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 چکيدٌ
QFD   ٔ ٖٛسد يىي اص تىٙیه ٞايي اػت وٝ تشاي ًشاحي ٔحلٛلات ٚ خذٔات تٝ ٔٙظٛس ٔٙؼىغ وشدٖ ٘یاصٞاي ٔـتشيا

ت ٝ  ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت ٘أیذٜ ٔي ؿٛد. تا ايٙى ٝ ٔ اتشيغ خا٘ ٝ ویفی ت      ، ٔؼٕٛلاQFDًاػتفادٜ لشاس ٔي ٌیشد. اِٚیٗ فاص 
حاَ دس ٔٛاسد واستشدٞاي ٚالؼي تا تؼ ذادي اص   ت ٔٛفمیت آٔیضي تشاي چٙذيٗ دٞٝ ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتٝ اػت، تا ايٗكٛس

ٕٛ٘ٝ، دس ٍٞٙاْ تؼشيف ٔـتشياٖ خاسخي دس خا٘ٝ ویفی ت، الّ ة ي ه ٌ شٜٚ ٚاح ذ اص      ٔـىلات سٚتشٚ تٛدٜ اػت. تٝ ػٙٛاٖ ٘
ٝ  ٔـتشياٖ دس ٘ظش ٌشفتٝ ٔي ؿٛد. تشاي حُ ايٗ ٔـىُ دس ايٗ ٔماِٝ ٔذِي تّفیمي اص سٚؽ ت ش   QFDتٙ ذي ٚ  ٞ اي خٛؿ 

ٝ  اػاع ٘ٛع ٔـتشي اسائٝ ؿذٜ اػت. خأؼٝ آٔاسي ايٗ تحمیك ؿأُ ٔـتشياٖ تا٘ه ػأاٖ ل ٓ ت ٛدٜ    ٌی شي  ٚ تؼ ذ اص ٕ٘ٛ٘ 
آٚسي ٞا ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتٝ اػت. دس ايٗ تحمیك تؼذ اص خٕ غ پشػـٙأٝ تشاي  تدضيٝ ٚ تحّیُ دادٜ 144تلادفي ػادٜ، 

تٙذي تش سٚي آٟ٘ا ا٘داْ ؿذٜ اػت؛ ػپغ تشاي ٞش خٛؿٝ يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تٛػؼٝ دادٜ ؿذٜ اػت. تؼذ ٞا، خٛؿٝدادٜ
ٞاي خذٔات تشاي ٞش خٛؿٝ اِٚٛيت ، ٚيظٌيQFD تٝ ٚػیّٝٞا چٟاس ػذد تؼییٗ ؿذٜ وٝ دس ادأٝ اد خٛؿٝتٙذي تؼذاص خٛؿٝ

دٞ ذ و ٝ تّفی ك دٚ    تٙذي ؿذٜ ٚ دس ٟ٘ايت خذٔات ٔتٙاػة تشاي ٞش خٛؿٝ پیـٟٙاد ؿذٜ اػت. ٘تايح ايٗ تحمیك ٘ـاٖ ٔ ي 
تٙذي تاصاس، ؿٙاػايي ٔـتشياٖ  ٚ تٛا٘ذ تا تخؾاٖ ٔيآٖ يه ػاصٔ تٝ ٚػیّٝسٚؽ ٔٛسد تحث، فٙي تٛإ٘ٙذ ايداد ٔي وٙذ وٝ 

  وؼة سهايت آٟ٘ا، ٔضيت سلاتتي تذػت آٚسد.

 َای كليدی: ياشٌ

QFDدادٜ واٚي، خٛؿٝ تٙذي، سهايت ٔـتشي، تا٘ه ،. 
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 مقدمٍ -4
ػخٍٛيي تٝ تغییشات ٞايي وٝ دس ًشاحي ٚ تِٛیذ ٔحلٛلات ٚ خذٔات فؼاِیت داس٘ذ، پادس تاصاس سلاتتي، يه پیؾ ٘یاص تشاي ؿشوت

ٞاي اخیش تٛخٝ تٝ سهايت ٔـتشي ٚ دس ػاَ .(Kazemzadeh et al., 2009) تاصاس ٚ تشآٚسدٜ وشدٖ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ ٔي تاؿذ
(؛ دس ٚالغ سهايت ٔـتشي ٔمذٔٝ اي اػت تشاي Xu et al., 2009تشآٚسدٜ وشدٖ ٘یاصٞاي ٚي سٚ٘ذ سٚ تٝ سؿذي داؿتٝ اػت )

اٖ اكّي ؿٙاختٝ ؿذٜ اػت وٝ تاػث استما تٝ ػٙٛ(. ویفیت خذٔات ٚ ٔحلٛلات Jamal, 2009)حفظ  ٚ ٚفاداسي ٔـتشي 
(. Chang, 2008; Lin et al., 2010) ٌشدد ٚ اص ايٗ ًشيك ٔضيت سلاتتي ؿشوت ٘یض افضايؾ ٔي ياتذسهايت ٔـتشياٖ  ٔي

(.  تٙاتشايٗ ؿٙاػايي ٘یاصٞا ٚ خٛاػتٝ West, 2001)ٞاي ٔذيشيتي خذيذ، ویفیت سا خٛاػتٝ ٔـتشي تؼشيف وشدٜ ا٘ذ دس ؿیٜٛ
ٞاي ًشاحي ٔحلٛلات ٚ خذٔات، أشي حیاتي تشاي سلاتتي ٔا٘ذٖ دس تاصاس اػت ٞاي ٔـتشياٖ ٚ تثذيُ آٟ٘ا تٝ ٚيظٌي

(Tontini, 2003) ٝآٖ ٔي تٛاٖ تا ٔـاسوت دادٖ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ دس فشايٙذ ًشاحي ٔحلٛلات ٚ  تٝ ٚػیّٝ. يىي اص فٙٛ٘ي و
وٙذ تا ٔیاٖ چیضي وٝ تٝ يه ؿشوت وٕه ٔي QFDٔي تاؿذ. QFD1سائٝ خذٔات، سهايت ٔـتشياٖ سا تٟثٛد تخـیذ، ا

. اص (Matzler and Hinterhuber, 1998)ٔـتشياٖ ٔي خٛاٞٙذ ٚ چیضي وٝ  ؿشوت لشاس اػت آٖ سا تؼاصد، ٔٛاص٘ٝ ايداد وٙذ
وشدٖ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ دس ًشاحي ٔحلٛلات ٚ فشايٙذ ٞاي يه فٗ ٚ اتضاس اػتشاتظيه تٝ ٔٙظٛس ٔٙؼىغ  QFDايٗ خٟت 
تٝ ، اص ٔاتشيؼي QFDٞاي ٔتذاَٚ تشاي دس ٘خؼتیٗ ٔشحّٝ دس ٕٞٝ سٚؽ .(Kazemzadeh et al., 2009)تاؿذ تِٛیذي ٔي

یت ت ٔٛفمتٝ كٛس(.  تا ايٙىٝ ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت Hauser and Clausing, 1988) ؿٛداػتفادٜ ٔي 2خا٘ٝ ویفیت ٘اْ
آٔیضي تشاي چٙذيٗ دٞٝ ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتٝ اػت، تا ايٙحاَ دس ٔٛاسد واستشدٞاي ٚالؼي تا تؼذادي اص ٔـىلات سٚتشٚ اػت. 
يىي اص ايٗ ٔـىلات، ٔشتٛى تٝ ؿٙاػايي ٔـتشياٖ دس ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت ٔي تاؿذ وٝ دس الّة ٔٛاسد فشم ٔي ؿٛد ٔـتشياٖ 

وٝ، ( دس كٛستي (Revelle et al., 1998ٌشٜٚ ٚاحذ اص ٔـتشياٖ دس ٘ظش ٌشفتٝ ٔي ؿٛدٍٕٞٗ تٛدٜ ٚ تٙاتشايٗ فمي يه 
ٔـتشيا٘ي وٝ تاٚسٞاي ٔختّفي تا تٛخٝ تٝ ٔؼائُ اختٕاػي) ٔا٘ٙذ ٔزٞة، ػیاػت، واس ٚ ...( ٚ يا ػلايك ؿخلي)ٔا٘ٙذ خا٘ٛادٜ، 

 تشخیحات خشيذ ٔتفاٚت داؿتٝ تاؿٙذ خا٘ٝ، لزا، دٚػتاٖ، خشيذ، تٟذاؿت ٚ ...( داس٘ذ، ٕٔىٗ اػت سفتاس ٚ يا

 (Urban and Hauser, 1993 :دس ٔٛاخٟٝ تا چٙیٗ ٔٛلؼیتي دٚ اػتشاتظي ٔي تٛا٘ذ ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌیشد .)تٛػؼٝ يه 1 )
ٔحلَٛ/خذٔت وّي تشاي تٕاْ ٔـتشياٖ، وٝ دس ايٗ حاِت يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تشاي تٕاْ ٔـتشياٖ تـىیُ ٔي ؿٛد؛ 

ٞاي ديٍش ٘یض ٔٛسد ٌشٜٚ تٝ ٚػیّٝاصٞاي يه ٌشٜٚ اص ٔـتشياٖ تٝ ايٗ ٔؼٙي ٘یؼت وٝ ٔحلَٛ/خذٔت ٔي تٛا٘ذ اٌشچٝ تأیٗ ٘ی
( تٛػؼٝ يه ٔحلَٛ/خذٔت ٔٙحلش تٝ فشد تشاي ٞش ٔـتشي، وٝ ايٗ الذاْ ٘یاصٔٙذ تـىیُ يه ٔاتشيغ 2پزيشؽ ٚالغ ؿٛد. 

ٞاي ًشاحي، صٔاٖ، ٔحذٚديت تٝ دِیُ. اص ًشفي (Kazemzadeh et al., 2009)خا٘ٝ ویفیت خذاٌا٘ٝ تشاي ٞش ٔـتشي اػت 
، ٌٔٙمي ٘یؼت وٝ تشاي ٞش ٔـتشي يه ٔاتشيغ (Fung et al., 2003)تٛدخٝ ٚ لیشٜ وٝ دس يه ٔحیي سلاتتي ٚخٛد داسد 

يغ تٙذي ٕ٘ٛدٜ ٚ تشاي  ٞش تخؾ ٔـتشياٖ، يه ٔاتشخا٘ٝ ویفیت تـىیُ ؿٛد. تشاي ايٗ ٔٙظٛس ٔي تٛاٖ ٔـتشياٖ سا  تخؾ
ٞايي اػت وٝ دس داخُ ٞش ًثمٝ وٕتشيٗ تٙذي تاصاس، تخلیق ٔـتشياٖ تٝ ًثمٝخا٘ٝ ویفیت تـىیُ داد. ٞذف ٟ٘ايي تخؾ

تخؾ تٙذي تاصاس تؼیاس تا اسصؽ  (.Shahin and Chan, 2006اختلاف ٚ تیٗ ًثمٝ ٞا تیـتشيٗ اختلاف ٚخٛد داؿتٝ تاؿذ )
 ٔتفاٚت سفتاس وٙٙذ تتٝ كٛسٞاي ٔختّف تاصاس ؾٞا  اخاصٜ ٔي دٞذ وٝ دس تخاػت صيشا تٝ ؿشوت

 (Malekmohammadi Golsefid et al., 2007يىي اص سٚؽ .) ٝتٛاٖ تاصاس سا تخؾ تٙذي وشد، آٖ ٔي تٝ ٚػیّٝٞايي و
(؛ دادٜ واٚي فشآيٙذ خؼتدٛي خثشٜ ٚ ٔاٞشي اػت تشاي Liu and Shih, 2005ٔي تاؿذ ) 3واٚي ٞاي دادٜاػتفادٜ اص تىٙیه

