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چکیده
پژوهش حاضر تحلیلی کاربردی از روش توسعه عملکرد کیفیت، در طراحی میز و صندلی مدارس راهنمایی شهر 
تهران است. استفاده از میز و نیمکت های موجود، مشکلات بسیاری را برای دانش آموزان به همراه داشته است. در 
مطالعه حاضر، روش توسعه عملکرد کیفیت با بررسی دقیق این مشکلات و دست یابی به نیازهای واقعی کاربران با 
استفاده از روش هایی چون ندای مشتری، هدف نهایی را در ارائه راه حل هایی دقیق و صحیح برای برآورده نمودن 
نیازها و افزایش رضایتمندی کاربر، تعریف کرده است. توسعه عملکرد کیفیت بر پایه تکمیل و تحلیل ماتریس های 
مختلفی استوار است که انتخاب تعداد آنها دارای انعطاف پذیری بالایی می باشد. مطالعه حاضر بر روی ماتریس نوع 
اول، به نام ماتریس خانه کیفیت که پایه تمامی مطالعات بعدی می باشد، متمرکز شده است. فهرست خواسته ها از 
طریق جمع آوری، دسته بندی و اولویت دهی اطلاعات بدست آمده از نظرات 160 دانش آموز دو مدرسه راهنمایی 
دخترانه و یک مدرســه راهنمایی پســرانه، تدوین گشته و به شکل خواســته های کیفی به ماتریس خانه کیفیت 
منتقل شد. در این ماتریس خواسته های کیفی به الزامات فنی ترجمه شده و نتایج به شکل راه حل های کاربردی 

در طراحی میز و صندلی ارائه شده است.
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موضــوع آموزش همواره بــه عنوان عامل مهــم و تأثیر گذار 
در عرصه هــای اقتصــادی، اجتماعــی، سیاســی و فرهنگی در 
کشورهای در حال توسعه مورد توجه بوده است. در این خصوص 
فراهم آوردن زمینه مناســب در جهت کمک به امر آموزش، لازم 
و ضروری می باشــد. شاخص های مؤثر در شکل گیری این زمینه 
عــلاوه بر کیفیت دروس و ســطح ارائه آنها، محیط آموزشــی و 
تجهیــزات مورد اســتفاده در آن را نیز در بــر می گیرد. در این 
میان تجهیزات و مبلمان مورد اســتفاده توسط دانش آموزان، از 
جمله عوامل تأثیرگذار در دستیابی به هدف ارتقای سطح کیفی 
آموزش، به شمار می آید. با وجود تغییر نگرش نسبت به آموزش 
و تجهیزات آن در ســال های اخیر و تأکید بر بعد خلاقانه آن به 
ویژه در زمینه مبلمان مدارس، به نظر می رسد سیستم آموزشی 
کلاس های درس معلم محور، هنوز به عنوان سیســتمی جامع و 
سنتی در بسیاری از مدارس کشور در جریان است. بدین منظور 
فعالیت های صورت گرفته در مطالعــه حاضر بر پایه کلاس های 
درس معلم محور، صورت گرفته است. میز و صندلی کلاس های 
درس از جمله تجهیزاتی هستند که دانش آموزان ارتباط مستقیم 
و طولانی مدتی را با آنها برقــرار می کنند و این ارتباط می تواند 
تأثیرات بســیاری بر ســلامت روحی و جســمی یک دانش آموز 
داشته باشــد. این امری واضح است که میز و نیمکت مناسب با 
حداقل مشکلات، می تواند نقش مؤثری در تسهیل روند آموزش 
داشــته باشد. در اکثر مدارس شهر تهران میز و صندلی یا میز و 
نیمکت های مورد اســتفاده از نظر کیفیت در شــرایط نامطلوبی 
قرار دارند و این مسئله مشــکلات بسیاری را برای دانش آموزان 

