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. امروزه كيفيت مهمترين عامل در رقابت جهاني به شمار مي آيد
تشديد رقابت جهاني و افزايش تقاضاي مشتريان براي كيفيت برتر، 
شركت ها و موسسات را متوجه اين ساخته است كه براي رقابت 

از . خدمت با كيفيت عرضه نمايند/د كالاپيروزمندانه در  بازار، ناچارن
 نيز خصوصيات يك سازمان موفق، خلاق و كارآمد در دنياي امروز

آن است كه از خواسته هاي مشتريان خود اطلاع يافته و با در نظر 
گرفتن آنها در بهبود كيفيت كالاها يا خدمات خود، در جهت 

ي كه مي يكي از روش هاي. رضايتمندي مشتريان خود گام بردارد
است كه  QFDتواند به اين منظور مورد استفاده قرار گيرد، تكنيك 

 .مبناي اين مقاله است
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  در صنعت هتلداري QFDكاربرد تكنيك 

  1ابتهال زندي

 

  :چكيده 

تشديد رقابت جهاني و افزايش تقاضاي مشتريان براي كيفيت برتر، شركت . امروزه كيفيت مهمترين عامل در رقابت جهاني به شمار مي آيد
از خصوصيات . خدمت با كيفيت عرضه نمايند/د كالاها و موسسات را متوجه اين ساخته است كه براي رقابت پيروزمندانه در  بازار، ناچارن

آن است كه از خواسته هاي مشتريان خود اطلاع يافته و با در نظر گرفتن آنها در  نيز يك سازمان موفق، خلاق و كارآمد در دنياي امروز
ي كه مي تواند به اين منظور مورد يكي از روش هاي. بهبود كيفيت كالاها يا خدمات خود، در جهت رضايتمندي مشتريان خود گام بردارد

، يك روش طراحي فرآيند گرا است، »گسترش عملكرد كيفيت«، ياQFD.است كه مبناي اين مقاله است QFDاستفاده قرار گيرد، تكنيك 
ي در پاسخ به چگونگ QFD.روش توسعه و گسترش ويژگي ها، خصيصه ها و يا كاركردهايي است كه به كالا يا خدمت كيفيت مي بخشد

مفيد عمل مي كند و با كاربرد ابزارهاي كيفيت، سازمان را به ارايه كالا و خدمت با كيفيت بر اساس نياز ها و يا صداهاي مشتريان، بسيار 
سمت موضوعاتي كه براي مشتري مهم هستند، هدايت مي كند و به اين ترتيب، در طرح ريزي بهره گيري اثر بخش از ابزارهاي كيفيت به 

از ساير كه بيش  QFDمراحل مدل چهار ماتريسي ازبيان و شرح مختصري  QFDدر ادامه مدل هاي مختلف . ري مي رساندسازمان يا
به طور مجزا و با عنوان خانه كيفيت  ، اين مرحله مدلمرحله اول اين  به واسطه اهميت بسيار مدل ها متداول و رايج است ارائه مي گردد و

  .آن در صنعت هتلداري ارائه مي گرددبيان و نمونه اي از بكارگيري 

   محصول يا خدمت،خانه كيفيت گسترش عملكرد كيفيت، نيازهاي مشتري، مشخصات: واژگان كليدي

  

  :مقدمه

پادشاه در مسند قدرتش نيروي فراواني براي ابلاغ .آيا مشتري اين گونه است ؟ نه ، مسلما اين طور نيست .مي گويند مشتري پادشاه است 
به آنچه مي خواهد و حتي فراتر از آن برسد و در صورت برآورده نشدن نظرش  ميل خواست خود بر اطرافيان دارد ميتواندو حتي تح

اما اگر ميدان . خدمت آن است ندارد يا اما مشتري در فضاي عدم رقابت هيچ نفوذي بر سازماني كه خريدار محصول. اطرافيان را تنبيه كند
نجا افزايش مي يابد كه حيات سازمان وابسته به آدر فضاي رقابتي قدرت تنبيهي مشتري تا . عنا مي يابد رقابت گشوده شود اين حرف م

اما براي آنان كه در فضاي . به سود بردن از فضاي انحصار دارند خبر بدي است  جلب نظر او مي شود و اين البته براي آنهايي كه عادت
كه صداي  ن استهستند اين خبر با همه خوبي اش حاوي يك هشدار جدي است ، وآن اي رقابت بي مهار زندگي مي كنند وآماده تلاش

كه گه گاه عوض مي ( سازمان ها در فضاي رقابتي بايد براي شنيدن اين صدا . مشتري بر خلاف صداي پادشاه واضح ، رسا و آمرانه نيست 
ا ما چگونه ؟ ابزار مناسب براي افزايش توانايي سازمان براي .بوده اند شنواتر از آن چيزي باشند كه در گذشته ) شود و تغيير و تنوع دارد

  ؟اي مشتري و پاسخ گويي به آن چيستشنيدن صد

                                                            
   دانشگاه علامه طباطبايي –كارشناسي ارشد مديريت جهانگردي، گرايش بازاريابي    1
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سازمان ها در هنگام طراحي محصولات و خدمات خود بارها و بارها ناچار به انجام تغييرات در مشخصه هاي محصولات و خدمات و 

ن سوال مطرح مي شود كه آيا ابزار مناسبي براي كاهش اين تغييرات وجود دارد ؟ طراحي ويژگي هاي فرآيندهاي خود مي شوند واي
محصولات و خدمات جديد ، مستلزم كار گروهي و همياري افرادي از واحدهاي مختلف سازمان نظير بازاريابي و فروش ، فني و مهندسي ، 

پاسخ تمامي سوال . اين كار نيازمند ايجاد زبان مشتركي بين آنها است توليد ، طراحي و توسعه ، خدمات پس از فروش و تداركات دارد و 
يك ابزار كيفيتي پيشرفته است كه هدف آن افزايش سهم بازار از   QFD .نهفته است   QFDهاي فوق در درك و استفاده مناسب از ابزار 

نطقي ، كيفيت را در محصول ايجاد و خلق مي با تكوين يك فرايند طراحي م QFD .طريق جلب رضايت مشتريان واقعي محصول است 
  .كند

با استفاده از  QFD خود را مطرح مي كنندو 2واقعيت اين است كه معمولا مشتريان در ارزيابي هاي مربوط به محصول نيازهاي ذهني 
در . جمه و تبديل مي كند تر 3 زها را به خواسته هاي عيني طراحيطيف وسيعي از روشها و ابزارهاي مختلف بطور سيستماتيك اين نيا

مراحل بعدي نيازهاي طراحي به نحوه بسيار مناسب و موثري در تمامي قسمت هاي مرتبط مورد استفاده قرار گرفته و بدين ترتيب زنجيره 
برنده  را بعنوان يك برگQFD آنچه كه .كاملي از فعاليت ها به طور يكپارچه براي رسيدن به هدف نهايي رضايت مشتري شكل مي گيرند

براي بسياري از سازمان هاي دنيا ي امروز معرفي نموده است چيزي جز بررسي دقيق و موشكافانه نيازهاي مشتريان از جهات و ديدگاه 
بنا هاي مختلف نيست ، تا آنجا كه بعضي از سازمان هاي بازاريابي ، شهرت و اعتبار خود را بر بر اساس استفاده از اين ابزار دقيق و كارا 

  .اده اندنه

  

  :QFDمفهوم 

را پذيرفته و در اين زمينه اقداماتي را به عمل آورده اند  (TQM)در دنياي امروز بسياري از شركتها، استراتژي هاي مديريت كيفيت جامع 
اين نياز  درك. را به اجرا در آورد مگر اينكه بپذيرد كه كيفيت محصول و يا خدمتش بايد بهبود يابد TQMاما يك سازمان نمي تواند 

