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 :چکیده
رقابتی شدن بازارها و ارتقا سطح انتظارات مشتریان موجب شده است امروزه مشتتری از بتازی کتردن در نقت  یت        

به عنوان یکی از ابزارهای نوین مهندسی کیفیت مطرح است که فلستفه اصتلی کتاربرد آن      QFD.مصرف کننده قانع فراتر رود

های مشتریان در مراحل مختلف تکوین محصول  یا خدمت است؛ لتیکن  رو  ستنتی خانته کیفیتت در      لحاظ نمودن خواسته

QFD دهتد و هتیت تتوجهی بته بعتد      نجام میاولویت بندی الزامات فنی را تنها با توجه به  بعد اهمیت خواسته های مشتریان ا

در این مقاله ابتدا با استتفاده از  . های پی  روی تولید کنندگان جهت اولویت بندی الزامات فنی نمی گرددرضایت  و محدودیت

ماتریس اهمیت و رضایت و کنترل فازی با در نظر گرفتن اثر توام اهمیت و رضایت وزن خواسته های مشتریان مشخص گردیده 

، اهمیت نسبی الزامات فنی با توجه به خواسته هتای مشتتریان و محتدودیت هتای پتی  روی       DEAبا استفاده ازمدل  سپس

 .تولید کنندگان تعیین گردیده است و در نهایت مطالعه موردی برای ی  واحد کاشی سازی در رفسنجان ارائه می گردد 

 :واژه های کلیدی
 فنی، الزامات QFD ،DEA  ،HOQکنترل فازی،
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 مقدمه -1

ترین ابزارهای ارتقتا  کیفیتت استت کته بتا      یکی از موفق (1QFD)های کیفی رو  گستر  فعالیت

حوظ نمودن خواسته ها و رضایت مشتری در سنگ بنای توسعه کیفیتت محصتول،نهایتا اراحتی و تولیتد     مل

بته   .آن را نتیجته متی دهتد    فراتتر از  محصول و خدماتی را ارایه می کند که عین خواسته و در بعضی موارد،

در اراحی کلیه مراحل و فرایندهای تکوین و فرآوری محصول باعث می  QFDعبارت دیگر استفاده از رو  

شود تا تمامی  این فرآیندها بر اساس نیازمندهای عنوان شده از ارف مشتری در جهتت ارضتا نمتودن ایتن     

ای مختلفی برای استفاده از این تکنی  ارایته شتده   هرو .ها شکل بگیرد و در این راستا عمل کندنیازمندی

 ها و الزامتات بیتان شتده بتر مشخصتات محصتول،      است که در همه آنها سعی بر آن است تا با اعمال خواسته

در نخستتین  .رآورده شتود نترل بر فرآیند ساخت؛ رضایت مشتری  بمشخصات اجزای محصول،فرایند و امور ک

از ماتریسی به نام خانه کیفیت استتفاده متی شتود کته ابتزاری       QFDرای های متداول بمرحله از همه رو 

های کیفی او از محصول به الزامات کمتی متی باشتد و بته نحتو      توانمند برای ترجمه ندای مشتری و خواسته

 .بردچشمگیر قابلیت پییگیری و لحاظ نمودن آنها در محصول از ارف سازمان بالا می

QFD بتر  (کلیتدی )هتای متوثر و حستاس   دهد که تیم بر نیازمنتدی تیجه میزمانی نتایج موثری را ن

در تعیین اهمیت نسبی الزامات فنی به محتدودیت هتایی ماننتد    و علاوه بر آنها  موفقیت محصول تمرکز کند

اینها از جمله مواردی هستند که کمبود آنهتا   .توجه نماید... هزینه اجرا، اثرات زیست محیطی، سهولت اجرا و

 .باشدنتی کاملا محسوس میدر رو  س
 

هتای مختلفتی ماننتد    های مشتتریان رو  بندی خواستهبرای اولویتمطابق بررسی های انجام شده 

2رو  
AHP،FUZZY AHP، گیتری درجته اهمیتت نیازهتا وجتود      ریزی غیرخطی آرمتانی و متوست   مهنابر

در صتورتی  .خانه کیفیت گردیده استها پس از تعیین اهمیت،کلیه نیازها  وارد در تمامی این رو . ]8[دارد

