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 چکیده

یا  ه یک محصولای موفقیت  در ارائمشتریان جلب رضایت آنان را به دنبال دارد. بر ها و نیازهایاحترام به خواسته

ند. ها و نیازهای مشتریان شناسایی و بررسی شوباشد که بدین منظور باید خواستهخدمت رضایت مشتری از ارکان مهم می

ریزی کند.  برنامهها و نیازهای مشتریان را به زبان فنی ترجمه مییک تکنیک مشتری محور است که خواسته QFDتکنیک 

باشد. مدل چهار می QFDریزی فرآیند و کنترل فرآیند چهار فرآیند اصلی تکنیک محصول، طراحی محصول، برنامه

 این روش یعنی آکائو، گذارانبنیانارائه شده توسط های ماتریس سازگار شده، مدل 3ماتریسی و مدل  30ماتریسی، مدل 

 گردد که در طراحیشود و توصیه میماکابه، فوکوهارا و سایرین هستند. از این تکنیک در بیشتر صنایع استفاده می

د و متناسب وهای مشتریان را شناسایی شهای کشاورزی نیز مانند سایر صنایع با استفاده از این تکنیک نیازها و خواستهماشین

پراتورهای های مشتریان و ابا آن تیم طراحی محصول، طراحی را انجام دهد. در پژوهش حاضر برخی نیازها و خواسته

 .باشند، شناسایی و معرفی شده استیمهای کشاورزی که کشاورزان ماشین

 

 ی،  تیم طراحها و نیازهای مشتریههای کشاورزی، خواستماشین مداری، طراحیمشتریکلمات کلیدی: 
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 های کشاورزیدر تولید ماشین QFDجایگاه تکنیک 
 

 مقدمه

های ستهخواباشد. ارج نهادن و احترام گذاشتن به در بخش مدیریت، مشتری مداری از مباحث ویژه و پراهمیت می

 ی و بازارسنج [. احترام، بازار6و 4، 1ها، جلب رضایت  مشتری را در پی دارد ]های آنمشتریان، شناخت دقیق نیاز و خواسته

ای ملاحظهطور قابل[. موفقیت در ارائه یک خدمت یا محصول به6باشد ]توجه در مشتری مداری میداری ازجمله موارد قابل

یازها به زبان مهندسی و [. پس از شناسایی نیازهای مشتریان باید این ن9های مشتریان بستگی دارد ]استهبه بررسی نیازها و خو

 گردد.می استفاده QFDفنی ترجمه گردد تا مورد استفاده تیم طراحی محصول قرار گیرد؛ بدین منظور از تکنیک 

 Quality Function Deploymentتر یا به عبارت سادهQFD  یک ابزار( 1مهم برای ترجمه صدا مشتریانVOC به )

صورت گسترده برای توسعه و افزایش کیفیت محصول در سراسر باشد که بهخصوصیات و مشخصات محصول قابل ارائه می

ها و تقویت دهی دادهبا کمک به مرحله طراحی محصول، سازمان QFD[. تکنیک 11گیرد ]جهان مورد استفاده قرار می

یک تکنیک برای  QFDدیگر تکنیک عبارت[. به4کند ]ها به جلب رضایت مشتری کمک میسازمان مناسبات مشتری و

 [.11باشد ]طراحی بر پایه نیازهای مشتری می

های درصدی تعداد دفعات تغییر در طرح 50تا  25تر؛ کاهش درصد توسعه محصول، در مدت زمان کوتاه 50تا  30

 منظور افزایش سطحها و نیازهای مشتریان بهفی محصول به بازار؛ تأمین خواستههای اولیه معرمهندسی؛ کاهش هزینه

ها و های ساخت محصول و ایجاد یک زبان مشترک در بین واحدهای مختلف سازمانها؛ بهبود قابلیتمندی آنرضایت

نین برای افزایش دقت و از همچ  [.3باشد ]می QFDستفاده از تکنیک اهای آتی ازجمله مزایای بانک اطلاعاتی برای استفاده

های عصبی مصنوعی و های مشتریان، از فنون مختلفی همچون منطق فازی، شبکهبین بردن محدودیت  کیفی بودن خواسته

