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Purpose: In today's world, due to the increasing progress of the world in various fields, the needs and wants of customers in 

improving the quality of services and consumer goods have increased. These needs, which occur implicitly and explicitly, have 

grown significantly in all areas in industrial units. On the other hand, organizations that seek to meet customer expectations 

and needs are forced to use the tools and systems that they have. To help achieve this, quality performance enhancement is 

one of the most important tools.  

Methodology: This study intends to evaluate the needs of companies using a questionnaire and a combination of quality 

performance and fuzzy dimmeter. The statistical population of this research includes service companies in Razi industrial town. 

Using Cochran's formula, 120 companies were selected as a sample and a needs prioritization questionnaire was sent to them.  

Findings: Based on the results of the research, 64 needs were identified by the company that the need for drinking water was 

the first priority. Then, 8 services or technical requirements were identified by this company and the relations between the 

needs of the customers of Razi Industrial City Service Company were determined by the Quality House. Service priority was 

set. 

Originality/Value:  Quality performance enhancement technique is an important tool for translating the customer's voice and 

considering their wants and needs, as well as prioritizing the technical requirements of production, which was used for the first 

time in this study. 

Keywords: Customer evaluation, QFD, Fuzzy DEMATEL, Quality house matrix. 
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 مقدمه -1

های خدماتی نیز در بازارهای رقابتی نیازمند در نظر های تولیدی نیست، سازمانها فقط منحصر به سازمانتوجه به نیازهای مشتریان و جلب رضایت آن
واند تنمی جهوچیهبهسنتی  یهاو روش شدهدگرگونش یامروز نسبت به چند دهه پ یایاهداف خود هستند. ارائه خدمات در دن رأسدر  مسئلهگرفتن این 

های خدماتی باید تلاش کنند تا ضمن شناسایی نیازها و توقعات مشتریان و افزایش کیفیت سازمان ازجملهها ن باشد. سازمانیازهای نوین یپاسخگو

                       

 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی 
 092-202(، 0011)، 2، شماره 2دوره  

 www.journal-imos.ir 

 پژوهشی نوع مقاله:

صنعتی با روش ترکیبی گسترش  هایشهرکمستقر در  یهاشرکتنیازسنجی 

بررسی موردی: شرکت خدماتی شهرک صنعتی رازی )و دیمتل فازی  عملکرد کیفیت

 (اصفهان

 2، محمد ابراهیم خاتمی،*1سید محمد رضا داودی 
 .رانی، دهاقان، ای، دانشگاه آزاد اسلامتیریگروه مد1

 .رانیدهاقان، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یو بهره ور تیفیک ع،یصنا یگروه مهندس2

ود ان در بهبیمشتر یهاازها و خواستهیمختلف، به همان نسبت ن یهانهیشرفت روزافزون جهان در زمیامروز، با توجه به پ یایر دند هدف:
در  هانهیکند، در تمام زمیبروز م یحیو تصر یحیتلو صورتبهازها که ین نیاست. ا افتهیشیافزا یمصرف یت خدمات و کالاهایفیک

 یمشتر یازهایبرآورده ساختن انتظارات و ن درصددکه  ییهاسازمانگر، ید یاز طرف .افته استی یتوجهقابل، رشد یصنعت یواحدها
 نیترمهماز  یکی تیفیگسترش عملکرد ک کند که یارین امر یرا در انجام ا هاآنهستند که  ییهاستمیابزار و س یریکارگبهر از یباشند، ناگزیم
 . ابزارهاستن یا

رسشنامه روش پ با استفاده از را مشتریان )واحدهای صنعتی شهرک صنعتی رازی( یازهاین است تا بر آناین پژوهش  شناسی پژوهش:روش
هرک شرکت خدماتی در ش پژوهش شامل نیا یجامعه آمار ی ارزیابی کند.فاز متلیو د تیفیروش گسترش عملکرد ک یبیترک کیتکنو 

ها ارسال آن یبرا ازهاین یبندتیاولو یپرسشنامهنمونه انتخاب و  عنوانبهشرکت  021فرمول کوکران با استفاده از است.  صنعتی رازی
 .دیگرد

صنعتی مستقر در شهرک شناسایی شد که نیاز به آب آشامیدنی و صنعت در  یهاشرکتنیاز از سوی  46 بر اساس نتایج پژوهش ها:یافته
و الزامات فنی  انیمشتر یهایازمندین نیروابط بو  شد ییشناساشرکت  نیتوسط ا یالزام فن ایخدمت  8فت. سپس اولویت اول قرار گر

اداره ت و یمالک یقانون نحوه واگذار یاجرائ نامهنیآئ( 8مشترك موضوع ماده ) یهانهیاخذ هزتوسط خانه کیفیت تعیین گردید که  خدمات
 اولین اولویت خدمات تعیین شد. عنوانبه یصنعت یهاشهرك امور

 یازهایها و نو لحاظ کردن خواسته یمشتر یمهم جهت ترجمه صدا یابزار تیفیگسترش عملکرد ک کیتکن افزوده علمی:اصالت/ارزش
 که برای نخستین بار در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفت. رودیبه شمار م دیتول یالزامات فن یبندتیاولو نیها و همچنآن

 ، دیمتل فازی، ماتریس خانه کیفیت.تیفیگسترش عملکرد کارزیابی مشتریان،  ها:کلیدواژه
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ای همندی مشتریان و اولویت عوامل را مشخص کرده و به برآورد امکانات تکنولوژیکی و بررسی ویژگیبر رضایت مؤثرخدمات، عوامل 
کارهایی جهت برآورده کردن نیازها به بهترین نحو و حفظ مزیت رقابتی خود بیابند. به بیانی راه تیدرنهاتا بتوانند  عینی خدمات بپردازند

 :(2102 ،0فرهمندفقهی ( راحی محصول و یا ارائه خدمت بر مبنای دو هدف اصلی زیر باشدتر در هر سازمانی باید طساده

 .یخاص و یازهایها و نبا در نظر گرفتن خواسته یت مشتریرضا تأمین 0
 .ییكارات و ی، امنیفنی، عملكرد ازنظرا خدمت یت محصول یفیك تأمین 0

 یکی تیفیاست. تکنیک توسعه عملکرد ک QFD(2(کیفیت یک ابزار بسیار کارا جهت برآورده کردن این اهداف، تکنیک گسترش عملکرد 
د یو تول یطراح منظوربهو انتقال آن به کل سازمان  یمشتر ین روش بر توجه به ندایت است و اساس ایفیک ین مهندسینو یهااز روش

. به عبارتی ساده با استفاده از تکنیک توسعه عملکرد (2121 ،3کلانتر و همکاران) ان استیمشتر یهاخواستهمحصول یا خدمات منطبق با 
ها و الزاماتی باید در محصول و یا خدمات ست؛ چه ویژگییچ یخواهد؛ انتظارات مشتریچه م واقعا   یتوان مشخص کرد مشترمی تیفیک

 مسئله نیمواجهه با ا یاست که برا یراهکار تیفیگسترش عملکرد ک کیتکنوی برآورده شود. قرار داده شود تا نیازهای مشتری و توقعات 
 لیو تکم یدر مراحل مختلف طراح انیمشتر یو صدا یفیک یهااستفاده از آن، لحاظ نمودن خواسته یاست و فلسفه اصل شدهمطرح

 یازهایها و نو لحاظ کردن خواسته یمشتر یمهم جهت ترجمه صدا یابزار تیفیگسترش عملکرد ک کیتکن. باشدیا خدمت میمحصول 
ر د یفن یهامشخصه یبندتیپژوهش به دنبال آن است که با اولو نیرود. اید به شمار میتول یالزامات فن یبندتیاولو نیها و همچنآن

دست  انیمشتر تیبه حداکثر رضا ،FDEMATEL)) یفاز متلیو د کیتکناین  قیاز طر ،یراز یشهرک صنعت یدسترس در شرکت خدمات
جش سن یهاو روش تیفیمربوط به ک میمفاه ،یو یمندتیو رضا یمربوط به مشتر میمفاه یبررسبه  مقاله نیراستا در ا نی. در همابدی
 .است شدهپرداخته نهیزم نیدر ا شدهانجام یسوابق پژوهش نیو همچن  QFD کیمربوط به تکن میمفاه ت،یفیک

 مبانی نظری پژوهش -2

 مشتری یمندتیرضامفهوم مشتری و  -2-1

کردند ین بسنده میبه هم یف واژه مشتریدر تعر درگذشتهگیرد. ها مبادله ارزش صورت میعبارت است از شخص یا گروهی که با آن یمشتر
ی عموم طوربهامروزه دگر  یف سنتین تعریااما ؛ کندیم یداریشرکت را خر یا خدماتی یدیواحد تول یهااست که فرآورده یکس یکه مشتر

ل دارند با یها تماها و شرکتاست که سازمان یکس یاست. در تعریف جدید مشتر شدهارائهنیست و تعریفی جدید برای آن  موردقبول
در حال  ید که مشترها ناچارند بپذیرن. شرکت(2102 ،6همکارانزیویار و بگذارند ) تأثیر یکنند بر رفتار وکه خلق می ییهاارزش

. دانگران فعال درآمدهیمشتریان از حالت تماشاگران منفعل به شکل باز درواقعها است. به شریکی در خلق ارزش برای آن شدنلیتبد
، را با منابع کمتر ارائه دهد همیشه کمیاب است یکه سود بیشتر خوب یو رشد آتی شرکت است، اما یک مشتر یتنها منبع سود جار یمشتر

ات یعلت اصلی برای ادامه ح عنوانبهان ی. مشتر(2109 ،5ژیانیمحمدی و ) ها نیز شدید استزیرا دانش مشتریان زیاد و رقابت بین شرکت
هر سازمان است.  ین بقایتضم یار مهم و کارآمد برایت آنان جزء اهداف بسیت خاصی برخوردار هستند و جلب رضایك سازمان از اهمی

آورند و از تمام به حساب می یارزشمند یهاییان را دارایها مشتر، سازمانی وجود نخواهد داشت، سازمانیمشتر بدون ،4عقیده جورانبه 
ان، یت مشتریجلب رضان گام در یترن و مهمیند. اولیان تلاش نمایراضی نگهداشتن و وفادار ماندن مشتر یخواهند که براکارکنان خود می

متعلق  یجهان یدر بازارها یرهبر ادعاشدهکه  آنجادر بازار است. تا  جادشدهیارات ییبه تغ ییان و پاسخگویازها و انتظارات مشتریشناخت ن
ها مانعث خروج سازتواند باان، مییمشتر یهابه خواسته یتوجهیبکنند.  تأمینا فراتر از آن را یان یمشتر یازهایاست که ن ییهابه سازمان

، داشته باشدمرکز ت یرقابت یمحصولات در فضا یان و نوآوریاز مشتریکه بتواند با توجه به ن ین، استفاده از ابزاریاز بازار رقابت شود، بنابرا

                                                             