به وجود آورده اســت. در این زمینه می توان مشــکلاتی از قبیل 
آســیب های جســمانی کوتاه مدت و یا مزمن در نواحی گردن، 
شــانه، کمر، پاها و همچنین آســیب های روحی بوجود آمده در 
پــی نارضایتی از کیفیت میز و نیمکت های مورد اســتفاده را نام 
برد )مرتضوی، 1376، 72(. بخشی از مشکلات فوق که می تواند 
مستقیماً در پایین آوردن سطح کیفی آموزش تأثیر بالایی داشته 
باشــد، بر اثر استفاده از میز و صندلی های نامناسب از نظر ابعاد، 
فرم و مواد، به وجود آمده اســت. از جمله این موارد می توان به 
عدم تناسب ابعاد میز و صندلی با ابعاد بدنی دانش آموزان، نبود 
فضــای کافی جهت حرکت دادن پاها، ســطح ناهموار میز، رنگ 
نامناسب و مواد نامرغوب، اشاره کرد )خرم و دیگران، 1384، 5(.
هدف از انجام این پژوهش تشــخیص درســت و دستیابی به 
نیازها و خواسته های دانش آموزان در حوزه های ارگونومی، عملکرد، 
ســاختار، مواد و زیبایی در ارتباط با میز و صندلی می باشــد. در 
انجام این پژوهش مهم ترین مشکلات موجود در میز و صندلی های 
مورد استفاده سه مدرســه راهنمایی )دخترانه و پسرانه( در شهر 
تهران شناسایی و شرح داده شده است. سپس با استفاده از روش 
توسعه عملکرد کیفیتQFD( 1( مرحله به مرحله ضمن جمع آوری 
اطلاعات و تکمیل ماتریس خانه کیفیت2 با توجه به بررســی های 
انجام شده و اطلاعات بدست آمده از تحلیل مشخصه های کیفی در 
ماتریس خانه کیفیت علاوه بر تدوین بخش بحث و نتیجه گیری، 
پیشــنهادات مؤثــر و کارآمــد در جهت دســتیابی بــه طرحی 
مقــاوم، ارگونومیک، با دوام و جذاب بــرای افزایش رضایت مندی 

دانش آموزان، ارائه خواهد شد. 

1. مشکلات مبلمان در مدارس ایران

به طور معمول دانش آموزان ایرانی در حدود یک سوم از زمان 
روزانه خود )حدوداً 30 ســاعت در هفته( را در مدارس ســپری 
می کنند. بنابراین توجه به مبلمان راحت و مناسب برای سلامتی 
آنها و همچنین بالا بردن ســطح کیفیت آمــوزش، لازم به نظر 
می رسد )میرزایی 1375، 36 و زمانی، 1386، 55(. طی پژوهش 
حاضر، بر پایه اطلاعات بدست آمده از مشاهده، مصاحبه و حضور 
در مدارس، مشکلات بســیاری شناسایی شد که در اغلب موارد 
خستگی و عدم تمرکز در کلاس درس را با خود به همراه دارد. از 
جمله مهم ترین این مشکلات عدم تناسب بین ابعاد میز و صندلی 
یا نیمکت های مورد استفاده با ابعاد بدنی دانش آموزان می باشد، 
که موجب پیدایش درد در نواحی مختلف بدن در پی عدم راحتی 
در طی کلاس درس می شود )اسماعیلی و دیگران، 1386، 4(. در 
پژوهش حاضر دانش آموزان محدوده ســنی 14 تا 16 سال مورد 
مطالعه قرار گرفتند، به این دلیل که تفاوت ابعاد بدنی انسان در 

این سنین بدلیل رشد بدنی سریع و متفاوت، بسیار بالا است. این 
مورد، عدم تناسبات بیشتر میان بدن دانش آموز و میز و نیمکت 
را به همراه دارد. نکته ی قابل تأمل این است که میز و نیمکت یا 
صندلی های مورد استفاده در مدارس شهر تهران دارای استاندارد 
خاصی نبوده و از نظر فرم، ابعاد و متریال تفاوت بســیاری میان 
مبلمان مدارس مختلف وجود دارد. علاوه بر این، در حال حاضر 
در مــدارس میز و نیمکت هایی با ابعاد ثابت برای دانش آموزان با 
ابعاد بدنی متفاوت، استفاده می شود و حتی در بسیاری از موارد 
میز و نیمکت مقطع تحصیلی ابتدایی، در مقطع راهنمایی مورد 
استفاده قرار می گیرد. به طور کلی و بر اساس مطالعات انجام شده، 
مشکلات شناسایی شده درسه گروه دسته بندی شدند. گروه اول 
مربوط به مشــکلات فیزیکی می باشد که عدم تناسب ابعاد میز و 
صندلی با ابعاد بدنی دانش آموزان، از جمله موارد آن می باشــد. 
گروه دوم مشــکلات مربوط به نارضایتی دانش آموزان نسبت به 
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مبلمان مورد استفاده خود می باشد که می توان از میان آنها رنگ، 
فرم نامناســب، کیفیت پایین مواد و سطح نامناسب برای نوشتن 
را نام برد. گروه سوم مشکلات شناسایی شده در ارتباط با هزینه 
تولید، نگهداری و تعمیر می باشد. از طرفی مبلمان مورد استفاده 
به دلیل فرســودگی، مشــکلات بســیاری را برای دانش آموزان 
بوجود آورده است، مشــکلاتی همچون آسیب رساندن لبه های 
تیز و برنده و شکسته به بدن و لباس دانش آموزان، سطح پایین 
کیفیت ســاخت و همچنین مواد مورد اســتفاده در ساخت آنها، 
دوام عمــر پایینی را به همراه داشــته اســت. در نهایت باید به 
این نکته اشــاره کرد که عدم علاقه دانش آموز نسبت به محیط 
آموزشــی و تجهیزات مــورد اســتفاده در آن می تواند منجر به 
نارضایتی از تحصیل و مدرســه شده و در روند آموزش مشکلاتی 

را فراهم سازد.

