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گسترش عملکرد کيفيت
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چكيده
 مداري به عنوان يكي از چالش هاي جدي رقابتي مطرح شده است امروزه كيفيت و مشتري     

و حفظ و گسترش بازارهاي داخلي و خارجي، مستلزم ارائه محصولات و خدمات با 

مين
ٔ
نيازهاي مشتريان در طراحي و توليد محصولات يا  كيفيت قابل اعتماد از طريق تا

، به عنوان يكي از ابزار مديريت (QFD)گسترش عملكرد كيفيت . ارائه خدمات است
كيفيت جامع امكان تحقق خواسته هاي فوق را براي صنايع توليدي و خدماتي فراهم 

.مي كند
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مقدمه
تبديل خواسته هاي ارزيابي شده مشتري به مشخصات فني معادل  QFDبه زباني ساده، هدف 
ن را از طريق نظم و جامعيتي که . در محصول است

ٓ
يعني ببينيم مشتري چه مي خواهد و ا

QFD در صنايع مختلف براي . به فرايند طراحي محصول مي دهد، در محصول بروز مي دهيم
QFD مقالات بسياري در زمينه توسعه محصول براساس . فوايد بسياري را ذکر کرده اند

.نوشته شده است QFDنيازهاي بازار با کمک 

 QFD  با اینکه . توسعه بیشتر مشتری محوری و تولید محصولاتی با کیفیت بالاتر کمک می کندبه
 سودمند است، لیکن ابزاری ساده برای استفاده  QFDساختار فراهم شده توسط 

ً
کاملا

.نیست
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اين مسائل . نيازها و انتظارات مشتري و فراتر از انتظارات اوست QFDموضوع   
 :شامل موارد زير است

 مشتري واقعا چه مي خواهد؟  -

 انتظارات مشتري چيست؟  -

يا از انتظارات مشتري براي تعيين نحوه فرايند استفاده مي شود؟  -
ٓ
 ا

تيم طراح، براي جلب رضايت مشتري چه کاري مي تواند بکند؟  -



QFDتعریف 

QFD  ابزاری مهم برای مدیریت است تا تعیین کند که: 

 چگونه می تواند طراحی یک محصول را بهبود بخشد، •

 مواد اولیه بکاررفته در تولید را تعیین کند،•

یند تولید را مشخص نماید•
ٓ
 .  و فرا

 

.دهد می ادامه محصولات بیشتر خرید به که است خرسندی مشتری  اینها، نتیجه
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  QFDدرباره

 

•QFD  مجموعه ای از ابزارهای یکپارچه و منسجم است که برای ثبت خواسته های کاربران، از ویژگی های مهندسی که این
ورده می سازند و هرگونه مصالحه ای که ممکن است بین ویژگی های مهندسی ضروری باشد، استفاده می 

ٓ
خواسته ها را برا

 .کند

 

•QFD  ن
ٓ
 .است (VOC)“ ندای مشتریان” یک سیستم مردمی است و نقطه شروع ا

 

•QFD تیم های چند وظیفه ای را دور هم جمع می کند تا با یکدیگر برای کسب رضایت مشتری فعالیت و همکاری کنند. 

 

•QFD در ایجاد مشارکت بین مشتریان و تامین کنندگان نیز یاری می رساند.
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QFDاستفاده از منابع در 
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از ديدگاه ھاي مختلف QFDفوايد 

 سادگي و دقت در تصميم گيري هاي چند معياره •

ن، با  
ٓ
با توجه به لزوم تامين رضايت مشتري در کيفيت بهتر کالا و هزينه کمتر ا

QFD  مي توان صداي مشتري را به شاخص هاي فيزيکي ترجمه کرد و سود
ورد

ٓ
 .بيشتري به دست ا

وري اطلاعات از واحدهاي مختلف سازماني با رويكرد مشتري مداري و •
ٓ
جمع ا

اين امر به نوبه خود موجب وحدت افقي درون . اولويت دهي به انتظارات مشتري 
 .سازماني و افزايش كارايــي و بهره وري سازماني مي شود

 کاهش هزينه هاي راه اندازي يا ايجاد محصولي جديد •

 کاهش بازه زماني از طراحي تا عرضه به بازار •
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 ايجاد اهداف کمي براي سازمان•