صترف نظتر   [ حتتی بتا اهمیتت بتالا    ]توان از نیازهایی که تاثیر زیادی در بهبود رضایت مشتری ندارندکه می

 .تعیین کلیدی بودن آنها و میزان اولویتشان از اثر توام رضایت و اهمیت استفاده کرد ن درهمچنی.کرد

هتا بته عنتوان ضتریب تتابع       DRیزی با اهمیت نسبی از ی  مدل برنامه ر( 1998)رمن سپارک و وا

فانتگ،   .]5[استفاده کردند QFDهدف و محدودیتهای روی دسترسی منابع برای ترکیب فاکتورهای مالی در 

در نظر گرفتند همچنتین   QFDمحدودیت های مالی را به عنوان ی  فاکتور اضافی در ( 2002)وانگ و تانگ

یانفنتگ و  . ]11[هتا استتفاده نمودنتد    DRبه هزینته اجترا بترای مرتتب کتردن       DRاز نسبت اهمیت نسبی 

استتفاده   QFDاز تحلیل پوششی داده هتا جهتت در نظتر گترفتن فاکتورهتای اضتافی در       ( 2009)یامانتهان

باشد این است که در متدل آنهتا، تنهتا بته اهمیتت خواستته هتای        ضعفی که به کار آنها وارد می. ]7[نمودند

رضتایت در  تعیتین وزن خواستته هتای مشتتریان       توام اهمیتت و   ه شده و هیت توجهی به اثرمشتریان توج
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که با در نظر گرفتن اثر رضایت، وزن خواسته های مشتریان که به عنوان ضرایب در متدل   چرا.نگردیده است

 .باشد و این در نتایج موثر می باشدوارد میشوند، متفاوت می

ده از ماتریس اهمیت و رضایت خواسته های کلیدی تعیین گردیده ستپس  در این مقاله ابتدا با استفا

با استفاده از کنترل فازی با در نظر گرفتن اثر توام اهمیت و رضایت  وزن خواسته هتای مشتتریان مشتخص    

1گردیده و با استفاده ازمدل 
DEA            اهمیتت نستبی الزامتات فنتی بتا توجته بته خواستته هتای مشتتریان و ،

 .می گرددمحدودیت های پی  روی تولید کنندگان تعیین 

 

2- QFD ،،کنترل فازیDEA 

1-2 QFD  

QFD   توسSULLIVAN     سیستمی برای تضمین اینکه نیازهای مشتری، اراحی  "تحت عنوان

در سایت  1972این رو  در اصل در سال .  شرح داده شده است "محصول و فرآیند تولید را جلو می برند 

کشتی سازی کوبه میتسوبیشی به عنوان ابزاری برای شناسایی و تعیین کمیت و معلوم کردن نیازهای 

فنی و اراحی در اراحی و ساخت محصولات ( مشخصات ) و ترجمه این نیازها به الزامات  مشتریان و تبدیل

 . ]9[و ارائه خدمات توسعه داده شده است 

و ( نامیده می شوند WHATSهمچنین در ادبیات )نامیده می شوند  CRsدر این مقاله، نیازهای مشتری 

 QFDاولین ماتریس در (.یده می شوندنیز نام HOWSهمچنین ) DRsمشخصات فنی محصول به عنوان 

قسمت متصل می باشد  6که شامل  HOQبه اور کلی، ی  نمونه ..شودنامیده می( HOQ)خانه کیفیت 

، نیازهای مشتریان شناسایی می شوند و Aدر ماتریس . نشان داده شده است  1در شکل ( A-Fماتریس )

اهمیت نسبی ممکن است با .  شودخبره مشخص میتوجه به نظرات مشتریان و افراد اهمیت نسبی آنها با 

 برنامه ریزی ی،مستقیم یا با روشهای پیچیده تر مانند رو  نوسان نرخاستفاده از روشهای ساده مانند 

لیست شده اند و درجه ارتباط  Bدر ماتریس  DRs .محاسبه گردد سلسله مراتبی یا تحلیل فرآیند شبکه

بدون  –سطح  4ارتباط معمولا با استفاده از . اندازه گیری می شوند Cدر ماتریس  DRsو CRsبین 

و یا با استفاده از نمادها مشخص  و ارتباط قوی  میانه رو/ ارتباط متوس   –ممکن /ارتباط ضعیف -ارتباط

