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.d�Y�½Y�Ì»�Äq 

  

�-�.  cZ�Ô�Y�É�ÁM{�³�ÉZÆ�Á��Á��Y�]Y  
�ÅÁ�a�½Âq ��Á���Ìa �Y ��¿ ,�¥|Å É��¿ Á É{�]�Z¯ Á �Y ��¿ �Á� �Ê¨Ì�Âe��Y�mY Á 

Ä^� Ê]�ne Ê» |�Z] Ä¯ Z] cZ ·Z�»�ÊÅY�¼Å� Á�ªÌ¨¸e Ä¿Zz]Zf¯ ÉY Á �ËZ¼Ìa ÉZÅ Ê¿Y|Ì» �{ 

ÉZf�Y� Ê��f�{ Ä] ¥Y|ÅY ªÌ¬ve ¹Z³ {{�³�Ê»� Y�mY� Á�Äf�Y{�]. .�¾ËY�ÉY�mY�dÆm��{�¾ËY�]ZÀ]

cZ�Ô�Y�,�ªÌ¬ve {�Â» �Y��ZÌ¿ ÉZÆ�Á� �Ë� �¼m É�ÁM {{�³�Ê»  

� -�cZ ·Z�» Ä¿Zz]Zf¯ ÉY ¶»Z� �YÂ¿Y�Ê���] cÓZ¬»�Á�½Âf» Ê��Z§ Á Ê�Ì¸´¿Y �{ �Z^e�Y ºÌÅZ¨»�Z] 

SERVEQUAL��,QFD�É�Z§�,ANP�É�Z§�ªÌ¨¸e�Á�,�¾ËYµ|»�ZÅ       .                     .  

� -��Á� Ê¿Y|Ì» �Y ªË�� Ä mY�» �Ä]ZÅ�¶fÅ�Á �¼m É�ÁM cZ�Ô�Y {�Â» �����������������������������ZÌ¿  

 �-��Ë�Âe Ä»ZÀ���a   



� 

 

�É�ÁM{�³� ¦¸fz»� ÉZÅ� ®ÌÀ°e� �Y� ªÌ¬ve� ¹Zn¿Y� |¿Á�� \�ZÀe� Ä]� ªÌ¬ve� ¾ËY� �{� ¾ËY�]ZÀ]

�Á�½Y�Ë|»�Z]�Ä^uZ�»�,�Ã|ÅZ�»�¶Ì^«��Y�cZ�Ô�Y¶fÅ�½Z¿Z¼Æ»�,�Á �Á�|ÌeZ�Y�cY��¿��Y�½{�]�Ã�Æ]��Ì¿

,É�Y|¸fÅ�d À��½Z³�^y�{ÂmÂ»��Y|»� Á�{ZÀ�Y�Ä ·Z�»�d À��¾ËY� �{�Á Æf¿Y� �{�Ä»ZÀ���a� �Y� Z

{Â��Ê»�Ã{Z¨f�Y .  

  

�-�. �ÅÁ�a�ÉZÅ{�ÁZf�{  
Ze�ºÌf�Å�½M�µZ^¿{�Ä]�Z»�,d�Y�{ÂÆ�»�ªÌ¬ve�¾ËY�¥Y|ÅY��Y�Är¿M��ÊËZ�ZÀ��Á�¾ÌÌ e��Y��a

µ|»��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�É�Y|¸fÅ�d À��½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿  SERVEQUAL�, µ|»�Á{�ªÌ¨¸e�Z]QFD�

É�Z§�Á ANP�É�Z§��\�ZÀ»�Ê°ÌÀ°e�ÄWY�Y�Á�¶fÅ�cZ»Y|«Y�É|À]�dÌ·Â·ÁY�Ä]ºË�Y{�b].  

  
�-�. ªÌ¬ve�¶uY�»:  

{Â]�|ÅYÂy�¶Ë}�s���Ä]�ªÌ¬ve�É�Â·Á|f»�Ê¸¯��Â��Ä].  

�. �ÄÀÌ»���{�{ÂmÂ»�cZÌ]{Y�Ê���]QFD��Á ANPªÌ¬ve��Ì�»�¾ÌÌ^e�dÆm��{�É�Z§. 

�. Ä»ZÀ���a�ÊuY����ÊËZËZa�Á�ÊËYÁ���nÀ��Á��ZÌ¿�{�Â»�ÉZÅ. 

�. ��{�½ZË�f�»�ÉZÆË|À»�ZÌ¿�ÊËZ�ZÀ�cZ»|y)¶fÅ .( 

�. É�Y|¸fÅ�d À���{�Ê¿ZÆm�½Á|»�ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y��Z�Y��]�cZ»|y�Ê¨Ì¯�¶»YÂ��ÊËZ�ZÀ�. 

�. �Z^e�Y��½Z³�^y�ÊnÀ���¿��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�É�f�»�ÉZÆË|À»�ZÌ¿�Z]�ÊuY���cZ»Y�·Y�½ZÌ»�ÊnÀ�

Ê³�^y�¦¸fz»�sÂ����{. 

�. �ÉZÅ{Y|¿Á�{�ÄÌÆe�dÆm�ÊmÁ��cZ�ËZ¬»�¹Zn¿YANP�É�Z§. 

�. Ä^e���ÉZÅ�ZÌ¿�É|À]��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�Ã|��¹Zn¿Y�cZ�ËZ¬»�ÉZÀ^»��]�ÊÀ§ANP�É�Z§. 

�. �Z°ÅY��ÄWY�Y�Á�É|À]��¼m�,�É�Ì³�ÄnÌf¿�,cZ�Ô�Y�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne. 

Ä]�Ê»��Ë��Ä¸u�»�Ä��ÉY�Y{�ªÌ¬ve�¾ËY�Ä�Ôy��Â��|�Z]:  

�. �Ä¸u�»�  :Äf�YÂy��Y�®Ë��Å�dÌ¼ÅY�¾ÌÌ e��µ|»�®¼¯�Ä]�½ZË�f�»�ÉZÅSERVQUAL�

�¦Ì��Á�c�°Ì·Ë�³�lÀaÄÀ�É�Z§�ÉY.  



� 

 

��. �Ä¸u�»�  :�½ZË�f�»�dËZ���{Â^Æ]�dÆm��{�¶fÅ�½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿��Y�®Ë��Å�dËÂ·ÁY�¾ÌÌ e

�µ|»�®¼¯�Ä]�¶fÅ�¥Y|ÅY�ÁANP�ÄÀË�³�lÀa�¦Ì��Z]�ÊmÁ��cZ�ËZ¬»�Á�É�Z§�ÉY.  

��. � Ä¸u�»�  :Äf�YÂy�½ZÌ»��Z^e�Y�¾ÌÌ e���{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�{Â^Æ]�cZ»Y|«Y� Á�½ZË�f�»�ÉZÅ

y� �Ë�eZ»� ®¼¯� Ä]� ¶fÅ� dÌ¨Ì¯� Ä¿ZQFD�¦Ì�� Á�c�°Ì·�ÄÀË�³� lÀa��Á� É�Z§� ÉY

dËÂ·ÁY���Y�¶�Zu�½Y�ÁY�®¼¯�Ä]�ZÆ¿M�É|À]ANP���Ë�eZ»�ÁQFD.  

  
�-�. ªÌ¬ve�É|Ì¸¯�ÉZÅ�Ã�YÁ  

SERVEQUAL :)µYÂ¯Á���µ|»(  
Ê»�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�hv]��{�É{�Â»�Ä ·Z�»�Ä°ÀËY�Ä]�ÄmÂe� Z]�ªÌ¬ve�¾ËY��{��µ|»��Y� ,|�Z]

SERVEQUAL�d�Y�Ã|��Ã{Z¨f�Y�½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�ÊËZ�ZÀ��Á�¾ÌÌ e�ÉY�].  

