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 تقدير و تشكر

سپاس بيكران خداوند را كه با افاضه فرصتي جهت تحصيل علم، جان را به نور معرفت خويش مزين نموده و 

در اين راه بيش از هر چيز قدر و منزلت انسان را بر خويش نمايان ساخت كه؛ دانش ما چيست جز ذره اي 

 در خزانه حكمت او.

در آغازين صفحات اين پايان نامه بر خود واجب مي دانم كه از زحمات همه معلماني كه از ابتداي تحصيل تا 

كنون خوشه چين خرمن دانش آنها بوده ام، قدر داني كنم و سپاس بيكران نثار استاد فرزانه، جناب آقاي 

دكتر آذر نمايم كه سخاوتمندانه انديشه هاي گرانقدر و راهنمايي هاي دقيق خود را در امر اجراي تحقيق 

 حاضر مبذول داشته اند.

از استاد بزرگوار جناب آقاي دكتر مصلح شيرازي  كه با بينشي دقيق و نگرشي عميق، مشاوره اين تحقيق را 

بر عهده گرفتند، سپاسگزارم. همچنين از داوران محترم كه زحمت داوري اين تحقيق را برعهده گرفته اند و 

همه مسئولين دانشگاه تربيت مدرس، به ويژه دست اندركاران دانشكده مديريت و اقتصاد، دوستان ، هم 

اتاقي ها و خانواده عزيزم كه در تدوين اين پايان نامه همكاري نمودند و مرا از دعاي خير خويش بي دريغ 

 نساختند كمال تشكر و امتنان را دارم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 چكيده

امروزه، رقابت جهاني به دليل تغييرات سريع تكنولوژيكي و ازدياد و تنوع محصولات، افزايش سريعي پيدا 
نموده است. اين امر باعث تاكيد بر نقش بهبود مستمر عملكرد به عنوان يك نياز رقابتي و استراتژيك در 

بسياري از سازمانها در سراسر دنيا شده است. عملكرد محصول در بهبود كيفيت در گرو بهبود مشخصه هاي 
مهندسي و نيازهاي فني آن است و لازمه بهبود نيازهاي فني، درك صحيح ازخواسته هاي مشتريان 

وشناسايي نيازهاي فني مرتبط با آنها است. گسترش مشخصه كيفيت به عنوان ابزاري قدرتمند براي بهبود 
 كيفيت و طراحي محصول و ايجاد يك سيستم كيفيت مشتري مدار محسوب مي شود. 

در اين پژوهش، يك چارچوب تركيبي از گسترش مشخصه هاي كيفيت و برنامه ريزي آرماني براي 
نشان دادن سطح برآورد هر يك از نيازهاي فني محصول ارائه شده است. در اين چارچوب براي تعيين درجه 

اهميت هر يك از خواسته هاي مشتري از مدل كانو فازي، و براي نرمالايز كردن خانه كيفيت از رابطه 
واسرمن استفاده شده است. با توجه به اينكه رويه ارائه شده، قادر به در نظر گرفتن ماهيت چند هدفه مسئله 

مي باشد، اهدافي همچون افزايش سطح رضايت مشتري، كاهش هزينه و كاهش سختي كار لحاظ شده 
است. مدل آرماني ارائه شده در اين تحقيق به منظور تعيين سطح برآورد هر نياز فني داراي محدوديت 
حداقل سطح برآورد براي هر نياز است. همچنين در اين مدل فرض بر آن شده است كه آرمان هزينه و 

سطح رضايت مشتري از اولويت بيشتري نسبت به آرمان سختي كار برخوردار است. اين چارچوب در نهايت 
  به كار گرفته شده است.   IIدر شركت سيمان لارستان، توليد كننده سيمان پرتلند تيپ 

 

گسترش مشخصه هاي كيفيت، خانه كيفيت، مدل كانو، اعداد فازي مثلثي، برنامه ريزي واژگان كليدي:

 آرماني
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   مقدمه 1-1

امروزه، رقابت جهاني به دليل تغييرات سريع تكنولوژيكي و ازدياد و تنوع محصولات، افـزايش سـريعي                 

اين امر باعث تاكيد بر نقش بهبـود مـستمر عملكـرد بـه عنـوان يـك نيـاز رقـابتي و                       . پيدا نموده است  

  . سراسر دنيا شده استاستراتژيك در بسياري از سازمانها در

ضرورت پاسخ گويي به نيازها و انتظارات رو به افزايش مـشتريان و مـصرف كننـدگان نهـايي و                    

فشردگي رقابت در حوزه هاي ملي، منطقه اي و جهـاني از يـك سـو و افـزايش عرضـه محـصولات در                        

فـزايش سـهم    بازارهاي جهاني از سوي ديگر، موجب شده است كه توليدكنندگان به منظـور حفـظ و ا                

ارات مشتريان و بـالطبع رضـايتمندي مـشتريان          به شناسايي و تامين نيازها و انتظ      خود در بازار نسبت     

از آنجا كه كيفيت يعني رضايتمندي مشتري و نهايتـا توسـط وي ارزيـابي               . بيش از پيش توجه نمايند    

اين سـازمانها بايـد از   بنـابر . مي شود، لازم است كه محصولي با كيفيت توليـد و بـه بـازار عرضـه شـود                 

 بـه عنـوان يكـي از        QFDگسترش عملكرد كيفيت يـا    . ابزارهايي جهت نيل به اين مهم استفاده نمايند       

  .ابزارهاي مديريت كيفيت جامع مي باشد

. در اين فصل ابتدا به بيان مسئله و ذكر اهداف و ضرورت انجام تحقيق حاضر پرداخته مي شـود       

در پايان نيز سـعي     . عه آماري و روش حل مدل مد نظر قرار مي گيرد          در ادامه روش انجام تحقيق، جام     

  . صورت گرفته در اين زمينه بيان شودي شود كه خلاصه اي از تحقيقاتم

  

  



 ٣

   بيان مسئله1-2

ارائه يك محصول به بازار بدون در نظر گرفتن نياز بازار، منجر به شكست آن در بازار و يا طولاني شدن       

شود، اما با رسيدن به نوعي ادراك از خواسته هاي مشتري مي تـوان كـالايي                زمان توسعه محصول مي     

  .موفق را به بازار معرفي كرد

بدين منظور بكارگيري تكنيك هايي كه به ياري آنهـا بتـوان ايـن مـشكل را برطـرف نمـود، از                      

 مـي گيـرد،     يكي از مهمترين ابزاري كه در اين زمينه مورد استفاده قرار          . اهميت زيادي برخوردار است   

  .     استQFDگسترش عملكرد كيفيت يا 

QFD           تـيم هـا را بـراي تمركـز بـر            ، يك ابزار مديريتي مي باشد كه توسط يك فرآيند پيوسته 

در ضـمن ايـن     . نيازهاي مشتريان از طريق سيكل فراگير طراحي و توسعه محصول يـاري مـي بخـشد               

توسط تـيم طراحـي   را محصول  (TRs)  ني يا نيازمندي هاي ف(DRs)فرآيند، نيازمندي هاي طراحي 

 يـك ابـزار برنامـه       QFD. در اولين مرحله، طبق اهداف استراتژيك شركت شناسايي و بكار مـي گيـرد             

  .      ريزي بين بخشي مورد استفاده براي كمك به تيم توسعه محصول است

يمان تحقيق حاضر به دنبال بكار گيري مدل هاي رياضي و تحقيـق در عمليـات در صـنعت س ـ                  

است تا به كمك آن بتواند با در نظرگرفتن تمامي عوامل موثر بر انتخاب نياز فني، آن دسته از نيازهاي            