تٛا٘ٙذ تٝ واٚي ٔي ٞاي دادٜ(. تىٙیهFayyad et al., 1996ٞا )ؿٙاػايي اٍِٛٞاي ٔؼتثش، ٘ٛ، تاِمٜٛ، ٔفیذ ٚ لاتُ فٟٓ دس دادٜ
 (.Bose and  Mahapatra, 2001; Shaw et al., 2001) اي دس حٕايت اص تلٕیٕات تاصاسياتي تٝ واس سٚ٘ذ كٛست ٌؼتشدٜ

 Boutsinas andتاؿذ، اػتفادٜ وشد ٞاي دادٜ واٚي ٔيوٝ يىي اص تىٙیه تٙذيٛؿٝتٛاٖ اص خ تٙذي تاصاس ٔيتشاي تخؾ

Gnardellis, 2002))  ٚ(Wu, 2006)تٛاٖ تشاي ٞش يه اص واٚي، ٔي ٞاي دادٜ تىٙیه تٝ ٚػیّٝتٙذي تاصاس . تؼذ اص تخؾ
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 105                                     تش اػاع ٘ٛع ٔـتشي تا ٌٔاِؼٝ ٔٛسدي دس تا٘ه ػأاٖ لٓ  تٝ ٔٙظٛس تٟثٛد ویفیت خذٔات QFDٚ  ٞاي خٛؿٝ تٙذياسائٝ ٔذَ تّفیمي اص سٚؽ

ٞاي ٔحلَٛ/خذٔت سا تشاي ٚيظٌي ٞاي ٔختّف، يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تـىیُ دادٜ ٚ ٞاي ٔختّف ٔـتشياٖ دس تخؾٌشٜٚ
 تٙذي ٕ٘ٛد.  ت خذاٌا٘ٝ اِٚٛيتتٝ كٛسٞش تخؾ 

 ًشاحي ٔحلَٛ  (،Rygielski et al., 2002)4واٚي دس تؼیاسي اص صٔیٙٝ ٞا ٔا٘ٙذ ٔذيشيت استثاى تا ٔـتشي دادٜ

(Kusiak and  Smith, 2007ٔذيشيت ٔٙاتغ ا٘ؼا٘ي ،) (Ranjan, 2008ٔذيشيت اسصؽ ،) (Qiping et al., 2008 ٚ )
تٛاٖ تٝ تحمیك تٛع ٚ تٙذي ٔـتشياٖ ٔياص واستشدٞاي دادٜ واٚي دس خٛؿٝ .آٔیض تٝ واس تشدٜ ؿذٜ اػتلیشٜ تٝ كٛست ٔٛفمیت

تٙذي ٔـتشياٖ كٛست داد٘ذ، تٝ ٔٙظٛس تشسػي اٍِٛٞاي سفتاسي ي خٛؿٝ( اؿاسٜ وشد. آٟ٘ا دس تحمیك خٛد وٝ دس صٔی2010ٝٙ) 5چٗ
تٙذي وشد٘ذ. ٔـتشياٖ سا خٛؿٝ K-Means  ٚKVQ وٙٙذ، تا اػتفادٜ اص دٚ تىٙیه خذٔات ٔٛتايُ اػتفادٜ ٔي ٔـتشيا٘ي وٝ اص

ٞاي ػاصد تا اػتشاتظيوٙٙذٌاٖ خذٔات ٔٛتايُ سا لادس ٔيتٙذي ٔـتشياٖ، تٟیٝ٘تايح تحمیك آٟ٘ا ٘ـاٖ داد وٝ اػتفادٜ اص خٛؿٝ
( 2006) 6٘یاصٞاي ٔـتشياٖ ٕٞاًٞٙ ػاص٘ذ. دس تحمیك ديٍشي ویٓ ٚ ٕٞىاساٖ تاصاسياتي خٛد سا تٝ كٛست تٟتش ٚ ٔٛثشتشي تا

LTVتحّیُ اسصؽ ٔـتشياٖ پیـٟٙاد دادٜ ٚ تا اسائٝ يه ٔذَ  چاسچٛتي تشاي تدضيٝ ٚ
 تٙذي ٔـتشياٖ پشداختٙذ.خذيذ تٝ تخؾ 7

( دس تحمیك خٛد تشاي 2010) 8ساٖ٘ٛؿتٝ ؿذٜ اػت. چاٚدٞا ٚ ٕٞىا QFDتاوٖٙٛ ٔمالات فشاٚا٘ي ٘یض دس صٔیٙٝ واستشدٞاي 
اسائٝ ٕ٘ٛدٜ ٚ ايٗ ٔذَ تّفیمي سا ٔٛسد  QFD، سٚؿي تشاي ادلاْ ٘تايح ٔذَ وا٘ٛ دس QFDافضايؾ واسايي ٘تايح تٝ دػت آٔذٜ اص 

دس تحمیك  (،2002) 9لشاس داد. چاٖ ٚ ٚٚ تأيیذدػت آٔذٜ اص تحمیك آٟ٘ا واسايي ايٗ سٚؽ خذيذ سا ٔٛسد تشسػي لشاس داد٘ذ. ٘تايح تٝ
ًثك  QFDاسائٝ دادٜ ا٘ذ وٝ دس ايٗ ٔشٚس، ٔٙاتغ  QFD ا٘تـاسات ٔشتٛى تٝ 650ٔشٚس ادتیات ٚ يه تا٘ه ٔشخغ اص  خٛد

ٞا ػثاستٙذ اص: ٔؼشفي وّي، صٔیٙٝ واسوشدي، كٙؼت واستشدي ٔحتٛايـاٖ دس چٟاس ًثمٝ ٌؼتشدٜ، ٌشٜٚ تٙذي ؿذٜ ا٘ذ وٝ ايٗ ًثمٝ
 ٚ تٛػؼٝ ٘ظشي.
ٔي تاؿذ، كٛست ٌشفتٝ اػت وٝ  QFD٘یض وٝ ٔشتثي تا ٔٛهٛع اكّي ٔماِٝ حاهش، يؼٙي تّفیك خٛؿٝ تٙذي ٚ  تحمیمات چٙذي

ٟادي اص تّفیك تشسػي اؿاسٜ وشد وٝ دس آٖ يه سٚؽ پیـٙ (Luo et al., 2010) اص آٖ خّٕٝ ٔي تٛاٖ تٝ تحمیك ِٛ ٚ ٕٞىاساٖ
، تحت تاصاس QFDس دػتیاتي تٝ ػٌٛح تٟیٙٝ ٔـخلات ٟٔٙذػي دس ٚ تٟیٙٝ ػاصي فاصي تٝ ٔٙظٛ QFDتٙذي فاصي،  تاصاس، خٛؿٝ

تٙذي كٛست ٌشفتٝ اػت؛ ػپغ تشاي ٞش تخؾ تاصاس يه چٙذ تخـي اسائٝ ؿذٜ اػت. دس ايٗ تحمیك تؼذ اص تشسػي تاصاس، تخؾ
ي فاصي فشَٔٛ تٙذي ػاصٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تٛػؼٝ دادٜ ؿذٜ اػت؛ دس ادأٝ تؼذ اص تىٕیُ ٔاتشيغ استثاًات، يه ٔذَ تٟیٙٝ

، يه (Kazemzadeh et al., 2009) ؿذٜ ٚ دس ٟ٘ايت ايٗ ٔذَ حُ ؿذٜ اػت. دس تحمیك ديٍشي واظٓ صادٜ ٚ ٕٞىاساٖ
دٚ ٔشحّٝ اي پیـٟٙاد ٕ٘ٛدٜ ا٘ذ وٝ دس آٖ، آ٘اِیض  11ٚ آ٘اِیض ولاػتش 10ٞاي آ٘اِیض وا٘دايٙتسٚؽ خذيذ تش پايٝ تّفیك تىٙیه

ٛٔي وٝ ٔاتیٗ ٔـتشياٖ ٚ ًشاحاٖ ٚخٛد داسد ٚ ٕٞچٙیٗ تٝ ٔٙظٛس ايداد يه تؼادَ ٟٔیاٖ ؿىاف ٔفوا٘دايٙت تشاي ايداد پُ، 
تٙذي تٙذي دٚ ٔشحّٝ اي ٘یض تٝ ٔٙظٛس خٛؿٌٝٔٙمي ٔیاٖ ػٌٛح ٔختّف ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ اػتفادٜ ؿذٜ اػت ٚ سٚؽ خٛؿٝ

(، دس تحمیك خٛد دٚ Hsiao and Liu, 2005 ) ٞاي ٔختّف ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتٝ اػت. ٞؼیاٚ ٚ ِیٛٔـتشياٖ دس تخؾ
(، ٔـتشياٖ سا دس ػٝ ٌشٜٚ تمؼیٓ Xie et al., 2003 ) ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تشاي دٚ تاصاس ٔتفاٚت تىاس تشد٘ذ. چاي ٚ ٕٞىاساٖ

ػیٓ وشد٘ذ. تٙذي وشدٜ ٚ ػٝ ػتٖٛ دس ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تشاي دسخٝ تٙذي اِٚٛيت ٞاي ٔتفاٚت ٔشتثي تا ٞش ٌشٜٚ ٔـتشياٖ تش
(، دس تحمیك خٛد پیـٟٙاد ٕ٘ٛد٘ذ وٝ چٙذيٗ ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تشاي چٙذيٗ ٌشٜٚ اص Kim et al., 1998) ویٓ ٚ ٕٞىاساٖ

 ٔـتشياٖ ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌیشد.
ي خذٔاتي ٞاٞاي تِٛیذي تٝ دِیُ آػاٖ تٛدٖ تىاسٌیشي آٖ، سٚاج تیـتشي يافتٝ اػت أا دس ػاصٔاٖدس ػاصٔاٖ QFDاػتفادٜ اص 

 QFDتا ٔشٚس دس ادتیات تحمیك تٝ ٘ظش ٕ٘ي سػذ تاوٖٙٛ تحمیمي دس صٔیٙٝ تّفیك خٛؿٝ تٙذي ٚ  سٚاج وٕتشي داؿتٝ اػت. ٘ؼثتاً

                                                 
4 Customer ريالelationship management 
5 Bose and Chen 
6 Kim et al. 
7 Lifetime value 
8 Chaudha et al 
9 Chan and Wu 
10 Conjoint Analysis 
11 Cluster Analysis 
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ٚيظٜ يه تا٘ه كٛست ٌشفتٝ تاؿذ ٚ تحمیك حاهش اِٚیٗ تحمیمي اػت وٝ دس ايٗ  ٞاي خذٔاتي ٚ تٝٚ اػتفادٜ اص آٖ دس ػاصٔاٖ
تٛا٘ذ ٘مؾ تؼیاس ٟٕٔي دس ٘ٛ ٔي تاؿذ. ٘تايح حاكُ اص ايٗ تحمیك ٔي واسي اص ايٗ خٙثٝ تحمیك حاهشٌیشد وٝ ٔي ا٘داْصٔیٙٝ 

تٙذي ٚ ٞاي خٛؿٝافضايؾ ویفیت خذٔات ٚ وؼة سهايت ٔـتشياٖ داؿتٝ تاؿذ. ٞذف اص ايٗ ٔماِٝ اسائٝ ٔذِي تّفیمي اص سٚؽ
QFD  دس ادأٝ ٔماِٝ تؼذ اص تـشيح ٔفاٞیٓ ٚ تىاسٌیشي آٖ دس تا٘ه ػأاٖ لٓ اػت. تشاي ايٗ ٔٙظٛسQFD  دادٜ واٚي، ٔذِي ٚ

 تٝ ٔٙظٛس تّفیك ايٗ دٚ تىٙیه اسائٝ ؿذٜ ٚ دس ا٘تٟا اٍِٛي پیـٟٙادي دس تا٘ه ػأاٖ لٓ ٔٛسد تشسػي لشاس ٔي ٌیشد.

