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 مقدمه
صنعت است و  کیدر  ها رقابتو  دهای، تهدها فرصت از زیلبر یخارج طیمح
) در ي(آفند یتهاجم ياستراتژ ياجرا مستلزم بیرق هاي شرکت تیفعال وتحلیل تجزیه

فعال در صحنه  هاي شرکتهمه  وسیله به( یدفاعو  یتهاجم هاي استراتژيصحنه رقابت و 
 ها استراتژي نیاز ا یکی). 1396ان،ییپارسا ترجمه و همکاران، تیه کلیما( )رقابت است

جامعه مانند  یاسیو س یاجتماع ،ياقتصاد هاي پدیدهبر  است که تیفیو ک وري بهرهارتقاء 
 راتیتأث یاسیسطح اشتغال و توان رقابت س شیافزا ،یسطح رفاه عموم شیکاهش تورم، افزا

 دارد. یعیوس

 کیفیت نظام رفاهی مهندسی
جامعه مانند  یاسیو س یاجتماع ،ياقتصاد هاي پدیدهبر  تیفیو ک وري بهرهارتقاء  

 راتیتأث یاسیسطح اشتغال و توان رقابت س شیافزا ،یسطح رفاه عموم شیکاهش تورم، افزا
 ياز کشورها ياریو بس یافته توسعه يکشورها یتمام باًیدارد. در حال حاضر تقر یعیوس

در سطوح  تیفیو ک وري بهرهدر جهت ارتقاء  يادیز هاي گذاري سرمایهموفق،  توسعه درحال
افراد انجام داده و رشد و توسعه  یو حت ها سازمانمؤسسات،  ،یبخش ،اي منطقه ،یمل

رابطه ارتقاء  یبررس بر تأکیدبا  مسئله نیبه ا حیتوجه و نگرش صح ونیروزافزون خود را مد
عملکرد در سازمان  یابیو ارز کارکنان با بکار بستن اصول مهندسی کیفیت وري بهره
کارکنان اثر مثبت دارند و هر  تیفیو ک وري بهره شیبر افزا نوعی به کیهر  چراکه ،دانند می

تمام  .رود میبالاتر  تیفیک زانیباشد م شتریاز عوامل نام برده در سازمان ب کیهر  زانیچه م
، تیفیو ک وري بهره شیبا افزا نیبنابرا گردد میمنتفع  وري بهرهاز بهبود  یانسان هاي فعالیت

 مؤثرمردم  یبه سطح زندگ ماًیمستق شیافزا نیو ا یابد می شیافزا یمحصول ناخالص مل
 میمنبع عظ یرفاه و خدمات بخصوص در مهندسی کیفیت نظام رفاهی وري بهرهخواهد بود. 

 ر،یاخ هاي سالاست. در  یو ارتقاء سطح زندگ یاجتماع هاي پیشرفت، ياقتصاد یرشد واقع
 ،ياقتصاد راتییتغ زیو ن دیشد يها رقابتمحور در معرض  خدمات رفاهیمدرن  هاي شرکت

ظهور دانش و  ،یرقابت هاي مبارزه شی. افزااند قرارگرفته يمتعدد یو اجتماع يفناور ،یاسیس
 يتقاضاهاو  ازهایمستمر ن شیافزا ،یارتباط هاي قابلیتو اطلاعات  د،یجد هاي فناوري
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 تأکیدبا  يتجار هاي شرکت دیفلسفه جد شیدایبر پ ها آنو همانند  دیمقررات جد ان،یمشتر
 گذاشته است. تأثیرمهندسی کیفیت نظام رفاهی  بر

 دایمهندسی کیفیت نظام رفاهی ظهور پ تجارت، يایدر دن 80دهه  یط یخینظر تار از
 يبرا يتجار اتیعمل يساز کپارچهیدر  تیفیک تیریمد يشامل اجرا تیفیک کرده است.