چندان دشوار نيست كما اينكه از دست دادن سهمي از بازار، شكايت مشتريان و تقاضاي كيفيت بهتر از سوي آنها، از جمله نشانه هاي آن 
بشمار مي رود كه روش نظم يافته اي براي مديريت  TQMيكي از فعاليت هاي اوليه  (QFD)در واقع گسترش عملكرد كيفيت. است

و جز لاينفك تشكيل دهنده مديريت پيشرو  TQMرا مي توان ركن اصلي موفقيت  QFD.محصول يا خدمت استكيفيت و توسعه 
  . دانست

را رويكردي نظام مند و منسجم براي  QFDبرخي از انديشمندان . وجود دارد QFDدر ادبيات موجود در حوزه كيفيت، تعاريف بسياري از  
و الزامات مديريت خدمات ) بيروني(خدمات موجود، با تمركز بر نيازهاي مشتريان  حصول يام خدمات جديد يا بازسازيمحصول يا طراحي 

  .تعريف نموده اند) دروني(

را به عنوان سامانه اي جهت ترجمه نيازهاي مشتريان در هر مرحله از چرخه حيات محصول، از مفهوم و  QFD، 1990در سال آكائو   
 . پس از فروش به احتياجات فني و تكنيكي مناسب تعريف مي كندطراحي محصول گرفته تا فروش و خدمات 

شيوه اي نظام مند كه نيازهاي مشتريان را با استفاده از ماتريس ها و «: ارائه دادند QFDتعريفي ساده از ) 1995(بيكنل و بيكنل همچنين 
  » .رتبط و منطبق مي كندديگر تكنيك هاي كمي و كيفي به پارامترهاي قابل اندازه گيري محصول و فرايند م

                                                            
٢ Subjective Statement 
٣ Objective Design Requirement 
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يندهاي قابل اجرا در پروسه هاي تصميم گيري مديريت تبديل مي آرا به فر) مثلاً نيازهاي مشتري(تقاضاهاي بازار  QFDبه عبارت ديگر 

يه بر پايه مطالعة كمي و كيفي مشتريان و هماهنگي و همكاري نزديك واحدهاي عملكردي سازمان ته QFDبدين ترتيب مدل كلي  .كند
تفاوت روش  .نه تنها مشتريان بلكه فرايند سازماني را نيز مورد توجه قرار مي دهد QFDبه طور خلاصه مي توان گفت كه . مي شود
QFD يا خدمت اثرات منفي محصول برطرف نمودنبدنبال تنها در اين است كه در سيستم هاي سنتي  نيز با روشهاي سنتي كيفيت 

بدنبال افزايش اثرات مثبت محصول يا خدمت در جهت ايجاد  است حذف اثرات منفياينكه يه دنبال وه بر اين روش علا هستند در حاليكه 
  . ارزش نيز مي باشد

مطابق شكل زير .مقايسه كنيم) QFDبا استفاده از ( سنتي و جديد بهتر است طراحي را از دو ديدگاه QFDبه منظور درك فلسفه وجودي 
نكته . اي طراحي محصولات جديد، مستلزم سرمايه گذاري اوليه نسبتا زياد زمان، پول و نيروي انساني استدر فعاليت ه QFDاستفاده از 

 قابل توجه و مهم در مورد روش هاي سنتي، استفاده بسيار كند از منابع در ابتداي پروژه است كه به مرور زمان اين مصرف به حداكثر مقدار
قطه اوج بكارگيري و استفاده از منابع، هنگامي اتفاق مي افتد كه مشكلات عمده اي در محصول در حقيقت در روش سنتي، ن. خود مي رسد

  .نمايان شده است و مشتري همچنان منتظر انجام اقدامات اصلاحي است

  استفاده منابع مورد                                                                                                    

  

  طراحي سنتي                               

  طراحي به كمك                                                                          

                                                                               QFD 

  

  زمان                                 

  

  :QFDاز ديد مشتري 

  :در اين رويكرد مشتريان دو دسته هستند . نكته اي كه نبايد از نظر دور داشت مفهوم مشتري است  QFDدر فرآيند 

فعاليت مي كنند  يا خدمت تمامي عواملي هستند كه به نحوي در طراحي توليد و سرمايه گذاري براي توليد يك محصول: مشتريان داخلي 
تمامي افراد دست اندركار توليد از جمله كارگران ، كارمندان دفتري ، مهندسان طراح ، . ا در بر مي گيرند و طيف وسيعي از مشاغل ر

  .پيمانكاران و مشتري داخلي محسوب مي شوند

 در بر گيرنده همان مفهوم عام مشتري است و در واقع اين گروه ، مصرف كننده محصولات مشتريان داخلي در انتهاي: مشتريان خارجي 
  .فرايند توليد و عرضه محصولات يا خدمات سازمان هستند
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بديهي است كه براي افزايش فروش و جلب رضايت مشتريان مي بايست . خواسته هاي مشتريان مبنايي براي برنامه ريزي كيفيت است  

بارت ديگر مي بايست انگيزه خريد را نظر آنها را نسبت به محصولات و خدمات ارايه شده جلب نموده و خواسته هايشان را تامين كرد ، بع
  . طوري در مشتريان ايجاد كرد كه به طرف كالاها يا خدمات ارايه شده جلب شوند

  

  :QFDتاريخچه 

) مشتري ( اين دو هدف با مصرف كننده . و استفاده از آن ، از توجه به دو هدف مرتبط با هم نشات گرفته است  QFDنياز به ابزاري چون 
  :اهداف مذكور عبارتند از . آغاز و با توليد كننده آن خاتمه مي يابد  خدمتيا  يك محصول

  به مشخصه هاي كيفي در مرحله طراحي يا خدمت خواسته ها و تقاضاهاي مشتري از محصول) ترجمه ( تبديل 

 گسترش مشخصه هاي كيفي شناسايي شده در مرحله طراحي به ساير فرايندهاي توليد 

 طراحي و توليد شده با نيازهاي مصرف كننده  يا خدمت هداف فوق ، نتيجه امر چيزي جز تطابق محصولدر صورت دستيابي به ا
 .و تقاضاي مشتري نيست

به عنوان ابزاري براي كمك به تبديل تقاضاهاي مشتريان به مشخصه هاي كيفي  4از جدول كيفيت QFDدر آغاز و پيش از تكوين 
. اين جداول و طبيعت شماتيك آنها در رسيدن به دو هدف مورد بحث كمك زيادي مي كرد ساختار ماتريسي. محصول استفاده مي شد

اين ديدگاه نوين . دنبال كردن ، ماتريس هاي جداول كيفيت مشخصه هاي كيفي محصول را به عمليات توليدي سازمان مرتبط مي كرد 
ل از طراحي تا توليد نهايي به گسترش كيفيت موسوم يعني گسترش مشخصه هاي كيفي به تمامي مراحل و فرآيند هاي تكوين محصو

  .گشت

در كشتي سازي كوبه صنايع سنگين  1972در سال .مطرح شد 1966در سال  "يوجي آكائو  "براي اولين بار توسط   QFDمفاهيم اوليه 
با انتشار  1978در سال  QFD نقطه عطف تكامل روش. توسط وي به منظور طراحي تانكرهاي نفت مورد استفاده قرار گرفت 5ميتسوبيشي