 َامًاد ي ريش -2

كذاي ٔـتشي سا دس ػشاػش  تايذٖ پزيشد؛ تِٛیذوٙٙذٌاتوٕیٗ ویفیت تا ٘یاصٞاي ٔـتشي ؿشٚع ؿذٜ ٚ تا سهايت اٚ پاياٖ ٔي
يه اتضاس تٛإ٘ٙذ اػت تشاي إًیٙاٖ اص ايٙىٝ  QFD، (NI et al., 2007)ٔشاحُ ًشاحي، تِٛیذ ٚ تحٛيُ ٔٛسد تٛخٝ لشاس دٞٙذ

، اػٕاَ ٕ٘ٛدٖ QFDاص. فّؼفٝ اكّي اػتفادٜ (Yuan Hsu, 2010) كذاي ٔـتشي دس ػشاػش ٔشاحُ ًشاحي ؿٙیذٜ ؿٛد
ٔـتشي دس ٔشاحُ ٔختّف ًشاحي ٔحلَٛ اػت؛ تٙاتشايٗ تٕأي خلٛكیات ٚ ٔـخلات ًشاحي ٔحلَٛ تا ٞاي ویفي خٛاػتٝ

ٞاي ٔتذاَٚ تشاي . دس ٘خؼتیٗ ٔشحّٝ دس ٕٞٝ سٚؽ(Han et al., 2001) تٛخٝ تٝ ٘مٌٝ ٘ظشات ٔـتشي آٖ حاكُ ٔي ؿٛد
QFD ٞاي  تش ٔـخلٝ ٞاي ٟٔٙذػي ٚ يا ٚيظٌي ٔـتشي ٞايؿٛد وٝ دس آٖ خٛاػتٝخا٘ٝ ویفیت اػتفادٜ ٔي تٝ ٘اْ، اص ٔاتشيؼي

 1ٞاي اكّي ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تشاي خذٔات دس ؿىُ لؼٕت (Hauser and Clausing, 1988) خذٔات اػٕاَ ٔي ؿٛد
 ٕ٘ايؾ دادٜ ؿذٜ اػت.

 

يٍتؼثٕٞ غيشتأ

تاًاثتسا غيشتأ

اٞصای٘
شتـٔ ي

ي

تأذخ ياٞ يٌظيٚ يذٙت تيِٛٚا

تأذخ ياٞ يٌظيٚ

یفیو
اٞ ت

 دسٛٔ ي
ػاٛخسد

شتـٔ ت
ي

اٞصای٘ ٖصٚ
شتـٔ ي

ي

 
 (Ettlie, 1993) ماتريس خاوٍ كيفيت، ترگرفتٍ از (:4)شمارٌ  شکل

 

 ٌ كايیداد  -
ػاخت ٚ دس دا٘ؾ ٘ٛيٗ دادٜ واٚي، يىي اص دٜ دا٘ؾ دس حاَ تٛػؼٝ اي اػت وٝ دٞٝ آيٙذٜ سا تا ا٘ملاب تىِٙٛٛطيه ٔٛاخٝ خٛاٞذ 

ي تش سٚي دادٜ واٚي اص ٞاي خذّپظٚٞؾ؛ (Marban et al., 2008) ٞاي اخیش ٌؼتشؽ فٛق اِؼادٜ ػشيؼي داؿتٝ اػتػاَ
. واستشد (Hand, 1998)ٞا ٚ ٌٔاِؼات صيادي دس ايٗ صٔیٙٝ كٛست ٌشفتٝ اػت پظٚٞؾ ؿشٚع ؿذٜ ٚ اص آٖ پغ 90اٚايُ دٞٝ



 107                                     تش اػاع ٘ٛع ٔـتشي تا ٌٔاِؼٝ ٔٛسدي دس تا٘ه ػأاٖ لٓ  تٝ ٔٙظٛس تٟثٛد ویفیت خذٔات QFDٚ  ٞاي خٛؿٝ تٙذياسائٝ ٔذَ تّفیمي اص سٚؽ

تا  ؛(Muata and  Bryson, 2010)ٞاي دادٜ واٚي دس ػاصٔاٖ ٞاي أشٚصي تٝ ًٛس فضايٙذٜ اي تا إٞیت ؿذٜ اػت تىٙیه
دٜ ٞايـاٖ پٟٙاٖ اػت تیؾ اص ٌزؿتٝ ؿذٜ ٞا تشاي فٟٕیذٖ دا٘ـي وٝ دس داتٛخٝ تٝ افضايؾ سٚص افضٖٚ ؿذت سلاتت، ٘یاص ؿشوت

 وٙٙذٌزاسي ٔيٞاي دادٜ واٚي ػشٔايٝٞا ٔٙاتغ تیـتشي دس پشٚطٜٞاي اخیش، ؿشوتاػت ٚ تٝ ٕٞیٗ دِیُ دسػاَ

(Marban et al., 2008) . ٜدادٜ واٚي ػثاست اػت اص اػتخشاج اًلاػات ٚ دا٘ؾ ٚ وـف اٍِٛٞاي پٟٙاٖ اص يه پايٍاٜ داد
ٞاي ٌٛ٘اٌٛ٘ي ٔي ؿٛد ٘ظیش: ػّْٛ آٔاسي، دادٜ واٚي ؿأُ تىٙیه .(Berry and  Linhoff, 1999)پیچیذٜ  تؼیاس تضسي ٚ

دٚ . (Chien and chen, 2008)دسخت تلٕیٓ ٚ اٍِٛسيتٓ ط٘تیه ٚ دس تؼیاسي اص صٔیٙٝ ٞا ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتٝ اػت 
ٞاي پیؾ تیٙي، تا اػتفادٜ اص ٔماديش ٚ ٔتغیشٞاي ٌزؿتٝ، سيتٓتاؿذ؛ دس اٍِٛٔي 12ٞذف اكّي دادٜ واٚي، پیؾ تیٙي ٚ تٛكیف

ٞاي تٛكیفي، تش يافتٗ دس اٍِٛسيتٓ .(Kantardzic, 2003)ٞاي ديٍش ؿٙاػايي ٔي ؿٛ٘ذ اسصؽ ٘اؿٙاختٝ ٚ يا اسصؽ آيٙذٜ دادٜ
. دادٜ واٚي (Kusiak and  Smith, 2007)ؿٛد تٛا٘ٙذ تٝ ٚػیّٝ ا٘ؼاٖ تؼثیش ؿٛ٘ذ تٕشوض ٔيٞا وٝ ٔياٍِٛٞاي تٛكیفي دادٜ

تدضيٝ ٚ -4؛ دادٜ واٚي ٚ ػاخت ٔذَ-3؛ 13ٞاآٔادٜ ػاصي دادٜ-2؛ ٔؼأِٝتؼشيف -1ٞاي صيش اػت: ي ٔؼتٕش ٚ ؿأُ ٌاْفشآيٙذ
 ,.Sahay and  Mehta, 2010) اػتفادٜ اص دا٘ؾ وـف ؿذٜ -6 تفؼیش ٚ اػتخشاج دا٘ؾ ٚ-5؛ تحّیُ ٚ اسصياتي ٔذَ

Dzeroski, 2008) .فشآيٙذدس اخشاي دادٜ واٚي ٌٔشح اػت تٝ وٝ يٙذ اػتا٘ذاسد ديٍشي فشاCRISP-DM  ٔؼشٚف ٔي تاؿذ. 
 -6ٚ  اسصياتي -5 ؛ٔذِؼاصي -4 ؛آٔادٜ ػاصي دادٜ -3 ؛ؿٙاخت دادٜ -2؛ ؿٙاخت وؼة ٚ واس -1ػثاستٙذ اص: فاصٞاي ايٗ فشايٙذ 

  . (Shearer, 2000) ٌؼتشؽپیادٜ ػاصي ٚ 

 تىدیخًشٍ  -

 تٙذي  ٔي تاؿذخٛؿٝ ،ٞا ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتٝ اػتدادٜ واٚي وٝ دس تؼیاسي اص صٔیٙٝ سايحٞاي ٙیهيىي اص تى
 (Lee et al., 2008; Hsu et al., 2007; Wang and  Lee, 2008) .ٝاي اص سوٛسدٞاػت وٝ تٝ ٞٓ يه خٛؿٝ ٔدٕٛػ

-ٔشاحُ خٛؿٝ، CRISP-DM فشآيٙذتا تٛخٝ تٝ (. Larose, 2005) تاؿٙذ ٚ اص سوٛسدٞاي تیشٖٚ خٛؿٝ تفاٚت داس٘ذؿثیٝ ٔي

 ػثاستٙذ اص:تٙذي 
ؿٙاخت وؼة ٚواس: ايٗ ٔشحّٝ ؿأُ الذأاتي ٘ظیش تؼشيف اٞذاف دادٜ واٚي ٚ ٔؼیاسٞاي ٔٛفمیت، تؼشيف اٞذاف پشٚطٜ،  -1

  (.Muata and  Bryson, 2010) تؼییٗ افشاد وّیذي، تشخٕٝ اٞذاف پشٚطٜ تٝ اٞذاف خٛؿٝ تٙذي ٚ ... ٔي تاؿذ

 ؿٙاخت دادٜ:  ايٗ ٔشحّٝ ؿأُ خٕغ آٚسي دادٜ ٚ تشسػي آٟ٘ا تا تٛخٝ  تٝ ػٛدٔٙذيـاٖ تشاي اٞذاف دادٜ واٚي ٔي تاؿذ. -2
يٗ ٔٙظٛس ٞايي ٔثٟٓ،ٌٕـذٜ ٚ ٔتٙالن ٞؼتٙذ؛ تشاي اٞاي  خٕغ آٚسي ؿذٜ الّة ؿأُ دادٜآٔادٜ ػاصي: اص آ٘دايي وٝ دادٜ -3

ٞاي ٞا ٚ تٙالناص ًشيك پیؾ پشداصؽ ٚ پاوؼاصي، تفاٚت .پزيشدٞا كٛست ٔيٞا تشاي تٟثٛد ویفیت دادٜادٜآٔادٜ ػاصي د فشآيٙذ
 (.Han and  Kamber, 2000) ٞا افضايؾ ٔي ياتذٞاي آٔاسي اص تیٗ سفتٝ ٚ ویفیت ٔدٕٛػٝ دادٜدادٜ

 تاؿذ.دس ٔشحّٝ اَٚ ٔي تؼییٗ ؿذٜي ٞاتٝ ٚيظٌيتٙذي ٔٙاػة تا تٛخٝ ٔذِؼاصي: ايٗ ٔشحّٝ ؿأُ اػتفادٜ اص تىٙیه خٛؿٝ -4
اسصياتي: ٘تايح دادٜ واٚي تايذ ًثك تدشتٝ ٚ دا٘ؾ واسؿٙاػاٖ ٔشتًٛٝ، تفؼیش ٚ اسصياتي ؿٛ٘ذ تا ٔفاٞیٓ دا٘ؾ اػتخشاج ؿذٜ  -5