 درک نقطه نظرات مشتري •

 ابزاري براي مهندسي همزمان•

 فروش بيشتر کالا•

 استراتژي واضح در مورد کالا•

 شناخت خواست مشتري •

 عدم تغيير نظر مشتري در مورد کالا•

 ارضاي نيازهاي اصلي مشتريان•

 جذب مشتري هاي جديد•

 فقدان نقص کيفي يا عملکردي کالايــي که بموقع توليد شده است•

 ابزاري هوشمند•



طراحي سنتي

يك تاب ساده ) كودك(مشتري 

مي خواهد
واحد فروش امور بازاريابي

واحد طراحي واحد ساخت واحد نصب و خدمات پس از فروش
10



يك تاب ساده ) كودك(مشتري 

مي خواهد
واحد فروش امور بازاريابي

واحد طراحي واحد ساخت واحد نصب و خدمات پس از فروش

QFDطراحي به كمك 
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فاجعه

محصول 
غير قابل اعتماد

محصول قابل اعتماد که 
مشتری آنرا نمی خواھد

محصول 
عالی

Q
FD

FMEA 

توجه به طراحی محصول و فرآيند

ری
شت
ه م
ه ب
وج
ت
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QFD:مراحل کلی روش 

 .شناخت مشتری، تعیین گروه های مشتری هدف1.

وری خواسته های مشتری از محصول مورد نظر2.
ٓ
 .گردا

 .دسته بند ی ورتبه دهی خواسته های مشتری برحسب اهمیتی که برای وی دارند3.

 .ارزیابی موقعیت محصول موردنظر با محصول رقیب در بازار از دید مشتری 4.

 .QFDسنجش کیفیت محصول از نظر فنی و تکنولوژیک، نسبت به محصول رقیب از دید مهندسین تیم5.

ثیرات متقابل محیط زیست و محصول6.
ٔ
 .تا

 .شناخت دقیق و تخصصی چرخه کیفیت محصول7.

ن8.
ٓ
.انتقال خواسته های مشتری به خانه کیفیت و تکمیل ا
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انيمشتر يازهاين يــيشناسا

ث يسازمان رو  يتهايفعال يهستند که به نحو يو خارج يان داخليان، تمام مشتريمنظور از مشتر
ٔ
نها تا

ٓ
 .ر دارديا

، ...)،سرعت فاسد شدن، يــيسهولت جابجا(، فروشندگانيمانکاران فرعيع کنندگان، پي، تور يــيان نهايمشتر

ان يمشتر ياز گروه ها يــينمونه ها. . .  ، کارکنان خدمات پس از فروش، کارمندان و )ريسهولت مونتاژ و تعم(رکارانيتعم

.هستند

 )انيمشتر يندا(انيمشتر يازهاين يو دسته بند يــيشناسا
.است“رفتن به محل مصرف و کاربرد محصول” انيمشتر يازهاين يــيشناسا ين  راه برايبهتر

و  يتلفن(، مصاحبهيمانند گزارشات طرح افکار سنج يمراجع قانون يان، گزارش هايمشتر يدن ندايشن يگر برايد ياز روشها

Focous)متمرکز ي، گروه ها)ي حضور  Groups)ان،مشاهده يات مشتري،شکايحاصل از دوره گارانت ي،داده ها

.باشد يم...م ارباب رجوع و يطرح تکر يان،پرسشنامه، برگه هايم رفتار مشتريمستق
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VOCT: جدول نداي مشتري 

 نداي مشتري با فرض اينكه از محل مصرف محصول نيز استخراج شده باشـد 
ً
و بـدون هـيچ تحليلـي قابـل مسـتقيما

 .نمي باشداستفاده در قسمت هاي بعدي پروژه 

 .راهكار مناسب براي بررسي و تحليل خواسته هاي خام مشتريان، استفاده از جداول نداي مشتري مي باشد

جداول نداي مشتري ابزاري مفيد جهت ايجاد دركي عميق از خواسته ها و انتظارات مشتريان در ارتباط با محصول 

.مي باشد
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VOCT: جدول نداي مشتري 

ف
ردي

  چه كسي،
مشخصات 
مشتري 
(Who)