و  QFDرشد و ارتقاي مفاهيم نظري . از سوي يوجي آكائو و شيگرو مي زونو همراه بود 6»گسترش عملكرد كيفيت« كتابي با عنوان 
خود رسيد با اعطاي جايزه دمينگ به شركت كايابه  به دليل استفاده مناسب از اين روش به اوج  1980استقرار عملي آن در صنايع ژاپن در 

كه توسط آكائو در يك دوره آموزشي چهار روزه در  QFDبا آشنايي بيش از هشتاد تن از مديران تضمين كيفيت شركت هاي آمريكايي با .
را در  QFDضمن استفاده از روش  1986شركت فورد در سال . براي اولين بار در آمريكا مطرح شد  QFDانجام شد، مفاهيم  1983سال 

در صنايع  QFDاز آن تاريخ به بعد استفاده از . خودرو در زمره اولين پيشگامان استفاده از اين ابزار در آمريكا قرار گرفت طراحي قطعات 
و  QFDلازم به ذكر است كه هرچند . ايالات متحده و اروپا، به تدريج به عنوان ابزار كارآمد و موثر در طراحي محصولات جديد بسط يافت

از ژاپن شروع و استفاده عملي از آن در صنايع اين كشور ميسر شد، اما ورود اين ابزار به آمريكا و به خصوص صنايع  مفاهيم مرتبط با آن
  .خودروسازي اين كشور، تاثير شگرفي بر تكامل آن گذاشت

  

  

                                                            
٤ Quality Table 
٥ Kobe Shipyards of Mitsubishi Heavy Industries Ltd. 
٦ Deployment of Quality Function 
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  :QFDتيم 

م منسجم و آماده ميسر و مقدور تنها در قالب يك تي QFDيك ابزار مديريت گروهي است، بنابراين انجام پروژه  QFDاز آنجايي كه 
از اجزاي كليدي موفقيت يك پروژه به شمار مي رود و از آنجايي كه پروژه  QFDابراز تمايل، تعهد و كارشناس بودن اعضاي تيم . است
QFD براي برقرار  به تمامي سازمان مربوط مي شود لذا تيم مذكور بايد يك تيم چند كاره بوده، اعضايي از دپارتمان هاي كليدي را كه

مسئول تيم يك .كردن اهداف پروژه ضروري هستند، شامل شود تا انجام و پيگيري پروژه به لحاظ اطلاعاتي و نيز عملياتي آسان تر گردد
 8الي  5مهندس محصول يا مهندس طراح با تجربه است كه به منظور  اينكه اداره تيم تشكيل شده آسان باشد بايد تعداد حاضر در آن بين 

  .نفر نيز مي باشد 12فر باشد كه اين تعداد قابل افزايش تا ن

  :QFDمزاياي روش 

  :در سطح سازمان عبارتند از  QFDمهمترين فوايد قابل انتظار در صورت استفاده مناسب از  

 )مشتري مداري ( رضايت مشتريان از تامين خواسته ها و نيازهايشان  -
 )درصد 50تا  25( ي كاهش تعداد دفعات تغيير در طرح هاي مهندس -
 )درصد  50تا  30( كاهش توسعه محصول جديد  -
 هاي اوليه معرفي محصول به بازار كاهش هزينه -

 بهبود قابليت هاي ساخت محصول -

 ايجاد يك زبان مشترك بين واحدهاي مختلف سازمان -

 ايجاد يك بانك اطلاعاتي مناسب براي استفاده و كاربردهاي آتي بوسيله مستندسازي -

 كار گروهيافزايش  -

 عدم ايجاد تغيير در طراحي پس از توليد -

 اوليه تكوين محصول و كاهش چشمگير آنها پس از آن ل درصد زيادي از تغييرات در مراحلاعما -

 .تعيين مشخصه هاي بحراني كيفي محصول يا خدمات كه نياز است كنترل شوند -
 رسي قبل از شروع توليد واقعيتكوين محصول با استفاده از تعيين و برقراري نقاط كنترلي و باز -

 ...آگاهي سازمان از نقاط ضعف و قوت خود از طريق ارزيابي وضعيت خود با رقبا و  -

  :QFD روش معايب

  :غبارتند از QFDاز جمله مهمترين معايب استفاده از روش 

 .بيش از حد به اطلاعات بدست آمده از پژوهش ها و تحقيقات وابستگي دارد -
با توجه به اطلاعاتي كه از مشتريان دريافت مي شود كه اين مسئله خود تجزيه و تحليل را تحت تاثير قرار  تجزيه و تحليل رقبا -

 .مي دهد
 .استفاده از داده هاي كيفي و نظري مشتريان كه كمي كردن آن سبب افزايش خطا مي شود -
  .خواسته ها و نياز هاي مشتريان امروزي به سرعت در حال تغيير است  -
  .صورت پشت سر هم و سريالي است بنابراين اشتباه در يكي از مراحل به مراحل بعدي نيز سرايت  مي كند اين روش ب -
  .اين روش پيچيده و زمان براست و به هماهنگي نيروي انساني زيادي نياز دارد -
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  :QFDمدل هاي مختلف 

بنيان گذاري شده اند  "فوكوهارا"و  "ماكابه "، "وآكائ"وجود دارد كه توسط QFDسه روش و نگرش مختلف براي پياده سازي  بطور كلي 
ماتريس است كه بنا به نياز از تعدادي تا تمامي آنها در تجزيه و تحليل داده هاي طراحي محصول 30فرآيندي مشتمل بر  "آكائو "روش . 

هار ماتريس پيوسته است كه به ترتيب چ كه اولين بار در آمريكا و در شركت فورد مطرح شد ، شامل "ماكابه  "نگرش . استفده مي شوند 
برنامه ريزي اجزاء ، برنامه ريزي فرايند توليد ، برنامه ريزي توليد آخرين مدل معروف و ) خانه كيفيت ( برنامه ريزي محصول : عبارتند از 

در . رد استفاده قرار گرفتاست كه اولين بار در شركت تويوتاي ژاپن مو ماتريس 18شامل  "فوكوهارا  "ارايه شده توسط  QFDعمومي 
در اين قسمت شرح مختصري . از اقبال بيشتري نسبت به ساير مدل ها برخوردار شده است  اين ميان مدل چهار ماتريسي و سي ماتريسي

  .كه بيش از ساير مدل ها متداول و رايج است ارايه مي شود QFDدر مورد مراحل مدل چهار ماتريسي 

  

  :QFD) هار ماتريسي چ( رويكرد چهار مرحله اي 

 رويكرد چهار مرحله اي و نوع زير نيز خوانده مي شود مشتمل بر چهار مرحله و ماتريس است نمودار  ASI7اين مدل كه تحت عنوان مدل 
  .ارتباط بين ماتريس ها را نشان مي دهد

  

  

  : QFD) چهار ماتريسي ( تشريح رويكرد چهار مرحله اي 

ورودي ) هر ماتريس(خروجي هر مرحله  تلف رويكرد چهار ماتريس بايد اين نكته را مد نظر قرار داد كهقبل از شروع به تشريح مراحل مخ
  .است) ماتريس بعد(مرحله بعد

                                                            
٧ American Supplier Institute 
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  8محصول) برنامه ريزي ( طرح ريزي : مرحله اول 

در . صورت مي پذيرد  9فيتميل ماتريسي موسوم به خانه كيبا تك "طرح ريزي محصول  "اولين مرحله از روش چهار ماتريسي با عنوان 
اين مرحله به شناسايي خواسته هاي مشتري و تبديل اين خواسته ها به مشخصه هاي فني كه تحت عنوان معيارهاي عملكرد سيستم 

  .معرفي مي شوند ، پرداخته مي شود

نوان خانه كيفيت در بخش هاي بعدي لازم به ذكر است كه مرحله اول از روش چهار ماتريسي به واسطه اهميت زياد آن بطور مجزا و با ع
  .بطور كامل ارائه خواهد شد 

