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 داًـگبُ الضّشا )ع(

 داًـکذُ ػلَم تشثیتی ٍ سٍاًـٌبػی

 پبیبى ًبهِ

 جْت اخز دسجِ کبسؿٌبػی اسؿذ

 سؿتِ ػلن اطلاػبت ٍ داًؾ ؿٌبػی

 ػٌَاى

( دس استقبی کیفیت خذهبت ثخؾ هشجغ QFDکبسثشد گؼتشؽ ػولکشد کیفیت )

 کتبثخبًِ هشکضی داًـگبُ الضّشا

 د ساٌّوباػتب

 دکتش حؼي کیبًی خَصػتبًی

 اػتبد هـبٍس

 دکتش هٌصَس تبجذاساى

 داًـجَ

 ػیذُ ّبجش سادهشد

  1391اػفٌذ 
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 کلیِ دستاٍردّای ایي تحقیق 

هتعلق تِ داًشگاُ السّرا)ض( 

 است.
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 تقدیم به روان پاک پدرم

 )روحش شاد(

 

 و به وجود بی بدیل مادر بزرگوارم

 

 برادراومو به یکایک خواهران و 

 که اگر محبتهای بی دریغ و دلگرمی های ایشان وبود

 ایه اثر واچیز به وجود ومی آمد
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ستایش خذایی را سساست کِ تا آفریٌش هخلَقات، تر اًساى ّا تجلی کرد ٍ تا ترّاى ٍ دلیل، خَد 

اًذیشِ را تر قلة ّایشاى آشکار کرد. هخلَقات را تذٍى ًیاز تِ فکر ٍ اًذیشِ آفریذ، کِ فکر ٍ 

هخصَص کساًی است کِ دلی درٍى سیٌِ داشتِ تاشٌذ ٍ اٍ چٌیي ًیست، کِ علن خذاًٍذی شرفای 

 *پردُ ّای غیة را شکافتِ است ٍ تِ افکار ٍ عقایذ پٌْاى احاطِ دارد.

 

 

تذیٌَسیلِ تر خَد لازم هی داًن کِ از استاد گراهی ام جٌاب آقای دکتر کیاًی کِ 

ا تِ عْذُ گرفتٌذ ٍ تا راٌّوایی ّای خَد هرا در ایي راُ یاری ًوَدًذ، راٌّوایی ایي پایاى ًاهِ ر

 تشکر کٌن.

 

از جٌاب آقای دکتر تاجذاراى کِ تا هشاٍرُ ّای دلسَزاًِ خَد، هرا در اًجام ایي پصٍّش ّوراّی 

 ًوَدًذ، تشکر هی کٌن.

 

، تِ پاض توام از توام اساتیذ هحترم گرٍُ علن اطلاعات ٍ داًش شٌاسی داًشگاُ السّرا)ض(

 علَهی کِ در هحضرشاى فرا گرفتن، کوال تشکر را دارم.

ٍ 

قذر داى تواهی کتاتذاراى هحترم تخش هرجع ٍ کتاتخاًِ ّای داًشکذُ ای در داًشگاُ السّرا 

 کِ هرا در اًجام ایي پصٍّش یاری کردًذ، ّستن. 

 

 

                                                 

 

 

*
ٟ٘ح اِجلاغٝ 108غغجٝ    
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 چکیذُ

ٛؼ ٔؽاْٚ ٚ ٍٔبـوز سٕبٔی وبـوٙبٖ ؼـ ( ـٌٚی اوز ٍٔشفی ٔطٛـ ٚ ثف ثٟجQFDٌىشفي فّٕىفؼ ویفیز )

اـسمبی ویفیز ٔطَّٛ/ غؽٔز سأویؽ ؼاـؼ. ٞؽف دمًٚٞ ضبضف ثفـوی وبـثفؼ ـٚي ٌىشفي فّٕىفؼ 

 ( ؼـ اـسمبی ویفیز ثػً ٔفخـ وشبثػب٘ٝ ٔفوكی ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا اوز. QFDویفیز)