2. پیشینه موضوع و کاربرد روش توسعه 
عملکرد کیفیت

اولیــن مرحلــه در طراحی محصول، آنالیــز و ترجمه نیازها و 
نقص های موجود به خواســته های کیفی و کمی فرایند طراحی3 
 Verma and Knezevic, 1996, 179; Li,( و مشــتری اســت
2 ,2012(. برای دستیابی به تمام خواسته ها و نیازهای موجود در 
زمینــه طراحی، متدولوژی های مختلف و پیچیده ای به کار گرفته 
می شــوند. کیفیت با ایجاد ارزش های برتــر به عنوان عاملی برای 
دستیابی به خواسته های مشتریان مطرح شده که به طور کلی بر 
روی رضایتمندی کاربر نسبت به محصول یا خدمات، تمرکز دارد. 
 Gento( شناخت کیفیت و اندازه گیری آن غالباً کاری دشوار است
et al, 2001, 115(. ابزارها و روش های بســیاری وجود دارند که 
به محققان در زمینه دســتیابی به تعریف دقیق و درست کیفیت 
و انــدازه گیری آن کمــک می کنند. یکی از ایــن روش ها، روش 
گســترش عملکرد کیفیت یا QFD می باشد، روشی برای ترکیب 
 Brotchner and( هنر و مهندسی برای ایجاد یک محصول موفق
Mazur, 1999, 8(. گسترش عملکرد کیفیت، سیستمی تفصیلی 
برای پیاده کردن خواســته ها و تمایلات مشــتریان در ملزومات 
Akao, 1994, 20-( طراحی، کارهای تولیدی یا خدماتی اســت

35(. در این خصوص دو موضوع در آنالیز  QFD مطرح می شــود. 
اول اینکه خواســته های مشتری اغلب به طور غیر رسمی و توسط 
عناوین مبهم توضیح داده می شــوند. نبود روش مشــخصی برای 
ترجمــه معنی و مفهوم این نیازها، تصمیم گیری را در مورد اینکه 
آیا سیستم در تحقق نیازهای مشتری موفق بوده است یا نه، دشوار 
می ســازد. مسئله دوم این است که شناسایی روابط بین ملزومات، 
اغلب کاریســت وقت گیر و از سوی دیگر گاهی دستیابی به توافق 
نظر میان افراد گروه در ارتباط با آنها معمولاً دشوار است )رضایی 
و دیگــران، 1380، 11(. با توجه به رشــد رقابت روز افزون میان 
شرکت ها در ســطح بین المللی برای دستیابی به جایگاه و سهم 
بیشتر بازار برای محصولات خود، عملکرد به تنهایی نمی تواند عامل 

برتری در بین محصولات مشابه باشد. در عصر امروز اطلاعاتی که 
بر مبنای آنها فرآیند طراحی صورت می گیرد از اهمیت به سزایی 
برخوردار می باشند )Haapalainen et al, 2000(. تحلیل یافته های 
حاصل از جمع آوری اطلاعات درست و دقیق، به طراحان در اتخاذ 
تصمیم های مناسب جهت ارائه طراحی های بهتر و کارآمدتر، کمک 
خواهد نمــود )Akao, 1990, 1(. در واقع QFD با ایجاد فرایندی 
جامع در زمینه طراحی به محصول کیفیت می بخشد و این کار را 
از طریق ایجاد حساسیت نسبت به تقاضاهای مشتریان یا کاربران، 
انجام می دهد )Terninko, 1997,32(. عده ای گســترش عملکرد 
کیفیت را یک ابزار سیســتماتیک برای توســعه محصول و راهی 
برای تبدیل نیازهای کاربر به فعالیت ها و یا ســرویس ها می دانند 
)Carnevalli and Miguel, 2008, 737(. بر اســاس این نگرش 
می توان گســترش عملکرد کیفیت را روشــی برای برنامه ریزی و 
توسعه سیستمی و تیمی برای ارائه راهکاری قدرتمند برای برآورده 
کردن خواسته های کاربران دانســت  )Utne, 2009, 724(.  این 
روش با جمع آوری تعداد بسیاری از خواسته های گروه هدف بدون 
هیچ محدودیتی، آنها را دســته بندی کرده و با استفاده از اعداد و 
ارقام تفسیر می نماید ) داود پور و کلهر،1393، 209(. به طور کلی 

گسترش عملکرد کیفیت از سه بخش ذیل تشکیل شده است:
الف( تعیین نیاز ها و خواسته های کاربران با استفاده از نظرات 

خود آنها )مشخصه های کیفی4(.
ب( تعییــن راهکارهــای فنی در راســتای پاســخگویی به 

خواسته های کاربران )مشخصه های فنی 5(.
 Celik et al,( تعیین اهداف توســعه و تغییرات مورد نیاز )پ