۱ Fegh-hi Farahmand 
۲ Quality Function Deployment 
۳ Kalantar et al. 
٤ Ziviar et al. 
٥ Mohammadi and Zhiani 
٦ Juran 
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ت اسرمشهود یر غییعنی یک متغ؛ است یو نگرش یر احساسییک متغ ی. رضایت مشتر(2102، 0همکاراندانشمندرخی و ) ضروری است

ای که عملکرد واقعی یک شرکت مندی مشتری را درجهرضایت (2110) 2کاتلر مثالعنوانبهاست.  شدهارائهبرای آن  یو تعاریف مختلف
 یهایکند ویژگیاحساس م یاست که مشتر یحالت یداند. به عقیده جوران نیز رضایت مشترکند، میمی انتظارات مشتری را برآورده

، یاست که در آن نواقص و معایب محصول یا خدمت موجب ناراحت یز حالتین یطابق با انتظارات او است و نارضایتمحصول یا خدمت، م
 از مصرف یا خرید محصول یا استفاده از خدمت یحالتی است که مشتر یدیگر، رضایت مشتر یشود. در تعریف یشکایت و انتقاد مشتر

کنند و که رضایت زیادی از سازمان دارند، تجربیات مثبت خود را با دیگران مطرح می مشتریانی. (2102 ،3بادپا) کندیابراز رضایت م
مشتری مدل  یمندتیرضاهای سنجش یکی از مدل .(2109، 6مظفری و همکاران) یابدهزینه جذب مشتریان جدید کاهش می جهیدرنت

اصلی است و قادر است سه نوع نیازهای یک محصول که بر  کانو است. بر اساس این مدل خصوصیات کیفی محصولات دارای دو بعد
 شدهدادهنمایش  6شکل نمودار . مدل کانو در (2102، 5صادقی و همکاران) گذارند را تفکیک نمایدروی رضایت از طرق مختلف اثر می

 است.

 

 (.1891 ،6کانو( مدل کانو جهت سنجش رضایت مشتری -1شکل 
Figure 1- Kano model to measure customer satisfaction (Kano, 1984). 

 
که هر دسته بیانگر یک نوع از نیازهای مشتری است. این نیازها  شودهای کیفی هر محصول به سه دسته تقسیم میدر مدل کانو مشخصه

 از نیازهای الزامی، نیازهای عملکردی و نیازهای انگیزشی. اندعبارت

 وQFD) عملکردکیفیت و گسترش کیفیت  -2-2

یک حرف مشترک دارند و آن این است که کیفیت به معنای  یطورکلبهها است، اما همه آن شدهارائهبرای مفهوم کیفیت تعاریف متعددی 
چ معنا یکیفیت ه (2850) 8یعقیده کرازببه  (.2111 ،7زاده و ترابیشکرچی) سازگاری کالا یا خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان است

ا و هت است که با خواستهیفیک با یك محصول زمانیخواهد ندارد. این بدین معناست که یم واقعا   یهر چیزی که مشتر جزبه یو مفهوم
اهش ت همچون کیفین، کیشود. علاوه بر اید محسوب میمات خریعامل در تصم نیترمهمت یفیان انطباق داشته باشد. کیمشتر یازهاین

 .(2102 ،زیویار و همکاران) کندیمفا یا یگذارهیش سهم بازار و نرخ بازده سرماینقش مهمی در افزا یورو رشد بهره یاتیعمل یهانهیهز
، ی، عملکردفنی ازنظرا خدمت یت محصول یفیات، توسعه ابزارهایی است که بتواند کیند عملیت در فرآیفیهدف اصلی از بهبود ک درواقع

                                                             

۱ Daneshmand Rokhi et al. 
۲ Kotler  
۳ Badpa 
٤ Mozaffari et al. 
٥ Sadeghi et al. 
٦ Kano 
۷ Shokrchizadeh and Torabi 
۸ Crosby  
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ت یفیت کیریامروزه مد نماید. تأمین یخاص و یازهایها و نرا با در نظر گرفتن خواسته یت مشترینماید و رضا تأمینرا  ییکارات و یامن
ت بسیاری دارد. حفظ و گسترش بازار محصول، یرقابتی هستند، اهم یی که خواستار حضور موفق و مداوم در بازارهایهاسازمان یبرا

د یو هم در مرحله تول یان هم در مرحله طراحیمشتر یازهایت، با هدف برآورده کردن نیفیا کمحصولات و خدمات ب عرضهمستلزم 
های خدماتی برای بقاء در محیط تر شدن نقش بازار خدمات نسبت به گذشته، تمام سازمانا ارائه خدمات است. با پررنگیمحصولات و 

ایی که به هها هستند. در این بازار رقابتی سازمانناچار به بهبود و ارتقای کیفیت خدمات خود نسبت به سایر سازمان وکارکسبرقابتی 
ی با معیاری برای ایجاد مزیت رقابت عنوانبهمندی مشتریان را رسند، قادر هستند که سطوح بالاتری از رضایتسطح بالاتری از کیفیت می
. از زمانی که خدمات نقش مهمی در برآورده کردن نیازهای (2106، 0آبادنوروز  و رستمی نوروز آباد رحمانی) دسایر رقبای خود، کسب کنن

ات، توجه به کیفیت خدم کهیطوربهها مطرح شد، مشخصه اصلی رقابت بین سازمان عنوانبهافراد پیدا کرد، موضوع کیفیت خدمات نیز 
تواند باعث کسب مزیت رقابتی شود. ارزیابی کیفیت خدمات حین فرایند ارائه خدمات انجام میسازد و سازمان را از رقبایش متمایز می

ز آید. آنچه خدمات را اای برای ایجاد اعتماد و فرصتی برای کسب رضایت مشتری به حساب میلحظه عنوانبهگیرد، هر تماس مشتری می
خدمات همگن  ثالثا  ست و یدهندگان آن جداپذیر نخدمات از ارائه ا  یثانتند، سیخدمات ملموس ن اولا  کند، این است که یمحصولات جدا م

ت یفیبهبود ک یریگاندازه(. 2108، 2همتی نژاد و همکاران) است یادهیچیار دشوار و پیت خدمات کار بسیفیک یریگستند؛ بنابراین اندازهین
اند دهافت کریکه در یخدمت سهیمقاق یت خدمات را از طریفیاغلب کان یند است. مشتریص عملکرد فرآیتشخ یك راه مناسب برایخدمات 
ت خدمات خود، یفیری کیگها جهت اندازهسازمان .(2104، 3قاسمی و همکارانکنند )یم یابیاند، ارزکه انتظار آن را داشته یبا خدمت

مندی تیری سطح رضایگار مناسبی برای اندازهیباشد و مع ت خدماتیفیابی کیهای معتبر و مشخصی هستند که قادر به ارزازمند مدلین
 ها روش گسترشاز آن یکیها وجود دارد که ت در سازمانیفیو بهبود ک یفیعملکرد ک یابیارز یبرا یمتعدد یهاند. روشیان ارائه نمایمشتر

ان یت مشتریق جلب رضایبازار را از طرشرفته است که سهم یپ یتیفیت عملکرد یک ابزار کیفیت عملکرد است. تکنیک گسترش کیفیک
شود یان شروع میمشتر یهاازها و خواستهیاست که بر اساس برآورده کردن ن افتهیسازمان یندیفرا درواقعد، دهیش میمحصول افزا یواقع

کند و یل و ترجمه میتبد یفیک یهاها را به مشخصهشود، آنیشناخته م یمشتر یها، که تحت عنوان ندان خواستهیا یآورو پس از جمع
ن یها مهم هستند، برجسته کرده و با استفاده از ابه آن خواسته یابیرا که در دست یی، پارامترهایسیماتر یات محاسباتیك سلسله عملیضمن 

رود، یت به کار میفیک یهاکه در گسترش مشخصه ییاز ابزارها یکی. کندیم یها را طراحق به آن خواستهیدق یابیند دستیپارامترها، فرا
های فنی است. خانه ان و اولویت مشخصهیمشتر یهات خواستهیب اهمین ضرییتع جهیدرنتو  6(HOQ) تیفیس خانه کیل ماتریتکم

را که چه  انیمشتر شدهمشخصت مدنظر و یفیاست که ک ییهان خانه شامل اتاقی. ااست QFD ن بخش در تکنیکیتریت عمومیفیک
سازد. در خانه کیفیت اولین ستون مربوط به نیازهای مشتریان، یها نام دارند، مرتبط مکه چگونه یفن یهایژگیوشوند با یده مینام ییزهایچ

بندی الزامات فنی، بخش مرکزی های فنی، آخرین سطر رتبهبه نیازهای مشتریان، اولین سطر مشخصه یوزن دهدومین ستون مربوط به 
 .(2102، 5)ابوالوش و همکاران الزامات و سقف خانه مربوط به همبستگی بین الزامات فنی استمربوط به روابط بین نیازها و 

 پیشینه پژوهش -3

ها سازمان شیازپشیب وکارکسبمروزه افزایش رقابت در محیط خود بیان کردند که ا ( در پژوهش2121) 4امیدوار پس حصار و همکاران 
ارات های مناسب برای شناسایی دقیق انتظکند. یکی از روشهای مشتریان ترغیب میرا به ارائه محصولاتی با کیفیت و مبتنی بر خواسته

های مشتریان در طراحی فرش مشتریان، روش گسترش عملکرد کیفیت است. تحقیق حاضر در پی شناسایی و اعمال نظرات و خواسته
احی و های مشتریان و شناسایی الزامات طرها منطبق شود. برای تعیین انتظارات و خواستههر چه بیشتر با سلیقه و نیاز آن دستباف است تا

 05بازاریابی و فروش، طراحی و مهندسی فرش با حداقل  نه  یدرزمفعال  نظرانصاحبنفر از خبرگان و  02شامل مهندسی از تیم تصمیم که 
 است. سپس با استفاده از تکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی فازی، ارجحیت معیارها تعیین شد. شدهفتهگرسال سابقه کاری بهره 

                                                             

۱ Rahmani Nouroozabad and Rostami Noroozabad 
۲ Hemmatinejad et al.  
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دی های جدیپیوسته در جستجوی شیوه هاسازمانکنونی،  پررقابتر دنیای ( در تحقیق خود بیان کردند که د2121) 0رحیمی و ایرج پور

ر جهت ارزیابی پیشگام د یهادکنندهیتولبرای حداکثر کردن عملکرد و تلاش کارکنانشان هستند. رقابت فزاینده سبب تشویق بسیاری از 
ناسب لکرد مرقابتی با هدف توسعه عملکرد سازمانی و ارتقاء رضایت مشتری شده است. ضرورت عم یهایاستراتژعملکرد مدیریتی و 

و پایدار، مدیران را بر آن داشته است تا روش مدیریت کیفیت جامع را در سازمان تعریف کرده، تحقق بخشیده و ادامه دهند. این پژوهش 
ش متغیر در این است. ش مؤثربه بررسی فاکتورهایی از مدیریت کیفیت جامع پرداخته است که بر ارتقاء عملکرد تولید و رضایت مشتریان 