 فشآيٙذتتٛا٘ذ تٝ تاؿذ تا  ٔذَ ػاختٝ ؿذٜ صٔا٘ي ٔفیذ اػت وٝ لاتُ تفؼیش ٚ دس ػیٗ حاَ لاتُ فٟٓ .ٔٛسد تلذيك لشاس ٌیشد
 (.Han and  Kamber, 2000; Kantardzic, 2003)ٌیشي وٕه وٙذ تلٕیٓ

 تٛاٖ دا٘ؾ اػتخشاج ؿذٜ سا ٔٛسد تٟشٜ تشداسي لشاس داد.ٌؼتشؽ: دس ايٗ ٔشحّٝ ٔيپیادٜ ػاصي ٚ -6
 

ٔاسي ؿأُ ٔـتشياٖ تا٘ه پیٕايـي اػت. خأؼٝ آ -اص ٘ٛع تٛكیفي ٔاٞیتٚ اص ٘ظش  واستشدي -٘ظشي ٞذف، ايٗ تحمیك اص ٘ظش
پشػـٙأٝ دس فاكّٝ صٔا٘ي يه  160. تؼذاد ٌشديذٌیشي تلادفي ػادٜ اػتفادٜ ٌیشي، اص سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝػأاٖ لٓ تٛدٜ ٚ تشاي ٕ٘ٛ٘ٝ
پشػـٙأٝ داساي اًلاػات ٘الق ٚ ٔثٟٓ تٛد٘ذ وٝ حزف ٌشديذ٘ذ ٚ دس ٟ٘ايت  16پشػـٙأٝ،   160ٔاٞٝ تٛصيغ ؿذ وٝ اص ايٗ 

                                                 
12 Description 
13 Data preparation 
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ٞا ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفت. پشػـٙأٝ ايٗ تحمیك ؿأُ دٚ لؼٕت تٛد وٝ دس پشػـٙأٝ تشاي تدضيٝ ٚ تحّیُ دادٜ 144تؼذاد 
ٔـتشياٖ تا٘ه ٔا٘ٙذ ٔیضاٖ تحلیلات، ٔیضاٖ دسآٔذ، ٔیاٍ٘یٗ تؼذاد دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي  خٕؼیت ؿٙاختي تػؤالالؼٕت اَٚ 
ت لؼٕت دْٚ ػؤالاتؼییٗ د خذٔات تا٘ىي لشاس داؿت. یاصٞاي ٔـتشياٖ دس ٔٛسٔٛسد اص ٘ 20ٚ دس لؼٕت دْٚ،  ؛دس ٞفتٝ ٚ...

اي ٚ ٔلاحثٝ تا تؼذادي اص ٔـتشياٖ ٚ كاحثٙظشاٖ تؼییٗ ٌشديذ. ػايش اًلاػات ٔٛسد ٘یاص پشػـٙأٝ اص ًشيك ٌٔاِؼات وتاتخا٘ٝ
تشاي پايايي  ؿذ ٚاص كاحة ٘ظشاٖ فشاٞٓ ٘فش  8ٚ ٔلاحثٝ تا  QFDتشاي تىٕیُ ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت ٘یض اص ًشيك تـىیُ تیٓ 

دٜ دس ايٗ تحمیك ٘شْ افضاسٞاي ٔٛسد اػتفا .ٞاي ٔیذا٘ي ٚ پیٕايـي ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌشفتتیـتش تحمیك تشویثي اص سٚؽ
ايسإٌٞٙؼتشدٜ،تؼیاسأىا٘اتتٝ دِیُ داؿتٗ Wekaافضاس ٘شْٔي تاؿٙذ.   Wekaواٚيٚ ٘شْ افضاس دادٜ   Excelافضاس ٘شْ

 آٖتأشتثيٚخأغوتاتيٚخٛد٘یضٚيٙذٚصي ٚٞايتش٘أٝػايشتاػاصٌاسيواسآ،ٌشافیٍيٚاػيخٛب،
(Witten and Frank, 2005)، ٝ2اٍِٛي پیـٟٙادي ٚ ٔشاحُ ا٘داْ  ايٗ تحمیك دس ؿىُ  تٙذي ا٘تخاب ٌشديذ.تشاي خٛؿ 

 ٕ٘ايؾ دادٜ ؿذٜ اػت.
 

ٖايشتـٔ ياٞصای٘ يياػاٙؿ

   ٖايشتـٔ ات ٝثحالٔ ،ساصات يػسشت
ٚ ...

 ياٞ ٜداد يصاػ ٜدأآ ٚ يسٚآ غٕخ
 يذٙت ٝؿٛخ ٝت ىٛتشٔ

اٞ ٜداد يذٙت ٝؿٛخ

تیفیو ٝ٘اخ غيشتأ هي ُیىـت

تأذخ ياٞ يٌظيٚ يذٙت تيِٛٚا
 تأذخ ياٞ يٌظيٚ يذٙت تيِٛٚا

ٝؿٛخشٞ ياشت

 تیفیو ٝ٘اخ غيشتأ ُیىـت
ٝؿٛخ شٞ ياشت

ٍلتريخ  يتٛخ ٝت ٖايشتـٔ
 ذٙتؼٞ هیىفت ُتال

 
 (: اٍِٛي پیـٟٙادي2)ؿٕاسٜ  ؿىُ

 
ٞاي ٔشتًٛٝ ٚ يا اص ًشيك تٛاٖ اص پايٍاٜ دادٜٞا سا ٔيؿٛ٘ذ. دادٜٞا خٕغ آٚسي ٔيتا تٛخٝ اٞذاف دادٜ واٚي، دادٜ اتتذادس 

ٞا اص ايٗ ًشيك، ویفیت ٔدٕٛػٝ دادٌٜیشد ٚ ٞا كٛست ٔيػاصي ٚ تثذيُ دادٜآٔادٜ فشآيٙذآٚسي ٕ٘ٛد؛ ػپغ پشػـٙأٝ خٕغ
 ،سايحٞاياٍِٛسيتٓاصيىيٌیشد؛ ٞا كٛست ٔيتٙذي دادٜتٙذي، خٛؿٝٞاي خٛؿٝدس ادأٝ تا اػتفادٜ اص اٍِٛسيتٓ ياتذ؛افضايؾ  ٔي

، تٝ ػٙٛاٖ (K) ٞاتؼذاد خٛؿٝ دس ايٗ اٍِٛسيتٓ، ؛(Steinley and  Brusco, 2007)تاؿذ ٔي  K-meansتٙذياٍِٛسيتٓ خٛؿٝ
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تٝ  k-meansاٍِٛسيتٓ . (Bradley and  Fayyad, 1998) د وٝ تايذ اص پیؾ تؼییٗ ؿذٜ تاؿذٌیشٔذ ٘ظش لشاس ٔيٚسٚدي 
اػت ٚ لیشٜ تىاس سفتٝ  15، تاصياتي اًلاػات14تٙذي تاصاس، تـخیق اٍِٛٞاتخؾ ت ٔٛفمیت آٔیض دس واستشدٞاي ٔختّفي ٘ظیشكٛس

(Cheung, 2003; Kuo et al., 2002).  ٓدس ايٗ تحمیك ٘یض اص اٍِٛسيتK-means لاصْ تٝ روش اػت اػتفادٜ ٔي ؿٛد .
ٞاي ٔٛخٛد، اتتذا تٛاٖ تا اػتفادٜ اص سٚؽٞا ٘یض ٚخٛد داسد؛ تٝ ػٙٛاٖ ٔثاَ، ٔيتش دادٜتٙذي دلیكٞاي ٔختّفي تشاي خٛؿٝسٚؽ

ًشفي اٌش تؼذاد تٟیٙٝ تٙذي سا ا٘داْ داد. اص ، خٛؿK-meanٝٞا سا تؼییٗ وشد ٚ ػپغ تا اػتفادٜ اص اٍِٛسيتٓ  تؼذاد تٟیٙٝ خٛؿٝ
تٝ  خذٔت دٞيٚ  تـىیُ ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تٝ تؼذاد صياد ٚ اِٚٛيت تٙذي ٚيظٌي ٞا تشاي ٞش خٛؿٝٞا ػذد تضسٌي تاؿذ، خٛؿٝ

ٌیشد تٝ ايٗ تشاي ايٗ ٔٙظٛس سٚؿي وٝ دس تحمیك حاهش ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٔي ٞضيٙٝ ٚ ٚلت صيادي دس تش خٛاٞذ داؿت.، آٟ٘ا
ٞا تٛػي واسؿٙاػاٖ ٔٛسد تٙذي، دلت خٛؿٝ( ؿشٚع وشدٜ ٚ تؼذ اص ٞش تاس خٛؿkٝ;2اص وٕتشيٗ تؼذاد خٛؿٝ ) كٛست اػت وٝ
ٞا ٘یض ٔٛسد تائیذ ؿٛد وٝ تا وٕتشيٗ تؼذاد خٛؿٝ، دلت ٚ ویفیت خٛؿٝٔي تا خايي تىشاس فشآيٙذٌیشد ٚ ايٗ تشسػي لشاس ٔي

 . واسؿٙاػاٖ ٔشتًٛٝ ٚالغ ؿٛد
اص ًشيك تشسػي تاصاس، ٔلاحثٝ تا ٔـتشياٖ ٚ كاحثٙظشاٖ، ٌٔاِؼات وتاتخا٘ٝ اي ٚ ...، ٘یاصٞاي ادٜ ٞا، تؼذ اص خٛؿٝ تٙذي د

٘تايح حاكُ ؿذٜ اص خٛؿٝ تٙذي ٚ ٕٞچٙیٗ ٘تايح حاكُ ؿذٜ اص ٔلاحثٝ تا ٔـتشياٖ ٚ  . دس ا٘تٟأـتشياٖ ؿٙاػايي ٔي ؿٛ٘ذ
كٛست اص  دس ايٗ ،ٔـتشياٖ ؿثاٞت صيادي تٝ يىذيٍش داؿتٝ تاؿٙذ ٌیشد. دس كٛستي وٝٔٛسد اسصياتي لشاس ٔي ،تشخیحات آٟ٘ا

ٌشدد. أا دس كٛستي وٝ ؿٛد ٚ تشاي ٕٞٝ ٔـتشياٖ يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تـىیُ ٔيػٙتي اػتفادٜ ٔي تٔاتشيغ خا٘ٝ ویفی
ٚخٛد ٖ ٘یض اختلاف صيادي ٔـتشيا ٚ اِٚٛيت ٞاي تشخیحاتدس تٙذي اص تفىیه پزيشي لاتُ لثِٛي تشخٛسداس تاؿذ ٚ ٘تايح خٛؿٝ
تٝ  .ؿٛدٞاي تذػت آٔذٜ، تشاي ٞش خٛؿٝ يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تـىیُ ٔيدس ايٙلٛست تا تٛخٝ تٝ تؼذاد خٛؿٝ ،داؿتٝ تاؿذ

ٞاي خذٔات ٚ ٔاتشيغ استثاًات دس تٕاْ آٟ٘ا يىؼاٖ تٛدٜ ٚ إٞیت ٘یاصٞا ٚ ٚصٖ ٟ٘ايي كٛست وٝ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ، ٚيظٌي ايٗ
 .تاؿذاي خذٔات دس آٟ٘ا ٔتفاٚت ٔيٞٚيظٌي

 

ٞاي اػتفادٜ يىي اص ٌؼتشدٜ تشيٗ صٔیٙٝتا تٛخٝ تٝ اٍِٛي پیـٟٙادي يه ٌٔاِؼٝ ٔٛسدي دس تا٘ه ػأاٖ لٓ كٛست ٌشفتٝ اػت. 
دِیُ ا٘تخاب يه ػاصٔاٖ خذٔاتي ٚ تٝ ًٛس ٚيظٜ يه تا٘ه دس  ؛(Decker, 1998) اص دادٜ واٚي دس كٙؼت تا٘ىذاسي ٔي تاؿذ

