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های مشتريان و  برای ارزيابي خواسته QFDدر  AHPبه کار گیری 

 بندی الزامات فني و مهندسي در شرکت  رتبه

 فرش شايسته کاشان

 
   اسماعیل مزروعي علي خاتمي فیروزآبادی

 
 دهیچک

ز جمله گسترش عملکرد کیفی در صنایع مختلف به منظور بالا بردن کیفیت استفاده از ابزارهای کیفی، ا     
های صورت گرفته در باشد. اما با توجه به اینکه ارزیابیفرایند تولید و محصولات تولیدی، قابل توجه می

هاست، با های گسترش عملکرد کیفی از دقت کافی برخوردار نیست و دارای ناسازگاری در قضاوتماتریس
های قبلی در زمینه استفاده از  مقالهبه رفع این نقص پرداخته شده است.  تحلیل سلسله مراتبیفاده از روش است

اند که در این مقاله با توضیح آن مشکل،  ها مشکل داشته این روش در ماتریس خانه کیفیت و سایر ماتریس
های مربوط است. دادهشده فیت( بررسی ماتریس اول )خانه کی ،در این مقالهروشی برای حل آن ارائه می شود. 

آوری و با استفاده از نظرات کارشناسان، الزامات فنی و مهندسی از جامعه هدف جمع ،های مشتریانبه خواسته
ها تعیین ارجحیت معیار ،تعیین شد. سپس با استفاده از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی هامربوط به خواسته
و که دو خواسته قیمت و عملکرد فرش  تکمیل گردید و مشخص گردیدریس خانه مات ،گردید. در نهایت

هستند و با دارای بیشترین اهمیت  ،متر مربع و مقدار آهارهر همچنین دو الزام فنی و مهندسی تعداد گره در 
ند منجر به توا توجه به روابط موجود در خانه کیفیت و سقف خانه کیفیت، افزایش تعداد گره در هر متر مربع می

 بهبود محصول گردد.

تحلیل سلسله مراتبي، الزامات فني و مهندسي،  روش: گسترش عملکرد کیفي، ها کلید واژه

 های مشتريانخواسته
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 مقدمه 

، فرش دستبافت و همچنین فرش ماشینیبا توجه به قدمت فرش بافی در ایران و جایگاه     
. عدم توجه مناسب به ]9[داشته است صنعت فرش همواره جایگاه خاصی در صنعت ایران 

جایگاه ما در این صنعت شده است. همچنین رقابت سنگین رفتن صنعت فرش باعث از دست 
. در عرصه ]12[افزون به مباحث کیفیت شده است های تولیدی باعث توجه روزبین شرکت

مشتریان داشته  هایکه توجه لازم را به خواستههستند هایی دارای جایگاه مناسب رقابت، شرکت
 ،ها را به نحو مناسب در طراحی محصول به کار برند. روش گسترش عملکرد کیفیباشند و آن

. با توجه به ضرورت ورود هر چه بیشتر و ]2[ های کیفیت داردجایگاه قابل توجهی در بین روش
و رویکرد سریعتر علم به این صنعت، در این مقاله با استفاده از ابزار گسترش عملکرد کیفی 

های مشتریان و بررسی ارتباط آن با الزامات فنی و به بررسی خواسته ،تحلیل سلسله مراتبی
بندی الزامات فنی و مهندسی پرداخته شده است. در روش گسترش عملکرد مهندسی و رتبه

ماتریس وجود دارد که با تکیه بر ماتریس اول یا همان خانه کیفیت، به ارزیابی  ، چهارکیفی
همچنین در این ماتریس،  .پردازند میهای مشتریان و الزامات فنی و مهندسی باط بین خواستهارت

. هدف شود میاز رویکرد تحلیل سلسله مراتبی برای دستیابی به اعداد دقیقتر و مناسبتر استفاده 
 به منظور داستفاده از رویکرد تلفیقی تحلیل سلسله مراتبی در گسترش کیفی عملکر این تحقیق،

که ـ و رفع اشکال موجود در مقالات قبلی های اعداد و دستیابی به نتایج بهتر کاهش ناسازگاری
. رویکرد مزبور در است اند از روش تحلیل سلسله مراتبی در ماتریس خانه کیفیت استفاده کرده

های مشتریان فرش، عموما  که خواسته کاشان صورت گرفته است و از آنجاشرکت فرش شایسته 
ده شاین تحقیق هم از خریداران عمده و هم از خریداران جزء نظرسنجی در و هستند ان یکس

مطالعه متون  ، محصول. همچنین الزامات فنی و مهندسیباشدتواند مفید  است، نتایج آن می
 مرتبط و نظر تیم گسترش عملکرد کیفی است.