  

(Quality Function Deployment) QFD )dÌ¨Ì¯�{�¯�Z¯���f�³  :(  
� �Y� ªÌ¬ve� ¾ËY� �{QFD��Á� Ä»ZÀ���a� cÓYÂ�� ½ZÌ»� �]YÁ�� ¾ÌÌ e� �Ì¿� Á� ÊËZ�ZÀ�� ÉY�]

Ê»�Ã{Z¨f�Y�½ZË�f�»�ÉZÅ�Äf�YÂy�¾Ì»Ze�dÆm�¶fÅ�cZ»Y|«Y�{Â�.  

  

ANP )(Analytic Network Process):Ä°^��¶Ì¸ve�|ÀËM�§�ÉY : (  
�cZ»Y|«Y�É|À]�dËÂ·ÁY�ÉY�]�½ZË�f�»�ÉZÅ�Äf�YÂy�Á�ZÅ�ZÌ¿�ÊËZ�ZÀ���Y��a�ªÌ¬ve�¾ËY��{

�®ÌÀÌ°e��Y�¶fÅANP�Ê»�Ã{Z¨f�Y�{Â�.  

  
É�Z§�ª�À»)Fuzzy Logic (��,  

Ê»�kY�zf�Y�Ä»ZÀ���a��Y�Ä¯�ªÌ¬ve�¾ËY��{�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�ÉZÅ�Ã{Y{�Â��{Y|�Y�c�Â��Ä]�,|¿

�c�°Ì·�¦Ì��É�Z§Ê»�|À�Z]. |¿Á���{��µ|»���Âe�½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�ÊËZ�ZÀ�SERVEQUAL�

�Ä¿Zy��{�{Y|�Y�½{�¯�{�YÁ��b��ÁQFD��¶fÅ�cZ»|«Y�Á�½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�½ZÌ»��]YÁ��¾ÌÌ e�Á

Ã{Y{�Ê»Z¼e��Ä¿Zy�Ä]��Â]�»�cZ^�Zv»��{�É�Z§�{Y|�Y�c�Â��Ä]�É�Z§�ª�À»��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�ZÅQFD�



� 

 

��Zv·Ê»�|�Z]dËÂ·ÁY�Ä¸u�»��{�Á�,��Z]�cZ»Y|«Y�Á�ZÅ�ZÌ¿�cZ�Z^e�Y�Z]��^e�»��Ë{Z¬»�¶fÅ�cZ»|«Y�É|À]

�cZ^�Zv»��{�É�Z§�{Y|�YANP �ÁÊ»�{�Y�|¿Â�.  

  
Äf�YÂy�ÉZÅ�½ZË�f�»)Customer�s Requirement(�,  
Äf�YÂy�ÉZÅ����Âe�ÊËZ�ZÀ���Y��a�Ä¯�d�Y�ªÌ¬ve�¾ËY�Ê¸�Y�Ä�yZ��Á�Ä¨·Â»�½YÂÀ��Ä]�½ZË�f�»

Ê»��Y�«�Ê���]�Á�Ä ·Z�»�{�Â»�,cZ�Ô�Y�É�ÁM{�³�ÉZÅ�Y�]Y�{�Ì³.  

  
¶fÅ )Hotel :(  

¸¼·Y� ¾Ì]� ÉZÅ� ¶fÅ�ªÌ¬ve�¾ËY� É{�Â»� Ä ·Z�»�Á�Ê¨Ì¯� ¶»YÂ�� � Z»� Ä¯� |À�Z]� Ê»� {�Ë� Ê¸

Ä¨·Â»�½YÂÀ��Ä]�Y��d À��¾ËY�½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�Ê»���¿��{�ªÌ¬ve�Ê¸�Y�ÉZÅ�ºË�Ì³.  

  
�-��. µÁY�¶�§�Ä�Ôy:  

Ä»|¬»� ½ZÌ]� Z]� ¶�§�¾ËY� �{���Ì¿Á� ,ªÌ¬ve�¥Y|ÅY� Á�cZÌ��§�½ZÌ]� Á� ��Zu�ªÌ¬ve� �]�ÉY

Ê»�¹Á{�¶�§�Ä]�,cZ�Ô�Y�É�ÁM{�³��Y�]Y�Á�ZÆ�Á��ºÌ�� .�¶�§�¾ËY��{�lÀa��{��Â�Â»�cZÌ]{Y��Á�»

�µ|»�d¼�«SERVQUAL�µ|»� ,ANP�µ|»� ,QFD�½ZÌ]�Ê^Ì¯�e�ÉZÆ·|»�Á� ,É�Z§�ª�À»� ,

Ê»�|¿Â� .Â��ÉZÅ�Z¯�Ê»Z¼eµ|»�¾ËY�Z]�Ä�]Y���{�Äf§�³�c��d�Y�Ã|��Ã{�ÁM�¹Á{�¶�§��{�ZÅ.  
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¹Á{��¶�§:  
cZÌ]{Y��Á�» 
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Ä»|¬»  
� dË�Ë|»�Ê�� Ä¯� d�Y� Ê�|ÀÆ»� Á� ÊfË�Ë|»� ¹Â¸�� ÄmÂe� {�Â»� ºÌÅZ¨»� Ä¸¼m� �Y� dÌ¨Ì¯

Êf]Z«��Z]�Á�Ê¿ÂÀ¯�½ZÆm��{�Ä°¸]�Ã{�¯��¨u�Y��{Ây��Z^f�Y�Á����Y�ZÆÀe�Ä¿�É{Z¼f»��YÁ{Y�d�~³���e

½Z»�Z��dÌ·Z §� �Y�Z]�½|��d�Y� Ã|���Y{�Ây�]�¶^«�Ä]�d^�¿�É�f�Ì]����Y� Á�dÌ¼ÅY� �Y� ZÅ .�¾ËY

½Y|]� Ze�dÌ¼ÅY�Ìa� Zm�Ä]�dÌ¨Ì¯� �Y� Ã�Á�»Y� Ä¯� Ã{�¯�d§�����Ì¿� Á�Êf]Z«�� Ä]�u� Á�dË�»�®Ë�½YÂÀ�

Ê»�{ZË��f�Ì]�É�ÁM{Â��Á�É�f�»�dËZ���\¸m�Á��¨u�dÆm�É�Y�]Y��dÌ¸]Z«�®Ë�½YÂÀ��Ä]�Á�{Â�

Ê»� �Z¼�� Ä]� �Á�»Y� �ÌÌ¤e� µZu� �{�d���� Ä]� Ê¿ZÆm� �Y�Z]� �{�d]Z«�� É�Á���{Á�]� .[�,�Â�y� Ä]

d]Z«��� 0Y�ÌyY� ,Ê¿ZÆm� É�Ë~ad¯��� �Y� É�ZÌ�]� Ä£|£{� ¾Ë�f³��]� Ä]��{Â^Æ]� Ä]� Ä¯� ,Ã|�� ¶Ë|^e� ZÅ

É�ÁMÂ¿� �{� cY�ÌÌ¤e� �Ë��� Ä �Âe� Ä]� Ê]ZÌf�{�dÆm� �¼f�»�É�f�»� ÉZÅ�ZÌ¿� Á� ÊÀ§� ÉZÅ)CN (

Ê»�{�Y{�a .ºÌ¼�e�Ã�Á�»Y�É�Ì³�d¯����Y�É�ZÌ�]��{�É�Zne�ÉZÅ��Ä]�¶Ì¿�Á�cÓÂ�v»�¾Ì»4Ze�dÆm�ZÅ

�f�Ì]�É�ÁM{Â��dÆm�Ä¿Z³|Àq�¥Y|ÅYd�Y�ÃY�¼Å�½ZË�f�»�dËZ����Y�ÊËÓZ]�½Y�Ì»�Z]�,]�  .[�ÃÁÔ�

½Z»�Z��µÔv¿Y�ZË�Á�Ä �Âe�Á�|����{�½ZË�f�»��¬¿�,¾ËY��]��Á�¶^«��Y��e�Ì´¼�q��Ì¿�ÊeZ»|y�ÉZÅ

