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  چكيده
. بخشند ها و كاركردهايي است كه به كالا يا خدمت، با توجه به نيازهاي مشتريان،كيفيت مي روش توسعه، گسترش ويژگي) QFD(توسعه عملكرد كيفيت 

تاكنون مطالعات .  هرگز قادر به توسعه محصولات يا خدمات نمي باشند ،هاي موجود در پيش روظر گرفتن محدوديتها و موسسات بدون در ناما سازمان
با اين . اندتاكيد كرده QFDهاي فني در براي محاسبه اهميت نسبي مشخصه ،سازيزيادي بر لزوم درنظر گرفتن عواملي همچون هزينه و سهولت پياده

هاي محدوديت سازي،سهولت پياده ،هزينه(تنها يكي از اين عوامل  ،اي وجود داردزمينه صورت گرفته است و يا اگر هم مطالعهحال مطالعات كمي در اين 
 . را در محاسبات خود در نظر گرفته است..) .توليد و

 چند عامل اضافي در طراحي محصول، از روش هاي فني مناسب، با در نظر گرفتن منظور دستيابي به هدف مذكور، يعني انتخاب مشخصهدر اين مقاله به
DEA  درQFD استفاده شده است) شركت پارس الكتريك: مطالعه موردي( در قالب يك مطالعه موردي در صنعت تلويزيون.  

  .ها، خانه كيفيتتحليل پوششي داده ،توسعه عملكرد كيفيت مشخصه فني، نيازهاي مشتريان، :كلمات كليدي
 همقدم - 1

در صف  ،كننديان توجه ميمشتر يازهايت و نيفيكه به ك ييهاشركت
به بقا ادامه  يبازار رقابتن ياتوانند در يمقدم رقابت قرار گرفته و م

 در دسترس  يفمختل ين هدف ابزارهايدن به ايرس يبرا .دهند
ن يتراز مهم يكي )QFD( تيفيتوسعه عملكرد ك. ها قرار داردسازمان
د يو توسعه محصول مف يطراح يكه برات است يفيت كيريابزار مد

 .است
ك و ين تكنيبهتر شدن عملكرد ا يبرامطالعات گوناگون  يهمواره در ط

شده تا با استفاده از  يسع QFDدر موجود ت شكلاماز  يحل برخ
ن يبر ا يابتكار يا ابداع راهكارهايو  QFDمختلف با  يهاروشب يترك
شنهاد شده توسط يپروش از  مقالهن يدر ا. ]6[ت غلبه كنندشكلام

با در نظر  ،يفن يهاانتخاب مشخصه يبرا )2009( 1فنگ انين و تاارامان
محصول كه مطابق با  يمناسب در طراح يچند عامل اضاف يريگ
  . شده استاستفاده  ،باشد يرانيمصرف كننده ا يهازاين

ن يمحصول استفاده شود، ارتباط ب يطراح يبرا QFDكه  يزمان
س خانه يق ماترياز طر يطراح يفن يهاان و مشخصهيمشتر يازهاين
 يهايت شامل وروديفيس خانه كيماتر .گردديت برقرار ميفيك

                                                            
* Majidkavosi@yahoo.com 
1  Ramanathan and Yunfeng 

ن ين ايان و رابطه بيمشتر يازهايت نياست كه شامل اهم يگوناگون
مختلف  يفن يهامشخصهن يب يو همبستگ يفن يهامشخصه ازها وين
  .است) گريكديبا (

 ازهايمرتبط با ن يفن يهامشخصه يهابتجمع كردن نس يمعمولا برا
. شوديكار برده مهب 2ساده يوزن يروش جمع حساب ،)Cس يماتر(
    ت يعنوان اهمتواند به يم يفن يهامشخصه يهاوزن يجهينت

  .ر گردديتفس ،انيمشتر يازهايشان در برآورده ساختن نينسب
عوامل  يپارچگكيطور واضح هشرح داده شد، بكه در بالا  QFDند يفرآ
از مطالعات، سطوح  يبرخ .]19و13و11و2[ رديگيرا در نظر نم يمال

 يرا برا ]2[نهيو هز ]11[يفن يها مشخصه يسازادهيپ يدشوارمختلف 
به هر  .اندمورد توجه قرار داده يفن يهامشخصه يت نسبيل اهميتعد

  ه و يرا در تجز 3يجانب از عوامل يكيمطالعات تنها  نيدر احال 
 يبندرتبه ]18و11و1[ اندقرار داده يشان مورد بررسيهاليتحل