 ,Friman and  Edvardsson) ٗ تحمیك ايٗ اػت وٝ ػاصٔاٖ ٞاي خذٔاتي تؼیاس ٚاتؼتٝ تٝ سهايت ٔـتشياٖ ٞؼتٙذاي

ٞاي ٌؼتشدٜ ٔـتشياٖ تشاي تؼییٗ ٔىاٖ ا٘داْ واسؿاٖ، وؼة ٚ حفظ  ٔـتشياٖ اص تذِیُ ا٘تخابدس كٙؼت تا٘ىذاسي  ؛(2003
تٛا٘ٙذ تٝ ساحتي تا٘ه شايٗ اٌش تٝ ٔـتشياٖ تٛخٝ وأُ ٘ـٛد ٔـتشياٖ ٔيتٙات؛ (Fabris, 1998) تاؿذإٞیت تالايي تشخٛسداس ٔي

 ٞاي خٛاٖ تا٘ه ػأاٖ يىي اص تا٘ه .(Hormozi and Giles, 2004) ديٍشي سا تشاي ا٘داْ واسٞايـاٖ ا٘تخاب ٕ٘ايٙذ
 1381ٔشداد ٔاٜ  ،ٔشوضي اِٚیٗ ػوٛ ٌشٜٚ ٔاِي ػأاٖ، تحت ٘ظاست تا٘ه ػٙٛاٖ ػٛٔیٗ تا٘ه خلٛكي وـٛس ٚ تاؿذ وٝ تٝٔي

 اػت ٜٔیّیاسد سياَ آلاص تٝ واس وشد 200ػؼٝ ٔاِي ٚ اػتثاسي وـٛس ٚ تا ػشٔايٝ اِٚیٝؤٔ تا پیـیٙٝ اِٚیٗ

 (Saman bank, 2010).  َ4ٚ تا تؼذاد  1382تا٘ه ػأاٖ تٟٙا يه ؿؼثٝ دس اػتاٖ لٓ داسد وٝ ايٗ ؿؼثٝ فؼاِیت خٛد سا اص ػا 
ًثك اٍِٛي پیـٟٙادي ٔشاحُ ا٘داْ ايٗ ٌٔاِؼٝ تاؿذ. ٘فش پشػُٙ ٔي 14ٚ دس حاَ حاهش داساي  ٘فش پشػُٙ آلاص وشدٜ اػت

 تاؿذ.ٔٛسدي تٝ كٛست صيش ٔي

 
ٞاي ٔختّف سا داؿتٝ تاؿ ٙذ.  لاتّیت تفىیه ٔـتشياٖ تٝ ٌشٜٚايٗ ٔؼیاسٞا تٙذي تايذ ٔؼیاسٞايي دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿٛد وٝ تشاي خٛؿٝ

یٗ تا٘ه تتٛا٘ٙذ تا تٛخٝ تٝ إٞیت ٔؼیاسٞا، اسصؽ ٔـ تشياٖ  ٔؼؤِٚاي تا٘ه داساي إٞیت ٘یض تاؿٙذ تا ٕٞچٙیٗ ايٗ ٔؼیاسٞا تايذ تش
ايٗ ٔٙظٛس تا اػ تفادٜ اص ٘ظ ش    تٝٞاي ٔختّف سفتاس وٙٙذ. تتٝ كٛسٞاي ٔختّف ٞشخٛؿٝ سا تؼییٗ وشدٜ ٚ ٌٔاتك تا آٖ، دس خٛؿٝ
 واسؿٙاػاٖ، پٙح ٔؼیاس تٝ لشاس صيش ؿٙاػايي ؿذ٘ذ:

                                                 
14 Pattern recognition  
15 Information retrieval 
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 تحصيلات داوشگاَي:) لفا
 :ىشدٜ اسصؽ تالايي تشاي تا٘ه داس٘ذّتٝ دلايُ ٔختّف، افشاد تحلی

 ؿٛد؛تش ٔؼشفي  ٔيخذٔات خذيذي وٝ تا٘ه للذ اسائٝ آٟ٘ا سا داسد تٝ ايٗ افشاد ساحت 

 خذٔات تا٘ىذاسي اِىتشٚ٘یىي لاتّیت پزيشؽ تیـتشي دس ايٗ افشاد داسد ...ٚ 

 .لشاس ٌشفت ػؤاَصيش ديپّٓ ٚ ديپّٓ،  فٛق ديپّٓ،  ِیؼا٘غ ٚ  فٛق ِیؼا٘غ ٚ تالاتش ٔٛسد ت تٝ كٛستحلیلات دا٘ـٍاٞي 

 :ميسان درآمد )ب
ٝ تٝ كٛستٝ ٘ظش ٔي سػذ، ٔیضاٖ دسآٔذ ػأُ ٟٕٔي اػت، چٖٛ ٞشچٝ دسآٔذ تیـتش تاؿذ،  ٌ زاسي اف شاد دس   ت تاِمٜٛ لاتّیت ػ شٔاي

ٞضاس تا يه ٔیّی ٖٛ ٚ  تیـ تش اص ي ه     700ٞضاس،  700تا  400ٞضاس،  400تا  100تتٝ كٛستا٘ه ٘یض تالاتش ٔي سٚد. ٔیضاٖ دس آٔذ 
 .لشاس ٌشفت ػؤأَیّیٖٛ ٔٛسد 

 مياوگيه تعداد دفعات اوجام كار تاوکي در طًل َفتٍ )حضًری ي غيرحضًری(:) ج

 تاؿذ:ٔیاٍ٘یٗ تؼذاد دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي دس ًَٛ ٞفتٝ تٝ دلايُ صيش داساي إٞیت ٔي

   تاؿٙذ چٖٛ دس دٞٙذ تشاي تا٘ه اسصؿٕٙذ ٔيًٛس ٔیاٍ٘یٗ واسٞاي تا٘ىي تیـتشي ا٘داْ ٔيا٘ي وٝ دس ًَٛ ٞفتٝ تٝوؼ 

 ايٙلٛست ٌشدؽ ٔاِي تا٘ه تالاتش خٛاٞذ تٛد. 

  تٛا٘ٙذ تشاي تا٘ه حاِت تثّیغاتي داؿتٝ تاؿٙذ ٚ تاػ ث خ زب   ٕٞچٙیٗ ايٗ افشاد تٝ دِیُ ا٘داْ صياد واسٞاي تا٘ىي ٔي

 ي ؿٛ٘ذ.ٔـتش

 .لشاس ٌشفت ػؤاَتاس ٔٛسد   6تاس ٚ تیـتش اص 6يا  5تاس،  4يا  3تاس،  2يا  1ٔیاٍ٘یٗ تؼذاد دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي،  تٝ كٛست 

 اوجام كارَای تاوکي تٍ صًرت غير حضًری: )د
ٌشدد ٞضيٙٝ ٚ ٚلت ٔي خٛيي صيادي دسلیش حوٛسي تشاي تا٘ه تؼیاس ٟٔٓ اػت چٖٛ تاػث كشفٝ ا٘داْ واسٞاي تا٘ىي تٝ كٛست

تٛٔاٖ ت شاي تا٘ ه ٞضيٙ ٝ دس ت ش داسد و ٝ       600)ًثك ٔحاػثٝ واسٔٙذاٖ تا٘ه ٔٛسد ٌٔاِؼٝ، ٞش تاس حوٛس يه ٔـتشي دس حذٚد 
ؿأُ ٞضيٙٝ فیؾ، آب، تشق ٚ... ٚ ٕٞچٙیٗ صٔاٖ لاتُ تخلیق تٝ ٞش ٔـتشي اػت(. ا٘د اْ واسٞ اي ت ا٘ىي ت ٝ ك ٛست لی ش       

 .لشاس ٌشفت ػؤأَٛسد حوٛسي، تٝ ؿىُ تّٝ ٚ خیش 

 استفادٌ مرتة از عاتر تاوك: )َـ
خ ٛيي دس ٚل ت ٚ   وٙٙذ تشاي تا٘ه اسصؿٕٙذ ٞؼتٙذ، صيشا ايٗ واس تاػث كشفٝافشادي وٝ تٝ كٛست ٔشتة اص ػاتش تا٘ه اػتفادٜ ٔي

 .لشاس ٌشفت ػؤاَؿٛد. اػتفادٜ ٔشتة اص ػاتش تا٘ه، تٝ كٛست تّٝ ٚ خیش ٔٛسد ٔيٞضيٙٝ 
 ػاصي سٚي ٔتغیشٞا ا٘داْ ؿٛد وٝ تٝ كٛست صيش ا٘داْ ٌشديذ:آٚسي اًلاػات اص ٔـتشياٖ تايذ ػُٕ ٞٓ ٔمیاعتؼذ اص خٕغ

 4;،  فٛق ِیؼا٘غ ٚ تالاتش3;،  ِیؼا٘غ2;،  فٛق ديپ1ّٓ;ٔیضاٖ تحلیلات: صيش ديپّٓ ٚ ديپّٓ
 4،  تیـتش اص يه ٔیّیٖٛ;3یّیٖٛ;ٞضاس تا يه ٔ 700، 2ٞضاس; 700تا  400، 1;ٞضاس 400تا  100ٔیضاٖ دسآٔذ ٔاٞیا٘ٝ:

 4،  تیـتش اص ؿؾ تاس;3، پٙح يا ؿؾ تاس;2، ػٝ يا چٟاس تاس ;1ٔیاٍ٘یٗ تؼذاد دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي دس ٞفتٝ: يه يا دٚ تاس;
 2، خیش;1ا٘داْ واسٞاي تا٘ىي تٝ كٛست لیش حوٛسي: تّٝ;

 2،  خیش;1اػتفادٜ ٔشتة اص ػاتش تا٘ه: تّٝ;
 Weka رخیشٜ ٌشديذ تا لاتُ اػ تفادٜ دس ٘ شْ اف ضاس    CSVٞا ٚاسد ٘شْ افضاس اوؼُ ؿذٜ ٚ تا پؼٛ٘ذ اصي، دادٜػتؼذ اص ٞٓ ٔمیاع

ٞ ا ت ٝ   ، دادSimplekmeansٜٚ اػتفادٜ اص اٍِٛسيتٓ خٛؿ ٝ تٙ ذي    Wekaافضاس تاؿذ. تؼذ اص فشاخٛا٘ي فايُ ٔشتًٛٝ تٛػي ٘شْ
دس ٟ٘اي ت ت ا تؼ ذاد چٟ اس خٛؿ ٝ،      ّٝ ٘تايح ٔٛسد اسصياتي ل شاس ٌشف ت.   ش ٔشحتٙذي ؿذ٘ذ ٚ دس ٞخٛؿٝ... ٚ   k  ،3;k;2تا تشتیة 

 ٘ـاٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 1تٙذي دس خذَٚ ٘تايدي وٝ تذػت آٔذ اص تفىیه لاتُ لثِٛي تشخٛسداس تٛد. ٘تايح ٟ٘ايي خٛؿٝ
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 Weka(: وتايج خًشٍ تىدی تا ورم افسار 4)شمارٌ  جديل

 
 معيارَا

 

 َاخًشٍ
1 

(53)  
2 

(38)  
3 

(29)  

4 
(24)  