به اعداد تبدیل می شوند هرچند ( 9و3و1و0)نمادها با استفاده از ی  مقیاس اندازه گیری . ]6[می گردند

 Dارتباط و همبستگی فنی ماتریس . استفاده می شود QFDنیز در ادبیات ( 5و3و1و0)مقیاس که 

درجه ارتبااات مشترک با استفاده از ی  . به هم مرتب  می باشند  DRsموردنیاز می باشد زیرا برخی از 

رتبااات زمانیکه ا. شودنشان داده میاستفاده شده،  Cمقیاس نمادین مشابه آن چیزی که در ماتریس 

نشان داده می شوند، این االاعات باید برای  Dها وجود دارد با ورودیهای ماتریس  DRمعناداری بین 

در زیر ی  رویه توس  واسرمن برای این  .مورد استفاده قرار گیرند C نرمال سازی ورودیهای ماتریس

 :]5[هدف پیشنهاد شده است

                                                 
2- 

Data Envelopment Analysis  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 
Rij  یکی از عناصر ماتریسC  به نمایندگی ارتباط بینCRi وDRk  وkjɣ  یکی از عناصر ارتباط

 .هاست DRsشماره  Nو  CRsشماره  Kو  DRjو  DRkبه نمایندگی از ارتباط بین Dفنی ماتریس 

Rij(norm)  از ورودیهای نرمال شده ماتریسC  که می تواند مانندC norm     ( معین)نیز علامت گذاری

ها وجود دارد نیاز به  DRتنها زمانیکه ارتبااات معناداری بین  Cnormشید که توجه داشته با. شده باشد

اهمیت نسبی و قطعی . می تواند مستقیما استفاده شود  Cبه عبارت دیگر ماتریس . محاسبه شدن دارد

DR ها در ماتریسE  ماتریس . می شودمحاسبهF برای مح  زنی و تعیین معیار استفاده می شود . 

 

 کنترل فازی 2-2

ستاز استتفاده از   توس  پروفسور ممدانی ارائه شتد وزمینته   1975اولین کنترل کننده فازی در سال 

در محصولاتی که از کنترل فازی استفاده .های کنترلی گردیدی فازی در بسیاری از سیستماهنظریه مجموعه

نشتان داد و باعتث ایجتاد     هتای اقتصتادی چشتمگیری از ختود    های فازی موفقیتت کردند نظریه مجموعهمی

تاکاگی و ساگنو مدل دیگری  1985تر در زمینه کنترل فازی شد تا در سال تحقیقات بیشتر و پیشرفت سریع

های فتازی  های مختلفی جهت توسعه کنترل کنندهازآن سال تا کنون رو .]1[از کنترل فازی را ارایه کردند

ل فکر و پایگاه دان  انسان است و برای بیان فکر و دان  در کنترل فازی ایده اصلی مراح.پیشنهاد شده است

پس از تعیین مقادیر پارامتری کنترل در قالب متغیرهتای زبانی،بتا   .خود از متغیرهای زبانی استفاده می نماید

ایتن  .استفاده از متغیرهای کنترل و مقادیری که ممکن است اخذ نماید ی  پایگاه دان  تشتکیل متی شتود   

پایه گفته می -شود که اصطلاحا به آن پایگاه دان  قاعدهای از قواعد بیان میصورت مجموعه پایگاه دان  به

استفاده ا این پایگاه نیاز به ی  استراتژی  یا موتور استنتاج دارد تا در مواردی که قواعد برای حالتی در .شود

اشد ی  رو  رقابتی به کار گرفته بنظر گرفته نشده و یا در ی  حالت،استفاده از دو یا چند قاعده ممکن می
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-هتا بته مقتادیر قطعتی تبتدیل متی      های فازی موتور استنتاج توس  غیر فتازی کننتده  در انتها خروجی.شود

 :آمده است 2بلوک دیاگرام کلی ی  کنترل کننده فازی در شکل .شوند

 
 کنترل فازی -2شکل 

 

گتاه فتازی استت کته استتنتاج بتر       آن-شامل مجموعه قواعد اگر: پایگاه قواعد فازی -1

 .گیرداساس این قواعد صورت می

در فضتای  قواعد پایگاه ر ابه ی  نگاشت از مجموعته از فتازی   : موتور استنتاج فازی -2

