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٨٧٨٧زمستان  زمستان  

مهران اوسطي مهران اوسطي ::تهيه آنندهتهيه آننده
ابزارهاي استراتژیك و فرهنگي مدیریت آيفيت فراگيرابزارهاي استراتژیك و فرهنگي مدیریت آيفيت فراگير::منبعمنبع

دآتر مصطفي جعفري و همكاران دآتر مصطفي جعفري و همكاران : :    تاليف   تاليف



QFDQFD

١٩٧٢١٩٧٢دآتر ميزونو پروفسور انسيتوتكنولوژي توآيو سال                          دآتر ميزونو پروفسور انسيتوتكنولوژي توآيو سال                          
))آارخانه آشتي سازي         آارخانه آشتي سازي         ((شرآت صنایع سنگين ميتسوبيشي                 شرآت صنایع سنگين ميتسوبيشي                 

QFDQFD             یك ابزار طرح ریزي است آه براي تشخيص و              یك ابزار طرح ریزي است آه براي تشخيص و 
برآوردن توقعات و انتظارات مشتریان به آار گرفته مي                        برآوردن توقعات و انتظارات مشتریان به آار گرفته مي                        

شود شود 
 روشي منظم و دقيق براي          روشي منظم و دقيق براي         QFDQFDهمچنين مي توان گفت           همچنين مي توان گفت           

طراحي،مهندسي،توليد و ارزیابي محصول به حساب مي                        طراحي،مهندسي،توليد و ارزیابي محصول به حساب مي                        
..آید آید 



QFDQFD

 voice of customer voice of customerنداي مشتري  نداي مشتري  
 براي تبدیل توقعات ونيازمندیهاي مشخص                    براي تبدیل توقعات ونيازمندیهاي مشخص                   QFDQFDاز از 

مشتري به خصوصيات مهندسي در موارد زیر استفاده مي               مشتري به خصوصيات مهندسي در موارد زیر استفاده مي               
::گرددگردد

طرح ریزي محصول طرح ریزي محصول ••
توسعه قطعهتوسعه قطعه••
طرحریزي فرآیندطرحریزي فرآیند••
طرحریزي توليدطرحریزي توليد••
ارائه خدمت ارائه خدمت ••



 خواسته هاي مشتري در سير فرآیند         خواسته هاي مشتري در سير فرآیند        QFDQFDبا استفاده از     با استفاده از     
دریافت خواسته مشتري از قسمت بازاریابي تا طراحي و                       دریافت خواسته مشتري از قسمت بازاریابي تا طراحي و                       

..از طراحي به مهندسي و از آنجا به توليد گم نخواهد شد                  از طراحي به مهندسي و از آنجا به توليد گم نخواهد شد                  
 با متمرآز شدن بر خواسته هاي مشتري مي              با متمرآز شدن بر خواسته هاي مشتري مي             QFDQFDدر در 

توان زمان آمتري را در مرحله طراحي مجدد و اصلاح آن                   توان زمان آمتري را در مرحله طراحي مجدد و اصلاح آن                   
..صرف نمود   صرف نمود   

صرفه جویي زماني معادل یك سوم تا یك دوم زمان                     صرفه جویي زماني معادل یك سوم تا یك دوم زمان                     
. . طراحي مجدد و اصلاح مي باشد         طراحي مجدد و اصلاح مي باشد         



QFDQFDتيم تيم 

 دو نوع تيم وجود دارد تيم محصول جدید و تيم                         دو نوع تيم وجود دارد تيم محصول جدید و تيم                        QFDQFDدر در 
بهبود محصول        بهبود محصول        

اعضاي تيم از واحدهاي بازاریابي                اعضاي تيم از واحدهاي بازاریابي                ::اعضاي تيم شامل         اعضاي تيم شامل         
..،طراحي ،آيفيت ،مالي و توليد خواهند بود                     ،طراحي ،آيفيت ،مالي و توليد خواهند بود                     



منافع منافع 

هزینه هاي راه اندازي را پایين مي آورد           هزینه هاي راه اندازي را پایين مي آورد           
شرآتهاي خودرو سازي آمریكا یك محصول جدید را در                شرآتهاي خودرو سازي آمریكا یك محصول جدید را در                

 سال ارائه مي آند اما شرآتهاي ژاپني مانند تویوتا                         سال ارائه مي آند اما شرآتهاي ژاپني مانند تویوتا                        ۵۵مدت  مدت  
.. سال آاهش داده اند     سال آاهش داده اند    ٢٢/ / ۵۵و هوندا این زمان را به         و هوندا این زمان را به         

آيفيت محصول و در نتيجه جلب رضایت مشتري با توجه                           آيفيت محصول و در نتيجه جلب رضایت مشتري با توجه                           
 آورده شده بهبود مي        آورده شده بهبود مي       ١٢٩١٢٩ص  ص  ١١--١١١١به عواملي آه در شكل        به عواملي آه در شكل        