وٝ اق غؽٔبر ثػً ٔفخـ وشبثػب٘ٝ  خبٔقٝ: خبٔقٝ ٔٛـؼ ٘ؾف دمًٚٞ، ؼاٍ٘دٛیبٖ وبـٌٙبوی اـٌؽ ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا

 ٘فف ٔی ثبٌؽ. 106ٔفوكی ایٗ ؼاٍٍ٘بٜ اوشفبؼٜ ٔی وٙٙؽ، اوز. ضدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛـؼ ٘ؾف 

ـٚي/ ـٚیىفؼ: دمًٚٞ اق ٘ٛؿ وبـثفؼی ٚ ثب ـٚي سِٛیفی ٚ دیٕبیٍی اوز. اثكاـ ٌفؼآٚـی اعلافبر، 

 دفوٍٙبٔٝ ٚ ّٔبضجٝ اوز. 

اٍ٘دٛیبٖ اق آٟ٘ب ـضبیز ؼاٌشٙؽ ٚ غٛاوشٝ ٞبیی وٝ ثفای آ٘بٖ إٞیز یبفشٝ ٞب: اغشلاف ثیٗ غٛاوشٝ ٞبیی وٝ ؼ

ثبلایی ؼاٌز، ٍ٘بٖ ٔی ؼٞؽ وٝ غؽٔبر اـائٝ ٌؽٜ ؼـ ثػً ٔفخـ وشبثػب٘ٝ ٔفوكی ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا، ؼـ ضؽی ٘یىز وٝ 

شیدٝ ٔطبوجٝ ٔیكاٖ ٔفاخقٝ وٙٙؽٜ ٔی غٛاٞؽ ٚ٘طٜٛ اـائٝ غؽٔبر ؼـ ایٗ ثػً،  ٘یبق  ثٝ  ثٟجٛؼ ٚ اِلاش ؼاـؼ. ٕٞسٙیٗ ٘

ٍ٘بٖ ؼاؼ وٝ خبٔقٝ ٔٛـؼ دمًٚٞ، ثیٍشفیٗ ٔیكاٖ ـضبیز ـا اق ـفشبـ  QFDـضبیز ؼاٍ٘دٛیبٖ ثف اوبن ـٚي 

وشبثؽاـاٖ ثػً ٔفخـ ؼاـ٘ؽ ٚ وٕشفیٗ ٔیكاٖ ـضبیز ـا اق سدٟیكار ٚ فضبی ثػً ؼاـ٘ؽ. ٘شبیح ضبُِ اق ٔبسفیىٟبی 

QFD ر ـا ثٝ ایٗ ِٛـر ٍ٘بٖ ؼاؼ: سػّیُ ثٟیٙٝ ٔٙبثـ ٔبِی ٚ ا٘ىب٘ی، ٘یك اِكأبر فّٕیبر ثفای ثٟجٛؼ ایٗ غؽٔب

اوشب٘ؽاـؼ وبقی وبغشٕبٖ ٚ سدٟیكار وشبثػب٘ٝ، ـفـ ٔٛا٘ـ فٙی ٚة وبیز اغشّبِی وشبثػب٘ٝ،  سدؽیؽ ٘ؾف ؼـ ویبوز 

اوشفبؼٜ اق وفبـي ٚ ففاٞٓ آٚـی ٔٙبثـ، ٕٞبٍٞٙی فّٕىفؼی، ٘ؾف وٙدی ؼٚـٜ ای اق ٔفاخقبٖ، اـقیبثی سٛوظ ٔؽیفیز، 

ویىشٓ سٍٛیك ٚ سٙجیٝ، سدؽیؽ ٘ؾف ؼـ ثىبـٌٕبـی وبـوٙبٖ ثػً ٔفخـ، ثفٌكاـی ؼٚـٜ ٞبی آٔٛقٌی ثفای وشبثؽاـاٖ، 

 ثفٌكاـی سٛـٞبی آٔٛقٌی ثفای ٔفاخقبٖ، قٔبٖ ثٙؽی وبفبر وبـ دفوُٙ ٚ ٔؽیفیز ؼاً٘.

