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ی و در زمیننه در صننایع سنلول ی و بهنته بنند و نیازمندهای مشتریان هاخواستههدف از این پژوهش شناسایی و اولویت بندی  چکیده

هبود طراحی جهت ب فنی دارای اولویتهای فرآورده پوشک کامل بچه در گروه صنعتی پلیمر بوشهر با استفاده از مدل کانو و تعیین ویژگی

زن ر خبرگان در واز متغیرهای کلامی و هم چنین نظباشد. در این پژوهش با توجه به نظر مصاحبه شوندگان و استفاده می کیفیت محصول

ن، رد فعلنی سنازمابه حالت فازی تبدیل شده است و برای رتبه بندی نیازهای مشتریان و تعیین عملکن دهی به اهمیت نیازمندیها، مهئله 

بننای اصنر فننی بنر مو بنا تعینین عن مقیاس لیکرت مورد استفاده قرار گرفته است. در ادامه مقادیر فازی را به حالت نافازی تبدیل کنرده

گر اینن پژوهش بینان های استانداردهای ملی و بین المللی مربوطه، ماتریس ارتباطات خانه کیفیت به صورت نافازی تشکیل داده ایم. یافته

وی الگن بیشنترین اهمینت در طراحنی« پوشش روینی و زینرین عرض»و « پراکندگی پودر جاذب»است که در طراحی عناصر فنی، عنصر 

 تواند عامل مهمی در جلوگیری از ایجاد حهاسیت فی یولوژیکی کودک باشد. می کیفیت فرآورده پوشک را داشته و
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 1مقدمه -1

 ،هاخواسنتهو سننجش نیازهنا، با شناسایی نوین بازاریابی امروزه 

و پس  شودیمشده مشتریان آغاز های برآورده نها و اولویتسلیقه

هنای از انتخاب بازار ینا بازارهنای هندف و در نظرگنرفتن ویژگی

مشتریان، با نگرشی دقیق، در زمینه محصنول، قیمنت، توزینع و 

 یابیبازار. در شودمی تنظیم بازاریابیهای استراتژیترفیع فروش 

کاربرد بازاریابی ننوین  .نوین خدمت به مشتری هدف اصلی است

نیهنت بلکنه محصنول فقط در منورد کاههنای مصنرفی صناد  

تواند خندمت، فعالینت، داننش و ینا فنناوری باشند. بننابراین می

نند بهیاری از سازمانهای غیرانتفاعی و غیر تجاری و خدماتی مان

و ها سنازمان ،داننش بنینانهای های آموزشی ، موسهنهموسهه

هنای نهادهای اجتماعی و سیاسی نی  نیازمنند آشننایی بنا روش

 بازاریابی ههتند.نوین 

                                                                                      
 

یی در عرصه رقابت هاسازماندر محیط پر تلاطم و رقابتی امروز، 

ی هاخواسنتهخواهند بود که در برآورده ساختن نیازها و  ترموفق

به بیان دیگر بازار بربایند.  یمشتریان گوی سبقت را از سایر رقبا

بنا به فلهفه جدید بازاریابی یعنی مشنتری گراینی، مشنتریان را 

ل نگناه مرک  توجه خنود قنرارداده و از دیند مشنتریان بنه مهنا 

   ]1[.کنندیم

 کیفیت نی  یکی از عواملی است که مشتری به آن اهمیت فراوان

 به عبارت دیگر کیفیت همان خواسته مشتری است کنه .دهدمی

ا ها به آن توجه هزم را مبذول بدارند زیرا باری از شرکتباید بهی

ت را سنودآوری شنرک ازیمنین بناًیتقرتنوان برآورده کردن آن می

ی اکثر خریداران تمایل دارنند مبلنب بیشنتر اصوهًتضمین نمود. 

 نیاز خنود مورداز یک سازمان مشهور کاههای  عوضبپردازند در 

 [3]و[2] .ندینمایم یداریخررا 

مندیر عامنل  "جنک ولنش"ر بیان اهمیت کیفیت همین بس کنه د

سابق جنرال الکتریک کیفیت را به صورت خلاصه به شرح زینر بینان 
                                                                                      
 )Corresponding author),  j.rezaee@qom.ac.ir 
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 ،کیفیت بهترین اطمینان از وفاداری مشنتریان اسنت "ه است:  نمود

قدرتمندترین دفاع در برابر رقابت خارجی و تنها مهیر رشد و درآمند 

کیفینت "کنه: موخته شود اینن اسنتو درسی که باید آ "پایدار است

 [4]. "است و کیفیت عالی ارزان گرانضعیف 

ن ی کیفیتی و مدیریتی که تعامل بنیهاکیتکنیکی از مهمترین 

رد عملک گهترشتولید، بازاریابی و فروش را فراهم آورده، تکنیک 

. گهنترش عملکنرد کیفینت بنه عننوان یکنی از باشدیمکیفیت 

از مطالعنه بنازار و شناسنایی  روشهای ننوین مهندسنی کیفینت،

مشتریان شروع شده و در فرایند بررسی و تحلینل خنود، ضنمن 

ی هابخشو نیازهای مشتریان و انتقال آن به  هاستهخواشناسایی 

مختلف، سعی در لحنا  نمنودن آن در تمنام مراحنل طراحنی و 

 [5] تولید را دارد.

و  عبارت است از ترجمه صدای مشتری ،تیفیکگهترش عملکرد 

ها به شرکت QFD ا خدمت نهایی.یهای او به محصول نیازمندی

و آنچنه شنرکتها  خواهندیمکند که بین آنچه مشتری کمک می

یک  QFD نماید.د ارتباط برقرار نداررا توانایی برآورده کردن آن 

 [6] .باشددر راستای اف ایش سود و سهم بازار می مؤثراب ار 

بنا  .پیشنه تحقیق خواهیم داشنتروری بر پژوهش ابتدا مدر این 

ارا نه خواهند شند در  توجه به آنچه که در مرور ادبیات تحقینق 

از هنا سایر تکنیکتکنیک خانه کیفیت فازی و  ترکیبمیابیم که 

مهندسی ارزش، تحلینل پوششنی جمله فرایند تحلیل شبکه ای، 

قبلنی هنای در پژوهش AHPبنه روش تصنمیم گینری داده ها، 

کن ترکیب هم مان خاننه کیفینت فنازی، یلوت استفاده شده اس

فرایند تحلیل شبکه ای   ،و مقایهات زوجی  تحلیل سلهه مراتبی

و برنامه ری ی آرمانی به صنورت هم منان در صننایع سنلول ی و 

بنا انجام نگردیده است. لذا در اینن پنژوهش تا کنون بهته بندی 

و  ارا ه مدل گهترش عملکرد کیفیت سنعی در شناسنایی نیازهنا

 در زمیننهصنایع سنلول ی و بهنته بنندی های مشتریان خواسته

بنندی اینن و سپس با اولویت خواهیم نمودفرآورده پوشک کامل 

اینکه گروهی از خبرگان در وزن دهی بنه ها و با توجه به خواسته

 مشتری رای میدهند مهئله به حالت فنازی تبندیلهای خواسته

بندی نیازهنای مشنتریان و  در این پژوهش برای رتبه. نماییممی

تعیین عملکرد فعلی سازمان مقیاس لیکرت منورد اسنتفاده قنرار 

تعینین پس از استخراج نیازمنندیهای مشنتریان و خواهد گرفت. 

تعینین شاخص برتری و هدف عملکرد و نهبت بهبود، هم چنین 

اهمیت نهبی آنها با استفاده از مقایهات زوجی، مقنادیر فنازی را 

بنر مبننای  فننی زی تبدیل کرده و با تعیین عناصنربه حالت نافا

و سایر مشخصنات فننی  استانداردهای ملی و بین المللی مربوطه

م بعدی ماتریس ارتباطات خانه کیفینت ، در گا[7]گاه در آزمایش

تعیین و رتبنه بنندی  بابه صورت نافازی تشکیل خواهیم نمود و 

ا بدسنت ال امنات فننی دارای اولوینت طراحنی ر ،عناصر خندمت

با  پیش بینی ه ینه برای طراحی هر  گام بعدیخواهیم آورد. در 

به منظور طراحی عناصر خدمت، با استفاده کدام از ال امات فنی، 

سازمان عناصر خدمت برنامه ری ی آرمانی الگوی کیفیت  مدلاز 

 نماییم. می را استخراج

 پیشینه تحقیق-2

 بمنظنورکیفینت  تکنیک گهنترش عملکنرداستفاده از در زمینه 

در نهاینت اولوینت شناسایی و رتبه بنندی نیازهنای مشنتریان و 

وت تلفیقی تحقیقات متفا های رویکردبندی طراحی با استفاده از 

 و متعددی انجام شده است. 

