
 

 ١٩

 
 
 

  (QFD)اولويت بندی خواسته های مشتريان در روش
 دانشگاه علم و صنعت ايران - محمد جواد اصغرپور
 دانشگاه علم و صنعت ايران - رسول نورالسناء
  دانشگاه علم و صنعت ايران- ژيلا نصيری

 
 

 :چكيده
 همين دليل ارتقاء كيفيت اولين و مهمترين عامل پيشي گـرفتن از             به. ، كيفيت حرف اول را در تسخير بازار فروش محصول مي زند           در بازار رقابت جهانی   

يكـي از مـوفقترين ابزارهـاي     QFD  (Quality Function Deployment)روش گسترش فعاليتهای کيفی يـا  .رقبا و گرفتن سهم عمده بازار مي باشد
سعه كيفيت محصول، نهايتاً طراحي و توليد محصول و خدماتي را            با ملحوظ نمودن خواسته ها و رضايت مشتري در سنگ بناي تو            کهارتقاء كيفيت است    

  QFDدر اين مقاله اولويت بندی خواسته های مشتری در روش . ارايه مي كند كه عين خواسته مشتري و در بعضي موارد، فراتر از آن را نتيجه مي دهد
سپس با يک   ،اده از رتبه بندی گزينه ها درجات اهميت آنها را تعيين می کند              مورد بررسی قرار گرفته است و روشی برای آن پيشنهاد می شود که با استف              

 .  مورد مقايسه قرار می گيردCAAو روشAHP مانند روش یمثال کاربردی اين روش توضيح داده می شود و با روشهای معمول
 :واژه های کليدی

 Analytical Hierarchy) فرآينــد تحليــل سلســله مراتبــی ش رو– (House of Quality) خانــه كيفيــت –) QFD(گســترش فعاليتهــاي كيفــي 

process)AHP –روش (Comparative attribute Analysis) CAA – مدل برنامه ريزي خطي (Linear Programming) .  
 

 :مقدمه
ها و رضايت مشتري در سنگ بنـاي  با ملحوظ نمودن خواسته که  يكي از موفقترين ابزارهاي ارتقاء كيفيت است )QFD(روش گسترش فعاليتهای کيفی   

توسعه كيفيت محصول، نهايتاً طراحي و توليد محصول و خدماتي را ارايه مي كند كه عين خواسته مشتري و در بعضي موارد، فراتـر از آن را نتيجـه مـي                               
مي شود تا تمامي اين فرآيندها بر اساس     در طراحي كليه مراحل و فرآيندهاي تكوين و فرآوري محصول باعث             QFDديگر استفاده از روش     بعبارت  . دهد

اين روش بصورت گسـترده     . نيازمندي هاي عنوان شده از طرف مشتري و در جهت ارضا نمودن اين نيازمندي ها شكل بگيرد و در اين راستا عمل نمايد                      
نمونه ای از ماتريس خانه کيفيت را نشـان مـی            ۱شکل شماره   . در مراکز تحقيق و توسعه و برای پروژه های ايجاد و توسعه محصول جديد بکار می رود                

 . استQFDدهد که يکی از ابزارهای اساسی در روش 
خانه كيفيت، ابزاري توانمند براي ترجمه نداي مشتري و خواسته هاي كيفي او از محصول به الزامات كمي مي باشـد كـه بـه نحـو چشـمگيري قابليـت                         

 :آن عبارتست ازمراحل تكوين .  سازمان بالا مي بردپيگيري و لحاظ نمودن آنها را در محصول از طرف
 :(Whats) تعيين خواسته ها و الزامات كيفي مشتريان –قدم اول 
  اولويت بندي نيازهاي كيفي–قدم دوم 
  ارزيابي رقبا از نقطه نظر مشتري–قدم سوم 

  تبديل خواسته ها و الزامات كيفي به مشخصه هاي فني و مهندسي محصول–قدم چهارم 
  توسعه يك ماتريس ارتباط بين خواسته هاي مشتري و مشخصه هاي فني –قدم پنجم 
  ارزيابي رقبا از نظر فني و تكنيكي–قدم ششم 
  توسعه خواسته هاي مشتري–قدم هفتم 
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 ماتريس ارتباط

)تعامل بين پارامترهاي فني(  

  اولويت بندي مشخصات فني محصول–قدم هشتم 
 قدم نهم ـ بررسي رابطه مشخصه هاي فني محصول با يكديگر

