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Abstract
Designing and developing a “Quality House” is one of the “Quality Function Deployment” tools 
in the field of quality management. By creating a link between customer needs and product design 
requirements, this tool prioritizes the features required for designing a product based on customer 
needs so that the designed product has a greater and more accurate relationship with customer 
demands. The use of the Quality House is prominent in the production of industrial products, but 
examples of using this tool in the creative and cultural industries are not very numerous; while using 
this tool can also help improve the quality of cultural products. This research, using the “Quality 
House” tool to produce a “movie” as a product in the cinema industry, has tried to direct the design 
and development of a movie based on customer demands (movie viewers in the cinema). First, based 
on a review of similar research and prioritization based on the requirements of the cinema industry, a 
list of movie customer needs has been obtained. This list identifies the preferences of moviegoers and 
shows what factors can increase the satisfaction of customers of a movie. Next, the product design 
requirements are determined; these requirements indicate the features, elements, and factors that can 
affect the satisfaction of customers’ needs and requests. Then, by examining and determining the ratio 
between customer requests and product design requirements, the movie quality house is developed. 
The “Quality House” tool is one of the specialized tools in the field of quality management, the use of 
which in the industry can lead to product design based on customer needs and requests. By applying 
this tool in the field of creative industries, and specifically the cinema industry, this research uses this 
industrial tool to improve the quality of an artistic product (movie). Finally, this research concludes 
that six main factors have the greatest impact on the quality management of a movie compared to 
other factors. This result means that by managing the quality of these six factors, “quality assurance” 
of the production of a motion picture will be achievable.
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Cinema Industry
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طراحی و توسعه »خانه کیفیت« صنعت سینما؛ 
ابزاری برای مدیریت کیفیت تولید فیلم سینمایی

عبدالله آقایی1، محمدصالح سلطانی2

چکیده

طراحی و توسعه »خانه کیفیت« )House Of Quality( یکی از ابزارهای »گسترش عملکرد کیفیت« QFD(( در حوزه 
مدیریت کیفیت است. این ابزار با ایجاد پیوند میان نیازهای مشتری و الزامات طراحی محصول، ویژگی های مورد 
نیاز برای طراحی یک محصول را بر اساس نیازهای مشتریان اولویت بندی می کند تا محصول طراحی شده، نسبت 
بیشتر و دقیق تری با خواسته های مشتری داشته باشد. استفاده از خانه کیفیت در تولید محصولات صنعتی پررنگ 
درحالی که  نیستند؛  پرشمار  چندان  فرهنگی  و  خلاق  صنایع  عرصه  در  ابزار  این  از  استفاده  نمونه های  اما  است 
بهره مندی از این ابزار می تواند به ارتقای کیفیت محصولات فرهنگی نیز کمک کند. این پژوهش با استفاده از ابزار 
»خانه کیفیت« برای تولید یک »فیلم سینمایی« به مثابه یک محصول در صنعت سینما، کوشیده است تا طراحی 
کند.  جهت دهی  سینما(  سالن  در  فیلم  گران  )تماشا مشتریان  خواسته های  اساس  بر  را  سینمایی  فیلم  توسعه  و 
ابتدا بر اساس مرور پژوهش های مشابه و نیز اولویت بندی بر اساس اقتضائات صنعت سینما، فهرستی از نیازهای 
گران فیلم سینمایی  مشتریان فیلم سینمایی به دست آمده است. این فهرست مشخص کننده ی ترجیحات تماشا
است و نشان می دهد چه عواملی می تواند رضایت مشتریان )مخاطبان( یک فیلم سینمایی را از تماشای آن بیشتر 
کند. در ادامه الزامات طراحی محصول مشخص می شود؛ این الزامات نشان دهنده ی ویژگی ها، عناصر و عواملی 
که می تواند در برآورده کردن نیازها و درخواست های مشتریان تأثیر داشته باشد. سپس با بررسی و تعیین  هستند 
توسعه می یابد.  فیلم سینمایی  کیفیت  الزامات طراحی محصول، خانه  و  نسبت میان درخواست های مشتریان 
کاربرد آن در صنعت می تواند  که  کیفیت است  کیفیت« یکی از ابزارهای تخصصی در حوزه مدیریت  ابزار »خانه 
در  ابزار  این  به کارگیری  با  پژوهش  این  و درخواست های مشتریان منجر شود.  نیازها  براساس  به طراحی محصول 
کیفیت یک محصول هنری  حوزه صنایع خلاق و به طور خاص صنعت سینما، از این ابزار صنعتی برای ارتقای 
)فیلم سینمایی( بهره می برد. درنهایت این پژوهش نتیجه می گیرد که شش عامل اصلی در مقایسه با سایر عوامل 
بیشترین تأثیر را در مدیریت کیفیت یک فیلم سینمایی دارند. این نتیجه به این معناست که با مدیریت کیفیت 

این شش عامل، »تضمین کیفیت« تولید یک فیلم سینمایی تحقق پذیر خواهدبود.