 يدر بقا يدیعنصر کل ت،یفی. کشود میاستفاده  تیفیک نیبا بالاتر یخدمات/محصولات جادیا
و  یابیبالا منجر به دست تیفیبا ک یاست. ارائه محصولات و خدمات یدر بازار رقابت ها شرکت

 کارآمد کارگیري بهدر  آن ییدر تجارت در توانا تیموفق رایز؛ شود می یرقابت تیحفظ مز
را با  تیفیاز ک ییخدمات با سطح بالا اینهفته است که محصولات  یجامع تیفیک ستمیس

 پاسخ عنوان بهنظام رفاهی  یفیتحفظ خواهد کرد. مهندسی ک ینسب نهیحداقل هز
 یکرده است. در ط دایظهور پ ط،یدر مح گیر چشمو  عیسر راتییموفق به تغ هاي شرکت

 تیفیاز ک يبه محصولات و خدمات با سطح بالاتر عمدتاً انیمشتر يو تقاضاها ازهاین ها سال
بر  تأکیدبا  مهندسی کیفیت نظام رفاهی يکرده است. برا رییتغ متیق ترین پایینبا 

است  يه، ضرورشد ییشناسا يازهایبه ن عیو پاسخ سر انیو انتظارات مشتر ازهاین ییشناسا
گردد. بر  دهی سازمانو  نیالگو تدو صورت به تیفیک هاي روشو  کردهایاز رو اي مجموعهکه 

 تیفیک تیریکه توسط محرا و همکاران صورت گرفته است مفهوم مد اي مطالعهاساس 
 انیاست که با مشتر یستمیو س شود میمحور در نظر گرفته  يمشتر یممفهو عنوان به

 ان،یمشتر يارزش برا جادیدر ا تیفیک تیری. اساس مدیابد میخاتمه  ها آنشروع شده و با 
 يتجار هاي فعالیتاز  کیعملکرد هر  قیسنجش دق ت،یفیک شرفتیبهبود مستمر و پ
باعث بهبود عملکرد  آن آمیز موفقیت يرانهفته است. اج یمنابع انسان یهمانند کار گروه

. گردد میو کارمندان  انیمشتر تیاز رضا ییبالا زانیشده و منجر به م ها شرکت یسازمان
بلکه شامل  کند میمحصولات اشاره  تیفیمهندسی کیفیت نظام رفاهی نه تنها به ک ستمیس
 کند میرا ملزم  آن ایپوو  یرقابت یطیتجارت در مح رای، زباشد می زیبخش خدمات ن تیفیک

از  یکیو ارتقاء دهند.  دهیخود را بهبود بخش يو عملکرد تجار ها قابلیتمداوم  طور بهتا 
 تیفیک تیریمد هاي روشکاربرد  ،یطیشرا نیشرکت در چن يبقا یکننده اصل نییعوامل تع

 تیریمد يبر رو شتریب شرویپ هاي شرکت ر،یاخ هاي سالدر  دهد میاست. تجارب نشان 
 نی. هدف اشود می يمشتر يو وفادار تیرضا شیکه منجر به افزا اند داشتهتمرکز  تیفیک
از  اي مجموعهدر  ها شرکت انیمشتر هاي نگرش یبررس يمطالعات، تمرکز بر رو لیقب
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 یعلم قیرا از طر تیفیک یمهندس هاي روش و تیفیک تیریمد ندیاست که فرا يعناصر
به بهبود دارند، کمک  ازیکه ن یفیک يعناصر ییدر شناسا رانیبه مد که اند کردهاجرا 

 داده و تجارت خود را ارتقاء دهند. شیرا افزا يمشتر تیسطح رضا وسیله بدینتا  کنند می
نوین مهندسی کیفیت نظام  هاي روشیکی از  عنوان بهاخص توسعه عملکرد کیفی  طور به

 منظور بهسازمان  کل به آنرفاهی است و اساس این روش بر توجه به نداي مشتري و انتقال 
از  يمشتر تیابزار رضا تیفیمشتري و ک هاي خواستهطراحی و تولید محصولی منطبق با 

و  ییرا شناسا ي، انتظارات مشترمؤثر طور بهو  سریعاًخدمت است تا  ایمحصول  کی
 کند. بندي اولویت

 سازمان، ي(مانند رهبر ریفراگ تیفیک تیریاصول مد نیانجام شده، ب هاي پژوهش طبق
 ،يمشتر تی، رضاوکار کسب جینتا جامعه، تیرضا کارکنان، مشارکت ،یسازمان فرهنگ

عملکرد و...) با  و ارزیابی شنهادهایکارکنان، نظام پ آموزش کارکنان، یو پاداش مال زشیانگ
روش مهندسی کیفیت نظام رفاهی، وجود  در دارد، البته درابطه وجو یارتقاء خدمات رفاه