 ن مقادير هدف براي خصوصيات فني تعيي–قدم دهم 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ماتريس خانه کيفيت-۱شکل شماره 

QFD            بدون ترديـد درجـه اهميـت تمـامي         . ثر و حساس بر موفقيت محصول تمركز كند       ؤ زماني نتايج موثري را نتيجه مي دهد كه تيم بر نيازمنديهاي م
برای اولويت بنـدی خواسـته   . ز نظر مشتري و توليد كننده، تعدادي از آنها از اهميت بيشتري برخوردار است           خواسته هاي مشتريان با هم يكسان نبوده و ا        

 AHP ,(Comparative Attribute Analysis) CAA (Analytical Hieararchy Process)های مشتريان روشهای مختلفی وجود دارد مانند روش 
 .مورد بحث قرار می گيرد اين مقاله دی درپيشنها روش ارائه يکو اين روشها که بررسی 

 
 روش پيشنهادی-۱

اين روش توسط آقای دکتر اصـغرپور        ( با استفاده از رتبه بندي هاي مشخص شده براي گزينه ها، مشخص مي گردد              (Wi)اين روش، اوزان كاردينال     در  
 ]۱.[ توسعه داده شده است

 :بطور نمونه بصورت ذيل مفروض باشد گزينه، M ابتدا فرض مي شود كه يك اولويت بندي از 
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  مي توانيم به آن برسيم؟چطور
 طرح هاي فني خاص احتياجات براي ستون هاي مختلف

 )ماتريس ارتباط(ماتريس ترجمه 
ارتباط بين نيازهاي مشتريان و پارامترهاي فنـي كـه مـي توانـد

 بصورت قوي، متوسط، ضعيف رتبه بندي شود

 ت رقيبارزيابي فني محصولا

 چقدر از هر پارامتر فني مورد نياز است؟
 مشخصات كمي

 اهميت پارامترهاي فني مختف

ارزيـــابي مشـــتري
ازنظــر محصــولات

 رقيب

مشـــتري چـــه مـــي
 خواهند؟

نيازهـــاي مشـــخص
مشتري در رديفهـاي

 مختلف

اهميــــــت
نيازهـــــاي
ــف مختلــــ

 مشتريان
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 . در آخرين رتبه واقع شده استA(i111) در رتبه يكم و گزينه A(I)بطوري كه گزينه 
 :با توجه به روابط بالا مي توان براي اوزان كاردينال، روابط زير را در نظر گرفت

mmjj WWWWWW >>>>>> −+ 1121 ...... 
 : برابر با بالاترين رتبه هر يك از عبارات استفاده مي كنيمjمكن از اولويت بندي هاي مختلف از پارامتر و به منظور رعايت شدت م

0100201 113221 >−−>−>−>− −+ ))((,...,)(,...,)(,)( mmjj WWmWWjWWWW    بنابراين به منظـور
 :هاي موجود مي بايستWدسترسي به 
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 :بدينصورت.  كمينه آن اهداف را بيشينه نمائيمبراي ماكزيمم سازي مدل چند هدفه كافي است
Max Z 
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Z        يك متغير دلخواه بوده و پارامتر j                       ٢ بر حسب نظر آناليست، به منظور تامين درجه خاصي از شدت براي ارجحيتها و اختلاف در بين آنها، مي تواند به/j 

i)(همچنين .  و غيره تغيير يابد٢j و J٢و 
jW نشان دهنده وزن كاردينال براي گزينه iم است ا . 

 
 مثال کاربردی-۲

 ,CA1) خواسته مشتری در نظر گرفته می شود که بايد بعنوان فاکتورهای کليدی در طراحی محصول لحاظ شوند ۸، بمنظور ارائه کاربردی از اين روش 

CA2, …..,CA8) .ابتدا بايد خواسته ها رتبه بندی  شوند. 
 

  رتبه بندي خواسته ها-الف
 ٨بـراي  در اين مثال . را تخصيص دهندn تا ١موجود رتبه هاي   خواستهnواسته مي شود كه براي  و صاحبنظران خبا تهيه پرسش نامه ای از متخصصان 

 .اده می شودتخصيص د  ٨ تا ١خواسته  رتبه هاي 
 
 تعيين اوزان نسبي خواسته ها-ب

 : بدست مي آيد ۲جدول شماره  مطابق یاطلاعاتان صاحبنظر توسط پرسش نامه هابعد از تکميل 
 جدول رتبه بندی خواسته ها-۲جدول شماره 

Ranking of decision maker No. 
No9No8 No7No6No5 No4No3 No2No1 Customer Requirment No