. . یابند   یابند   



مشتري مداري     مشتري مداري     

فراتر از نياز مشتري را در نظر مي گيرد چراآه با توجه                فراتر از نياز مشتري را در نظر مي گيرد چراآه با توجه                
به محصولات رقيب و خواسته مشتریان نمودار پارتویي                           به محصولات رقيب و خواسته مشتریان نمودار پارتویي                           
رسم مي شود و از روي آن مواردي آه باعث بالا رفتن               رسم مي شود و از روي آن مواردي آه باعث بالا رفتن               

..هرچه بيشتر آيفيت مي گردد انتخاب مي شود              هرچه بيشتر آيفيت مي گردد انتخاب مي شود              
 از تجربيات واطلاعات داخلي در این                 از تجربيات واطلاعات داخلي در این                QFDQFDهمچنين     همچنين     

خصوص استفاده مي آند و باعث مستند شدن آنها مي شود                    خصوص استفاده مي آند و باعث مستند شدن آنها مي شود                    
مزیت این آار موقعي مشخص مي شود آه شخص بخواهد در مزیت این آار موقعي مشخص مي شود آه شخص بخواهد در ••

ميانه راه پروژه اي را ترك آندميانه راه پروژه اي را ترك آند



آاهش زمان پياده سازي        آاهش زمان پياده سازي        

 تغييرات مهندسي را آاهش خواهد داد          تغييرات مهندسي را آاهش خواهد داد         QFDQFDاستفاده از   استفاده از   
و این امر سبب آاهش طراحي هاي مجدد مي شود           و این امر سبب آاهش طراحي هاي مجدد مي شود           



تشویق آار تيمي    تشویق آار تيمي    

QFDQFD                  باعث نزدیك شدن نفرات از واحدهاي مختلف مي                   باعث نزدیك شدن نفرات از واحدهاي مختلف مي 
شود و ارتباطات افقي سازمان را گسترش مي دهد            شود و ارتباطات افقي سازمان را گسترش مي دهد            

 ...  ... -- مهندسي  مهندسي –– طراحي  طراحي --چون نفرات از واحدهاي بازاریابي  چون نفرات از واحدهاي بازاریابي  ••
..در آنار یكدیگر هستند وتبادل اطلاعات مي آنند در آنار یكدیگر هستند وتبادل اطلاعات مي آنند 



QFDQFDمستند سازي در        مستند سازي در        

با توجه به جمع آوري اطلاعات از واحد هاي مختلف و                     با توجه به جمع آوري اطلاعات از واحد هاي مختلف و                     
نگهداري آنها بعضا در یك بانك اطلاعاتي مي توان از این                          نگهداري آنها بعضا در یك بانك اطلاعاتي مي توان از این                          

..اطلاعات براي آموزش افراد جدید الاستخدام استفاده نمود               اطلاعات براي آموزش افراد جدید الاستخدام استفاده نمود               



نداي مشتري     نداي مشتري     

 به خواسته مشتري توجه ویژه اي دارد و این   به خواسته مشتري توجه ویژه اي دارد و این  QFDQFDبه دليل اینكه به دليل اینكه 
خواسته را به خوبي در طراحي تا توليد پياده مي آند باعث آم شدن  خواسته را به خوبي در طراحي تا توليد پياده مي آند باعث آم شدن  

..زمان ارائه محصول خواهد شد  زمان ارائه محصول خواهد شد  
::منابعي آه از آنها استفاده مي شودمنابعي آه از آنها استفاده مي شود

گروه هاي متمرآز گروه هاي متمرآز ••
نظرسنجي ها  نظرسنجي ها  ••
شكایات شكایات ••
مشاوره هامشاوره ها••
استانداردها استانداردها ••
آیين نامه هاي دولتي آیين نامه هاي دولتي ••



نداي مشتري     نداي مشتري     

:: باید دائما از خود بپرسند           باید دائما از خود بپرسند          QFDQFDسوالاتي آه تيم         سوالاتي آه تيم         
مشتري واقعا چه چيز مي خواهد؟  مشتري واقعا چه چيز مي خواهد؟  ••
انتظارات مشتري چيست؟  انتظارات مشتري چيست؟  ••
آیا انتظارات مشتري براي تعيين نحوه فرآیند طراحي استفاده مي   آیا انتظارات مشتري براي تعيين نحوه فرآیند طراحي استفاده مي   ••

شود؟ شود؟ 
تيم طراحي براي جلب رضایت مشتري چه آار مي تواند بكند؟   تيم طراحي براي جلب رضایت مشتري چه آار مي تواند بكند؟   ••

نباید اجازه داد تمایلات مدیران ارشد جاي خواسته هاي                  نباید اجازه داد تمایلات مدیران ارشد جاي خواسته هاي                  
. . مشتري را در طراحي محصول پر آنند          مشتري را در طراحي محصول پر آنند          



نداي مشتري     نداي مشتري     

براي گردآوري اطلاعات راه هاي زیادي وجود دارد         براي گردآوري اطلاعات راه هاي زیادي وجود دارد         
مثلا مي توان اطلاعات را از طریق تحقيق به دست آورد                      مثلا مي توان اطلاعات را از طریق تحقيق به دست آورد                      

) ) روش درخواست    روش درخواست    ((
روش دیگر آن است آه اطلاعات خود به سوي سازمان                   روش دیگر آن است آه اطلاعات خود به سوي سازمان                   

..روانه شوند    روانه شوند    