 خدمت است. ایمحصول  کیاز  يمشتر تی، ابزار کسب رضاتیفیک

 یرفاه خدمات

که باعث حل مشکلات کارکنان شده و  یاتیعبارت است از مجموعه عمل یرفاه خدمات
 در حدرا  یو روان يمعنو ،يماد يازهایاعم از ن ها آنداخل و خارج از سازمان  يازهاین

 بیترت نی. بددارد میسالم نگاه  یو روان یرا از نظر جسمان ها آنو  سازد میمقدورات برآورده 
 هاي برنامهتوان خود  در حدسازمان دارند  آنکه کارکنان  یاجاتیحتنسبت به ا یهر سازمان

خاص خود برخوردار  گاهیاز جا ی. رفاه کارکنان در هر سازمانکنند میرا اجرا  یمختلف یرفاه
 یخود را در جهت گسترش تمام یمساع یمحترم تمام نیاست و لازم است که مسئول

 تیو رضا یرفاه نسب جادیبا ا مسلماً .دجهت کارکنان خود فراهم ساز یرفاه هاي زمینه
با  توان میشده و  شتریب تر مطلوب تیفیو با ک شتریارائه خدمات ب يآنان برا انگیزهکارکنان، 

رفاه کارکنان را به نقطه مطلوب در  یو با استفاده از منابع موجود سازمان حیصح یتیریمد
 ،یاحتیس ،سازي ظرفیتو  آموزشی ،اي مشاورهبرساند و با ارائه خدمات  یمدت زمان کوتاه

 يو اعطا يریگیمسکن، پ ،یورزش يکارکنان و گسترش فضاها ازیلوازم موردن هیته ،یارتیز
سطح رفاه کارکنان  شیآنان نسبت به افزا یلیو تکم یو خدمات درمان یمختلف بانک هاي وام
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 گیري شکلدر  يرگذارینقش پررنگ و تأث یرفاه تیریرهگذر مد نیا در اقدام نمود.
 ازجمله یرفاه لاتیتسه شی. افزاکند می فایسازمان ا کیو بهبود عملکرد  لی، پتانسها انگیزه

و  زشیهموار باعث بالا رفتن انگ یو رفاه یورزش یحیتفر ،يگردشگر هاي زمینه جادیا
 تیاست که تقو ينکته ضرور نیتوجه به ا ضمناً آنان خواهد بود. يکار شتریب وري بهره
 يازهاین تأمینو  يجنبه ماد شتریب ریمس کیاست،  پذیر امکان ریدو مس ازکارکنان  هیروح
 یو اخلاق یمثبت اجتماع هاي ارزشبه  دنیقوت بخش قیاز طر گرید ریدارد و مس یرفاه

 .باشد می هیقض يآنان است که در واقع جنبه معنو
 

و  يگزار هیو سرما يکه گردشگر گردد می آنمانع از  ،یکمبود خدمات رفاه ای فقدان
 و به تکامل برسد. یافته توسعه، ینیاشتغال و کارآفر

 دارند: در وجود یمختلف یخدمات رفاه یکل انداز چشم کی در
 )،غیررسمیو  یرسم( یخدمات اقامت انواع

 و...)، ها آشپزخانه، ها رستوران( هیو تغذ ییرایپذ خدمات
 و اتوبوس و قطار و...)، مایهواپ( ونقل حملو  ییجابجا خدمات
 ،)یفروشگاه يواحدها ،بازارها ،مراکز خرید( دیخر خدمات
 ، داروخانه)،درمانگاه اورژانس، ،ینظارت يواحدها( یو درمان یبهداشت خدمات

 ...،)و اي رسانه ،یتلفن ،ینترنتیا ،یانسان( رسانی اطلاعخدمات  
 ...)ها و درتوریل ،یابیو بازار غاتیتبل ،یتورگردان هاي آژانس( یخدمات مسافرت 
 ...) و يگردشگر سیپل ت،یامن مه،یب( یخدمات اجتماع 
 )ی، پارك موضوعها استراحتگاه( یحیو تفر یخدمات فراغت 

 ،یحیکوتاه تفر يسفرها
 ،یفرهنگ هاي جاذبه

 .یو ورزش یحیمراکز تفر و
 :شوند می میتقس ریخدمات طبق جدول ز نیا گرید بندي طبقه کی در
 آموزشی .1
 یدرمان-یبهداشت .2
 یمسکون .3
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 یحیو تفر یورزش .4
 يو گردشگر یستیتور .5
 یفرهنگ .6
 یمذهب .7
 یو خدمات يتجار .8
 یصنعت .9