 خود با ارا ه یک پژوهش( در 1389زارع مهرجردی و همکاران )

 ال امنات نهبی اهمیت رتبه بندی و ارزیابی برای تلفیقی رویکرد

 محصول فنی ال امات نهبی اهمیت برآورد دنبال به محصول فنی

 گنرفتن نظنر در بنا گهنترش عملکنرد کیفینتمناتریس  در

 روی پننیش یهاتیمحنندودو  مشننتریان یهایازمننندین

 ههتند. برآورد هادادهتحلیل پوششی  تولیدکنندگان با استفاده از

 یهاتیدودمحن ،هناآن نهنبی اهمیت و مشتریان یهایازمندین

 و کاشنی صننعت در فنی مشخصات و تولیدکنندگان روی پیش

 سناخت بنا نهاینت در .گرفته است قرار مدنظر نی  سرامیک ی د

 آن، اهمینت نهنبی هاتیمحندودو  هنادادهمدل تحلیل پوششی 

 .شد خواهد حاصل ی د سرامیک و کاشی صنعت در فنی ال امات

 کنه اندداده نشان دخو پژوهش (، در1391ژیان پور و همکاران )

 رضوی قدس آستان خدمت کارکنان ضمن آموزش مرک  چگونه

 عملکرد گهترش مدل خدماتی و یامرحله سه روش از تواندیم

 ال امات مشتری به نداهای مرحله به مرحله ترجمه کیفیت، برای

 انمشتری کلیدی یهاخواسته این، مدل در کند. استفاده عملیات،

 و مصناحبه پاسن،، باز پرسشنامه از استفاده )کارکنان( با آموزش

رتبه  هاخواسته این شدند. شناسایی مشارکتی مشاهده یهاروش

 ال امنات به کیفیت روش خانه کارگیری به با سپس و شده بندی

 نشنان پژوهش یهاافتهی .اندشده گرفته کار به و تبدیل آموزشی

 در رتینبت بنه تنوانیم را آمنوزش ال امات نیترمهمکه  دهدیم

 ی آموزشنیهنادوره سناختار و اسناتید، تجهی ات، و فضا محتوا،

 .کرد جهتجو سازمان خدمت ضمن

خود بنا تلفینق مهندسنی  تحقیق(، در 1393صادقی و روحانی )

کنه  دهنندیه م نارا ی راگهترش عملکرد کیفینت روشنارزش و 

 .کنندیم بینانرا نیازهای مشتری مرتبط با کارکردهای محصول 

 هانهیکه ه  کندیازمهندسی ارزش این امکان را فراهم ماستفاده 

شوند و با و بهینه بصورت کمی برای کارکردهای طراحی بررسی 
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ارزش رضایت مشتری و شاخص ارزیابی  معرفی مفهوم جدیدی از

یکپارچه تعالی بین رضایت مشتری و رضایت تولید کننده یا ارا ه 

  .دهنده خدمات درمحصول نهایی بوجود آید

با مد نظر قنرار دادن خود  پژوهش(، در 1393محمدی و دالوند )

 پس از تدوین پرسش ،شودیمواردی که موجب رضایت بیماران م

خاننه  شنکیلبه ت یانامه و با استفاده از مطالعات جامع کتابخانه

شننیراز  1تصننویر بننرداری مغناطیهننی کیفیننت بننرای بیمارسننتان

جهت بهبنود  ییها ه راه حلاند که تدوین آن منجر به اراپرداخته

وضعیت و برآورده سازی نیازهای مطرح شده توسط بیماران شده 

به اولویت بندی این  تاپهیس با استفاده از تحلیل . در نهایتاست

  ها پرداخته شده است.راه حل

 یتلفیقننرویکننرد (، بننا 1394) مننرادی و همکنناران  محمننود

FQFD-FLinPreRa 2  سنازهای نناب به اولویت بندی توانمند-

در  پردازند.می چابکی در صنایع غذایی و آشامیدنی استان ق وین

شنرکت صننایع غنذایی و آشنامیدنی  38این پژوهش که تعنداد 

پنژوهش های گیرند،یافتنهمی استان قن وین منورد مطالعنه قنرار

مهنم تنرین م ینت  "ه یننه"بیانگیر این است که م یت رقنابتی 

  رقنابتیهنای و م یت رقابتیهای ترقابتی در مقایهه با سایر م ی

هنای اولویتدر  "زمنان تحوینل"و  "سطح خندمت"،  "کیفیت"

حهاسیت به بنازار و "و ویژگی  باشدمی این صنعتبعدی در این 

با نظر خبرگان این صنعت مهم ترین ویژگی تعیین نی   "مشتری

 شده است.

 یک رویکرد یکپارچه( در پژوهش خود 2011زارعی و همکاران )

AHP-QFD  زنجینره  نناب در  هنای تعیین اولویت ویژگیبرای

 نموده انند. پیشنهاد در صنایع کنهرو سازی تامین مواد غذایی 

بنا  HOQ ، بنه وینژهQFD کناربرد متندولوژی در پژوهش خود 

در  نابهای ویژگیاولویت بندی به منظور  AHP ترکیب تکنیک 

با  قرار گرفت و  زنجی ه تامین صنایع کنهرو سازی مورد استفاده

کلامنی مصناحبه شنوندگان و نظنر دهنی های قضناوت توجه به 

گروهننی از خبرگننان خانننه کیفیننت فننازی تشننکیل  و نهایتننا 

 دید.ناب در زنجی ه تامین مواد غذای الویت بندی گرهای ویژگی

[8] 

 آزمنایش و ( در پژوهش خود به توسعه2012بوهکوا و همکاران )

 عملکرد کیفینت بنرای کاری گهترشابت فازی جدید رویکرد یک

 داد نشنان . نتایجاندپرداخته زیتون روغن مشتریان امتیاز توصیف

 توسنعه و طراحنی برای تنها نه معیاره ای چند روش چنین ریتأث

 آزمنایش برای بلکه مشتریان، نیازهای بر اساس جدید محصوهت

                                                                                      
1. Magnetic Resonance Imaging (MRI) 

2. Fuzzy Linguistic Preference Relati on-Fuzzy Quality Function 

Deployment  

 روش، اینن اصنلی موجود نی  قابل توجنه اسنت. ننوآوری کیفیت

 مشنترک موضوع به رسیدگی برای فازی منطق از استفاده شامل

 بننا برخننورد جهننت گیننری، تصننمیم یهنناکیتکن از بهننیاری در

 اینن از شفاهی اسنت. هندف ارزیابی ذهن، در از حاصل یهاداده

 کیفیت عملکرد گهترش اساس بر ترکیبی ارزیابی روش آزمایش

 دیند از زیتون روغن یهایژگیو تعیین برای فازی منطق روش و

محصول است. در اینن  سمت و سو  به کنندگان مصرف پذیرش

 توسنط شنده تعرینف کننده مصرف انتظارات بین رابطه پژوهش

 خاننه از اسنتفاده بنا محصنوهت اصلی یهایژگیو و بازار بررسی

 دسنت بنه قرار گرفته است. در نهایت، نتایج بررسی مورد کیفیت

 با زیتون روغن تلفمخ یهامارک کیفیت بندی طبقه اجازه آمده

 [9] .کندمیمشتری را حاصل  ترجیحات به توجه

ادغام مدل کنانو در  خود، به (، در مطالعه2015لین و همکاران )

بنرای فرهنننی ضننیافت عملکننرد کیفینت فننازی  گهنترش درون

 نشنان بنرای فنازی یهامجموعه با کانو . مدلاندپرداخته 3تایوانی

 مننورد مشننتری پاسنن، و خنندمات یهننایژگیو بننین رابطننه دادن

عملکنرد کیفینت فنازی  گهنترش روش بنا و گرفته قرار استفاده

 بننندی طبقنه کننانو در اینن مقالننه، مندل .اسننت شنده یکپارچنه

 و بعندی یک باشد، باید: عمده گروه سه را به خدمات یهایژگیو

 کیفیننت بننر تمرکنن  بننا مطالعننه جننذاب، انجننام داده اسننت. ایننن

 ارا ه دهندگان مشتریان، رضایت جهت جلب سرویس یهایژگیو

 طراحنی بهبنود راسنتای رد سنازدیم قنادر را مدیران و خدمات

 انتظنارات بنرآوردن آن بنرای بنندی و اولوینت یافتضن خدمات

 [10] گام بردارند. مشتری

 گهنترش یکپارچه (، به ارا ه یک سیهتم2015دت و همکاران )

 و ارباز بخش انتخاب از حمایت برای جدید فازی کیفیت عملکرد

 شناسننایی پیشنننهادی، . روشاننندپرداختهارزیننابی آن  روننند

 طنقنا بنا مطابقت منظور به بازار، یهابخش که است یهایژگیو

باشند. در اینن پنژوهش از  داشنته شرکت، باید کار و کهب قوت

 ،اسنت. در آخنر شنده استفاده فازی، جهت رتبه بندی، تاپهیس

بنا  فینت فنازیعملکنرد کی گهنترش با رویکرد پیشنهادی روش

 [11] هه شده است.مقای دیگریروش 

(، در مطاله خود، به کاربرد تکنیک گهنترش 2015لی و همکاران )

عملکرد کیفینت فنازی در خندمات بهداشنتی و درمنانی سننگاپور 

مورد نیاز مشتریان در های . در دوران مدرن همه خواستهپرداختند.