هر  يرگذاريزان تاثيت معمولا براساس ميفيدر خانه ك يفن يهامشخصه
حال آنكه  ،شوديانجام م يمشتر يهاك در برآورده ساختن خواستهي

ت بازار يو موقع يكيتكن يدشوار ،زمان ،نهيمانند هز يگريد يارهايمع
                                                            
2 Simple Weighted Arithmetic Aggregation Procedure 
3 Additional Factors 
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ن يا. لحاظ شود يفن يهامشخصه يبندد در رتبهيد كه باز وجود دارنين
 يريزان توسعه پذيم ،منابع هر سازمان يهاتيعوامل با توجه به محدود

     در  يادير زيتاث ،محصول يفن يهات ساخت مشخصهيو قابل
ن ما يبنابر ا. گذارديان مينظرات مشتر ياجرا ير برايمد يريگميتصم
ن ارتباط آن با ييان و تعيمشتر يازهاين ين پژوهش به بررسيدر ا

 يسازادهيسهولت پ ،نهيهز عواملبا در نظر گرفتن  ،يفن يهامشخصه
 .م پرداختيط خواهيمح يبرا يفنرات مضر مشخصه يتاثو مشخصه 

  .استفاده شده است DEA روش ن منظور ازيا يبرا

  قيروش تحق - 2

  )QFD( تيفيتوسعه عملكرد ك -1 -2
دارد، با  يعيوس يو كاربردها است ار شناخته شدهك ابزي QFDاگرچه 

بطور  QFDات يسندگان مختلف در ادبين وجود اصطلاحات نويا
تحت  انيمشتر يازهاين پژوهشن يدر ا .با هم متفاوت است ياگسترده
   .دنشويده مينام DR5تحت عنوان  يفن يهامشخصه و CR4 عنوان

ل شده است ياز شش بخش تشك يت معموليفيك خانه كيعموما 
 ،Aدر بخش . نشان داده شده است 1 شكل كه در ،)Fتا  Aس يماتر(
با  يفرد يازهاين يت نسبيشده و اهم ييان شناسايمشتر ياز هاين

 انيمشتر يجمع يت نسبياهم.شوديم نييتعان يمشتراز  ينظرخواه
 يهاروشا يو  6ميساده مثل نرخ مستق روشممكن است با استفاده از 

        ليتحل ،]17[ يل سلسله مراتبيتحل ه ويتجز ثلتر مدهيچيپ
ست يل Bس يدر ماتر يفن يهامشخصه. ديدست آهب ]14[ ياشبكه

در  يفن يهامشخصهان و يمشتر يازهاين نيشود و درجه ارتباط بيم
سطح  چهاردست آمده در هروابط ب .شوديم يريگاندازه Cس يماتر

 ،رابطه متوسط ،ممكن/ ف يابطه ضعر ،ارتباطيب( شوند يم يبنددسته
 ن روابطي، اآمده است 1 نگارهن ييكه در پا يليشماو با ) يرابطه قو

 9( :ن اعداد هستنديب معادل ايبه ترت ليشمان يا. شوندينشان داده م
     استفاده  QFDات يهم در ادب 5 و 0،1،3هرچند اعداد  .)3،1،0 و
  .گردديم

 Fس يماتر .گردديمحاسبه م Eس يردر مات  DRيت مطلق و نسبياهم
  .رديگيمورد استفاده قرار م يالگوبردار يهم برا
 1شماره  نگارهطبق  .ميكنيتمركز م Eس يماتر ين پژوهش بررويدر ا

ت ياهم ،وجود نداشته باشد Dس يدر ماتر يمهم يكه رابطه يدرصورت
  :گردد  ير محاسبه ميبصورت ز Dr1مطلق 

D=[(0.3*9) + (0.1*1) + (0.05*1) + (0.4*1) + (0.15*1)]=3.4 

 يت نسبير اهميمقاد ،ميكن يسازكسانيرا  DRت مطلق ياهم يوقت
  :برابر است با DR1 يت نسبين اهميبنابرا .شود يحاصل م

3.4/(3.4+1.45+1.9+ 0.35) = 0.4789 

                                                            
4 Customer Requirement 
5 Design Requirement 
6 Direct Rating 

  %100ا ي 1برابر  يت نسبيمجموع اهم ،يسازن نرماليا يواسطهبه 
مرتبط  يها  DRاز يبندك رتبهي يت نسبير اهمين مقاديا. گردد يم
 يت نسبياهم يكه دارا ياجه مشخصهيدر نت. كنديها را فراهم م CRبا