  

  11يا گسترش اجزا10طراحي محصول: حله دوم مر

در اين مرحله ابتدامجموعه محصول به زير مجموعه ها تقسيم و تجزيه شده و هر زير مجموعه نيز به قطعات تقسيم مي شوند ، سپس 
بعنوان ) مرحله اول ( از ستون هاي ماتريس طرح ريزي محصول ) دسي ها يا خصوصيات فني ومهن HOW( مشخصه هاي كيفي 

در نظر گرفته مي شود و سپس ماتريس رابطه بين آنها تعيين مي گردد و سپس به روش ) مرحله دوم ( سطرهاي ماتريس طراحي محصول 
قطعات تشكيل دهنده محصول كه ما را در در اين مرحله مشخصه هايي از اجزا و  .هاي معمول اين مشخصه ها نيز رتبه بندي مي گردد

هدف اصلي اين مرحله  ، ترجمه مشخصه هاي . دستيابي به انتظارات مشتريان كمك خواهند نمود مورد بررسي و تحليل قرار مي گيرند 
اجزا در اين  منظور از. كيفي محصول از خانه كيفيت به مشخصه ها و ويژگي هايي است كه اجزا و قطعات محصول بايد داشته باشند 

مانند موادخام ، عناصر و يا زير سيستمهاي محصول ( مرحله ، اقلام محسوسي هستند كه از تركيب آنها محصول نهايي حاصل مي شود 
  )اصلي 

  :وروديهايي كه در اين مرحله مورد بررسي قرار مي گيرندعبارتند از 

  از اولويت بالايي برخوردار بوده اندكه در مرحله يك  –ويژگي هاي فني و مهندسي  –مشخصه هاي كيفي 

 وزن و مقادير هدف هريك از مشخصه هاي كيفي 

 خواسته هاي عملكردي محصول 

 اجزاء وزير سيستم هاي محصول اصلي  
  :حاصل از اين مرحله نيز به شرح زير استخروجي هاي 

 شناسايي و تعيين مشخصه هاي كليدي 

  هاي مشتريانتخاب بهترين طرح ممكن براي رسيدن به خواسته  
  

  

                                                            
٨ Product Planning 
٩ House Of Quality 
١٠ Product Design 
١١ Part Deployment 
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  12فرآيند) برنامه ريزي ( طرح ريزي : مرحله سوم 

جريان فرآيند و خط مونتاژ اصلي را تجزيه و تقسيم كرده و سپس بر روي زير مونتاژهايي كه به جريان اصلي  QFDدراين مرحله تيم 
) مرحله دو ( راحي محصول از ماتريس ط) ها HOWستون هاي ( مشخصه هاي قطعات . وصل مي شوند، تصميم گيري صورت مي گيرد
درطي اين مرحله مشخصات قطعات به پارامترهاي .در نظر گرفته مي شوند) مرحله سه ( بعنوان سطرهاي ماتريس طرح ريزي فرآيند 

هدف مرحله سوم ايجاد اطمينان از برقراري فرآيندي است كه قطعات و اجزاي محصولات توليدي به .كليدي فرآيند ترجمه مي شوند 
  .ر هدفي كه از پيش براي آنها تعيين شده است دست يابندمقادي

  :ورودي هاي اين مرحله عبارتند از 

 مشخصه هايي از قطعات محصول كه در مرحله طراحي محصول اولويت بالايي داشته اند. 
 مقادير هدف و وزن هريك ازاين مشخصه ها 

 قابليت فرآيندهايي كه در ستون هاي اين مرحله قرار مي گيرند 

 اهاي بالقوه شناسايي شده در فرآيندخط  
  :نيز به شرح زير هستندخروجي هاي حاصل از اين مرحله 

 شناسايي و تعيين مشخصه هاي كليدي فرآيند كه بايد كاملا تحت كنترل باشند 

 مقادير هدف براي هريك از اين مشخصه ها 

اگر در طي بررسي و امكان سنجي كه صورت مي گيرد .خاب شود گوي نيازهاي طرح شده باشد انتابتدا بايد فرآيندي كه پاسخ دراين مرحله
بررسي شود و در نهايت يك فرآيند به عنوان ضرورت انتخاب يك فرآيند يا تكنولوژي جديد احساس شود بايد راه حل هاي مختلف با دقت 

  :اجزا زير باشد يه كرد به نحوي كه شاملرا ته 13سپس بايد نمودار جريان فرآيند.  راه حل بهينه انتخاب شود

 تجهيزات مورد نياز 

 جريان مواد 

 كه مواد اضافي به فرآيند وارد مي شوند قسمت هايي 

 چه كساني و در چه مراحلي در فرآيند توليد مشاركت دارند.  
. ه پايين استاين فرآيند يك فرآيند بالا ب. عمليات مورد نياز براي محصول هر زير مونتاژ مورد بعدي است كه شناسايي و اضافه مي شود
همان  . ك شاياني به متخصصان مي نمايدارتباطات نشان داده شده در نمودار جريان اصلي در امر شناسايي پارامترهاي كليدي فرآيند كم

طور كه قبلا عنوان شد سطرهاي ماتريس طرح ريزي فرآيند با انتقال مشخصه هاي كليدي قطعات و اجزاي مقادير هدف و وزن انها از 
پارامترهاي كليدي فرآيند ، ستون هاي ماتريس طرح ريزي فرآيند را تشكيل نمودار جريان اصلي و. طراحي محصول كامل مي شود ماتريس
  .مي دهند

حال در اين مرحله ارتباط بين كنترل هر يك از پارامترهاي كليدي فرآيند و مشخصه هاي كليدي قطعات و اجزا در سلول هاي ماتريس 
وزن هريك از پارامترهاي كليدي ) ماتريس طرح ريزي محصول و طراحي محصول ( همانند ماتريس هاي قبلي .نمايش داده مي شود 

  محاسبه مي گردد و درنهايت با توجه به اطلاعات درج شده در ماتريس مقداري به عنوان هدف براي هريك از ستون ها تعيين مي گردد

                                                            
١٢ Process Planning 
١٣ Operation Processes Chart 
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  14مه ريزي توليد برنامه ريزي كنترل فرآيند يا برنا: مرحله چهارم 

به عنوان سطرهاي ماتريس ) مرحله سوم ( از ماتريس طرح ريزي فرآيند ) ها يا همان ستون هاHOW(تعدادي از عمليات ساخت محصول 
به قرار ذيل براي هريك ازسطرهاي  دراين مرحله چهار معيار ارزيابي. درنظر گرفته مي شوند) مرحله چهارم ( برنامه ريزي كنترل فرآيند 

  :تعيين مي شود ) بسيار بحراني (  3) بحراني (  2) غير بحراني ( 1اتريس برنامه ريزي كنترل فرآيند با وزنهاي م

 سختي كنترل 

 تواتر مشكلات 

 وخامت مشكلات بالقوه 

 توانايي تشخيص مشكلات  
يك از سطرهاي ماتريس محاسبه براي هر  هشتاد ويكو  يكعددي بين  15"ارزيابي عمليات  "با ضرب وزن هاي چهار عامل فوق معيار 

واضح است كه هرچه معيار ارزيابي عمليات عدد بزرگتري باشد فرآيند مورد نظر بحراني تر تشخيص داده مي شود و بايد كنترل . مي شود
  .هرچه بيشتر آن مورد توجه قرار گيرد