 .)2009, 6227
     تمامــی خصوصیــات در طراحــی محصول بــا توجه به 
نقطه نظــرات مشــتریان و مصرف کنندگان حاصل می شــود 
)Mazur,1996b(. کارشناســان در این روش، نقش مترجمانی 
را بر عهده می گیرند که وظیفه آنها ترجمه خواسته های کاربران 
به مشــخصه های فنی در طراحی محصول می باشــد )رضایی و 
دیگران، 1380، 4(. از جمله فواید استفاده از QFD بدین گونه 
بیان شــده اســت: تغییرات طرح کمتر شــده و در صورت نیاز 
در زمان کوتاهی انجام می شــود، زمان چرخه توسعه محصول 
و مشــکلات ابتدایی کاهش می یابــد، و در نهایت باعث رضایت 
مشــتری6 می شــود)Gargione, 1999, 357(. حیطه کاربرد 
این روش بســیار گسترده می باشــد اما آنچه در این میان حائز 
اهمیت اســت دامنه و عمق استفاده از این روش است. آکائو از 
پیشــگامان QFD، این روش را به عنوان روشی تضمینی برای 
اطمینان از رضایت مشــتری نسبت به محصول قبل از تولید و 
عرضه به بازار توســعه داد )منصوری و داوری، 1382، 72(. به 
کارگیری از این روش به خصوص در صنایع ژاپن ســال ها ادامه 
داشــت و پس از آن بــه نتایج قابل توجهی نیز دســت یافتند. 
QFD در سال 1997 توســط شرکت خودروسازی تویوتا مورد 
اســتفاده قرار گرفت و پس از چهار سال آموزش و آماده سازی، 
نتایج بدست آمده بسیار مؤثر بود. در طی استفاده از این روش 

بهبود طراحی محصول با استفاده از تحلیل مشخصه های کیفی در
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توسط شرکت خودروســازی تویوتا، همزمان با توسعه کیفیت، 
زمان چرخه توسعه محصول7 )زمان ارائه به بازار( بدلیل کاهش 
Kahra-( تعداد تغییرات مهندســی کاهش چشمگیری داشت
man et al, 2006, 390(. در فعالیت دیگری شرکت پیوریتن- 
بنت8 طراح و تولید کننده دســتگاه سنجش تنفس، با استفاده 
از ایــن روش نمونه ی جدیدی از محصول خود را به بازار عرضه 
کــرد که در عیــن داشــتن ویژگی های بیشــتر و بهتر، قیمت 
پایین تری نســبت به رقبای خود داشت و از این طریق توانست 
بــازار این محصول را به خود اختصاص دهد )رضایی و دیگران، 
1380، 4(. این شــرکت با اســتفاده از روش 16 ماتریســی9 
توانست QFD را در زمینه های طراحی محصولی جدید، فرآیند 
ســاخت جدید، به کارگیری فن آوری جدید، ســاخت محصول 
در مجتمع تولیدی جدید، ســاخت محصول با تجهیزات جدید 
وکار بــا کارمندان جدید را به کار گیــرد )همان(. در خصوص 
پیشــینه ی نمونه موردی پژوهش حاضر روش توســعه عملکرد 
کیفیت در طراحی و تولید مبلمان مدارس در کشور کاستاریکا 
همــراه با مطالعه شناســایی جزئیات و دســت یابی به نیازهای 
واقعی کاربران صورت گرفته و در نهایت لیستی از مشخصه های 
فنی لازم جهت طراحی و تولید مبلمان مدارس، بدســت آمده 

.)Gonzalez et al, 2003, 47( است

3. روش شناسی و کاربرد QFD در 
پژوهش حاضر

روند کلی پژوهش حاضر مطابق با اســتفاده از روش گسترش 
عملکرد کیفیت با هدف کلی شناسایی مشکلات مربوط به میز و 
صندلی های مورد استفاده در کلاس و در نهایت ارائه راه حل های 
مناســب در جهت اصلاح و بهبود آنها می باشــد. در راستای این 

هدف سه مرحله مشخص گردید.
1( ترجمه خواســته های کیفی دانش آموزان در ارتباط با میز 
و صندلی به خواســته های فنی. 2( ارائه راه حل در جهت اصلاح 
و رفع مشــکلات شناسایی شــده. 3( تعیین شاخصه های مهم و 
تأثیر گــذار در ارتباط با میزان رضایت منــدی دانش آموزان از میز 
و صندلی به منظور ارتقای ســطح کلی رضایت آنها. روش توسعه 
عملکرد کیفیت با اســتفاده از ماتریس های مشــخصی به ارزیابی 
داده ها و  ارائه راه حل ها می پردازد. با توجه به اهداف ســازمان ها 
 Quesada, ( تعداد ماتریس های مورد استفاده قابل تغییر می باشد
Gonzalez, 2001, 42 ;50 ,1997(. در پژوهــش حاضــر روش 
چهار ماتریســی و با تمرکز بر ماتریس برنامه ریزی محصول که به 
آن ماتریس خانه کیفیت نیز گفته می شــود اســتفاده شده است. 
در این خصوص نقشــه ی راه QFD10 در روش چهار ماتریسی که 

