُ سٚئ٥ز ٣ٔ ثبؿٙذ

ٝ ٞب ثٟشش٤ٗ  ٝ ٞب٢ صٔب٣٘ ٍٕٞبْ ثب سىِٙٛٛط٢، كٙؼز ٚ ثبصاس سؼبسر سغ٥٥ش ٣ٔ ٤بثٙذ دسن ٚ ؿٙبخز ا٤ٗ ٥٘بصٞب ٚ خٛاػش آٟ٘ب دس ثشٞ

اص عش٤ك ا٤ٗ سٚؽ، .  ثٛدٜ چشا وٝ ثٟشش٤ٗ ػش٤ٚغ د٣ٞ سا ثشا٢ ٔـشش٢ ٚ خٛاػشٝ ٞب٢ اٚ اسائٝ ٣ٔ دادQFDسٚؽ سٛػظ س٥ٓ 

ٝ عٛس٤ىٝ دس ا٘شٟب فشكشٟب ٚ ٔٛلؼ٥شٟب٢  ٔـىلار ٚ سؼشث٥بر ٔـشش٤بٖ ٔـبٞذٜ ؿذٜ، ٌٛؽ دادٜ ٣ٔ ؿذ ٚ طجز ٚ ضجظ ٣ٔ ٌشد٤ذ ث

آٟ٘ب خٛاٞبٖ ا٤ٗ ثٛد٘ذ سب . ٔٙبػج٣ سا وٝ آٟ٘ب خٛاٞبٖ ٚ خٛاػشبس ؿذٜ ثٛد٘ذ ٚ آسصٚ داؿشٙذ، اص عش٤ك ا٤ٗ سٚؽ ثٝ دػز ٣ٔ آٚسد٘ذ

اثضاس ٚ .  ٔـىلار فشآ٤ٙذ ٔٛػٛد ٚ ٥٘بصٞب٢ خبف خٛدؿبٖ سا ثشعشف ػبخشٝ ٚ ثٝ عٛس وبُٔ آٟ٘ب سا سفغ وٙٙذQFDاص عش٤ك 

 .(Andrew & Glenn, 1999) ثٝ اػضبء س٥ٓ وٕه ٕ٘ٛد سب د٥٘ب سا اص د٤ذٌبٜ ٔـشش٤بٖ ثٍٙش٘ذQFDسؼ٥ٟضار 
 

 QFD اهتیبسات ثبلقَُ در ًحَُ استفبدُ اس ضیَُ -10

ا٘ؼؼبْ ٚ سّف٥ك ٔٛضٛػبر ٚ ٔؼبئُ ِؼؼش٥ه دس فشآ٤ٙذ عشاح٣ ػ٥ؼشٓ خظ فىش٢ ٤ب خظ اك٣ّ، اكلاً ٤ه ا٘شخبة دس ٘ظش ٌشفشٝ 

٤ه ٔح٥ظ ٘ؼجشب سلبثش٣ ٚ ٔٙبثغ ٔٛػٛد ٚ ٔشسجظ ثٝ آٖ، ا٤ٗ ٔـىلار ٚ د٥چ٥ذ٣ٌ ٞب سا ٔجٙب لشاس دادٜ ٚ سحز سبط٥ش . ٣ٕ٘ ؿٛد

ٔؼبئُ ٚ ٔٛضٛػبر حٕب٤ش٣ ٚ سٛا٘ب٣٤ ٞب٢ ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ ثب٤ذ خ٣ّ٥ صٚد دس عَٛ ٚ ٤ب دس ع٣ فشآ٤ٙذ . اخش٥بسار آٟ٘ب لشاس ٣ٔ ٥ٌشد

٥٘بصٞب ٚ خٛاػشٝ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ ٘ـبٖ دادٜ ٚ ػشضٝ ؿٛ٘ذ ٚ ثٝ سذس٤غ اص عش٤ك ٔشاحُ ٚ دٚسٜ ٞب٢ عشاح٣ ػ٥ؼشٓ ثؼذ٢ سىبُٔ 