 [.4توان بهره گرفت ]الگوی تاگوچی می

یات ممکن، آنالیز جزئهای حلبندی نیازهای مشتری بر اساس منابع و راهبه شناسایی و اولویت QFDاستفاده از تکنیک 

ها، افزایش کیفیت و کاهش منابع مهندسی سازی، ایجاد مشارکت با مشتریسازی پیوسته بهینهطراحی و فرآیند پیشرفت، شبیه

 [. 10کند ]کمک می

 [.9باشد ]ریزی فرآیند و کنترل فرآیند میریزی محصول، طراحی محصول، برنامهشامل چهار فاز برنامه QFDفرآیند 

ی آکائو یوج 1972 ، دکتر آکائو در ژاپن برای اولین بار مفهوم گسترش کیفیت را بیان نمود. در سال1966سال در 

سازی برای نخستین بار از جداول کیفیت استفاده کرد. همچنین در سازی نفت در صنایع کشتیمنظور طراحی مخازن ذخیرهبه

ایجاد  QFDای در ژاپن برای تحقق بیشتر کمیته 1978در ژاپن منتشر گردید. در سال  QFDاین سال نخستین مقاله درزمینه 

 [.3به چاپ رسید ] 1978زونو در سال توسط دکتر آکائو و دکتر می QFD  شد. نخستین کتاب نیز درزمینه

دند بررسی گرهایی که برای کمک به گسترش تابع کیفیت استفاده میها و تکنیکدر پژوهشی صورت گرفته روش

[. در پژوهشی مدل کانو و 8صورت کامل از گذشته تا آینده معرفی گردید ]به QFD[. در پژوهشی دیگر تکنیک 9گردید ]

QFD [ در پژوهشی دیگر با استفاده از تکنیک 11برای طراحی یک محصول جدید مورد بررسی قرار گرفت .]QFD 

هنر مدیریت  QFD. در پژوهشی دیگر با استفاده از تکنیک [1ریزی خدمات داخل قطارهای ویژه صورت گرفت ]طرح

                                                 
1 Voice Of Customers  
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های مشتریان از آموزش با استفاده [. در پژوهشی تأمین خواسته10تجارت در ساخت یک ساختمان مورد بررسی قرار گرفت ]

 [. 4بررسی شد ] QFDاز تکنیک 

کور در زمینه طراحی اده از تکنیک مذگردد ولی استفستفاده میاها و صنایع مختلف در حوزه QFDامروزه از تکنیک 

رو در پژوهش حاضر تلاش بر معرفی جایگاه این تکنیک در حوزه های کشاورزی گزارشی ثبت نشده است ازاینماشین

 گردد. های کشاورزی میطراحی ماشین

 

 ها مواد و روش

و، گرش بنیانگذارن آن یعنی آکائباشد که با توجه به نیک روش مشتری محور می QFDطور که اشاره شد تکنیک همان

ماتریسی و مدل  30اند از: مدل چهار ماتریسی، مدل باشند که عبارتهای مختلفی میماکابه، فوکوهارا و دیگران دارای مدل

راحی ریزی محصول، ماتریس طماتریس سازگار شده. مدل چهار ماتریسی شامل چهار ماتریس پیوسته ماتریس طرح 3

 ASIباشد. این مدل به مدل ریزی تولید میریزی فرآیند و ماتریس طرحاحی محصول، ماتریس طرحمحصول، ماتریس طر

ماتریس است که تمام یا  30باشد که شامل ماتریسی می 30باشد. مدل دیگر مدل می QFDمشهور است و نگرش ماکوبه به 

 QFDیدگاه آکائو در دماتریسی بیانگر  30مدل گیرد. تفاده قرار میوتحلیل در طراحی مورد اسبخشی از آن برای تجزیه

سه  شود بنابراین برای طراحی استفاده از این روش در اولویت است. مدلباشد. این مدل جزئیات بیشتری را شامل میمی

ریزی ریزی خدمت، مرحله طرحباشد که دارای سه مرحله طرحمی QFDماتریسی سازگار شده مدل دیگری در روش 