7105/2 3 ٔیضاٖ تحلیلات  1 2 

875/2 4 3 2 ٔیضاٖ دسآٔذ  

9474/3 1 ٔیاٍ٘یٗ تؼذاد دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي  4 2 

9623/1 ا٘داْ واسٞا تٝ كٛست لیش حوٛسي  1 2 2 

4906/1 اػتفادٜ ٔشتة اص ػاتش تا٘ه  1 7586/1  1 

 
ؿذٜ  فدػت آٔذٜ وٝ ٕٞاٌ٘ٛس وٝ دس تالا تؼشيتٝ 3ػذد  ،خٛؿٝ ٗيفشاد اا لاتیتحل ضاٖیٔ ٚ ػوٛ داسد 53 هيخٛؿٝ  ،ٔثاَ تشاي

دسآٔ ذ   ضاٖیٔ اٍ٘شتی 2دػت آٔذٜ، وٝ ػذد تٝ 2خٛؿٝ ػذد  ٗيدسآٔذ افشاد ا ضاٖیاػت؛ ٔ ؼا٘غیِ لاتیٔشتٛى تٝ تحل 3تٛد، ػذد 
 اي يهافشاد  ٗيا يؼٙدػت آٔذٜ، يتٝ 1، ػذد خٛؿٝ ٗيافشاد ا يتؼذاد دفؼات ا٘داْ واس تا٘ى ٗیاٍ٘یٔ ت؛ٞضاس تٛٔاٖ اػ 700تا  400
 في  ، و ٝ ًث ك تؼش  دػت آٔ ذٜ تٝ 1/ 9623 ي،حوٛس شیل دٞٙذ؛ ا٘داْ واسٞا تٝ كٛست يا٘داْ ٔ يتاس دس ًَٛ ٞفتٝ واس تا٘ىدٚ 

ٚ  دٞٙ ذ  يٕ٘  ا٘داْ  يحوٛس شیتٝ كٛست ل اس يتا٘ى يواسٞا ،خٛؿٝ ٗيوشد وٝ اوثش افشاد ا يشٌیدٝی٘ت تٛاٖتالا ٔياسائٝ ؿذٜ دس 
ت ٝ   اي  اػ ت   2ٚ  1ػ ذد   ٗیخٛؿٝ اص ػاتش تا٘ه ت ٗياػتفادٜ افشاد ا يؼٙيتذػت آٔذٜ،  4906/1اػتفادٜ ٔشتة اص ػاتش تا٘ه، ػذد 

ٞٓ تٝ ًٛس ٔشت ة اص ػ اتش    ٍشيد يٕیوٙٙذ ٚ ٘يخٛؿٝ تٝ ًٛس ٔشتة اص ػاتش تا٘ه اػتفادٜ ٔ ٗياص افشاد ا يٕی٘ ثايتمش ،ٍشيػثاست د
 .وشد ُیتحّ تٛاٖيسا ٔ حٞا ٘تايخٛؿٝ شيػا يكٛست تشا ٗیٚ تٝ ٕٞ وٙٙذيٕ٘ تا٘ه اػتفادٜ

 شىاسايي ويازَای مشتريان  -

٘یاصٞ اي ٔـ تشياٖ ؿٙاػ ايي ؿ ذ٘ذ و ٝ ٘ت ايح دس        اي ٚ ٔلاحثٝ تا تؼذادي اص ٔـتشياٖ ٚ كاحثٙظشاٖاص ًشيك ٌٔاِؼات وتاتخا٘ٝ
 لاتُ ٔـاٞذٜ اػت. 3ؿىُ

 

 تشکيل ماتريس خاوٍ كيفيت  -

٘یاصٞ اي ٔـ تشياٖ،   ٟ٘ايت تشاي ٞش خٛؿٝ ي ه ٔ اتشيغ خا٘ ٝ ویفی ت تـ ىیُ ؿ ذ. ٕٞاٍ٘ٛ٘ ٝ و ٝ پیـ تش تی اٖ ٌشدي ذ،             دس
ٞ  اي يىؼ  اٖ ت  ٛدٜ ٚ إٞی  ت ٘یاصٞ  ا ٚ ٚصٖ ٟ٘  ايي ٚيظٌ  ي ٞ  اخٛؿ  ٝٞ  اي خ  ذٔات ٚ ٔ  اتشيغ استثاً  ات دس تٕ  اْ ٚيظٌ  ي

ٝ    ٞ اي خ ذٔات  ٚيظٌ ي  .تاؿ ذ خذٔات دس آٟ٘ ا ٔتف اٚت ٔ ي     اي ٚ اػ تفادٜ اص ٘ظ شات واسؿٙاػ اٖ،   اص ًشي ك ٌٔاِؼ ات وتاتخا٘ 
ٌشدي ذ )ٔی اٍ٘یٗ ٘ظ شات ٞ ش خٛؿ ٝ ت ٝ       (، تؼی یٗ  9ت ا   1) خٛؿ ٝ ت ا دسخ ٝ تٙ ذي    تؼییٗ ؿذٜ ٚ إٞیت ٘یاصٞا تشاي افشاد ٞ ش  

إٞی ت تؼ یاس   ت ٝ اي ٗ ٔؼٙ ي اػ ت و ٝ آٖ ٘ی اص، اص        9ت ٝ ػٙ ٛاٖ ٕ٘ٛ٘ ٝ، أتی اص     ػٙٛاٖ إٞیت ٞش ٘ی اص دس ٘ظ ش ٌشفت ٝ ؿ ذ(     
اص ٘ظ  ش  و  ٝ ت  شاي اي  ٗ ٔٙظ  ٛس ٌشدي  ذٔ  اتشيغ استثاً  ات تىٕی  ُ دس ادأ  ٝ  ت  الايي ت  شاي ٔـ  تشياٖ تشخ  ٛسداس ٔ  ي تاؿ  ذ. 

دس ٘ظ ش ٌشفت ٝ ؿ ذ. دس     9، ٚ استث اى ل ٛي   5 ،استث اى ٔتٛػ ي   ؛1، و ٝ ت شاي استث اى ه ؼیف     تٟشٜ ٌشفتٝ ؿ ذ  تا٘هواسؿٙاػاٖ 
و ٝ  ت خذاٌا٘ ٝ ٔحاػ ثٝ ٌشدي ذ    ت ٝ ك ٛس  ت شاي ٞ ش خٛؿ ٝ    تٙ ذي آٟ٘ ا   تٟ٘ايت ٚصٖ ٟ٘ ايي ٚيظٌ ي ٞ اي خ ذٔات ٚ اِٚٛي      

 ٘ـاٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 3٘تايح ٟ٘ايي حاكُ ؿذٜ دس ؿىُ
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 پارك ٍ هحل سَْلت دسترسي .1 6/2 9/8 3/8 1/4 9           5      

  شعبِ .ساختار ٍ چيدهاى2 3/4 2/7 3/6 8/6  5    9 5           

  ايٌترًت بَسيلِخدهات رساًي . اطلاع3 1/3 7/8 4/1 3/6   9          5    5 

 اطلاع رساًي حوايتي از هشتري . 4 2/1 3/7 9/8 3/5   1 5 9 5   1  5 5 1 1   1 

 هركس اطلاع رساًي در داخل شعبِ . 5 5/4 2/3 7/8 4/6  5  9  9      5     1 1

 در باًک ًگْباىٍجَد  .6 7/1 6/8 4/8 2/7         9         

 بِ ٍقت هشتري اّويت دادى رئيس. 7 3/5 1/5 9/8 2/6            9   1 5  

 برخَرد هٌاسب كاركٌاى با هشتري  .8 4/6 3/7 7/8 1/7    5 1      5 9   1   

 اّويت دادى بِ ٍقت هشتري . 9 1/4 9/6 2/5 7/4 5  1 5 5 1 5 9  5 5 5 5  9 9 9 5

 كاركٌاى ٍضعيت ظاّري . 10 5/2 3/5 4/1 7/3           5 5      

 ًسبت بِ ٍظايف كاركٌاى . آگاّي11 4/5 6/8 2/3 8/5   5       9 9       

 عولياتدر  كاركٌاى. سرعت ٍ دقت 12 8/4 3/8 2/4 3/6          5 5 5 5  5 9 5 5

 ارائِ خدهات باًكداري ايٌترًتي. 13 2/4 9 7/1 6/5   5     5     9    1 

 كاّش كارهسد حَالجات ارزي. 14 1/2 3/7 4/6 7/4              9    

  كن كردى سَد تسْيلات . 15 4/4 3/8 4/5 2/6              9    

   زهاى دريافت تسْيلات . كن كردى16 1/3 2/7 8/6 3/5               9   

 تسْيلاتزهاى بازپرداخت  . افسايش17 2/4 9/6 4/2 3/5            5      

 اطلاعاتهحرهاًِ ًگْداشتي .  18 8/6 3/7 9/5 4/7         9 5 9       

9  5   5 1    1     5 5  2/3 1/1 8/6 3/1 
باًكي استفادُ از ايٌترًت ٍ اًجام عوليات . 19

 از ّواى هركسبا آى 

 1 5                3/6 4/8 7/8 6/4 
 ٍاريسشدُ براي فيشْاي از پيش ًَشتِ . 20

 بِ حسابْاي پركاربرد هثل داًشگاُ 
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 113                                     تش اػاع ٘ٛع ٔـتشي تا ٌٔاِؼٝ ٔٛسدي دس تا٘ه ػأاٖ لٓ  تٝ ٔٙظٛس تٟثٛد ویفیت خذٔات QFDٚ  ٞاي خٛؿٝ تٙذياسائٝ ٔذَ تّفیمي اص سٚؽ

 وتايج ي تحث -3
ػوٛ، خٛؿٝ دٚ  53ؿٛد؛ خٛؿٝ يه داساي ٔلاحظٝ ٔي 1تٙذي، ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ دس خذَٚتا تٛخٝ تٝ ٘تايح حاكُ ؿذٜ اص خٛؿٝ

تاؿٙذ، اػواي خٛؿٝ يه تا تالاتشيٗ تؼذاد افشاد، ػوٛ ٔي 24ػوٛ ٚ خٛؿٝ چٟاس داساي  29ػوٛ، خٛؿٝ ػٝ داساي  38داساي 
تاس دس  2يا  1ٞضاس تٛٔاٖ داؿتٝ ٚ ٔیاٍ٘یٗ دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي آٟ٘ا  700تا  400ذ؛ دسآٔذ تاؿٙداساي تحلیلات ِیؼا٘غ ٔي

وٙٙذ. دٞٙذ ٚ اص ػاتش تا٘ه تٝ تؼذاد ٔتٛػي اػتفادٜ ٔيتٝ كٛست حوٛسي ا٘داْ ٔي اوثشاًواسٞاي تا٘ىي سا  آٟ٘اتاؿذ؛ ئ ٞفتٝ
ا٘داْ واس  ٔیّیٖٛ تٛٔاٖ داؿتٝ ٚ ٔیاٍ٘یٗ دفؼات 1ٞضاس  تا  700د دسآٔذ ِیؼا٘غ تٛدٜ؛ ايٗ افشا تحلیلات افشاد خٛؿٝ دْٚ اوثشاً

تٝ دٞٙذ ٚ تاؿذ؛ ايٗ افشاد واسٞاي تا٘ىي سا تٝ كٛست لیش حوٛسي  ٘یض ا٘داْ ٔيتاس دس ٞفتٝ ٔي  6تا٘ىي آٟ٘ا اوثشا تیؾ اص 
 1تاؿٙذ؛ دسآٔذ تیؾ اص صيش ديپّٓ ٚ ديپّٓ ٔي داساي تحلیلات ػْٛوٙٙذ. افشاد خٛؿٝ ت ٔشتة ٘یض اص ػاتش تا٘ه اػتفادٜ ٔيكٛس