۵ ۲ ۵ ۳ ۴ ۲ ۶ ۵ ۱ ۱AC ۱ 
۱ ۳ ۳ ۲ ۳ ۱ ۱ ۱ ۶ ۲AC ۲ 
۸ ۵ ۸ ۸ ۸ ۸ ۸ ۸ ۸ ۳AC ۳ 
۳ ۴ ۱ ۱ ۱ ۳ ۲ ۲ ۴ ۴AC ۴ 
۴ ۶ ۴ ۵ ۵ ۴ ۵ ۳ ۳ ۵AC ۵ 
۷ ۷ ۷ ۶ ۶ ۵ ۷ ۴ ۵ ۶AC ۶ 
۲ ۸ ۶ ۷ ۷ ۶ ۴ ۶ ۷ ۷AC ۷ 
۶ ۱ ۲ ۴ ۲ ۷ ۳ ۷ ۲ ۸AC ۸ 
 در ايـن  ]7[ .ام تخصـيص مـي دهـيم   n و … را به رتبه هاي يكم و دوم و ٠و… وn-٢ و n-١امتيازات  Indiviual Criteria approachمطابق روش 

 :بدين صورتوزن نسبي هر خواسته محاسبه مي شود ، آن ز مجموع سطري و ا  بدست مي آيدn=٨مثال ماتريس زير براي 
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۳۹۱AC ۳ ۶ ۳ ۵ ۴ ۶ ۲ ۳ ۷۱AC 
۵۳۲AC ۷ ۵ ۵ ۶ ۵ ۷ ۷ ۷ ۲۲AC 
۳۳AC ۰ ۳ ۰ ۰ ۰ ۰ ۰ ۰ ۰۳AC 
۵۱۴AC ۵ ۴ ۷ ۷ ۷ ۵ ۶ ۶ ۴۴AC 

۳۳۵AC ۴ ۲ ۴ ۳ ۳ ۴ ۳ ۵ ۵۵AC 

۱۸۶AC ۱ ۱ ۱ ۲ ۲ ۳ ۱ ۴ ۳۶AC 
۱۹۷AC ۶ ۰ ۲ ۱ ۱ ۲ ۴ ۲ ۱۷AC 
۳۸۸AC ۲ ۷ ۶ ۴ ۶ ۱ ۵ ۱ ۶۸AC 

 
 :بدست می آيد رتبه بندي خواسته ها بصورت زيردرنهايت

 (CA2, CA4, CA1, CA8, CA5, CA7, CA6, CA3) 

 
 و تعيين درجات اهميتحل مدل -ج

 :  گزينه بصورت زير بدست آمده است      ٨تا به اينجا رتبه بندي      
36758142 AAAAAAAA ايـن مسـاله     مطابق روش ارايه شده ، مدل       .  <<<<<<<

 :بصورت زير خواهد بود
Max Z 

080 342 ≤−≤+− wZwwZst : 

102 82114 =+++≤−− wwwwwZ ...)( 

81003 81 ,...,)( =≥≤−− iwwwZ i 

)(:آزاد ZwwZ 04 58 ≤−− 

05 75 ≤−− )( wwZ 

06 67 ≤−− )( wwZ 

07 36 ≤−− )( wwZ 
wi  =ان دهنده وزن كاردينال گزينه نشiام است. 

 :، اوزان كاردينال خواسته هاي مشتري به صورت زير بدست مي آيدLingoبعد از حل اين مدل توسط نرم افزاري 

۰,۰۳=٦w      ۰,۰۵=٧w      ۰,۰۸=٥w      ۰,۱۱=٨w      ۰,۱۵=١w      ۰,۲۱=٤w      ۰,۳۴=٢w      ۰,۰۱=٣w 
 تشکيل خانه کيفيت-د
 : نشان داده شده است۳شکل شماره  در  که تشکيل می گرددهاآنبين  و ماتريس ارتباط شده خصوصيت فنی مرتبط تعيين ۷،  خواسته مشتری۸ی برا
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 حل خانه کيفيت با استفاده از روش پيشنهادی-۳شکل شماره 
 محاسـبه   هاوزن نسبی آن  سپس  وزن مطلق خصوصيات فنی و      ،  در ماتريس ارتباط    برای خواسته ها    حاصلضرب ستونی درجات اهميت بدست آمده      بوسيله

 :       می توان خصوصيات فنی را بصورت زير مرتب کرد نهايت با توجه به اوزان نسبیکه در.می گردد