 
 تحقیق پیشینه

های مشتری در کل سازمان خواسته ،است که در آننوین  یگسترش عملکرد کیفی، روش    
 های مشتری و هدایت آنها به داخل سازمان وشنیدن خواستهراه از  ،شود. این کارشنیده می

ندای که یم یاطمینان حاصل نماتا راهکاری سیستمی است  ،QFDگیرد. فرایند تولید صورت می
ابزار  ،خانه کیفیت. ]21[ شود مشتری درتمامی مراحل برنامه ریزی و طراحی محصول لحاظ می
باشد. روش های کیفی او میتوانمند توسعه عملکرد کیفی برای بیان ندای مشتری و خواسته

. با توجه به اینکه اجرای کامل رویکرد چهار استماتریس  ، شامل چهارگسترش عملکرد کیفی
کیه شده است. به یعنی خانه کیفیت، ت ،ماتریس اول آن، بر ، در این مقالهاستزمانبر  ،ماتریسی



 

 

 . . .    برای ارزيابي QFDدر  AHPبه کار گیری  

 

 

های مشتریان، اهمیت هر یک را در این ماتریس، ابتدا باید ضمن شناسایی خواسته ،طور کلی
ها را مشخص کرد. در مرحله تعیین نمود و سپس الزامات فنی و مهندسی برای ارضاء خواسته

و در شود های مشتری با الزامات فنی و مهندسی پرداخته میبه بررسی ارتباط خواسته ،بعد
برای اولین بار  ،گیرد. گسترش عملکرد کیفی بندی الزامات فنی و مهندسی انجام میرتبه ،نهایت

روش تکامل یافته توسعه عملکرد کیفی در شرکت  ،1392در ژاپن مطرح شد. در  1311در 
از این روش استفاده کرد  1311سازی کوبه توسط آکائو به کار گرفته شد. شرکت فورد در کشتی

. این ]1[استفاده از روش توسعه عملکرد کیفی در آمریکا و اروپا گسترش یافت پس، آن  و از
های مشتری در طراحی محصول و طراحی فرایند باعث افزایش نمودن خواستهلحاظ رویکرد با 

های کاری، افزایش سرعت پاسخگویی به نیازقابلیت رقابتی سازمان، کاهش ضایعات و دوباره
گیری چند معیاره، به دنبال های تصمیم. روش]19[شود  آوری سازمان میسودبازار و افزایش 

گیری چند های تصمیمیکی از تکنیک ،. فرایند تحلیل سلسله مراتبی]19[هستند حل مسائل 
مدل  :گام عمده است 4دارای  ،توسط ساعتی ارائه شده استکه باشد. این روش معیاره می

در دهه  .]14[ های نسبیو ادغام وزن ،های نسبیوزنسازی، قضاوت ترجیحی، محاسبات 
سازی مباحث مربوط به خانه کیفیت انجام شده است های مختلفی درباره کمیپژوهش ،گذشته

بندی از جمله استفاده از نظریه فازی برای رتبه ،اندکه بیشتر بر شناسایی نیاز مشتری متمرکز بوده
گیری چندمعیاره  های تصمیم یه فازی به همراه تکنیککارگیری نظر هب، ]13[ های مشترینیاز

ی های مشترکارگیری فرایند تحلیل سلسله مراتبی برای تعیین اهمیت نسبی خواسته به ،]22[
ریزی محصول به منظور حداکثر کردن ریزی خطی در فرایند طرحکارگیری مدل برنامه ، به]11[

راتبی به همراه روش توسعه عملکرد کیفی کارگیری روش تحلیل سلسله م هو ب ،رضایت مشتری
 ئهارا ار ماتریسی آن 9و مثلا مدل بخشند را بهبود  QFDمدل  اند بعضی نیز سعی کرده .]19[

های مشتریان و استفاده روش گسترش عملکرد کیفی برای شناسایی خواستهاشکال . ]24[ دنده
های آن وارد شده در ماتریس است که اعدادآن از آنها در طراحی محصول و طراحی فرایند، 