کرد ، سنجش کیفیت، عملکرد تولید، عملندهایفرا، بهینه کاوی، بهبود مداوم کنندگاننیتأماست که شامل روابط با  شدهاستفادهوهش پژ
 نفر جامعه 861شرکت و  621تعداد تولیدی استان قزوین به  یهاشرکتباشد که بین مدیران و روسای حوزه کیفیت در رابطه با مشتری می

بهبود  ، بهینه کاوی،کنندگاننیتأمدهد که روابط با از پژوهش نشان می آمدهدستبه. نتایج نمونه انتخابی انجام گرفتنفر  243و آماری 
 مثبتی بر اجرای مدیریت کیفیت جامع در سازمان دارد. تأثیر، سنجش کیفیت، ندهایفرامداوم 

 یاشبکه لیبا استفاده از مدل تحل انیمشتر تیرضا یفیک یارهایمع لیو تحل ییشناسا مقاله خود با عنواندر  (2109) 2همکارانارویی و  
ای فازی نمودند و بر اساس تحلیل شبکه دییتأفرعی را  یمؤلفه 22، شدهییشناسا یمؤلفه 28ز مجموع ا بیان کردند که )FANP( یفاز

 .های مشتریان بودمتعلق به معیار توجه به نیازها و خواسته آمدهدستبهبالاترین وزن . مشخص گردید

ران با استفاده از روش گسترش عملکرد ینفت ا یشرکت مل یمنابع انسان یهاتیانتظارات و اولو یبرا ی( مدل2121کلانتر و همکاران )
ریق پرسشنامه و مصاحبه با خبرگان مشخص های رفاهی و نیازهای نیروی انسانی از طارائه دادند. در این پژوهش ابتدا شاخص کیفیت

ت خدمات یفیک یهات، برنامهیفیس خانه کیساختن ماتر یجاد شد و برایا یفن یازهاین تیفیس خانه کینان در ماتریاطم یشد. سپس برا
 ی، محتوایصفحات مجاز، اسیپیج) ینترنتیت استفاده از خدمات ایقابل آمدهدستبهمورد پردازش قرار گرفت. بر اساس نتایج  یرفاه
 یهان مؤلفهیگر انتظارات اثرگذار است. همچنیاست که بر د یمنابع انسان یدیاز انتظارات کل یکین و ...( یآنلا یرسانن، اطلاعیآنلا

 هستند. یاننسو متوسط( بر انتظارات منابع ا ی)قو یا منفیمثبت  تأثیر یمربوطه خود دارا یبندبا توجه به نوع رابطه در دسته گانههجده

بندی الزامات جهت توسعه محصول و رتبه DEAو  QFD ،ANP ،DEMATELهای ( از ترکیبی از روش2109) 3حسین پور و یزدانپور
هندسی یعنی سه الزام فنی م کهنشان داد  آمدهدستبهفنی در بخش تولید ماشین لباسشویی شرکت صنایع گلدیران استفاده نمودند. نتایج 

  الزامات فنی و مهندسی هستند. نیترمهمهای شستشو، درجه کیفیت قطعات و طراحی درب ماشین لباسشویی از مقابل از انواع برنامه

ه دست در طراحی مسواک معلولان آسیب نخاعی گردنی استفاده کردند. نتایج نشان داد که QFD( از روش 2102) 6صادقی نائینی و رفیعی
چنگش استفاده شود و  یجابهها باید از گیرش های حرکتی معلولان و بررسی مجدد ابعاد کف دست آنمسواک با توجه به محدودیت

درجه، زاویه بین برس  0همچنین با توجه به دامنه حرکتی مشترک بین معلولان، چرخش مجموعه برس در دو جهت و ثابت شدن برس در 
در  تهکاررفبهمواد  و رسد که برای طراحی محصول باید به وزن، سادگیاست. علاوه بر این به نظر می شده رفتهگمسواک و دسته در نظر 

 محصول توجه شود.

 QFDای با تلفیق مندی کاربران سازمان فنی و حرفهبر رضایت مؤثربندی عوامل ( به شناسایی و اولویت2102) 5حسنوند خانی جزنی و
یکی از  عنوانبهدر این بررسی نشان داد که فاکتور طراحی و کاربرد ایمن،  )HOQ(و مدل کانو پرداختند. نتایج حاصل از ماتریس کیفیت 

کاربران کمترین میزان اهمیت را دارد. علاوه بر این، ضخامت مواد و  ازنظرهای ایمنی و معیار قابلیت تنظیم مبلمان، ویژگی نیترمهم
 با ارگونومی و راحتی نداشت. دارمعنی با  یتقرتباط مبلمان ار
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 یبندتیو اولو لیوتحلهیتجز نه  یدرزم QFDدر KANO یمدل ادغام یمتدولوژ یشناخت و بررس( در تحقیقی به 2112) 0فضلی و علیزاده 
روش  نیو مراحل ا انیمشتر یازهاین یبندتیاولوکارکرد آن در  ،یمتدولوژ نیا میو مفاه یمبان نی. همچنپرداختند انیمشتر یازهاین
  .شودیمنشان داده  یمطالعه مورد کیمدل در  یریکارگبهحاصل از  جینتا، شدهارائهمدل  آزمون یبرا انیپردازد. در پایم

گسترش خطوط هوایی  باهدفها های فنی فرودگاهفازی جهت ارزیابی ویژگی )QFD(( از رویکرد تحلیل گسترش کیفیت 2121) 2پاندی
تفاده های فنی اسبا ویژگی نهیهزکماستفاده نمود. در این پژوهش از خانه کیفیت برای بررسی ارتباط الزامات خطوط هوایی  )LCA( نهیهزکم

جزئی  یهاشرفتیپ، حالنیباارا برآورده کرده است.  LCAالزامات  موردمطالعهشد. بر اساس نتایج بدست آمده مشاهده شد که فرودگاه 
  شود.بینی میدر رابطه با امکانات هوایی، تعرفه هوایی و سایر معیارها پیش ژهیوبهاندکی 

برای  )QFD(و تحلیل گسترش کیفیت  )ANP(ای فرآیند تحلیل شبکه های( از ترکیبی از تکنیک2121) 3میستاریحی و همکاران
کاهش احتمال تحمل وضعیت بدنی ضعیف و ناخوشایند برای کاربر معلول و  باهدفهای فنی در طراحی ویلچر، بندی مشخصهاولویت

و اعداد مثلثی  FANPهای ذهن انسان مبهم و نامشخص است، در این پژوهش از روش قضاوت کهییازآنجاهمراه وی استفاده کردند. 
دست آمده و اهمیت وزنی که برای مشخصات مهندسی است. با توجه به نتایج ب شده استفاده ECو  CNSفازی برای نشان دادن میزان اهمیت 

 ها دارا است. ECطراحی ویلچر بدست آمد، مشخص شد که کیفیت مواد بالاترین وزن را نسبت به سایر 

جهت تبدیل نیازهای مشتریان )کارکنان( به الزامات فنی  DEMATELو  QFDهای ( از ترکیبی از تکنیک2102) 6پارزانویک و همکاران 
رین کاری بیشت یبندزمانپذیری در برنامه استفاده نمودند. بر اساس نتایج بدست آمده مشخص شد که انعطاف ونقلحملهای یسدر سرو

 مثال عنوانبهها )برنامه یسازهماهنگرود تکنولوژی برای آل داشته و همچنین انتظار میاختلاف وضعیت فعلی با وضعیت ایده
 انی در مورد زمان عزیمت، محل عزیمت، زمان انتظار و ...( نیز تقویت شود.رسبرای اطلاعهای کاربردی موبایل اپلیکشن

 پژوهش یشناسروش -1

روش گردآوری اطلاعات در این پژوهش شامل روش ماهیت پژوهش توصیفی است.  ازنظرهدف کاربردی و  ازلحاظاین پژوهش 
در رابطه با  تشانیارجحها پیرامون نیازهایشان و پرسشنامه جهت بررسی نظرات آنای و روش میدانی و همچنین مصاحبه با افراد و کتابخانه
صنعتی بزرگ رازی انجام شده  این پژوهش در شرکت خدماتی شهرک های صنعتی است.از سوی شرکت خدماتی شهرک شدهارائهخدمات 

کند. جهت می یرسانخدمتفعال مستقر هستند  رتصوبهواحد صنعتی که در این شهرک صنعتی  220است. این شرکت در حال حاضر به 
تصادفی انتخاب و  طوربهفعال در این شهرک مشغول به کار بودند  صورتبهشرکت که  020انتخاب نمونه از فرمول کوکران استفاده و 

 تیرنهادهای برگشتی، پرسشنامه های مخدوش از بینها ارسال گردید. با کنار گذاشتن پرسشنامهبندی نیازها برای آنی اولویتپرسشنامه
ز اها، پرسشنامه انجام شد. همچنین در مرحله شناسایی نیازهای مشتریان و مرحله تحلیل روابط و همبستگی 021بر اساس  وتحلیلتجزیه
ل متگیری چندمعیاره شامل روش دلفی فازی، روش دیتصمیم یهاکیاز تکن خبرگان و متخصصین استفاده شد. این پژوهش نظرات

)DEMATEL( و روش تحلیل گسترش کیفیت )QFD (که ابتدا با کمک روش  صورتنیبد است. قرارگرفته مورداستفاده به شکل فازی
های فنی و همچنین روابط بین های فنی/خدمات تعیین، سپس روابط بین نیازها و مشخصهدلفی فازی نیازهای مشتریان و ویژگی

و  )QFD(با استفاده از روش تحلیل توسعه کیفیت  تیدرنهاهای فنی با همدیگر با استفاده از تکنیک دیمتل فازی مشخص شد و مشخصه
ساختار پژوهش آورده شده  2شکل ها ارائه گردید. در جهت بهبود آن ییهاشنهادیپبندی و های فنی اولویتمشخصه )HOQ(فیت خانه کی

 است.

 

                                                             

۱ Fazli and Alizadeh 
۲ Pandey 
۳ Mistarihi et al. 
۴ Parezanović et al. 
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 .ساختار پژوهش -2شکل 
Figure 2- Research structure. 