ٌی ٔإثف ؼـ ثٝ وبـٌیفی ٕٞٝ ٘شیدٝ ٌیفی: ٘شبیح ایٗ دمًٚٞ ٍ٘بٖ ؼاؼ وٝ ـٚي ٌىشفي فّٕىفؼ ویفیز، ـٚ

 فٛأُ وبقٔبٖ ثفای ایدبؼ ـاٞىبـ خٟز وٙدً ٚ ثٟجٛؼ ویفیز غؽٔبر آٖ وبقٔبٖ اوز. 

، خبًِ کیفیت، کیفیت خذهبت هشجغ، خذهبت (QFD)ٍاطگبى کلیذی: گؼتشؽ ػولکشد کیفیت

 هشجغ، کتبثخبًِ هشکضی داًـگبُ الضّشا، کتبثخبًِ ّبی داًـگبّی .
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 96  ٖ إٞیز غٛاوشٝ ٞبسطّیُ ٚ ٘شیدٝ ٌیفی ٔفثٛط ثٝ ٔیكا

 97  سطّیُ ٚ ٘شیدٝ ٌیفی ٔفثٛط ثٝ ٔیكاٖ ـضبیز اق غٛاوشٝ ٞب

سطّیُ ٚ ٘شیدٝ ٌیفی ٔفثٛط ثٝ ٔطبوجٝ ٔیكاٖ ـضبیز خبٔقٝ اق غٛاوشٝ ٞب ثف ٔجٙبی ـٚي 

QFD 

 98 

 QFD  99غلاِٝ ٘شبیح ضبُِ اق ٔبسفیىٟبی 

 100  دیٍٟٙبؼٞبی اخفایی ثفغبوشٝ اق دمًٚٞ

 102  5ی فُّ خٕـ ثٙؽ

 103  دیٍٟٙبؼار ثفای دمًٚٞ ٞبی آسی

 104  ............................................................................................................فْشػت هٌبثغ

   .................................................................................................................پیَػت ّب

 أ  : دفوٍٙبٔٝ ٔفثٛط ثٝ ؼاٍ٘دٛیب1ٖدیٛوز 
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 فْشػت جذاٍل

 

 