ر ين مقاديا QFDاغلب در  .رديقرار بگ د مورد توجهيبا ،است يبالاتر
 يبرا. گرددياستفاده م يشتريب يهاليه و تحليتجز يبرا يت نسبياهم

 يعنيص منابع محدود بودجه، يتخص يبرا يريگميمثال در مورد تصم
 يبرخ. ]4[ابديص يبودجه تخص، DRكدام توسعه محصول به يبرانكه يا

خانه  سيك ماتري يعنوان ورودتواند بهيها م DR يت نسبياوقات اهم
  .]3[رديگر مورد استفاده قرار بگيت ديفيك

قد بودن مورد ن يبه خاطر تك بعد ،ح شديكه در بالا تشر QFDند يفرا
كند و عوامل يتوجه م يت مشتريچرا كه تنها به رضا. استقرار گرفته 

شركت  يكه برا يمشخصه فن يسازادهينه پيگر همانند هزيمهم د
 DRر از ارتباط يبه غ. دهديكند را مد نظر قرار نم يجاد ميت ايمحدود

گر مثل يعوامل د يسازكپارچهي ، QFDنديفرا يابيها در ارز  CRها با 
 ، DRياده سازيسهولت پ ،طيمح يرات آن مشخصه بر رويتاث ،نهيهز

 هستند ييت بالاياهم يدارا ،يريد پذيو تول يريتوسعه پذ
  .]22و13و12و8و2[
 يبيعنوان ضرهها ب  DRيت نسبيكه در آن اهم يزيرك مدل برنامهي

 يبرا  QFDمنابع در دسترس كه در يهاتياز تابع هدف و محدود
. ديريدر نظر بگ ،رديگ يمورد استفاده قرار م يمالعوامل  يكپارچه سازي

 يزيرن مسئله برنامهيك چنينشان دادند كه ) 1998( 7بود و فانگ
، اولويترا بر اساس  ايبودجه كند تا منابع محدوديتلاش م ياضير

 يهانهيد كه هزيمثال فرض كن يبرا. ص دهديرا تخص DRهر  ينهيهز
صورت آنچه كه هب ك،يهر  هزينه مقدار نيو همچن DRچهار  يياجرا
به ترتيب نزولي ها  DRبنابراين . داده شده است، باشدنشان  1نگاره در 

همانگونه كه  .DR1,DR2,DR3,DR4از لحاظ مقادير نسبت عبارتند از 
وقتي كه يك  ،پيشنهاد كردند )1998(، بود و فانگ )1993(واسرمن 

مورد نياز براي توسعه هاي كه كمتر از هزينه $35000(بودجه محدود 
ها موجود  DRبراي توسعه ) $41000يعني : است DRتمامي چهار 

و  DR3و  DR2و سپس  DR1ريزي رياضي در ابتدا به باشد، مدل برنامه
 .دهدمنابع در دسترس را اختصاص مي، DR4نهايتا 

                                                            
7 Bode and Fung 
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  )2009( برگرفته از مقاله راماناتان و يان فنگ: س خانه كيفيتماتري ):1( شكل
    ينسباهميت كه  DR4 ،طبيعتاً وقتي كه منابع محدود هستند

. داراست ممكن است مقدار منبع لازم را دريافت نكند تري راپايين
 ،ي در نظر گرفتن عوامل مختلفاگرچه تعداد اندكي مطالعات در زمينه

اكثر آنها تنها  اما ،ها انجام شده است DRيت نسببعد از محاسبه اهم
) 1994(8سايرينبراي مثال لو و . انديك عامل اضافي را در نظر گرفته

در حالي كه بود و فانگ  .سازي را در نظر گرفته استتنها سهولت پياده
تنها از عامل هزينه در ) 2002( 9سايرينو همچنين تانگ و ) 1998(

استفاده كرده  نهاييگيري ا براي تصميمه DRتعديل اهميت نسبي
منظور محاسبه تاثيرات چند عامل سازماني انجام شده به اتمطالع .است

تان اتوسط رامان پژوهشاولين . باشندبسيار مي در انتخاب مشخصه فني،
كاوسي  .سازي انجام شده استدر يك شركت قفل) 2009( و يان فنگ
اسبه تاثير عواملي همچون از تاپسيس براي مح) 2010( و ديگران