(VOC)نداي مشتري 

(USE)استفاده 
بازبيني 

خواسته ھاي 
مشتري

چه چيزي 
(What)

چه وقت 
(When)

 كجا
(Where) چرا(Why) چگونه

(How)

1
ساله 36مرد 

متأھل
كارمند

عملكرد مناسب

بعضي از كاغذھا و 
اوراق را بتوان در 
آن نگھداري كرد

قبض ھاي 
جريمه

ھربار استفاده

ھربار استفاده

 

روي شيشه 
جلو

روي شيشه 
كناري

عدم 
محدوديت 
فضاي ديد

 

عملكرد 
مناسب 

آفتابگير روي
شيشه جلو

عملكرد 
مناسب 

آفتابگير روي
شيشه كناري

درنظر گرفتن
يك جيب 
مناسب براي
آفتابگير 16



VOCT: جدول نداي مشتري 

ف
ردي

  چه كسي،
مشخصات 
مشتري 
(Who)

نداي مشتري 
(VOC)

(USE)استفاده 
بازبيني 

خواسته ھاي 
مشتري

چه چيزي 
(What)

چه وقت 
(When)

 كجا
(Where) چرا(Why) چگونه

(How)

2
ساله 23خانم 

مجرد
دانشجو

وضعيت ظاھري 
مناسب در خودرو

عمر طولاني داشته
باشد

 

 

شيك بودن 
آفتابگير

ھيچوقت 
نشود تعويض

 

 لبه ھاي
آفتابگير 
چروك 

نداشته باشند

عدم وجود چروك
روي لبه دوخت

در طولاني مدت 
دفرمه نشود

در طولاني مدت
 مشكل عملكرد
نداشته باشد 17



نمودار درختي

مشخصه هاي 

فتابگير خودرو 
ٓ
ا

عملكردي

ظاهري 

پايايــي

تسهيلات جانبي

عملكرد مناسب روي شيشه جلو

عملكرد مناسب روي شيشه كناري 

دفرمه نشدن در طولاني مدت

نشكستن پايه پلاستيكي

نداشتن مشكل عملكرد در طولاني مدت

امكان قفل كردن در چند نقطه

فتابگير
ٓ
جيب مناسب ا

وضعيت ظاهري مناسب محور فلزي 

عدم وجود چروك روي لبه دوخت

قرارگيري مناسب در خودرو بعد از نصب

فتابگير
ٓ
بازنشدن دوخت دور ا



یند 
ٓ
  :می باشد  قسمتشامل چهار  QFDفرا

 .مشتری  ندای : محصول ریزی  طرح  )اول مرحله

ماده : محصول طراحی )دوم مرحله
ٓ
 .اجزا سازی  ا

یند ریزی  طرح  )سوم مرحله
ٓ
 .فرا

یند کنترل )چهارم مرحله
ٓ
) کیفیت کنترل نمودارهای ( فرا

یند •
ٓ
 مرحله در .است QFD مرحله یک بیانگر ، کیفیت هرخانه .دارد نیاز خانه چهار به کم دست QFD فرا

 خانه پایین در دهی رتبه با کند، می ایفا را مشتریان تقاضاهای بیشترین که مهندسی های ویژگی مهمترین ، نخست

یندها این ترتیب این به .شوند می تعیین کیفیت
ٓ
یند بعدی مراحل دروندادهای فرا

ٓ
.دهند می تشکیل را QFD فرا
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  QFDچهار مرحله 
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خواسته هاي كيفي او از محصول به خانه كيفيت ابزاري توانمند براي ترجمه نداي مشتري و

 .الزامات كمي مي باشد

ن، رابطه ميان 
ٓ
و ) الزامات مشتري : چه ها ( WHATsخانه كيفيت ماتريسي است كه در ا

HOWs ) مشخص مي گردد) الزامات فني محصول: چگونه ها. 