º�q� ¶]Z«�Ì£� �fÆ]� c�Z^�� Ä]�d�Y� Ê�Âa .½Z»�Z��� Ä]� {Ây� ÉZ¬]� �¨u�ÉY�]� ÊeZ»|y�ÉZÅ��c|�

y�½ZË�f�»�dËZ���Á���¿�\¸m�|À»�ZÌ¿|Àf�Å�{Â .½Z»�Z��¾ËY�ÉZ¬]��¨u�ÉY�]��Êf]Z«���ËY����{�ZÅ

�Ä]�|ËZ]� ,�Á�»Y�Ä]�c|� ��Ã|ÀÀ¯��° À»�Ä¯�{Â]�Ê¿ZÆm�Á�Ê¸»�ÉZÅ{�Y|¿Zf�Y�ÉY�mY�Á�dËZ���µZ^¿{

Äf�YÂy� Á�cZË��¿�|Àf�Å� ½ZË�f�»�ÉZÅ]� .[�Ä¼Å� �Y� |ËZ]� ½ZË�f�»�¥���®Ë� �Y� �ËY���¾ËY� �{

Ä^Àm�Á�|À�Z]�Ê�Y��cZ»|y�Ê�Z�Y�ÉZÅ�½Z»�Z���´Ë{�ÉÂ���Y��dËZ¼u�Á���¿�|ËZ]��Ì¿�ÊeZ»|y�ÉZÅ

|ÀËZ¼¿� \¸m� Y�� {Ây� ½ZÀ¯�Z¯ .��{� µÁY|f»� cZuÔ��Y� �Y� Ê°Ë� É�f�»� dËZ��� c�Z^�� Ã�Á�»Y

�Ìv»�É�Z¯�ÉZÅ Ê»�©Â��Ä]�Êfu�Á�½ZË�f�»�{�dËZ���{ZnËY�|Ë{�e�½Á|]�Ê·Á�,|�Z]�½Z�ËY�½{�ÁM 

�µÁY�Ä¸ÅÁ��{�,cZ»|y�Á�cÓÂ�v»�dÌ¨Ì¯��YZÅ�ZÌ¿�dyZÀ��|À»�ZÌ¿ ��Á�Äf�YÂy�ÉZÅ ��b��Á�½Z�ËY

Äf�YÂy�¾ËY�µZ¬f¿Y�cZ»|y�Á�cÓÂ�v»�Ä¯�d�Y�ÊfÌ «Â»�Ä]�ZÅ Ê»�|Ì·Âe�{Â� .�Ä]�ÄmÂe�Z]��»Y�¾ËY

ºf�Ì��½Á�§Y�Á�� ½|�� Ã|ÌrÌa�,É{Z�f«Y�ÉZÅ Ê¼¿� ©Z¨eY� {Ây� Ä]{Ây� ,Ê´ÀÅ�§� Á�Ê�Z¼fmY��,|f§Y

ÄËÁ��Á� ZÆ�Á��Ä]�Ä°¸]�ÊËZÅ Ì¿�|À»�¹Z�¿|À¯�µ|^»�Ê¿Z»�Z��É|ÀËY�§�Ä]� Y��ºÌÅZ¨»�¾ËY�Ä¯�{�Y{��Z .

Äf�YÂy�¾fyZ��Ã{�ÁM�]�Ä¯�d�Y�½Z�}Y�¶]Z«�½Z»�Z���ËZ���{�É�f�»�ÉZÅ��¹�¸f�»�ÊeZ»|y�Â·Á�ZÅ



�� 

 

Ê»��Â¼¸»�Á�ÊÀ§�cZ»Y�·Y�Ä]�ZÅ�ZÌ¿�¾ËY�¶Ë|^e�|�Z]]� .[��Y�|ËZ]�½ZË�f�»�¥���®Ë��Y��ËY���¾ËY��{

Ä^Àm�Ä¼Å�Y��d»|y�Ê�Z�Y�ÉZÅ½Z»�Z�� �´Ë{�¥��� �Y� Á�|À�Z]�Ê���¾¼��|ËZ]� �Ì¿�ÊeZ»|y�ÉZÅ

dË{Á|v»�dËZ���Z]�{Ây�½ZÀ¯�Z¯�dËZ¼u�Á���¿�¾Ì»Ze�|À]ZË�d�{�{Ây�¥Y|ÅY�Ä]�ZÅ .�ªÌ¬ve��{�Y~·

Äf�YÂy� ,½ZË�f�»� dËZ��� ¾Ì»Ze� �Â�À»� Ä]� ,Á�� �Ìa��®ÌÀ°e� �Y� Ã{Z¨f�Y� Z]� ½Z¿M� ÉZÅ

SERVQUAL�Ê»� �Y�«�ÊËZ�ZÀ�� {�Â»���b�� Á� {�Ì³dËÂ·ÁY� Ä]�Äf�YÂy�¾ËY�É|À]��ÄfyY{�a� ZÅ

Ê»�{Â� .¶fÅ� �{� cZ»|y�dÌ¨Ì¯� {Â^Æ]� cZ»Y|«Y� ÊËZ�ZÀ�� Á� Ê§� »� Ä]� ,| ]� ¹Z³� �{��ÄfyY{�a� ZÅ

Ê»�{Â� .,½M��Y��a Äf�YÂy�¾Ì]��]YÁ��¶fÅ��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯�{Â^Æ]�cZ»Y|«Y�Á�½ZË�f�»�ÉZÅ��Z]�ZÅ

�®ÌÀ°e� �Y� Ã{Z¨f�YQFD�Ê»�¾ÌÌ e�É�Z§�{{�³ .ËZÆ¿� �{�Â�À»�Ä]�d dËÂ·ÁY��{Â^Æ]�cZ»Y|«Y�É|À]

¶fÅ��{�cZ»|y�dÌ¨Ì¯��®ÌÀ°e��Y�,ZÅANPÊ»�Ã{Z¨f�Y�É�Z§�{{�³ .�¾ËY�É�Ì³�Z¯�Ä]�¶�Zu�lËZf¿

dËÂ·ÁY��Á��¾ËY�Ä¯�d�Y�½M��´¿ZÌ]�,Ê^Ì¯�e��Á����Y�®Ë��Å�Ä¿Z³Y|m�{�]�Z¯�Ä]�d^�¿�É�fÆ]�É|À]

®ÌÀ°e�¾ËY�Ê»�d�{�Ä]�ZÅ�|Å{.  

]{Y��Á�»�Ä·Z¬»�¾ËY��{d�Y��Ë��d¼�«�lÀa�ÉY�Y{�cZÌ:  

� - �µ|»SERVQUAL)Ä¬^��Á�dyZÀ��Äf�YÂy�Á�ZÅ�ZÌ¿�É|À]�½ZË�f�»�ÉZÅ( 

� - �µ|»ANP)dËÂ·ÁY�Äf�YÂy�É|À]�½ZË�f�»�dËZ���{Â^Æ]�ÉY�]�½ZË�f�»�ÉZÅ( 

� - �µ|»QFD)Äf�YÂy�½ZÌ»��Z^e�Y�¾ÌÌ e�dËÂ·ÁY� Á�½Z»�Z��cZ»Y|«Y� Á�½ZË�f�»�ÉZÅ��É|À]

�½Y�ÁY�®¼¯�Ä]�ZÆ¿MANP ( 

� - É�Z§�ª�À»)cZ^�Zv»�¹Zn¿Y�ÉY�]�É�Z§�{Y|�Y�Ä]�É�f�»�ºÆ^»�½Z]��¶Ë|^e( 

� - Ê^Ì¯�e�ÉZÆ·|»)¦¸fz»�cZ»|y�Á��ËZÀ���{�©Â§�ÉZÆ·|»�¦¸fz»�cZ^Ì¯�e�Ê���]( 

  
�-� .��Y�Ê¨Ë�Z eQFD   

�|��s��»�Ä¯�Ä¿Â´¿Z¼ÅQFD���{�ÊuY���cZ»Y�·Y�Ä]� Y��É�f�»�ÉZÆË|À»�ZÌ¿�Á� ZÅ�Äf�YÂy

|À¯�Ê»�¶Ë|^e�µÂ�v» .� �Y�É{| f»�¦Ë�Z e� {ÂmÁ�¾ËY� Z]QFD��Á�cÓZ¬»� ,cZË��¿� ,cÔn»� �{