در  تواند این ضعف را برطرف کند. ممکن است ناسازگار باشند. رویکرد تلفیقی این تحقیق می
برای محاسبه اوزان  AHPصرفا از  ،در بعضی مقالات ،QFDدر روش  AHPاستفاده از فرایند 
و  QFDتلفیقی ی مقالات نیز از رویکرد رخ.ب]29[ی مشتریان استفاده شده است ها خواسته

AHP ی مقالات نیز از این روش برای محاسبه اعداد داخل رخ. در ب]21[اند  استفاده کرده
 شود. الت دوم در ایم مقاله استفاده میماتریس استفاده شده است که روشی اصلاح شده از ح
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 تحقیق روش

رد تحلیل سلسله گیری رویککار بههدف اصلی است که عبارتند از:  سهدارای  ،این تحقیق     
های مشتریان و گیریتصمیم در هابه منظور رفع ناسازگاری مراتبی در گسترش کیفی عملکرد

استفاده از روش گسترش زمینه ، ارائه راه حلی برای مشکل موجود در تیم توسعه عملکرد کیفی
ایند تولید فرش کارگیری آنها در فر هبندی الزامات فنی و باولویت و ،عملکرد کیفی در خانه کیفیت

 ماشینی.

های مشتریان فرش ماشینی اهداف فرعی این تحقیق عبارتند از: شناسایی خواسته ،از سوی دیگر
 ها.خواستهاین و شناسایی الزامات فنی و مهندسی مرتبط با 

 کارگیری بهآنهاست عبارتند از: آیا با به لات اساسی که این تحقیق در پی پاسخگویی ؤاس    
توان به اوزان مناسبتری در  عه عملکرد کیفی به همراه تحلیل سلسله مراتبی میتکنیک توس

تکنیک توسعه عملکرد کیفی تعدیل شده  کارگیری بهماتریس خانه کیفیت دست یافت؟ و آیا با 
 داد؟های مشتریان تری به خواسته مناسبپاسخ توان  می

ی مجلات مرتبط، مستندات و سوابق بررسراه نه تنها از  ،های مربوط به این تحقیقداده    
مطالعات میدانی از طریق محصول موجود و بررسی شکایات مشتریان به دست آمده است بلکه 

مشتریان، مدیران تولید و سرپرستان شرکت و برگزاری جلسات و توزیع پرسشنامه بین با مصاحبه 
شتریان و بررسی ارتباط های مشامل شناسایی خواسته ،اقدامات بنیادین این فرایند .آنهاست
 با شناسایی خریداران  اصلی شرکت و مشتریان های آنها با الزامات فنی و مهندسی است.خواسته

شناخت شده است. بندی  رتبههای مشتریان خواسته ،معمولی و توزیع پرسشنامه بین آنها
کنندگان فها از طریق بررسی سوابق، مستندات و شکایات و همچنین مصاحبه با مصر خواسته

 است.صورت گرفته نهایی و فروشندگان عمده فرش و بررسی نهایی توسط مسئولین شرکت 
 فرایند اجرای تحقیق به شرح زیر است:

در این تیم سعی شد برای دستیابی به نتایج مطلوب، از  :تشکیل تیم توسعه عملکرد کیفی     
ن تیم به شناسایی مشتریان، بررسی های متفاوت استفاده شود. ایافرادی با سطح دانش و نگرش

 پردازد.می هاو چگونگی برآورده ساختن آنآنها های خواسته
-از شرکت خرید میفراوان دفعات دارای که آنهایی ) خریداران اصلی ،مشتریان این شرکت     

شود )با توجه به فرمول  بین آنها توزیع میپرسشنامه  411هستند که کنند( و خریداران معمولی 
 کوکران(.

ها، ، ریز بودن گلمتغیرهای های اولیه مشتریان عبارتند از: عملکرد فرش در محلخواسته     
سرکجی، نداشتن ، عدم پرزدهی، قیمت مناسب، زیبایی ریشه و شیرازه، لطیف بودنظرافت و 
دن، ش، راحت جارو بودنالکتریسیته ساکن ضد ، تراش و پرداخت، سبک بودنیکنواختی 
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پس از بررسی  کیفیت در اثر شستشو.ندادن ، از دست و دوامبالا ها، طول عمر رنگ هماهنگی
خواسته مهمتر خود را اعلام پنج دهندگان خواسته شده بود از پاسخ)سازی اولیه  ها و غربالخواسته

خواسته زیر به  ، ششها بررسی شد و در نهایتدر تیم توسعه عملکرد کیفی نیز خواسته (کنند
 :ندهای مهمتر انتخاب شد واستهعنوان خ