 38 وبلا ٚ غؽٔبر: سفبٚر 1-2خؽَٚ 

 43 (HOQ: لفاـؼاؼ فٕٛٔی سٛضیص فٙبِف غب٘ٝ ویفیز )2-2خؽَٚ 

 QFD 65: ٔطبوجٝ ٚقٟ٘بی وشٛ٘ی ٔبسفیه ٞبی 3-2خؽَٚ 

 71 : سٛقیـ ففاٚا٘ی ٔفاخقٝ وٙٙؽٌبٖ ثٝ ثػً ٔفخـ ثٝ سفىیه ؼاٍ٘ىؽ1ٜ-4خؽَٚ 

 72 : ففاٚا٘ی ؼفقبر ٔفاخقٝ ثٝ ثػً ٔفخـ2-4خؽَٚ 

 74 دفوٍٙبٔٝ 9-1ٝ ٚ سطّیُ ٔیكاٖ إٞیز غٛاوشٝ ٞبی : سدكی3-4خؽَٚ 

 75 دفوٍٙبٔٝ 14-10: سدكیٝ ٚ سطّیُ ٔیكاٖ إٞیز غٛاوشٝ ٞبی 4-4خؽَٚ 

 76 دفوٍٙبٔٝ  22-15: سدكیٝ ٚ سطّیُ ٔیكاٖ إٞیز غٛاوشٝ ٞبی 5-4خؽَٚ 

 77 دفوٍٙبٔٝ 9-1: سدكیٝ ٚ سطّیُ ٔیكاٖ ـضبیز غٛاوشٝ ٞبی 6-4خؽَٚ 

 79 دفوٍٙبٔٝ  14-10سدكیٝ ٚ سطّیُ ٔیكاٖ ـضبیز غٛاوشٝ ٞبی  :7-4خؽَٚ 

 79 دفوٍٙبٔٝ 22-15: سدكیٝ سطّیُ ٔیكاٖ ـضبیز غٛاوشٝ ٞبی 8-4خؽَٚ 

 80 : ـسجٝ ثٙؽی غٛاوشٝ ٞبی ؼاٍ٘دٛیب9ٖ-4خؽَٚ 

 83 : ٔطبوجٝ ٔیكاٖ ـضبیز ؼاٍ٘دٛ اق ٞف غٛاوشٝ 10-4خؽَٚ 

 QFD 85دٛ اق ٞف ٔمِٛٝ ثف اوبن ـٚي : ٔطبوجٝ ٔیكاٖ ـضبیز ؼا11ٍ٘-4خؽَٚ 
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 12 : فٛأُ اٍ٘یكٌی ثفای افكایً ویفیز1-2ٌىُ 

 30 : ٕ٘ٛؼاـ وب2ٛ٘-2ٌىُ 

 32 : غب٘ٝ ویفیز3-2ٌىُ 
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 هقذهِ (1-1

ٚ ٘یفٚی اِّی ضفوز خبٔقٝ ٚ وٍٛـٞبوز ٚوشبثػب٘ٝ ٞب ٚ  أفٚقٜ اعلافبر ٔٙجـ ضیبسی ثفای دیٍففز

ٚ اعلافبر، إٞیز قیبؼی ؼاـ٘ؽ. فّىفٝ ٚخٛؼی وشبثػب٘ٝ ٞب، ٔفاوك اعلاؿ ـوب٘ی ثٝ فٙٛاٖ ٌٙدیٙٝ ؼاً٘ ثٍفی 

ٞب  ؼاً٘ ثفای دیٍففز ٚ سقبِی ا٘ىبٟ٘ب ثٛؼٜ اوز. ٞؽف ٟ٘بیی وشبثػب٘ٝ غؽٔز ثٝ خبٔقٝ ٚ ثٟفٜ ٌیفی اق ٔٙبثـ

قٔبٖ ٚ ٔىبٖ  ؼـ ٞف ،، ففاٞٓ وفؼٖ ٚوبیُ ؼوشفوی ثٝ ٞف ٘ٛؿ اعلافبر ثفای ٞفوهیؼـ فّف خبٔقٝ اعلافبس

ایٗ اوبن، وشبثػب٘ٝ ٞب ثبیؽ عٛـی فُٕ وٙٙؽ وٝ غؽٔبر اـائٝ ٌؽٜ ثٝ آٟ٘ب ثٝ ٌىّی ٔإثف، ٘یبقٞبی اوز. ثف

 اوشفبؼٜ وٙٙؽٌبٖ ـا ثفعفف وٙؽ.  

وشبثػب٘ٝ ٞبی ؼاٍٍ٘بٞی ثٝ فٙٛاٖ ٔفوك اٌبفٝ اعلافبر ؼـ ٔفاوك ؼاٍٍ٘بٞی، ٘مً ثكـٌی ؼـ دیٍجفؼ 

 اٞؽاف ؼاٍٍ٘بٜ ٚ ثبِغجـ دیٍففز خبٔقٝ ؼاـؼ.

اقآٔٛقي، دمًٚٞ ٚسٛوقٝ غؽٔبر ثفای سمٛیز دمًٚٞ ٚ سٛوقٝ  ؼاٍٍ٘بٞی ضٕبیز ٞبی وشبثػب٘ٝ ٞؽف

 سٛا٘بییٟبوز. وشبثػب٘ٝ ٞبی ؼاٍٍ٘بٞی، ؼاٍٍ٘بٜ ـا ؼـ دیٍجفؼ ـوبِز آٔٛقٌی ٚ دمٍٚٞی یبـی ٔی ـوب٘ٙؽ. 