گان کلیدی: مدیریت کیفیت؛ خانه کیفیت؛ گسترش عملکرد کیفیت؛ صنایع خلاق؛ صنعت سینما واژ
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1. مقدمه
QFD]1 یا »گسترش عملکرد کیفیت« یک ابزار مدیریتی گروهی است که در آن از انتظارات مشتری برای فرایند 
کیفیت  فناوری  و  کارکردهای جدید شغلی  به شناسایی  ابزار  این  توسعه محصول استفاده می شود.  طراحی 
به منظور انجام عملیات کمک می کند QFD یک ابزار مدیریتی است که به منظور پاسخ به انتظارات مشتری مورد 
یابی های عمیق  استفاده قرار گرفته و یک رویکرد منظم به منظور طراحی محصول، مهندسی، و تولید و ارایه ی ارز
از یک محصول به دست می دهد )QFD  .)Besterfield et al., 2011 یک فرآیند برنامه ریزی است که به سازمان 
بهبود  برای  روشی   QFD کند.  برنامه ریزی  مختلف  فنی  پشتیبانی  ابزارهای  مؤثر  اجرای  برای  تا  می کند  کمک 
کیفیت محصولات و خدمات از طریق درک نیازهای مصرف کنندگان و سپس پیوند آن نیازها با ویژگی های فنی 
 .)Ardani et al., 2014( برای تولید محصولات یا خدمات در فرآیند ساخت محصولات و ارایه ی خدمات است
QFD تکنیکی است که با استفاده از رویکردهای ماتریسی و خانه کیفیت تلاش می کند تا صدای مشتریان2 را 
به الزامات فنی تولید ترجمه کند. درواقع QFD ماشین مترجم »نیازمندی های مشتریان« به »مشخصات فنی و 

مهندسی« جهت فراهم کردن یک طرح کیفیت مناسب برای محصول نهایی است.
یافت  ابزار اصلی انجام QFD را می توان »خانه کیفیت«3 دانست؛ ابزاری که ابتدا نیازهای مشتریان )WHATs( را در
کرده  و سپس مشخصه های فنی موردنیاز برای رفع این نیازها )HOWs( را تعیین می کند و سپس با اولویت بندی 
و تعیین سطح و کیفیت روابط میان آن ها، سازوکارهای لازم برای توسعه محصول به منظور تحقق درخواست های 
استفاده  طراحی  محدوده های  تعیین  برای  که  است   QFD از  ابزاری  کیفیت  خانه  می دهد.  ارایه  را  مشتریان 
کمک می کند را  که به تأمین نیازهای آن ها  می شود. این ابزار رابطه ی میان نیازهای پاسخ دهندگان و ماتریسی 
کیفیت ترسیم می کند. ویژگی های فنی محصولات  نمایش می دهد و تمرکز تیم طراحی را برای تولید محصولات با
که بالاترین امتیاز را دارند، تعیین کننده ی مشخصه های فنی هستند که باید در جهت بهبود شرکت مورد توجه 
قرار گیرند. برنامه ریزی کیفیت فرایند، تکنیک بسیار مهمی برای مدیریت کیفیت محصول در حین فرآیند توسعه 
 Nasution et( که هدف آن توسعه فرایندهایی با قابلیت های مؤثر برای تولید محصولات است محصول است 
al., 2013(. فرآیند استقرار خانه کیفیت، نتیجه فعالیت هایی است که به پردازش ارزش های مشتری می پردازد 
فرآیند شامل مراحل اساسی  این  قابل استفاده می سازد.  یا خدمات  برای طراحی محصولات  را  ارزش ها  این  و 
کردن  برآورده  برای  راه هایی  نیازهای مشتریان؛ و شناسایی  به این شرح است: شناسایی مشتریان؛ شناسایی 
خواسته های مشتری. فرآیند QFD شامل تیمی چندوظیفه ای است که وظیفه دارد مشتریان و خواسته های آن ها 
را تعیین کند. پس ازآن، این تیم تصمیم می گیرد که چگونه  مکانیزه برآورده کردن خواسته های مشتری را برنامه ریزی 
کند. درنهایت، این تیم رابطه ای بین »چه« و »چگونه« را تعیین کرده و به همه آن ها با استفاده از »خانه کیفیت« 
وزن هایی اختصاص می دهد )Pitman et al., 1996(. ازجمله مزایای استفاده از QFD می توان به این موارد اشاره 
کرد: QFD به شرکت ها کمک می کند تا تصمیماتی را در طراحی محصول اتخاذ کنند که مطابق با خواسته های 
مشتری بر اساس پتانسیل شرکت باشد، همچنین QFD  ارتباط مؤثر بین کار تیمی و بخش های مختلف شرکت 
را ارتقا می دهد  و باعث بهبود کیفیت خدمات و محصولات شده و درنهایت به متقاعد کردن مصرف کنندگان 
در مورد محصولات تولیدشده به منظور افزایش رضایت مشتری منجر می شود )QFD .)Ishak et al., 2020 تکنیکی 

 .)Wurjaningrum, 2008( است که برای تضمین کیفیت در تمامی مراحل تولید محصولات به کار می رود
استفاده از QFD در صنایع خلاق باتوجه به وابستگی بالای این صنایع به نیازهای مشتری )مخاطب( و نیز تغییرات 
و تحولات سریع در این صنایع، می تواند به ارتقای تولیدات خلاق کمک کند و باعث شود تولید محصولات خلاق 
منطبق بر اولویت های مشتریان )مخاطبان( انجام شود تا درنهایت، ضمن ارتقای کیفیت محصولات خلاق، رضایت 
مشتریان نهایی این محصولات نیز افزایشی معنادار پیدا کند. در این پژوهش تلاش می شود تا پس از بررسی نمونه های 

مشابه و پژوهش های صورت گرفته در این عرصه، طراحی خانه کیفیت برای »صنعت سینما« صورت گیرد.
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2. مرور ادبیات
کیفیت« برای صنعت سینما در پژوهش های صورت گرفته در این حوزه چندان مورد توجه قرار  طراحی »خانه 
بر  مؤثر  عناصر  و  عوامل  بررسی  اما  است.  گرفته  قرار  توجه  مورد  معدود  پژوهش های  برخی  در  فقط  و  نگرفته 
که می تواند در طراحی  از پژوهش ها مورد توجه بوده است  از یک فیلم سینمایی در برخی  رضایت مشتریان 
 )2021 ,Tang & Yu( کیفیت برای صنعت سینما مؤثر واقع شود. برای مثال در یک نمونه، در مقاله ای خانه 
مدل CCSI 4 برای سنجش رضایت مشتریان از فیلم سینمایی ارایه شده است. مدل مفهومی CCSI در شکل 