نمودار 1– نقشه راه QFD در روش چهار ماتریسی. 
(Gonzalez et al, 2003, 47) :ماخذ
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رایج ترین روش مورد استفاده می باشد در نمودار 1 نشان داده شده 
است. جمع بندی و نتیجه گیری نهایی در مطالعه حاضر، بر اساس 
اطلاعات بدست آمده از ارزیابی مشخصه های کیفی ماتریس خانه 
کیفیت و با توجه به مشــخصه های فنی تعریف شده برای آنها به 

عنوان بخشی از فرایند کلی توسعه عملکرد کیفیت، می باشد.
ماتریس خانه کیفیت ابزار اصلی  QFD و شناخته شده  ترین فرم 
آن می باشد )تصویر1(. این ابزار توسط تیمی از رشته هاي مختلف 
جهت تبدیل مجموعه نیازمندي هاي مشتري، صداي مشتري11 ، 
تحقیقات بازار و اطلاعات معیارهاي فنی به اهداف مهندســی که 

بایستی در طراحی محصول جدید رعایت شود، استفاده می شود.
به منظور تکمیل ماتریس خانه کیفیت و بر اســاس نمودار 2، 
در اولیــن مرحله برای جمع آوری اطلاعات اولیه و دســتیابی به 
خواســته های کاربران در ارتباط با مبلمان مدارس راهنمایی شهر 
تهران، از روش گمبا 12 استفاده شده است. گمبا، اصطلاحی است 
که برای اولین بار در ژاپن به شیوه جمع آوری اطلاعات که در آن از 
 Mazur,( منابع صحیح و واقعی استفاده می شود، اتلاق گشته است
1996a(. روش گمبا به نوعی داشتن تجربه واقعی است، تجربه ای 
که حضور در محل و نوع اســتفاده از محصول، ارتباط رو در رو با 
کاربران محصول و دســتیابی به اطلاعاتی دست اول در ارتباط با 
مشــکلات موجود، نیازها و خواسته های کاربران را شامل می شود 
چرا که از اهداف اساسی روش توسعه عملکرد کیفیت، دستیابی به 
تمامی خواســته های ممکن در ارتباط با موضوع پژوهش است. در 
برخی از مطالعات بر حســب نیاز تعداد دوازده بار حضور در محل 
 Mazur,( و مشــاهده محصول در حال استفاده گزارش شده است
1996a(. در مطالعه حاضر نیز، اطلاعات مورد نیاز بدون واســطه 
و بطور مســتقیم از طریق مصاحبه با160 نفر از دانش آموزان در 
دو مدرســه راهنمایی دخترانه و یک مدرســه راهنمایی پسرانه 
در مناطق مختلف شــهر تهــران، و جمع آوری نظــرات آنها از 
طریق پرسشــنامه )شامل بخش مشــخصات دانش آموز و بخش 

تصویر 1– ماتریس خانه کیفیت.
(Gento et al, 2001) :ماخذ

نمودار 2– قدم به قدم تکمیل ماتریس خانه کیفیت در پنج مرحله. 
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نظرات( طی چندین جلســه حضور در مدرســه، گرد آوری شد. 
موارد پرســش شــده در ارتباط با مشــکلات موجــود، نیاز ها و 
خواســته های دانش آموزان در ارتباط با  میز و صندلی های مورد 
اســتفاده خود بوده است. برای دستیابی به نظرات کامل و جامع 
در ارتبــاط با نیازها و خواســته های دانش آموزان، بخش نظرات 
بدون بیان کردن هر گونه پرســش و به صورت باز، به دانش آموز 
ارائه گردید. با اســتفاده از مرحله گمبا، 182 خواســته منحصر 
بفــرد از دانش آموزان در ارتباط با میــز و صندلی مدارس، گرد 
آوری شد )مرحله 1 در نمودار 2(. برای اطمینان بیشتر از اینکه 
تمامی خواســته ها و نیاز ها شناسایی شــده است، 182 خواسته 
بدست آمده توسط جدول ندای مشتری، مورد ارزیابی مجدد قرار 
گرفت و در پی آن تعداد 8 خواســته به لیســت، اضافه گشــت. 
پــس از ایجاد هماهنگی میان فرم ظاهری خواســته های کیفی، 
با اســتفاده از نمودار عوامل وابسته13، این خواسته ها دسته بندی 
شــدند. این کار علاوه بر ایجاد هماهنگی و ســهولت شناسایی و 
دسترســی به آنها، موجب دستیابی به خواسته های از قلم افتاده 
نیز می شود. نمودار عوامل وابسته این قابلیت را دارد تا با بررسی 
خواســته هایی که نزدیکی بالایی از نظر معنا و کاربرد با یکدیگر 
دارنــد، آنها را در یــک گروه قرار داده و برای هــر گروه عنوانی 
انتخاب شود. اهمیت گروه بندی در روش توسعه عملکرد کیفیت، 
کاســتن از تعداد خواســته های کیفی می باشد. در این روش هر 
یک از 200 خواسته بر روی کارت کوچکی نوشته و بر روی میز 