خانه كيفيت
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ماتريس خانه كيفيت

 خواسته ها و الزامات كيفي مشتريان

(WHATs)
ماتريس ارتباطات

 ارزيابي رقبا

 )با در نظر گرفتن خواسته هاي كيفي(

مقادير هدف

 ارزيابي رقبا

)با درنظر گرفتن الزامات فني و مهندسي(

 الزامات فني و مهندسي

(HOWs)

ماتريس همبستگي

22



HOQ
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(WHAT`S)يفيخواسته ها والزامات ک

عملکرد مناسب روي شيشه جلو

عملکرد
ي

عملکرد مناسب روي شيشه کناري 

فتابگير
ٓ
باز نشدن دوخت دور ا

ظاهر 
ي 

عدم وجود چروک روي لبه دوخت

قرارگيري مناسب در خودروبعد از نصب

وضعيت ظاهري مناسب محور فلزي 

ي در طولاني مدتگدفرمعدم 

يپا
ا

در طولاني مدت عدم بروز مشکل عملکرد يــي

نشکستن پايه پلاستيکي

فتابگير
ٓ
جيب مناسب ا

سه
ت

ي
ت جانب

لا
ي

24امکان قفل کردن در چند نقطه



نها، در مقام مقايسه با رقبا در چه جايگاه و رتبه اي قرا
ٓ
 .اردر دبررسي اينكه محصول ما از ديد مشتريان و با توجه به خصوصيات كيفي موردنظر ا

يند الگوبرداري اغلب از درجه بندي 
ٓ
 .استفاده مي گردد) براي بهترين( 5تا ) براي بدترين( 1براي نمايش خروجي هاي فرا

)با در نظر گرفتن الزامات كيفي(ارزيابي رقبا :  2گام 

:بهبود )  نرخ ( تعيين نسبت  :  3گام 
 .هدف از انجام اين مرحله، تعيين وزن نسبي هر خواسته كيفي است

 
 :تعيين ضرايب تصحيح : 4گام 

 1/2: مشخصه هاي داراي اهميت نزد مشتري           1/5: مشخصه هاي پراهميت نزد مشتري 

 1: ساير موارد 

 :مشخصه كيفي مطلق هر تعيين وزن :  5گام 

ࡱ:تعيين وزن نسبي هر مشخصه كيفي: 6گام  ൌ
ࡰ
ࡰ∑ ∗ ૚૙૙ 

بندی نیازمندی های کیفی اولویت :  1گام 
نها از تعدادی ، کننده تولید و مشتری  نظر از و نبوده یکسان هم با مشتریان های خواسته تمامی اهمیت درجه 

ٓ
 .هستند برخوردار بیشتری  اهمیت از ا

" تا"1یا5" تا"1 مثل متفاوتی های بندی درجه از توان می منظور  بدین  .نمود استفاده10

࡮ ൌ
ࡼ
ࡺ

D=A*B*C  

)ضریب تصحیح( *  )نسبت بهبود( *  )درجه اهمیت( وزن هر خواسته کیفی  =
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EDCBPNA

ي 
سب
ن ن
وز

(%
لق(
مط

ن 
وز

يح
صح

ب ت
ري
ض

ت
سب
ن

 
ود
بھب

ان
زم
سا

مه 
رنا
ب

ان
زم
سا

ب 
رقي

ي 
ياب
رز
ا

ان
زم
سا

ي 
ياب
رز
ا

ت
ھمي
ه ا
رج
د

8.55115455
6.84114444
8.55115455
6.33.611.25543
10.76.21.21.34234
4.32.511.25542
26151.524225
6.84114444
6.33.611.25543
12.37.21.222313
3.42111112
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)با در نظر گرفتن الزامات کیفی(ارزیابی رقبا 

درجه اھم
ي

 ت

از رقبا يالگوبردار

     5    4    3     2     1    

خواسته ھا والزامات 
(WHAT`S)يفيک

5 عملکرد مناسب روي شيشه جلو عملکرد
ي

4 عملکرد مناسب روي شيشه کناري

5 باز نشدن دوخت دور آفتابگير

ظاھر
3ي عدم وجود چروک روي لبه دوخت

4 قرارگيري مناسب در خودروبعد از نصب

2 وضعيت ظاھري مناسب محور فلزي

5 ي در طولاني مدتگدفرمعدم 

يپا
ا

4يي در طولاني مدت عدم بروز مشکل عملکرد 

3 نشکستن پايه پلاستيکي

3 جيب مناسب آفتابگير

تسھ
ي

ت 
جانبلا
ي

2 امکان قفل کردن در چند نقطه

 سازمان

رقيب
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بـا درنظـر گـرفتن ويژگي هـاي موردانتظـار  (HOWs)واحد طراحي و مهندسي مي بايست چگونگي توليـد محصـول 