  .ي را به حداكثر برساند، مشخص كندفني را كه بيشتر بايد مورد توجه قرار گيرد، تا رضايت مشتر

   ضرورت انجام تحقيق1-3

مروز ايران بـا داشـتن درصـد بـالاي جمعيـت            حساسيت سيمان در ايران از آن جهت است كه جامعه ا          

جوان، و نياز فراوان به مسكن با سرعت قابل توجه در حال ساخت و سـاز اسـت و سـيمان بـه عنـوان                          

لذا بازار ساخت و ساز به شدت به عرضه و تقاضـاي            . عنصر اصلي اين ساخت و ساز ها مورد توجه است         

  .آن حساس است



 ٤

تـا  . ، شركت هاي بسياري در حال رقابـت مـي باشـند           امروزه، در سطح كشور در صنعت سيمان      

ا به اكثر نقاط كشور     قدرت را به دست گيرند و محصول خود ر        جايي كه برخي از شركت ها توانسته اند         

 در شركت هـاي نوپـايي همچـون شـركت           QFDبنابراين اجراي تكنيك هاي كيفي مثل       . عرضه كنند 

  .ه دست آوردن بازار از اهميت بالايي برخوردار استسيمان لارستان براي عرضه محصولي با كيفيت و ب

 منجر به شناسايي بهتر نيازهاي مشتري و        QFDعلاوه براين، بكارگيري مدل كانو و تركيب آن با مدل           

بهره گيري از تئوري مجوعه فازي در تركيب با اين ابزار بـراي لحـاظ كـردن                 . دسته بندي آن مي شود    

  .ميت استقضاوت هاي انساني بسيار حائظ اه

   اهداف تحقيق1-4

علي رغم تلاش هاي انجام گرفته، ارائه مدل جديد ديگري كه بنواند در صـنعت سـيمان كـشور پيـاده                     

هـدف اصـلي از     . شود، همچنين در آن از تكنيك فازي استفاده شود، امري ضروري به نظـر مـي رسـد                 

شتر داده هـاي مـا بـه صـورت     از آنجا كه بي ـ.  استQFDانجام اين تحقيق ارائه يك مدل رياضي براي     

 مورد توجه قرار گيـرد و بـا   QFDدر اين تحقيق سعي مي شود كه مدل قطعي و فازي        . كلامي هستند 

 مدل قطعي و فازي وجـود دارد، مـشخص         مقايسه اين دو مدل در صورتي كه تفاوت معنا داري بين دو             

  .  وديت هاي مدل مي باشدهمچنين از اهداف فرعي اين مدل يافتن متغير هاي تصميم و محد. شود

   روش تحقيق1-5

تحقيق حاضر از نوع كاربردي است كه قصد دارد دستاوردهاي علمي حاصل از تحقيقات بنيـادي را بـه          

جمع آوري داده ها از طريق مصاحبه با مـسئولين كيفيـت شـركت مـورد                . حوزه تكنولوژي انتقال دهد   

  .ي باشد، مشتريان اين محصول و مطالعات كتابخانه اي منظر

   جامعه آماري1-6

  اعضاي اين تيم . جامعه آماري تحقيق حاضر است، متشكل از مديران و كارشناسان QFDاعضاي تيم 

  شامل چهار نفر از مديران و كارشناسان كنترل كيفيت، امور مشتريان و تحقيقات بازار، بهره وري و 



 ٥

  .مسئول آزمايشگاه مي باشد

با مشتريان در ارتباط بوده و وظيفـه جمـع آوري اطلاعـات در        ارشناسان بازار به طور مستقيم      ك

مورد خواسته هاي مشتريان را دارند، مدير كيفيت و مسئول آزمايشگاه آشنايي كامل با اسـتانداردها را                 

  .  داشته و در نهايت به شناخت نيازهاي طراحي كمك مي كنند

   روش حل مدل1-7

 هاي مـشتري از مـدل كـانو          براي تعيين اوزان خواسته    همان طور كه ديده خواهد شد، در اين تحقيق        