ºÌÀ¯�Ê»�Ã�Z�Y�¦Ë�Z e�¾ËY��Y�Êy�]�Ä]�Ä»Y{Y��{�Ä¯�d�Y�Ã|��½ZÌ]�¦¸fz»�ÉZÅ�[Zf¯:  
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QFD Ê°Ë �Y ÉZÅ�Y�]Y Ê¨Ì¯ dÆm Ê]ZÌf�{ Ä] Äf�YÂy ÉZÅ½ZË�f�»�Yd��-Ä¯ Ä] ®¼¯ ½M 

Ê» ½YÂe cZ»|y Á cÓÂ�v» ª^�À» Z] ÉZÅ�ZÌ¿ É�f�» Y� ÊuY�� {Â¼¿.���«YÁ��{QFD Ä�¬¿��]

cY��¿ É�f�» �¯�¼f» Ê» {Â� Á �{ ¶uY�» ÄÌ·ÁY ÉZÆÅZ³|Ë{ Ê�|ÀÆ» Á ÊfË�Ë|» �Y dÌ¼ÅY 

É�f¼¯ |Àf�Å�Y{�Ây�]�-¾ÌÀr¼Å ÉZÅ�ZÌ¿ É�f�» ÊW�m �Y µÂ�v» Á cZ»|y ¦Ë� e�Ê» |¿Â�]�[.  

QFD  )���f�³{�°¸¼��dÌ¨Ì¯ (�ªË����Y�É�f�»�dËZ���ÉZ¬e�Y�dÆm�|À¼e�|«��Y�]Y�®Ë

µÂ�v»�dÌ¨Ì¯�{Â^Æ]��|Ì·Âe�ÉZÅ�ÄÀË�Å� Á�½Z»���ÅZ¯� Ád�Y .�Y� Ã{Z¨f�Y� Z] QFD�{Â^Æ]�¾¼�

|ËM� Ê»� {ÂmÂ]� �Ì¿� |Ì·Âe� ÄÀË�Å� Á� ½Z»���ÅZ¯� ½Z°»Y� µÂ�v»�dÌ¨Ì¯ .�½YÂÀ�� Ä]� dÌ¨Ì¯� Ä¿Zy

��z]�¾Ë�f¼Æ»QFD�Z]�Y��É�f�»�ÉZÅ�Äf�YÂy�Ä¯�d�Y�Ä¿Â³��Ë�eZ»��Y{Â¼¿�®Ë�,ÉZÅ�Ä�z�»�

{�Z��Ê»��^e�»�ÊÀ§ .�¾Ì]�É�Ë��Ä»Z¿�]�ÉY�]� Y��É�Y�]Y�Ä¯�d�Y�Ê»ÂÆ¨»�Ä�¬¿�Ê�Â¿�dÌ¨Ì¯�Ä¿Zy

�ÁY�Á�ÉY�Ä¨Ì{�Z��Ê»�ºÅY�§�cZ�Z^e�]��[.  

,dÌ¨Ì¯�{�°¸¼����f�³�Ê¼f�Ì� d�Y Ä¯ É|À»�ZÌ¿ ÉZÅ É�f�» Y� Ä] µÂ�v» \�ZÀ» 

ÉÁ ¶Ë|^e �Ê»|À¯. Ä] c�Z^� �fÆ] ½M Äf�{ �Y É|À»�ZÌ¿ ÉZÅ É�f�» Y� Ä¯ Ê» ½YÂe Z] Ã{Z¨f�Y �Y 

{�°¸¼� µÂ�v»���{�½YÂe�Ê»�,{Â¼¿�LZ��YQFD��{�¯�Ã{ZÌa]��[. 

Ê¨Ë� e�Ä]�ZÀ]�ÂWZ¯M�ÊmÂË��Y�Ä¯����Á���Y~´¿ZÌÀ]QFD��,d�Y�Ã|��½ZÌ]QFD ºm�f» ZÅ�ZÌ¿ 

Á cY�Z�f¿Y É�f�» �{ µZ^« ®Ë d�Y�µÂ�v» Ä¯ ¶Ë|^e Ä] Ê³�ËÁ ÉZÅ µÂ�v» Ê» {{�³�¥|Å�-

�ÉY�mY��YQFD Ã{�ÁM�] ½{�¯ Äf�YÂy ÊËZÅ �Y É�f�» d�Y Ä¯ �{ \·Z« ÊXÌ� �Â¼¸» |¿YÂf] 

dÌ]Â¸�» {�Â» ��¿ É�f�» Y� Ä] ÉÁ ÄWY�Y |Å{]��[.  

�dÌ¨Ì¯�{�°¸¼����f�³)QFD(�,½YÂÀ ] Ê°Ë �Y ÉZÆ�Á� ¾ËÂ¿ ,Ê�|ÀÆ» �Y Ä ·Z�» �Y�Z] �Á

ÊËZ�ZÀ� ½ZË�f�» µÂ�v» �Á�� Ã|� Á ¾¼� ÊËZ�ZÀ� Á Äf�YÂy ÉZÅ ,½Y�]�Z¯ Ê � {�Y{ Ä¯ 

Äf�YÂy ÉZÅ ½Y�]�Z¯ Á ½ZË�f�» Y� �{ ¶uY�» ÊuY�� |ËZ¼¿� µZ¼�Y Ze �Y Ã�Z]Á{ É�Z¯ ZÅ Á 

É�Ë~a�ÌÌ¤e |ÀËM�§ Äf�Z¯�ÊuY�� {Â�. Äf°¿ ¶]Z« ÄmÂe Á ºÆ» �{ {�Â» ÉZÆ�Á� ÊfÀ� ,ÊuY�� 

Ã{Z¨f�Y �ZÌ�] |À¯ �Y �]ZÀ» Á ÄÀË�Å ÓZ] ÉY|f]Y��{ Ã�Á�a d�Y Ä¯ Ä] �Á�» ½Z»� ¾ËY ¥��» Ä] 

�j¯Y|u {Ây Ê» |��. Z»Y Z] Ã{Z¨f�Y �Y ®ÌÀ°e ÉZÅ ¾ËÂ¿ Á ÉZÅ|ÀËM�§ |Ë|m ÊuY�� Z] d�~³ 

ÄÀË�Å�½Z»� Á �]ZÀ» {�Â» Ã{Z¨f�Y Á� Ä] �ÅZ¯ Ê» |¿Á�]�[.  
                                                           
1 -Yoji Akao 
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¾¼fÌa�Ä¯��´Ë{�Ê¨Ë� e��{���ºf�Ì��®Ë�,dÌ¨Ì¯�{�°¸¼����f�³�-|¿{�¯�ÄWY�Y�½Y�Z°¼Å�Á

�Z]�¾ÌÀr¼Å�Á�|À¯�Ê»�®¼¯�Z»�Ä]�É�f�»�ÉY|��½|ÌÀ��sÂ�Á�Ä]��{�Ä¯�d�Y�dÌ¨Ì¯�¾Ì¼�e

{Â��Ê»�¶�Zu�½ZÀÌ¼�Y�cZ»|y�Á�ÓZ¯���f�³��Y�|ÀËM�§�¾ËY��Y�Ã{Z¨f�Y]��[.  