قرار داده شد. خواسته هایی که از نظر مفهوم نزدیکی بیشتری با 
یکدیگر داشتند شناسایی شده و در یک گروه قرار گرفت. پس از 
گروه بندی تمامی خواسته ها برای هر گروه یک سر تیتر انتخاب 
شد. در واقع سر تیتر فصل مشترك خواسته های موجود در یک 
گروه می باشــد. به عنوان مثال سر تیتر " ابعاد مناسب صندلی" 
برای خواسته هایی همچون، " عرض صندلی کم نباشد"، " طول 
صندلی کم نباشــد"، " دانش آموزان از هم فاصله کافی داشــته 
باشند" و خواسته هایی دیگر با همین مفهوم، در نظر گرفته شده 
اســت. با این روش در نهایت تعداد 200 خواسته کیفی، توسط 
نمودار عوامل وابسته در 28 گروه دسته بندی شدند )جدول 1(.

از آنجا که تعداد 28 گروه بدســت آمده از خواسته ها و نیاز های 
دانش آموزان به جهت محاسبات پیچیده، ممکن است دقت و صحت 
ارزیابی را در ماتریس خانه کیفیت، دچار مشکل سازد از روش تحلیل 
عاملی14 برای کاهش داده ها، استفاده شد. بدین منظور با استفاده از 
سیستم امتیاز دهی رتبه ای 1 )خواسته کم اهمیت( تا 5 )خواسته با 
اهمیت بالا( توسط دانش آموزان درجه اهمیت 28 گروه دسته بندی 
شده مشخص شد و به استناد نتایج بدست آمده از روش تحلیل عاملی 
تعداد خواســته های کیفی از 28 مورد به 13 خواسته کاهش یافت 
)جدول 2(. خواسته های کیفی بدست آمده از تحلیل عاملی مجدداً 
در مرحله ی بعدی و طی حضور در مدرســه، توســط کاربران مورد 
ارزیابی قرار گرفت تا درجه اهمیت نهایی هرخواسته که می بایست 
در ماتریس خانه کیفیت لحاظ شــود، مشخص گردد. در جدول 2، 

جدول 1– گروه بندی خواسته های کیفی و اولویت دهی آنها.
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ترتیب این خواســته ها  بر اساس الویت خاصی نبوده است. با توجه 
به اینکه هر خواســته کیفی می باید به شکل یک ویژگی مطلوب از 
نظر کاربر بیان شود، ضمن ایجاد هماهنگی جهت سهولت در ارزیابی 
ماتریس، خواسته ها در دو بخش جداگانه مربوط به صندلی و میز به 

جدول 2– خواسته های کیفی پس از تحلیل عاملی و اولویت دهی آنها.

جدول 3– مراحل ترسیم ماتریس خانه کیفیت. 

طور مستقیم به ماتریس خانه کیفیت، بخش "چه ها 15" انتقال یافت.
پس از انتقال داده های بدست آمده به ماتریس خانه کیفیت، به 
ترتیب ستون های بعدی در بخش افقی ماتریس محاسبه و تکمیل 
شــدند. در جدول 3، مراحل ترســیم و تکمیــل اطلاعات لازم در 
ماتریس خانه کیفیــت، ورود داده های مربوط به درجه اهمیت هر 
کدام از خواسته های کیفی، ماتریس ارزیابی رقبا16، ارزیابی، مقایسه 
و امتیازدهی به محصول موجود و محصول رقیب، اهداف، نســبت 
بهبود، نکات فروش )ضریب تصحیح(، وزن مطلق و وزن نسبی، قدم 
به قدم عنوان شده است. در ارتباط با محصول رقیب باید به این نکته 
اشاره کرد که در مطالعه حاضر پس از بررسی بازار و نمونه های موجود 
داخلی و خارجی، یک محصــول به عنوان محصول رقیب انتخاب 
شــد که از لحاظ فرم، عملکرد، ارگونومی و موارد دیگر در وضعیت 
بهتری نسبت به محصول موجود قرار داشت. در نهایت با وارد کردن 
تمامی اطلاعات ماتریس خانه کیفیت تکمیل می گردد )تصویر2(.