ی شامل اثر بخش خدمات بهداشت و درمان همیشه به ضرورت های

بخشی خدماتی درمانی محدود نمی گردد. بلکه به غینر از خندمات 

شود، می بهداشتی و درمانی که توسط پ شکان و سایر پرسنل ارا ه

بایهتی سایر نیازهای بیماران از جمله سهولت جابجایی و حمنل و 

                                                                                      
3. Ban-Doh 
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نقل، امکانات رفاهی و درمانی، سرعت رسنیدگی، کیفینت برخنورد 

توانند از جملنه می را نه خندمات درمنانی نین کارکنان و کیفینت ا

ال امات مهم و یا نگران کننده مشنتریان باشند. در نهاینت در اینن 

مطالعه بیان شد که تکنیک گهترش عملکرد کیفینت فنازی قنادر 

خواهد بود یک چارچوب بنرای تج ینه و تحلینل ال امنات فننی در 

 سیهتم خدمات بهداشنتی و درمنانی بنه نحنوی ارا نه نمایند کنه

 [12] یابد. سیهتم به سمت یک سیهتم مشتری مدار بهبود

دهد تا کننون تحقیقنات می نشان 1 شماره  جدولنگونه که هما
ترکیب هم مان خانه کیفیت، روش تحلیل سلهله مراتبی پیشین 

درزمینننه  صنننایع پوشنناک و نهنناجی و و برنامننه رینن ی آرمننانی 
ه کنه در فرآورده پوشک کامل انجنام نگردینده اسنت. هماهنگونن

بنه  مقدمه بیان شد، در این مقاله نخهت با استفاده از مدل کنانو
پنردازیم. می و نیازمنندهای مشنتران ها اولویت بنندی خواسنته

 سپس با توجه به نظر مصاحبه شوندگان و استفاده از متغیرهنای
کلامننی و هننم چنننین نظننر خبرگننان در وزن دهننی بننه اهمیننت 

دهنند می هی از خبرگنان راینیازمندیهای مشتریان و اینکه گرو
کنیم. پنس از اسنتخراج منی مهئله را  بنه حالنت فنازی تبندیل

تنوان معینار می فنی،های نیازمندیهای مشتریان و تعیین اولویت
مناسبی جهت بهبود کیفیت محصول طراحی نمنود. بنه منظنور 

نظر  بهبود و توسعه  روش خانه کیفیت فازی ، در این مقاله با در
یت ه ینه طراحی هر ینک از عناصنر خندمت، بنا گرفتن محدود

و، ر لینگناستفاده از مدل برنامه ری ی آرمانی و استفاده از نرم اف ا
 آوریم. می عناصر خدمت الگوی کیفیت محصول  را بدست

 پژوهش  شناسیروش -3

چارچوب دستیابی به الگوی کیفیت گروه صنعتی پلیمنر بوشنهر  

قهنمت اصنلی  شنشامل شو برنامه ری ی آرمانی  HOQ توسط

رونند کلنی این یک توضیح گنام بنه گنام اسنت کنه در . شودمی

  .نشان داده شده است 1شکل پژوهش مطابق 

 )صدای مشتری(و نیازهای مشتریانها گردآوری داده-1

 ارجحیتهای مشتریان به ماتریسهای تبدیل خواسته-2

 فنی و تعیین اهمیت نهبیهای ویژگی عیینت-3

س ارتباطات، همبهتگی انتظارات حا   اهمیت و تشکیل ماتری-4

 هبهتگی عناصر خدمت

  WANPمحاسبه ماتریس همبهتگی اولویت -5

 تشکیل تابع هدف مدل برنامه ری ی آرمانی و حل آن-6

 ها روش گردآوری داده 3-1

و شناسننایی نیازهننای هننا بننرای گننردآوری دادهپننژوهش در ایننن 

ده شنده اسنت. مصناحبه بنه پرسشننامه اسنتفااب ار  مشتریان از

ت استاندارد صورهای صورت ساختاریافته و استفاده از پرسشنامه

گرفت. به این ترتیب که از چنندین مندل پرسشننامه اسنتاندارد 

مطابق موارد ذیل در جامعه آماری مصرف کننندگان و مشنتریان 

 محصول، مدیران ارشد و میانی شرکت استفاده گردید.  

یی نیازهنننا و انتتنننار  و پرسشننننامه شناسنننا3-1-1
 )شناسایی ابعاد کیفیت( محصولهای مشتریان خواسته

 و، انتظنارات ازهناین مشنتریان و مصنرف کننندگان،  پرسشنامهاین  در
شنرکت بینان  محصنوهتابعناد کیفیتنی  مورد در را خودی هاخواسته

و از آنجایی کنه اینن پرسشننامه بنه صنورت بناز و تشنریحی  کنندیم
های خنود است مشتریان هیچ محدودیتی دربیان خواستهطراحی شده 

 شند عینتوز مصرف کنندگان ازنفر  200 انیم درپرسشنامه  نیاندارند. 
ین شرکت خواسته شد کنه اکارکنان و مدیران  ازنفر  15 ازهمچنین  و

 مورد استفاده و حوزه کاریهای مرور ادبیات بر اساس تکنیک تفکیک مقاله .1جدول 

 حوزه کاری سال انتشار تکنیک مورد استفاده نام نویهنده/نویهندگان ردیف

 صنعت کاشی و سرامیک ی د QFD & DEA 1389 زارع مهرجردی و همکاران 1

 مرک  آموزش ضمن خدمت کارکنان QFD 1391 ژیان پور و همکاران 2

 ولطراحی محص QFD 1393و  VE صادقی و روحانی 3

 بیمارستان تصویر برداری مغناطیهی شیراز QFD & TOPSIS 1393 محمدی و دالوند 4

و  FLinePreRa محمود مرادی و همکاران 5

FQFD 
 صنایع غذایی و آشامیدنی استان ق وین 1394

 صنایع کنهرو سازی AHP 2011 و  QFD زارعی و همکاران 6

 زیتونفرآورده روغن  FQFD 2012 بوهکوا و همکاران 7

 QFD & Kano’s لین و همکاران 8

model 
 ضیافت تایوانی 2015

 تحقیقات بازاریابی FQFD 2015و  Topsis دت و همکاران 9

 خدمات بهداشتی و درمانی کشور سنگاپور FQFD 2015 لی و همکاران 10
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  به اين پرسشنامه پاسخ دهند. با استفاده از تجربيات خود

 ـ عملكـرد تعيـين   پرسشنامه ٢-١-٣ ي و درجـه  فعل
بعد كيفيت  نيمهمتر نييتع( انيمشتراهميت نيازهاي 

  و عملكرد فعلي شركت در مورد هريك از اين ابعاد)

اهميت هـر   درجه شود يماز مشتريان خواسته  پرسشنامه نيادر 
همچنين جايگـاه و عملكـرد    ويك از ابعاد كيفيت را بيان نمايند 

  شركت را در مورد هر يك از اين ابعاد مشخص كنند.