��Y�Ä¯�É�´Ë{�¦Ë� e��{)�Y�b�Y�¾ËY� (��Y�d¯�Z�»�Ä]�,|��ÄWY�Y�Ä]�-d�Y�Ã|��|Ì¯Ze��Ì¿�LZ

�Ä¯�c�Â��¾ËYQFD��ÉZÅ�Äf�YÂy�ÉZÀ^»��]�cZ»|y�ZË�ÓZ¯�ÊuY���ÉY�]�½M��Y�Ä¯�d�Y�Ê¼f�Ì�

{Â��Ê»�Ã{Z¨f�Y�Ã|ÀÀ¯�|Ì·Âe�½Z»�Z��ÉZ��Y�Ä¼Å�Á�É�f�»]��[.  

��´Ë{�Êjv]��{QFD�Ê»�¦Ë� e�Ã|��É�Ë��Ä»Z¿�]�Äf§ZË�½Z»�Z���Á��®Ë �½YÂÀ��Ä]�Ä¯�,{Â�

¼¯�ÉY�]�É�Y�]Yd�Y�Ã|���Y|]Y�µÂ�v»�ÊuY���Ä]�® .�|ÀËM�§�Ä]�Y��É�f�»�ÉZÅ�Äf�YÂy�Ä¯�Ê�Á�

d�Y�É�f�»��Z�f¿Y�{�Â»�Á�ÓZ]�dÌ¨Ì¯�Z]�ÊËÓZ¯�|Ì·Âe�½M�ÄnÌf¿�Ä¯�,|À¯�Ê»�¶Ë|^e�ÊËZÅ]��[.  

�º¸��Ä�����{�dÌ¨Ì¯�½Y��¿�\uZ��\¿Zm��Y�Á�É�´Ë{�{| f»�¦Ë�Z e�©Â§�¦Ë�Z e��]�ÃÁÔ�

�ZÌ¿{���Y����{�dË�Ë|»d�Y�Ã|��s��» .�¶Ë|^e�-{Â��Ê»�d§ZË�¦Ë�Z e�¾ËY�Ä¼Å��Y�Ä¯�Ê�Z^Àf�Y

�Z]�Ê·Â�v»�kY�zf�Y�½M�ÄnÌf¿�Á�½Z»�Z���{�ÊuY���cZ»Y�·Y�Ä]�½ZË�f�»�ÉZÅ��ZÌ¿�Á� ZÅ�Äf�YÂy

|�Z]�Ê»�É�f�»��Z�f¿Y�{�Â»�Á�dÌ¨Ì¯.����f�³�¦¸fz»�ÉZÅ��Á���{�Ä¯�ÊËZÅ�cÁZ¨e�{ÂmÁ�Z]

ª�À»� ,{�Y{� {ÂmÁ�dÌ¨Ì¯� {�°¸¼���Ê�Ë�eZ»� ,ZÆ¿M��Z�Y� Á� ÄËZa� Á� Ã{Â]� Ê°Ë� ZÆ¿M� Ä¼Å� Ä¨�¸§� Á

d�Y�dÌ¨Ì¯�Ä¿Zy�Ä]�¹Â�Â» .  
�-� .�ÄrzË�ZeQFD  

�ÄÀÌ»�� �{� ZÅ�Ê���]� Z]QFD��¹ÂÆ¨»�Ä¯�{Â��Ê»��z�»�½M�{�´Ìa� ÁQFD���{� ,�«YÁ��{

�µZ���Y�dË�Ë|»��°¨e�½Âr¼Å�É�Y|ËZa�Á���Z]�ÉZÅ�ÄÀÌ»������|��dË�Ë|»�º¸��{�YÁ�É{ÔÌ» .��{

|¿{�¯�Ã{Z¨f�Y�{Â]�c�Z�¿�|À»�ZÌ¿�Ä¯�Ê¬�ZÀ»�Á�|Ì·Âe�ÉY�]�dÌ¨Ì¯�µ�fÀ¯��Y�ZÅ�½Z»�Z��Y|f]Y .��Y�Z»Y

� ÄÅ{���YÁY������Z��ÉZÅ��z]� Ä¼Å� �{� Á� |�� Ã{�f�³�dÌ¨Ì¯�µ�fÀ¯�É{ÔÌ»�µ�fÀ¯� � ,½Z»

|��ÄfyZÀ��ÊfË�Ë|»��Y�]Y�®Ë�½YÂÀ��Ä]�dÌ¨Ì¯ .�sÔ��YQFD��Ä �Âe�ÉZÅ��Á��Á�ºÌÅZ¨»��{

|Ë|m�cÓÂ�v»�)NPD (�»Zm�dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»� ÄËZ�� �{� Á�)TQM (|»M� {ÂmÂ]]��[. QFD �{ 

                                                           
1 -Geln pitman 
2 - Einsprush 
3 - New Product Development 
٤ - Total Quality Management 
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�ÄÅ{��yYÁY�����µ�fÀ¯��Z�Y��]�|Ë|m�cÓÂ�v»�Ä �Âe�ÉY�]�dÌ¨Ì¯ ���{�Á�|»M�{ÂmÁ�Ä]��Ì³Y�§

�¾aY�|��Ê§� ». �µZ�� �{����Y�ZÅ�Ê�ËY���ÉZÅ� ¹Z³� ZfÌ�Â�eZ»�d¯��� �{�½M�É�Ì³�Z°]�¾¼�

¾ËÂ°e�É| ]QFD�d�Y{�]�Y�.��dÌ¨Ì¯�µÁY|m�Ä]�dÌ¨Ì¯�{�°¸¼����f�³�Ê�Ë�eZ»��ZfyZ��Á�ZÀ^»

{{�³�Ê»�]-��µZ���{��Z]�¾Ì·ÁY�ÉY�]�Ä¯������ÊmÂË��Â�§�a���Âe�Ä]Â¯�É�Z��Êf�¯��ËZÀ���{

ÂWZ¯M uY����Â�À»�Ä]d§�³��Y�«�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�Êf�¯�ÉZÅ�°¿Ze�Ê.�ZeÂËÂe�d¯�����µZ���{������Ä]

d§�³� �Z¯� Ä]� {Ây�cÓÂ�v»� Ä �Âe� �{� Y��½M� Á� {�¯� ¹Y|«Y�½M� Ä �Âe .��Á��¶»Z°e�¦��� Ä�¬¿

QFD��µZ���{������½YÂÀ��Z]�Ê]Zf¯��Z�f¿Y�Z])dÌ¨Ì¯�{�°¸¼����f�³ (�ÂWZ¯M�ÊmÂË��f¯{�ÉÂ���Y

Â]�ÃY�¼Å�Â¿Á�Ì»�Á�´Ì��Á{]��[. �É��¿�ºÌÅZ¨»�LZ¬e�Y�Á�|��QFD���ËZÀ���{�½M�Ê¸¼���Y�¬f�Y�Á

�µZ�� �{�¾aY�������Á�� �Y�\�ZÀ»� Ã{Z¨f�Y� ��Zy�Ä]� Z]ZËZ¯�d¯���Ä]�²ÀÌ»{� Ã�ËZm�ÉZ��Y� Z]� ,

QFD�|Ì���{Ây�kÁY�Ä].��ÄÅ{�ÉY|f]Y��Y�cÓÂ�v»�Ä �Âe�ÉY�]�®ÌÀ°e�¾ËY ���� )��Z]�¾Ì·ÁY�ÉY�]

� µZ�� �{���� (� �ËZÀ�� �{�Y�«� Ã{Z¨f�Y� {�Â»�ÊËZ°Ë�»M�d§�³ .É�Z�Á�{Ây��ËZÀ�,�¾Ì·ÁY���Y� ÃÁ�³

cÓZËY��{�Ä¯�|¿{Â]�Ê ËZÀ� Ä]�Ã|vf»��Y�Ã{Z¨f�Y QFD�|¿{�ÁM�ÉÁ�-��Ä]� Z»Y�Ä]�Á��ËZÀ���ËZ��É{Á� 

��Ã�ËÁ���Ì¿�ÊeZ»|y��ËZÀ�|¿{�¯�Ã{Z¨f�Y�½M��Y .�µZ���{�{�Â§�d¯���������Y�Ã{Z¨f�Y�¾¼�QFD�

� cZ �«� ÊuY��� �{��Y�«� Ã|vf»� d·ZËY� �{� �Y�]Y� ¾ËY� �Y� Ã{Z¨f�Y� ½Z»Z´�Ìa� ¾Ì·ÁY� Ã�»�� �{� Á�{Ây

d§�³]��[.���Y�Ã{Z¨f�Y�| ]�Ä]�xË�Ze�½M��YQFD���Y�]Y�½YÂÀ��Ä]�lË�|e�Ä]�,ZaÁ�Y�Á�Z°Ë�»Y��ËZÀ���{

d�Y�Ã|���e�Ã{�f�³�|Ë|m�cÓÂ�v»�ÊuY����{��iÂ»�Á�|»M�Z¯ .�{Â]�ÊËZaÁ�Y�É�Â�¯�¾Ì·ÁY�ZÌ·ZfËY

�Ä¯QFD�{�¯�Y�mY�Y� .�µZ���{�½YÂËZe��ËZÀ������Z]QFD��Z]�¶Ë��]�ÊËZÀ�M�Á�-|¿|��ZÀ�MQFD�

� µZ�� �{�����d§�³� ¹Zn¿Y]��[.�� ,Ê¯Y�YÁZ¯� ,½Âf�nË�]� ½Âr¼Å� É{ZË�� ÉZÅ� d¯��NEC�,

� ,�À¼Ë�� ,Â�eZ»�Â¯� ,�bÌ¸Ì§AT&T �d¯����Y�É�ZÌ�]� �Ì¿� Á� Z°Ë�»M��Z§{�c�Y�Á�Á� Z�Z¿�Êfu�Á

�ÉZËY�»��Y��f°qÂ¯�ÉZÅ|¿Y�Ã|��|À»�Ã�Æ]��Á��¾ËY]��[.��ÉZÅ�dÌ·Z §�¾Ë�f¼Æ»��Y�Êy�]�Ä»Y{Y��{

�ÄÀÌ»���{�Äf§�³�c�Â�QFD�{Â��Ê»�ÄWY�Y.  

  

  

                                                           
1 - Ishihara 
2 -Toyota 
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Ã�Z¼��µÁ|m� -� .�ÄÀÌ»���{�Äf§�³�c�Â��ÉZÅ�dÌ·Z §�¾Ë�f¼Æ»QFD ]��[ 

µZ�  �ÄÀÌ»���{�Äf§�³�c�Â��ÉZÅ�dÌ·Z §�¾Ë�f¼Æ»QFD 

����  �Ôe�¾Ì·ÁY��Z£M Ä]�ZÅ ��Â�À»��f�³�ºÌÅZ¨»��Y�Ã{Z¨f�Y ¾aY���{�ÂWZ¯M��f¯{���Âe�dÌ¨Ì¯  

����  � Äf§ZË� ¶»Z°e��Á�� Ê§� »QFD���Â�À»� Ä]� ÂWZ¯M���Âe� Ä]Â¯�É�Z�� Êf�¯�d¯��� �{

d¨¿�É�Z��Ã�Ìy}�½�Zz»�ÊuY��.  

����  ��{� �f�Ì]�ªÌ¬ve� �Â�À»� Ä]�¾aY��dÌ¨Ì¯�µ�fÀ¯�Ä��Â»� �{�¶¬f�»�ÉY� ÄfÌ¼¯�¶Ì°�e

� ÄÀÌ»�QFD .� ¾Ì·ÁY� _Zq�Z]� Á�Ì»� �f¯{� Á� ÂWZ¯M� ��Âe� ÄÀÌ»�� ¾ËY� �{� [Zf¯

½YÂÀ��Deployment Of the Quality Function� 

����  ��Á��\�ZÀ»��Y�¬f�Y�Á�Ã{Z¨f�Y�Ä��YÁ�Ä]�Z]ZËZ¯�d¯���Ä]�²ÀÌ»{�Ã�ËZm�ÉY|ÅYQFD.  

����  �{�Â»��{�Ä·Z¬»�¾Ì·ÁY��Z�f¿YQFD�Ê·Z¼��ÉZ°Ë�»M�Ã�Âu��{ .  

�Z]�ÊËZ°Ë�»M�ÉZÅ�d¯���dÌ¨Ì¯�¾Ì¼�e�½Y�Ë|»��Y�¾e�{Zf�Å�ÊËZÀ�MQFD��Ã�Á{�®Ë��{

ÂWZ¯M���Âe�Ã�Á���ZÆq.  

����  �Ã�Á��®Ë�Ã�Á{�¾Ì·ÁY�É�Y�³�]QFD��Ä��Â»���Âe�Z°Ë�»M��{GOAL/QPC .  

�Z]�{�Â§�d¯���½ÓÂ�»�Á�½Z�|ÀÆ»�ÊËZÀ�MQFD�²ÀË�Ô¯�|·Z¿Á{��f¯{���Âe.  

����  ��Á���Y�Ã{Z¨f�YQFD�½M�cZ �«�½Z³|ÀÀ¯�¾Ì»Ze�Á�{�Â§�d¯����{.  

����  �Ã�Á{�¾Ì·ÁY�É�Y�³�]���Ä��Â»���Âe�Ã�Á�GOAL/QPC ÂWZ¯M�[Zf¯�ÉZÀ^»��].  

����  �[Zf¯�¾Ì·ÁY��Z�f¿YQFD�½YÂÀ��Ä]�²ÀÌ¯�[Z]���Âe�Z°Ë�»M��{: 

�Better Designs In Half� 

����  ¥Á� »�Ä·Z¬»��Z�f¿Y� The House Of Quality� Ä»ZÀÅZ»�Á{��{ : 

�Harvard Business Review� 

�cÓZ¬»�Ä�Â¼n»��Z�f¿YQFD��Ä¸n»��{�Quality Progress����ËZ��Z]�½M��Z^e�Y�¾ÌÌ^e�Á

dÌ¨Ì¯�ÉZÅ�Y�]Y�Á�ZÅ��Á�. 

����  �Ä^¿Zm� Ä�� É�Z°¼Å� Z]� Ê·Z¼�� ÉZ°Ë�»M� Ã{Á|v»� �{� Ä¿ZÌ·Z�� �ZÀÌ¼�� ¾Ì·ÁY� É�Y�³�]

ASQC,ASI �Ä��Â»�Á GOAL/QPC   



�� 

 

ÄWY�Y��{�Â»��{�ÊËZÅ�Y�§Y�¹�¿QFD�cÁZ¨f»�ÉZÅ�dÌ¸]Z«�Z] .��{�Ê��Â»M�ÉZÅ�YÂ¿�ÄWY�Y�Á�ÄÌÆe

{�Â»QFD��Ä��Â»���ÂeTechnicomp ����.  

����  ��Y�§Y�¹�¿�ÄWY�YQFD/Captuert �Ä��Â»���ÂeGOAL/QPC .�¾ËY��{��´Ë{�Ê]Zf¯��Z�f¿Y

ÂWZ¯M���Âe�ÄÀÌ»�.  

����  [Zf¯��Z�f¿Y:  

Facilitation Customer Requirment: Quality Function Deployment. 

d¯�����Âe GOAL/QPC  

����  �ÄÀÌ»���{�ÊeZ¬Ì¬ve�Ä��Â»�¾Ì·ÁY��Z¯�Ä]��Z£MQFD�½YÂÀ��Z]�Z°Ë�»Y��{: 

�The QFD Institue�    

����  ½YÂÀ��Z]�Z°Ë�»M��{�Â¿Á��Ê»��f¯{�Á�ÂWZ¯M��f¯{�[Zf¯�Ä¼m�e:  

�The Customer-DRiven Approach To Quality Planning and Development�. 

����  �Â°ÀÌ¿�e�½Zm���Âe��Ë��[Zf¯��Z�f¿Y: 

 �Step by Step QFD: Customer DRiven Product Design�. 