در اینجا باید به این نکته اشاره کرد که در ترجمه مشخصه های 
کیفی یا کیفیت های مطلوب به مشــخصه های فنی یا معیار های 
عملکرد، می بایســت برای هر یک از مشخصه های کیفی حداقل 
یک مشخصه فنی در نظر گرفته شود. معیارهای عملکرد در واقع 
راه حل های پیشــنهادی برای کیفیت های مطلوب یا چگونه ها17، 
می باشــند. تصمیم گیری و انتخاب معیــار عملکرد کار گروهی و 
مستلزم صرف وقت و دقت فراوان می باشد. در پژوهش حاضر نیز 
تعیین مشخصه های فنی پس از تعیین توسط نگارندگان و مشاوره 

بهبود طراحی محصول با استفاده از تحلیل مشخصه های کیفی در
)QFD( روش توسعه عملکرد کیفیت

ماخذ: (رضایی و دیگران، 1380، 50)
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با کارشناســان با تخصص های مورد نیاز )اساتید دانش ارگونومی، 
کارشــناس تحقیقات سازمان نوسازی، توســعه و تجهیز مدارس 
کشور، تولید کننده مبلمان آموزشــی(، به ماتریس خانه کیفیت 
منتقل شدند که در انتها با بررسی ارتباط میان مشخصه های کیفی 

و مشخصه های فنی ماتریس خانه کیفیت تکمیل گشت.

بحث و تحلیل نتایج

هدف کلی استفاده از روش توسعه عملکرد کیفیت، دستیابی به 
نکات کلیدی است که ماتریس خانه کیفیت آنها را آشکار می کند. 
ارزیابی ماتریس خانه کیفیت فرآیندی است که منجر به راهکارهایی 
در ارتباط با طراحی محصول می شــود. استفاده از این روش چرخه 
توسعه محصول، ریسک توسعه محصول و قیمت محصول را کاهش 
می دهــد در عین حال کیفیت محصول و قــدرت رقابت در بازار را 
 . )Qu, 2000, 52; Liu and Zhang, 2000, 1(افزایــش می دهــد
همانگونه که در بخش " ارزیابی محصول و رقبا در بازار" مشــاهده 
می شود، مبلمان مورد اســتفاده در حال حاضر در ارتباط با تمامی 
خواســته های کیفی و اهداف فنی مطرح شده، در سطح پایین تری 
نســبت به محصول برتر قــرار دارد. این نکته نشــان دهنده لزوم 
توجه ســریع و اساســی به این بخش از آموزش کشــور می باشد. 
    بــا توجه به مقادیر خواســته های کیفــی در ماتریس خانه 
کیفیت، مشــاهده می شود که خواســته های «مناسب برای تکیه 

دادن»، «عدم کثیف شدن وسایل همراه»، «راحت بودن نیمکت» و 
«فضای کافی جامیز» به ترتیب با اعداد 25/8، 16/5، 12/9 و 12/4 
بیشترین درصد وزن نسبی را به خود اختصاص داده اند. این موضوع 
نشان دهنده اهمیت بالاتر این چهار خواسته نسبت به خواسته های 
دیگر می باشد. در واقع نامناســب بودن شرایط تکیه دادن، موجب 
شده است تا دانش آموزان توجه بیشتری را  نسبت به این موضوع از 
خود نشان دهند و این نکته بیانگر لزوم توجه هر چه بیشتر به این 
مسئله می باشد. اغلب میز و نیمکت ها یا صندلی های مورد استفاده 
در مدارس تهران در حــال حاضر، فاقد تکیه گاه و همچنین محل 
نشستن راحت می باشند به ویژه در مواردی که از نیمکت های دو یا 
سه نفره استفاده می شود و همین موضوع موجب نارضایتی فراوان 
دانش آموزان نســبت به راحت بودن مبلمان شــده است. بنابراین 
می توان گفت در طراحی میز و صندلی یا نیمکت مدارس، مهم ترین 
عاملی که می بایســت بــدان توجه ویژه نمود، راحــت بودن برای 
نشستن است. نبود فضای مناســب جهت قرار دادن وسایل همراه 
باعث شــده است که عامل "عدم کثیف شــدن وسایل همراه" در 
رتبه ی دوم بیشترین درصد وزن نسبی قرار گیرد و به همین ترتیب 
عامل "فضای کافی جامیز" که در رتبه ی چهارم بیشــترین درصد 

وزن نسبی قرار دارد این مورد را تأیید می کند. 
در مدارس شــهر تهــران، میز و صندلی های مورد اســتفاده به 
طور معمول یا فاقد محل هایی برای وســایل همراه می باشــند و یا 
این محل ها به خاطر عواملی چون دسترســی دشوار و جمع شدن 