های صاف و (: مثلا عملکرد فرش روی زمینWw1های متغیر )عملکرد فرش در محل .1
، اماکن تفریحی ها خانهخشن. همچنین عملکرد فرش در  های زبر وزمینروی  ی،صیقل

 ...و
شود که از سطح فرش جدا (: پرز به تارهای کوچک رنگ گفته میWw2عدم پرزدهی ) .2

 .استعدم پرزدهی  ،و یکی از خصوصیات فرش خوب شوند می
 (Ww3قیمت مناسب ) .9
های زائد )دورنگی و جفتی( روی ها و بافت(: عدم وجود رنگWw4ها )هماهنگی رنگ .4

 فرش.
 (Ww5و دوام )بالا طول عمر  .9
دادن رنگ نشدن، از دست ن، شل آب نرفتن(: Ww6دادن کیفیت در اثر شستشو )ناز دست  .1

 ...و ،در اثر شستشو

 
با توزیع پرسشنامه بین مشتریان انجام  ،اهها، مقایسات زوجی آنبعد از مشخص شدن این خواسته

 شد.
با توجه به نقطه نظرات تیم  ،های مشتریخواسته کردن برآوردهبرای الزامات فنی و مهندسی 

های اینترنتی شناسایی شد که به توسعه عملکرد کیفی و مستندات مرتبط و همچنین سایت
 :] 4 ،3 ،9، 11، 11، 11، 3، 9، 14[ باشدورت زیر میص
. استهای بافته شده در هر متر مربع تعداد ریشه ،(: منظورWh1متر مربع )هر تعداد گره در  -1

 رود.قیمت فرش بالاتر می ،ها بیشتر باشدهر چه تعداد ریشه
 (: ارتفاعی که هر ریشه دارد.Wh2ارتفاع نخ خاب ) -2
 ها در داخل آن قرار دارند.(: بافتی که ریشهWh3ضخامت بافت زمینه ) -9
(: قابلیت فرش در نگهداری رنگ در برابر شستشو، مالش خشک و Wh4درجه ثبات رنگ ) -4

 .های آلیالمرطوب، نور آفتاب و حلّ
شود و  (: وزن آهار پشت فرش در هر متر مربع. آهار به پشت فرش زده میWh5مقدار آهار ) -9

 .آن استکام بیشتر برای سفت کردن فرش و استح
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پذیری فرش در برابر بار (: برگشتWh6پذیری در برابر بار ثابت و متحرک )میزان برگشت -1
که ارتفاع هر رنگ پس از تحمل فشار، دوباره به حالت  . میزانینسبت به ضخامت اولیه آن

 گردد. طبیعی برمی
متر مربع از هر در پیکسل  291111(: میزان استفاده از Wh7)کار رفته  بهتعداد پیکسل  -9

 صفحه طراحی فرش.
 (: نیروی لازم برای بیرون کشیدن نخ خاب.Wh8نیروی پایل ) -1
 (Wh9وزن در هر متر مربع ) -3

(: کوچک شدن ابعاد فرش نسبت به حالت اولیه در اثر Wh10خوردگی )شدگی و چینجمع -11
 تا شدن و برجسته ایستادن قسمتی از فرش. ،آب رفتگی

 
ها با ها و همچنین بررسی رابطه این مشخصهتغییر این خواسته برای طلوببعد از تعیین روند م

برگزاری جلسات اعضای تیم توسعه در قالب ها یکدیگر، مقایسات زوجی مربوط به این مشخصه
در جلسات گروهی به تعیین اعداد افراد  ،در این تیم ،گیرد. در واقع میعملکرد کیفی صورت 

 .گردد میخانه کیفیت تکمیل  ،این مواردپردازند. بعد از تعیین  می
 ا ارائه شده است.هگیری و پیشنهادبا توجه به محاسبات انجام شده، نتیجه ،در نهایت

 
 

 ی تحقیقها يافته

توزیع شد، آنها ای که بین پرسشنامهبا استفاده از ، مهمتر مشتریان خواستهشش بعد از تعیین 
 به دست آمد:به شرح زیر ها خواسته مقایسات زوجی صورت گرفت و وزن هر یک از

 1جدول شماره 

 خواسته وزن

 (Ww1های متغیر )عملکرد فرش در محل  291/1

 (Ww2عدم پرزدهی ) 192/1
 (Ww3قیمت مناسب ) 991/1
 (Ww4ها )هماهنگی رنگ 114/1
 (Ww5و دوام )بالا طول عمر  112/1
 (Ww6دادن کیفیت در اثر شستشو )ناز دست  123/1

