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در راستاي اين پژوهش همواره مورد . خداي را سپاس كه به من توفيق اعطا نمود كه پژوهش حاضر را به انجام برسانم

بدين وسيله از . ها ابراز نمايم دانم مراتب قدرداني خود را نسبت به آن لطف و عنايت عزيزاني بودم كه بر خود لازم مي

نامه و جناب آقاي دكتر شاهين، استاد مشاور پايان نامه كه در مراحل  استاد راهنماي پايانجناب آقاي دكتر كاظمي، 

مختلف انجام اين پژوهش، اينجانب را راهنمائي نمودند، صميمانه تشكر و قدرداني كرده و از خداي متعال توفيق 

سركار خانم بلندي مدير فروش اين مدير عامل كارخانه آجر قپانچي و از همچنين . روزافزون براي ايشان خواستارم

از ايزد منان توفيق روز افزون براي . نمايم پژوهش نهايت همكاري را نمودند، تشكر ميكارخانه كه در مراحل انجام 

  .تمامي اين عزيزان و سروران آرزو دارم
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  چكيده

 در شده انجام كارهاي بر مروري. است صنعتي هر در مشتريان رضايت كسب جهت معيارها ترين مهم از يكي، كيفيت

. است محصول كيفيت ارزيابي جهت كيفي ابزارهاي ارائه بر محققان توجه بيانگر، محصول طراحي كيفيت بهبود زمينه

 مورد مطالعات اين در كه كيفي ابزارهاي.  است محصولات طراحي كيفيت بهبود براي الگويي ارائه مقاله اين هدف

   .هستند (FMEA) خطا حالات و آثار تحليل و تجزيه و (QFD) كيفيت كاركرد گسترش اند گرفته قرار فراوان استفاده

 در DFMEA و QFD ابزار دو از يكپارچه ساختار يك، پيشين كارهاي قوت و ضعف نقاط بر تمركز با مقاله اين در 

 كيفيت بهبود آن نهايي هدف كه است شده پيشنهاد DFSS الگوي يك بعنوان) FTA( خطا درخت تحليل و تجزيه كنار

 هاي مشخصه مهمترين ابتدا. است مرحله 3 داراي الگو اين. باشد مي مشتريان هاي خواسته بر تمركز با محصول طراحي

 به توجه با طراحي هاي فعاليت مهمترين سپس و شود مي تعيين مشتريان هاي خواسته به توجه با محصول طراحي

 ها فعاليت اين بعد مرحله در. شوند مي دار اولويت و تعيين QFD ماتريس در، قبل  شده بندي اولويت هاي مشخصه

 با مرحله آخرين در. آيد مي بدست آن از پيشنهادي اقدامات و خرابي بالقوه خطاهاي و شده DFMEA جدول وارد

  . گردد مي محاسبه مربوطه سيگماي سطح و سيستم كل اطمينان قابليت خطا درخت تحليل و تجزيه از استفاده

اين مطالعه كه  در .است گرفته قرار تحليل مورد ان از حاصل نتايج و ارائه نيز مثال يك پيشنهادي مدل ارزيابي منظور به 

كارخانه آجر قپانچي انجام شده است در نهايت پس از تعيين خطاهاي بالقوه و اقدامات اصلاحي، سطح سيگماي  در 

  .بدست آمده است 1.6فرايند برابر 
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  فصل اول

  پژوهش كليات

  

  

 مقدمه - 1 - 1

 كاهشو مشتري رضايت مانند بازار در جديد محصول موفقيت به مربوط عوامل در مهمي نقش طراحي

 عرصه در شركت ها و سازمان ها بهبود در مهمي نقش تواند مي آن بر تمركز بنابراين. دارد محصول قيمت

 مشتريان هاي خواسته بر تمركز با محصول طراحي را پژوهش اين اصلي محور. باشد داشته رقابت هاي

  .باشد داشته بسزايي نقش جديد محصولات طراحي يزمينه در تواند مي كه دهد مي تشكيل

 محصول طراحي به مربوط هاي فعاليت و مشتري هاي خواسته بين شده سعي پژوهش اين در حقيقت در

و كاربرد نتايج  اهميت آن اين فصل پس از شرح و بيان مسئله پژوهش در مورد در؛ شود ايجاد ارتباط