ي نظرات از مقياس ليكرت كـه شـامل   بند درجهي برا پژوهش نيادر 
 ني ـاشده اسـت   استفاده(خيلي زياد)  ٥تا  )(خيلي كم ١بندي  درجه

  قرار گرفت. محصولنفر از مشتريان  ١٥٠پرسشنامه در اختيار 

  ويژه تيم تصميمپرسشنامه  ٣-١-٣

ارشـد و   رانيمـد نفـر از   ١٥ كهيي اجراتيم  ارياخت در پرسشنامهاين 
 اين مرحله اعضاي تيم تصـميم  . درگرفت قرار باشند يم شركت يانيم

 - ١: از عبارتنـد  كـه كننـد   اقدام به تكميل چهار پرسشنامه ديگر مـي 
سـتون اعـداد شـاخص برتـري (نقطـه       لي ـتكممربوط به  پرسشنامه

نيازهـا و   بهي دستيابي چگونگ پرسشنامه- ٢، عملكردفروش) و هدف 

 سيمـاتر  پرسشـنامه  - ٣محصـول)   الزامـات ( انيمشـتر ي ها خواسته
  پرسشنامه تكميل ماتريس همبستگي - ٤ارتباطات 

   يتارجحهاي  ازهاي مشتريان به ماتريستبديل ني ٢- ٣ 

مشـتريان  هـاي   در اين پژوهش اهميت نسبي هر يك از خواسته 
ــزان و  ٤-٣در قســمت  ــأثمي الزامــات محصــول  ازيــك  هــر ريت

با اسـتفاده از  و ارتباطات  سيماتر توسط انيمشتري ها درخواسته
 شود. مي انجام ٢جدول متغيرهاي كلامي مطابق 

اي مورد استفاده در پژوهش براي  نقطه٤مقياس كلامي  .٢جدول 
 [13]سنجش درجه اهميت نسبي 

  مقياس كلامي اهميت نسبي  عدد فازي
 (VH)خيلي زياد (0/7:1:1)

  (H)زياد (0/5:0/7:1)
  (L)كم  (0:0/3:0/5)
  (VL)خيلي كم  (0:0:0/3)

  ارحجيتهاي  فني محصول به ماتريسهاي  تبديل ويژگي ٣- ٣

بـا  در اين پژوهش اهميت نسبي هر يك  الزامـات فنـي طراحـي    
بنـد  آنچه در مطابق استفاده از مقايسات زوجي و مقياس كلامي 

  گردد. مي تعيينبيان شد،  ٢-٣

مقدمه، مرور ادبيات و بيان 
 نوآوري پژوهش

 

مقدمه و بيان 
 مساله

پيشينه مرور 
 پژوهش

انتخاب مشتريان و جمع 
آوري صداي مشتري با ابزار 

 پرسشنامه

تحليل، بررسي و تعيين 
 اهميت  نيازهاي مشتريان

هاي به ماتريسها تبديل خواسته
 ارجحيت

فني و هاي استخراج ويژگي
 ارحجيتهاي تبديل به ماتريس

ماتريس همبستگي انتظارات حائز 
 اهميت

همبستگي عناصر خدمت ماتريس 
 و تعيين اولويت طراحي

محاسبه ماتريس همبستگي اولويت 
W  جهت تعيين ضرايب تابع هدف

 برنامه ريزي آرماني

تشكيل تابع هدف مدل برنامه ريزي 
 آرماني و حل آن

بررسي نتايج و 
اعتبارسنجي 

 آنها

 تكميل ماتريس
 ارتباطات خانه كيفيت

 گيري نتيجه
 مسئله بهبودو 

ماتريس بردارهاي ويژه خانه 
بيان نوآوري  كيفيت

 پژوهش

 . روند كلي پژوهش ١شكل 
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 ، ماتریس ارتباطا خانه کیفیت تشکیل -4-3

 ها()چهWhats انیمرابطه  آندر  کهی است هیماتر تیفیکخانه 

گردد. خانه کیفینت بنر خنلاف ها( مشخص می)چگونه Hows و

و مفیدی  بهیار مهم مطالبی حاواشکننده جیگ وظاهر پیچیده 

  هارااست که در صورت تهیه و تنظیم دقیق و مناسب آن، ضمن 

آمدن اطلاعات بهیار با ارزشنی در منورد محصنول، بنه  حاصلو 

 از، خانه کیفیت ازواسطه گهتردگی وتنوع مفاهیم استخراج شده 

یناد  QFD یواقعنهای پایانی بهیاری از پروژه نقطهبه عنوان آن 

در این پژوهش برای تشکیل خانه کیفیت مقادیر فنازی . شودیم

بندیل به  حالت نافازی ت 1بطه رامجددا با شیوه یاگر و مطابق با 

و ماتریس ارتباطات خانه کیفیت به صورت نافنازی تشنکیل  شده

 خواهیم داد. 

 [14] رابطه یاگر تعیین مقدار قطعی یک عدد فازی (1طهراب

𝐶𝑟𝑖𝑠𝑝 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 =
𝑙+2𝑚+𝑢

4
 

ارا ه شده است  2شکل های اصلی در تشکیل خانه کیفیت در گام

در اینن زمیننه مراجعنه  منرتبطمنابع به  دقیق ترو برای مطالعه 

 [15] ,[16] .شود

 2مطننابق الگننوی شننکل   روش تکمیننل خانننه کیفیننتخلاصننه 

 [17].باشدمی

 
 HOQماتریس خانه کیفیت  .2شکل 

 محاسبه ماتریس همبستگی اولویت 3-5

ینین بنه منظنور تع 𝑊𝐴𝑁𝑃محاسبه ماتریس همبهتگی اولوینت 

هندف ضرایب اهمیت نهبی عناصر خدمت و تشکیل ضرایب تابع 

 برنامه ری ی آرمانی

 مدل برنامه ریزی آرمانی 3-6

و تعیین عناصر خدمت الگوی کیفینت بنا در جهت بهبود مهئله 

بنا نظر گنرفتن محندودیت ه یننه در طراحنی عناصنر خندمت، 

ضرایب بدست آمده در مناتریس همبهنتگی اولوینت  استفاده از 

𝑊𝐴𝑁𝑃   را  پنژوهشی آرمنانی مهنئله  یربرنامنه ، مندل کلنی

 نماییم.می بیان 2بصورت رابطه 

 [18] ری ی آرمانی مدل ریاضی برنامه (2رابطه 

 

 که:طوریهب

 

 

 

 

 پژوهش های یافته-4

ها و تعاریف کلیه اج ای مصرفی پوشک کامنل بچنه بایند ویژگی

 لی مربوطه باشد.استاندارد ملی یا بین المل مطابق

ی آزمون الزاما  فننی هاروشی کلی و هایژگیو 4-1

 پوشک کامل

 ی فنی، یا باید در آزمایشنگاه بررسنی شنوند ینا زمیننههایژگیو

قینب راجرایی آن اثبات گردد تا سازمان بتواند خود را با بهتنرین 

بی و نتایج آن را در بخشی از مناتریس بنه ننام ارزینا کندمقایهه 

  [7]کند. می بتفنی رقبا ث

آزمون عناصر خندمت های کلی و روشهای ویژگیبر این اساس 

مدارک فننی ینا  امل در آزمایشگاه و به استنادمحصول پوشک ک

 و بین المللنی موجنود در اینن زمیننه تعینین 1ملیهای استاندارد

خبرگننان و تصننمیم گیرننندگان از  زمینننه نینن در ایننن شننود. می

عناصر خدمت و وزن دهی  برای 2شماره مجموعه کلامی جدول 

 . اندنمودهاستفاده مقایهه با رقبا 

  

                                                                                      

فی یکننی و شننیمیایی و هننای ویژگی–مننل بچننه اسننتاندارد ملننی فننرآورده پوشننک کا. 1

 ( 1392)تجدید نظر سوم، شهریور  ISIRI 3755آزمون به شماره استاندارد های روش
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 تکمیل ماتریس 4-2
بنا لیهت انتظارات مشتریان نشان داده شنده اسنت کنه  3جدول در