�Â]�|ÀÅ�¾Ì·ÁY�¾ËÁ|eQFD��½YÂÀ��Ä]�The QFD Handbook�.  

�Är¿MQFD��Ê§� »��Á�»Y�ÉZÌ¿{�ÉZÅ�½Z»�Z���Y�É�ZÌ�]�ÉY�]� Ã|¿�]�±�]�®Ë�½YÂÀ��Ä]� Y�

�ÉZÆÅZ³|Ë{� Á� cZÆm� �Y� ½ZË�f�»� ÉZÅ�ZÌ¿� Ä¿Z§Z°�� Â»� Á� ªÌ«{� Ê���]� �m� É�Ìq� ,d�Y� Ã{Â¼¿

��Z�Y� �]� Y�� {Ây� �Z^f�Y� Á�c�Æ�� ,Ê]ZË�Y�Z]�ÉZÅ�½Z»�Z�� �Y�Ê� ]� Ä°ÌËZm� Ze� ,|�Z]�Ê¼¿�¦¸fz»

{��Y�]Y�¾ËY��Y�Ã{Z¨f�Y|¿Y�Ã{ZÆ¿�ZÀ]�Y�Z¯�Á�ªÌ«.  

  

� -�-� .�Y� \�ZÀ»� Ã{Z¨f�Y� c�Â�� �{� �Z�f¿Y� ¶]Z«� |ËYÂ§� ¾Ë�f¼Æ»QFD�t��� �{ 

½Z»�Z�]��[.  
�\�ZÀ»��Â��Ä]�½Z»�Z���{�µÂ�v»�|Ì·Âe�ÉZf�Y���{�dÌ¨Ì¯�Ä¿Zy��Ë�eZ»��Y�Ä¯�Êe�Â���{

d�Y{�|ÅYÂy�Êa��{�Y���Ë��|ËYÂ§�{Â��Ã{Z¨f�Y:  

�. �Ä �Âe�½Z»��½|���e�ÃZeÂ¯�µÂ�v»)����Ze���|��{.( 
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�. �Ê�|ÀÆ»�ÉZÅ�s����{��ÌÌ¤e�cZ §{�{Y| e��ÅZ¯)����Ze���|��{.( 

�. �Y�Z]�Ä]�µÂ�v»�Ê§� »�ÄÌ·ÁY�ÉZÅ�ÄÀË�Å��ÅZ¯. 

�. ZÆ¿M�cZ»Y�·Y�Á�ZÅ�Äf�YÂy�¾Ì»Ze��Y�½ZË�f�»�dËZ��. 

�. µÂ�v»�dyZ��ÉZÅ�dÌ¸]Z«�{Â^Æ]. 

�. ½Z»�Z��¦¸fz»�ÉZÅ�|uYÁ�¾Ì]��f�»�½Z]��®Ë�{ZnËY. 

�. �lËÁ�eÊ¿Z»�Z��cZ�Z^e�Y��ËY�§Y�Á�ÊÅÁ�³��Z¯�²ÀÅ�§. 

�. �Á� ZÅ|uYÁ� �´Ë{�ÉZÆfË{Á|v»� Á��]ZÀ»� ,¥Y|ÅY� ,ZÅ�ZÌ »� �Y�¦¸fz»�ÉZÅ� |uYÁ�ÊÅZ³M

½Z»�Z��cÔ°�»�¶u�{�Â»��{�ZÅ��z]. 

�. ½ZË�f�»�Ê¨Ì¯�ÉZÆË|À»�ZÌ¿�Á�ZÅ�Äf�YÂy�É|À]�dËÂ·ÁY�Á�¶Ì¸ve�,Ê���]. 

��. ºÌ¼�e��{�d«{�Á�Ê³{Z��É�Ì³�Ã�ZÌ »�|Àq�ÉZÅ. 

��. �¼m�É�f�»� {�°ËÁ�� Z]� Ê¿Z»�Z�� ¦¸fz»� ÉZÅ|uYÁ� �Y� cZ�Ô�Y� É�ÁM��Á� É�Y|»

dËÂ·ÁY�É�f�»� cY�Z�f¿Y� Ä]� ÊÅ{ .Ä]� �»Y� ¾ËY ��½Á�{� Ê¬§Y� c|uÁ� \mÂ»� {Ây� Ä]Â¿

Ã�Æ]�Á�ÊËY�Z¯��ËY�§Y�Á�Ê¿Z»�Z��Ê»�Ê¿Z»�Z��É�Á�{Â�. 

��. Â»��]ZÀ»�dË{Á|v»�Ä]�ÄmÂe�Z]�½Z»�Z��®Ë�eY�f�Y�Á�c|»�ÃZeÂ¯�¥Y|ÅY�¾ÌÌ e{Âm. 

��. ÊeM�ÉZÅ�{�]�Z¯�Á�Ã{Z¨f�Y�ÉY�]�\�ZÀ»�ÊeZ�Ô�Y�®¿Z]�®Ë�{ZnËY.  

�½Âq�É�Y�]Y�Ä]��ZÌ¿QFD��Äf§�³�cZ�¿�ºÅ�Z]��^e�»�¥|Å�Á{�Ä]�ÄmÂe��Y�,½M��Y�Ã{Z¨f�Y�Á

d�Y .�Ã|ÀÀ¯�¥��»�Z]�¥|Å�Á{�¾ËY)É�f�» (�Ä¼eZy�½M�Ã|ÀÀ¯�|Ì·Âe�Z]�Á�Ã|���Z£M�µÂ�v»�®Ë

|]ZË�Ê» .Y�|Àe�Z^��¥Y|ÅY�¾ËY�]��[:  

� - �Ã|ÀÀ¯�¥��»�ÉZÅ�Äf�YÂy�¶Ë|^e)É�f�»�ÉY|¿� (�Ê¨Ì¯�ÉZÅ�Ä�z�»�Ä]�µÂ�v»��Y

ÊuY���Ä¸u�»��{. 

� - �Ã|��ÊËZ�ZÀ��Ê¨Ì¯�ÉZÅ�Ä�z�»���f�³)dÌ¨Ì¯�É�Z�Æ]� (�Ä]�ÊuY���Ä¸u�»��{

�Ê·�fÀ¯��Z¬¿�É�Y�«�]�Á�¾ÌÌ e��Y�Ã{Z¨f�Y�Z]�µÂ�v»�¾ËÂ°e�Á�|Ì·Âe�ÉZÅ�|ÀËM�§��ËZ�

��Y�¶^«�Ê���Z]�ÁÊ «YÁ�|Ì·Âe��Á��. 

                                                           
1 - Voice of Customer 
2 - Quality Eployment 



�� 

 

�-� .É�f�»�ÉY|¿ 

Ã|¼���Y�d�Y�c�Z^��½ZË�f�»� Z]�½Z»�Z���Z^e�Y�É�Y�«�]�ÉY�]��Á��¾Ë�e :�¶v»� Ä]�¾f§�

c�Z¯�,Ä»ZÀ���a�µZ��Y�,Ä^uZ�»�¹Zn¿Y�Á�µÂ�v»�¥��»�Ê «YÁ��ÉÁ���]�Ã|��\�¿���¿�ZÆ�Y�ÉZÅ

ÃÁ�³� ,½ZË�f�»�dËZ°��É�Ì´Ìa� ,µÂ�v»�Z´ËY��¾¨¸e��Â�y� Á� �¯�¼f»�ÉZÅ½. QFD��Ä]�¶�Y� �{

�Á�ª]Z�»�,ÓZ]�dÌ¨Ì¯�Z]�cÓÂ�v»�Ä �Âe�ÉY�]�É�f�»�ÉY|��¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�Á�É�ÁM��¼m�½YÂÀ�

|�� Ê§� »� É�f�»� cY�Z�f¿Y� �Y� �eY�§� Êfu� ZË .� ÄÌ·ÁY� �]YÂe� \Ìe�e� ¾Ë|]QFD��,µÂ�v»� Ä �Âe

|�Z]�Ê»�½ZË�f�»�ÉZÅ�ZÌ¿�¶Ì¸ve�Á�ÄË�ne�Á�dÌ¨Ì¯�dË�Ë|»]��[. Ây�ºÆ§�Á�ÊËZ�ZÀ��,ZÅ�Äf�Y