 به نيز پايان درسپس اهداف و سوالات پژوهش به همراه قلمرو آن تشريح گرديده و . پژوهش بحث مي شود

  .مي شود پرداخته كليدي هاي واژه مفهومي تعريف

  پژوهشي يمسئله بيان و شرح -2- 1

 ابزارهاي ارائه بر محققان توجه بيانگر، محصول طراحي كيفيت بهبود زمينه در شده انجام كارهاي بر مروري

 مشتريان رضايت كسب جهت معيارها ترين مهم از يكي، كيفيت. است محصول كيفيت ارزيابي جهت كيفي
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 ابزارهاي.  است محصولات طراحي كيفيت بهبود براي الگويي ارائه پژوهش اين هدف. است صنعتي هر در

1كيفيت كاركرد گسترش اند گرفته قرار فراوان استفاده مورد مطالعات اينگونه در كه كيفي
 (QFD) و 

2خطا حالات و آثار تحليل و تجزيه
 (FMEA) هدف. هستند QFD مشتري شده ارزيابي هاي خواسته تبديل 

 جامعيتي و نظم طريق از را آن و خواهد مي چه مشتري اينكه يعني. است محصول در معادل فني مشخصات به

 از هدف). 1384، غفاريان(دهيد بروز محصول در، دهد مي محصول طراحي فرايند به QFD كه
3
DFMEA 

 سازي بهينه با DFMEA ديگر بعبارت) آن وقوع از قبل البته( است مشكل وقوع از پيشگيري، سازه يك در

 تمركز با پژوهش اين در). 1379، بهرامي( شود مي ها هزينه از زيادي مبالغ كاهش باعث فرايندها و طراحي

 تجزيه كنار در DFMEA و QFD ابزار دو از يكپارچه ساختار يك، پيشين كارهاي قوت و ضعف نقاط بر

4خطا درخت تحليل و
 (FTA) الگوي يك بعنوان 

5
DFSS بهبود آن نهايي هدف كه شد خواهد پيشنهاد 

بكارگيري ابزاري مانند تجزيه و تحليل . باشد مي مشتريان هاي خواسته بر تمركز با محصول طراحي كيفيت

 كه اجزاييدرخت خطا در كنار گسترش كاركرد كيفيت و تحليل آثار شكست در طراحي باعث مي شود 

با ديگر تكنيك ها باعث افزايش   QFDهمچنين تلفيق  .شوند شناسايي شوند مي اصلي واقعه ايجاد سبب

 . )1384، غفاريان(اثربخشي اين تكنيك مي گردد

  پژوهش ارزش و اهميت -3- 1

 استراتژي و است تغيير حال در سرعت به توليدي هاي بندي اولويت و مشتريان هاي خواسته و نيازها امروزه

 هاي بنگاه كه شود مي باعث عوامل اين لذا. شود متحول تغييرات اين با متناسب بايد نيز اقتصادي هاي بنگاه

 اين از بايست مي كه شوند روبرو جديدي هاي فرصت ديگر بيان به يا و جديدي هاي چالش با اقتصادي

  .گيرند بكار را مناسبي يشيوه و ابزار و نمايند استفاده وجه بهترين به ها فرصت

 كنار در خطا درخت تحليل و تجزيه بكارگيري و مشتري هاي خواسته بر تمركز، پيشنهادي مدل در

 همه شناسايي بر علاوه شده باعث طراحي در خرابي حالات آناليز و كيفيت كاركرد گسترش مانند ابزارهايي

 در. شوند شناسايي شوند مي اصلي واقعه ايجاد سبب كه اجزايي، طراحي فرايند بر آن اثرات و ها نقص ي

                                                             
1
 Quality Function Deployment 

2
 Failure Modes Analysis and Effects 

3
 Design Failure Modes and Effects Analysis 

4
 Fault Tree Analysis 

5
 Design for Six Sigma 
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 و QFD تركيب از محدود موارد در يا ابزارها اين از يكي از تنها قبلي شده انجام هاي پژوهش بيشتر

FMEA اين در كيفيتي پركاربرد ابزارهاي از تركيبي مدل يك ارائه. است شده استفاده مختلف مقاصد براي 