 .را مشخص نمايد  (Whats)مشتري 

HOWsبه  WHATsتبديل 

 :استدرج گرديده  و   ،در مقابل هريك از مشخصات مهندسي محصول، سه علامت

 بيشتر خصوصيت موردنظر، هدف طراحان محصول بودهکاهش هرچه :   علامت

 بودهبيشتر خصوصيت موردنظر، هدف طراحان محصول افزايش هرچه :  علامت

خصوصــيت مــوردنظر از مقــدار هــدف مربوطــه مي باشــد و تنهــا ) انحــراف(عــدم تمايــل طراحــان محصــول بــه كــاهش يــا افــزايش نشــانه :  علامــت 

 .رسيدن به هدف تعيين شده براي خصوصيت موردنظر اهميت دارد
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HOWsبه  WHATsتبديل 

       
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 ماتریس ارتباطات 

ثیر هر یک از خصوصیات فنی محصول
ٔ
در خواسته ها و ) Hows(میزان تا

با ماتریس ارتباطات خانه کیفیت ، مشخص و ارایه ) Whats(الزامات مشتری 
 گرددمی 

های ذیل به منظور تعیین روابط سطرها و ستون نماد ماتریس خانه کیفیت در 
:های ماتریس استفاده شده اند

)     9(قوی رابطه      

)3(متوسط رابطه      

)  1(ضعیف رابطه      
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درجه
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ارز
ابي

 ي
سازمان

   
N

ارز
ابي

 ي
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برنامه
 

بھبود
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نرخ

 
بھبود

   
B
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ي

 ب
صح

ت
حي

    
C

وزن
 

مطلق
   

D
وزن
 

نسب
(ي

%(
   
E

گشتاور پد حول  محور فلز
  ي

ف
در نقاط توق

زاو
ي

ه پد با سطح پا
ي

ه در نقاط 
ف
توق استحکام پا
ي

ه پلاست
کي

ي ت دوام عمر آفتابگ
تس

ري
ت اسپر

ت سال
تس

 ي
محور فلز

ي
ت دوام عملکرر افتابگ

تس
ري ت دور آفتابگ

استحکام دوخ
ري ت با فر

ب دوخ
انطباق قال

م ي
اسفنج خورده

زاو
ي

ه ب
ي

ن محور فلز
  ي

و 
راستا

 ي
پافتابگ
ري

گشتاور پد حول محور فلز
ي

‘
گشتاور محور فلز

 ي
حول پا
ه ي

پلاست
کي

ي

(HOW`S)يفنالزامات 

(WHAT`S)يفيخواسته ھا والزامات ک

5 5 4 5 1 1 5 8.5 عملکرد مناسب روي شيشه جلو عملکرد
ي

4 4 4 4 1 1 4 8.7 عملکرد مناسب روي شيشه کناري

5 5 4 5 1 1 5 8.5 باز نشدن دوخت دور آفتابگير

ظاھر
3ي 4 5 5 1.2 1 3.6 6.3 عدم وجود چروک روي لبه دوخت

4 3 2 4 1.3 1.2 6.2 10.
7

قرارگيري مناسب در خودروبعد از 
نصب

2 4 5 5 1.2 1 2.5 4.3 وضعيت ظاھري مناسب محور فلزي

5 2 2 4 2 1.5 15 26 ي در طولاني مدتگدفرمعدم 

يپا
ا

4يي 4 4 4 1 1 4 6.8 در طولاني عدم بروز مشکل عملکرد 
مدت 

3 4 5 5 1.2 1 3.6 6.3 نشکستن پايه پلاستيکي
3 1 3 2 2 1.2 7.2 12.