.  چبسچٛة ٚ ٘ظبْ ػبخشبس٢ لاصْ ٚ ٣ٕٟٔ سا ثشا٢ سحمك ٚ اػشا٢ ا٤ٗ ٞذف اسائٝ ٣ٔ دٞذQFDسٚؽ . ٤بفشٝ ٚ ؿىُ ثخـ٥ذٜ ؿٛ٘ذ

 Hauser, and : ؿبُٔ ٔٛاسد ص٤ش ٣ٔ ؿٛد QFDثٝ عٛس خلاكٝ، أش٥بصار ثبِمٜٛ ٚ ٕٔىٗ دس ٘حٜٛ اػشفبدٜ اص ؿ٥ٜٛ 

Clausing,1988) )

٥٘بصٔٙذ٤ٟب ٚ احش٥بػبر عشاح٣ ٔحلَٛ ٚ ػ٥ؼشٓ ٚ اٞذاف ٔشثٛعٝ ٣ٔ سٛا٘ٙذ اص   :سٛػؼٝ ٚسىبُٔ ٔحلٛلار ٔٛسدسٛػٝ ٔـشش٢-1

ٝ ٞب٢ ٔـشش٢ سد٤بث٣ ٚ د٘جبَ ؿٛ٘ذ ا٤ٗ سى٥ٙه ٌٙؼب٤ؾ ٚ سؼ٥ٟلاس٣ سا اص عش٤ك سأ٢ ٚ ٘ظش ٔـشش٢ دس . عش٤ك ٥٘بصٞب ٚ خٛاػش

 . فشآ٤ٙذٞب٢ عشاح٣ ػ٥ؼشٓ ا٥ِٚٝ اسائٝ ٣ٔ دٞذ

ٜ سش سٛػؼٝ ٚ سىبُٔ ػ٥ؼشٓ- 2 ٝ ٞب٢ وٛسب  ثٝ ٔـشش٤بٖ وٕه ٣ٔ وٙذ QFD، اػشا ٚ وبسثشد  ٚ دش٤ضِشثٝ ٌفشٝ ٥ٌٙشب  :چشخ

سأو٥ذ ٚ . سب اص ا٤ٗ عش٤ك ٥٘بصٞب٢ خٛد سا دس عَٛ عشاح٣ ػ٥ؼشٕٟب٢ ٔحذٚد ٚ ٔٙحلش ثٝ فشد ٌشٜ ٌـب٣٤ ٚ ٔـىُ ٌـب٣٤ ٕ٘ب٤ذ

 د٥ـٟٙبد ٣ٔ وٙذ وٝ ػ٥ؼشٓ ػبِج٣« ثؼذ اص سحمك ٚالؼ٥ز»سب ٘ؼجز ثٝ « لجُ اص سحمك أٛس اػز»سٛػٝ اك٣ّ دس ٔٛسد سٚؽ 

 دسكذ وبٞؾ ٣ٔ ٤بثذ وٝ ا٤ٗ أش اص 50 دسكذ سب 33و٣ّ ٤ب ٔذر چشخٝ سٛػؼٝ ٚ سىبُٔ ٔحلَٛ احشٕبلا ثب ٚػٛد ٤ه فبوشٛس اص 

 .  كٛسر ٣ٔ دز٤شد QFDعش٤ك اػٕبَ ٚ اػشاء ثٍٟٙبْ، ٔٙبػت ٚ وبُٔ 

 ٤ه سٚؽ ٚاوٙؾ ٔٛطش ٚ فؼب٣ِ سا سؼ٥ُٟ ٕ٘ٛدٜ QFDثٝ ٌفشٝ ػبِج٣،  :وبسآ٣٤ ٚ ثبصد٣ٞ عشح ػ٥ؼشٓ ا٥ِٚٝ سم٤ٛز ؿذٜ- 3

ا٤ٗ وبسآ٣٤، لبث٥ّز ٚ ثبصد٣ٞ عشح . اػز سب اص ا٤ٗ عش٤ك سٛػؼٝ، سىبُٔ ٚ عشاح٣ ٔحلَٛ ٚ ػ٥ؼشٓ سا ٕٔىٗ ٚ ث٥ٟٙٝ ػبصد 