تاؿذ؛  ايٗ افشاد واسٞاي تا٘ىي سا تٝ كٛست تاس دس ٞفتٝ ٔي 6يا  5ٔیّیٖٛ تٛٔاٖ داؿتٝ ٚ ٔیاٍ٘یٗ دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي آٟ٘ا 
ي تحلیلات فٛق ديپّٓ داسا چٟاسْافشاد خٛؿٝ  تاؿذ.یٗ ٔيٜ آٟ٘ا اص ػاتش تا٘ه ٔتٛػي تٝ پايدٞٙذ ٚ اػتفادحوٛسي ا٘داْ ٔي

تاس دس ٞفتٝ  4يا  3ٞضاس تٛٔاٖ تٛدٜ ٚ ٔیاٍ٘یٗ دفؼات ا٘داْ واس تا٘ىي آٟ٘ا  700تاؿٙذ؛ دسآٔذ آٟ٘ا تٌٛس ٔیاٍ٘یٗ تیؾ اص ٔي
وٙٙذ. ت ٔشتة اص ػاتش تا٘ه اػتفادٜ ٔيتٝ كٛسدٞٙذ ٚ تاؿذ؛  ايٗ افشاد واسٞاي تا٘ىي سا تٝ كٛست حوٛسي ا٘داْ ٔي ٔي

ٞاي افشاد داخُ ٞش خٛؿٝ  تٝ تاؿٙذ ٚ ٚيظٌيٞا اص تفىیه پزيشي لاتُ لثِٛي تشخٛسداس ٔيؿٛد خٛؿٝٝ ٔلاحظٝ ٔيٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ و
 .تاؿذٞاي ديٍش ٔتفاٚت ٔيٕٞذيٍش ؿثیٝ تٛدٜ ٚ تا خٛؿٝ

ٞش يه اص  ٞاي خذٔات تشايتٙذي ٚ تؼییٗ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ ٚ ٔـخق وشدٖ إٞیت ٘یاصٞا تشاي ٞش خٛؿٝ،  ٚيظٌيتؼذ اص خٛؿٝ
ؿٛد ٘ـاٖ دادٜ ؿذٜ اػت. ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ٔلاحظٝ ٔي 3تٙذي ؿذ٘ذ وٝ ٘تايح دس ؿىُ ٞا تٛػي ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت اِٚٛيتخٛؿٝ
اِٚٛيت اَٚ ٚ دْٚ سا تٝ خٛد اختلاف دادٜ ا٘ذ. تىشيٓ  ،ٞاي تىشيٓ استاب سخٛع ٚ آٔٛصؽ واسوٙاٖ دس ٞش چٟاس خٛؿٝٚيظٌي

ٔٛسد اص ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ  7ٞاي ٔـتشياٖ ٚ آٔٛصؽ واسوٙاٖ ٘یض دس تشآٚسدٜ وشدٖ ٔٛسد اص ٘یاص 10ٖ دس تشآٚسدٜ وشد استاب سخٛع
 ،ا٘ذ. ػايش ستثٝ ٞاي تذػت آٔذٜ تشاي ٞش خٛؿٝخٛؿٝ تشخٛسداس ؿذٜ 4تاؿٙذ. تٙاتشايٗ اص اِٚٛيت تالايي دس ٞش ٌزاس ٔي تأثیش

اٖ ٔثاَ دس خٛؿٝ اَٚ، ٚيظٌي تٝ ػٙٛتاؿذ. ٞايي ٔيآٟ٘ا داساي تفاٚتٞاي ٚ اِٚٛيتٞاي افشاد خٛؿٝ ٚ تشخیحات ٚيظٌي ٌٔاتك تا
ٚيظٌي ػیؼتٓ تا٘ىذاسي اِىتشٚ٘یىي  ،ػشػت تخـیذٖ تٝ اسائٝ خذٔات اص اِٚٛيت ػْٛ تشخٛسداس اػت دس كٛستي وٝ دس خٛؿٝ دْٚ

اػت. افشاد ايٗ خٛؿٝ اص ٔـتشياٖ ثاتت  وٝ ايٗ يافتٝ تا خلٛكیات افشاد خٛؿٝ دْٚ ٘یض تٝ خٛتي ػاصٌاس ؛اِٚٛيت ػْٛ سا داسد
تٙاتشايٗ ػیؼتٓ تا٘ىذاسي  ؛دٞٙذت لیش حوٛسي ا٘داْ ٔيتٝ كٛسواسٞاي تا٘ىي تٛدٜ ٚ الّة واسٞاي تا٘ىي خٛيؾ سا 

اِٚٛيت ػْٛ سا تٝ خٛد  ٚيظٌي سإٞٙايي ٚ ٞذايت كحیح ٔـتشي ،اِىتشٚ٘یىي إٞیت صيادي تشاي ايٗ افشاد داسد. دس خٛؿٝ ػْٛ
تاؿذ. تٝ ٕٞیٗ كٛست داساي اِٚٛيت ػْٛ ٔي چٟاسْاف دادٜ اػت ٚ ٚيظٌي ػشػت تخـیذٖ تٝ اسائٝ خذٔات ٘یض دس خٛؿٝ اختل

ٞاي ديٍش، ٚيظٌي أٙیت ٔاَ ٚ اًلاػات ٔـتشي دس اٖ ٕ٘ٛ٘ٝتٝ ػٙٛتٛاٖ تٝ ٘تايح خاِثي دػت پیذا وشد. ٞا، ٔيتا وٙىاؽ دس يافتٝ
تاؿٙذ، اص اِٚٛيت تالاتشي ٘یض تشخٛسداس اػت. ٚ يا ٚيظٌي ٞا تشخٛسداس ٔيي ٘ؼثت تٝ ػايش خٛؿٝافشاد خٛؿٝ ػْٛ وٝ اص دسآٔذ تالاتش

دس ستثٝ پٙدٓ لشاس داسد  ،ت لیش حوٛسي ا٘داْ ٔي دٞٙذتٝ كٛسػايت ايٙتش٘تي تٝ سٚص، تشاي افشاد خٛؿٝ دْٚ وٝ واسٞاي تا٘ىي سا 
ت حوٛسي ا٘داْ ٔي تٝ كٛسلات ديپّٓ داؿتٝ ٚ واسٞاي تا٘ىي سا وٝ ٕٞیٗ ٚيظٌي تشاي افشاد خٛؿٝ ػْٛ وٝ تحلی دس كٛستي

اْ لشاس داسد. دس خٛؿٝ اَٚ آؿٙايي واسوٙاٖ تا لٛا٘یٗ اص اِٚٛيت تالاتشي ٘ؼثت تٝ ػايش خٛؿٝ ٞا تشخٛسداس اػت  17دٞٙذ، دس ستثٝ 
ٚ تٝ ٕٞیٗ كٛست ػايش ٘تايح  داسد. اِٚٛيت تالاتشي ٘ؼثت تٝ ػايش خٛؿٝ ٞاػْٛ، ٚيظٌي تـىیُ خّؼٝ تا ٔـتشي ٚ يا دس خٛؿٝ 

تذػت آٔذٜ سا ٔي تٛاٖ ٔٛسد تدضيٝ ٚ تحّیُ لشاس داد. تا تٛخٝ تٝ ٘تايح تذػت آٔذٜ، پیـٟٙاداتي واستشدي تٝ ؿشح صيش تشاي تا٘ه 
 ٔشتًٛٝ ٌٔشح ٔي ٌشدد:

ي تٟثٛد ویفیت خذٔات ٚ افضايؾ تٙاتشايٗ تشا .خٛؿٝ اِٚٛيت اَٚ سا تذػت آٚسدٜ اػت چٟاسٚيظٌي تىشيٓ استاب سخٛع دس ٞش  -1
 تاؿذ.سهايت ٔـتشياٖ، ٟٕٔتشيٗ ٚيظٌي خذٔات وٝ تايذ دس تا٘ه ٔٛسد ٌٔاِؼٝ ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌیشد، تىشيٓ استاب سخٛع ٔي

خٛؿٝ اِٚٛيت دْٚ سا تذػت آٚسدٜ اػت ٚ تايذ ٔٛسد تٛخٝ  چٟاسآٔٛصؽ واسوٙاٖ ٚيظٌي ٟٔٓ ديٍشي اػت وٝ دس ٞش  -2
ؿٛد تا واسوٙاٖ تٝ ٚلت ٔـتشي إٞیت دٞٙذ، ٚهؼیت ظاٞشي تًٛٝ لشاس ٌیشد. آٔٛصؽ واسوٙاٖ تاػث ٔيٖ تا٘ه ٔشٔؼؤٚلا
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لت تیـتشي داؿتٝ ٔٙاػثي داؿتٝ تاؿٙذ، ٘ؼثت تٝ ٚظايف خٛد آٌاٞي تیـتشي حاكُ وٙٙذ، دس ا٘داْ ٚظايف ٔحِٛٝ ػشػت ٚ د
تؼیاس صيادي دس افضايؾ سهايت آٟ٘ا  تأثیش ،ٙاٖ حاكُ ٔي ؿٛدتشآٚسدٖ ايٗ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ وٝ  تا آٔٛصؽ واسو تاؿٙذ ٚ لیشٜ؛
 خٛاٞذ داؿت.

ٞاي خذٔات تٝ تشتیة اِٚٛيت ٔٛسد تٛخٝ لشاس ٌیش٘ذ. تا تٛخٝ تٝ ٘تايح تٝ دػت آٔذٜ دس ٞش خٛؿٝ، دس ادأٝ تايذ ٚيظٌي -3
٘ذ، اتتذا ٘یاص افشاد خٛؿٝ ٞاي تا إٞیت تالاتش ٞاي تذػت آٔذٜ تشاي آٟ٘ا داستٛا٘ٙذ تا تٛخٝ تٝ إٞیتي وٝ خٛؿٝیٗ تا٘ه ٔئؼؤِٚ

ٞاي خٛد، تٝ خٛؿٝ ٞاي تا إٞیت وٕتش خذٔت سػا٘ي سا ٔٛسد تٛخٝ لشاس دٞٙذ ٚ ػپغ تا دس ٘ظش ٌشفتٗ أىا٘ات ٚ ٔحذٚديت
 وٙٙذ.