ن ای و خدماتی نیز مشهور است. همچنیریزی عملیات هست بنابراین به روش سازگار شده سه مرحلهمرحله طرحها و ویژگی

 [.1صورت گرفته است ] QFDای در این روش تعدیلات و تنظیمات بر روی مدل چهار مرحله

باشند؛ خصوص به خود میها و ادوات کشاورزی دارای تعاریف منامه وزارت کار و امور اجتماعی ماشینبر اساس آیین

سازی زمین، کاشت، داشت، باشند و برای انجام امور مختلف کشاورزی ازجمله آمادههایی که دارای موتور میدستگاه

باشند و نیروی موردنیاز هایی که فاقد موتور میشوند ماشین کشاورزی و به دستگاهبرداشت و جابجایی محصول استفاده می

 [.5شود ]گفته می کنند ادوات کشاورزیل به تراکتور به سه صورت سوار، نیمه سوار و کششی تأمین میوسیله اتصاخود را به

اورز و های مشتری )کشهدر صنعت طراحی و تولید ماشین و ادوات کشاورزی نیز همانند سایر صنایع باید نیازها و خواست

زها و این نیا QFD مدنظر قرار گیرد و با استفاده از تکنیککند( های کشاورزی استفاده میاپراتوری که از ادوات و ماشین

 یرد.ها به زبان فنی و مهندسی ترجمه شود و در طراحی محصول نهایی مورداستفاده تیم طراحی قرار بگخواسته

به  د ماشین بای بین انسان و مهندسان طراح کارشناس عوامل انسانی نیستند ولی به دلیل جلوگیری از بروز ناسازگاری

اً بر زی مستقیمهای کشاورعوامل انسانی توجه کنند. راحتی کار و شرایط مناسب و مطلوب برای کشاورز یا اپراتور ماشین

 [.7باشد ]ها تأثیرگذار میایمنی آن

FMEAکارهای شناسایی نیازهای مشتریان با استفاده از تکنیک یکی از راه
یک روش  FMEAباشد. تکنیک می 2

های مختلف تولید یک محصول توان آن را در بخشمنظور پیشگیری از وقوع مشکل و ایراد است که مید بهمنگروهی نظام

 [.5یا ارائه یک خدمت به کار گرفت ]

                                                 
2 Failure Modes and Effects Analysis  
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، 3ترین مرحلهاز ابتدایی هازیرسیستمها و گردد. طراحی سیستمبر اساس کاربرد به پنج نوع تقسیم می FMEAتکنیک 

، طراحی و یا 5، طراحی و یا توسعه فرآیندها تولید و یا مونتاژ4های جاریمال تغییرات در طرحطراحی قطعات جدید و یا اع

 [.2باشد ]می FMEAپنج نوع تکنیک  7آلاتو طراحی ماشین 6ها و ارائه خدماتتوسعه فعالیت

یین الگوی بالقوه تع -2دوره مرور فرآیند،  -1اند از: باشد که عبارتدارای ده گام اصلی می FMEAاجرای تکنیک 

تعیین درجه  -5( هر اثر، Sتعیین درجه شدت ) -4تهیه فهرست از آثار بالقوه شکست،  -3شکست با ایجاد طوفان فکری، 

های شناسایی اولویت -8، 8پذیری خطرمحاسبه اولویت -7( هر اثر، Dتعیین درجه تشخیص ) -6( برای هر اثر، Oوقوع )

محاسبه مجدد مقدار  -10لازم جهت حذف یا کاهش خطر و اثر بالقوه شکست، انجام اقدامات  -9الگوی شکست، 

 [.5پذیری خطر پس از انجام اقدامات لازم برای حذف یا کاهش خطر ]اولویت

پذیری ازآن مقدار اولویتگردد؛ پسی، ابتدا علل بروز خطا مشخص مQFDدر  FMEAمنظور استفاده از تکنیک به

[. تیم 4شود ]مطرح می QFDهای عنوان خواستهباشد، علل ذکرشده به 250دار آن کمتر از شده و اگر مقخطر محاسبه