 

 مطالعه موردی -1-1

 و جامعه آماری دهندگانپاسخهای جمعیت شناختی ویژگی -1-1-4

شده است که بیشترین فراوانی مربوط بندیباشند. مدرک تحصیلی در چهار گروه دستهزن می 01%مرد و  01%نفر پاسخگو،  021از بین 
باشد و همچنین بیشترین فراوانی نفر می 0دکتری با  نفر و کمترین فراوانی مربوط به مقطع تحصیلی 20به رده تحصیلی کارشناسی با 

سابقه کاری  ازنظرباشد. نفر می 02به بالا سال با  21سال و کمترین فراوانی مربوط به سن  01تا  01نفر مربوط به سن  20پاسخگویان با 
سال  2بوط به کارکنان با سابقه کاری کمتر از سال و کمترین فراوانی مر 21تا  01بیشترین فراوانی مربوط به کارکنان با سابقه کاری بین 

 سال و کمترین فراوانی مربوط به سابقه فعالیت 01تا  2فعالیت بین  سابقه فعالیت شرکت بیشترین فراوانی مربوط به سابقه ازنظرو  باشدیم
 .باشدیمسال به بالا  21

 دلفی فازینیازهای اصلی با استفاده از تکنیک  یبندتیاولوشناسایی و  -2-1-4

رای های صنعتی استفاده شده است. بدر این پژوهش از تکنیک دلفی فازی جهت شناسایی نیازهای اصلی مشتریان شرکت خدماتی شهرک
ها درخواست شد که نیازهای خود را مشخص که در مرحله اول از شرکت صورتنیبداین منظور از تکنیک دلفی در دو مرحله استفاده شد، 

ها شناسایی نیاز از سوی شرکت 20 درمجموعآوری و در قالب یک پرسشنامه طراحی شد. در این مرحله ها جمعکنند، سپس نظرات آن
میزان اهمیت این نیازها را با استفاده از عبارات  ها درخواست گردید تاها ارسال و از آنشد و در مرحله دوم پرسشنامه برای تمامی شرکت

یک ها با استفاده از تکنداده وتحلیلتجزیههای مرحله دوم آوری پرسشنامهزبانی مطابق با اعداد فازی مثلثی مشخص کنند. پس از جمع
ح کنار گذاشته شد و تحلیل بر روی به علت عدم پاسخگویی صحی شدهییشناسانیاز  20مورد از  0دلفی فازی انجام شد. در این مرحله 

  اي و بررسی سوابقمطالعات کتابخانه
 پژوهش

 مرحله اول شناسایی نیازهای مشتریان 

تهیه پرسشنامه و مرحله دوم تعیین نیازهای اصلی 
 شهرک صنعتی با استفاده از تکنیک دلفیمشتریان در 

 مصاحبه با خبرگان و کارشناسان

بررسی روابط و وزن دهی نیازهای 
مشتریان با استفاده از تکنیک 

 دیمتل

های بررسی روابط بین نیازمندی
 های فنیمشتریان و الزامات/ مشخصه

بررسی روابط بین الزامات/ 
 های فنی با همدیگرمشخصه

 (HOQخانه کیفیت )تشکیل 

تحلیل روابط در خانه کیفیت و 
 های فنیبندی الزامات/مشخصهاولویت

 گیریها و نتیجهبررسی و تحلیل داده

 های / الزامات فنی شناسایی مشخصه
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که ابتدا متغیرهای زبانی  صورتنیبدانجام شد. جهت انجام تحلیل بر اساس رویکرد دلفی فازی عمل شده است.  ماندهیباقمورد  20
و ) U(خبرگان از مینیمم نظرات خبرگان، برای حد بالا از ماکسیمم نظرات  )L(تبدیل به اعداد فازی شدند، سپس جهت تعیین حد پایین 

محاسبه گردید. برای استخراج نیازهای اصلی، پس  یفاز یدمقدار  تیدرنهااز میانگین نظرات خبرگان استفاده شد و  )M( برای حد وسط
، 01-01گیرند. در این پژوهش بر اساس قانون هر نیاز، حدی را برای قبول یا عدم قبول آن نیاز در نظر می یفاز یداز مشخص شدن مقدار 

شده عدد فازی مثلثی با توجه به نظر خبرگان برای هر  یفاز یداست. بدین معنا که اگر مقدار  شدهگرفتهدر نظر  1.0هر نیاز  قبولقابلمرز 
باشد آن نیاز  1.0آن کمتر از  یفاز یدمقدار  کهیدرصورتشود و پذیرفته می قبولقابلیک نیاز  عنوانبهز یا بیشتر باشد، آن نیا 1.0نیاز 

 اندعبارتاست. این نیازها  1.0ها بالاتر از مورد از آن 00 یفاز یدنیاز، مقدار  20شود. از بین و کنار گذاشته می شدهشناختهغیرضروری 
 از:

 .آب بخش صنعت )عدم نیاز به خرید آب از بیرون شهرک( تأمیننی و آب آشامید تأمین: 1شماره  0
 .و معابر سطح شهرک هاابانیخ: تعمیر وترمیم آسفالت 2شماره  0
 .اصلی و فرعی یهاابانیخ و كلیه معابر ییروشنا تأمین: 3شماره  0
 .بالعكسو ذهاب همگانی و عمومی از اصفهان و شهرضا به شهرک و  : نیاز به سرویس ایاب6شماره  0
 .: ایجاد درمانگاه پزشكی و تكمیل اورژانس پیش بیمارستانی موجود7شماره  0
 .های دولتی جهت حل مشكلات واحدهاها و سازمان: تعامل و ارتباط بیشتر شركت خدماتی با ادارات و ارگان11شماره  0
 .و احداث واحدی بدین منظور ستیزطیمحو هماهنگی با اداره حفاظت  ژهیو ریغ: ساماندهی پسماندهای ویژه و 11شماره  0
شناخت واحدها از  منظوربهمشتری(  یهاشركتشهرک )مستقر در  دكنندگانیتولبین  و شناخت: ایجاد هماهنگی و برقراری ارتباط 17شماره  0

 .بالفعل و بالقوه مشتریان از همدیگر یهایتوانمندهمدیگر و ایجاد بانک اطلاعاتی قوی از 
 واحدهای پر ریسک، ییشناسااختصاصی برای شهرک جهت  صورتبه )HSEE( انرژیو  ستیزطیمح ،یمنیا د بهداشت،: ایجاد واح22شماره  0

 .جلوگیری از حوادث منظوربهریسک بالا و انجام تدابیر پیشگیرانه  با
 .و زیستی پدافند شیمیائی یهاحوزهشهرک در  رعاملیغ: تنظیم و تدوین طرح پدافند 26شماره  0
 .ماهیانه در دفتر شركت خدماتی صورتبهاجرائی شهرستان و استان  یهادستگاه: پیگیری حضور نمایندگان 31شماره  0
با ادارات و  یرحضوریغو اتوماسیون اداری جهت برقراری ارتباط  یرساناطلاع یهاكانال: تكمیل و اصلاح سایت اینترنتی شهرک و 11شماره  0

 .هاارگان
 .در ابتدای هر فرعی نصب تابلو شامل مشخصات واحدهای فعال: نیاز به 16شماره  0
 .مجمع عمومی یهاخواسته: پیگیری 12شماره  0

های شهرک صنعتی بزرگ رازی، در مرحله بعد وزن و روابط بین این نیازها با استفاده از تکنیک دیمتل پس از شناسایی نیازهای اصلی شرکت
 .است شدهمحاسبهفازی 

 تعیین ضریب اهمیت نیازهای مشتریان با استفاده از تکنیک دیمتل -3-1-4

ل باشد. در این تکنیک با بررسی روابط متقابگیری بر مبنای تئوری گراف میهای زوجی و از ابزارهای تصمیمروش دیمتل بر اساس مقایسه
گیری ویژگی روش دیمتل تصمیم نیترمهم درواقعکند. امتیاز عددی مشخص می صورتبهها را و اهمیت آن تأثیربین معیارها، میزان 

های در این تکنیک نیز همانند بسیاری دیگر از تکنیک ازآنجاکهباشد. چندمعیاره و عملکرد آن در ایجاد روابط و ساختار بین عوامل می
یار در شرایط عدم قطعیت بس مخصوصا  ظر خبرگان با مقادیر عددی شود و برآورد نخبرگان استفاده می از نظراتگیری چند معیاره، تصمیم

تایج ن کهییازآنجا گریدیعبارتبهکند. دشوار است، لذا استفاده از تکنیک فازی در روش دیمتل تا حدودی به حل این مشکل کمک می
ذهنی و غیردقیق و مبهم خبرگان وابسته است، لذا در تکنیک دیمتل فازی از متغیرهای زبانی فازی استفاده شده و  یهایداوربه  شدتبه

در این پژوهش نیز جهت تعیین میزان اهمیت نیازهای مشتریان شرکت خدماتی شهرک صنعتی  رونیازاشود. تر میگیری راحتتصمیم
 های روش دیمتل فازی به شرح زیر است.ست. مراحل انجام آن مطابق با گامرازی، از تکنیک دیمتل فازی استفاده شده ا
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یابی و طراحی مدلگام اول: تعیین شاخص  .های مورد ارز

ها در بخش قبل با استفاده از تکنیک دلفی فازی شناسایی شد. آن نیترمهمها، نیازهای مشتریان است که در این پژوهش منظور از شاخص
 است. شدهدادهاس این نیازها نمایش مدل پژوهش بر اس

یس فازی ارتباط مستقیم اولیه بر اساس نظرات خبرگان  .گام دوم: ایجاد ماتر

ی، در یک ماتریس زوج دودوبه صورتبهها نسبت به یکدیگر در این گام بر اساس نظرات خبرگان روابط بین نیازها و میزان ارجحیت آن
 شدهدادهشرح  آنچهیزان ارجحیت نیازها نسبت به همدیگر از متغیرهای زبانی فازی، مطابق با شود. جهت سنجش روابط و مسنجیده می

دول جمثال ماتریس مقایسه زوجی مربوط به ارزیابی نیازها نسبت به یکدیگر بر اساس نظر یکی از خبرگان در  عنوانبهاستفاده شده است. 
 آورده شده است. 1

 ابی نیازها نسبت به یکدیگر بر اساس نظر یکی از خبرگان.ماتریس مقایسه زوجی ارزی -1جدول 
Table 1- Paired comparison matrix assessing the needs of each other based on the opinion of one of the experts. 

 

 

 

 

 

 

 گام سوم: ترکیب نظرات خبرگان.

س بر شود و سپها با استفاده از میانگین هندسی محاسبه میبا مشخص شدن ماتریس مقایسه زوجی توسط خبرگان، ترکیب نظرات آن
اساس  مثال نحوه محاسبه ترکیب نظرات بر عنوانبهشود. با تکنیک دیمتل فازی انجام می وتحلیلتجزیهاساس ماتریس میانگین نظرات، 

: تعمیر و ترمیم آسفالت C2"، نسبت به نیاز "آب بخش صنعت تأمینآب آشامیدنی و  تأمین: C1"ابی نیاز میانگین هندسی برای ارزی
 زیر است: صورتبه "و معابر سطح شهرک هاابانیخ

 (.5771، 1، 1= خیلی زیاد = ) C2نسبت به  C1میزان ارجحیت  ← 1خبره شماره  0
 (.5721، 571، 5771متوسط = )=  C2نسبت به  C1 تیارجحمیزان ← 2خبره شماره  0
 (.1، 1، 1/ 5771تر است(= )ارجح C1نسبت به  C2= متوسط ) C2نسبت به  C1میزان ارجحیت  ← 3خبره شماره  0
 .(571، 5771، 1= زیاد = ) C2نسبت به  C1میزان ارجحیت  ← nخبره شماره  0

n در این پژوهش است. کنندهشرکت: تعداد افراد خبره 

 زیر است: صورتبهبر اساس میانگین هندسی  C2نسبت به  C1حال میزان ارجحیت نیاز 

((0.75,1,1)×(0.25,0.5,0.75)×(1,1,1.33)×…×(0.5, 0.75 , 1))
1/n

=(0.0969, 0.6146 , 0.8284). 