 در و بالقوه خطاهاي اهميت درجه تعيين و شناسايي، مشتريان رضايت بيشتر هرچه افزايش باعث تحقيق

  .شود مي فرايند سيگماي سطح و سيستم اطمينان قابليت تعيين نهايت

 تر بخش اثر محصول طراحي كيفيت ارتقاي در را روش اين، ابزارها ساير با همراه  QFDروش بكارگيري

 توان مي و يافت دست مشتريان نيازمنديهاي به زياد دقت با توان مي الگو اين اجراي طريق از. نمايد مي

 را مربوطه هاي اولويت و داده نسبت محصول هاي ويژگي به را مشتري سوي از شده مطرح نيازمنديهاي

  .نمود مشخص

  پژوهش نتايج كاربرد -4- 1

  :با توجه به مطالب گفته شده مي توان كاربردهاي اين الگو را براي موارد زير مناسب دانست 

يعني سازمان ها و  .باشد مي مناسب مدار مشتري استراتژي با هايي سازمان براي پيشنهادي الگوي  - 

چون در اين الگو ويژگي هاي محصول با . شركت هايي كه تمركزشان بر كسب رضايت مشتري است

  .توجه به نظرات مشتري تعيين مي گردد مي تواند تاثير زيادي بر رضايت آنها بگذارد

 دنبال به و هستند آن اجراي صدد در يا اند كرده اجرا را QFD كه هايي سازمان در پژوهش اين نتايج - 

 قرار استفاده مورد تواند مي نيز هستند خود عملكرد بيشتر افزايش و محصول طراحي بهبود براي روشي

چون يكي از مراحل اجراي اين الگو ماتريس خانه كيفيت مي باشد پس در صورتي كه در  .گيرد

  .اجرا شده باشد مي توان از نتايج آن بهره برد QFDشركتي 

 آوردن بدست و رقابتي مزيت به رسيدن جهت محصولاتش كيفيت بهبود براي قپانچي آجر شركت - 

 اين نتايج. باشد مي محصولاتش طراحي بهبود زمينه در گذاري سرمايه نيازمند بازار از بيشتري سهم

 نظرات نمودن اعمال با كارخانه اين محصولات كيفيت بهبود راستاي در موثري گام تواند مي پژوهش

  .بردارد مشتري

  پژوهش اهداف  -5- 1
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  اصلي هدف -1- 1-5

  سيگما شش براي طراحي از استفاده با محصول طراحي كيفيت بهبود براي الگويي ي ارائه

  فرعي اهداف -2- 1-5

  محصول طراحي مختلف مراحل در مشتري كيفي هاي خواسته اعمال

  اولويت بندي خواسته هاي مشتريان و فعاليت هاي مربوط به طراحي محصول

براي محاسبه سطح سيگماي  خطا درخت تحليل و تجزيه مانند هايي مدل و كيفيتي ابزارهاي بين رابطه ايجاد

  فرايند

  پژوهش هاي سوال -6- 1

   اصلي سوال  -1- 1-6

 چه داراي سيگما شش براي طراحي از استفاده با محصول طراحي كيفيت بهبود براي پيشنهادي الگوي

  ؟است هايي ويژگي

  فرعي سوالات  -2- 1-6

  چگونه انجام مي شود؟، محصول طراحي فرايند در انمشتري نيازهاي و ها خواسته اعمال

  چگونه انجام مي شود؟ محصول طراحي به مربوط هاي فعاليت و مشتريان هاي خواسته بندي اولويت

براي محاسبه سطح سيگماي  خطا درخت تحليل و تجزيه مانند هايي مدل و كيفيتي ابزارهاي بين رابطه ايجاد

  فرايند چگونه است؟

  پژوهش قلمرو  -7- 1

  وضوعيم قلمرو -1- 1-7
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قلمرو موضوعي اين پژوهش بطور اعم در محدوده مديريت كيفيت و بطور اخص بررسي ابزارهاي از نظر 

  .را شامل مي شود) DFSS(كيفيتي طراحي براي شش سيگما 

  مكاني قلمرو -2- 1-7

اطلاعات بيشتر در مورد اين كارخانه در فصل سوم  .باشد مي كارخانه آجر قپانچي پژوهش اين مكاني قلمرو