 
 
 
 



 

 

 . . .    برای ارزيابي QFDدر  AHPبه کار گیری  

 

 

 های مشتری است.بیانگر اهمیت نسبی خواستهزیر بردار 

ها و محاسبه اوزان، به بررسی الزامات فنی و مهندسی میپردازیم. در پس از بررسی خواسته    
هر یک از خواسته صورت گرفته اساس مقایسات زوجی الزامات فنی و مهندسی بر  ،این مرحله

عملکرد کیفی انجام شده است و نتایج آن در جداول  است. این مقایسات زوجی در گروه گسترش
شود. برای اینکه این مقایسات  نرخ ناسازگاری نیز محاسبه می ،زیر آمده است. در این مرحله

، 2جدول شماره  .]14[. باشد 1کوچکتر یا مساوی باید نرخ ناسازگاری  ،زوجی سازگار باشند
 .استر های متغیسته عملکرد در محلها برحسب خوامقایسات زوجی خواسته دربردارنده

 
 2جدول شماره

  Wh8 Wh7 Wh6 Wh5 Wh4 Wh3 Wh2 Wh1 وزن

119/1 2 2 2 9/1 2 1 2 1 Wh1 

119/1 29/1 9/1 1 2 2 29/1 1 9/1 Wh2 

143/1 2 2 1 9/1 2 1 4 1 Wh3 

131/1 2 29/1 29/1 2 1 9/1 9/1 9/1 Wh4 

194/1 2 2 2 1 9/1 2 9/1 2 Wh5 

111/1 1 2 1 9/1 4 1 1 9/1 Wh6 

139/1 9/1 1 9/1 9/1 4 9/1 2 9/1 Wh7 

112/1 1 2 1 9/1 9/1 9/1 4 9/1 Wh8 

 
، 9مورد قبول است. جدول شماره  ،باشدمی 1/1و چون کمتر از است  139/1 ،نرخ ناسازگاری

 .استعدم پرزدهی ها برحسب خواسته مقایسات زوجی خواسته دربردارنده
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 9ه جدول شمار
 
 
 

Wh1 Wh2 Wh3 Wh5 وزن 

Wh1 1 9/1 2 9 239 /1 

Wh2 2 1 2 9 412 /1 
Wh3 9/1 9/1 1 2 119 /1 
Wh5 999/1 999/1 9/1 1 111 /1 

 

ها برحسب مقایسات زوجی خواسته، دربردارنده 4. جدول شماره است 121/1 ،نرخ ناسازگاری
 .استقیمت مناسب خواسته 

 
 4جدول شماره

 Wh1 Wh2 Wh3 Wh4 Wh5 Wh6 Wh9 وزن 

Wh1 1 2 2 9 9 9 4 921/1 

Wh2 9/1 1 2 9 2 2 2 111/1 

Wh3 9/1 9/1 1 1 2 1 9/1 131/1 

Wh4 999/1 999/1 1 1 2 1 999/1 119/1 

Wh5 149/1 9/1 9/1 9/1 1 9/1 29/1 191/1 

Wh6 999/1 9/1 1 1 2 1 999/1 111/1 

Wh9 29/1 9/1 2 9 4 9 1 192/1 

 

ها برحسب مقایسات زوجی خواسته ، دربردارنده9جدول شماره  .است 142/1 ،رینرخ ناسازگا
 .رنگهاستهماهنگی خواسته 

 
 9 جدول شماره

 Wh2 Wh4 Wh7 وزن 

Wh2 1 999/1 2 291/1 

Wh4 9 1 9 141/1 

Wh7 9/1 2/1 1 122/1 

 

 
 
 
 



 

 

 . . .    برای ارزيابي QFDدر  AHPبه کار گیری  

 

 

ها برحسب ستهمقایسات زوجی خوا ، دربردارنده1جدول شماره  .است 119/1 ،نرخ ناسازگاری
 .است و دوام فرشبالا طول عمر خواسته 

 1جدول شماره
 Wh4 Wh5 Wh6 Wh8 وزن 

Wh4 1 29/1 9/1 9/1 112/1 
Wh5 4 1 4 9 991/1 
Wh6 2 29/1 1 2 211/1 
Wh8 2 999/1 9/1 1 111/1 

 