                                                            
8 Lu , Madu, Kuei, Winokur  
9 Tang, Fung, Xu, Wang  

سازي و تاثيرات مضر محيطي در انتخاب مشخصه هزينه، سهولت پياده
از ) 2011(در تحقيقي ديگر كاوسي و كياني ماوي . فني استفاده كردند

منظور دستيابي به تاپسيس و تحليل سلسله مراتبي در محيط فازي به
ش پيشنهادي در اين تحقيق رو .]10و9[ اندهدف فوق استفاده كرده

هاي فني در طراحي بندي مشخصهبه منظور رتبه فنگراماناتان و يان
  .تلويزيون شركت پارس الكتريك استفاده شده است

  )DEA(ها داده يپوشش ليتحل -2 -2
و بهبود  يابيارز يمهم برا يعنوان ابزارها بهداده يل پوششيتحل

 روشن يا .شناخته شده است يو خدمات يديات توليعملكرد عمل
 يرد و برايگيدر نظر م يريگميك واحد تصميعنوان هربخش را به

  .دارد يو خروج يورود يكسرياز به ين ييز و محاسبه كارايانجام آنال
nم كهيكنيفرض م هر  ،وجود دارد) DMU( 10يريگميواحد تصم  

 O يعني. كننديل ميتبد يخروج s را به يورود mها DMUك از ي
                                                            
10 Decision-making Units 

يفنيهامشخصه  _B 

DR1 DR2 DR3 DR4 

 

CR1 0.3     BC A  

CR2 0.1      BC A 

CR3 0.05     C A B 

CR4 0.4     B C A 

CR5 0.15     B C A 

 3.4 1.45 1.90 0.35 

47.89
%  20.42

% 
26.76

% 
4.93
% 

1 3 2 4 

4 5 7 15 

11.97 4.08 3.82 0.33 

1 2 3 4 

 اهميت نسبي نيازها F_الگوهاي رقابتي

 E_ماتريس فني  C_ماتريس ارتباطات

  اهميت مطلق
  اهميت نسبي

  رتبه
  هزينه

  اهميت نسبي با در نظر گرفتن هزينه
  رتبه

  

تريس همبستگي ما _D 

  )     9(ارتباط قوي 

       ) 3(تباط متوسط ار

)    1(ارتباط ضعيف
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 Yro يهايخروج Xio يهايبا استفاده از ورود )DMU )DMUOن يام
له يبوس يمورد بررس DMUO كي ينسب يياز كارايامت. كنديجاد ميرا ا

  ر بدستياز فرمول ز) 1978(11سايرينچارنز و  حل مدل ارائه شده
  :ديآيم
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كه در آن باشديممعروف  CCR يمدل كسر تحت عنوانن مدل يا
  :م يدار
i   و  يتعداد ورودr  هاست يتعداد خروج، j  هم تعدادDMUها    
  .باشديم

rjyيمقدار خروج j له يد شده بوسيام تولiDMU، ijx  مقدار
 iDMUله يشده بوسد يام تولj  يورود

ru يوزن داده شده به خروج r ام، iv يوزن داده شده به خروج i ام.  
ك يتوان تابع بالا را ساده نمود و به يم يك اصلاح جزئيبا استفاده از 

ها اگر تن: ل نموديمحور تبد يا خروجيمحور و  يورود يمدل خط
مثال اگر مخرج را  يبرا. ميك قرار دهي يا صورت كسر را مساويمخرج 
نه يشيدر جهت ب يخط يزيرك مسئله برنامهي ،ميك قرار دهي يمساو
ك قرار ي ياگر صورت كسر را مساو. ديآيها بدست ميخروج يساز
 گردديحاصل م يورود يسازنهيكم يخط يزيرك مسله برنامهي ،ميده

]16[.  
ن ياستدلال بر ا يخط يزيربه مدل برنامه CCR يمدل كسرل يدر تبد

است كه  يكاف يك عبارت كسريحداكثر نمودن مقدار  ياست كه برا
ك عدد ثابت در نظر گرفته شود و صورت كسر حداكثر يمخرج كسر 

 يديك قرار داده و مدل جدين اساس مخرج كسر را معادل يبرا. شود
ن مدل از يا. باشديمعروف م CCR يد كه بنام مدل مضربيآيبدست م

است  يمدل قبل يرهايآن كمتر از تعداد متغ يهاريآنجا كه تعداد متغ
ريزي در ديگر مسائل برنامه .ديآيد به حساب ميمتفاوت و جد يمدل

يابد، در و محدوديت دوم تغيير مي ها، تابع هدفتحليل پوششي داده
  .ماندهاي ديگر ثابت باقي ميحالي كه محدوديت