زیر به تصویر کشیده شده است:

CCSI شکل 1- مدل مفهومی

بر اساس این مدل مفهومی، دو پارامتر »انتظارات مشتری« و »تصویر برند تولیدکننده ی فیلم« پیش از دیدن 
ی رضایت مشتریان اثرگذار است و پنج عامل دیگر یعنی »ارزش ذاتی«، »ارزش بیرونی«، »خودکارآمدی«،  فیلم رو
ی رضایت مشتریان اثر می گذارد. پایه این مدل  »تبدیل دیدگاه« و »نسبت اجتماعی« پس از تماشای فیلم رو
نکته  یک  دانست.  سینمایی  فیلم  یک  تماشای  از  مخاطب  درک شده ی  ارزش  یا  تجربی«  »ارزش  می توان  را 
که مصرف کنندگان بیشتر به یک »الگوی« ترکیبی اهمیت  که نتیجه می گیرد  مهم درباره این مقاله این است 

می دهند تا یک »عامل« مجزا.
کیفیت برای صنعت سینما را با استفاده  Feili و همکاران )Feili et al., 2018( یک خانه  در نمونه ای دیگر 
«، »عوامل فیلم« و »قیمت  از QFD توسعه می دهند. بر اساس یافته های این پژوهش »موضوع و محتوا«، »ژانر
بلیت« مهم ترین الزامات مورد انتظار مشتری هستند. مهم ترین الزامات طراحی محصول در صنعت سینما نیز 

یگران« و »هزینه«. «، »کارگردان«، »تهیه کننده«، »باز : »سناریو عبارت اند از

Feili جدول 1- خواسته های مشتری برای یک فیلم سینمایی بر اساس پژوهش

خواسته مشتریردیفخواسته مشتریردیف

کران در سینماها1  مشخصه های فیلم6 ا

 زمان فیلم7 تبلیغات2

 موفقیت در جشنواره ها8 موضوع و محتوا3

حضور عوامل فیلم در 9 ژانر4
سینما

 قیمت بلیت۵
)Feili et al., 2018(
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Feili جدول 2- الزامات طراحی محصول برای یک فیلم سینمایی بر اساس پژوهش

الزام طراحی محصولردیفالزام طراحی محصولردیف

برنامه ریزی11 تهیه کننده1

یگران12تجهیزات2 ی باز باز

یگران3 اسپانسر13باز

خواننده و افکت های صوتی14فیلم نامه4

بدل کاران1۵صحنه و دکور۵

گریم16کارگردان6

تدوین17صدا و تصویر7

موسیقی18عکس، پوستر و تیزر8

هزینه و بودجه19مدیر تدارکات9

لوکیشن20نور10
)Feili et al., 2018(

ی مثلثی، روابط میان نیازهای مشتری و مشخصه های فنی را در  این پژوهش در ادامه با استفاده از اعداد فاز
قالب یک »خانه کیفیت« به تصویر می کشد.

قرار  توجه  مورد  سینما  صنعت  برای  کیفیت  خانه  طراحی  مستقیم  به صورت  گرچه  ا نیز  پژوهش ها  سایر  در 
نگرفته است اما بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از تماشای یک فیلم، یکی از مباحث مهم و پرتکرار 
 )Galvão & Henriques, 2018( گالوائو و هنریک در پژوهش های مختلف بوده است. برای مثال در پژوهش 
در  استفاده  مورد  متغیرهای  است.  شده  پرداخته  سینمایی  فیلم های  گیشه  فروش  بر  مؤثر  عوامل  بررسی  به 
:  سری )فیلم(، تعداد موارد نامزد شدن فیلم در جشنواره ها،  پیش بینی سود یک فیلم در این پژوهش عبارت اند از
یگران، بودجه هزینه شده برای ساخت  ، باز رتبه بندی انجمن تصاویر متحرک آمریکا )MPAA(، کارگردان، ژانر

، نقدهای انجام شده در مورد فیلم. گران، جوایز ، تماشا کران،  اسکار فیلم، فصل ا
در یک نمونه دیگر گروهی از پژوهش گران )Mahmud et al., 2015( با بررسی سینمای کشور بنگلادش به طراحی 
که بیش از هرچیز عوامل فرهنگی و هویتی  کرده اند  یک خانه کیفیت برای صنعت سینمای این کشور اقدام 

مانند ارتباط داستان فیلم با فرهنگ کشور و وجود قهرمان در داستان را مورد بررسی قرار می دهد.
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شکل 2- خانه کیفیت صنعت سینما در مقاله Mahmud و همکاران
)Mahmud et al., 2015(