3
جيب مناسب آفتابگير

تسھ
ي

ت جانب
لا

ي

2 1 1 1 1 1 2 3.4 امکان قفل کردن در چند نقطه

18 18 31 45 22 42 72 27 36 57 41 مطلق
وزن
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ل  محور فلز 
گشتاور پد حو

  ي 
ف
ط توق

در نقا

زاو
ي

ه پد با سطح پا
ي

ف
ط توق

ه در نقا

    
استحکام پا
ي

ه پلاست
کي

ي

     
فتابگ س دوام عمر آ

ست
ت
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ت اسپر 

ت سال
تس

 ي 
محور فلز 

ي 

      
ت دوام عملکرر افتابگ

تس
ري

    
فتابگ ت دور آ

استحکام دوخ
ري

    
ت با فر

ب دوخ
ق قال

انطبا
ي

ده م اسفنج خور

    
زاو
ي

ه ب
ي

ن محور فلز 
  ي 

و راستا
 ي

فتابگ آ
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ل محور فلز 

گشتاور پد حو
ي 

   
گشتاور محور فلز 

 ي 
ل پا

حو
ي

ه پلاست
کي

ي

+

+

+++

+

ماتريس همبستگي
ثير مستقيمي بر ديگر خصوصيات مهندسي افزايش 

ٔ
يا كاهش يكي از خصوصيات مهندسي تا

چگونگي اين همبستگي ها بين خصوصيات مهندسي محصول در قسمت . محصول مي گذارد

:مي شودسقف خانه كيفيت و با علامت هايــي به شرح زير مشخص 

بسيار مثبت

+ مثبت               

  -  منفي               

بسييار منفي       
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درجه اهم
ي

 ت

ارز 
ابي

 ي
سازمان

ارز 
ابي

 ي
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برنامه بهبود

خ بهبود نر ضر
ي

صح
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وزن مطل
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ي

ده م اسفنج خور
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شتاور محور فلز 
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ل پا
حو

ي
لاست

ه پ
کي

ي  يفنالزامات 

(HOW`S) 

 يفيخواسته ها والزامات ک

(WHAT`S)

5 5 4 5 1 1 5 5/8 عملکرد مناسب روي شيشه جلو عملکرد
ي

4 4 4 4 1 1 4 8/6 عملکرد مناسب روي شيشه کناري 

5 5 4 5 1 1 5 5/8 فتابگير
ٓ
باز نشدن دوخت دور ا

ظاهر 
3ي  4 5 5 2/1 1 7/3 3/6 عدم وجود چروک روي لبه دوخت

4 3 2 4 3/1 2/1 2/6 7/10 قرارگيري مناسب در خودروبعد از نصب

2 4 5 5 2/1 1 5/2 ¾ وضعيت ظاهري مناسب محور فلزي 

5 2 2 4 2 5/1 15 26 ي در طولاني مدتگدفرمعدم 

يپا
ا

يــي

4 4 4 4 1 1 4 8/6 در طولاني مدت عدم بروز مشکل عملکرد 

3 4 5 5 2/1 1 7/3 3/6 نشکستن پايه پلاستيکي

3 1 3 2 2 2/1 2/7 3/12 فتابگير
ٓ
جيب مناسب ا

تسه
ي

ت جانب
لا

ي

1 1 1 1 1 2 2 4/3 امکان قفل کردن در چند نقطه

1 18 31 45 22 42 72 27 36 57 41 مطلق وزن 

5/4 5/4 5/7 11 3/5 10 17 6/6 8/8 14 10 (%)نسبي
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+++

+ كيفيتخانه
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نتيجه گيری 
•QFD   به منظور طراحی محصول، تمام اطلاعات مربوط به مشتری را به زبان مهندسی تبدیل

 .می کند

•    QFD  به سازمان کمک می کند تا سرمایه گذاران و مشتریانش را بهتر درک کند  .
QFD   زمایش محصول یا خدمت به دقت ثبت می کند و

ٓ
عکس العمل مشتری را  قبل و بعد از ا

ورد
ٓ
.  بدین وسیله اطلاعات زیادی در مورد نقاط قوت و ضعف محصول به دست می ا

QFD  له نمی کند
ٔ
یند حل ابتکاری مسا

ٓ
ینده را مشخص می کند، ولی هیچ کمکی به فرا

ٓ
به . نوع بهبودهای ا

این است که وقتی به نقاط حساس در طراحی می رسد هیچگونه  QFDعبارت دیگر، یکی از  نقاط ضعف 
نالیز و ایجاد راه حل ندارد

ٓ
.توانائی برای ا