 م دهند.توانند طراحی محصول را انجاطراحی با تحلیل نتایج حاصل می

ای رجستههای کشاورزی کشاورز نقش مهم و بدر طول تاریخ مکانیزه شدن صنعت کشاورزی در توسعه ادوات و ماشین

منی در یعدم رعایت ا ها و ادوات کشاورزی نیز باید دارای راحتی لازم برای اپراتور خود باشند.ستفاده از ماشین[.  ا7دارد ]

گردد. با شناسایی عوامل ریسک و بروز ناپذیری میها و ادوات کشاورزی سبب بروز حوادث جبرانهنگام استفاده از ماشین

رار ای مشتری قکه سبب کاهش بروز خطا گردد در طبقه نیازه از عواملی توان خسارت وارده را کاهش داد. هرکدامخطا می

 گیرند. ه قرار میگیرد و برای طراحی محصول مورداستفادمی

ر اند از: حفاظت قطعات دهای کشاورزی باید مورد توجه قرار گیرند عبارتمسائل عمومی ایمنی که در طراحی ماشین

فاظت حروگر، دسیستم انتقال قدرت، عدم حفاظت برخی قطعات مانند شانه برش یک مقابل قطعات متحرک ماشین مانند 

ود و سم در ها، کاهش تماس مستقیم کشاورز با مواد شیمیایی مانند کها و نردباندر مقابل سقوط و افتادن، طراحی مناسب پله

ردی وانع و موامدر هنگام خطر، عبور از  اسب کههای هشداردهنده منکردن مخزن و قرار دادن سیستم هنگام استفاده یا پر

 [.7دست که ممکن است اتفاق بیافتد ]ازاین

نمونه جدول مذکور را  1گردد که جدولآوری میعنوان جدول ندای مشتریان جمعنیازهای مشتریان در یک جدول به

های مختلفی امل بخشجدول ش باشد. اینهای کاربران مینمایش داده است. این جدول ابزار مناسبی برای درک خواسته

ازبینی بستفاده و حوه اازجمله مشخصات مشتری؛ ندای مشتری؛ موارد استفاده ازجمله محل استفاده، زمان استفاده، علت و ن

عنوان نمونه جدول صدای مشتریان برای سیستم ایمنی تیغه برش یک ماشین برداشت تکمیل [. به3های مشتری است ]خواسته

 گردید. 

 

 

                                                 
3 System-FMEA 

4 Design-FMEA  
5 Process-FMEA  

6 Service-FMEA  

7 Machinery-FMEA  
8 Risk-Priority Number  
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 . نمونه جدول صدای مشتریان1دولج

مشخصات 

 مشتری

(Who) 

ندای 

 مشتری

(VOC) 

بازبینی  (Useاستفاده )

های خواسته

 مشتریان

 چه چیزی

(What) 

 چه وقت

(When) 

 کجا

(Where) 

 چرا

(Why) 

 چگونه

(How) 

    

 

اقتصادی سوخت، استحکام های یک کشاورز از یک ماشین کشاورزی عبارت است از: مصرف مثال خواستهعنوانبه

یض و هزینه، در دسترس بودن قطعات ماشین در زمان تعوداری ساده و کملازم در زمان استفاده از دستگاه، تعمیر و نگه

 تعمیر قطعه موردنظر، داشتن دامنه کاربرد وسیع و گسترده و هزینه پایین.

 

 نتایج و بحث
طور گردد. همانهای مشتریان استفاده میبندی نیازها و خواستهباشد که برای اولویتدارای سه روش می QFDتکنیک 

های مختلفی های مشتریان را با روشیک روش مشتری محور است که نیازها و خواسته QFDکه اشاره شد تکنیک 

نه نمو 2کند. در جدول مهندسان طراح ترجمه می موردنیازکند و با استفاده از این تکنیک به زبان فنی و آوری میجمع

 تکمیل شده جدول صدای مشتری را بیان شده است.

 
  ای از جدول صدای مشتریان در مورد یک تیغه برش. نمونه2جدول

مشخصات 

 مشتری

(Who) 

 ندای مشتری

(VOC) 

 (Useاستفاده )
های بازبینی خواسته

 مشتریان
 چه چیزی

(What) 

 چه وقت

(When) 

 کجا

(Where) 

 چرا

(Why) 

 چگونه

(How) 

 کشاورز

سیستم ایمنی برای 

تیغه برش یک 

 ماشین برداشت

در هنگام 

برخورد با 

موانع ازجمله 

سنگ، آهن 

 و ...