با عنوان  گرایی نژاد )گرایی نژاد، 2011(  انجام شده است پژوهش  که در این خصوص  از مطالعاتی  یکی دیگر 
که به بررسی عوامل مؤثر در رفتن مخاطب به  »بررسی و تحلیل عوامل مؤثر بر تقاضای سینمای ایران« است 
سینما می پردازد. این پژوهش این عوامل را این گونه برمی شمارد: موضوع فیلم و جسارت در پرداخت سوژه و 
کیفیت سینماها )صدا، تصویر و   ، کارگردان نامی و مشهور ، حضور  یگران مشهور ساختار مناسب، حضور باز
...(، کیفیت فیلم )استفاده از فنون بصری و جلوه های ویژه و ...(، معضلات فرهنگی )سانسور بیش از بیشتر 
 ،)... یخی و فیلم ها(، تناسب و نوع موضوعات فیلم های به نمایش گذاشته شده )کمدی، ملودرام، جنگی، تار
کران فیلم، کاهش ساعت اوقات فراغت،  تبلیغات مناسب، ساعت رفتن به سینما، مناسب بودن مدت زمان ا
کران فیلم بعد از گذشت سال ها از  کران نشدن به موقع فیلم ها )ا کران فیلم )فصل مناسب سینما رفتن(، ا زمان ا
کران  زمان ساخت فیلم(، روزهای رفتن به سینما )روزهای تعطیل و روزهای بلیت نیم بها(، ساخت و درنتیجه ا
فیلم برای همه سطوح و گروه ها )کودکان، نوجوانان، جوانان و ...(. نتایج حاصل از تجزیه وتحلیل پرسشنامه ها 
با استفاده از آزمون کروسکال ـ والیس در این پژوهش نشان داد که رابطه ی مستقیمی بین درآمد افراد با تعداد 
ی که بیشترین دفعات سینما رفتن، مربوط به کسانی است که  دفعاتی که به سینما می روند، وجود دارد )به طور
رابطه ی معکوس وجود دارد  رفتن،  با دفعات سینما  افراد خانوار  بین تعداد  درآمد بیشتری دارند(. همچنین 
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، تعداد دفعات سینما رفتن کاهش می یابد(. همچنین، در این پژوهش  ی که با افزایش تعداد افراد خانوار )به طور
به برآورد تابع تقاضای سینما با استفاده از اطلاعات دوره ی سال های 1361 تا 1386 هجری شمسی پرداخته 
شده است. همچنین در نمونه ای دیگر دو پژوهش گر )امیدمهدیه وفردین یخشکی, 2022( با انجام یک مطالعه 
ی به این نتیجه می رسند که ژانر فیلم، حضور ستاره  ی در میان مخاطبان سینما در دو شهر زنجان و سار آمار
سینمایی  یدادهای  رو و  جشنواره ها  در  فیلم  موفقیت های  و  فیلم نامه  سینمایی،  فیلم  در   ) مشهور )چهره ی 

است که می تواند بر رضایت مخاطب سینما اثرگذار باشد.

3. پرسش های پژوهش
برای  صورت گرفته  فعالیت های  باوجود  که  می دهد  نشان  موضوع  این  در  مرتبط  مقالات  و  پژوهش ها  مرور 
از  فیلم،  عرضه ی  و  تولید  مراحل  تمام  که  یکپارچه  یکردی  رو سینما،  صنعت  برای  کیفیت«  »خانه  توسعه ی 
کران فیلم سینمایی و همچنین برخی عوامل و عناصر  پیش تولید تا تولید محصول نهایی و سپس عرضه و ا
گرفتن تمامی این مراحل به طراحی و توسعه ی  با در نظر  را مدنظر قرار دهد و  با قوانین مانند ممیزی  مرتبط 
»خانه کیفیت« صنعت سینما بپردازد، در پژوهش های مشابه مورد توجه قرار نگرفته است. بیشتر پژوهش های 
کرده اند و نگاهی همه جانبه  از فرایند تولید و عرضه فیلم سینمایی معطوف  را بر بخشی  مشابه، تمرکز خود 
یکرد چندبعدی به تولید فیلم سینمایی به مثابه یک  به تمامی این مراحل نداشته اند. حال آن که وجود یک رو
کامل  که یک چشم انداز  کاربردی منجر شود  کیفیت«  فرایند چندمرحله ای، می تواند به توسعه ی یک »خانه 
کند تا با فهم دقیق از نیازهای مشتریان )مخاطبان(، فرایند تولید و عرضه ی فیلم سینمایی  کاربردی ارایه  و 
بر  ی در مسیر تولید محصول به دست بیاید.  اولویت های مشتریان طراحی شده و بیشترین بهره ور بر مبنای 

مبنای آسیب شناسی صورت گرفته می توان پرسش های این پژوهش را به شرح زیر بیان کرد:
چگونه و با چه چارچوبی می توان »خانه کیفیت« را برای صنعت سینما طراحی کرد؟- 
کیفیت یک فیلم سینمایی -  کلیدی مؤثر در  کیفیت« می توان عوامل و عناصر  آیا با استفاده از »خانه 

را شناسایی کرد؟
کیفیت« نیازهای مشتریان )مخاطبان( فیلم سینمایی را به -  چگونه می توان با استفاده از ابزار »خانه 

مشخصه های فنی تولیدی تبدیل کرد و آن را برای استفاده در فرایند تولید فیلم سینمایی به کار بست؟
آیا طراحی »خانه کیفیت« می تواند مسیر برنامه ریزی تولید و انتخاب عوامل برای تولید فیلم سینمایی - 

را ارتقا دهد؟
سینمایی -  فیلم های  تولیدکنندگان  برای  مزایایی  چه  سینما  صنعت  برای  کیفیت«  »خانه  طراحی 

خواهد داشت؟

4. اهداف پژوهش
و  مشخص  پژوهش  این  برای  زیر  شرح  به  اهدافی  مطرح شده،  پرسش های  نیز  و  ادبیات  مرور  مبنای  بر 

صورت بندی می شود:
استفاده از ابزار »خانه کیفیت« به عنوان یک ابزار مهندسی به منظور شناخت عوامل و عناصر اصلی - 

فیلم  کیفیت  تضمین  و  مدیریت  فرایند  ارتقای  آن،  به تبع  و  سینمایی  فیلم  یک  کیفیت  در  مؤثر 
سینمایی.