ثفآ٘ىٝ ٞٓ  وشبثػب٘ٝ ٞبی ؼاٍٍ٘بٞی ٔی سٛا٘ٙؽ وبٖ٘ٛ اعلافبسی ٔٛـؼ٘یبق دمٍٍٚٞفاٖ ثبٌٙؽ، ٍٔفٚط

ـٚقآٔؽ ثٛؼٜ ٚ ٞٓ اق ِطبػ ویفی خٛاثٍٛی ٘یبقٞبی ـٚ ثٝ ـٌؽ خبٔقٝ اوشفبؼٜ وٙٙؽٜ ثبٌٙؽ. ثٙبثفایٗ ٌٙبوبیی 

٘مبط لٛر ٚ ضقف ویفیز غؽٔبر وشبثػب٘ٝ ٞبی ؼاٍٍ٘بٞی، ثٝ ٔؽیفاٖ ؼـ دبلایً ویىشٓ ٔٛخٛؼ ثفای اـسمبی 

 (.1388غؽٔبر وشبثػب٘ٝ ای، وٕه ٌبیب٘ی ٔی ٕ٘بیؽ)ق٘دیفزی، 

ٚ ثبیؽ ثٝ ٌٛ٘ٝ ؼـ ایٍٙٛ٘ٝ ٔفاوك اوز  غؽٔبر ٔفخـ ٞف وشبثػب٘ٝ اق ٔىئِٛیز ٞبی اِّی ثػً ٔؽیفیز

ای وبٔبٖ یبثؽ وٝ ٟ٘بیز ثٟفٜ خٛیی اق ٔدٕٛفٝ ٞب ـا سضٕیٗ وٙؽ. ٍٔػّٝ ثبـق ایٗ غؽٔبر اـسجبط ثب ٔفاخقبٖ 

یز اوشفبؼٜ وٙٙؽٌبٖ اق غؽٔبر اوز.زٖٛ ثػً ٔفخـ ثب ٔفاخقٝ وٙٙؽٌبٖ ؼـ سٕبن ٔىشمیٓ اوز سأٔیٗ ـضب

 (. 1388اـائٝ ٌؽٜ ٔی سٛا٘ؽ ٔقیبـ ٔٙبوجی ثفای اـقیبثی ٔیكاٖ ٔٛفمیز ٔفاوك اعلاؿ ـوب٘ی ثبٌؽ)ق٘ؽیبٖ، 

ثٝ ؼِیُ ـٌؽ ـٚقافكٖٚ ٔٙبثـ اعلافبسی ٚ ٕٞسٙیٗ ٘یبقٞبی ٔفاخقبٖ ثٝ وشبثػب٘ٝ، ثػً ٔفخـ وشبثػب٘ٝ ثٝ  

بط وشبثػب٘ٝ( ثب ٔفاخقبٖ ثبیؽ وقی ؼـ سأٔیٗ ـضبیز ٔفاخقبٖ ٚ اـسمبی ؼِیُ اـسجبط ٔىشمیٓ )ٚ ٌبٜ سٟٙب اـسج

 ویفیز غؽٔبر غٛؼ ؼاٌشٝ ثبٌؽ.
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٘ؾبْ الشّبؼی ٌؽٜ اوز ٚ ٔغبِقبر ثف فّٙف ضبوٓ اعلاؿ ـوب٘ی وٝ ؼٞٝ ٌؿٌشٝ، ثػً غؽٔبر  ؼـ

ـلبثشی أفٚق ر دیً ٘یبقی ثفای ٔٛفمیز ٚ ٔب٘ؽٌبـی ؼـ ٔطیظ بغؽٔایٗ ٘ٛؿ ٔفثٛعٝ ٍ٘بٖ ٔی ؼٞؽ ویفیز 

ر باوز. ثٝ ٘بزبـ، فلالٝ ثٝ ویفیز غؽٔز ثٝ عٛـ لبثُ سٛخٟی افكایً یبفشٝ اوز. اوبوبً، ویفیز غؽٔ

ٔشٙٛؿ سقفیف ٌؽٜ اوز. سٛوقٝ  ، ثٝ ٌٛ٘ٝ ایربوشبثػب٘ٝ ؼاٍٍ٘بٞی ثفضىت ٔدٕٛفٝ، ا٘ؽاقٜ ٚ قٔیٙٝ غؽٔ