از جمله این موتورهای استنتاج،موتور استنتاج .خروجی بر اساس اصول منطق فازی تبدیل می کند

 .گیردهای کنترلی مورد استفاده قرار میممدانی است که در بسیاری از سیستم

های سیستم االاعات فازی هستند،ستپس بته برگتردادن    چون ورودی :فازی سازها -3

 .باشد،فازی سازها این عمل را انجام می دهندمی این االاعات به زبان ریاضی

حاصل بخ  استنتاج فازی ی  مجموعته فتازی استت کته بته       :هاغیر فازی کننده -4

دلیل این که در عمل ما نیاز به ی  عدد دقیق به عنوان خروجتی سیستتم داریتم،لازم استت ایتن      

ه فازی را به ی  متغیر با کننده این مجموع نافازی خروجی غیر قطعی را به صورت قطعی درآوریم،

 .کندمقدار حقیقی در خروجی تبدیل می

 تحلیل پوششی داده ها -3-2

ها، ی  رو  برنامه ریزی خطی استت کته بتا استتفاده از االاعتات ستازمانها و       تحلیل پوششی داده

چتارنز، کتوپر   . کنتد اقدام به ساخت مرز کارایی متی ( DMU)واحدهای تولیدی به عنوان واحد تصمیم گیرنده

 :]3[ای ازواحدها ارائه کردنددر مقایسه با مجموعه J0وروزدر مدل زیر را برای اندازه گیری کارایی واحد 

 

 
 :که در آن

 فازی کننده
غیر فازی 

 کننده

 موتور استنتاج

 فازیپایگاه قواعد 
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ی  مدل خطی کسری است که برای حل باید به ی  مدل خطی عمومی تبدیل شتود  ( 2)مدل

 :]2[شوداین کار به صورت زیر انجام می

 

 
بر اساس مدل فوق، چنانچه ی  واحد تصمیم گیری بتواند با منبتع مصترفی کمتتری خروجتی     

 .گویندبیشتری نسبت به سایر واحدها داشته باشد به آن ی  واحد کارا می

 

 DEA، کنترل فازی و QFDتلفیق  -3

مشتتریان  همانگونه که گفته شد تعیین اهمیت نسبی الزامات فنی تنها با توجته بته خواستته هتای      

بدون در نظر گرفتن محدودیتها و عوامل اضافی  و عدم دخالت دان اثر توام رضایت و اهمیت در تعیتین وزن  

 :گرددباشد که برای برارف کردن آنها رو  زیر پیشنهاد میهای رو  سنتی میها از کاستیخواسته
  
 محاسبه وزن خواسته های مشتریان -1

 :ی  از خواسته های مشتریان تعیین گرددبا استفاده از گامهای زیر وزن هر 

 

 تعیین متوسط رضایت کلی محصول  -1گام
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تعیتین   جهتت ( فاکتورهتا )پس از جمع آوری نیازهای مشتریان و تعیین اهمیت هر ی  از نیازها

 :زیر انجام شوند به صورتمیزان رضایت هر فاکتور و رضایت کلی محصول،لازم است 

 تعیین متغیرهای زبانی-1

شودکه میزان رضایت ختود از هتر فتاکتور را بتا یکتی از      قسمت از مشتریان خواسته می در این

خیلی ناراضی،نسبتاً ناراضتی،بی تفتاوت،کمی ناراضی،راضی،نستبتاً راضتی و     ( متغیرهای زبانی)هایعبارت

 .خیلی راضی بیان کنند
 های زبانی به اعداد فازیتبدیل ترم-2

 :شوندبه اعداد فازی تبدیل می 3شکل  در  این قسمت متغیرهای زبانی مطابق

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 رضایت هر فاکتور محاسبه-3

 

 (4)اند و از رابطه است با کتوس  رضایتی که مشتریان به آن فاکتور دادهرضایت هر فاکتور برابر 

 :به دست می آید

 
1 2 3

1 1 1

1 2 3

1

, ,

, ,

q q q

i i iq
k k ki

i i i

k

cs cs cs
cs

CS cs cs cs
q q

  



 
 
   

  
 

kتعداد مشتریان، qدر این رابطه 

iC S رضایت مشتریk ام از فاکتورi ام و
iCS  متوس  رضایت

بته تترم    (5)مقدار به دست آمده برای متوس  رضایت هر خواسته با استتفاده از رابطته   .ام استiفاکتور 