ایجاد یک چارچوب علمی و روش مند برای دسته بندی عوامل تولید فیلم سینمایی بر مبنای میزان اثر - 
در افزایش کیفیت محصول نهایی و نیز رضایت مشتریان )مخاطبان(.
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ارتقای -  در  عامل  هر  اثر  و  نقش  برمبنای  سینمایی  فیلم  تولید  مراحل  در  مؤثر  عوامل  اولویت بندی 
کیفیت محصول نهایی.

کران.-  یکرد یکپارچه به تمام مراحل تولید فیلم سینمایی از پیش تولید تا عرضه و ا ایجاد یک رو

5. توسعه »خانه کیفیت« برای صنعت سینما
به منظور طراحی یک خانه کیفیت برای تولید فیلم سینمایی در گام نخست باید نیازهای مشتری۵ مشخص و 
دقیق شوند. با مرور پژوهش های صورت گرفته و نیز بررسی نیازها و درخواست های مشتریان، جدول 3 به عنوان 
گر فیلم سینمایی را یک  جدول WHATs )نیازهای مشتری( در تولید فیلم سینمایی شکل می گیرد. درواقع ا
که فیلم را در سالن سینما تماشا می کنند مشتریان آن بدانیم، جدول 3  گرانی  محصول قابل عرضه، و تماشا
که مشتریان یک فیلم سینمایی چگونه و بر  کند و نشان دهد  می تواند نیازمندی های مشتریان را نمایندگی 

ی، از تماشای یک فیلم سینمایی در سالن سینما رضایت مند می شوند. اساس چه معیار
حال که نیازهای مشتریان مشخص و دسته بندی شد، لازم است تا HOWs یا »مشخصه های فنی محصول« نیز 
مشخص شوند تا گام بعدی برای طراحی خانه کیفیت برداشته شود. در این بخش نیز با استفاده از پژوهش های 
یا   HOWs فهرست سینمایی،  فیلم  تولید  برای  نیاز  مورد  عناصر  و  ملزومات  بررسی  همچنین  و  صورت گرفته 

الزامات طراحی6 مشخص می شود. این فهرست در جدول 4 همراه با توضیحات مشخص شده است.
سینمایی«  »فیلم  یک  در  محصول  طراحی  الزامات  و  سینمایی  فیلم  )مخاطب(  مشتری  نیازهای  که  حال 
مشخص شد، می توان مراحل طراحی خانه کیفیت را آغاز کرد. این طراحی با استفاده از فرمول های محاسباتی 

کسل انجام می شود. مربوط به طراحی خانه کیفیت و در نرم افزار ا

)WHATs( یان فیلم سینمایی جدول 3- فهرست نیازهای مشتر

نیاز مشتری اولیه CRsردیف
توضیح)نیاز ثانویه(

قیمت بلیت1
مناسب بودن قیمت بلیت سینما یکی از نیازهای مشتری است. در 

صورت پایین بودن قیمت بلیت، شانس حضور مشتری در سینما بیشتر 
می شود.

کران2 زمان ا
کران یک فیلم در ایام فراغت و تعطیلات )مثلاً تعطیلات تابستان  گر زمان ا ا

یا نوروز در ایران( باشد احتمال حضور مخاطب برای تماشای فیلم در 
سینما بیشتر است.

مناسب بودن کیفیت تصویر و صدا و نکاتی همچون کیفیت صندلی های کیفیت سالن نمایش3
سینما ازجمله نیازهای مشتری برای مراجعه به سینما است.

موفقیت فیلم در جشنواره های 4
سینمایی

فیلمی که در جشنواره ها و جوایز سینمایی موفقیت کسب کرده باشد با 
احتمال بیشتری در گزینه های موردنظر مخاطبان قرار می گیرد.

موضوع و سوژه فیلم۵
این که فیلم درباره چه موضوعی است و با چه مضمونی تولیدشده در 

انتخاب مخاطبان مؤثر است. برای مثال فیلم های کمدی اولویت بالاتری 
گران( دارند. از جانب مشتریان )تماشا

6
جذابیت های هنری

)داستان و فیلم نامه، کارگردانی، 
یگران، موسیقی( ی های باز باز

آن بخش که ویژگی های فیلم که جنبه هنری دارند در این بخش قرار 
گرفته اند و بالابودن جذابیت فیلم در این بخش ها برای مخاطب مهم 

است.
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نیاز مشتری اولیه CRsردیف
توضیح)نیاز ثانویه(

7

جذابیت های فنی
)تدوین، جلوه های ویژه، صدا، 

ی، طراحی صحنه، طراحی  نورپرداز
ی( لباس، گریم، فیلم بردار

آن بخش از ویژگی های فیلم که جنبه فنی دارند در این بخش قرار گرفته اند. 
کیفیت بالای فیلم در این جنبه ها بر انتخاب مشتری برای تماشای فیلم 

اثرگذار است و ازجمله نیازهای مشتری به شمار می رود.

میزان حذف و سانسور8
مشتری انتظار دارد فیلم را با کمترین حذف و سانسور تماشا کند و در 

، تمایل مشتری به تماشای فیلم  صورت بالابودن میزان حذف و سانسور
کاهش پیدا می کند.

مخاطب فیلم سینمایی علاقمند است از تماشای فیلم سرگرم شود.میزان سرگرم کننده بودن فیلم9

وجود قهرمان در فیلم باعث می شود رضایت مخاطب از تماشای فیلم قهرمان داشتن فیلم10
بیشتر شود و از تماشای آن لذت بیشتری ببرد.

حضور چهره های مشهور در ترکیب 11
عوامل فیلم

حضور چهره های مشهور )سلبریتی ها( در ترکیب عوامل فیلم می تواند یک 
عامل انگیزه بخش برای مشتری بوده و او را به تماشای فیلم ترغیب کند.