  . آمده است

  زماني قلمرو -2- 1-7

 آنها تحليل و تجزيه و ها داده آوري جمع به كه است زماني مدت حقيقت در كه پژوهش اين زماني قلمرو

  .باشد مي 1391اواسط ارديبهشت تا پايان شهريور ماه  از است شده پرداخته

  ها واژه مفهومي تعريف -8- 1

1سيگما شش
 ميزان روي مطالعه براي مند نظام و منسجم  فرآيند يك و بهبود طرح يك سيگما شش : 

 تواند مي كه است كيفيتي شاخص يك سيگما شش. است مناسب خدمات و محصولات تحويل در پيشرفت

 سطح بالاترين در كه است رقبايي مقابل در تطبيقي بهبود براي مبنا يك و شود استفاده سازمان سرتاسر در

  )60: 2002،  2شاهين. (دارند قرار

3سيگما شش براي طراحي
 براي خدمات و ها فرايند، محصولات قوي طراحي منظور به خلاقانه روش يك :

 خدمات و فرآيند، محصول توسعه و طراحي كردن بهينه، متدلوژي اين هدف. است رقابتي مزيت يك ايجاد

  )42:1385،  سليمي. (باشد مي طراحي ابتداي از سيگما شش كيفي سطوح به رسيدن براي

4كيفيت كاركرد گسترش
 محصولات طراحي در مشتريان نيازهاي اتصال براي ريزي برنامه روش يك  :

 مشتريان نيازهاي ارتباط، كيفيت خانه  شامل كه  ماتريس چهار از QFD عموما. باشد مي مشتريان نياز مورد

، شود مي توليدي هاي وفعاليت ها فرآيند ريزي برنامه و توسعه هاي بخش، محصول ريزي برنامه براي

                                                             
1
 Six Sigma 

2
 Shahin 

3
 DFSS 

4
 QFD 
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 افزايش براي را كنوني محصولات از جديدي نسخه يا جديد محصولات  QFD . است شده تشكيل

 سازمان با مرتبط هاي فعاليت ديگر و توليد، مهندسي طراحي،  بازاريابي ادغام وسيله به مشتريان رضايتمندي

  . )909:2009،  1گانگور و دكلاين(دهد مي توسعه

 و بروزخطا امكان بررسي و شناسايي منظور به تحليلي روشي:  2تحليل حالات شكست و آثار آن در طراحي

 يك فكر به طراحي ي مرحله در كه را اي بالقوه خطرات سيستمي ديدگاه اين. باشد مي انجام در آن اثرات

 وقوع از پيشگيري، سازه يك در DFMEA از هدف. نمايد مي مدون و مستند كند مي خطور مهندس

 كاهش باعث فرايندها و طراحي سازي بهينه با  DFMEAديگر بعبارت) آن وقوع از قبل البته( است مشكل

  ).21:1379، بهرامي( شود مي ها هزينه از زيادي مبالغ

 براي آن از كه است ديداري – منطقي مدلي،  خطا درخت تحليل و تجزيه: 3خطا درخت تحليل و تجزيه

 يا ساده نقص يك اثرات وسيله به است ممكن كه سيستم يك در ويژه ناخواسته وقايع وقوع چگونگي شرح

 و نهايي رويداد دادن رخ احتمال ارزيابي، اصلي هدف. شود مي استفاده شود ايجاد نقايص از تركيبي

،  4اندروز و سينامون(دارند بسزايي نقش نهايي رويداد وقوع در كه است رويدادهايي نمودن مشخص

92:1992(  

  خلاصه - 1-9

 اصلي اهداف شامل كه پژوهش مسئله بيان به ابتدا. شد داده پژوهش مورد در كلي توضيح فصل اين در

 و ارزش سپس. شد پرداخته آن ابزار جعبه و سيگما شش براي طراحي مورد در مختصر توضيح و پژوهش

، پژوهش نتايج كاربرد، ادامه در. گرديد تشريح پيشنهادي مدل به توجه با آن جايگاه و پژوهش اهميت

 نيز پايان در. شدند ذكر پژوهش زماني و مكاني قلمرو و فرعي و اصلي سوالات، فرعي اهداف، اصلي اهداف

  .شد پرداخته كليدي هاي واژه مفهومي تعريف به

  