ٔفاخقبٖ وبفی ٕ٘ی  ثفای ـضبیزخٟز ٌیفی وٙشی، یقٙی سٕفوك ثفٔدٕٛفٝ، ؼـ قٔبٖ وٙٛ٘ی 

 .(1،2011زٗؽ)ثبٌ

ـٌٟٚبی ٌٛ٘بٌٛ٘ی ثفای اـقیبثی ویفیز غؽٔز ٚ ـویؽٖ ثٝ ٞؽف ؼوشیبثی ثٝ ـضبیز ٍٔشفی اـائٝ ٌؽٜ 

، قیشٟبُٔ ٚ ثفی 2وٝ سٛوظ دبـاوٛـأبٖ (SERVQUAL)اوز. ٔب٘ٙؽ ٔؽَ سطّیُ ٌىبف دٙدٍب٘ٝ ویفیز

اـائٝ ٌؽ. ٔؽَ ثٟجٛؼ ویفیز  3وظ لاٚلاوٛ ـایزایدبؼ ٌٍز. ٔؽَ سطّیُ ٌىبفٟبی ٞفشٍب٘ٝ ویفیز وٝ سٛ

دیٍٟٙبؼ ٌؽٜ اوز. ٔؽَ عیف ّٔبِطٝ ویفیز غؽٔبر ٚ ٔٛلقیشٟبی دیٍٟٙبؼ  4غؽٔبر وبقٔب٘ی وٝ سٛوظ ٔٛـ

دیٍٟٙبؼ ٌؽ. زبـزٛة  6اـائٝ ٌؽ. ٔؽَ ٌؿـ غؽٔبسی سقؽیُ ٌؽٜ وٝ سٛوظ ٘بي 5ٌؽٜ، وٝ سٛوظ ٞیٛٚؼ فبـٞف

دیٍٟٙبؼ ٌفؼیؽ. ٔؽَ ـفشبـی ویفیز غؽٔبر وٝ سٛوظ ثؽٚق ٚ  7خب٘ىشٖٛفّٕیبسی دفؼاقي ٍٔشفی وٝ سٛوظ 

اـائٝ ٌؽٜ  9اـائٝ ٌؽ. ٔؽَ وّىّٝ ٔفاست ویفیز غؽٔبر وٝ سٛوظ ٔبیىُ ثفؼی ٚ ٕٞىبـاً٘ 8ٕٞىبـاً٘
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ـٚي خؽیؽی ثفای وٙدً ویفیز  1. فلاٜٚ ثف ایٟٙب، ٘یشىی ٚ ٞفٖ٘ٛ(105-1384،93)ویؽ خٛاؼیٗ، اوز

 (.2011زٗ،آقٔبیً وفؼٜ ا٘ؽ) SERVQUALاوبن غؽٔبر وشبثػب٘ٝ ثف 

سٟٙب ٔی سٛا٘ؽ ٌفایظ غؽٔز ـا ثفخىشٝ وٙؽ. ٘ٝ  ـٌٟٚبی ثٟجٛؼ ٚ ٘ٝ ثٝ ؼوز آٔؽٜ اق ایٗ ـٌٟٚب ثیٍشف ٘شبیح 

، ثفای وبًٞ ٘ٛالُ غؽٔز ٚ افكایً ویفیز غؽٔز، اـائٝ ٍ٘ؽٜ اوز.ثٙبثفایٗ سٍػیُ ـٌٚی یٔٙبثـ وبقٔب٘

ر وشبثػب٘ٝ ٚ عفاضی ـٌٚی ٘ؾبْ ٔٙؽ ثفای افكایً ویفیز غؽٔبر وشبثػب٘ٝ، خؽیؽ ثفای وٙدً ویفیز غؽٔب

 ثفای وشبثػب٘ٝ ٞبی ؼاٍٍ٘بٞی  اِكأی اوز.