)HOWs( جدول 4- فهرست الزامات طراحی محصول فیلم سینمایی

الزامات طراحی اولیه DRsردیف
توضیح)طراحی ثانویه(

ژانر1
گونه مضمونی فیلم است که در تبلیغات و اطلاع رسانی های فیلم 

اعلام شده و حال و هوای کلی داستان و موقعیت های مختلف فیلم را 
مشخص می کند.

تهیه کننده2
مدیر امور اجرایی و تولیدی فیلم است که تمام مراحل از انتخاب عوامل 

تا پخش نهایی فیلم توسط او و تحت نظارت او انجام می شود. به تعبیری 
می توان او را »مدیر پروژه« یک فیلم سینمایی دانست.

مدیر امور هنری و تکنیکی فیلم است که تمام امور مرتبط با این جنبه ها را کارگردان3
مدیریت می کند و فیلم، سرمایه معنوی او به شمار می رود.

4
عوامل هنری

یگران،  )فیلم نامه نویس، باز
) آهنگ ساز

نویسنده سناریوی فیلم که از چارچوب کلی تا جزییات موقعیت های 
مختلف صحنه ها و دیالوگ های فیلم بر اساس متن او تعیین می شود. 
یترین فیلم هستند و با ایفای نقش ها، به فیلم جان می دهند. یگران و باز
سازنده ی موسیقی فیلم که نقشی مهم در مسیر هنری فیلم ایفا می کند.

۵

عوامل فنی
، مدیر جلوه های ویژه،  )تدوین گر

، طراح صحنه،  ، نورپرداز صدابردار
) ، فیلم بردار طراح لباس، گریمور

عواملی که جنبه های فنی تولید فیلم توسط آن ها و بر اساس نظر کارگردان 
یا گروه کارگردانی انجام می شود.

ی که کیفیت آن ها نقشی مهم در کیفیت فیلم لوکیشن ها6 محل های مختلف فیلم بردار
دارد.

7) فرد یا گروهی که تأمین سرمایه تولید فیلم را انجام می دهد و فروش بیشتر سرمایه گذار )اسپانسر
فیلم به معنای بازگشت سرمایه و سود بیشتر برای اوست.

کران فیلم در سینماها پخش کننده8 فرد یا گروهی که پس از پایان تولید، تمام فرایندهای ا
را مدیریت می کند.
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از این  کیفیت شده و وزن مطلق و وزن نسبی هرکدام  اولیه خانه  ابتدا عناصر جدول WHATs وارد جدول 
کسل محاسبه می شود. وزن مطلق  عناصر به شرح مندرج در جدول ۵ و با استفاده از فرمول نویسی در نرم افزار ا
و  پژوهش های مشابه  مرور  بر اساس  پژوهش گر  اولویت بندی  ، حاصل  این عناصر از  برای هریک  تعیین شده 

میزان اهمیت هریک از این عناصر است.

جدول 5- عناصر جدول WHATs و وزن مطلق و نسبی آن ها

وزن نسبیوزن مطلقکیفیت پاسخردیف

204٫23قیمت بلیت1

کران فیلم2 1۵3٫17زمان ا

1۵3٫17کیفیت سالن نمایش3

2۵۵٫29موفقیت در جشنواره های سینمایی4

3۵7٫40موضوع و سوژه فیلم۵

3۵7٫40داستان و فیلم نامه6

408٫46کارگردانی7

یگران8 ی های باز ۵010٫۵7باز

102٫11موسیقی9

102٫11تدوین10

132٫7۵جلوه های ویژه11

81٫69نور12

91٫90صدا13

112٫33طراحی صحنه14

112٫33طراحی لباس1۵

122٫۵4گریم16

ی17 142٫96فیلم بردار

306٫34میزان حذف و سانسور18

408٫46حضور چهره های مشهور19

4۵9٫۵1میزان سرگرم کننده بودن فیلم20

2۵۵٫29قهرمان داشتن فیلم21
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در ادامه با اضافه شدن عناصر جدول HOWs به عنوان ستون های خانه کیفیت، ارتباط میان نیازهای مشتری 
ارتباط   ،9 )ارتباط خیلی قوی:  ی  امتیاز رده  با سه  زیر  به شرح  قالب جدولی  در  الزامات طراحی محصول  و 
بر اساس مرور پژوهش های صورت گرفته،  این جدول  ارتباط ضعیف:1( مشخص می شود. عناصر  و  قوی:3 

بررسی اقتضائات صنعت سینما بر مبنای مطالعات انجام شده تعیین شده است.
درنهایت و پس از انجام محاسبات مرتبط با توسعه خانه کیفیت، اولویت و ضریب اهمیت الزامات طراحی 
کسل و بر اساس فرمول های محاسباتی مربوط به  )DRs( در جدول 6 مشخص می شود. محاسبات در نرم افزار ا
طراحی خانه کیفیت انجام شده است. منطق ارتباط میان CRs و DRs بر اساس روندهای موجود در صنعت 

سینما و نیز بررسی و مرور پژوهش های مشابه، طراحی شده است.