� Ã�Á�a� ¹Zn¿Y�¶uY�»� Ä¸¼m� �Y� ,½ZË�f�»�ÉZÆË|À»�ZÌ¿� Á�cY�Z�f¿YQFD�|�Z]�Ê» .��fÆ]� ºÆ§�ÉY�]

�Y�� µÂ�v»� �Y� Ã{Z¨f�Y� ÃÂv¿� ,|ËÁ�]� µÂ�v»� �Y� Ã{Z¨f�Y� ¶v»� Ä]� {Ây� É�f�»� Äf�YÂy� �Â�À»

¿M�|À¿Z»�Á�{Ây�½ZË�f�»�ÃY�¼Å�Y��Êe|»�Ä°¿M�Ä�Ôy�Á�|ÌÀ¯��¼·�,|ÌÀ¯��Z�uY�,|ÌÀ¯�Ã|ÅZ�»�ZÆ

|ÌÀ¯�Ê³|¿� .�Ã�Á�a�®Ë��{�Ê���]�{�Â»�¹ÂÆ¨»�¾Ì·ÁY�¾ËY�]ZÀ]QFD��µÂ�v»�½ZË�f�»�ÊËZ�ZÀ�

d�Y�µÂ�v»�ÉZÅ�Ê³�ËÁ��Y��iZf»�Ê«Â¬u�Á�Ê¬Ì¬u�{Y�§Y�Ê»Z¼e�¶»Z� .�Á�Ä^uZ�»�ªË����Y��Z¯�¾ËY

�cZ¬Ì¬ve�ªË����Y�Ä»ZÀ���a�Á�½ZË�f�»�cZËZ°��,Ê¿Â¿Z«��mY�»���Y�³�,�¯�¼f»�ÉZÆÅÁ�³�,¾¨¸e

¯|�Z]�Ê»��Ë~a�½Z°»Y�Ê¨Ì¯�Á�Ê¼ .�Ä]�Á�|��|ÅYÂy�É�ÁM��¼m�,½ZË�f�»�Ê�Z�Y�cY�Z�f¿Y�Á�ZÅ�ZÌ¿

dÌ¨Ì¯�Ä¿Zy��Ë�eZ»��{�É{Á��)HOQ (��¶»Z¯�É�f�»�ÉY|¿�Ä¸Ì�Á�½Y|]� Á�{Â��Ê»�Ã{�]� �Z¯�Ä]

{Â��Ê» .{{�³�Ê»�¾ÌÌ e�½ZË�f�»�Ã|ÀËM�ÉY|¿�{�Â»��{�ÊËZÅ�ÄË��¿�dËZÆ¿��{]��[.��Ä¿Zy��ZfyZ�

�\¸£Y� Ä¯� ,{Â��Ê»� �Z£M� ½ZË�f�»�ÉZ�Z¬e� µZ¼�Y� Z]�dÌ¨Ì¯)WHATs (�Ä]� Ä¯� ,{Â��Ê»� Ã|Ì»Z¿

dÌ¨Ì¯�ÉZÅ�Ä�z�»�ZË��É�f�»�ÉY|���´Ë{�sÔ��Y {Â��Ê»�Ã|¿YÂy .�¶»Z��ÓÂ¼ »�d�Ì·�¾ËY

|�Z]�Ê»��Y�Z]��Y�Ê¨Ì¯�cZ¬Ì¬ve .{�Ä¼¸¯�Ä]�Ä¼¸¯�c�Â��Ä]�É�f�»�ÉZÅ�É|À»�ZÌ¿�Á�ZÅ�Äf�YÂy��

½Âf�)VOC ({Â��Ê»�|Ì« .�ÉY� Ã�ËÁ�dÌ¼ÅY� �Y� �Ë��c�Â�� Ä]�É�f�»�ÉZÅ�d^v��ªÌ«{�d^i

d�Y��Y{�Ây�]:  

� - � .É{�]�Z¯� Äq)WHAT ( :�{�YÂ»� .|Àf�Å� Äq� ½M�ÉZÅ{�]�Z¯� Á� µÂ�v»� Ã{Z¨f�Y� {�YÂ»

.d�Ìq�µÂ�v»�Ê¸ §�ÉZÅ{�]�Z¯��Y�Z¼��Ã|ÅZ�»�.|Àf�Ìq�Ã|ÀËM��{�ZÆ¿M�Ã{Z¨f�Y 

                                                           
1 - House of Quality 



�� 

 

� - Ã{Z¨f�Y� ½Z»�)WHEN ( :�Ã{Z¨f�Y� �«YÂ»� .{Â�� Ê»� Ã{Z¨f�Y� Ê «YÂ»� Äq� �{� µÂ�v»

.d�Ìq�Ã|ÀËM��{�µÂ�v»�Ê·Z¼fuY 

� - Ã{Z¨f�Y� ¶v»)WHERE ( :�Ê·Z¼fuY� ÉZÅ� ½Z°»� .d�Zn¯� µÂ�v»� �Y� Ã{Z¨f�Y� ¶v»

Á�ÊËZÌ§Y�¤m�ª�ZÀ»�Á�ÊËYÂÅ�Á�[M��ËY���.Ã|ÀËM��{�Ã{Z¨f�Y.... 

� - [Zzf¿Y� d¸�)WHY ( :.d�Ìq� É�f�»� ÉÂ�� �Y� µÂ�v»� [Zzf¿Y� d¸���Ã{Z¨f�Y� d¸�

.d�Ìq�Ä]Z�»�cÓÂ�v»�Z]�Ä�ËZ¬»��{�Ã{Z¨f�Y�{�Â»�µÂ�v»��Y�É�f�» 

� - Ã{Z¨f�Y�Ê´¿Â´q)HOW ( :��{�½M�Ã{Z¨f�Y�.{Â��Ê»�¥��»�Ä¿Â´q�Ê���]�{�Â»�µÂ�v»

.d�Y�c�Â��Äq�Ä]�Ã|ÀËM 

�ZÅ�½Âf��¾ËY�ªÌ¨¸e��Y�¥|Å)5WTH(�½Âf��Z])VOC(, �Á�¥~u�¹|���Y�½ZÀÌ¼�Y�\�¯

�Äf�YÂy�Ê�Â»Y�§|�Z]�Ê»�É�f�».��|ÀËY�§��{�ºÆ»�ÉZÅ�dÌ¼¯�Ä]�½ZË�f�»�ÉZÅ�Äf�YÂy�¾ËY

�µÂ�v»�dyZ�{Â��Ê»�¶Ë|^e�Á�Ê]ZË��Y��Ä]�|¿YÂe�Ê»�ZÆ¿M��Y�Ê^�¿�dÌ¼ÅY�{�ÁM�]�dËZÆ¿��{�Á

�ÊËZÅ{Â¼ÀÅ�� ½{Â¼¿� ºÅY�§� Á� µÂ�v»�dyZ�� |ÀËY�§� ÉY�]� ÊuY���cZ»Y�·Y�dËÂ·ÁY� ÊËZ�ZÀ�

|À¯�®¼¯�¹�Ó��]ZÀ»��Z�fyY�ÉY�]]��[.��Ä]� Ä¯� Y��Ê·Á|m�ºÌÅZ¨»�¾ËY� �Y� �fÆ]��{�ÉY�]

ºÌÀ¯�Ê»�¹Z£{Y�½M��{�Y��É�f�»�ÉZÅ�Äf�YÂy�Á�º���Y��Ã|��ÊuY����Ë��c�Â�.  
 

�µÁ|m�-� .��ZfyZ�)5WHAT (½Âf��Z])VOC( ]��[ 
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I/E 
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