 )m(د وسط آن ، ح1242/1برابر با  )l(که حد پایین آن  صورتبدیناعداد فازی مثلثی هستند.  (1242/1، 4064/1، 8286/1مقادیر )
 شود.است. ارجحیت نیازها نسبت به همدیگر بر اساس ترکیب نظرات، محاسبه می 8286/1برابر با  )u(و حد بالای آن  4064/1برابر با 

 C 1 C 2 C 3 C 4 C 5 C 6 C 7 C 8 C 9 C 10 C 11 C 12 C 13 C 14 نیازها
C 1  VH H M H M VL M VL H H H H H 

C 2   H H 1/M 1/H 1/VH VL 1/VH H 1/H H H H 

C 3    1/H 1/M 1/VH 1/VH 1/H 1/VH H 1/VH 1/H VL VL 

C 4     1/VH 1/VH 1/VH 1/H 1/VH VL 1/VH 1/VH 1/H 1/H 

C 5      VL 1/H H 1/H H H H H H 

C 6       1/H H�1/H H H H H H 

C 7        H VL H H H H H 

C 8        �1/VH 1/H 1/H H H H 

C 9          H H VH H H 

C 10        ���1/H�1/H 1/H 1/L 

C 11 �          H H H 

C 12             H H 

C 13              H 
C 14               
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یس فازی ارتباط مستقیم: نرمالچهارمگام   .سازی ماتر

دیل گردد. و استاندارد تب مقایسهقابلهای ها به مقیاسپس از محاسبه ماتریس ترکیب نظرات، این مقادیر بایستی نرمال شوند تا مقیاس آن
ها( iCاز تبدیل مقیاس خطی استفاده شده است. ابتدا مجموع حد پایین، حد متوسط و حد بالا برای هر نیاز )یعنی  سازینرمالجهت 

 شود.نشان داده می rشود. این مقدار برابر با سیمم آن تعیین میمحاسبه و ماک

r= 654.2250 

مثال مقدار نرمال شده برای  عنوانبهتقسیم شده و ماتریس نرمال بدست آمده است.  rسپس تک تک مقادیر ماتریس ترکیب نظرات بر مقدار 
 است: شدهدادهنشان  (1رابطه )در  C2نسبت به  C1ارجحیت نیاز 

 
 شود.به همین نحو مقدار نرمال شده برای سایر نیازها نسبت به همدیگر نیز محاسبه می

یس فازی ارتباط کلپنجمگام   .: ماتر

 ضربحاصلماتریس نرمال در ماتریس  درنهایتشود و کم می Iو سپس از ماتریس  شدهمحاسبهدر این مرحله ابتدا معکوس ماتریس نرمال 
 است: شدهدادهنشان  (2رابطه ) در ماتریس ارتباط کامل در C2نسبت به  C1مثال مقدار ارجحیت نیاز  عنوانبهشود. می

 
تحلیل نتایج بر اساس این مقادیر در  شود.به همین نحو مقدار ماتریس ارتباط کامل برای سایر نیازها نسبت به همدیگر نیز محاسبه می

 ورده شده  که در ادامه به آن اشاره شده است.آ 2جدول 

 روابط علی و تعیین میزان اهمیت نیازها. وتحلیلتجزیهگام ششم: 

یعنی میزان ) Ri(و جمع عناصر هر ستون  هایعنی میزان تأثیرگذاری آن عامل بر سایر عامل) Di(در این گام ابتدا جمع عناصر هر سطر 
شود. می یفاز یدمحاسبه و  D-Rو  D+Rشود. سپس مقدار مقادیر ها از ماتریس فازی محاسبه میتأثیرپذیری آن عامل از سایر عامل

( D-Rاین فاکتور بر سایر فاکتورها با مقدار ) تأثیردهد که چقدر آن فاکتور مهم است، در حالی که ( برای هر فاکتور نشان میR+D) مقدار
مقادیر  2جدول بر روی سایر معیارها دارد. در  یتوجهقابل تأثیردهد که این فاکتور است. یک مقدار بالا و مثبت نشان می شدهمحاسبه

(D+R( و )D-R) آورده شده است. 2جدول شده، برای هر نیاز آورده شده و تحلیل نتایج بر اساس این مقادیر در  یفاز ید 

برابر با  D+Rبا مقدار  "آب بخش صنعت تأمینآب آشامیدنی و  تأمین: C1"مشخص شد که نیاز  4جدول در  شدهارائهبر اساس نتایج 
با مقدار  "های مجمع عمومی و ارائه گزارش آن در سایت شرکت خدماتیخواسته: پیگیری C14"دارای بیشترین اهمیت و نیاز  1.0220

D+R  میزان  عنوانبهدهندگان در این پژوهش است. در مراحل بعدی از این مقادیر پاسخ ازنظردارای کمترین اهمیت  1.1292برابر با
 اهمیت یا وزن نیازها استفاده شده است.

 

 

 

(1) C1 نسبت به C2=
(0.0969, 0.6146, 0.8284)

654.2250
=(0.000, 0.0002, 0.0005). 

(2) 
lC1C2

'
= 0.000×(I-0.000)-1= 0.0000. 

mC1C2

' = 0.0002×(I-0.0002)-1= 0.0001. 
mC1C2

' = 0.0005×(I-0.0005)-1= 0.0007. 
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 .و وزن نرمالیزه( R ،D ،D+R ،D-R)ماتریس اثرات متقابل  -3دول ج

Table 3- Interaction matrix (R, D, D + R, D-R and normalized weight. 

 

 .D+Rمقدار اساس بر هاآن اهمیت ترتیب به نیازها یبندرتبه -3شکل 
Figure 3- Ranking needs in order of importance based on D+R value. 

 فازی کیفیت توسعه تحلیل تکنیک از استفاده با خدمات یبندتیاولو -4-1-4

ل شود که محصوها و نیازهای مشتریان در مراحل توسعه کیفیت محصولات و یا خدمات، باعث میبا در نظر گرفتن خواسته QFDروش 
ن بندی و تعییاین پژوهش جهت رتبه در نیازهای او طراحی و ارائه شود. تأمینهای مشتری و در راستای و یا خدمات با توجه به خواسته

شرکت با توجه به نیازهای مشتریان مشخص شود.  ارائهقابلتا خدمات  فازی استفاده شده است QFDمیزان اهمیت خدمات از روش 

 شده(نرمالD+R ) وزن RnD D+R D-R نیازها
C1 :0.1625 0.3341- 0.3854 0.0256 0.3597 .آب بخش صنعت تأمینآب آشامیدنی و  تأمین 
C2 0.1384 0.3046 0.3284 0.3163 0.0117 .و معابر سطح شهرک هاابانیخ: تعمیر و ترمیم آسفالت 
C3 :0.0746 0.0921- 0.1769 0.0424 0.1345 .اصلی و فرعی یهاابانیخکلیه معابر و  ییروشنا تأمین 
C4و ذهاب همگانی و عمومی از  : نیاز به سرویس ایاب

 0.0694 0.1310 0.1645 0.01477 0.0167 .اصفهان و شهرضا به شهرک و بالعکس

C5 ایجاد درمانگاه پزشکی و تکمیل اورژانس پیش :
 0.1564 0.1135 0.3709 0.2422 0.1287 .بیمارستانی موجود

C6 تعامل و ارتباط بیشتر شرکت خدماتی با ادارات و :
 0.0537 0.0693- 0.1273 0.0290 0.0983 .های دولتی جهت حل مشکلات واحدهاسازمان

C7 و  ژهیو ریغ: احداث واحدی ساماندهی پسماندهای ویژه و
 0.0668 0.0319 0.1583 0.0951 0.0632 .ستیزطیمحهماهنگی با اداره حفاظت 

C8 ایجاد بانک اطلاعاتی و برقراری ارتباط و شناخت بین :
 0.0463 0.0693 0.1098 0.0896 0.0203 .شناخت از همدیگر منظوربهتولیدکنندگان مستقر شهرک 

C9،و انرژی  ستیزطیمح ،یمنیا : ایجاد واحد بهداشت
)HSEE( 0.0502 0.0560- 0.1190 0.0315 0.0875 .جهت شناسایی میزان ریسک واحدها 

C10های : تنظیم و تدوین طرح پدافند غیرعامل در حوزه
 0.0346 0.0262- 0.0820 0.0279 0.0541 .پدافند شیمیائی و زیستی توسط شرکت خدماتی شهرک

C11های اجرائی : پیگیری حضور نمایندگان دستگاه
 0.0439 0.0511 0.1041 0.0776 0.0265 .ماهیانه در دفتر شرکت خدماتی صورتبهشهرستان و استان 

C12های : تکمیل و اصلاح سایت اینترنتی و کانال
و اتوماسیون اداری جهت ارتباط غیرحضوری  رسانیاطلاع

 .واحدها
0.0849 0.0190 0.1039 -0.0660 00438 

C13 نیاز به نصب تابلو شامل مشخصات واحدهای فعال در :
 0.0344 0.0288- 0.0816 0.0264 0.0552 .ابتدای هر فرعی

C14های مجمع عمومی و ارائه گزارش آن : پیگیری خواسته
 0.0251 0.0290- 0.0595 0.0152 0.0443 .در سایت شرکت خدماتی
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ردار ب درواقعها کنترل شود. شود که تا حدودی ابهام در پاسخدهندگان باعث میاستفاده از اعداد فازی جهت برآورد متغیرهای کلامی پاسخ
شود. استفاده متخصصان بیان می لهیوسبههای زبانی هستند که کیفیت، مفسر قضاوت وزن، ماتریس همبستگی و ماتریس ارتباطات در خانه

 است: شدهدادهزیر شرح  صورتبه QFDروش  یهاگاماز منطق فازی برای رسیدن به نتایج و اعتبار بیشتر بدیهی است. 

یان و تعیین خواسته گام اول: ینیازمندی یبندتیاولو ها و نیازهای مشتر  ان.های مشتر

که شرح داده شد، نیازهای اصلی مشتریان با استفاده از تکنیک دلفی  طورهمانشود. ها( شناسایی می iCدر این گام ابتدا نیازهای مشتریان )
WCiاز نیازها )یعنی  هرکداممیزان وزن  فازی شناسایی شد. سپس

بنابراین قسمت سمت ؛ ها( با استفاده از روش دیمتل فازی تعیین گردید
 آورده شده است. 4جدول گردد. این قسمت در چپ خانه کیفیت مشخص می

WCiها )ها( و وزن آن Ciمشتریان )نیازهای  -1جدول 
 ها(.