 .زبانی مربوط تبدیل می شود

1 2 32

4

i i iCS CS CS
x

 
 

هتای  به هر ی  از تترم  xن میزان متعلق بودن می توا 3با توجه به مقدار به دست آمده و شکل 

با ترمی بیان می شود که در آن بیشترین میزان عضویت را  xکر است که ذلازم به .زبانی را مشخص نمود

 .دارد

1 

1 3 5 9 7 

 زياد متوسط کم کمخيلی
 خيليزياد            

 های زبانی به اعداد فازیتبدیل ترم: 3شکل 

(4) 

(5) 
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 شناسایی و اولویت بندی فاکتورهای کلیدی - 2گام
 

 شناسایی فاکتورهای کلیدی -1

مشتخص گردیتد،جهت شناستایی فاکتورهتای     ضایت کلیته فاکتورهتا   رپس از این که اهمیت و 

 .]10[رضایت به صورت زیر استفاده می شود-کلیدی از ماتریس اهمیت

 

 

                                                           

 

 :شتتتترای  تصتتتتمیم گیتتتتری بتتتته کمتتتت  ایتتتتن متتتتاتریس بتتتته صتتتتورت زیتتتتر استتتتت   

 رضایت کم -اهمیت کم -1

صورتی که فاکتور پایه باشد کلیدی محسوب می شود،در غیتر اینصتورت هتیت اقتدامی لازم     در 

 .نیست

 رضایت کم-اهمیت بالا-2

 .معیارها و زیر معیارها نیازمند توجه هستند و کلیدی محسوب می شوند

 رضایت بالا-اهمیت کم -3

 .منابع درجای دیگر صرف می شوند

 رضایت بالا-اهمیت بالا   -4

 .می توانند به عنوان ی  منبع سودآوری در مقابل رقبا استفاده گردند این معیارها

1در این ماتریس مقدار متوس  اهمیت برابر با 

in
برابتر بتا تعتداد     inدر نظر گرفته می شودکه  

 .است( نه راضی و نه ناراضی)تفاوتی متوس  رضایت نیز به حالت بی  فاکتورها و یا زیر فاکتورها است،

 رتبه بندی فاکتورهای کلیدی -2
 فازی کردن -1-2

رهای کنترلی که همان اهمیت و رضایت هستتند بایتد بته متغیرهتای زبتانی      امتاین گام،پار  رد

 .تبدیل گردند
 تشکیل پایگاه-2 -2

 :]1[می گردد آنگاه فازی به صورت زیر تشکیل -های قوانین اگرپایگاه دان  از مجموعه

1

~

1

~

1

~

      CzthenByandAxIf   

2

~

2

~

2

~

      CzthenByandAxIf   

 

(4) (2) 

(3) (1) 
 

(6) 
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خروجتی سیستتم منطتق     zبه ترتیب مقادیر مربتوط بته رضتایت و اهمیتت هتر خواستته،        yو  xکه در آن 

،(هامقادیر مربوط یه میزان اولویت خواسته)فازس
1A  2وA های فازی مربوط به رضایت،به ترتیب مجموعه

1B 

و 
2B های فازی مربوط به اهمبت و مجموعه

1C2وC ها های فازی مرربوط به میزان اولویت خواستهمجموعه

ها به صورت کاملاٌ موثر،نسبتاٌ موثر،موثر،کمی موثر و بی تفاوت ط به اولویت خواستهمقادیر زبانی مربو.هستند

 .شوندتعریف می
 موتور استنتاج- 3-2

اگر 
0x  0وy های سیستم باشند و به  فرم ورودی

0x  0وy ها را فازی نماییم و »آ
0x  مجموعه های

1A َ 2وA را در نقاای با تابع عضویت)( 0~

1

X
A

   و)( 0~

2

X
A

  0وy های مجموعه
1B  2وB   را در نقاای بتا

)(تابع عضویت    0~

1

y
B

 و)( 0~

2

y
B

 هتای فتوق بته صتورت زیتر بدستت       قدرت هری  از قاعتده .قطع نمایند

 :]1[آورد
 

)(  )( 001 ~

1

~

1

yx
BA

  