ها برحسب مقایسات زوجی خواسته ، دربردارنده9جدول شماره  .است 143/1 ،نرخ ناسازگاری
 .است دادن کیفیت در اثر شستشوناز دست خواسته 

 9جدول شماره

 Wh1 Wh2 Wh5 Wh8 Wh10 وزن 

Wh1 1 9 1 9 2 911/1 

Wh2 999/1 1 9/1 29/1 29/1 191/1 

Wh5 1 2 1 2 2 214/1 

Wh8 999/1 4 9/1 1 999/1 141/1 

Wh10 9/1 4 9/1 9 1 211/1 

 

به  ،های فنی و مهندسیدهنده اوزان مشخصه نشانماتریس  .است 139/1 ،نرخ ناسازگاری
 است:صورت زیر 

 
. این کار اشکال ندشد وارد میخانه کیفیت به صورت مستقیم  هاین اوزان ب ،در مقالات قبلی     

جمع هر  ،که در این ماتریس از آنجادهم.  این مشکل را توضیح می ،مثال سادهیک دارد. با 
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)طبق این روش( سطرهای خانه کیفیت هستند، اگر در  ها این ستون ستون باید یک شود و
از فرض همه الزامات فنی  ، فرضا1بررسی الزامات فنی و مهندسی بر حسب خواسته شماره 

شود.  ، این وزن بین آنها تقسیم میباشد 1چون مجموع وزن آنها باید  ،باشندبرخوردار  9اهمیت 
)ستون سوم(  9دوم( مثلا فقط الزام فنی و مهندسی شماره  )سطر 2حال اگر برای خواسته شماره 

شود و با توجه به  می 1زام وزن این ال ،باشدبرخوردار  9شدت  از دارای رابطه باشد و این رابطه
بوده است ولی وزن بیشتری گرفته برخوردار  9اهمیت از اینکه این رابطه هم مثل روابط قبلی 

شود. راه حل ما برای رفع این مشکل این است که از  میی نهایی ما اشتباه ها است، جواب
برای مهمترین الزام فنی و مهندسی برای خواسته  ،خانه کیفیتاز مشتریان بخواهیم در هر سطر 

ی موجود ها از تقسیم وزنبه دست آمده د و سپس با ضرب جواب نآن سطر، عددی در نظر بگیر
. برای فهم آوریم، اعداد آن سطر را به دست در هر سطر بر بزرگترین وزن موجود در آن سطر

 آورده شده است.هر دو روش در زیر  ،بیشتر
از رابطه  ،برای محاسبه اوزان نسبی نهایی الزامات فنی و مهندسیدر روش اول )روش اشتباه( 

 کنیم:زیر استفاده می
W=Wh×Ww 
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 . . .    برای ارزيابي QFDدر  AHPبه کار گیری  

 

 

 جدول تکمیل شده در زیر آورده شده است.
 

 1شماره  جدول

میز
ته

اس
خو

ت 
می

 اه
ان

 
 ها

11 3 1 9 1 9 4 9 2 1 

الزامات فنی و 
 مهندسی

 
 
 
 

 نیازهای مشتری

ی
دگ

 ش
مع

ج
 

زن
و
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اد 
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پ
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پ
 

ی 
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نی
یل

پا
 

ه 
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د
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ثبا
 

گ
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باف

 

اع
رتف

ا
 

ب
خا

خ 
ن
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 گ

داد
تع

 
بع

مر
تر 

ر م
 ه

در
 

هار
ر آ

قدا
م

 

 
 

    
  

 
 

 1 عملکرد  19/1 11/1 11/1 19/1 11/1 11/1 12/1 13/1 1 1 291/1

 2 پرزدهی 11/1 23/1 41/1 13/1 1 1 1 1 1 1 199/1
 9 قیمت 19/1 92/1 13/1 11/1 11/1 1 13/1 1 19/1 1 991/1

114/1 1 1 12/1 1 1 19/1 1 29/1 1 1 
 هماهنگی

 ها رنگ
4 

 9 طول عمر 99/1 1 1 1 11/1 11/1 21/1 1 1 1 112/1
 1  کیفیتحفظ  21/1 91/1 11/1 1 1 14/1 1 1 1 22/1 123/1