هدف تعيين اين نيست كه كدام  در واقع.د استهدف كلي اين مرحله تعيين نحوه و چگونگي ثابت نگه داشتن مشخصه هاي كليدي فرآين
به همين دليل عناويني كه از ماتريس . يك از مشخصه هاي فرايند بايد كنترل شوند بلكه تاكيد بيشتر بر روي ميزان كنترل مورد نياز است

پس از تعيين فرايندها و . شتر است مرحله سه به ماتريس مرحله چهار فرستاده مي شود نسبت به آنچه در مراحل قبلي ديده شد به مراتب بي
عملياتهاي بحراني در سطرهاي ماتريس ، الزامات مربوط به كنترل آنها به منظور پيشگيري ازبروز خطا و شكست در آنها در ستون هاي 

  :پاره اي از اين الزامات عبارتند از . ماتريس برنامه ريزي كنترل فرآيند تعيين مي شوند 

 نگهداري و تعميرات تدوين دستورالعمل هاي 

 طراحي و استفاده از وسايل اندازه گيري جديد 

 16استفاده از روش هاي اجتناب از خطا 

  17تدوين و اعمال اقدامات لازم براي پيشگيري از شكست 

  18فرآيند/تجزيه و تحليل كار 

 تدوين دستورالعمل هاي كاري 

 ارايه آموزش هاي مورد نياز به كارگران 

 جهيزاتارتقاي كيفي ابزار و ت 

 آموزش تامين كنندگان 

 تجزيه و تحليل سيستم اندازه گيري )MSA (19 

  20تهيه نمودارهاي كنترلي مورد نياز  

                                                            
١٤ Production Planning 
١٥ Operation Evaluation 
١٦ Mistake Proofing(Poka‐Yoke) 
١٧ Failure Prevention Action 
١٨ Work/Process Analysis 
١٩ Measurement System Analysis 
٢٠ Quality Control Chart 



١
١ 

www.tourismscience.ir    علم گردشگري                                  .................... كاربرد تكنيك:  ابتهال زندي

 
  :ورودي هاي اين مرحله عبارتند از 

  مقادير مشخصه هاي فرآيند، حاصل از
 ماتريس طرح ريزي فرايند

  خطاهايي كه در تحليل با استفاده از روش
FMEA  براي آنها عدد اولويت ريسك بالايي

  محاسبه گرديده 
برنامه ريزي ( در اين مرحله براي رسيدن به هدف اصلي 

اغلب فرآيند هاي ) كنترل پارامترهاي ويژه فرآيند 
 WHATبحراني از ماتريس طرح ريزي فرآيند بعنوان

هاي ماتريس برنامه ريزي كنترل فرايند در نظر گرفته 
رنامه ريزي با استفاده از ماتريس تكميل شده ب. مي شوند

يه و تامين الزامات كنترل فرايند مي توان نسبت به ته
مورد نياز براي كنترل هرچه بهتر فرايندهاي شكل دهي 

  .محصول اهتمام ورزيد

  

  : QFDمفهوم خانه كيفيت در 

طرح ريزي محصول است كه به واسطه شباهت بسيار زياد  QFDاولين مرحله در روش چهارمرحله اي  همان طور كه در بالا ذكر شد،
برخلاف و است  QFD خانه كيفيت هسته اصلي و موتور محرك كل فرآيند. ماتريس ان به شكل خانه به آن خانه كيفيت اطلاق مي شود

آن ضمن ارائه  قيق و مناسبظاهر احتمالا پيچيده و گيچ كننده اش حاوي مطالب بسيار مهم و مفيدي است كه در صورت تهيه و تنظيم د
خانه كيفيت ابزاري توانمند براي ترجمه نداي مشتري و خواسته . در مورد محصول بدست مي دهد و حاصل آمدن اطلاعات بسيار باارزشي

طرف هاي كيفي او از محصول به الزامات كمي است كه به نحو بسيار چشم گيري قابليت پي گيري و لحاظ نمودن آنها را در محصول از 
چگونه ها (  HOWSو ) چه ها (  WHATSخانه كيفيت به گونه اي بسيار و ملموس مي تواند به صورت ماتريسي از . سازمان بالا ميبرد 

  :تبيين كننده مفاهيم زير هستند در نظر گرفته شود ) 

WHATS ) زامات مشتري ال( شامل خواسته ها و نيازهاي مشتريان از محصول و يا خدمت شما مي باشند ) چه ها(  

HOWS )(مبين چگونگي ارايه خواسته اي مشتريان ) چگونه هاWHATS ( در محصول مي باشند ) الزامات فني محصول(  

لازم به ذكر است كه در .مشخص مي گردد) چگونه ها(  HOWSو) چه ها (  WHATSخانه كيفيت ماتريسي است كه در آن رابطه ميان 
عي از خانه كيفيت ارائه شده است كه تمامي آنها ضمن پيروي از اصول و منطق يكسان در موارد ساختارهاي متنو QFD منابع مختلف

  .شماتيكي از خانه كيفيت را نشان مي دهد فوقشكل . مختلفي به كارگرفته مي شوند 
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   :عناصر خانه كيفيت 

يك مخزن اطلاعاتي مي شود كه مي توان بعنوان  عنصر به شرح زير دارد كه با بكارگيري انها خانه كيفيت تبديل به شش خانه كيفيت
  :مكانيزمي براي كاربردهاي مهندسي به كار گرفته شود 

همان صداي مشتري است و به عنوان احتياجات مشتري توصيفات مشتري يا كيفيت تقاضا شده نيز شناخته مي : نيازهاي مشتري  )1
 .ارميرود نه براي جمع آوري نظرات مشتريانبراي گسترش و توسعه صداي مشتري بك QFDنكته اين كه . شود 

اين بخش از خانه كيفيت شامل يك تحليل رقابتي از محصول شركت با محصولات رقباي عمده براي :  ماتريس برنامه ريزي )2
 .هر نياز مشتري است

محصول اندازه و الزامات طراحي توصيفات مهندسي يا مشخصه هاي كيفيت نيز ناميده مي شوند جنبه هاي : جنبه هاي محصول )3
مقياسي هستند براي تعيين اين كه تا چه حد نيازهاي مشتري را برآورده ساخته ايم يعني بازاريابي به ما مي گويد كه چه بكنيم و 

 .مهندسان و طراحان به ما مي گويند چگونه آن را انجام دهيم
براي نشان دادن اين كه چقدر هر جنبه بدنه ماتريس را  QFDتيم :  رابطه ميان نيازهاي مشتري و جنبه هاي محصول )4

 .بر هر نياز مشتري اثر مي گذارد بكار مي برد) مشخصه مهندسي ( محصول 
اين بخش خلاصه اي از اثرات همه متغيرهاي قبلي روي هر جنبه محصول است كه همچنين :  اهداف فني اولويت بندي شده )5

ي بعلاوه يك تحليل رقابتي از مقادير ساير توليدكننده ها براي همين ممكن است دربرگيرنده مقادير هدف براي مشخصه هاي مهندس
 .متغيرها باشد

تا چه حد تغييري در يك جنبه بر بقيه جنبه ها تاثير دارد ؟ اغلب تغييري دل خواه در يك جنبه :  رابطه متقابل جنبه با جنبه )6
 .مي سازد كه اين اثرات و تبادلات را مشخص كند اين رابطه متقابل شخص را قادر. تاثيري منفي روي جنبه اي ديگر دارد

  

 :QFDمراحل تكميل خانه كيفيت در 

  .ستاره ايراني مر حله به مرحله شرح داده شده است 5به مظور فهم بيشتر اين بخش، ماتريس خانه كيفيت طراحي شده براي يك هتل 