سپس در مراحل مختلف به كمك رابطه واسرمن روابط دروني خانـه            .  استفاده مي شود   αبرش  فازي و   

سـپس بـا    . كيفيت تعديل مي شود و در نهايت خروجي خانه كيفيت اوزان نيازهاي طراحي مـي باشـد                

  .برآورد هر نياز طراحي بدست مي آيدنوشتن يك مدل برنامه ريزي آرماني فازي سطح 

   قلمرو تحقيق1-8

  :قلمرو تحقيق حاضر از سه بعد موضوعي، زماني و مكاني در خور توجه است

   قلمرو موضوعي1-8-1

با بكارگيري مدل كـانو و      ) QFD(طراحي مدل رياضي گسترش عملكرد كيفيت     « عنوان تحقيق حاضر    

بـدين ترتيـب    . مي باشد » )رد مطالعه شركت سيمان لارستان    مو(برنامه ريزي آرماني و با رويكرد فازي        

رويكرد فـازي مـورد توجـه       به لحاظ موضوعي بسط عملكرد كيفيت، برنامه ريزي آرماني و مدل كانو با              

   .قرار داده مي شود

   قلمرو زماني1-8-2

 1388ال داده هاي مورد استفاده در اين تحقيق به لحاظ دوره زماني شامل داده هايي است كـه در س ـ    

  .در شركت مورد مطالعه در دسترس بوده است

   قلمرو مكاني1-8-3

  .قلمرو مكاني تحقيق شركت سيمان لارستان مي باشد



 ٦

   سئوال اصلي تحقيق1-9

  با رويكرد فازي چه نوع مدلي است؟) QFD(مدل رياضي بسط عملكرد كيفيت 

   سئوالات فرعي تحقيق1-10

  زي كدام اند؟فا QFDمتغييرهاي تصميم در مدل رياضي 

  فازي كدام اند؟QFDمحدوديت هاي مدل رياضي 

   فازي و مدل رياضي قطعي وجود دارد؟QFDآيا تفاوت معناداري بين نتايج مدل رياضي 

   مروري بر تحقيقات انجام گرفته در اين زمينه1-11

، ينان در مهندسي ارزش براي شرايط عدم اطم       MCDM و   QFDارائه يك متدولوژي با استفاده از        -1

، علي شـاهنده  : رضا حجازي طاقانكي، فريما مخاطب رفيعي؛ استاد مشاور       : محمدرضا گلي؛ به راهنمايي   

ــه ــان نام ــشگاه صــنعتي اصــفهان، )كارشناســي ارشــد(پاي ــشكده صــنايع و سيــستمها، .دان   . 1385دان

 در مهندسـي ارزش در      MCDM و   QFDدر اين تحقيق، يـك متـدولوژي بـراي اسـتفاده از             : چكيده  

 ، منطـق    QFDبراي اين منظور ابتدا به بررسي مهندسـي ارزش،          . ايط عدم قطعيت، ارائه شده است     شر

شـده  هاي ساير محققين، مـدل تلفيقـي ارائـه             پرداخته و سپس با استفاده از بررسي       MCDMفازي و   

. ته اس  شده و نتايج آن مورد بررسي قرار گرفت         مدل ارائه شده، در شركت مهندسي مهاران پياده       . است

بـا توجـه بـه      . اسـت هاي بهبـود      بكارگيري اين مدل در اين سازمان موجب شناسايي بسياري از فرصت          

شرايط حاكم بر اين موسسه برخي از فرصت هاي بهبود پياده شد كه نتايج بـه دسـت آمـده حـاكي از                       

  . بهبود قابل توجه بوده است

 و برنامـه ريـزي      ANPبه كارگيري    و   QFDطراحي مدلي جهت برنامه ريزي محصول با استفاده از           -2
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