2)ٌىشفي فّٕىفؼ ویفیز 
QFD )( الشجبوی اق فّىفٝ ٔؽیفیز ویفیز خبٔـTQM)3 اوز ٚ ثف عفاضی 

آٖ ؼـن ٘یبقٞبی  اوبنٚ ٔؽاْٚ ٚ ٍٔبـوز اففاؼ سأویؽ ؼاـؼٍٔشفی ٔطٛـ، ثٟجٛؼ  غؽٔبر/ ٔطّٛلار

 اوز.  4ٍٔشفی ثفای سِٛیؽ ٚ ٔفسجظ وفؼٖ آٟ٘ب ثٝ غِّٛیبر عفاضی اق عفیك غب٘ٝ ویفیز

یبفشٝ اوز وٝ ؼـ آٖ ٘یبقٞبی ٍٔشفی ثٝ ٌفایظ فٙی ٔٙبوت ثفای بـ ٌىشفي فّٕىفؼ ویفیز ـٌٚی وبغش

اعٕیٙبٖ اق  ،فّٕىفؼ ویفیز ٞف ٔفضّٝ اق سٛوقٝ ٚ ثٟجٛؼ ٔطَّٛ سجؽیُ ٔی ٌٛؼ. ثٙبثفایٗ ؼـ ففآیٙؽ ٌىشفي

ـضبیشٕٙؽی ٍٔشفی ٟٔٓ اوز ٚ لاقْ اوز وٝ ایٗ ـضبیشٕٙؽی ثفاوبن إٞیز ٌبٖ ثفای ٍٔشفی، اِٚٛیز 

ؼـخٝ ثٙؽی ٌٛؼ.اِٚٛیشٟب ثبیؽ  ،ثٙؽی ٚ ؼـ ٔمیبوی اق یه سب دٙح ثف ٔجٙبی ٔمیبن ِیىفر، ثٝ سفسیت إٞیز

 وٝ ایٗ ضفٚـی اوز سب اعلافبر ٚالقی ؼـثبـٜ آ٘سٝٔٙقىه وٙٙؽٜ آ٘سٝ وٝ ٍٔشفی ٔی غٛاٞؽ ثبٌؽ. ثٙبثف

 ٔٛـؼ ـضبیز ٍٔشفی اوز ففاٞٓ ٚ ثٝ ٔٙؾٛـ ایدبؼ ـاٞىبـ ٔٙبوت، سدكیٝ ٚ سطّیُ ٔٙبوجی ِٛـر ٌیفؼ.
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 یبى هؼئلِ ث  (1-2

ا٘ؽاقٜ ٌیفیٟبی وٙشی اق ویفیز غؽٔبر وشبثػب٘ٝ ٞبی ؼاٍٍ٘بٞی ٌبُٔ فبوشٛـٞبیی ٔثُ سقؽاؼ وشبثٟبی 

ٔدلار ٚ دبیٍبٜ ٞبی اعلافبسی ٍٔشفن ٌؽٜ، سقؽاؼ وبـٔٙؽاٖ ٚ ثٛؼخٝ ثٛؼ. ایٗ وٙدٍٟب ٚلشی ٔدٕٛفٝ، سقؽاؼ 

وبفی ثٛؼ وٝ وبـوفؼ اِٚیٝ وشبثػب٘ٝ سأٔیٗ وشبثٟب، ٔدلار ٚ سىٟیلار ثٛؼ. أفٚقٜ ویفیز ٚ ٔىئِٛیز وشبثػب٘ٝ 

ٍٍ٘بٜ ثٝ وبـٔی ـٚؼ. ثب سٛخٝ ثفای ا٘قىبن ثٟشف غؽٔز ٚ سأثیف وشبثػب٘ٝ ؼاٍٍ٘بٜ ؼـ وُ ٔدٕٛفٝ ؼا ،ؼاٍٍ٘بٞی

، ثٝ ٘ؾف ٔی ـوؽ 1وشبثػب٘ٝ ٔفوكی ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا ثٝ دیٍیٙٝ اؼثیبر ٔٛخٛؼ ؼـ ٔٛـؼ غؽٔبر ثػً ٔفخـ

ایٗ ـٚ، ِكْٚ غؽٔبر ٔٛخٛؼ ؼـ ایٗ ثػً ٘شٛا٘ىشٝ ـضبیز وبـثفاٖ ٚ ٔفاخقبٖ ثٝ ایٗ ثػً ـا خّت وٙؽ. اق 