  )WHATS(تعيين خواسته ها و الزامات كيفي مشتريان : مرحله اول 

QFD  بدين منظور با استفاده از روش هايي چون تحقيق و .و خانه كيفيت با مشتري و خواسته هاي كيفي او از محصول آغاز مي شود
، گروه )خواسته هاي مشتريان قابل شناسايي است% 80مشتري، تقريبا  20الي  10در صورت مصاحبه با (بررسي بازار ، مصاحبه انفرادي

كرد محصول هنگام استفاده نظرات كاركنان سوابق فروش محصول بازبيني سوابق شكايت ها و موارد مشاهده نحوه عمل 21هاي تمركز 
عدم انطباق صورت گرفته داده هاي حاصل از خدمات ارايه شده در دوره گارانتي محصول و خواسته هاي كيفي مشتريان از محصول مورد 

رد خواسته هاي كيفي اين است كه خواسته ها مي توانند علاوه بر الزامات كيفي نكته قابل توجه و مهم در مو. نظر تعيين و تدوين مي گردد
خواسته هاي  فروشندگان ...) مقررات ايمني، بهداشتي و( مشترينهايي شامل مواردي چون مقررات و قوانين مملكتي در مورد محصول 

سهولت مونتاژ ، تعمير ( واسته هاي تعميركاران محصول خ...) سهولت جا به جايي ، افزايش طول عمر محصولات فاسد شدني و ( محصول 
بلكه مشتري فرض بر . در برخي از موارد تمامي الزامات و خواسته هاي مشتريان از طرف وي و به صراحت ذكر نمي شود .باشند...) و 

نيازمندي ها كه در مدل كانو به اين نوع ) الزامات و خواسته هاي اساسي (لحاظ نمودن خصوصيات مذكور در محصول يا خدمت را دارد 

                                                            
٢١ Focus Group 
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  :ازمندي هاي كيفي مشتريان بايد در نظر گرفته شوند عبارتند ازريافت و تحليل ابتدايي خواسته ها ونيمهم ترين مواردي كه در د

 شناسايي تمامي گروه هاي مشتريان محصول 

 جمع آوري داده هاي دقيق از مشتريان درمورد خواسته ها و نيازهاي ايشان از محصول 

  به منظور شناسايي نيازمندي ها و الزامات تكميلي 22طوفان مغزياستفاده از روش 

  نمودار وابستگي بين عوامل به منظور تبديل داده هاي خام حاصل از مشتريان به اطلاعاتي منطقي و گروه بندي آنهااستفاده از 

  در اغلب موارد يك نمودار ( استفاده از نمودار درختي به منظور كسب اطمينان از در نظر گرفتن تمامي خواسته هاي كيفي
 )مشخصه هاي محصول است درختي از الزامات كيفي شامل سه سطح مختلف از 

همان طور كه مشاهده مي شود در اين ماتريس خانه كيفيت مذكور به منظور شناسايي نياز هاي مشتريان هتل از پرسشنامه سروكوال 
 است استفاده شده كه با حذف و يا تغيير برخي آيتم ها، نيازهاي شناساييبعد كيفيت خدمات  5آيتم كلي براي توصيف  22كه مشتمل بر 

   .است آيتم خلاصه شده 17شده  مشتريان در 

  )HOWS(تبديل خواسته ها والزامات كيفي به مشخصه هاي فني و مهنسي محصول : مرحله دوم 

را تعيين نموده سپس  يا خدمت  محصول 23واحد بازاريابي ضمن شناسايي بررسي و تدوين الزامات مشتريان خصوصيات و الزامات چه بودن
لذا در قسمت بالاي ماتريس مشخصات . با خصوصيات مورد انتظار را مشخص مي كند توليد محصول يا خدمتي 24"چگونگي "مهندسي 

لازم است تمامي . كه به نحوي با خواسته هاي كيفي مشتريان مرتبط مي باشد درج مي شود يا خدمت فني ومهندسي از محصول
تمامي .حداقل با يكي از خواسته هاي مشتريان ارتباط داشته باشد بطور واضح و شفاف بيان شده ويا خدمت مشخصات مهندسي محصول 

بايد قابل اندازه گيري بوده و به طور واضح ، شفاف و بدون ...)وزن ،طول، حجم ،قطر و(  يا خدمت مشخصات فني و مهندسي محصول
  .ابهام عنوان شده باشند

  و بررسي شرايط رقبا اولويت بندي نيازهاي كيفي: سوممرحله 

آنجايي كه به دليل محدوديت هاي فني و بودجه اي، برآورده كردن تمامي خواسته هاي مشتري امكان پذير نيست لذا لازم است خواسته  از
بدون ترديد درجه اهميت تمامي خواسته هاي . هاي مشتري اولويت بندي گردد تا خواسته هاي مهمتر در طراحي محصول اعمال شوند

به علاوه سازمان هايي كه .و از نظر مشتري و توليدكننده تعدادي از آنها از اهميت بيشتري برخوردار هستند  مشتريان باهم يكسان نبوده
قصد رقابت وحضور موثر در بازار دارند بايد بدانند كه محصول يا خدمت آنها از ديد مشتريان وباتوجه به خصوصيات كيفي مورد نظر آنان 

براي لحاظ نمودن اين امر درخانه كيفيت در سمت راست ماتريس محصول مورد .ه و رتبه اي قرار دارددرمقايسه با ساير رقبا در چه جايگا
الگوبرداري و . استفاده كرد 25نظر با محصول مشابه رقبا مورد ارزيابي قرار مي گيرد براي اين كار ميتوان از الگو برداري از بهترين ها 

د به ما كمك كند مواردي را بيابيم كه محصول رقبا ازآن جنبه در وضعيت مناسبي نيست و در استفاده از نتايج آن در خانه كيفيت مي توان
صورت ارايه محصول مشابه و لحاظ نمودن خصوصيت كيفي مورد نظر در آن مي توانيم انتظار استقبال گسترده مشتريان را از محصول خود 

به . تعيين و تدوين برنامه هاي كوتاه مدت و ميان مدت سازمان نيز استفاده نموداز خروجي فرآيند الگوبرداري مي توان براي . داشته باشيم 
اين ترتيب كه مواردي را كه محصول ما در مقايسه با محصول رقبا وضعيت مناسبي ندارد بهبود داد و مواردي را كه محصول خواسته كيفي 

  .مشتريان را در سطح بالايي برآورده مي كند تثبيت نماييم

                                                            
٢٢ Brain Storming 
٢٣ Whats 
٢٤ Hows 
٢٥ Benchmarking 
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. انجام مي گيرد) QFDتيم ( نمره دهي در بيشتر اين مراحل توسط گروه تدوين خانه كيفيت. مرحله اقدامات مختلفي انجام مي گيرددر اين 

ستون هاي مختلفي وجود دارد كه در زير به شرح هريك مي ) ماتريس برنامه ريزي(همان طور كه مشاهده مي شود در اين قسمت 
  :پردازيم

درجه اهميت مشتري را نسبت به هر يك از ويژگي هاي مورد نياز اين ستون : Customer Value ستون ارزشيابي مشتري- 1
اهميت ويژگي هاي مورد نياز را . نشان مي دهد كه مي تواند مستقيما بوسيله پرسش از مشتري و يا با استفاده از تحقيقات بازار بدست آيد

باشد با بررسي  "بسيار مهم  "نشان دهنده  7و  "اصلا اهميتي ندارد"دهنده  نشان 1مي توان در طيفي هفت گزينه اي بدست آورد كه 
پرسشنامه ها، درجه اهميتي كه مشتريان به هريك از آيتم هاي مذكور اختصاص داده اند در ستون رو به رو آن ذكر شده است كه قول 