٘یض ا٘داْ  ت لیشحوٛسيتٝ كٛسدٞذ وٝ تؼذاد افشادي وٝ واسٞاي تا٘ىي سا تٙذي ٘ـاٖ ٔي٘تايح تذػت آٔذٜ اص خٛؿٝ -4
دس ايٗ صٔیٙٝ تا٘ه  تاؿذ؛ وٝدٞٙذ، وٕتش ٔيت حوٛسي ا٘داْ ٔيتٝ كٛسدٞٙذ دس ٔمايؼٝ تا افشادي وٝ واسٞاي تا٘ىي سا فمي  ٔي

 ت لیش حوٛسي تشلیة وٙذ.تٝ كٛسػاصي ٚ فشٍٞٙؼاصي ٔٙاػة، افشاد تیـتشي سا تشاي ا٘داْ واسٞاي تا٘ىي تايذ تا تؼتش
تٛاٖ هٕٗ تخؾ تٙذي تاصاس، تشاي ٞش تخؾ، تش٘أٝ ٞايي تشاي تا اػتفادٜ اص ٘تايح ايٗ تحمیك ٔي ،ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ٔلاحظٝ ٌشديذ

 ، الّة يه ٌشٜٚ ٚاحذ اص ٔـتشياٖ دس ٘ظش ٌشفتٝ ٔي ؿٛدQFDٞاي ػٙتي وؼة سهايت افشاد آٟ٘ا تذٚيٗ ٕ٘ٛد. دس سٚؽ
(Xie, 2003; Revelle et al., 1998). ٜٚ٘یاصٞاي ٔـاتٟي دس ٔٛسد يه ٔحلَٛ ٚ يا خذٔت ٞاي ٔتفاٚت ٔـتشياٖ، اٌش ٌش

-تٛا٘ذ ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٌیشد. اص ًشفي ٌشٜٚداؿتٝ تاؿٙذ ٚ إٞیت ٘یاصٞا ٘یض تمشيثا ٔـاتٝ تاؿذ، ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت ػٙتي ٔي

ش ٌشٜٚ اص ٔـتشياٖ تٙاتشايٗ دس ايٗ ٔٛاسد تايذ تشاي ٞ ،ٞاي ٔختّف ٔـتشياٖ ٕٔىٗ اػت ٔدٕٛػٝ ٘یاصٞاي ٔختّفي داؿتٝ تاؿٙذ
تـىیُ داد. تا ٔشٚس دس ادتیات تحمیك تٝ ٘ظش ٔي سػذ وٝ تحمیك حاهش اِٚیٗ تحمیمي اػت وٝ خذاٌا٘ٝ يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت 

ٌیشد وٝ اص ايٗ خٙثٝ  ٚ واستشد آٖ دس يه ػاصٔاٖ خذٔاتي ٚ تٛيظٜ يه تا٘ه كٛست ٔي QFDدس صٔیٙٝ تّفیك خٛؿٝ تٙذي ٚ 
 تٛاٖ تٝ ٔٛاسد صيش اؿاسٜ وشد:ٞاي ايٗ تحمیك ٘یض ٔئي تاؿذ. اص خّٕٝ ٔحذٚديت٘ٛ  واسيتحمیك حاهش

 ٞاي وٕتشي دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿٛد وٝ ٕٔىٗ اػت دلت ٔحاػثات سا واٞؾ دٞذ.تشاي واٞؾ ٞضيٙٝ خذٔات، تايذ تؼذاد خٛؿٝ -1
 ىشاس ؿٛد وٝ ٘تايح ٔٛسد لثَٛ ٚالغ ؿٛد.تايذ آٖ لذس ت فشآيٙذ٘تايح حاكُ اص خٛؿٝ تٙذي ٘یاص تٝ تفؼیش فشاٚاٖ داسد ٚ  -2
تٙذي تٝ واس سفت تٝ تٟٙايي وافي ٘یؼت ٚ ػٛأُ ديٍشي ٔا٘ٙذ دس ٘ظش ٌشفتٗ چٙذ ٔؼیاسي وٝ دس ايٗ تحمیك تشاي خٛؿٝ -3

ٌیشي  ٌزاسي افشاد ٚ... ٘یض تايذ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿٛد؛ دس ٚالغ ٘تايح ايٗ تحمیك ٔي تٛا٘ذ ٘مؾ حٕايتي دس تلٕیٓٔیضاٖ ػشٔايٝ
 ٔذيشاٖ داؿتٝ تاؿذ.

تش، لاصْ اػت تا پشػـٙأٝ تٛصيغ ٌشديذ وٝ تشاي وؼة ٘تايح دلیك 160تؼذاد ٞا صٔا٘ي ٚ ػايش ٔحذٚديت تٝ دِیُ ٔحذٚديت -4
 تؼذاد تیـتشي اص افشاد ٚ دس تاصٜ ٞاي صٔا٘ي ٔختّف ٔٛسد تشسػي لشاس ٌیش٘ذ.

 تاؿذ:اؿاسٜ وشد وٝ ؿأُ ٔٛاسد صيش ٔي QFD سٚؽ ٚديت ٞاي ٔٛخٛد دستٛاٖ تٝ ٔحذٞاي ػٕذٜ ايٗ تحمیك ٔياص ٔحذٚديت-5
1-5-QFD ٌیش اػت پیچیذٜ ٚ ٚلت. 
 .تاؿذٞا تضسي ٔيا٘ذاصٜ ٔاتشيغ-2-5
       تشٞاي خذٔات ٘ؼثت تٝ ٔحلَٛ، دؿٛاسايٙىٝ تٕايض ٔیاٖ ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ ٚ ٚيظٌي تٝ دِیُدس خذٔات  QFDاػتفادٜ اص -3-5

 ص تٝ دلت تیـتشي داسد.٘یا ،تاؿذٔي
 .تاؿذؿٛد وٝ الّة ٔثٟٓ ٚ داساي ػذْ لٌؼیت ٔيدس ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت اص ٘ظشات رٞٙي افشاد اػتفادٜ ٔي-4-5
 ي ٘ذاي ٔـتشياٖ، ٌٛؽ دادٖ تٝ ٘ذاي فؼّي ٔـتشياٖ وافي ٘یؼت.يپٛيا تٝ دِیُ-5-5
 .ٞاي خذٔات أىا٘پزيش ٘یؼتظٌيٞاي صٔا٘ي، تٛدخٝ ٚ لیشٜ، تٛخٝ تٝ تٕاْ ٚئحذٚديت تٝ دِیُ-6-5

 
اسائٝ ٌشديذ ٚ ٌٔاتك تا ٔذَ  QFDدس ايٗ ٔماِٝ ٔذَ تّفیمي اص خٛؿٝ تٙذي ٚ ٘تیدٝ ٟ٘اي ايٗ تحمیك تذيٍٙٛ٘ٝ اػت وٝ 

٘تايح حاكُ اص خٛؿٝ تٙذي ٘ـاٖ داد وٝ ٔي تٛاٖ تا تؼذاد  .پیـٟٙادي يه ٌٔاِؼٝ ٔٛسدي دس تا٘ه ػأاٖ لٓ كٛست پزيشفت
ٞاي خذٔات دس خٛؿٝ اَٚ تٝ تشتیة تىشيٓ استاب ٟٕٔتشيٗ ٚيظٌي .ت لاتُ لثِٛي تفىیه وشدتٝ كٛسٔـتشياٖ سا  خٛؿٝ، چٟاس
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سخٛع، آٔٛصؽ واسوٙاٖ، ػشػت تخـیذٖ تٝ اسائٝ خذٔات ٚ آؿٙايي واسوٙاٖ تا لٛا٘یٗ؛ دس خٛؿٝ دْٚ تىشيٓ استاب سخٛع، آٔٛصؽ 
یذٖ تٝ اسائٝ خذٔات؛ دس خٛؿٝ ػْٛ تىشيٓ استاب سخٛع، آٔٛصؽ واسوٙاٖ، واسوٙاٖ، ػیؼتٓ تا٘ىذاسي اِىتشٚ٘یىي ٚ ػشػت تخـ

ٟاسْ تىشيٓ استاب سخٛع، آٔٛصؽ واسوٙاٖ، ٚ تشٚؿٛسٞاي اًلاػاتي ٚ دس خٛؿٝ چسإٞٙايي ٚ ٞذايت كحیح ٔـتشي ٚ ٘لة تاتّٛ 
دٞذ وٝ تّفیك ٗ تحمیك ٘ـاٖ ٔيػشػت تخـیذٖ تٝ اسائٝ خذٔات ٚ ػیؼتٓ تا٘ىذاسي اِىتشٚ٘یىي تذػت آٔذ. ٘تايح حاكُ اص اي

تٙذي تاصاس ٚ وؼة سهايت ٔـتشياٖ، تشاي تٛاٖ تا تخؾٔي آٖ تٝ ٚػیّٝوٙذ وٝ ، اتضاسي تٛإ٘ٙذ ايداد ٔيQFDخٛؿٝ تٙذي ٚ 
ذ ٞاي لاصْ سا تثیٙٙػاصٔاٖ ٔضيت سلاتتي ايداد وشد. تشاي دػتیاتي تٝ ٘تايح سهايت تخؾ لاصْ اػت تا واسوٙاٖ ٚ ٔذيشاٖ، آٔٛصؽ

ٞا، تٟثٛد ػیؼتٓ اسائٝ خذٔات، پیشٚي اص اػتا٘ذاسدٞاي خٟا٘ي، تٛإ٘ٙذ ػاصي فشآيٙذٞا ٚ ٚ تا تؼتش ػاصي ٔٙاػة، اكلاح سٚيٝ
ٞاي اص خّٕٝ ٔحذٚديت .ٞا تٝ خّة سهايت تیـتش ٔـتشياٖ تپشداص٘ذٌشايي دس ػاصٔأٖٙاتغ ا٘ؼا٘ي ٚ ايداد  فشًٞٙ ٔـتشي

-تٙذي وٝ ٘یاص تٝ دلت ٚ تفؼیش فشاٚاٖ داسد ٚ ٕٞچٙیٗ ٔحذٚديتٞاي ٔٛخٛد دس تىٙیه خٛؿٝتحمیك ٘یض ٔي تٛاٖ تٝ ٔحذٚديت

 تاؿذ، اؿاسٜ وشد. پايٝ لواٚت رٞٙي افشاد ٔي وٝ تیـتش تش QFDٞاي ٔٛخٛد دس 
زيشد، پتا تٛخٝ تٝ ايٙىٝ تّفیك ايٗ دٚ سٚؽ ٔٛسد تحث ٚ اػتفادٜ اص آٖ دس يه ػاصٔاٖ خذٔاتي تشاي اِٚیٗ تاس كٛست ٔي

 ٌشدد:پیـٟٙاداتي تٝ ؿشح صيش تشاي تحمیمات آيٙذٜ ٌٔشح ٔي
 ديٍش ٚ ٔمايؼٝ ٘تايح تذػت آٔذٜ تا ٘تايح ايٗ تحمیك.خذٔاتي ٞاي ٞا ٚ ػاصٔاٖاخشاي ايٗ ٔذَ دس تا٘ه-1
ؿٛد ٚ ٌٔاتك تا ػلاٜٚ تش إٞیت ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ دس ٞش خٛؿٝ، ٘یاصٞاي ٔـتشياٖ ٘یض تشاي ٞش خٛؿٝ ٔتفاٚت دس ٘ظش ٌشفتٝ -2

 .آٖ تشاي ٞش خٛؿٝ يه ٔاتشيغ خا٘ٝ ویفیت تـىیُ ؿٛد
 تٟیٙٝ ٔـخق ؿذٜ ٚ ػپغ خٛؿٝ تٙذي ا٘داْ ؿٛد. K، اتتذا K-meansدس خٛؿٝ تٙذي تٝ سٚؽ  -3
واٚي  ٞاي ديٍش دادٜٞا تشاي خٛؿٝ تٙذي افشاد ٚ يا اػتفادٜ اص سٚؽٞاي ػاصٔاٖاػتفادٜ اص اًلاػات ٔٛخٛد دس پايٍاٜ دادٜ -4

 .تشاي خٛؿٝ تٙذي
 دس ٘ظشٌشفتٗ ٔؼیاسٞاي ديٍش تشاي خٛؿٝ تٙذي ٔا٘ٙذ ٔیضاٖ اػتفادٜ اص تؼٟیلات، ٔیضاٖ ػشٔايٝ ٌزاسي ٚ ... -5
 .تش إٞیت ٘یاصٞاي ٔـتشياٖتشاي تؼییٗ دلیك، QFDٚ يا ٔذَ وا٘ٛ ٚ تّفیك آٟ٘ا تا  AHPٞايي ٔا٘ٙذ اػتفادٜ اص سٚؽ-6
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