ٚـی ثٝ ٘ؾف ٔی ـوؽ ٚ ایٗ ٔىئّٝ دیً ٔی آیؽ وٝ زٍٛ٘ٝ ضفغؽٔبر ٔفخـ ا٘دبْ دمًٚٞ ؼـ ٔٛـؼ اـقیبثی 

 ٔی سٛاٖ ـاٞىبـی اـائٝ ؼاؼ سب ویفیز غؽٔبر ٚ ـضبیز ٔفاخقبٖ افكایً یبثؽ؟

ؼـ ایٗ دمًٚٞ، دمٍٍٚٞف لّؽ ؼاـؼ ثفای اـقیبثی ویفیز غؽٔبر ٔفخـ وشبثػب٘ٝ ٔفوكی ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا 

اوشفبؼٜ وٙؽ. اوبن (QFD)ٌىشفي فّٕىفؼ ویفیز ي اق ـٚٚ اـائٝ ـاٞىبـی ثفای اـسمبی ویفیز غؽٔبر 

ایٗ ـٚي ٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ ؼـ ثػً لجُ سٍفیص ٌؽ، ثف دبیٝ ٌٙبوبیی ٘یبقٞبی ٌفشٝ ٚ ٘بٌفشٝ ٔفاخقبٖ ٚ اـائٝ 

ثؽیٗ ِٛـر وٝ اثشؽا ٘یبقٞبی ٔفاخقبٖ ثٝ غؽٔبر ثػً ٔفخـ ـاٞىبـٞبیی ثفای ثفآٚـؼٖ ایٗ ٘یبقٞبوز. 

ٜ اِكٞفا وٝ اغّت ؼاٍ٘دٛیبٖ ٞىشٙؽ ٌٙبوبیی ٔی ٌٛؼ. ایٗ ٘یبقٞبی ٌٙبوبیی ٌؽٜ، وشبثػب٘ٝ ٞبی ٔفوكی ؼاٍٍ٘ب

ی ٍٔػُ ٔی ٌفؼؼ. سٕبْ سٛوظ غٛؼ وبـثفاٖ اِٚٛیز ثٙؽی ٌؽٜ ٚ إٞیز ٞفوؽاْ اق ٘یبقٞب ثٝ ِٛـر وّٕ

اوز ٔٙشمُ ٔی ٌٛؼ. وذه  QFDایٗ ٘یبقٞبٚ ؼـخٝ إٞیز ٌبٖ ثٝ غب٘ٝ ویفیز وٝ یىی اق ٟٕٔشفیٗ اثكاـ 

ِكأبر غؽٔز وٝ ـٚي ثفآٚـؼٖ ٘یبقٞبی وبـثفاٖ ـا ٍ٘بٖ ٔی ؼٞؽ سٛوظ وبـٌٙبوبٖ سقییٗ ٔی ٌٛؼ. ایٗ ا

دمًٚٞ ثٝ سٍػیُ ٚیمٌیٟبی ویفیز غؽٔز، اِٚٛیز ثٙؽی غٛاوشٝ ٞبی ویفی ؼـیبفز ٌؽٜ ٍٔشفی ٚ 

ٝ ٔؽیفیز عفاضی ـٚي اوشفاسمیه ثفای ثٟجٛؼ ٔؽاْٚ وٕه ٔی وٙؽ. ثٝ وبـٌیفی ایٗ ـٚي ؼـ ایٗ دمًٚٞ ث

ؼـ سٍػیُ ِؽای ٍٔشفی ٚ سفخٕٝ آٟ٘ب ثٝ ِٛـر زٙؽیٗ اوشفاسمی ٚ عفش ثفای افكایً ویفیز غؽٔبر 

 ثػً ٔفخـ وشبثػب٘ٝ ٔفوكی ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا وٕه ٔی وٙؽ.  

                                                 

 

 

1 (اـقیبثی وغص ٔؽیفیز ویفیز ؼـ وشبثػب٘ٝ ٞبی ٔفوكی ؼاٍٍ٘بٜ ٞبی اِكٞفا ٚ سفثیز ٔؽـن. ؼاٍٍ٘بٜ اِكٞفا1386ٔفضیٝ غبِٛیی.)  