        TC6> TC2>TC4>TC3> TC1> TC5> TC7 

 
  AHPروش -۳

ايـن  .  يك تكنيك تصميم گيري چند معياره است كه مي توان از آن براي اندازه گيري درجات اهميت خواسته هاي مشتري اسـتفاده نمـود                        AHPروش  
ش به منظور دسته بندي خواسته هاي مشتريان، يك ساختار سلسله مراتبي مشابه دياگرام ارتباط و دياگرام درختي ايجاد مي كند سپس بـا اسـتفاده از                      رو

 G F E D C B A  
  ١TC ٢TC ٣TC ٤TC ٥TC ٦TC ٧TC اهميت 
۰,۱۵  ∆  •    ١CA ١ 
۰,۳۴  •      ٢CA ٢ 
۰,۰۱      •  ٣CA ٣ 
۰,۲۱      •  ٤CA ٤ 
۰,۰۸       • ٥CA ٥ 
۰,۰۳ •      ∆ ٦CA ٦ 
۰,۰۵        ٧CA ٧ 
۰,۱۱ ∆    •   ٨CA ٨ 

 وزن مطلق ۰,۹ ۰,۹۸ ۰,۹۹ ۱,۳۵ ۰,۶۶ ۳,۲۱ ۰,۳۸
 وزن نسبي ۹,۵ ۲۰,۹ ۱۰,۴ ۱۴,۲ ۷ ۳۳,۹ ۴,۱
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مده، درجه  نظرات مشتريان، اهميت نسبي هر يك از خواسته ها را در هر دسته اي كه در آن قرار دارد، تعيين مي كند و با تركيب درجات اهميت بدست آ                            
 ]8[  .ودشاهميت كلي هر خواسته محاسبه مي 

 هـر تصـميم گيرنـده   از  از ماتريس مقايسات زوجي استفاده مـي شـود يعنـي     بارديگر حل می شود بدين منظورAHPمثال طرح شده با استفاده از روش      
اين اعداد وزن نسـبی خواسـته هـا را در قالـب     . استفاده کند۹و۷و۵و۳و۱ برای مقايسه از اعداد   خواسته را دو بدو با هم مقايسه كرده و         ٨خواسته می شود    

 نـرم   وارد  سپس ماتريس هاي بدست آمده با استفاده از ميانگين هندسي با هم تركيب شده و ماتريس نهايي تصميم گيري                    . يک ماتريس نشان می دهد    
زير بدست درجات اهميت بصورت  ی مشتریبرای خواسته هااله  اين مسدر .شودميمشخص  در نهايت درجات اهميت  و مي گرددexpert choiceافزار 

 :آمده است

۰,۱۴=١w      ۰,۱۵=٨w      ۰,۱۷=٤w     ۰,۲۲=٢w     ۰,۳۴=٣w     ۰,۰۸۶=٦w     ۰,۰۸۷=٧w     ۰,۱۱=٥w 
 : را بدست می آوريم۴ر با اين درجات اهميت حل می کنيم وخانه کيفيتی مطابق شکل شماره مساله را يکبار ديگ

 
 G F E D C B A  

  ١TC ٢TC ٣TC ٤TC ٥TC ٦TC ٧TC اهميت 
۰,۱۴  ∆  •    ١CA ١ 
۰,۲۲  •      ٢CA ٢ 

۰,۰۳۴      •  ٣CA ٣ 
۰,۱۷      •  ٤CA ٤ 
۰,۱۱       • ٥CA ٥ 

۰,۰۸۶ •      ∆ ٦CA ٦ 
۰,۰۸۷        ٧CA ٧ 
۰,۱۵ ∆    •   ٨CA ٨ 

 وزن مطلق ۱,۳۴ ۱,۸۴ ۱,۳۵ ۱,۲۶ ۰,۶۱ ۲,۱۲ ۰,۹۲
 وزن نسبي ۱۴,۲ ۱۹,۵ ۱۴,۳ ۱۳,۳ ۶,۵ ۲۲,۴ ۹,۷

 AHPحل خانه کيفيت با استفاده از روش -۴شکل شماره 
TC6>TC2 >TC3 >TC1 >TC4 >TC7 >TC5 
بهتـر اسـت بصـورت گروهـی و     ) ر مقايسات زوجی د۹ تا ۱با استفاده از مقياس فاصله ای  ( AHPدر اينجا ذکر اين نکته لازم است که روش کلاسيک 

 wi در اينصورت به ارزش DMزيرا پاسخ . باشند" نسبت"از نوع " برای مواردی مورد استفاده قرار گيرد که سوالات مقايسه ای از دو گزينه مفروض ماهيتا