ان آمده پس از  جلهه طوفان فکری خبرگبعمل های توجه به بررسی

عامنل  8عامل،  13عامل و از این  13عامل،  28از بین و کارشناسان، 

  .اندشدهبیان  جدول که در  هاآن نیترمهمبه عنوان 

 لیهت انتظارات مشتریان .3جدول 

 عنوان مشخصه

انتظارات 

 مشتریان

CR1 ها متفاوتتولید محصول در اندازه 

CR2  ی متفاوتهاحجمتولید محصول در 

CR3 هاآنی از منظر تعداد و سای  بندبهتهی نوع سازنهیبه 

CR4 ایجاد یک شناسنامه برای هر محصول 

CR5  رد فرآنید تولیدی تبلیغاتی در موهالمیفساخت 

CR6 معرفی وگهترش سایت اینترنتی جهت آشنا سازی مشتریان 

CR7  ی جوای هاکوپناستفاده از تخفیفات، تشویقات و 

CR8 شناسایی مصرف کنندگان ج ء در سطح شهر و مراک  هدف 

CR9 عدم استفاده زیاد از مواد بازیافتی 

CR10 شرایط تولید 

CR11 بهکیفیت مواد اول 

CR12 قدرت جذب باهی پوشک 

CR13 عدم ایجاد حهاسیت فی یولوژیکی 

CR14 عدم نشتی 

CR15 )طراحی متناسب با آناتومی کودک )در خصوص فیت بودن و جذب بدن بودن 

CR16  ی تنفهی باعث عدم ایجاد حهاسیت و سوزش با دلیل تبادل هوا با پوست کودکهالمیفاستفاده از 

CR17 گر تعویض )تغییر فرم ظاهری یا نشانگر تعویضنشان( 

CR18  ی که پس از استفاده به عنوان کیهه زباله جمع آوری گردد اگونهطراحی پوشک به 

CR19  وجد خبردهده علا م سلامت فی یولوژکی کودک مثلPh ادرار مشکوک به بیمانی 

CR20  هنگام باز و بهته نمودن پوشکی نر و مادگی جهت جلوگیری از صدا هاچهباستفاده از 

CR21  سال 2ی شرتی جهت کودکان باهی هاپوشکطراحی 

CR22 محصول معطر 

CR23 شکل جذاب بهته بندی و قابل حمل 

CR24 
ی نایلونی جهنت جلنوگیری هاهیهدر پشت پوشک و عدم استفاده از  textile back sheet یا cloth likeاستفاده از هیه 

 جاد حهاسیت پوستی در مادراز عدم ای

CR25 به جهت نرم شدگی بیشتر 1استفاده از خمیر کاغذ اصلاح شده 

CR26 دانش و شناخت بازار 

CR27 قیمت 

CR28 برند 

CR1 ها متفاوتتولید محصول در اندازه- CR2  ی متفاوتهاحجمتولید محصول در- CR3 ی از منظنر تعنداد و بندبهنتهی نوع سازنهیبه

معرفنی وگهنترش  CR6 -ی تبلیغاتی در مورد فرآنید تولیدهالمیفساخت  CR5 -ایجاد یک شناسنامه برای هر محصول CR4 -هاآنای  س

شناسایی مصرف کنندگان ج ء  CR8 -ی جوای هاکوپن واستفاده از تخفیفات، تشویقات  CR7 -سایت اینترنتی جهت آشنا سازی مشتریان

قندرت  CR12 -کیفیت منواد اولینه CR11 -شرایط تولید CR10 -عدم استفاده زیاد از مواد بازیافتی CR9 -در سطح شهر و مراک  هدف

 CR16 -طراحی مناسب بنا آنناتومی کنودک CR15 -شتیعدم ن CR14 -عدم ایجاد حهاسیت فی یولوژیکی CR13 -جذب باهی پوشک

استفاده از  CR20 -متیوجود خبردهنده علا م سلا CR19 -یاههیکطراحی  CR18 -نشانگر تعویض CR17 -ی تنفهیهالمیفاستفاده از 

استفاده از هینه بنک  CR24 -کل جذاب و پرتابلش CR23 -محصول معطّر CR22 -طراحی پوشک شرتی CR21 -ی نرو مادگیهاچهب

 برند CR28 -قیمت CR27 -دانش و شناخت بازار CR26 -استفاده از خیر کاغذ اصلاح شده CR25 -شیت
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همیت نهبی هر یک از انتظرات مشتریان، از ابرای بدست آوردن 

ته شد تا با بکارگیری مقیناس خواس QFDهر یک از اعضای تیم 

 تناًینهابپردازنند.  ی مشنتریانهاخواستهکلامی به مقایهه زوجی 

 جنندول اهمینت نهننبی هنر یننک از انتظنارات مشننتریان مطنابق 

اهمینت  4جندول شنماره . توضنیح اینکنه در گرددیماستخراج 

انتظارات مشتریان پس از تعیین ماتریس مقایهنه زوجنی، نهبی 

لفنی بنرای ی مختهناروش. شنودیموزن نهبی عناصر محاسنبه 

محاسبه وزن نهبی بر اساس ماتریس مقایهه زوجی وجنود دارد 

حداقل مربعا  ، روش حداقل مربعا آنها، روش  نیترمهمکه 

در . باشنندیم روشهای تقریبیو  بردار ویژه، روش لگاریتمی

. کنیممننی تقریبننی اسننتفادههنای اینن پننژوهش از یکننی از روش

، منو  سنیریمج هنای ی تقریبی خنود شنامل روشهاروش

میانگی  ، میانگی  حسابی مجمو  ستونی، مربع اقلیدسی،

 CR11 ". بنه عننوان مثنال اهمینت نهنبی باشندیم هندسی

مطنابق  میانگی  هندسیرا از روش تقریبی  "کیفیت مواد اولیه

 [19] .مییمانیممحاسبه  3رابطه 

 اهمیت نهبی به روش تقریبی میانگین هندسی (3رابطه 

اهمیت نهبی به تقریبی میانگین هندسی =
√∏ 𝑅𝑖𝑗

8
1

8

 بردار وزن
 

میاهنگین هندسی = √0/45 × 0/67 × 0/45 × 0/63 × 0/5 × 1 × 0/9 × 0/48 = 0/593  

CR11  اهمیت نهبی =
0/593

8/536
= 0/069  

 

 عناصر انتظارات مشتریان، در گام بعدی  پس از تحلیل و بررسی
یت بهنیاری اهم عنصر آن بهیار مهم و 11عنصر،  15خدمت، از 

بنه صنورت   مدارک فننی ثابنت شندهداشتند. که این عناصر در 
 [20]است. مفصل تشریح گردیده 

لیهت تمامی عناصر خدمت استفاده شده در این  5شماره جدول 
ر به نتایج تحلیل این عناص 6. در جدول دهدیمپژوهش را نشان 

 :میپردازیم

 خدمت عناصر .5جدول 

 عناصر خدمت

 مشخصه عنوان
 DR1 پراکندگی پودر جاذب
 DR2 ویژگی نوار پهلو
 DR3 ویژگی کش دور پا

 DR4 درصد سرخوردگی نوار کش
 DR5 درصد جذب رطوبت

 DR6 عرض پوشش رویی و زیرین
 DR7 ویژگی ظاهری

 DR8 جنس پوشش زیری
 DR9 عرض توده جاذب
 DR10 ابعاد پوشش میانی

 DR11 طول پوشش رویی و زیرین
 DR12 جنس توده جاذب
 DR13 بهته بندی

 DR14 ظاهر پوشش زیرین
 DR15 نشانه گذاری

DR1 پراکندگی پودر جاذب- DR2 ی نوار پهلوژگیو-DR3 ی کنش ژگنیو
-جنذب رطوبنت درصند DR5-سرخوردگی نوار کش درصد DR4 -دور پا
DR6 پوشش رویی و زیرین عرض- DR7 ی ظناهری ژگیو-DR8 جننس 

-ابعناد پوشنش مینانی DR10-عنرض تنوده جناذب DR9-پوشش زینری
DR11 طول پوشش رویی و زیرین- DR12 جنس تنوده جناذب-DR13 

 انتظارات حا   اهمیت .4جدول 

 CR1 CR2 CR4 CR5 CR7 CR11 CR12 CR13 اهمیت نهبی 
CR1 1 2 8/1 2 2/2 2/2 2/1 91/0 195/0 

CR2 5/0 1 9/0 1/1 2/1 5/1 5/1 56/0 110/0 

CR4 56/0 11/1 1 2 5/0 2/2 2/2 67/0 152/0 

CR5 5/0 91/0 5/0 1 8/1 6/1 8/1 5/0 109/0 

CR7 45/0 83/0 48/0 56/0 1 2 9/1 48/0 096/0 

CR11 45/0 67/0 45/0 63/0 5/0 1 9/0 4/0 069/0 

CR12 48/0 67/0 45/0 56/0 53/0 11/1 1 4/0 071/0 

CR13 1/1 8/1 5/1 2 2/1 5/2 5/2 1 197/0 

CR1 ها متفاوتتولید محصول در اندازه- CR2  ی متفاوتهاحجمتولید محصول در- CR4 محصنول ایجاد یک شناسننامه بنرای هنر- 
CR5  ی تبلیغاتی در مورد فرآنید تولیدهالمیفساخت- CR7 ی جنوای  هاکوپنات، تشویقات و استفاده از تخفیف- CR11  کیفینت منواد
 عدم ایجاد حهاسیت فی یولوژیکی CR13 -قدرت جذب باهی پوشک CR12 -اولیه
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براي بدسـت   ، ٥جدول  طبقپس از دسته بندي عناصر خدمات 
 QFDآوردن اهميت نسبي هر يك از اين عناصر از از اعضاي تيم 