  .تيب بيشترين اهميت را از نظر مشتريان داشته اندفراهم نمودن خدمت، لوازم و تجهيزات مدرن و امكانات و تجهيزات تميز به تر

ستون  : competitor Bو  competitor A؛ ستون service performanceستون عملكرد خدماتي شركت  - 2
به ترتيب نشان دهنده برداشت مشتريان و مديريت از عملكرد درست شركت و زير مجموعه  Bو رقيب  Aهاي عملكرد خدمات، رقيب 

هم عملكرد . هر يك از ويژگي هاي مورد نياز مشتري بوده است وبه همين روش شركت مستقيما با رقبايش مقايسه مي گرددهايش براي 
 1گزينه . گزينه اي مورد سنجش قرار داد 7درست و هم قابليت به اجرا درآوردن طراحي و يا توسعه خدمت جديد را نيز مي توان در طيفي 

ستاره ايراني با دو رقيب تركي و  5همان طور كه مشاهده مي شود در اين زمينه هتل . رفته مي شودعالي در نظر گ 7ضعيف و گزينه 
و براي رقيب  7، تركيو براي رقيب  5داراي رتبه  هتل ايراني داشتن كاركنان مرتب و حرفه اي آيتم دراروپايي مورد مقايسه قرار گرفته و 

  .بوده است 6، اروپايي

هر كدام از نيازهاي  در اين قسمت عنوان مي شود كه :performance goalر برنامه سازمان ستون هدف عملكردي د- 3
گزينه  7به همين شكل طيف . . مشتري با توجه به منابع و توانايي ها و استراتژي كنوني شركت، چه جايگاهي در برنامة آتي شركت دارند

. عالي در نظر گرفته مي شود 7ضعيف و  1. ا مورد استفاده قرار مي گيرداي را جهت نشان دادن اهداف كلي عملكرد هر يك از ويژگي ه
  . مديريت مي بايست در تدوين اهداف كلي عملكرد براساس ميزان دسترسي يا قابليت منابع شركت واقع بينانه عمل كند

باعث ايجاد  د و به عبارت ديگرارزيابي ويژگيهايي است كه مستقيماً بر فروش تأثيرگذارن : sales pointستون ضريب تصحيح - 4
مديريت اهداف كلي عملكرد را براي هر يك از ويژگي هاي مورد نياز تدوين مي كند و ضريب تصحيح را براساس . مزيت رقابتي مي شوند

ه آنها در سطح ه عبارت ديگر مشخصه هايي كه از درجه اهميت بالايي در نزد مشتريان برخوردار هستند و ارائب. تجربياشان تعيين مي كند
، موارديكه موجبات رضايت مشتري را باعث مي 1.5مطلوب باعث ايجاد انگيزه و رضايت بسيار زيادي در آنها مي شود ضريب تصحيح 

همان طور كه مشاهده .و ساير موارد كه نياز به تاكيد بيشتر بر آنها نيست ضريب يك مي گيرند 1.2شوند اما نه به اندازه گروه اول ضريب 
گرفته اند به  1.5شود تمامي عوامل فيزيكي و ملموس به اضافه داشتن كارمندان مودب و داشتن دانش كافي جهت پاسخگويي ضريب مي 

   . عبارت ديگر اين موارد موجب ايجاد مزيت رقابتي مي شوند ولازم است هتل بر آنها تاكيد بيشتري داشته باشد

اين نسبت از . كدام از نيازهاي مشتري بر طبق آن نيازمند بهبود هستند وزني كه هر: improvement ratioنسبت بهبود - 5
 .تقسيم ارزش هدف عملكردي بر عملكرد كنوني شركت بدست مي آيد
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براي  4/1براي نمونه ضريب بهبود . از تقسيم ميزان عملكرد كلي در نظر گرفته شده بر عملكرد فعلي خدمات بدست مي آيد 26بهبود نسبت

اين ضريب . بدست آمده است 5بر عملكرد فعلي  7شكلات يك ويژگي از تقسيم ميزان عملكرد كلي در نظر گرفته شده برطرف نمودن م
  .بايست بهبود يابند فراهم مي كندبهبود، ارزش وزني را براي هر يك از نيازهاي مشتري كه مي 

 هدف عملكردي                                      

                              =نسبت بهبود       

  عملكرد كنوني                                     

 

نشان دهندة اولويت هر كدام از نيازهاي مشتري است بر اساس ارزيابي اهميت برآوردن  مطلقوزن  :Raw Weight مطلقوزن - 6
 .نياز بر رسيدن به مزيت رقابتي داردآن نياز، ميزان بهبود مورد نظر شركت، و ميزان تأثيري كه برآوردن آن 

  هر خواسته كيفي مطلق وزن) = ضريب تصحيح(×)نسبت بهبود( ×)  آن درجه اهميت(

براي نمونه . نيازهاي مشتريان از طريق سه بخش توليد مي شود، يعني ارزش مشتري، ضريب بهبود و ضريب تصحيح مطلقاهميت وزني  
بدست مي  2/1و ضريب تصحيح  4/1 آن ، ضريب بهبود0.35از  ارزش مشتري نمودن خدمت قول فراهمبراي  0.59مطلق اهميت وزني 

نياز، ميزان بهبود مورد نظر شركت كه خواهان رسيدن به آن  هراين وزن ها رتبه نيازهاي مشتري را براساس ارزيابي تركيبي اهميت . آيد
  .تعيين مي نمايند بر فروش تاثير گذار باشند است و ميزاني كه نيازها مي توانند استفاده گردند تا مستقيما 

هر ويژگي مورد نياز بر ستون جمع بدست مي  مطلقاست كه از تقسيم وزن  مطلقحالت معمولي شده ارزش وزن  كه: وزن نسبي- 7
بدست  100 ضرب در 2.21آن بر جمع ستون 0.56مطلقاز تقسيم وزن  قول فراهم نمودن خدمتبراي  %26.6براي نمونه وزن نسبي . آيد

خدمات جهت كارا بودن نيازهاي مشتري  محصول يا وزن نسبي اغلب براي اولويت بندي احتياجات و الزامات طراحي و مديريت. مي آيد
  .مورد استفاده قرار مي گيرد

مشتريان و مشخصه هاي فني در ماتريس  تعيين ميزان ارتباط ميان خواسته ها و الزامات كيفي:  چهارممرحله 
  . 27ات ارتباط

  

 با ماتريس ارتباطات خانه كيفيت ) WHATS(در خواسته ها و الزامات مشتري ) HOWS(ميزان تاثير هريك از خصوصيات فني محصول 
ارتباطات مورد نظر را با توجه به نظرات مهندسان و متخصصان با تجربه سازمان نظرات  QFDتيم اجرايي. مشخص و ارايه مي گردد

در منابع گوناگون ميزان ارتباط هريك از نيازمنديها با خصوصيات فني با علامتها و اشكال . اري و تعيين مي كند مشتريان ، داده هاي آم
نمادهاي ذيل به منظور تعيين روابط سطرها و ستون هاي همان طور كه مشاهده مي شود در ماتريس فوق .متنوعي نشان داده مي شود

  :ماتريس استفاده شده اند 

 يا  هيچ  0اط  عدم وجود ارتب

                                                            
٢٦   Improvement ratio 
٢٧ Relationship Matrix 
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 Lيا  1 امكان وجود ارتباط

 Mيا  3وجود ارتباط متوسط  

  Hيا  10وجود ارتباط قوي  

وجود ارتباطي معقول بين يك خصوصيت مهندسي با خواسته هاي كيفي مشتريان بيانگر اين واقعيت است كه خصوصيات مهندسي  عدم
عدم وجود ارتباط بين يك خواسته مشتري با . تري در نظر گرفته نشده استمورد نظر زايد بوده ويا اين كه يك يا چند خواسته كيفي مش