 وزن 11/1 21/1 14/1 11/1 12/1 19/1 13/1 19/1 11/1 19/1 

 رتبه  2 1 9 1 4 9 9 3 1 11 

 
 .استدارای بالاترین اهمیت  ،متر مربعهر تعداد گره در  ،کنید طور که ملاحظه می همان     

)بین  9عدد  ؛مقدار آهاربه ، در سطر اول به دست آمدهی ها رای حل این مشکل، با توجه به دادهب
در سطر  ؛9عدد  ،در سطر سوم به تعداد گره ؛4عدد  ،در سطر دوم به ارتفاع نخ خاب ؛(3و  1

در سطر ششم به تعداد  ؛9عدد  ،در سطر پنجم به مقدار آهار ؛9عدد  ،چهارم به درجه ثبات رنگ
 تخصیص داده شد و خانه کیفیت به شکل زیر تکمیل گردید. 9عدد  ،رهگ
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 2شماره  جدول

 
                                                                            

 
 
 
 
 
 
 
 

ته
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خو
ت 

می
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م
 

 ها

11 3 1 9 1 9 4 9 2 1 

الزامات فنی و 
 مهندسی

 
 
 
 

 نیازهای مشتری
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 

    
  

 
 

 1 عملکرد  9 91/1 14/4 1 39/9 19/4 13/4 12/9 1 1 24/1

 2 پرزدهی 19/1 19/2 4 12/1 1 1 1 1 1 1 19/1
 9 قیمت 11/1 9 39/2 94/1 91/1 1 99/1 1 13/2 1 94/1

11/1 1 1 92/1 1 1 9 1 41/2 1 1 
 هماهنگی

 ها رنگ
4 

 9 طول عمر 9 1 1 1 31/1 91/1 39/1 1 1 1 11/1
 1  کیفیتحفظ  41/4 9 91/1 1 1 94/2 1 1 1 14/9 19/1

 وزن مطلق 99/9 14/4 91/2 14/2 12/2 99/1 31/1 12/1 31/1 49/1 

 وزن نسبی 19/1 21/1 19/1 11/1 11/1 11/1 11/1 19/1 19/1 12/1 

 
زیر حساب شده صورت به  ،که در تقاطع سطر اول و ستون دوم قرار دارد 911/1برای مثال، عدد 

 ت.اس
 

119/1  

194/1  
911/1 9

  
× =

  

- 
+ 

+ 

- 
+ 
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 هاگیری و پیشنهادنتیجه

 ،کنـد  کمک مـی  ها قضاوتدر  ها زگاریبه حذف )کاهش( ناسا AHPبا توجه به اینکه روش       
 .تـری بـه دسـت آینـد     صورت بگیـرد و اوزان مناسـب  ی بهتری ها تواند باعث شود تا قضاوت می

 ،از خانـه کیفیـت  به دست آمده اوزان  ،همچنین طبق نظر کارشناسان تیم گسترش کیفی عملکرد
ت خانه کیفیت بدون استفاده استفاده نشده بود )حال AHPتر از حالتی بودند که  تر و منطقی معقول

بـرای   AHPصورت آزمایشی انجام شده بود تـا اهمیـت روش    هبار توسط تیم ب نیز یک AHPاز 
نظـر تـیم گسـترش    به دست آمده بر اسـاس  تیم مشخص گردد(. با توجه به اینکه اوزان  ایاعض

ه نحو مناسـبتری  ی مشتریان بها خواستهکه توان امیدوار بود  تر هستند، می معقولکیفی عملکرد، 
هـای  خواستهدر میان شود که بین های به دست آمده، ملاحظه میبا توجه به وزنبرآورده شوند. 

 ،خواسـته  دودارای بیشترین اهمیت است و توجه بـه ایـن    ،مشتریان، دو خواسته قیمت و عملکرد
 ،و مقـدار آهـار  متـر مربـع   هر . همچنین دو الزام فنی و مهندسی تعداد گره در دارداهمیت زیادی 

دارند. همانطور کـه در  در ارضای نیازهای مشتری و نقشی اساسی هستند دارای بیشترین اهمیت 
شود، افزایش تعداد گره در هر متر مربع باعث بهبود نیروی پایل، میـزان  خانه کیفیت ملاحظه می

دیگر را نیز بهبـود  الزام  سهو افزایش این الزام، شود  میپذیری در برابر بار و جمع شدگی برگشت
رابطـه  نیـز  باشد و در مورد نیروی پایل، از آنجا که جهت مطلوب تغییر آن افزایش می بخشد.می

ای کـه خواسـته  ـ میزان آهـار   بر افزایش آن تاثیر منفی  ،در نتیجهدارد، منفی با الزام میزان آهار 
طه مثبت آن با الزام تعداد گره به راب ،بهتر است برای افزایش نیروی پایل ،در نتیجهـ . مهم است  