                                                            
11 Charnes, Cooper, Lewin, Seiford  
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در . ساده وجود دارد يهان مدلين چنياد ايبه تعداد ز DEAات يدر ادب
ها هم ها و مدلگر ابزاريها با دداده يل پوششيتحل ياريمطالعات بس

ل يه و تحليبا تجز روشن يب ايمثال ترك يبرا. ب شده استيترك
 .]10و9[ يستاپسو  ]7[ يل گروهيتحل و هي، تجز]15[ يسلسله مراتب

 QFD با روش)  2شماره مدل ( DEA تركيب مدلن پژوهش يدر ا
  .قرار گرفته است يمورد بررس

    QFD در  يعوامل اضاف يكپارچه سازي - 3

 يريگميتصم يعنوان واحدهاها بهDR ك از ين پژوهش هر يدر ا
    تيار اهميها همانند مع DRك از ي هر ييكارا ينمره. هستند

 يبالاتر دارا ييكارا يبا نمره  DRك ين يبنابرا. خواهد بودشان ينسب
  .است يت بالاترياهم

 يخروج يو مقدار يورود يازمند مقدارين DEA معمولا محاسبات 
و  ين ورودييتع ،روديبكار م QFD در محاسبات  DEAيوقت. است
 يتنها كاف  QFDدر DEAاستفاده از  يبرا. ت استيحائز اهم يخروج

ف يتعر يجخرو و يصورت ورودهت بيفيس خانه كياست، اعداد ماتر
 تواندين سوال ميطرح ا )1989(12و رول يشنهاد گولانيطبق پ .گردند

  :د باشديمف يو خروج يدر انتخاب ورود
  دارد؟ يح بالاتريبا نمره بالاتر، ترج ييا مشخصه فن عاملك يا يآ

  يطبقه بند يعنوان خروجهاگر جواب سوال بالا مثبت باشد، عامل ب
عنوان همعمولا ب CR ها به  DRن منطق نسبت يطبق ا. گردديم

در  يعنوان ورودهنه بيكه هز يگردند، درحاليم يبندطبقه يخروج
در  يك عامل خروجيعنوان به يسازادهيسهولت پ. شودينظر گرفته م

درنظر  يك عامل وروديعنوان هبودن ب شكلسطح م ،ميريگينظر م
 يهاربردكا با توجه بهد ين دو باياز ا يكياگرچه تنها ( شوديگرفته م

      ها هم  DR  يطيرات مضر محيتاث ).روندبكار هب QFD از ينيمع
 نه تنها نسبت يدشنهايپ شرو. گرددين مييتع يعنوان ورودهب

DRدر ارتباط با يهاCR گر عوامل يبلكه د دهد،يقرار م يرا مورد بررس
   .رديگيم ز در نظريرا ن يطيرات محينه و تاثيهمچون هز تبط،مر

شود كه  ياستفاده م يها زمانCRت يسنجش اهم QFD در محاسبات
تواند با  يم CRت يسنجش اهم .ميها را محاسبه كنCRت مطلق ياهم

                                                            
12 Golany and Roll 

1مدل شماره 

2مدل شماره 

محمد مهدى مظفرى و همكار/ به كارگيرى مدل DEA در QFD به منظور طراحى محصول در صنايع توليد تلويزيون 

۳۴



ن يا. ]20[اعمال گردد  DEAدر  13نانيمنطقه اطم روشاستفاده از 
ب ين ضرايكه رابطه ب DEA يها در مدل اصلتيعمل با افزودن محدود
  ....)،Vmi،  Umiمثلا ( شوديگرداند، انجام ميرا مشخص و واضح م

 شكلبه  )2در مدل ( توانديها م CRك از يت هر ياهم طور مشخصبه
و  r =1,2,3,..,k كه در آن( دگرد محاسبه Uro = dr Uroب يضرا

d1=1 .(ال اگر مث يبراCR2  وCR3 ب، نصف و سه برابريبه ترت CR1 
  .d2=0.5و   d3=3م يسينويم ،ت هستندياهم يدارا

  روش گام به گام -1 -3
   ها استفادهDR يت نسبير اهميمحاسبه مقاد يبرا DEAاز  يوقت
  :ب انجام شود يترتبه ديبا ريز يهاگام ،شوديم

كه در  يعوامل يها و تمامDRها و CRست كردن تمام يل: گام اول 
  .ميريد در نظر بگيها باDR يت نسبيزان اهميم يدرباره يريگميتصم