.  ػ٥ؼشٓ ٔٛسد ٘ظش سا سحز سبط٥ش لشاس ٣ٔ دٞذ ٚ سغ٥٥شار عشح ٤بدؿذٜ سا اص عش٤ك ٔـبسوز ٚ ٕٞىبس٢ آػب٘شش ٚ ٔحذٚد سش ٣ٔ ػبصد

ٓ ٥ٌش ٣ٔ ؿٛد وٝ ػِٟٛز، ػبد٣ٌ ٚ ٞض٤ٙٝ سحمك ٚ اػشا ٞذف ٚ سغ٥٥شار عشاح٣ ػ٥ؼشٓ ثبسص ٌشدد ٚ  ا٤ٗ أش صٔب٣٘ ثشػؼشٝ ٚ چـ

ػِٟٛز ٚ ػبد٣ٌ ٘فٛر ٚ وبسوشد سغ٥٥شار عشاح٣ ػ٥ؼشٓ، ثٝ عشص چـ٥ٍٕش٢ . ػّٕىشد ٔشحّٝ عشاح٣ ػ٥ؼشٓ ٥٘ض اسائٝ ؿٛد

ٔمب٤ؼٝ ؿٕبس٢ اص سغ٥٥شار عشاح٣ سا ٕٞشاٜ ثب ٚ ٤ب ثذٖٚ  (3)سل٤ٛش . فشآ٤ٙذٞب٢ ٔشسجظ سا اص عش٤ك چشخٝ ص٘ذ٣ٌ وبٞؾ ٣ٔ دٞذ 

 . اسائٝ ٣ٔ ٕ٘ب٤ذQFDاػشفبدٜ ٚ وبسثشد ٔٙبػت 
                                                 

††† Guinta 
‡‡‡ praizler 
§§§slabey  
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 اص عش٤ك عشاح٣ ػ٥ؼشٓ ا٤ؼبد ؿذٜ ثٛد سا QFDدس ا٤ٙؼب ؿٕبس٢ اص سغ٥٥شار عشاح٣ وٝ سٛػظ وٕذبث٣ طاد٣ٙ دس عَٛ اػشفبدٜ 

 ٔٛسد اػشفبدٜ QFDثب ؿٕبس٢ اص سغ٥٥شار عشاح٣ وٝ سٛػظ وٕذبث٣ آٔش٤ىب٣٤ اسائٝ ؿذٜ ٔٛسد ٔمب٤ؼٝ لشاس ٣ٔ د٥ٞٓ وٝ سٛػظ 

 .لشاس ٍ٘شفشٝ ثٛد٘ذ 

 
 

Figure3. Comparison of design changes necessary with  and without QFD 

 

ٝ ا٢ اص اعلاػبس٣ وٝ اص عش٤ك ٔٙبثغ ٔشفبٚس٣ ثٝ : سؼبدَ ٚ ٔٛاص٘ٝ عشاح٣ ػ٥ؼشٓ ا٥ِٚٝ ٔإطش ٚ وبسآٔذ- 4 سل٤ٛش سّف٥م٣ ٚ ٤ىذبسچ

 لشاس داؿز سؼ٥ٟلار ٚ أىب٘بر ػبص٘ذٜ سش، ٟٔٓ سش ٚ لبثُ سٚئ٥ز سش٢ سا دس QFDدػز آٔذٜ ثٛد وٝ آٟ٘ب دس چبسچٛة ٔبسش٤غ 

ػلاٜٚ ثش ا٤ٗ، سؼبدَ ٚ سٛاصٖ . خلٛف اػشاء اٞذاف ٚ سؼبدَ عشحٟب٢ ٔٛطش ٚ ػبص٘ذٜ اسائٝ ٕ٘ٛد ٚ دس ٔشحّٝ ظٟٛس ٌزاؿز

سل٥ٕٕبر ٣ٔ سٛا٘ؼشٙذ عجك ٥٘بص سغ٥٥ش ٤بثٙذ ٚدس فشكشٟب ٚ ٔٛلؼ٥شٟب٢ ٔٙبػج٣ ثٝ وبس ٌشفشٝ ؿٛ٘ذ ثٝ عٛس٤ىٝ ا٤ٗ فشكشٟب٢ 