Table 4- Customer needs C
i
𝒔 and their weightWCi

𝒔. 

 

یان در خدمت میگام دوم: تعیین چگونگی ارائه خواسته هندسی های مالزامات فنی یا ویژگی گریدیعبارتبهباشند، یا های مشتر
(ECj.) 

خدمات  2خبرگان استفاده شد و در مجموع  از نظراتهای مهندسی، تواند ارائه دهد یا ویژگیخدماتی می جهت تعیین خدماتی که شرکت
 اند.آورده شده 5جدول گیرند و در ی شناسایی شد. این موارد در بالای خانه کیفیت قرار میهای فنیا ویژگی

 .های صنعتیهای مهندسی شرکت خدماتی شهرکخدمات یا ویژگی -5جدول 
Table 5- Services or engineering characteristics of industrial towns service company. 

 

 
 

 

 

 

 

 i  ها( 𝑪𝒊نیازها ) ها(WCi) وزن

0.1625 C1 :1 .آب بخش صنعت تأمینآب آشامیدنی و  تأمین 

0.1384 C2 2 .و معابر سطح شهرک هاابانیخ: تعمیر و ترمیم آسفالت 

0.0746 C3 :3 .اصلی و فرعی هایخیابانکلیه معابر و  روشنایی تأمین 

0.0694 C44 .و ذهاب همگانی و عمومی از اصفهان و شهرضا به شهرک و بالعکس : نیاز به سرویس ایاب 

0.1564 C5 5 .درمانگاه پزشکی و تکمیل اورژانس پیش بیمارستانی موجود: ایجاد 

0.0537 C66 .های دولتی جهت حل مشکلات واحدها: تعامل و ارتباط بیشتر شرکت خدماتی با ادارات و سازمان 

0.0668 C7 7 زیست.محیطو هماهنگی با اداره حفاظت  ژهیو ریغ: احداث واحدی ساماندهی پسماندهای ویژه و 

0.0463 C8 8 .مدیگرشناخت از ه منظوربه: ایجاد بانک اطلاعاتی و برقراری ارتباط و شناخت بین تولیدکنندگان مستقر شهرک 

0.0502 C9،و انرژی  زیستطیمح ،یمنیا : ایجاد واحد بهداشت)HSEE (9 .جهت شناسایی میزان ریسک واحدها 

0.0346�C1010 .های پدافند شیمیائی و زیستی توسط شرکت خدماتی شهرکحوزه : تنظیم و تدوین طرح پدافند غیرعامل در 

0.0439 C1111 .ماهیانه در دفتر شرکت خدماتی صورتبههای اجرائی شهرستان و استان : پیگیری حضور نمایندگان دستگاه 

0.0438 C1212 .و اتوماسیون اداری جهت ارتباط غیرحضوری واحدها رسانیاطلاعهای : تکمیل و اصلاح سایت اینترنتی و کانال 

0.0344 C1313 .: نیاز به نصب تابلو شامل مشخصات واحدهای فعال در ابتدای هر فرعی 

0.0251 C1414 .های مجمع عمومی و ارائه گزارش آن در سایت شرکت خدماتی: پیگیری خواسته 

j فنیهای خدمات یا ویژگی (ECj) 

1 1EC: ی.کیو مکان یبرق تأسیساتمربوطه و  یهاخانههیزات آب و فاضلاب و تصفیو تجه تأسیسات یحفظ و نگهدار 
2 2EC: ی.عموم یهاسبز، معابر و ساختمان یفضا یحفظ و نگهدار 
3 3EC: ی.ه صنعتیشهرك/ناح یو نظافت عموم غیر صنعتیعات یزباله و ضا یآورجمع 
4 4EC: مذکور زیربناییو امکانات  تأسیساتك از یهر  یضرور یو بازساز یر، نوسازیمرمت و تعم. 
5 5EC: ی.صنعت یهات و اداره امور شهركیمالک یقانون نحوه واگذار یاجرائ نامهآئین( 8مشترك موضوع ماده ) یهانهیاخذ هز 
6 6EC: و  رسانیاطلاع، ینترنتی، ایجهت ارائه هرگونه خدمات ازجمله خدمات مخابرات یهماهنگ... 
7�7EC: مربوطه یهادستگاه ین و مقررات با هماهنگیقوان بر اساس یه صنعتیشهرك/ ناح تأسیساته و یاز عرصه، ابن یکیزیحفاظت ف. 
8 8EC: مربوطهنامه نییقانون و آ یدر راستا یت شرکت خدماتیدر جهت تحقق موضوع فعال یلات بانکیو اخذ تسه یگذارهیسرما. 
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یان ) یس روابط (ECjهای مهندسی )خدمات یا ویژگی ( وCiگام سوم: تعیین میزان ارتباط میان نیازهای مشتر  .در ماتر

از متغیرهای زبانی فازی  Rijشود. جهت تعیین نشان داده می Rijو با  شدهمشخص امین خدمتjامین نیاز و iبین در ماتریس روابط، رابطه 
 استفاده شده است.  6جدول مطابق 

 ها.ECjها و Ciمتغیرهای کلامی و اعداد فازی جهت تعیین ارتباط بین  -6جدول 
Table 6- Verbal variables and fuzzy numbers to determine the relationship between Cis and ECjs. 

 

 

 

را در برآورده  (ECjهای مهندسی )ویژگیهر یک از خدمات یا  تأثیردهندگان درخواست شده تا میزان از پاسخ هرکدامبه این صورت که از 
مثال ماتریس روابط که بر اساس  عنوانبهشود. کنند. با انجام این کار بدنه خانه کیفیت تکمیل می ( مشخصCiمشتریان )کردن نیازهای 

 آورده شده است. 1جدول نظر یکی از خبرگان تکمیل گردیده در 

 .ر اساس نظر یکی از خبرگانها بECjها و Ciن ماتریس روابط بی -7 جدول
Table 7- The relationship matrix between Cis and ECjs is based on the opinion of one of the experts.٥

 

 

 

 

 

 

دول جتا ماتریس یکپارچه نظرات بدست آید. ماتریس یکپارچه روابط در  شدهترکیبسپس نظرات خبرگان بر اساس روابط فازی با یکدیگر 
 آورده شده است. 8

یس همبستگیECkو  ECjهای فنی با یکدیگر )گام چهارم: تعیین میزان ارتباط میان خدمات یا ویژگی  .( در ماتر

ت که ها این اسگردد. منظور از همبستگی بین آنهای فنی با یکدیگر مشخص میدر مرحله بعد مقدار همبستگی بین خدمات یا ویژگی
مثال  عنوانبهیا خدمت دیگری ) امین خدمت( آیا باعث بهبود/افزایش در ویژگیjمثال  عنوانبهویژگی یا خدمت ) بهبود/افزایش در یک

kهمبستگی با ندارند؟ این مقدار  به همشود و یا هیچ ارتباطی شود یا برعکس باعث کاهش آن میامین خدمت( میTjk شود نشان داده می
 .استفاده شده که در ادامه به آن اشاره شده است 11جدول کلامی مطابق با  و جهت تعیین مقدار آن از متغیرهای

 نماد مقدار فازی متغیر کلامی
  )0.7 ،1، 1( قوی تأثیررابطه / 
  )0.3، 0.5، 0.7( طمتوس تأثیر رابطه /

  )0،  0، 0.3( ضعیف تأثیررابطه / 

CC8 CC7 CC6 CC5 CC4 CC3 CC2 CC1 خدمات/نیازها 
        C1 
        C2 
        C3 
        C4 
        C.  
        C6 
        C7 
        C8 
        C9 
        C00 
        C11 
        CJJ  
        C33 

        C44 



 

 

 

 .(فازی لمتدی تکنیک درکامل ) ارتباط ماتریس -2جدول 
Table 2- Complete connection matrix (in fuzzy DATMEL technique). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 

C

1 

(0.000,0.000

2,0.0006) 

(0.0002,0.00

10,0.0016) 

(0.0007,0.00

11,0.0019) 

(0.0009,0.00

12,0.0017) 

(0.0010,0.00

14,0.0018) 

(0.0007,0.00

11,0.0033) 

(0.0002,0.00

10,0.0017) 

(0.0009,0.00

13,0.0020) 

(0.0003,0.00

10,0.0016) 

(0.0007,0.00

10,0.0014) 

(0.0005,0.00

12,0.0021) 

(0.0005,0.00

11,0.0014) 

(0.0004,0.00

10,0.0013) 

(0.0007,0.00

11,0.0014) 

C

2 

(0.0019,0.00

25,0.0159) 

(0.0000,0.00

02,0.0008) 

(0.0000,0.00

07,0.0017) 

(0.0004,0.00

10,0.0016) 

(0.0008,0.00

12,0.0018) 

(0.0005,0.00

11,0.0035) 

(0.0002,0.00

10,0.0019) 

 

(0.0005,0.00

12,0.0021) 

(0.0005,0.00

13,0.0021) 

 

(0.0004,0.00

10,0.0014) 

(0.0005,0.00

11,0.0021) 

(0.0006,0.00

10,0.0014) 

(0.0001,0.00

08,0.0012) 

(0.0002,0.00

10,0.0014) 

C

3 

(0.0018,0.00

22,0.0049) 

(0.0021,0.00

34,0.1008) 

(0.0000,0.00

02,0.0011) 

 

(0.0001,0.00

09,0.0017) 

(0.0002,0.00

10,0.0018) 

 

(0.0003,0.00

11,0.0037) 

(0.0005,0.00

12,0.0023) 

(0.0004,0.00

10,0.0021) 

(0.0005,0.00

13,0.0022) 

(0.0002,0.00

10,0.0016) 

(0.0004,0.00

11,0.0022) 

(0.0008,0.00

12,0.0018) 

(0.0000,0.00

06,0.0011) 

(0.0000,0.00

07,0.0012) 

C

4 

(0.0016,0.00

20,0.0030) 

(0.0017,0.00

24,0.0094) 

(0.0018,0.00

27,0.0305) 

(0.0000,0.00

02,0.0007) 

(0.0001,0.00

09,0.0016) 

(0.0003,0.00

12,0.0035) 

(0.0005,0.00

12,0.0022) 

(0.0008,0.00

12,0.0020) 
(0.0002,0.00

09,0.0016) 

(0.0002,0.00

10,0.0015) 

(0.0006,0.00

10,0.0021) 

(0.0005,0.00

11,0.0016) 

(0.0001,0.00

09,0.0013) 

(0.0001,0.00

08,0.0013) 

C

5 

(0.0014,0.00

18,0.0026) 

(0.0015,0.00

21,0.0045) 

(0.0016,0.00

24,0.0017) 

(0.0018,0.00

27,0.0303) 

(0.0000,0.00

02,0.0007) 

(0.0002,0.00

10,0.0033) 

(0.0002,0.00

11,0.0020) 

(0.0003,0.00

11,0.0019) 

(0.0005,0.00

12,0.0019) 

(0.0004,0.00

09,0.0014) 

(0.0004,0.00

11,0.0020) 

(0.0002,0.00

10,0.0014) 

(0.0001,0.00

09,0.0013) 

(0.0001,0.00

08,0.0012) 



 

 

 

 ادامه. -2جدول 

Table 2- Continued. 