)(  )( 002 ~

2

~

2

yx
BA

  

 

 .مم مدل کردتوان آن را با عملکرد مینیآن همان اپراتور عطف است و میکه در 

ها را های شرکت کننده در رقابت می توان خروجی قاعدهپس از بدست آوردن قدرت هری  از قاعده

 :به صورت زیر به دست آورد
 Z z                     )( ~

1

~

1

1 
cC

z  

 Z z                   )( ~

2

~

2

2 
cC

z  

حوزه مقادیری است که خروجی هر یت  از دو قاعتده متی     zو tی  عملکرد نرم  *که در رابطه بالا 

تتوان  ها بتا اجتمتاا ایتن نتتایج،می    پس از بدست آوردن خروجی فازی توس  هری  از قاعده.تواند اخذ نماید

 .]7[نتیجه رقابت را به صورت زیر بدست آورد
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ccccc

 

~)(که در آن  z
c

  تایع عضویت خروجی کنترل کننده،حاصل از ترکیب دو قاعده و عملکرد ماکزیمم

 .است
 غیر فازی کردن- 4-2

با استفاده از رابطه زیر که به رو  ارتفاا معروف است می توان خروجی قطعتی را بته صتورت زیتر     

 :]1[بدست آورد


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قدرت هر قاعده و  kتعداد قوانین، nمیزان اولویت هر فاکتور، Zکه در این رابطه 
( )K

z  مقداری

 .بیشترین میزان عضویت را دارد kاست که در آن،تابع عضویت متغیر مربوط به قاعده 

 
 ها DRمحاسبه اهمیت نسبی  -2

 
است از آنجا که مدل  لازم یه ذکر.گردداستفاده می( 3)ها از مدل DRجهت تعیین اهمیت نسبی 

باشد، جهت انطباق ماتریس خانه توضیح داده شده بر اساس واحدهای تصمیم گیرنده، ورودی و خروجی می

 :کیفیت با آن یه صورت زیر عمل گردد

 .ها می باشند DMUها یه عنوان DRکلیه  -1

 .باشنده عنوان خروجی میها بCRکلیه  -2

بر  DRبدین صورت برخورد گردد  که اگر ی  ... برای فاکتورهای اضافی مانند هزینه، سادگی اجرا و -3

حسب آن فاکتور با مقدار بالا، با اهمیت تر مطرح شود، آن فاکتور به عنوان خروجی در غیر این 

 .]4[صورت به عنوان ورودی در نظر گرفته شود

 .]7[اضافه گردد ( 3)به مدلها درمدل، محدودیت CRجهت دخالت دادن وزن  -4

که در بالا پیشنهاد داده شده است  می  DEAنتایج امتیازات کارآیی محاسبه شده با استفاده از 

برای انواا عمومی بسیاری از فاکتورهای ورودی و خروجی مورد  DRsتواند برای تخمین اهمیت نسبی 

 .رداستفاده قرار گی

 مطالعه موردی -  4

صنعت کاشی و سرامی  با توجه به نق  مهمی که در بالا رفتن سطح بهداشت جامعه داشته استت  

در این تحقیق ابتدا به بررسی نیازمندیهای مشتتریان در دو  . ای سالهای اخیر توجه زیادی به آن شده است

ده فروشان، پیمانکتاران و خبرگتان پرداختته    ، عمده فروشان،خرشهر رفسنجان و کرمان با مراجعه به کارخانه

 :مهمترین نیازمندیهای مشتریان به عنوان گام اول به صورت زیر لیست شده است. شده است 

عتدم   -8ابعتاد   -7یکنواختی سطح -6تنوا  -5مارک  -4مقاومت و استحکام  -3ارح -2. رنگ -1

 وزن کاشی  -12قیمت  -11سهولت نصب  -10صافی سطح  -9سای  

از جمع آوری نیازها و خواسته های مشتریان و محاسبه اهمیت و رضایت نیازها، بتا استتفاده از   پس 

 :ماتریس اهمیت و رضایت، نیازهای زیر به عنوان نیازهای کلیدی شناسایی گردیدند
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 سهولت نصب -4یکنواختی سطح  -3مقاومت و استحکام  -2رنگ  -1

به ترتیب  این نیازها  ر گرفتن اثر توام رضایت و اهمیت،با در نظ و در ادامه با استفاده از کنترل فازی