 يو انباردار ونقل حمل .10
 ذینفعان هاي اولویتانتظارات و  تحلیل

 يسنجش برخوردار هايشاخص نتریاز مهم یکی یخدمات رفاه عموم تیو کم تیفیک
ذینفعان  هاي اولویتتحلیل انتظارات و  است. لاتیاز امکانات و تسه يعدم برخوردار ایو 
 یافتیاز خدمات در انی، با ادراکات مشترها اولویتانتظارات و  نیشکاف ب یبررس منظور به

از خدمات  انیادراکات و انتظارات مشتر نیب ایمشخص شود آ ات گیرد میصورت  یرفاه
و  ییپاسخگو نان،یاطم تیقابل نهیدر زم انیادراکات و انتظارات مشتر نیب نیو همچن یرفاه

نه.  ایوجود دارد  معنادارياختلاف  نیملموس بودن خدمات و تضم ایو محسوس  یهمدل
که رفتار  ییرهایامل محرك متنوع و متغعو و یزشیانگ یتلاش شود تا مبان دی، بارو ازاین

عوامل  نیاز ا یکی. ردیقرار گ وتحلیل تجزیهشناخته شده و مورد  دهد،یرا شکل م ها آن
خدمات  ای یخدمات رفاه ،گذاري سرمایه ،یانتظارات شخص لی. تحلباشد یانتظارات آنان م

انجام خواهد شد.  آینده شرکت خاص در هاي فعالیتکه چگونه  دهد مینشان  یمال
. اقدام کند آنانجام  يشرکت برا کی رود میکه چطور انتظار  کنند می ییراهنما لگرانیتحل

. رود میانتظار  انیسود و ز نهیخود را در زم هاي راهنمایی نیعامه همچن یسهام هاي شرکت
انتظارات با  ای را برآورده کنند و موردنظرانتظارات  تا افراد کند میکمک  بینی پیش نیا

 ارائه شود. آینده ماهه سهدر  یخوب هاي ایدهکنند تا  سهیگران مقا لیتحل

 رانیدر ا یخدمات رفاه هاي چالش

در  یخیتار نهیشیسال پ 90به  بیمدون و قر يزیر سال برنامه 50از  شیوجود سابقه ب با
که شعار  یسال از انقلاب اسلام 36از  شیبا گذشت ب نیهمچن ران،یا یاقدامات رفاه
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از همه  تر مهمو  و عدالت را سرلوحه خود قرار داده بود يبرابر جادیو ا نیاز مستضعف تیحما

 داد؛ یرا وعده م ی، دولت رفاه29که با اصول متعدد خود همچون اصل  یوجود قانون اساس
چون فقر  هایی شاخص. چنانکه دهد یطور کامل جامعه را پوشش نم به یمنیهنوز چتر ا

ساختار  کینبود  لذا .دینما یم متأثررا  توجهی قابل تیجمع یفقر مطلق و فقر نسب د،یشد
موجود شده  یاستفاده از منابع رفاه و سوء عدم انسجاممنجر به  یو متمرکز رفاه کارآمد

 يدر عمل و عرصه اجرا نتوانست ناکارآمد زین است. قانون ساختار نظام جامع رفاه و...
در ارائه  یدولت، نقش مطلوب يمواز مؤسسات. هرچند دیرا حل نما افتهیساختار یخیتار

 یو متمرکز رفاه کارآمدساختار  کیاند اما در نبود  داشته ها حمایتاز خدمات و  یبخش
از  سوءاستفادهو  یپراکندگ ،يکار ي، موازعدم انسجامبر اطلاعات به روز، منجر به  یمبتن

 تیمربوطه، بدون توجه به ماه هاي دولت یخیرموجود شده است. از نظر تا یمنابع رفاه
اقدام  یفاهامور ر يانجام و اجرا يبرا آمده در جامعه، به وجود يازهایبر اساس ن شان سیاسی

 تیدر طول فعال ها سازمان نیاند. ا نموده يوانسالاریو د ها سازمان جادیا ،يبه ساختار ساز
حفظ قدرت و  یاند که در پ شده لیتبد ییجامعه به نهادها ازیرفع ن يتلاش برا جاي به

 اشتانب ییفقدان توانا لیاند. به دل شده لیسازمان تبد يخود بوده و به ابزار بقا یمنافع درون
اتلاف  آنو حاصل  شود میتکرار  یخیتار صورت بهموضوع  نیا ران،یدر جامعه ا هیانواع سرما