تصویر 2– ماتریس خانه کیفیت در پژوهش حاضر.
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زباله و یا اتصالات تیز و برنده، مورد استفاده قرار نمی گیرند. بنابر این 
می بایست راهکار مناسبی را در جهت این خواسته دانش آموزان ارائه 
نمود. " ارتفاع مناسب میز"، "ســهولت باز و بسته شدن جامیز"، 
"ارتفاع مناســب نیمکت" و "عدم آســیب زدن به بدن و لباس" به 
ترتیب با وزن های نســبی 6/6، 5، 4/9 و 4/1 در درجه دوم اهمیت 
قرار می گیرند. در این خصوص تفاوت ابعاد بدنی در سنین گروه هدف 
پروژه نارضایتی های شدیدی نسبت به کوتاه بودن یا بلند بودن سطح 
میز برای تعــدادی از دانش آموزان به همراه دارد. بنابر این به عنوان 
پیشنهاد مناسب در زمینه خواسته مذکور، می توان مبلمانی با قابلیت 
تنظیم ارتفاع صندلی و میز ارائه نمود. به طور کلی و با توجه به جمع 
آوری اطلاعات مبنی بر نیازها و خواسته های دانش آموزان از طریق 
روش توسعه عملکرد کیفیت و همچنین تحلیل داده های ماتریس 
خانه کیفیت، مهم ترین راهکارهای عملی برای ایده پردازی و طراحی 
میز و نیمکت مناسب به ترتیب اولویت، در جدول 4 ارائه شده است.

جدول 4– پیشنهادات طراحی برای انعکاس خواسته های دانش آموزان.

نتیجه
امروزه اســتفاده از روش گســترش عملکرد کیفیت به عنوان 
ابزاری معتبر برای ایجاد ارتباط بین انتظارات مشتری به رسمیت 
شناخته شده است، چرا که QFD قادر به ارائه راه حلی همه جانبه 
برای مشکلات طراحی محصول می باشد و این راه حل ها از مرحله ی 
برنامه ریزی طراحی تا فعالیت های خاص را شامل می شود. با توجه 
به اهمیت و جایگاه دانش آموزان به عنوان افرادی که بیشترین نقش 
را در ارتقای ســطح آموزش کشــور ایفا می کنند، تاکنون فعالیت 
پایه ای در زمینه توجه دقیق و موشکافانه به خواسته های آموزشی 
آنها نشده است. مشارکت فکری دانش آموزان در ارتباط با امکانات 
آموزشــی مورد نیازشان، می تواند موجبات ارائه امکانات مناسب از 
ســوی مســئولین و در نتیجه رضایتمندی دانش آموزان گردد. در 
پژوهش حاضر به کمک یک روش مناسب اغلب نیازها و خواسته های 
دانش آموزان در ارتباط با میز و صندلی مدارس گرد آوری گشــته و 
مورد ارزیابی قرار گرفت. استفاده از روش گسترش عملکرد کیفیت 
در طراحی مبلمان مدارس، موجب افزایش میزان هماهنگی طرح 
ارائه شده با خواسته های دانش آموزان گردیده است چرا که شناخت 
دقیق و نسبتاً جامع نیازها و خواسته های دانش آموزان امکان ارائه 
راهکارهای فنی و راه حل های عملکردی دقیق را در راستای بهبود 
میز و صندلی های مورد استفاده در حال حاضر، فراهم نموده است. 

مطالعــه صورت گرفته نشــان داد که خواســته های دانش آموزان 
در ارتباط با مبلمان مورد اســتفاده آنها، در بیشــتر موارد شــامل 
نیازهای مربوط به ابعاد و اندازه و عملکرد بوده و در موارد معدودی 
به مشــخصه های ظاهری محصول توجه نشــان داده شــد و این 
موضوع نشــان دهنده سطح کیفی پایین میز و نیمکت ها و یا میز و 
صندلی های مورد استفاده در کلاس های درس معلم محور مدارس 
در حال حاضر می باشد. با توجه به موارد اشاره شده در قسمت بحث 
و تحلیل نتایج این مطالعه، می تــوان به ضرورت توجه به مواردی 
چــون راحت بودن تکیه گاه و نشــیمن و  ابعــاد میز و صندلی یا 
نیمکت، پی برد و برای بهبود وضعیت موجود در ابتدا به دنبال ارائه 
راه حل برای مشکلاتی از این دست بود. راهکارهایی که در نهایت با 
بالا بردن میزان راحتی دانش آموزان دراستفاده از میز و صندلی های 
طراحی شده و در نتیجه افزایش علاقمندی آنها به کلاس درس و 
مدرســه، نقش مهمی را در سلامت جسمی و روحی دانش آموزان 
ایفا می کنند. استفاده از گســترش عملکرد کیفیت بدلیل دقت و 
صحت داده های بدســت آمده از آن، می تواند روش مناسبی برای 
ارتقای سطح کیفی آموزش در کشور گردد. بنابر این می توان از آن 
در طراحی امکانات آموزشی دیگر از یک سو و برنامه ریزی و اجرای 

برنامه های آموزشی از سوی دیگر استفاده نمود. 
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