اتريس بايد مخصوصيات و الزامات فني محصول حاكي از اين است كه تعدادي از الزامات فني و مهندسي لحاظ نشده اند و لذا ستون هاي 
رابطه قوي با قول فراهم نمودن خدمت دارد، رسيدگي همان طور كه مشاهده مي شود فناوري اطلاعات  .توسعه پيدا كرده و تكميل شوند

  .به شكايات با تجهيزات و امكانات مناسب ارتباطي ندارد و طراحي داخلي با داشتن كاركنان حرفه اي و تميز ارتباط متوسطي دارد

  ارزيابي رقبا با در نظر گرفتن الزامات فني و مهندسي:  پنجممرحله 

وم در مورد خواسته ها و الزامات مشتريان انجام شد ، اين بار در مورد الزامات فني و مهندسي محصول فرايندي شبيه به آنچه در گام س
در انجام اين قسمت از خانه كيفيت توصيه مي شود كه از متخصصان داخلي و نيروي انساني با تجربه سازمان به نحو . صورت مي گيرد

  .مطلوب و موثري استفاده گردد

ملا امكان ارزيابي و مقايسه شرايط و الزامات فني محصول خود با محصولات رقبا وجود ندارد، ولي عدم تكميل اين در برخي از موارد ع
  .قسمت از خانه كيفيت در مورد برخي از مشخصات فني لطمه زيادي به خانه كيفيت وارد نمي آورد

  اولويت بندي مشخصه هاي فني و مهندسي محصول يا خدمت :ششممرحله  

، تعيين  (WHATS)با توجه به ارتباط خصوصيت مورد نظر خواسته هاي مشتري  (HOWS)يك از خصوصيات فني و مهندسيوزن هر
درجه اهميت هر Wi تعريف گردد، و  dijبا  (j)با خصوصيات فني و مهندسي  (i)اگر رابطه ميان هر يك  از خواسته هاي كيفي . مي گردد

  :محصول با توجه به رابطه ذيل حاصل مي شود (Wj)شخصه هاي فني و مهندسي خواسته كيفي باشد وزن مطلق هر يك از م
Wj=∑(Wi.dij) 

  
  بررسي رابطه مشخصه هاي فني و مهندسي محصول با يكديگر: هفتم مرحله

براي . در برخي از موارد افزايش يا كاهش يكي از خصوصيات مهندسي تاثير مستقيمي بر خصوصيات مهندسي ديگر محصول مي گذارد
لحاظ نمودن چنين همبستگي هايي بين خصوصيات مهندسي محصول، در قسمت سقف خانه كيفيت، چگونگي اين همبستگي ها با 

  :علامتهايي به شرح زير مشخص مي شود
  مثبت+ 
 منفي‐

، دو در برخي موارد.در صورت عدم وجود همبستگي بين خصوصيات مهندسي، سلول مرتبط در سقف خانه كيفيت خالي باقي مي ماند
داشته و لحاظ نمودن يكي از آنا در سطحي بالا و مناسب، ) بسيار منفي( مشخصه مهندسي محصول و يا خدمت، با يكديگر اتباط معكوس

در برخورد با چنين مواردي، ايجاد نوعي تعادل يا مصالحه ميان خصوصيات مذكور ساده ترين راه . موجب ناديده گرفتن ديگري مي شود
ن ساده ترين راه، در اكثر اوقات بهترين نيست، زيرا در صورت حل مشكل مذكور و ارايه هر دو خصوصيت مهندسي در ولي اي. ممكن است

به اين منظور روش هاي . سطحي بالا، بدون شك محصول مورد نظر موجب ايجاد رضايت مندي بسياري بالايي در مشتري خواهد شد
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جود دارد كه از جمله مهم ترين و كاراترين آنها مي توان از روش نظريه حل خلاقانه گوناگوني با عنوان روش هاي حل خلاقانه مساله و

ابزاري است كه از طريق شناسايي و حذف تضادهايي كه در اكثر سيستم هاي مهندسي يافت مي شود، به  TRIZ.نام برد (TRIZ)مساله 
فناوري اطلاعات با قسمت .مي شود در ماتريس فوق  همان طور كه مشاهده. حل مسايل و مشكلات پيچيده تكنولوژي كمك مي كند

Check‐in وCheck‐out رابطه مثبت و هم افزايي دارد در حاليكه رسيدگي به شكايات و انگيزه رابطه منفي و معكوس دارند.  
  

  تعيين مقادير هدف براي خصوصيات فني: هشتم مرحله
است كه با توجه  يا خدمت محصول هر يك از مشخصه هاي فني و مهندسيبراي 28 يل خانه كيفيت، تعيين مقادير هدفآخرين مرحله تكم

  :دقيق به موارد ذيل صورت مي پذيرد
 نتايج بدست آمده از قسمت هاي قبلي جهت اولويت بندي نهايي مشخصات فني محصول  يا خدمت  
 رج در سقف ماتريسميزان همبستگي خصوصيات فني و مهندسي مورد نظر با ساير الزامات فني محصول و موارد مند 

 نتايج حاصل از انجام الگوبرداري از محصول رقبا در خصوص مشخصات و الزامات فني محصول 

  ممكن است در اين بخش ... همچنين ديگر معيارهاي طراحي از جمله هزينه، قابليت ساخت، توسعه پذيري، محدوديت هاي منابع و
  .آورده شود

روجي ماتريس خانه كيفيت را تشكيل مي دهند كه اين مقادير هدف به عنوان  ورودي ماتريس مقادير هدف بدست آمده در اين مرحله خ
 . طراحي محصول استفاده مي شوند و در ماتيس هاي بعدي نيز مجددا  همين مراحل تكرار مي گردد

 

ن روش هاي تكميل خانه كيفيت گذشت، يكي از عمومي تريفوق به منظور تكميل خانه كيفيت از نظر » هشتگانه«آنچه كه در قدم هاي 
توجه به اين نكته ضروري است كه شيوه ياد شده، تنها ديدگاه موجود در اين زمينه نسيت و اين امكان وجود دارد كه در منابع و متون . است

يس هاي خانه به عنوان مثال، در برخي از ماتر. ، ماتريس هاي متنوعي براي اين منظور مشاهده گردد QFDمختلف موجود در زمينه 
  :موارد ذيل درج شده و مورد بررسي قرار مي گيرند كيفيت

رسيدن به مقادير هدف و تغيير مقادير خصوصيات فني و  فني لحاظ نمودن سطري در انتهاي ماتريس به منظور مقايسه درجه سختي-
 (HOWS)مهندسي محصول 

 ز خصوصيات فني و مهندسي محصولمقايسه نسبي هزينه دستيابي به اهداف تيم طراحي در مورد هريك ا -

بايد فراهم ) چه حدي(اندازه هدف كه يك معيار عيني است كه تعريف مي كند براي نائل شدن به هر توضيح فني چه مقاديري  -
 .شود

اضافه كردن سطرهايي به انتهاي ماتريس براي لحاظ نمودن خواسته ها و نيازمندي هاي ويژه مانند استاندادهاي محصول و  -
 .از خصوصيات فني و مهندسي محصول ن و مقررات دولتي در مورد هريكقواني

 همان طور كه مشاهده مي شود دو فاكتور درجه سختي و اندازه هدف در ماتريس مورد بررسي در اين مقاله ذكر شده اند. 
  
  
  
  
  
  

                                                            
٢٨ Target Values 
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