 ياما تعدد نهادها؛ است گرید يبه اهداف از سو عدم دستیابیو  سو یکمنابع و زمان از 
توان پوشش  حال درعینو  دهند یرا به خود اختصاص م از دولت یکه بودجه کلان ییاجرا

 يدر کنار ساختارها يتکرار هاي فعالیتو  یسازمان يکار يو مواز رندرا ندا يحداکثر
 یرفاه گسترده در عرصه ی) منجر به پراکندگها عاملیت( فیضع یو کارشناس یناکارآمد سنت

بر رفاه کشور داشته باشد و فقدان  میمستق تیکه مسئول یکشور شده است. فقدان دستگاه
اصلاح است اما  ازمندین يساختار نی. چناستمشهود  ینظارت دولت بر بخش رفاه تیشفاف

اصلاح ساختار را تحت  نی) ایانیو م ی(در سطح مقامات سازمان يفرد هاي منفعت جادیا
دولت چه قبل و چه بعد  زندیرا دامن م ها سازمان نیمنافع تعارض ب نی. ادهد یقرار م تأثیر

را تحت  یرفاه يادهایغلبه کرده و بن ها سازماناز انقلاب نتوانسته بر منافع موجود در 
و نگاه  ها ارزیابیکه پنهان از  ها سازمانموجود در  غیررسمی ينظارت درآورد. ساختارها

 رییو اجازه تغ کند یم تیجود و صاحبان منافع را حمااست، منافع مو یرونیناظران ب
 .دهند یساختارها را نم
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 ماتریسی چهار QFD روش

منافع با  ای ها خواستهچون اهداف،  يجهت که در موارد نیاز ا نفعانیدر هر پروژه، ذ 
 دایپ تیاهم گیرند میموارد در مقابل هم قرار  یدر برخ ایفصل مشترك بوده و  يپروژه دارا

 نییاز عوامل تع یکی، نفعان ذيارتباطات مؤثر و متناسب با هر دسته از  ي. برقرارکنند می
ارتباط  ياکثر زمان خود را صرف برقرار رانیو مد آید میبه شمار  ها پروژه تیوفقکننده در م

. براي کنند می یو حقوق یقی، حقیو خارج یدر پروژه اعم از داخل ریدرگ نفعانیبا انواع ذ
 .شود میاست استفاده  یدر طراح کردیرو کیکه  QFDاین منظور از مدل 

QFD یطراح ندیاست که منجر به گسترش در طول فرآ افتهی لیاز دو جزء تشک 
 Quality( تیفیک ي. بخش بهسازباشد میعملکرد  يگریو د تیفیک یکی گردد می

Deployment(يمشتر ي، ندا )Voice of Customer( یطراح ندیبه فرآ لیرا تبد 
قطعه و محصول که در ارتباط با  هاي ویژگی ،یاهداف طراح ییامر با شناسا نیا .کند می

. بخش گردد می دیتول تیفیو ک یطراح نی، منجر به تضمباشند می يمشتر هاي نیازمندي
مختلف  يکارکرد هاي بخشدر ارتباط با  )Function Deployment(عملکرد  يبهساز

 جامکار را ان نیا یطراح میت لیدر ارتباط هستند، با تشک دیتول یسازمان که با طراح
و عملکردها  یمراحل طراح انینواقص مربوط به ارتباطات م يعملکرد نی. متخصصدهند می

 دهینام QFDاهداف  آنچهو در واقع  یفیبه اهداف ک دنیرس يبرا .دهند میرا کاهش 
 ياجرا يبرا ی. ابزار اصلشود میاستفاده  QFDدر  یمتفاوت هاي روش، از ابزارها و شود می

QFD ،ياجرا يبرا زیکه به نوبه خود ن باشد میدر واقع همان عناصر  ایو  تیفیک هاي خانه 
 وجود دارد. یمتفاوت هاي روشهر عنصر 
 :QFDدر  تیفیک هاي خانهکار با  روش

اذعان دارند  QFD نی. متخصصندیگو )HoQ( تیفیکروش را خانه  نیا سیماتر نیاول
خاتمه  هیگردد پروژه در همان گام اول لیکامل و جامع تکم صورت به سیماتر نیکه اگر ا