شود برای  پیشنهاد می نیروی پایل را نیز بهبود بخشید. ،متر مربع توجه کرد و با افزایش آنهر در 
و پـس  شود بررسی ریزی خطی زیر برنامه ،های مشتریانتجزیه و تحلیل حساسیت اوزان خواسته

 :به کار رود تکمیلاز 
 .هاست ه هر یک از اوزان خواستهکردن بازحداکثر بیانگر  ،تابع هدف

 
ضرب اعداد موجود در ستون هر یک از الزامات در  بیانگر این است که حاصل ،محدودیت اول
 (.Kiاهمیت آن الزام )است با برابر  ها اوزان خواسته
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 کند که مجموع اوزان الزامات باید یک شود. محدودیت دوم بیان می

 
 باید یک شود. ها مجموع اوزان خواسته کند که محدودیت سوم بیان می

 
خود از اوزان کوچکتر از بیانگر بزرگتر بودن هر یک از اوزان الزامات  ،ی دسته چهارمها محدودیت

 باید همچنان برقرار باشد(. ها است )یعنی اولویت
 

تواند بین حد بالا و  کنند که هر یک از اوزان مشتری می ی دسته پنجم بیان میها محدودیت
 پایین خود تغییر کند.

 
 

ستون هر یک از موجود در ضرب اعداد  لند که حاصنک ی دسته ششم بیان میها محدودیت
 .Xiبرابر است با  ها الزامات در حد پایین وزن هر یک از خواسته

 
ستون هر یک از موجود در ضرب اعداد  لند که حاصنک ی دسته هفتم بیان میها محدودیت

 .Yiبرابر است با وزن هر یک از  الزامات در حد بالای

 
 در مورد باید کند که اولویت برتری وزن هر یک از الزامات  محدودیت دسته هشتم بیان می

Xi  نیز صادق باشد.به دست آمده های 
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های Yiدر مورد  باید کند که اولویت برتری وزن هر یک از الزامات محدودیت دسته نهم بیان می
 ادق باشد.نیز صبه دست آمده 

 شود. 1کند که مجموع اوزان الزامات باید  محدودیت دسته دهم بیان می

 
عدد مربوط به  ،aij ؛حد پایین وزن خواسته ،Lj ؛حد بالای وزن خواسته ،Uj ،در این مدل      
 .وزن الزامات هستند ،Wiو  .ها وزن خواسته ،Wj ؛ام jام و ستون  iسطر 

های مهم مشتریان پی توانند اولاً به خواستهنتایج این تحقیق می ها با استفاده ازمدیران شرکت
های مهم مشتریان را به نحو که خواستهرا فنی و مهندسی آن دسته از الزامات ببرند و ثانیاً 

های کنند. همچنین با تولید فرش بهبود آنها تلاشبرای کنند بشناسند و  مناسبی برآورده می
، مشتریان نیز از کار انجام شده در این تحقیق سود خواهند کنندگان های مصرف مطابق با خواسته

 برد.
برای جلب رضایت  نیز در آن محصولی است که غیر از الزامات فنی، مسائل هنری ،فرش      

گیری چ معیاری برای اندازهکنون هی . تادخیل استمشتری و ارتقاء کیفیت محصول 
چ گونه استانداردی در این زمینه وجود ندارد. برای های هنری تعیین نشده است و هی مشخصه

با نظر کارشناسان و طراحان فرش، شود  میفرش، پیشنهاد صنعت دسترسی به کیفیت بالاتر در 
برای تعریفی برای هر مشخصه هنری ارائه شود که قابل استفاده در ماتریس باشد و بتوان از آن 

 کیفی استفاده کرد.پاسخگویی به نیازهای 
 
 تحقیقات آتي هايي براییشنهادپ

گیری آنها در خانه کار ه، تعیین نحوه سنجش آنها و بختیشناهنری و زیبابررسی مسائل  .1
 کیفیت.

 های مشتریان به طراحی فرایند.ماتریسی کامل برای انتقال خواسته 4استفاده از رویکرد  .2
یک عایب هر و شناسایی مزایا و م QFDاستفاده شده در روش  MCDMهای بررسی روش .9

 .از آنها
ها به نحوی که های خواستهدامنه تغییرات وزندستیابی به تکمیل الگوی پیشنهادی برای  .4

 های الزامات فنی و مهندسی ثابت بماند.رتبه
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