ساثغٝ ٚ ٕٞجؼش٣ٍ ٥٘بصٞب ٚ ّٔضٚٔبر . ٔٙبػت دس ٘ش٥ؼٝ اػٕبَ ٚ ثٝ وبس٥ٌش٢ اٞذاف ٔـشش٢ ٚ خٛاػشٝ ٞب٢ اٚ ثٝ دػز ٣ٔ آٔذ

، ؿٙبخز، آٌب٣ٞ ٚ ث٥ٙؾ خبك٣ سا دس خلٛف ٘مبط لٛر ٔحلٛلار لاصْ ٚ ضشٚس٢ اسائٝ ٣ٔ ٕ٘ٛد ٚ فشاٞٓ DDPSٔـشش٤بٖ ثب 

 .٣ٔ آٚسد 
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Figure 4.Toyota production start-up problems beforehand after QFD 

 

ٗ آٚس٢ ٔؼذٚدسش ٚ وٕشش- 5  QFDثٝ ٌفشٝ ػبِج٣، ؿ٥ٜٛ ٔإطش ٚ فؼبَ ٤بد ؿذٜ دس چبسچٛة سٚؽ : ٔـىلار ٘مغٝ ؿشٚع س٥ِٛذ ٚ ف

ؿبُٔ ثشسػ٣ ا٥ِٚٝ ٔؼبئُ ٚ ٔٛضٛػبر لذ٣ٕ٤ اػز وٝ ثب حٕب٤شٟب٢ سذا٣ٔٚ، ػّٕىشدٞب ٚ فؼب٥ِشٟب ثب اػشمشاس، ٚ ٘لت ٚ وبسٌضاس٢، 

ٗ آٚس٢ دس اسسجبط ٣ٔ ثبؿذ ٘ـبٖ دادٜ ؿذ،  (5)ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ دس سل٤ٛش . ا٤ٗ أش ٔـىلار آغبص٤ٗ سا وبٞؾ ٣ٔ دٞذ. سٛص٤غ، س٥ِٛذ ف

ا٤ٗ ٔٛضٛع . وٕذب٣٘ س٤ٛٛسب دس طادٗ، دس آغبص وبس ٔٛع ٚ ػش٤بٖ ػش٤غ اص ٔـىلار سا دس ٘مغٝ ؿشٚع س٥ِٛذ ٚ ػبخز سؼشثٝ ٕ٘ٛدٜ ثٛد

 ٔـخق ٚ وٙششَ ٌشد٤ذ ٚ ٥ٕٞٗ وبس ٔٙؼش ثٝ وبٞؾ ؿٕبس٢ اص ٔـىلار آٖ ٚ ثٝ كٛسر QFDاص عش٤ك سحمك ٚ اػشا٢ أٛس 

 .ػبٔغ ٚ فشا٥ٌش ٌشد٤ذ

ٗ سش- 6 ٝ ٞب٢ ٘مغٝ آغبص وٕشش ٚ دب٥٤ ٝ ٞب٢ آغبص٤ٗ وبٞؾ ٤بفشٝ سفؼ٥ش ٣ٔ ؿٛد: ٞض٤ٙ ٗ سش ثٝ ٞض٤ٙ . ٔـىلار ٘مغٝ ؿشٚع وٕشش ٚ دب٥٤

.  سا دس ؿشوز س٤ٛٛسب ع٣ ٤ه دٚسٜ ٞفز ػبِٝ ؿشح ٣ٔ دٞذQFDدٚ ٔٙح٣ٙ سا ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ٘ش٥ؼٝ ثٝ وبس٥ٌش٢  (5)سل٤ٛش 

  دسكذ٢ سا 61ا٤ٗ ٤ه وبٞؾ .  وبٞؾ ٤بفشٝ اػز1984 دس ػبَ 39 ثٝ سلٓ  1977 دس ػبَ 100ؿبخق ل٥ٕز ا٤ٗ ثش٘بٔٝ، اص 

ٝ ٞب٢ آغبص٤ٗ وبس ع٣ ٤ه دٚسٜ ٞفشٝ ػبِٝ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ  .دس ٞض٤ٙ