شد تا با بكارگيري مقيـاس كلامـي بـه مقايسـه زوجـي      خواسته 
ي بدست آمده ها دادهعناصر خدمت بپردازند. سپس با استفاده از 

تـوان   مي يي كه ميان خبرگان تكميل گرديده است،ها سيماتردر 
ي مختلفي براي محاسبه وزن نسبي بـر اسـاس مـاتريس    ها روش

كه مطابق آنچه در قسمت قبلي در نموده مقايسه زوجي استفاده 
رابطه با انتظارات حائز اهميت مشتريان بيان شد از روش تقريبي 

. جـدول  ميينمـا  يم ـاسـتفاده   ٣ميانگين هندسي مطـابق رابطـه   

تعيين اهميت نسـبي عناصـر خـدمت حـائز اهميـت را       ٦شماره 
  دهد. مي نشان

با توجـه بـه    راويژه انتظارات  بردارهاي ماتريس ،جدول در ادامه 
  .كند يمهريك از عناصر خدمت بطور كامل بيان 

ي مشـتريان نيـز   درخواسـت خدمات  الزامات از كيرهريتاثميزان  
 روابـط  ني ـا نييتع. هدف از شود يم مشخص سيماتر نيا توسط

خـدمات اسـت كـه رابطـه      الزامـات آن دسـته از   كردنبرجسته 
  هاي مشتريان دارند. اساسي با خواسته

 عناصر خدمت حائز اهميت .٦جدول 

 DR1 DR2 DR3 DR4 DR6 DR7 DR9 DR10 DR12 DR13 DR14 اهميت نسبي 
DR1 ٠٩٢/٠ ١/١ ٦/١ ١ ٨٥/٠ ٩/٠ ٩/٠ ٥/٠ ١/١ ١/١ ٣/١ ١ 

DR2 ٠٩٩/٠ ١/١ ٢/١ ٣/١ ١/١ ١/١ ٢/١ ١/١ ٣/١ ١/١ ١ ٧٧/٠ 

DR3 ٠٨٩/٠ ٩/٠ ٦/١ ٣/١ ٤/١ ٥/٠ ٨/٠ ٩/٠ ٩٥/٠ ١ ٩١/٠ ٩١/٠ 

DR4 ٠٨٠/٠ ٥/٠ ٠٥/١ ٨٥/٠ ٨٥/٠ ٩/٠ ٢/١ ٩٥/٠ ١ ٠٥/١ ٧٧/٠ ٩١/٠ 

DR6 ١٠٠/٠ ٨/٠ ٢/١ ٣/١ ١/١ ١/١ ٩/٠ ١ ٠٥/١ ١١/١ ٩١/٠ ٢ 

DR7 ٠٨٧/٠ ٨/٠ ٩٥/٠ ١/١ ٨٥/٠ ٩/٠ ١ ١١/١ ٨٣/٠ ٢٥/١ ٨٣/٠ ١١/١ 

DR9 ١٠١/٠ ٠٥/١ ١/١ ٢/١ ٠٥/١ ١ ١١/١ ٩١/٠ ١١/١ ٢ ٩١/٠ ١١/١ 

DR10 ٠٩٦/٠ ١/١ ٣/١ ٥/١ ١ ٩٥/٠ ١٨/١ ٩١/٠ ١٨/١ ٧١/٠ ٩١/٠ ١٨/١ 

DR12 ٠٧٥/٠ ٧/٠ ٩/٠ ١ ٦٧/٠ ٨٣/٠ ٩١/٠ ٧٧/٠ ١٨/١ ٧٧/٠ ٧٧/٠ ٩١/٠ 

DR13 ٠٧٥/٠ ٦/٠ ١ ١١/١ ٧٧/٠ ٩١/٠ ٠٥/١ ٨٣/٠ ٩٥/٠ ٦٣/٠ ٨٣/٠ ٦٣/٠ 

DR14 ١٠٦/٠ ١ ٦٧/١ ٤٣/١ ٩١/٠ ٩٥/٠ ٢٥/١ ٢٥/١ ٢ ١١/١ ٩١/٠ ٩١/٠ 
DR1 پراكندگي پودر جاذب- DR2 ي نوار پهلوژگيو-DR3 ي كش دور پاژگيو- DR4 سرخوردگي نوار كـش  درصد-DR5  جـذب رطوبـت   درصـد-
DR6 پوشش رويي و زيرين عرض- DR7 ي ظاهري ژگيو-DR8 پوشش زيـري  جنس-DR9    عـرض تـوده جـاذب-DR10    ابعـاد پوشـش ميـاني-

DR11 طول پوشش رويي و زيرين- DR12 جنس توده جاذب-DR13 بسته بندي- DR14  ظاهر پوشش زيرين- DR15 نشانه گذاري 
 

 ماتريس بردارهاي ويژه خانه كيفيت .٧جدول 

W2 CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 CR6 CR7 CR8 CR9 CR10 CR11 CR12 CR13 
DR1 ٠ ٠ ١٤٨/٠ ٠ ٣١٧/٠ ٢٣٢/٠ ٠ ٠ ٠ ١٤٨/٠ ٠ ٠٨٦/٠ ٠٩٢/٠ 

DR2 ١٥٣/٠ ١٥٣/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٨٨/٠ ١٥٣/٠ ٠ ٠ ٠٩٥/٠ ٠٩٩/٠ 

DR3 ١٤٥/٠ ١٤٥/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٤٥/٠ ٠ ٠ ٠٨٦/٠ ٠٨٩/٠ 

DR4 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٢٦/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠٧٥/٠ ٠٨٠/٠ 

DR5 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٢١٠/٠ ١٦٠/٠ ١٣١/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

DR6 ٠ ٠ ١٧٣/٠ ١٦٧/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٧٣/٠ ١٦٧/٠ ٠٩٤/٠ ١/٠ 

DR7 ٠ ٠ ٣٠٤/٠ ٢١٢/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٣٠٤/٠ ٢١٢/٠ ٠٨٣/٠ ٠٨٧/٠ 

DR8 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١١٥/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

DR9 ٠ ٠ ٠ ٢٢٥/٠ ٠ ٠ ١٥٣/٠ ١٩٠/٠ ٠ ٠ ٢٢٥/٠ ٠٩٤/٠ ١٠١/٠ 

DR10 ٢١١/٠ ٢١١/٠ ٢٠٦/٠ ٠ ٠ ٠ ١٥١/٠ ٠ ٢١١/٠ ٢٠٦/٠ ٠ ٠٩٠/٠ ٠٩٦/٠ 

DR11 ١٢٥/٠ ١٢٥/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠٩٧/٠ ١١٩/٠ ١٢٥/٠ ٠ ٠ ٠٥٩/٠ ٠ 

DR12 ٠ ٠ ١٣٣/٠ ١٦٦/٠ ٠ ١٩٣/٠ ٠٩٧/٠ ١٢٠/٠ ٠ ١٣٣/٠ ١٦٦/٠ ٠٧٠/٠ ٠٧٥/٠ 

DR13 ٠٩٨/٠ ٠٩٨/٠ ٠ ٠ ٠ ١٦٤/٠ ١٠٢/٠ ١٥٢/٠ ٠٩٨/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

DR14 ٠ ٠ ٠ ٠ ٢٤٢/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

DR15 ٠ ٠ ٠ ٠ ٢٣٧/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 
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به ترتيب بيانگر مـاتريس همبسـتگي انتظـارات حـائز      ٩و  ٨جداول 
و عناصر  گروه صنعتي پليمر بوشهرانتظار جامعه هدف  ١٥اهميت از 

  .باشند يمي مديريتي، ها شاخصخدمت از منظر 

 هاي مديريتي ماتريس همبستگي عناصر خدمت از منظر شاخص .٩جدول 

    DR6  DR14  DR12  DR1  ضريب اهميت
١  ٢  ٥/١  ٦٧/٠  ٢٩٠/٠  DR1  
٥/٠  ١  ٧٥/٠  ٦٧/٠  ١٧٢/٠  DR12  
٦٧/٠  ٣٣/١  ١  ٧٧/٠  ٢٢٠/٠  DR14  
٥/١  ٥/١  ٣/١  ١  ٣١٩/٠  DR6  