به عنوان نمونه برای خواستته رنتگ تتابع عضتویت میتزان       .باشندمی 8/7و  4/7،1/7، 4/6دارای عدد اولویت 

 :باشدمی( 4)اولویت به صورت شکل 

 
 تابع عضویت میزان اولویت -4شکل 

 

 :به صورت زیر محاسبه گردیده است (10)با استفاده از رابطه  و مقدار اولویت آن

 
قدم دوم در این تحقیق شناسایی مشخصات فنی در صنعت کاشی و سرامی  است که این کار نیز از 

 :اریق مصاحبه با خبرگان این صنعت انجام شد و مهمترین مشخصه ها به صورت زیر لیست شد

DR1 = ، جذب آب کاشیDR2 = ، مقاومتDR3 = ، تعیین سای  سطحDR4 = کیفیت

 منظم بودن ابعاد و ضخامت= DR6رنگ ناپذیری ، = DR5سطح ، 

پس از شناسایی مشخصات فنی، قدم سوم در این تحقیق بترآورد میتزان رابطته بتین نیازمنتدیهای      

برای این کتار از متدیران تولیتد،    .های پی  روی تولیدکنندگان با مشخصات فنی استمشتریان و محدودیت

مین کیفیت این کارخانه و متخصصان صنعت کاشی استفاده گردید که نتایج آن در نگهداری و تعمیرات، تض

 .آورده شده است( 1)جدول شماره 
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 ارتباط نیازمندیهای مشتریان با الزامات فنی -1جدول

DR6 DR5 DR4 DR3 DR2 DR1 نیازمندیها اهمیت 

 رنگ 4/6    3 9 

 مقاومت 4/7 9 9  1  3

 یکنواختی 1/7 1  3 9 3 9

 سهولت نصب 8/7 3   3  3

 هزینه  2 3 2 4 4 3

 اثرات زیست محیطی  4 4 4 1 4 1

 سهولت در اجرا  4 1 1 4 4 5

 

. استت  DEAآخرین مرحله محاسباتی تحقیق برآورد اهمیت نسبی الزامات فنی با استفاده از متدل  

به تعدادی ورودی و خروجتی نیتاز متی باشتد کته مطتابق توضتیحات داده شتده،          DEAبرای ساخت مدل 

ورودی  زینه و اثرات زیست محیطتی بته عنتوا   هنیازمندیهای مشتریان و سهولت در اجرا به عنوان خروجی و 

 :باشدبه صورت زیر می  DR1با این توضیحات مدل ساخته شده برای . باشندمی
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 Win-qsbبوا اسوادادا ان نورف اروزار      .توان مدل را ارائه نموود ها نیز به همین صورت میDRبرای سایر 

 .به دست آمد 1، 1، 1، 3.0، 3.3، 1مقادیر اهمیت نسبی الزامات رنی به ترتیب برابر با 

 

 نتیجه گیریبحث و  -5

QFD باشتد  محصول و خدمات متی ، ی  ابزار قدرتمند جهت ارتقای رضایت مشتری از اریق بهبود

که این کار از اریق ترجمه نیازها و خواسته های مشتریان بته مشخصتات محصتول، توست  متاتریس خانته       

توجه گردیده و هیت توجهی به اثتر تتوام    نیازها  ، تنها به بعد اهمیتدر رو  سنتی .گیردکیفیت صورت می

این مقاله ابتدا بتا استتفاده از    در. دیده استنگرو محدودیت های پی  روی تولیدکنندگان رضایت و اهمیت 

ماتریس اهمیت و رضایت، نیازهای کلیدی شناسایی گردیدندسپس با استفاده از کنتترل فتازی اولویتت آنهتا     

با در نظر گرفتن محدودیتهای تولیدکنندگان، متدلی جهتت    DEAمشخص گردید و در نهایت با استفاده از 

یا خدمت ارائه گردید و در انتها ی  مطالعه موردی روی محصتول یت     اولویت بندی الزامات فنی محصول و

  انجام گرفت که الزامات فنی جذب آب کاشتی، کیفیتت ستطح ، رنتگ ناپتذیری و      کارخانه کاشی و سرامی

 .باشندمنظم بودن ابعاد و ضخامت بیشترین اولویت را دارا می
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