ٝ ٞب٢ وبٞؾ ٤بفشٝ حٕب٤ش٣ ٚ سٛػؼٝ ٚ سىبُٔ- 7  ٣ٔ سٛا٘ذ اص حٛادص ٚ س٤ٚذادٞب٢ دغ اص ؿشٚع QFDأش٥بصار ٚٔضا٤ب٢ : ٞض٤ٙ

ٝ ا٢ ٚ  ٝ ٞب٢ ضٕب٘ز ٘بٔ ٝ ا٢ اص ٔـىلار وبٞؾ ٤بفشٝ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ ٘بؿ٣ ٌشدد وٝ ا٤ٗ أش خٛد ٔٙؼش ثٝ وبٞؾ ٞض٤ٙ س٥ِٛذ دس ٕ٘ٛ٘

ٝ ٞب٢ حٕب٤ش٣ سبئ٥ذ ؿذٜ ٌشدد  . ٞض٤ٙ

ؿ٥ٜٛ ٞب٢ ػٙش٣ ثشا٢ سض٥ٕٗ ٚ سبئ٥ذ و٥ف٥ز اغّت س٢ٚ حُ ٔـىلار ٚ ٔؼبئُ ٔٛػٛد دس چبسچٛة فشآ٤ٙذٞب٢ وبس٢ سبو٥ذ ٚ 

ْ افضاسٞب ٔشٕشوض ٣ٔ ػبصد  ٞش چٙذ، ػذْ طجبر . ا٥ٕٞز ٣ٔ ٚسصد، ثٝ عٛس٤ىٝ سٛػٝ خبف خٛد سا س٢ٚ س٥ِٛذ ٚ ػبخز  خذٔبر ٤ب ٘ش

ٝ ٞب ٚ دسآٔذٞب سا  ٚ دب٤ذاس٢ ٚ ٔـىلار دس ا٤ٗ ساػشب اغّت ٔٛػت ٘بوب٣ٔ ٚ ضؼف ٞؼشٙذ وٝ ثبػض ٣ٔ ؿٛد ٘شٛا٘ٙذ آخش٤ٗ ٞض٤ٙ

ثب ٚػٛد سٚؿٟب٢ و٥ف٥ز ٘ؼج٣ . ثشا٢ ٔـشش٢ ػشضٝ ٚ اسائٝ ٕ٘ب٤ٙذ، خلٛكبً صٔب٣٘ وٝ ٔـشش٤بٖ دسخٛاػز ٚ سمبضب٢ ث٥ـشش٢ داس٘ذ

ٚ لذ٣ٕ٤، ثٟشش٤ٗ وبس ا٤ٗ اػز وٝ ؿٕب دچبس اؿشجبٜ ٘ـ٤ٛذ ٚ ثٟشش٤ٗ ؿ٥ٜٛ سا ثشا٢ آٟ٘ب ثٝ وبس٥ٌش٤ذ ٣ِٚ آ٤ب ا٤ٗ ؿ٥ٜٛ ٞب ثٝ ا٘ذاصٜ 

وبف٣ ٔٙبػت ٞؼشٙذ؟ ػلاٜٚ ثش ا٤ٗ، ثب حزف ٚ ثشوٙبس٢ و٥ف٥ز ٔٙف٣ ٚ ٘بٔغّٛة، ٔب ٕٞچ٥ٙٗ ثب٤ذ و٥ف٥ز ٔظجز ٚ ٔغّٛة سا دس 

ا٤ٗ ٔٛضٛع اسصؽ ٚ ا٥ٕٞز خبك٣ سا ثٝ ٚػٛد ٣ٔ آٚسد وٝ ٔٙؼش ثٝ سضب٤ز ٚ خٛؿب٤ٙذ٢ . ػشاػش ػبصٔبٖ ثٝ حذاوظش ثشػب٥٘ٓ

 .ٔـشش٢ ٣ٔ ٌشدد
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Figure5.Startup and pre-production costs at Toyota before and after QFD 
 

 جوغ ثٌذی- 11

 