 

 

 

 

 

 E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 

C

6 

(0.0018,0.00

22,0.0036) 

(0.0015,0.00

22,0.0064) 

(0.0015,0.00

22,0.0091) 

(0.0015,0.00

21,0.0085) 

(0.0017,0.00

23,0.0142) 

(0.0000,0.00

02,0.0020) 

(0.0003,0.00

12,0.0021) 

(0.0002,0.00

10,0.0018) 

(0.0002,0.00

10,0.0017) 

(0.0004,0.00

10,0.0014) 

(0.0000,0.00

05,0.0015) 

(0.0000,0.00

08,0.0015) 

(0.0001,0.00

10,0.0015) 

(0.0000,0.00

08,0.0013) 

C

7 

(0.0018,0.00

24,0.0152) 

(0.0016,0.00

24,0.0108) 

(0.0014,0.00

21,0.0060) 

(0.0014,0.00

20,0.0057) 

(0.0015,0.00

22,0.0134) 

(0.0014,0.00

21,0.0106) 

(0.0000,0.00

02,0.0009) 

(0.0002,0.00

10,0.0019) 

(0.0000,0.00

07,0.0016) 

(0.0001,0.00

10,0.0016) 

(0.0006,0.00

13,0.0024) 

(0.0001,0.00

10,0.0015) 

(0.0003,0.00

12,0.0018) 

(0.0001,0.00

09,0.0013) 

C

8 

(0.00.15,0.0

019,0.0029) 

(0.0015,0.00

20,0.0059) 

(0.0017,0.00

24,0.0070) 

(0.0016,0.00

21,0.0036) 

(0.0017,0.00

23,0.0090) 

(0.0017,0.00

25,0.0116) 

(0.0018,0.00

25,0.0105) 

(0.0000,0.00

02,0.0010) 

(0.0000,0.00

09,0.0017) 

(0.0002,0.00

11,0.0017) 

(0.0001,0.00

09,0.0021) 

(0.0000,0.00

08,0.0014) 

(0.0000,0.00

08,0.0014) 

(0.0001,0.00

10,0.0016) 

C

9 

(0.0017,0.00

24,0.0120) 

(0.0013,0.00

19,0.0074) 

(0.0013,0.00

19,0.0071) 

(0.0018,0.00

27,0.0134) 

(0.0015,0.00

21,0.0082) 

(0.0017,0.00

25,0.0205) 

 

(0.0019,0.00

33,0.1625) 

(0.0018,0.00

28,0.0759) 

(0.0000,0.00

02,0.0011) 

(0.0000,0.00

07,0.0016) 

(0.0003,0.00

11,0.0027) 

(0.0003,0.00

11,0.0020) 

(0.0001,0.00

09,0.0018) 

(0.0001,0.00

10,0.0018) 

C

10 

(0.0018,0.00

23,0.0054) 

(0.0018,0.00

25,0.0084) 

(0.0017,0.00

25,0.0121) 

(0.0017,0.00

25,0.0120) 

(0.0019,0.00

26,0.0081) 

 

(0.0018,0.00

25,0.0113) 

(0.0017,0.00

25,0.0351) 

(0.0015,0.00

22,0.0232) 

(0.0023,0.00

36,0.1133) 

(0.0000,0.00

02,0.0008) 

(0.0005,0.00

12,0.0027) 

(0.0005,0.00

12,0.0020) 

(0.0002,0.00

10,0.0017) 

(0.0001,0.00

09,0.0016) 

C

11 

(0.0016,0.00

21,0.0077) 

(0.0016,0.00

22,0.0111) 

(0.0016,0.00

23,0.0135) 

(0.0017,0.00

23,0.0107) 

(0.0017,0.00

23,0.0167) 

(0.0028,0.00

50,0.7475) 

(0.0014,0.00

19,0.0081) 

(0.0018,0.00

29,0.0533) 

 

(0.0016,0.00

23,0.0110) 

 

(0.0014,0.00

20,0.0062) 

(0.0000,0.00

02,0.0022) 

(0.0001,0.00

09,0.0026) 

(0.0002,0.00

10,0.0027) 

(0.0000,0.00

06,0.0021) 

C

12 

(0.0017,0.00

23,0.0064) 

(0.0017,0.00

24,0.0060) 

(0.0015,0.00

20,0.0057) 

(0.0015,0.00

22,0.0072) 

(0.0019,0.00

25,0.0182) 

(0.0017,0.00

29,0.1081) 

(0.0018,0.00

26,0.0191) 

(0.0018,0.00

30,0.0603) 

(0.0016,0.00

23,0.0101) 

(0.0014,0.00

20,0.0056) 

(0.0017,0.00

26,0.0301) 

(0.0000,0.00

02,0.0009) 

(0.0003,0.00

11,0.0020) 

 

(0.0002,0.00

09,0.0017) 

C

13 

(0.0018,0.00

24,0.0081) 

(0.0021,0.00

31,0.0573) 

(0.0025,0.00

42,0.2248) 

(0.0019,0.00

28,0.0199) 

(0.0019,0.00

27,0.0189) 

(0.0016,0.00

25,0.0421) 

(0.0016,0.00

20,0.0130) 

(0.0018,0.00

29,0.0539) 

(0.0019,0.00

29,0.0224) 

(0.0017,0.00

25,0.0109) 

(0.0017,0.00

25,0.0174) 

(0.0015,0.00

22,0.0094) 

(0.0000,0.00

02,0.0011) 

(0.0002,0.00

11,0.0022) 

C

14 

(0.0018,0.00

23,0.0085) 

(0.0018,0.00

25,0.0285) 

(0.0023,0.00

37,0.1251) 

(0.0020,0.00

31,0.0299) 

(0.0021,0.00

30,0.0307) 

(0.0020,0.00

32,0.3932) 

(0.0019,0.00

28,0.0261) 

(0.0016,0.00

24,0.0500) 

(0.0017,0.00

25,0.0252) 

(0.0019,0.00

29,0.0236) 

(0.0024,0.00

43,0.03938) 

(0.0017,0.00

26,0.0131) 

(0.0015,0.00

22,0.0160) 

(0.0000,0.00

02,0.0018) 



 

 

 ها.ECjها و Ciماتریس یکپارچه روابط بین  -9جدول 
Table 8- An integrated matrix of relationships between Cis and CCjs. 

 

 آورده شده است. 9جدول شده تا ماتریس یکپارچه نظرات بدست آید. ماتریس یکپارچه همبستگی در نظرات خبرگان بر اساس روابط فازی با یکدیگر ترکیب

 ها.ECjماتریس یکپارچه همبستگی بین  -8جدول 
Table 9- Integrated correlation matrix between CCjs. 

 

 

 

 

 ها.𝐄𝐂𝐣متغیرهای کلامی و اعداد فازی جهت تعیین همبستگی بین  -11جدول 
Table 10- Verbal variables and fuzzy numbers to determine the correlation between CCjs. 

 

 

  EC8   EC7   EC6   EC5   EC4   EC3   EC2   EC1  
0.7 0.5 0.3 0.65 0.5 0.35 0.3 0 0 1 1 0.7 0.925 0.875 0.6 0.5 0.25 0.15 0.7 0.5 0.3 0.925 0.875 0.6 C1 

0.925 0.875 0.6 0.5 0.25 0.15 0.4 0.125 0.075 0.85 0.75 0.5 0.575 0.375 0.25 0.4 0.125 0.075 0.4 0.125 0.075 0.4 0.125 0.075 C2 
0.925 0.875 0.6 0.575 0.375 0.25 0.5 0.25 0.15 0.85 0.75 0.5 0.475 0.25 0.175 0.3 0 0 0.4 0.125 0.075 0.4 0.125 0.075 C3 

0.3 0 0 0.5 0.25 0.15 0.6 0.375 0.225 0.3 0 0 0.65 0.5 0.35 0.5 0.25 0.15 0.3 0 0 0.5 0.25 0.15 C4 
0.75 0.625 0.425 0.3 0 0 0.3 0 0 0.7 0.5 0.3 0.4 0.125 0.075 0.3 0 0 0.5 0.25 0.15 0.3 0 0 C5 
0.5 0.25 0.15 0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.6 0.375 0.225 0.85 0.75 0.5 0.5 0.25 0.15 0.6 0.375 0.225 0.7 0.5 0.3 C6 
0.6 0.375 0.225 0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.925 0.875 0.6 0.5 0.25 0.15 0.925 0.875 0.6 0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 C7 
0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.575 0.375 0.25 0.6 0.375 0.225 0.475 0.25 0.175 0.4 0.125 0.075 0.5 0.25 0.15 C8 
0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.3 0 0 0.7 0.5 0.3 0.3 0 0 0.3 0 0 0.3 0 0 0.3 0 0 C9 
0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.3 0 0 0.7 0.5 0.3 0.3 0 0 0.5 0.25 0.15 0.3 0 0 0.5 0.25 0.15 C10 
0.5 0.25 0.15 0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 C11 

0.85 0.75 0.5 0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.85 0.75 0.5 0.7 0.5 0.3 0.5 0.25 0.15 0.5 0.25 0.15 0.3 0 0 C12 
0.7 0.5 0.3 0.3 0 0 0.5 0.25 0.15 0.7 0.5 0.3 0.3 0 0 0.3 0 0 0.3 0 0 0.3 0 0 C13 
0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.6 0.375 0.225 0.7 0.5 0.3 0.3 0.375 0.225 0.6 0.375 0.225 0.6 0.375 0.225 0.6 0.375 0.225 C14 

  EC8   EC7   EC6   EC5   EC4   EC3   EC2  
0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 0.7 0.5 0.3 1 1 0.7 0.7 0.5 0.3 0.55 0.35 0.075 0.85 0.75 0.5 EC1 
0.775 0.625 0.4 0.65 0.45 0.225 0.6 0.4 0.15 0.85 0.75 0.5 0.6 0.4 0.15 0.775 0.625 0.4    EC2 

0.55 0.35 0.075 0.5 0.3 0 0.6 0.4 0.15 0.85 0.75 0.5 0.7 0.5 0.3       EC3 
0.775 0.625 0.4 0.775 0.625 0.4 0.633 0.433 0.2 1 1 0.7          EC4 

0.7 0.5 0.3 0.85 0.75 0.5 0.775 0.625 0.4             EC5 

0.6 0.4 0.15 0.7 0.7 0.3                EC6 

0.7 0.3 0.3                   EC7 

 عدد فازی نماد متغیر کلامی
 (7/0،  1،  1)  همبستگی خیلی مثبت

 (5/0،  7/0،  1) + همبستگی مثبت
 (3/0، 5/0، 7/0) - همبستگی منفی

 (0،  0،  3/0)  همبستگی خیلی منفی
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مثال ماتریس همبستگی که بر اساس نظر یکی از خبرگان تکمیل گردیده است در  عنوانبهشود. با انجام کار سقف خانه کیفیت تکمیل می

 آورده شده است. 4شکل 

 

 .نظر یکی از خبرگان ها بر اساسCCjبین ماتریس همبستگی  -1شکل 
on the opinion of one of the experts. based  CCSSbetweenmatrix  Correlation -4Figure  

 .(ECjهای مهندسی )گام پنجم: تعیین میزان اهمیت خدمات یا ویژگی

نشان داده  RIjشود. این مقدار با های مهندسی محاسبه میدر آخرین مرحله از تکمیل خانه کیفیت، میزان اهمیت خدمات یا ویژگی
 آید.بدست می (2رابطه )شود و از می

 
 

 

نشان  *RIjشود. این مقدار با ها محاسبه میهای مهندسی با در نظر گرفتن میزان همبستگی بین آنهمچنین وزن نهایی خدمات یا ویژگی
 ید.آبدست می (4رابطه )از  نشود و مقدار آداده می

 
 برابر است با:  j=1مهندسی  برای خدمت یا ویژگی *RIjو  RIjمثال مقدار  عنوانبه

RI1= ∑ WCi

14

i=1

×Ri1. 