جدول6- ارتباط میان نیازهای مشتری و الزامات طراحی در طراحی خانه کیفیت صنعت سینما

راهنمای جدول 6

جدول 7- الزامات طراحی محصول در خانه کیفیت فیلم سینمایی به همراه ضریب اهمیت آن ها

وزن نسبی )%(وزن t مطلقحداکثر مقدار pمشخصه کیفیردیف

94۵7٫0813٫28ژانر1

9376٫1110٫93تهیه کننده2

9۵41٫011۵٫72کارگردان3
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وزن نسبی )%(وزن t مطلقحداکثر مقدار pمشخصه کیفیردیف

یگران4 9328٫7۵9٫۵۵باز

9396٫4111٫۵2فیلم نامه نویس۵

990٫912٫64آهنگ ساز6

976٫112٫21تدوین گر7

9100٫8۵2٫93مسئول جلوه ویژه8

974٫212٫16صدابردار9

972٫302٫10نورپرداز10

9103٫383٫00طراح صحنه11

9103٫383٫00طراح لباس12

910۵٫293٫06گریمور13

9102٫7۵2٫99فیلم بردار14

348٫631٫41لوکیشن ها1۵

3364٫6910٫60سرمایه گذار16

92٫892٫89پخش کننده17

بر اساس این نتیجه، الزامات طراحی یک فیلم سینمایی بر اساس محاسبات خانه کیفیت به شکل مندرج 
در جدول 8 مشخص می شوند.

جدول 8- ترتیب اهمیت و اولویت الزامات طراحی

درصد اهمیت تجمعیدرصد اهمیتDesign Requirementاولویت

1۵٫721۵٫72کارگردان1

13٫2829ژانر2

11٫۵240٫۵2فیلم نامه نویس3

10٫93۵1٫4۵تهیه کننده4

10٫6062٫0۵سرمایه گذار۵

یگران6 9٫۵۵71٫6باز

3٫0674٫66گریمور7
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درصد اهمیت تجمعیدرصد اهمیتDesign Requirementاولویت

3٫0077٫66طراح صحنه8

3٫0080٫66طراح لباس9

2٫9983٫6۵فیلم بردار10

2٫9386٫۵8مسئول جلوه های ویژه11

2٫8989٫47پخش کننده12

2٫6492٫11آهنگ ساز13

2٫2194٫32تدوین گر14

2٫1696٫48صدابردار1۵

2٫198٫۵8نورپرداز16

1٫42100لوکیشن ها17

۶. نتایج پژوهش
چنانکه از جدول 6 و جدول 7 مشخص است، طراحی خانه کیفیت منجر به اولویت بندی و شناخت میزان 
اهمیت هریک از الزامات طراحی محصول در نسبت با نیازمندی های مشتری )مخاطب( می شود. بر اساس 
سینمایی،  فیلم  تولید  پروژه  هنری  مدیر  به عنوان  کارگردان  کیفیت،  خانه  این  در  صورت گرفته  محاسبات 
بالاترین نقش را در برآورده کردن نیازهای مشتری یک فیلم سینمایی ایفا می کند و بیشترین سهم را در توسعه 
گرفته و اهمیت بالایی در  که در جایگاه دوم قرار  کیفیت یک فیلم سینمایی دارد. پس ازآن، ژانر فیلم است 
برطرف کردن نیازهای مشتری دارد. در جایگاه بعدی نیز فیلم نامه نویس، و سپس تهیه کننده و سرمایه گذار قرار 
که همه این پنج عامل به صورت مجزا هریک بیش از 10 درصد سهم در برآورده کردن نیازهای مشتریان  دارند 
کمی نسبت به عامل پنجم  که با اختلاف  یگران است  خواهند داشت. همچنین جایگاه ششم در اختیار باز
قرار گرفته است. نکته مهم درباره نتایج حاصل این است که شش عامل نخست، فاصله ای اندک با یکدیگر 
ی هم بیش از 70 درصد  و فاصله ای معنادار با عوامل بعدی دارند و بر همین اساس این شش عامل )که رو
اهمیت را در میان کل عوامل دارا هستند( را می توان »عوامل اصلی مؤثر بر کیفیت یک فیلم سینمایی« دانست.

شکل 3- عوامل تولید اصلی مؤثر بر کیفیت یک فیلم سینمایی
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بنابر نتایج حاصل از بررسی خانه کیفیت، ارتقای کیفیت یک فیلم سینمایی مستلزم انتخاب عوامل و عناصر 
گفت برای  کیفیت برای این شش مؤلفه از میان الزامات طراحی محصول است. به تعبیر دقیق تر می توان  با
کیفیت« یک فیلم سینمایی می بایست درباره این شش عامل، بهترین تصمیم و انتخاب صورت  »تضمین 
، در صورت تضمین کیفیت این شش عامل، می توان گفت تا 70 درصد کیفیت یک فیلم  پذیرد. به بیان دیگر
یگران، تهیه کننده، نویسنده، ژانر و سرمایه گذار را  سینمایی تأمین می شود. این شش عامل یعنی کارگردان، باز
کیفیت یک فیلم سینمایی«  می توان آن چنان که در شکل 3 صورت بندی شده است »عوامل اصلی مؤثر بر 
دانست که با طراحی »خانه کیفیت« و توسعه آن مشخص شده اند. بر مبنای محاسبات مراحل طراحی »خانه 
ی هم رفته بیش از 70 درصد بر تحقق نیازهای مشتریان )مخاطبان( و کیفیت فیلم  کیفیت«، این شش عامل رو
سینمایی مؤثر هستند و تمرکز ویژه بر ارتقای این شش عامل می تواند منجر به تضمین کیفیت فیلم سینمایی 

به شکلی معنادار باشد.
این پژوهش با بهره گیری از پژوهش های پیشین در این حوزه و نیز آسیب شناسی این پژوهش ها، یک »خانه 
مراحل  تمام  به  یکپارچه  نگاه  آن،  مزیت  مهم ترین  که  می کند  ارایه  سینما  صنعت  برای  ارتقایافته  کیفیت« 
نیازهای  هم  کیفیت  خانه  این  در  است.  سینمایی  فیلم  کران  ا و  عرضه  نیز  و  پس تولید  تولید،  پیش تولید، 
فیلم سینمایی  و عرضه  تولید  تمام مراحل  و هم مشخصه های فنی )HOWs( موجود،   )WHATs( مشتریان
را دربر می گیرند. در نتیجه با کشف رابطه ی میان نیازهای مشتریان و مشخصه های فنی به صورت یکپارچه، 
کیفیت به شکلی جامع و دربردارنده ی تمام مراحل تولید و عرضه فیلم سینمایی  محاسبات مربوط به خانه 
خواهدبود که باعث می شود اولویت بندی نهایی حاصل از خانه کیفیت، یک اولویت بندی واقعی و کاربردی 