 نگارهدر  Cس يهمان ماتر( ها DRو  CRن يزان ارتباط بيم: گام دوم 
بصورت عوامل  DR) يهانسبت( يهاو نرخ Dس يماتر يارتباط فن ،)1

كسب  ،وجود دارد هامثالكه در  يمنظم يهاهياستفاده از رو و با ياضاف
تواند يم 1 نگارهمثال سطوح مختلف ارتباط ذكر شده در  يبرا. گردد

  .ن هدف استفاده گردديا يبرا
 D و  Cس يماتر يتمام يمناسب برا يعدد يهاارزش :گام سوم

  . دياختصاص ده
گر يدر ارتباط با د  Rيهاو نرخ A، C يهاسيماتر يتمام: گام چهارم
  .گرددياستفاده م DEAوسعه مدل ت يبرا يعوامل اضاف
كه با استفاده از  ييكارا يج مربوط به نمرهينتا .حل مدل: گام پنجم

DEA يت نسبيعنوان اهمگردد را بهيمحاسبه م DR  ها در نظر    
  .ميريگ يم
   يمثال عدد -2 -3

 ها برايDRدر ايجاد اهميت نسبي  DEAدر اين بخش استفاده از 
 DEAنماي . ، ارائه شده است1ه شده در نگارهمقادير عددي نشان داد

  .نشان داده شده است 1در جدول ، 1نگاره  Cمربوط به ماتريس 
در نظر گرفته  يعنوان ورودهب يك عامل اضافيكه  يزمان: مثال اول

  . شود
و 1(م يدار DR4تا  DR1 يبرا. نشان داده شده است 1ج در جدول ينتا

تمامي اعداد بر بزرگترين عدد  وقتي كه .)0.027و  0.319و  0.341
 DEAحاصله از  يهان دادهيد تناسب بيتوانيم .تقسيم گردد) 11.97(

ك مشاهده يدر جدول  QFDدست آمده از مدل ساده هب يهابا داده
  ). 0.33و 3.82و  4.08و  11.97(د يكن

  :مثال دوم
 يبرا يو خروج يعنوان ورودهب يعوامل اضاف ياديكه تعداد ز يزمان
  . ها مد نظر قرار گرفته شودDR  يت نسبياهم يحاسبهم
ك يو  يعنوان خروجهب يسازادهيد عامل سهولت پيمثال فرض كن يبرا

                                                            
13 Method of assurance region 

در محاسبات  يعنوان ورودبه يطيرات مضر محيگر با نام تاثيعامل د
QFD چارچوبن محاسبات با استفاده از يا. ميداشته باش DEA يمعرف 

محاسبه  يبرا DEAمدل كامل . ستر ايپذامكان يشده به سادگ
در جدول  يت نسبيج اهمينتا. مده استآمه يدر ضم DR يت نسبياهم

 يرا برا يساده و مناسب چارچوبك ي DEAن يابنابر. آمده است )1(
 .فراهم سازد QFDدر محاسبات  يعوامل اضاف يكپارچه سازي

  مطالعه موردي - 4

   زوده بالا محسوبعنوان يك صنعت با ارزش افصنعت الكترونيك به
عنوان يكي از مهمترين اركان آن، جايگاه هشود كه صنعت تلويزيون بمي
سازي محصولات صنعت كپي .كل صنعت كشور دارد اي را درويژه

خارجي بدون توجه به لزوم تطبيق آن با خصوصيات و نيازهاي مصرف 
 از آنجايي كه. ي ايراني يكي از مشكلات اين صنعت مي باشدكننده

     ، QFDها است و مدلمشتري راضي ضامن موفقيت سازمان
ترين انتخاب مديران سازمان براي افزايش رضايتمندي مشتريان مناسب

را ارائه مي دهد، در اين پژوهش از اين تكنيك براي طراحي محصول 
هاي طراحي و در زمينه پارس الكتريك شركت. استفاده شده است

. كندو مانيتور كامپيوتر فعاليت مي ساخت محصولات صوتي، تصويري
نان اهميت آشركت براي نظرات مشتريان و توليد براساس نيازهاي 

هاي منابع اين شركت و با اما با توجه به محدوديت. بالايي قايل است
پذيري و قابليت ساخت هر مشخصه فني محصول توجه به اينكه توسعه

 گذارريثبر رضايت مشتري تايگر متفاوت بوده و هر كدام به نوعي دبا يك
هايي را حلممكن است راه QFDمدل كلاسيك از طرفي ديگر . است