QFD ٥ٌش٢ دس صٔب٣٘ اػز وٝ ثب٤ذ ٓ ٝ ٞب٢ ٔـشش٢ ثٝ ٔـخلبر ٔٛػٛد دس ٔحلَٛ ٚ ٥٘ض سل٥ٕ  اثضاس٢ ٔف٥ذ ثشا٢ سجذ٤ُ خٛاػش

ٓ ٥ٌش٢ ٔذ٘ظش لشاس داد ٝ عٛس ٕٞضٔبٖ دس سل٥ٕ ٝ ا٢ اص ٔؼبئُ سا ثب ّٔضٚٔبر آٟ٘ب ث  فشا٤ٙذ ٌش٣ٞٚ ٔٙظٓ ثشا٢ QFD. ٔؼٕٛػ

ٝ س٤ض٢ ٚ عشاح٣ ٔحلٛلار ػذ٤ذ ٤ب ثٟجٛد ٔحلٛلار سٕشوض ثش ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ، ثٝ : اػز ٢َرخذٔبر اص عشق / ثش٘بٔ

وبسثشدٖ ٔح٥ظ ٞب٢ لبثُ سلبثز ٚ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ ثبصاس ثشا٢ ثبلاثشدٖ اٞذاف عشاح٣، ا٤ؼبد وبس ٌش٣ٞٚ ٚ اػشفبدٜ اص فٛا٤ذ آٖ، س٥ٟٝ 

ٝ ا٢ وٝ ٔحلٛلار ٚ  ُ ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢، ثٝ ٌٛ٘ ٖ ػبص٢، سجذ٤ُ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ و٥ف٣ ٔـشش٢ ثٝ اٞذاف لبث ٔؼشٙذاس٣ ثشا٢ سؼ٥ُٟ ٤ىؼب

ٔـشش٢ ٔذاس٢، ثٟجٛد و٥ف٥ز ٔغبثك آ٘چٝ وٝ :  ػجبسسٙذ اصQFD ٔضا٤ب٢ اػشفبدٜ اص . اسائٝ ٚ س٥ِٛذ ٌشددػش٤ٚغ ٞب٢ ٔٙبػت

ٜ ا٘ذاص٢، وبٞؾ سغ٥٥شار دس ح٥ٗ  ٝ ٞب٢ سا خٛاػشٝ ٔـشش٢ اػز، سـ٤ٛك ٚ ٌؼششؽ وبس ٌش٣ٞٚ، وبٞؾ لبثُ ٔلاحظٝ دس ٞض٤ٙ

ٌشچٝ سى٥ٙه ٞب ٚ سٚؽ ٞب٢ ٔخشّف٣ ثشا٢  .ٚس٢، و٥ف٥ز ٚ دا٘ؾ ٟٔٙذػ٣ ٚ سغ٥٥شار وٕشش ٟٔٙذػ٣ فشا٤ٙذ عشاح٣، افضا٤ؾ ثٟشٜ

QFD ٚػٛد داسد، أب ٤ى٣ اص ثٟشش٤ٗ ٚ لذ٣ٕ٤ سش٤ٗ سٚؽ ٞب HOQسٟٙب وبس٢ وٝ .  اػزHOQد٣ٞ ثٝ رٞٗ   ا٘ؼبْ ٣ٔ ٓ دٞذ، ٘ظ

ٓ ٥ٌش٢ اػز وٝ ثب ٘ٛػ٣ ا٘ؼؼبْ ٌش٣ٞٚ ٕٞشاٜ ٣ٔ ؿٛد ُ دٞٙذٜ خب٘ٝ و٥ف٥ز . افشاد دس٥ٌش ثب دشٚطٜ سل٥ٕ  HOQػٙبكش سـى٥

٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ، ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ ٔحلَٛ، ا٥ٕٞز ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ ٔـشش٢، ٔبسش٤غ عشح س٤ض٢، اسسجبط ث٥ٗ : ػجبسسٙذ اص

.  ٣ٔ ثبؿذ ؿذٜ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٢ فشٚؽ ٚ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ ٔحلَٛ ٚ اسسجبط ٤ٚظ٣ٌ ثب ٤ٚظ٣ٌ، اٞذاف ٤ب سـش٤حبر ف٣ٙ ا٤ِٛٚز ثٙذ٢
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