 آورده شده است: ریبه قرار ز آنهفت بخش  س،یماتر نیا تیبنا به اهم یابد می
 انیمشتر يازهاین -الف
 محصول هاي ویژگی -ب
 يمشتر يازهاین تیاهم -ج
 ریزي طرح سیماتر -د
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 محصول هاي ویژگیو  يمشتر يازهاین نیارتباط ب -هـ
 یمهندس هاي مشخصه نیب یهمبستگ سیماتر -و
 یمهندس هاي مشخصهاز  کیو اهداف هر ها اولویت -ز

 يدر نظر گرفتن ندا يبرا مؤثريروش  تواند میبکار گرفته شود،  حیصح QFD چنانچه
 .دیبه حساب آ ندیفرا یو طراح دیدر محصولات جد يمشتر

موجود  تیفیک هاي خانهکه  باشد میمدل کوبه  تیفیک هاي خانهنوع از انواع  ترین متداول
 شامل: بیکه بر اساس نظر موران و کوکس به ترت باشد می چهارخانهدر مدل کوبه شامل 

 .باشد می دیتول ریزي برنامهو  ندیفرآ ریزي برنامهمحصول، گسترش قطعات،  ریزي برنامه
 تیاهم لی. دلباشد می تیفیخانه ک ایو  کمی، خانه ها خانه نیا ترین مهمو  ترین اصلی 

عمل  QFD ندیفرآ يدروازه ورود عنوان بهخانه  نیاست که ا رو ازاین نیاز ا کمیخانه 
مراحل  ي. دقت لازم در اجراباشد می يمشتر يبرا یاصل يازهاین کننده بیانو  کند می

عمل کند. در  QFD نهیبه ياجرا ییبنا ریسنگ ز عنوان به تواند می نه،خا نیموجود در ا
 نیاز ا کیهر  ياست که دقت در اجرا دهیگرد نیشش مرحله تدو تیفیک کمیخانه  لیتکم

. هر خانه گردد می QFDپروژه  تیاحتمال موفق شیسبب افزا کمیمرحله  ویژه بهمراحل، 
 :باشد می ریز يشامل اجزا تیفیک

 يمشتر هاي نیازمندي •
 ریزي برنامه سیماتر •
 یالزامات فن •
 )تیفیبام خانه ک(ارتباطات  سیماتر •
 اهداف •

در قبال مصرف  يمشتر يارضاء کننده برا يها خواسته ،يمشتر هاي نیازمندياز  منظور
 :اند دستهسه  يمشتر يازهاین باشد میخدمت  ایمحصول و 

در  يمشتر يازهاین کننده برطرفاز محصول که  یهای مشخصه: یاساس يازهاین - الف
 بایست میچه بخواهد و چه نخواهد  يو مشتر باشد میمحصول  دیتول یارتباط با هدف اصل

 در محصول اعمال شود.
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 شیکه با افزا باشد میعملکرد  تیفیمربوط به ک ازین نی: ايعملکرد يازهاین - ب
 يهمان ندا گرید نوعی به ازین نی. اگردد می يدر مشتر تیرضا شیافزا سبب آن يعملکردها

 .باشد می )يخواسته مشتر( يمشتر
نداشته باشد و  یآگاه آناز  يممکن است مشتر ازینوع ن نی: در ازندهیبرانگ يازهاین _ ج

اگر در محصول گنجانده شود  ی. ولشود میدر محصول احساس ن آن به وجود يضرور ازین
در صورت تداوم در  زاندهیبرانگ يازهاین گردد می يدر مشتر يو خشنود برانگیختگیسبب 

 .ندیآ یدر م يلکردعم ازین صورت بهمحصول 

 QFD هاي مزیت

 و فرهنگ مشارکت یگسترش کار گروه •
 یاتیعمل يازهایهمه ن وستنیو به هم پ مستندسازي کیستماتیگسترش س •
 و اشتباهات ها شکستکاهش در  •
 یدر طراح راتییتغ نیکمتر جادیا •
 قابل رقابت یداتیبا منابع تول یداتیتول هاي ضعفو  ها تواناییمشخص کردن  •

 یژگیدانست که عملکرد با و دیشده است. با تأکیدبه عملکرد محصول  QFD فیتعر در
. منظور از باشد می یعامل کم کی یژگیاست و و یفیعامل ک کیتفاوت دارد. عملکرد 
محصول در جهت برآوردن تعداد هر چه  يابزار هاي قابلیتو  کاراییعملکرد به زبان ساده 