هاي سازمان ارائه دهد كه نهايتا سازمان قادر بدون توجه به محدوديت
روشي را كه در  ت،براي رفع اين مشكلا .سازي آن نتواند باشدبه پياده

هاي حلارائه راه تا با ،بالا تشريح شد را به شركت پيشنهاد كرديم
هاي سازماني بتواند بهترين گزينه را لحاظ كردن محدوديت و سنجيده

 . در اختيار مديران قرار دهد

  روش گام به گام -1 -4
تشريح شد  1-3در اين بخش نيز از همان رويه گام به گام كه در بخش 

سازي اين تكنيك در شركت پارس الكتريك براي پياده .استفاده كرديم
متشكل از چند كارمند بخش فروش و  QFDاز شروع كار تيم  قبل

  .كيفيت و مهندسي تعيين شد خدمات پس از فروش، بازاريابي،
ترين مراحل يك پروژه يين نيازهاي مشتريان از جمله مهمتع :گام اول

QFD پس از برگزاري چندين جلسه طوفان فكري با تيم . باشدمي
QFD هاي فني محصولمشخصه هاي مشتريان وبراي تعيين نياز، 

 مشخصه فني براي محصول مورد نظر مشخص شد 12نياز و  7سرانجام 
  ).2نگاره (
  

مجله مديريت توسعه و تحول 5 (۱389) 3۱-38
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 DEAها با استفاده از DRمحاسبه اهميت نسبي):1(جدول 
                                DMU2(DR2)   DMU3(DMU3)    DMU4(DR4) DMU1(DR1)   

 :)Cسيترما(DRوCRنيزان ارتباط بيم
                     CR1(                   9                     3                          1                             1( 1 يخروج   
                    CR2(                   1                      1                          9                             0( 2 يخروج   
                    CR3         (          1                      1                          3                             1( 3 يخروج   
                    CR4(                   1                      1                          1                             0( 4 يخروج   
                    CR5              (     1                      0                          1                             0( 5 يخروج   
                    15                             7                           5                     4       )           يرودعامل و(نه يهز
                 DEA    1.000             0.341                    0.319                      0.027با استفاده از  يت نسبياهم

                    1                               9                           1                   5  )يعامل خروج( ياده سازيسهولت پ
                     9                              3                           7                   1      ) يورود(  يطيرات مضر محيتاث
  مشخصه يت نسبياهم

                 A(    1.000           0.341                    1.000                       0.052مه يضم( DEAبا استفاده از  
نفر از مشتريان و ميانگين  30سنجيديها با نظراهميت نيازمن: گام دوم

 ها و CRارتباط بين . گيري از ميزان اهميت هر نيازمندي، تعيين شد
DR  ها و ميزان همبستگي بينDR ها هم با برگزاري چند جلسه

ها  DRهمچنين براي هر يك از .مشخص شد QFDتوسط اعضاي تيم 
اثيرات مضر محيطي مقادير سه عامل  هزينه، سهولت پياده سازي و ت

  ).2 نگاره(مشخص شد
از آنجايي كه .خانه كيفيت نمايش داده شده است 3در نگاره : گام سوم

ها وجود ندارد، نيازي به محاسبه DRارتباط مهمي بين  Dدر ماتريس 
با استفاده از داده هاي ماتريس با استفاده . نمي باشد ماتريس 

  و هزينه(و دو عامل ورودي اضافي A، C، Dاز داده هاي ماتريس
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  يت مربوط به مطالعه مورديفيخانه ك :)2(شكل

 
  
  
  

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 

             10  ريت تصويشفاف

             10 ت صدايشفاف
ا ين يت اتصال به دوربيقابل

 وتريكامپ
6             

             8 ش همزمان چند كانالينما
             6 ريثابت نگا ه داشتن تصو
             7 حمل و نقل آسان

             10 نتيمقاوم بودن كاب
 3 2 3 5 3 1 5 4 3 5 3 4 )1ن يينه پاي، هز5نه بالا يهز(نه يهز

، سخت 5آسان (  ياده سازيسهولت پ
1( 

2 2 2 3 2 1 2 3 4 1 5 2 

 ي، ب5مضر (  يطيرات بد محيتاث
 )1ريتاث

1 1 4 3 5 2 1 5 2 4 4 1 

 88. 75. 1 95. 1 66. 1 41. 55. 86. 1 1  يينمره كارا
 3 5 1 2 1 6 1 8 7 4 1 1 يينها يرتبه بند