در هنگام 

 کار
 در مزرعه

عدم 

شکستن 

 تیغه برش

توقف 

 ماشین

توقف ماشین در هنگام 

برخورد تیغه با موانعی ازجمله 

سنگ، آهن و ... برای 

 جلوگیری از شکستن تیغه

 

های یک کشاورز از یک ماشین کشاورزی عبارت است از: مصرف اقتصادی سوخت، استحکام مثال خواستهعنوانبه

یض و هزینه، در دسترس بودن قطعات ماشین در زمان تعوداری ساده و کملازم در زمان استفاده از دستگاه، تعمیر و نگه

 دامنه کاربرد وسیع و گسترده و هزینه پایین.تعمیر قطعه موردنظر، داشتن 

گردد. بنابراین سود کننده تولید میشوند و محصول موردنظر مصرفنیازها شناسایی می QFDگیری از تکنیک با بهره

شود در صنعت طراحی و ساخت یشود. توصیه ممندی مشتری نیز بیشتر میحال رضایتشود درعینبیشتری حاصل می

 اشد. بشود متناسب با نیاز کشاورز شود و ماشین یا ادواتی که تولید می گرفته بهره QFDاورزی از تکنیک های کشماشین
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شود. با استفاده از این روش مقدار اولویت استفاده می QFDنیز در روش   FMEAطور که اشاره شد از تکنیک همان

شود. در عنوان یک نیاز مشتری شناخته میآن عامل به بود، 250گردد و اگر این مقدار کمتر از پذیری خطر محاسبه می

های کشاورزی شده توسط نویسندگان جداول شدت، وقوع و تشخیص در حوزه طراحی و ساخت ماشینای نوشتهمقاله

ها و ادوات ت پذیری خطر در طراحی ماشینمقدار اولوی FMEAگردد با استفاده تکنیک [. توصیه می5تدوین شده است ]

 ردد.ها و نیازهای کشاورزان به زبان فنی طراحان ترجمه گزی محاسبه شود و با استفاده از آن خواستهکشاور

 

 گیرینتیجه

کند. برای ها و نیازهای مشتریان را به زبان فنی ترجمه مییک روش مشتری محور است که خواسته QFDتکنیک 

شود. استفاده می FMEAیک تکمیل پرسشنامه و استفاده از تکن ازجملههای مختلف های از روشآوری نیازها و خواستهجمع

ودن هزینه، در دسترس بداری ساده و کممصرف اقتصادی سوخت، استحکام لازم در زمان استفاده از دستگاه، تعمیر و نگه

یازهای ن ازجملهن پایی قطعات ماشین در زمان تعویض و تعمیر قطعه موردنظر، داشتن دامنه کاربرد وسیع و گسترده و هزینه

 باشد.های کشاورزی میشناسایی شده در ماشین
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Abstract  
Respect for the customers wishes and needs brings them satisfaction. Success in delivering a product or service is 

critical to customer satisfaction so that customers' desires and needs must be identified and assessed. QFD is a 

customer-centric technique that translates customer demands and needs into technical language. Product planning, 

product design, process planning and process control are the four main processes of the QFD technique. The four-

matrix model, the 30-matrix model, and the 3-matrix model are compatible, the models proposed by the founders of this 

method, namely Akao, Macabé, Fukuhara and others. This technique is used in most industries and it is recommended 

that in the design of agricultural machines as well as other industries using this technique to identify the needs and 

demands of customers and to design according to the product design team. In the present study, some needs and 

demands of customers and operators of agricultural machines that are farmers are identified and introduced. 

 

Keywords: Customer Orientation, Agricultural Machinery Design, Customer Demands and Needs, 

Design Team 

 

*Corresponding author 

E-mail: solki.fatemeh.che@ut.ac.ir 

 

mailto:solki.fatemeh.che@ut.ac.ir