یکرد علمی و پژوهشی باشد. در عین اتخاذ رو
این پژوهش نشان می دهد در صورت استفاده از ابزار »خانه کیفیت« برای تولید فیلم سینمایی، می توان عوامل 
کرد تا در اثر این اولویت بندی،  کیفیت تولید و عرضه فیلم سینمایی را به شکلی دقیق اولویت بندی  مؤثر بر 
کیفیت تولید و عرضه فیلم سینمایی، از سایر عوامل تفکیک شوند.  عوامل دارای تأثیر واقعی و معنادار بر 
ی انسانی( برای ارتقای کیفیت  در نتیجه، امکان برنامه ریزی در جنبه های مختلف تولید )اعم از مالی و نیرو
برای  منابع  مدیریت  درنهایت،  و  می شود  انجام  سازمان دهی شده  شکلی  به  کیفیت،  تضمین  تحقق  و 
ارتقا پیدا می کند. درواقع طراحی  نیز  تولید  ی منابع  بهره ور و  کیفیت به شکلی بهینه صورت می گیرد  ارتقای 
کیفیت »عوامل  کیفیت« می تواند مسیر برنامه ریزی تولید و عرضه فیلم سینمایی را در جهت ارتقای  »خانه 
کیفیت، نظام اولویت بندی  کند. نتایج حاصل از طراحی خانه  کیفیت« جهت دهی  کلیدی مؤثر بر تضمین 
تهیه کننده ی فیلم سینمایی را نیز ارتقا می دهد و با استفاده از یک روش علمی، چارچوب برنامه ریزی تولید و 

عرضه فیلم سینمایی را در جهت تضمین کیفیت محصول نهایی ارتقا خواهد داد.

۷. نتیجه گیری و جمع بندی
ی  تجار محصول  یک  به عنوان  سینمایی«  »فیلم  تولید  برای  کیفیت«  »خانه  یک  طراحی  پی  در  پژوهش  این 
مدیریت  حوزه  در  رایج  یکردهای  رو از  یکی  محصولات  کیفیت  ارتقای  به منظور   QFD از  بهره مندی  است. 
کیفیت است که بیش از هرچیز در قالب طراحی و توسعه »خانه کیفیت« خود را در پژوهش ها نشان می دهد. 
صنعتی  محصولات  برای  بیشتر  ابزار  این  از  استفاده  کارخانه ها،  در  محصول  تولید  فنیِ  ماهیت  به دلیل  اما 
معدود  در  است.  گرفته  قرار  استفاده  مورد  هنری  و  فرهنگی  محصولات  برای  کمتر  و  گرفته  قرار  توجه  مورد 
در  کم دقتی  کرده اند،  تلاش  سینما  صنعت  در  کیفیت  خانه  توسعه ی  برای  که  صورت گرفته  پژوهش های 
انتخاب نیازمندی های مشتری )CRs( و نیز الزامات طراحی )DRs( موجب شده است برخی از خانه کیفیت 
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کاربردی و مفید نباشد. به دلیل  طراحی شده در سایر پژوهش ها، چندان برای تولیدکنندگان فیلم سینمایی 
و  خلاق  محصولات  تولید  حوزه  در  را   QFD ابزار  از  استفاده  تا  کرد  تلاش  پژوهش  این  خلاء،  همین  مشاهده 
فرهنگی )به طور خاص فیلم سینمایی( توسعه دهد و با دقت بیشتر در انتخاب نیازمندی های مشتری و نیز 
کیفیت، عوامل  کامل برای فیلم سینمایی ارایه دهد. با طراحی این خانه  کیفیت  الزامات طراحی، یک خانه 
تولید یک فیلم سینمایی بر اساس نقش در تضمین کیفیت و جلب رضایت مشتریان، اولویت بندی می شوند 
که وجود این اولویت بندی می تواند به تولیدکنندگان فیلم سینمایی برای طراحی و توسعه بهترین محصول، 

جهت دهی کند.
کیفیت  خانه  توسعه ی  مختلف،  محصولات  برای  کیفیت«  »خانه  تولید  ذاتی  عمق  و  گسترده  ابعاد  به دلیل 
نیز تغییراتی در شکل  و  الزامات طراحی  و  فیلم سینمایی در قالب تغییر نگرش نسبت به نیازهای مشتری 
گیرد.  قرار  توجه  مورد  آتی  پژوهش های  در  می تواند  که  است  محورهایی  ازجمله  عناصر  این  دسته بندی 
که  است  گرفته  نظر  در  سینما«  سالن  در  فیلم  »مخاطبان  را  سینمایی  فیلم  مشتریان  پژوهش  این  همچنین 
یدیوی آنلاین نیز  تعمیم مشتریان به مخاطبان فیلم در تلویزیون و بسترهای اینترنتی مانند پلتفرم های پخش و

می تواند جنبه های تازه ای به »خانه کیفیت فیلم سینمایی« در پژوهش های آتی بدهد.

پی نوشت ها
1. Quality Function Deployment
2. Voice of Customers
3. House of Quality
4. Cinema Customer Satisfaction Index
5. Customer Requirements: CRs
6. Design Requirements: DRs
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