 اهميت نياز ها

محمد مهدى مظفرى و همكار/ به كارگيرى مدل DEA در QFD به منظور طراحى محصول در صنايع توليد تلويزيون 

۳۶



) سازيسهولت پياده(و يك عامل خروجي اضافي ) تاثيرات مضر محيطي
از وهش با استفاده در اين پژ .ها محاسبه گرديدDRكارايي هر يك از 

ها محاسبه گرديده DRكارايي هر يك از  DEA_Solver نرم افزار
 .است

  يريجه گينت - 5

ت يزان اهميت با استفاده از محاسبات ساده ميفيتوسعه عملكرد ك
س ارتباطات يل ماتريمحصول را به كمك تشك يفن يامشخصه ينسب

 يت نسبياهم ،ن محاسبات سادهياما با استفاده از ا.آورديدست مهب
ر از عامل يبه غ ،كه چند عامل يوقت يمحصول را برا يفن يهامشخصه

نه يمثل هز ،»يفن ياو مشخصه يمشتر يازهاين نيزان ارتباط بيم«
رد، يگيره مورد توجه محقق قرار ميغ و يسازادهيسهولت پ ،يسازادهيپ

 از خوديك شركت با توجه به نيكه  يزمان. توان محاسبه نمودينم
ت چند عامل را در انتخاب يفيبا استفاده از توسعه عملكرد ك ،بخواهد

جاد يازمند ايل كند، نيتوسعه محصول دخ يبرا يك مشخصه فني
ن يدر ا. ت خواهد بوديفيك توسعه عملكرد كيكلاس روشدر  يراتييتغ

حل  يبرا يعنوان مكمل مناسبهها بداده يل پوششيتحل يمطالعه مورد
 يت نسبيم اهميطور كه نشان دادهمان. شده است شنهاديپ شكلن ميا
كه تنها  يزمان يها براداده يل پوششيدست آمده با استفاده از تحلهب
» يفن يهاو مشخصه يمشتر يازهاين نيزان ارتباط بيم«ك عاملي

دست هب يت نسبيكاملا متناسب با اهم ،گرفتيقرار م يمورد بررس
. باشديك ميت كلاسيفيكرد كآمده با استفاده از روش توسعه عمل

مطالعه . ح شديتشر ،يپيشنهادروش  يمثال ساده عدد دون با يهمچن
زان ين روش ميك انجام شد و به كمك ايدر شركت پارس الكتر يمورد
كه  يياز آنجا. محاسبه شد يفن يهاك از مشخصهيهر  يت نسبياهم

 ،»گناليافت سيزان دريم« يفن يهاصهمشخ يينمره كارا
زان يم«و » هيتعداد صفحات در هر ثان« ،»هايتعداد خروج«،»نياسكر«

 نيا يرو گردد كه مطالعه بريشنهاد ميپك شده است، يبرابر » حافظه
رد و با توجه به بودجه يت قرار گيگر در اولويموارد نسبت به موارد د

 يبعد يهاتيشان در اولوييگر موارد با توجه به نمره كارايد ،شركت
 .رنديگيقرار م
ان يم و اصطلاحات خود مشتريشتر از مفاهيمنظور استفاده بان بهيدر پا

را در  يقين مدل تلفيتوان ايتر مسئله ميبهتر و واقع يسازو مدل
 يهاكيتكن يتوسعه يچگونگ نيهمچنكار گرفت و هب يط فازيمح
 يقيدر مدل تلف يل سلسله مراتبيه و تحليمثل تجز يتيريمدگر يد

  .رديقرار بگ يمورد بررس

  مهيضم - 6

 يمحاسبه يبرا يو خروج يعنوان ورودهب ياضاف چند عاملكه  يزمان
  .ها مد نظر قرار گرفته شودDR يت نسبياهم
و  يعنوان خروجهب ياده سازيد عامل سهولت پيمثال فرض كن يبرا
در  يبه عنوان ورود يطيرات مضر محيگر با نام تاثيك عامل دي

  .ميشداشته با QFDمحاسبات 

  
يم CR5تا  CR1ب يمعادل ضرا U51 و U11، U21، U31، U41نجا يدر ا
-هب      باشد كه يم "ياده سازيسهولت پ"ب يعنوان ضرهب U61  باشد

-به  بيترتبهV21 و  V11 ير هايمتغ. ميدر نظر گرفته ا يعنوان خروج
  .باشند يم يطيرات مضر محينه و تاثيب هزيعنوان ضرا
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