/ wj۱[.  نزديک می شود[ 
 
 CAAروش -۴

 از يـك مـدل برنامـه    CAA.  اسـتفاده كـرد  CAA (Comparative attribute analysis) روش براي اولويت بندي خواسته هاي مشتريان مي توان از
يـت  هدف از اين روش بدست آوردن تخميني از وزن هاست كه بتـوان اهم .  هاخواستهريزي آرماني غير خطي استفاده مي كند براي تعيين درجه اهميت          

 [9].نسبي ويژگي ها را ارزيابي كرد
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 ماتريس مقايسات زوجي بدست آمده      ٩يعنی از همان      از ماتريس مقايسات زوجی استفاده می شود       AHPمانند روش   ه نيز   ،CAAبراي استفاده از روش     

، يك CAAوارد مدل مي شود و مطابق روش بعنوان ورودی  ماتريس ٩ت تركيبي، تمام ر صورت در نظر گرفتن تمامي نظرات بصورد. AHP در روش 
ی درجـات اهميـت خواسـته هـا     استفاده می گردد و MATLAB نرم افزار از حل اين مدل   رایب.  مي شود  برای آن تشکيل  مدل برنامه ريزي غير خطي      

 : بصورت زير بدست مي آيدمشتری

۲,۵=٦w      ۳=٧w      ۳,۶۶=٥w      ۵,۶۶=٨w       ۴,۳۳=١w       ۶=٤w      ۶,۳۳=٢w      ۱,۳۳=٣w 
 : را بدست می آوريم۵ر با اين درجات اهميت حل می کنيم وخانه کيفيتی مطابق شکل شماره مساله را بار ديگ
 G F E D C B A  

  ١TC ٢TC ٣TC ٤TC ٥TC ٦TC ٧TC اهميت 
۴,۳۳  ∆  •    ١CA ١ 
۶,۳۳  •      ٢CA ٢ 
۱,۳۳      •  ٣CA ٣ 

۶      •  ٤CA ٤ 
۳,۶۶       • ٥CA ٥ 
۲,۵ •      ∆ ٦CA ٦ 
۳        ٧CA ٧ 

۵,۶۶ ∆    •   ٨CA ٨ 
 وزن مطلق ۴۴,۴۴ ۶۵,۹۷ ۵۰,۹۴ ۳۸,۹۷ ۲۱,۹۹ ۶۱,۳ ۲۸,۱۶
 وزن نسبي ۱۴,۲۵ ۲۱,۱۶ ۱۶,۳۴ ۱۲,۵ ۷,۰۵ ۱۹,۶۶ ۹,۰۳

 CAAحل خانه کيفيت با استفاده از روش -۵شکل شماره 
 

TC2 >TC6 >TC3> TC1 >TC4 >TC7> TC5 
 در نظر مـي گيـرد، ايـن دو         Pk=٥ و   Pj=١ كه به اين مدل وارد مي شود اين است كه زماني كه اهميت دوخواسته را با هم مقايسه مي كند مثلاً                       ی اشكال

 ]۱[ : از نظر رياضي، نمي توان اين دو عدد را از هم كم كرد و نمي توان نوشت است وK,Jعدد نشان دهنده نسبت اهميت بين دو پارامتر 

4|51||| =−=−=∆ kjjk PPP 
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 :نتيجه گيري
 با رونـدی    پيشنهادیروش  . بکار رود  QFD  روش گسترش فعاليتهای کيفی يا      شده در اين مقاله می تواند برای محاسبه درجات اهميت در           روش پيشنهاد 

که نتايج بدست آمـده مـی توانـد         .نتايج صحيحتر و دقيقتری را ارائه می کند       ، AHP,CAA مانند    تصميم گيری  ه روشهای معمول  بسيار ساده تر نسبت ب    
ر بسـيا روش پيشنهادی نسـبت بـه ديگـر روشـها           همچنين جمع آوری اطلاعات در      . بعنوان درجات اهميت خواسته های مشتريان وارد خانه کيفيت شود         

 از ماتريس مقايسات زوجی بعنوان ورودی مدل استفاده می شود اما در روش پيشـنهادی                AHP,CAA گيرد چون در روشهای      راحتتر و دقيقتر انجام می    
 .از رتبه بندی گزينه ها 
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