DR1  پراكندگي پودر جـاذب- DR6  پوشـش رويـي و زيـرين    عـرض- 
DR12 جنس توده جاذب- DR14 ظاهر پوشش زيرين 

، ٩با توجه به ضـرايب اهميـت بدسـت آمـده در جـدول شـماره       
  گردد.  مي فني به تريتب ذيل تعييناهميت الويت طراحي عناصر 

DR > DR > DR > DR   

ي اوليه براي نوشـتن  ها سيماتردر ادامه آخرين ماتريس از سري 
ي آرماني براي گسترش عملكرد كيفيت و توسـعه  زير برنامهمدل 
فرآورده پوشك با استفاده از طبقه بندي نيازهاي مشتريان  روش 
بيـانگر مـاتريس   جـدول   ايـن  .باشـد  مي ١٠جدول  مطابق كامل 

  .دهد يمعنصر خدمت را نشان  ١٥همبستگي بين 

 ماتريس همبستگي انتظارات حائز اهميت .٨جدول 

W3 CR1 CR2 CR4 CR5 CR7 CR11 CR12 CR13 
CR1 ٠ ٠ ٠ ٢٥٠/٠ ١٧٥/٠ ١٦٧/٠ ١٩٧/٠ ٠ 

CR2 ٠ ٠ ٠ ٠ ١٢٠/٠ ٢٨٥/٠ ١١٠/٠ ١٢٦/٠ 

CR4 ٠ ٠ ٠ ٠ ٤٥١/٠ ٢٧١/٠ ١٥٢/٠ ١٤١/٠ 

CR5 ٠ ٠ ٠ ٣٨٧/٠ ٠ ٠ ١٠٩/٠ ١٦٠/٠ 

CR7 ٠ ٠ ٤٣٥/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

CR11 ٠ ٧٥٠/٠ ٣٧٧/٠ ٠ ٠ ٠ ٠٩٦/٠ ١١٦/٠ 

CR12 ٠ ٠ ٠٠٠/٠ ٠ ٠ ٠ ٠٦٩/٠ ٠٩٠/٠ 

CR13 ١ ٢٥٠/٠ ٠ ٠ ٠ ٢٧٧/٠ ٠٧١/٠ ٠٩٨/٠ 
 

 . ماتريس همبستگي عناصر خدمت١٠جدول 
W4 DR1 DR2 DR3 DR4 DR5 DR6 DR7 DR8 DR9 DR10 DR11 DR12 DR13 DR14 DR15 
DR1 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٢٠٦/٠ ٠ ١ 

DR2 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٥٤٣/٠ ٠ ٢٤٢/٠ ٠ ٠ ٠ ١ ٠ 

DR3 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٩٤/٠ ٠ ٠ ٢٥٩/٠ ٠ ٠ ١ ٠ ٠ 

DR4 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٢٤٨/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١ ٠ ٠ ٠ 

DR5 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٦٥/٠ ١٨٦/٠ ٠ ٠ ٠ ١ ٢٢٥/٠ ٠ ٠ ٠ 

DR6 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١ ٢٤٢/٠ ٠ ١٧٠/٠ ٠ ٠ 

DR7 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٤٢/٠ ١٤٨/٠  ١  ٠ ٠ ١١٥/٠ ٠ ٠ 

DR8 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٣٦/٠ ٠ ١   ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

DR9 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠  ١ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٩٤/٠ ٠ ٠ ٠ 

DR10 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١  ٠ ٠ ٠ ٠ ٢٤٨/٠ ٠ ٢٥٥/٠ ٠ 

DR11 ٠ ٠ ٠ ٠ ١ ٠ ٠ ١٩٤/٠ ٠ ١٩٤/٠ ١٦٥/٠ ١٨٦/٠ ٠ ٠ ٠ 

DR12 ٠ ٠ ٠ ١ ٠ ٠ ٠ ٢٤٨/٠ ٠ ٢٤٨/٠ ٠ ٠ ١٣٣/٠ ٠ ٠ 

DR13 ٠ ٠ ١ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٨٦/٠ ١٦٥/٠ ١٨٦/٠ ١٤٢/٠ ١٤٨/٠ ٠ ١٣٥/٠ ٠ 

DR14 ٠ ١ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٣٦/٠ ٠ ٠ ١٧٨/٠ ٠ 

DR15 ١ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١٤٨/٠ ١٤٢/٠ ١٤٨/٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 
DR1 پراكندگي پودر جاذب- DR2 ي نوار پهلوژگيو-DR3 ي كش دور پاژگيو- DR4 سرخوردگي نوار كش درصد-DR5 جذب رطوبت درصد-DR6 
طـول   DR11-ابعاد پوشش مياني DR10-عرض توده جاذب DR9-پوشش زيري جنس DR8-ي ظاهري ژگيو DR7 -پوشش رويي و زيرين عرض

 نشانه گذاري DR15 -ظاهر پوشش زيرين  DR14 -بسته بندي DR13-جنس توده جاذب DR12 -پوشش رويي و زيرين
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اشاره شد، در ادامه  ها آنبا توجه به محاسبات اوليه اي كه در فوق به 
بـراي   )( تي ـاولوبه محاسبه همبسـتگي   ٤مطابق رابطه شماره 

. ماتريس مورد نظر حاصلضرب ماتريس ميپرداز يمعناصر خدمت 

  هي ـاولو مـاتريس ضـرايب    همبستگي عناصر خدمت حائز اهميت
 [21].باشد يماشاره شده ها  كه در جداول قبلي به آن

  

به معرفي جدول هزينـه ايجـاد هريـك از عناصـر      ين قسمتدر ا
. باشـد  يم ـ هـا  نـه يهزبيـانگر ايـن    ١١. جدول ميپرداز يم خدمت

ــه دوم از دو    ــراي معادل ــن جــدول ب ــف شــده در اي ــادير تعري مق
ي آرمـاني معرفـي   زير برنامهمحدوديت تعريف شده در مدل كلي 

مـورد اسـتفاده قـرار خواهـد گرفـت. نحـوه        ٦ -٣شده در بخش 
  استفاده از اين مقادير در ادامه بيان خواهد شد.

 خدمت عناصر هزينه .١١جدول 

DRs بر حسب واحد ( نهيهز(پولي DRs نهيهز )(بر حسب واحد پولي 

DR1 ٥٠٠٠ DR9 ٦٠٠٠ 

DR2 ٢٠٠٠ DR10 ٧٠٠٠ 

DR3 ٧٠٠٠ DR11 ١٠٠٠ 

DR4 ٤٠٠٠ DR12 ٩٠٠٠ 

DR5 ٨٠٠٠ DR13 ٣٠٠٠ 

DR6 ٤٠٠٠ DR14 ١٠٠٠ 

DR7 ٦٠٠٠ 
DR15 ٢٠٠٠ 

DR8 ٥٠٠٠ 

هزينه عناصر خدمت نهايي كه در مدل برنامه ريزي آرماني بكـار  

. شـود  يم ـحاصـل   مـاتريس ، از حاصلضـرب دو  رود يم
  .حاصل اين ضرب بيان شده است ٥رابطه در

[21] عناصر خدمت نهايي محاسبه هزينه )٥رابطه 

  

  تفسير نتايج  ١٠- ٤

خانه كيفيت خدمات گروه صنعتي پليمر بوشهر در زمينه فرآورده 
انتظار مشـتري بـه همـراه اهميـت      ٢٨پوشك كامل، متشكل از 
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 [21] اولويت ) محاسبه همبستگي٤رابطه 

 

  

 
DR1 پراكندگي پودر جاذب- DR2 ي نوار پهلوژگيو-DR3 ي كش دور پاژگيو- DR4 سرخوردگي نـوار كـش   درصد-DR5  جـذب   درصـد

ابعـاد   DR10-عـرض تـوده جـاذب    DR9-پوشـش زيـري   جنس DR8-ي ظاهري ژگيو DR7 -پوشش رويي و زيرين عرض DR6-رطوبت
 DR15 -ظاهر پوشـش زيـرين    DR14 -بسته بندي DR13-جنس توده جاذب DR12 -طول پوشش رويي و زيرين DR11-پوشش مياني
 نشانه گذاري
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یان و عنصر خدمت، ارتباط بنین انتظنارات مشنتر 15نهبی آنها، 

عناصر خدمت، ارتباط بنین عناصنر خندمت و اهمینت نهنبی و 

 3. اینن مقنادیر در جنداول باشدیماولویت نهبی عناصر خدمت 

 بیان گردید. 10الی 

 DR6 ی تحقینق، در طراحنی عناصنر خندمت هاافتنهبرمبنای ی

 پراکنندگی پنودر جناذب DR1و  پوشش روینی و زینرین عرض

فیت شرکت را دارنند  کنه بیشترین اهمیت در طراحی الگوی کی

توانند عامنل مهمنی در می اذبجننحوه توزیع و پراکندگی پودر 

 جلوگیری از حهاسیت فی یولوژیکی کودک باشد. 