 :)l(حد پایین 

   l(RI1)=0.6*0.1625+0.075*0.1384+…+0.225*0.0251=0.174. 

(3) RIj= ∑ WCi

n

i=1

×Rij            for       j=1,…,m. 

(4) RIj
*=RIj+ ∑ Tkj×RIk

k

             for       j=1,…,m. 

 

           

𝐸𝐶1        𝐸𝐶2          𝐸𝐶3        𝐸𝐶4         𝐸𝐶5                𝐸𝐶6         𝐸𝐶7     𝐸𝐶8

                                                       

+ 
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 :)m(حد وسط 

m(RI1)=0.875*0.1625+0.125*0.1384+…+0.375*0.0251=0.27. 

 :)u(حد بالا 

u(RI1)=0.925*0.1625+0.4*0.1384+…+0.6*0.0251=0.504. 

RI1
*=RI1+ ∑ Tk1×RIk

k

. 

 :)l(حد پایین 

l(RI1
*)=0.174+(0.133*0.5+…+0.332*0.3)=0.8024. 

 (:mحد وسط )

m(RI1
*)=0.207+(0.221*0.75+…+0.51*0.5)=1.818. 

 (:uحد بالا )

u(RI1
*)=0.504+(0.477*0.85+…+0.682*0.7)=3.492. 

و خانه کیفیت تکمیل  دی فازیها مقدار آن درنهایتهای مهندسی محاسبه و برای تمامی خدمات یا ویژگی *RIjو  RIjبه همین نحو مقدار 
 گردد. می

 است. ها( آورده شدهjECهای مهندسی )برای خدمات یا ویژگی *RIjو  RIjمقدار  11 جدولدر 

RIjو  RIjمقدار  -11جدول 
 ها(. jECی )های مهندسخدمات یا ویژگی *

Table 11- Value 𝑹𝑰𝒋 and 𝑹𝑰𝒋
∗ engineering services (ECJs). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

j خدمات یا ویژگی( های فنیCCj) II j II j
* 

II j
* 

 نرمالیزه

1 
1EC: یهاخانههیزات آب و فاضلاب و تصفیو تجه تأسیسات یحفظ و نگهدار 

 0.1295 1.9824 0.3048 .یکیو مکان یبرق تأسیساتمربوطه و 

2 2EC: 0.1287 1.9700 0.2628 .یعموم یهاسبز، معابر و ساختمان یفضا یحفظ و نگهدار 

3 
3EC: ه یشهرك/ناح یو نظافت عموم غیر صنعتیعات یزباله و ضا یآورجمع

 0.1251 1.9160 0.2439 .یصنعت

4 
4EC: و  تأسیساتك از یهر  یضرور یو بازساز ینوسازر، یمرمت و تعم

 0.1302 1.9940 0.4104 مذکور. زیربناییامکانات 

5 
5EC: قانون نحوه  یاجرائ نامهآئین( 8مشترك موضوع ماده ) یهانهیاخذ هز

 0.1400 2.1443 0.6049 .یصنعت یهات و اداره امور شهركیمالک یواگذار

6 
6EC: یجهت ارائه هرگونه خدمات ازجمله خدمات مخابرات یهماهنگ ،
 0.1082 1.6561 0.2271 و .... رسانیاطلاع، ینترنتیا

7 
7EC: بر  یه صنعتیشهرك/ ناح تأسیساته و یاز عرصه، ابن یکیزیحفاظت ف

 0.1194 1.8282 0.3248 مربوطه. یهادستگاه ین و مقررات با هماهنگیقوان اساس

8 
8EC: ت یدر جهت تحقق موضوع فعال یلات بانکیو اخذ تسه یگذارهیسرما

 0.1190 1.8215 0.5087 نامه مربوطه.نییقانون و آ یدر راستا یشرکت خدمات
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 است. شدهدادهنمایش  شدهیطراحکیفیت  خانه 2 شکلهمچنین در 

 

 .ساختار خانه کیفیت -5 شکل
 Figure 5- Quality house structure.  

 .های مهندسیبندی خدمات یا ویژگیاولویت گام ششم:

شود. این خدمات به ترتیب های مهندسی انجام میبندی خدمات یا ویژگینرمالیزه شده، اولویت *RIjدر آخرین مرحله بر اساس مقدار 
تاولویت به این صورت هستند.

EC5,EC4,EC1,EC2,EC3,EC7,EC8,EC6. 

 نامهآئین( 2مشترك موضوع ماده ) یهانهی: اخذ هزEC5شود با توجه به نیازهای مشتریان این شركت ویژگی كه مشاهده می طورهمانو 
 یضرور یو بازساز یر، نوسازی: مرمت و تعمEC4در اولویت اول و  یصنعت هایشهرکت و اداره امور یمالک یقانون نحوه واگذار یاجرائ

 مذکور در اولویت دوم قرار دارد. زیربناییو امکانات  تأسیساتك از یهر 

 یریگجهینتبحث و  -5

های خدماتی نیز در بازارهای رقابتی های تولیدی نیست، سازمانها فقط منحصر به سازمانتوجه به نیازهای مشتریان و جلب رضایت آن
که  شدهدگرگونش یامروز چنان نسبت به چند دهه پ یایاهداف خود هستند. ارائه خدمات در دن رأسدر  مسئلهنیازمند در نظر گرفتن این 

صنعتی نیز در زمره  هایشهرکخدماتی  هایشرکت ن باشد.یازهای نوین یتواند پاسخگونمی وجههیچبهسنتی  یهاگر روشید
اس . بر اسباشدیمکه همان واحدهای صنعتی مستقر در شهرک هستند  انشانیمشترارائه خدمات به  رسالتشانهستند که  هاییسازمان

صنعتی هر  هایشهرک، شرکت 02/2/0321صنعتی مصوب  هایشهرکاجرایی قانون نحوه واگذاری مالکیت و اداره امور  نامهنییآ 5ماده 
 .نمایدیماستان بر اساس شرایط مندرج در اساسنامه نمونه نسبت به تشکیل شرکت خدماتی اقدام و اداره امور شهرک را به این شرکت واگذار 

های صنعتی و لزوم ارائه خدمات های خدماتی شهرکهای شرکتگستردگی حیطه فعالیت رغمعلیبررسی سوابق پژوهش نشان داده که 
 عنوانبه )QFD( تیفیک گسترش عملکرد کیبه بررسی این موضوع پرداخته نشده است، استفاده از تکن تاکنون، مشتریانشانبا کیفیت به 

ار کارا یک ابز عنوانبههای خدماتی ازهای مشتری و الزامات فنی خدمات، در شرکتین نیراری ارتباطی مناسب ببرای برق مندنظامروشی 
که اشاره گردید در این پژوهش از تکنیک دلفی فازی جهت شناسایی نیازهای اصلی مشتریان استفاده شد.  طورهماناست.  شدهیمعرف

 صورتدینبهای مستقر در شهرک صنعتی بزرگ رازی هستند. برای این منظور از تکنیک دلفی در دو مرحله استفاده شد، مشتریان، شرکت
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آوری و در قالب یک پرسشنامه ها جمعهای خود را مشخص کنند، سپس نظرات آنها درخواست شد که نیازکه در مرحله اول از شرکت
ها ارسال و از مرحله دوم پرسشنامه برای تمامی شرکت در ها شناسایی شد.نیاز از سوی شرکت 46طراحی شد. در این مرحله در مجموع 

آوری ت زبانی مطابق با اعداد فازی مثلثی مشخص کنند. پس از جمعها درخواست گردید تا میزان اهمیت این نیازها را با استفاده از عباراآن
ها با استفاده از تکنیک دلفی فازی انجام شد و در مرحله بعد وزن و روابط بین این نیازها با داده وتحلیلتجزیههای مرحله دوم پرسشنامه

مشخص گردید. این مقاله  هاآن( بر اساس اولویت Ci) انیمشتراستفاده از تکنیک دیمتل فازی محاسبه گردید که مشخص گردید نیازهای 
ت ها اسبندی آنهای مشتریان شرکت خدماتی شهرک صنعتی بزرگ رازی و اولویت. هدف اول: تعیین نیازمندیکندیمچهار هدف را دنبال 

نیز یک نیاز اصلی و در اولویت  که مشخص گردید نیاز حیاتی آب که یک نیاز اساسی برای بشر است، برای واحدهای صنعتی طورهمان
قرار  مدنظراین موضوع است که اولین آیتمی که در طراحی و احداث یک شهرک صنعتی قبل از هر چیز باید  دهندهنشاناول است و این 

ست اها و الزامات فنی شرکت خدماتی شهرک صنعتی بزرگ رازی و تولید است. هدف دوم: تعیین ویژگی بهداشت بحث آب شرب، ردیگ
شتریان های ماست شناسایی شد. هدف سوم: تعیین روابط بین نیازمندی ارائهقابلخدمت یا الزام فنی که توسط این شرکت  8که در مجموع 

دهندگان از پاسخ هرکدامها و الزامات فنی این شرکت است به این صورت که از شرکت خدماتی شهرک صنعتی بزرگ رازی و ویژگی
( مشخص کنند. Ci( را در برآورده کردن نیازهای مشتریان )ECjهای مهندسی )هر یک از خدمات یا ویژگی تأثیران درخواست شده تا میز

ها و الزامات فنی شرکت خدماتی شهرک صنعتی بزرگ بندی ویژگیشود. هدف چهارم: اولویتبا انجام این کار بدنه خانه کیفیت تکمیل می
 امور اداره و تیمالک یواگذار نحوه قانون یاجرائ نامهآئین( 8) ماده موضوع مشترك یهانهیهز اخذ به مربوط اول لویتوا رازی است که

 است. یصنعت یهاشهرك
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