                                                             
1
 Delice and  Gungor 

2
 DFMEA 

3
 FTA 

4
 Sinnamon and Andrews 
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    دومفصل 

  پژوهش پيشينه و ادبيات

  

  

  مقدمه -1- 2

 هاي واژه توضيح به پژوهش ادبيات بخش. شود مي بررسي پژوهش نظري مباني و اساسي مفاهيم فصل اين در

 تشريح مختصر بطور سيگما شش براي طراحي تكنيك اول بخش در. پردازد مي پژوهش در موجود كليدي

 در. شود مي بررسي آن هاي شاخص تعيين براي موجود هاي ديدگاه و مشتري هاي خواسته سپس و رددگمي

 و شده تشريح تكنيك اين، باشد مي آن اجزاي و خطا تحليل و تجزيه تكنيك به مربوط كه دوم بخش

 شامل را آن به مربوط تعاريف و DFMEA يپيشينه سوم بخش. شود مي بررسي آن براي شده ذكر كاركردهاي

 مختصري توضيح نيز پنجم بخش. شد خواهد ارائه تكنيك گسترش كاركرد كيفيت چهارم بخش در و شود مي

  .گيرد مي بر در را آن توليد فرايند و آجر صنعت مورد در

 ذكر خارجي و داخلي مطالعات قسمت دو در، مرتبط موضوعات با ارتباط در شده انجام مطالعات، فصل پايان در

  .گردد مي

  پژوهش ادبيات -2- 2

  سيگما شش  -1- 2-2
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 تحويل در پيشرفت ميزان روي مطالعه براي مند نظام و منسجم فرآيند يك و بهبود طرح يك سيگما شش

 سازمان سرتاسر در تواند مي كه است كيفيت شاخص يك سيگما شش. است مناسب خدمات و محصولات

 و دارند قرار سطح بالاترين در كه رقبايي مقابل در تطبيقي بهبود براي مبنا يك شاخص اين همچنين، شود استفاده

 از برخي به زير در كه شده ارئه سيگما شش از متعددي تعاريف. كند مي فراهم را بهبودها سال به سال پيگيري نيز

  .)65: 1387شاهين و احمدي، (است شده اشاره آنها

 ضايعات وكاهش مشتري هاي خواسته به شدن نزديك اساس بر مديريتي فلسفه يك سيگما شش •

   .است

 از مشخصي واحد توانند مي ها سازمان كه است احتمالي گيري اندازه براي روشي سيگما شش •

 اساسا سيگما شش. كنند توليد عمليات يا واحد ميليون هر در معيوب  4/3 با تنها را خدمت يا محصول

  .باشد مي مديريتي برنامه يك بلكه نيست فني برنامه يك

 شش. سازد محقق كلمه واقعي معني به را جامع كيفيت تا كوشد مي فلسفه يك عنوان به سيگما شش •

 در سازماني مشتريان انتطارات از فراتر كيفيت توسعه با تا كوشد مي انداز چشم يك عنوان به سيگما

  .نهد  بنا جهاني كلاس سطح بالاترين

  سيگما شش براي طراحي  -2- 2-2

 روش از استفاده با كه است بهبود و تحليل و تجزيه، گيري اندازه براي سيستماتيك روش يك DFSS متدولوژي

 هزينه صرف و محصول توسعه و طراحي زمان كردن كوتاه با آماري هاي تكنيك و سازي شبيه مانند مجازي هاي

 نيز مسائل براي ها حل راه بهترين شناسائي و طراح دانش ارتقا براين علاوه. كند مي كمك بهينه طراحي به  1كمتر

 محصولات طراحي در تغيير يا و جديد محصولات طراحي در دولوژيمت اين. شد با مي آن گيري بكار نتايج از

 مي هدف به را ما معيار انحراف كاهش و پراكندگي كاهش و سيگما سطح بهبود با و شود مي بكارگيري موجود

  .رساند

تحليل ، گسترش كاركرد كيفيت نظير هايي تكنيك و تحليلي هاي روش كردن يكي با ولوژيدمت اين واقع در

 مي كمك مشتري هاي نياز مطابق و سريعتر هاي طرح ارائه به و ديگر تكنيك ها 2شبيه سازي، شكست و آثار آن

                                                             
1
 Cost Avoidance 

2
 Simulation 