ه در با توجه به محاسباتی کن ی آرمانی، و یربرنامهبراساس مدل 

 شده، و همچننین بنا نشان داده 10الی  4و جدوال  5و  4روابط 

، در ادامنه 6-3ی آرمانی در بخش  یرهبرنامتوجه به تعریف مدل 

ی تحقینق و هاافتنهبه بازنویهی مدل تعریف شده بنا توجنه بنه ی

 .میپردازیم 6رابطه مطابق  براساس عناصر خدمت آن

 [12]مهئله  بازنویهی مدل آرمانی (6 رابطه

 
Subject to: 

 

 

به منظور حداقل  شودیمتابع هدف مدل هماهنگونه که مشاهده 
𝑑1.شندابیمنحرافات نامناسب از اهنداف طراحنی کردن ا

 نشنان −
فننی هنای ی کلنی وی گیهناتیاولوعد از دهنده انحنراف نامهنا

ANP ،𝑑2حاصل از 
انحنراف در مصنرف بنیش از  نندهنشان ده +

انحرافات نامهاعد با توجه  . اینباشدیممی ان بودجه در دسترس 
 .شوندیمحداقل  به اوزان بدست آمده از متدولوژی تحقیق

نتنایج در  حنل گردیند. 14لینگو  اف ارنرممدل فو  با استفاده از 
 .باشندیمقابل مشاهده  12جدول 

گنروه عنصر خدمت به عنوان عناصر خدمت الگنوی کیفینت  12

، بنه صنعتی پلیمر بوشهر در مورد فرآورده محصول پوشک کامل

بنه صنفر شندن متغینر عنوان مهمترین عناصر مشخص گردیند. 

معنای عدم انتخاب این مشخصه فنی برای بهبود در فاز طراحنی 

با توجه به ضریب اهمیت نهبی هریک از عناصر کنه در . باشدیم

اهمیت به ترتیب مربوط  ین، بیشترهنشان داده شد ANPWماتریس

 باشندیمبه طول پوشش رویی و زیرین و پراکندگی پودر جاذب 

 .فی یولوژیکی کودک گنردد تواند منجر به ایجاد حهاسیتمی که

پژوهش توصنیف و تحلینل شندند و مراحنل انجنام های لذا داده

پژوهش بطور عملی تشریح گردید. نحوه اعمال مدل مورد مطالعه 

جمع آوری شده و نی  نتایج حاصنله نین  منورد های بر روی داده

 بررسی و تایید قرار گرفت.

 ری ی آرمانی: نتایج حل مدل برنامه12جدول 

 مقدار غیرمت

 
1 

 
1 

 
0 

 
1 

 
0 
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0 

 
1 

 
1 

 
1 

 
0 

 
1 

 
1 

 
1 

 پیشنهادا  و ها ، محدودیتنتیجه گیری  -5

 نتیجه گیری  5-1

 تعینین اولوینتبه دنبال تعیین انتظنارات مشنتریان و  پژوهشاین 

گروه صنعتی در فرآورده پوشک کامل عناصر خدمت الگوی کیفیت 

 با توجه به تحقیقات پیشین و هنم چننینیمر بوشهر بوده است. پل

ه بناین پژوهش دریافتیم که منطق فازی به تنهایی قنادر های یافته

فنی و اولویت بنندی آنهنا نیهنت. بنر های تامین نیازها و مشخصه

های تلفیقی هماهنند فراینند تحلینل همین اساس استفاده از روش

 ی منورد اسنتفاده قنرار گرفنت کنهشبکه ای و برنامه رین ی آرمنان

تواند نقاط ضعف تکنینک گهنترش عملکنرد کیفینت را بهبنود می

 دهد. 

بنا توجنه بنه همچنین مطالعنه گنروه صننعتی پلیمنر بوشنهر و 

گنروه درینافتیم کنه خندمات ارا نه شنده در  پنژوهشی هاافتهی

دارای  صنعتی پلیمر بوشهر در رابطه با فرآورده پوشکل کامل بچه

از  %44/34. بطوریکنه از اینن مینان باشنندیمیکندیگر رابطه بنا 

ضنعیف  %02/48متوسنط و  هاارتباطاز  %54/17قوی،  هاارتباط

  21 )
50

75.0
(25.0min dd

1044.0

053.0053.0061.0142.0042.0045.0060.0

017.0022.0040.00110.0060.0060.0181.0

1115

141312111098

7654321







 ddx

xxxxxxx

xxxxxxx

50104.7

000.2355.1355.4931.014460.2115.4896.2

776.5240.2665.3913.1955.6283.5800.9

2215

141312111098

7654321
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انتظنارات  28حاضر نشان از آن دارد که در بنین پژوهش بودند. 

به ترتیب ایجاد حهاسیت فی یولوژیکی ، ایجناد نشنتی  مشتریان

بنرای   متفاوت های و حجم تولید محصول در اندازهو  در پوشک

مهمترین عوامل نارضنایتی مشنتریان بنود. بنراین از  هر محصول

اساس با توجه به شناخت عوامل نارضایتی توسط مناتریس خاننه 

ی مناسب برای افن ایش کارراه توانیم هاآنی بندرتبهکیفیت و 

 رضایت مشتریان به این شرکت ارا ه نمود.

 ها محدودیت 5-2

سبب ایجناد محندودیت  کهین پژوهش اهای از جمله محدودیت

آشننایی مصنرف عندم  تنوان بنه می در رسیدن به هدف گردیند

کنندگان و یا حتنی مندیران ارشند و مینانی شنرکت بنه عننوان 

خبرگان در تصمیم گیری این پژوهش شرکت داشتند بنا منطنق 

ها، پایین بودن سطح فرهنی و در پاسخگویی به پرسشنامه فازی

ت شتریان و ایجاد موانع قانونی توسنط وزاراز م برخی  تحصیلات

  رگروه صنعتی پلیمر بوشهبرای و یا سازمان استاندارد بهداشت 

های سننتهدرج خوا ،های مشننتریان در مننورد برخننی از خواسننته

صرف کنندگان و اینکنه اینن پنژوهش نامعقول توسط برخی از م

 تنها در گروه صنعتی پلیمر بوشهر انجام گردید اشاره نمود.

 پیشنهادا  برای تحقیقا  آتی 5-3

هنای تواننند سنایر ویژگیمی برای تحقیقات آیننده پژوهشنگران

دنبننال ارا ننه را بررسننی نمننوده و بننه  مربننوط بننه خانننه کیفیننت

جدید باشند. در مورد عناصنر خندمت منورد  کیفیهای مشخصه

اثبننات شننده در های تننوان گفننت بیشننتر بننه زمینننهمی بررسننی

سننازمان اسننتاندارد و وزارت منندارک فنننی  اسننتاندارد ملننی و یننا

دیگری مطنابق های که بدیهی است ویژگیپرداخته شد  بهداشت

های ملی سایر کشوربین المللی و یا استانداردهای های استاندارد

هنای کنه البتنه ویژگی پیشرفته نی  میتواند دارای اهمینت باشند

 هنمبایهتی در نظنر گرفتنه شنوند. در این خصوص نی  فرهنگی 

و ها پژوهش بنه سنایر سنازمانهای چنین به منظور تعمیم یافته

 یکهان سازی  الگوی کیفینت فنرآورده پوشنک کامنل پیشننهاد

عنه گردد پژوهشگران محترم تحقیق را در نمونه ب رگتر از جاممی

آماری صنایع همگن پوشناک و نهناجی شنامل مشنتریان کلینه 

هم چنین ایند. تولیدی فرآورده پوشک کامل انجام نمهای شرکت

شود پژوهش در محیطنی غینر از محنیط فنازی بنه می پیشنهاد

نی عنوان مثال با استفاده از الگنوریتم ژنتینک ینا الگنوریتم کلنو

  مورچگان انجام گردد.
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