 .باشد میمحصول  کیاز  يمشتر يها خواسته شتریب
 ذینفعان هاي اولویتمطالعات در خصوص تحلیل انتظارات و  يکاربردها

با توجه به  تواند می ذینفعان هاي اولویتمطالعات در خصوص تحلیل انتظارات و  انجام
 يمناسب را برا یسازمان یعرصه فرهنگ ،يدرآمد دیجد هايچشمه افتنیبه  ها سازمان ازین

به اهدافش در  لیرا در ن ها آنفراهم آورد و  یشرکت ای یسازمان نانهیکارآفر يبروز رفتارها
 :دینما ياری ریز هاي وضعیتدر  يورخصوص ارتقاء سودآ

  پیشنهادي کارهاي راهکارگرفته شده و ارائه  به یرفاه هاي سیاستبررسی آثار 
 حوزه در سایر  نیارائه گزارش بهینه کاوي از مطالعات و اقدامات انجام گرفته در ا
 هاي داخلی و خارجی شرکت
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  هاي منابع انسانی و استفاده از  کاهش دغدغه منظور بهارائه راهکارهاي لازم
 سانیهاي احتمالی و پیشنهاد راهکارهاي استفاده بهینه از منابع ان فرصت

 
 گیري نتیجه

 توسعه درحال ياز کشورها ياریو بس یافته توسعه يکشورها یتمام باًیحال حاضر تقر در
 ،یدر سطوح مل تیفیو ک وري بهرهدر جهت ارتقاء  يادیز هاي گذاري سرمایهموفق،  و

افراد انجام داده و رشد و توسعه روزافزون  یو حت ها سازمانمؤسسات،  ،یبخش ،اي منطقه
 وري بهرهرابطه ارتقاء  یبررس بر تأکیدبا  مسئله نیبه ا حیصح شتوجه و نگر ونیخود را مد

 چراکه ،دانند میعملکرد در سازمان  یابیو ارز تیفیک تیریکارکنان با بکار بستن اصول مد
هر  زانیکارکنان اثر مثبت دارند و هر چه م تیفیو ک وري بهره شیبر افزا نوعی به کیهر 

 ها سال ی. در طرود میبالاتر  تیفیک زانیباشد م شتریب ناز عوامل نام برده در سازما کی
با  تیفیاز ک يبه محصولات و خدمات با سطح بالاتر عمدتاً انیمشتر يو تقاضاها ازهاین

 عیو پاسخ سر انیو انتظارات مشتر ازهاین ییشناسا يکرده است. برا رییتغ متیق ترین پایین
 تیفیک هاي روشو  کردهایاز رو اي مجموعهاست که  يشده، ضرور ییشناسا يازهایبه ن

 هاي روشیکی از  عنوان بهعملکرد کیفی  توسعه گردد. دهی سازمانو  نیالگو تدو صورت به
 کل به نآنوین مهندسی کیفیت است و اساس این روش بر توجه به نداي مشتري و انتقال 

، QFDمشتري است. در  هاي خواستهطراحی و تولید محصولی منطبق با  منظور بهسازمان 
 ساختاریافتهروش  کی QFDخدمت است.  ایمحصول  کیاز  يمشتر تیابزار رضا تیفیک

، مؤثر طور بهو  سریعاًتا  کند میاستفاده  ریزي برنامهو  تیریاست که از هفت نوع ابزار مد
موجود در خصوص  اتیاساس، ادب نیکند. بر ا بندي اولویتو  ییرا شناسا يانتظارات مشتر

در جهت مهندسی کیفیت  چهار ماتریسی به روش ذینفعان هاي اولویتو  اراتتحلیل انتظ
که  نظرهایی اختلافبا توجه به  قرار گرفت. یمورد بررس مقاله نیدر ا ها سازمان نظام رفاهی

حوزه وجود دارد انجام تحقیقاتی از این دست  نیگذاران در ا و سیاست نظران صاحبدر میان 
و ایجاد اجماع مؤثر باشد  ها آنهاي  به نوبه خود در جهت نزدیک کردن دیدگاه تواند می

کشور به انجام رسیده است مطالعات پیرامون  هاي سازمانکه در  یرغم تحقیقات علی چراکه
باشد و پر واضح است که انجام این  ر بسیار اندك میدر کشو مهندسی کیفیت توسعه ارتقاي

 در این حوزه را پر کند. حقیقاتیخلأ ت تواند می مطالعات لیقب
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