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ريزي   براي برنامهكاراابزاري : به كمك تحليل ذينفعانQFD بهبود فرايند
 )مطالعه موردي نقشه جامع علمي كشور (استراتژيك ملي

 
 ∗سيد سپهر قاضي نوريدكتر 

 ∗∗ سهيلا محمدي

  ∗∗∗منصوره عبديدكتر 

  هچكيد
       QFDهايي كه  است و يكي از زمينه هاي فني محصولاتهاي مشتريان به ويژگي ابزاري براي تبديل خواسته

اما موضوع اينست كه اگر . باشدريزي استراتژيك مي  در آن مورد توجه قرار گرفته، برنامهQFDاخيراً استفاده از 
اين . آيدبار ميعان سازمان نباشند، خسارات سنگين بهترين ذينفهاي مهم ها حقيقتاً اهم خواسته اين خواسته

 ابتدا شناسايي، QFDلذا پيش از شروع فرايند. ريزي استراتژيك صادق است مشكل بخصوص در مورد برنامه
اين مقاله تلاش ميكند براي هدف مزبور راهي بيابد . بندي و ارزيابي ذينفعان از اهميت بالايي برخوردار است طبقه

- و رويكرد ارزيابي ذينفعان، ابزاري بسازد كه با آن بتوان برنامهQFDبكارگيري مدلي تلفيقي از فراينديعني با 
به عنوان يك مطالعه موردي، . ريزي استراتژيك در سطح ملي را با اطمينان خاطر و اعتبار بيشتري انجام داد

اي اين منظور، يك مدل بر. ستده ابواولويت بندي راهبردهاي مندرج در نقشه جامع علمي كشور مورد توجه 
نيازمنديهاي .  براي ترجمان نيازهاي ذينفعان به اقدامات اجرايي در نظر گرفته شده استQFDاي دومرحله

هاي  داده. اي براي كشف نيازهاي كليدي آنان تهيه گرديد  ذينفعان مختلف استخراج شده، سپس پرسشنامه
بندي براساس  بندي ذينفعان، طبقه عدم طبقه: سناريوي تعريف شده 3ها باتوجه به گردآوري شده از پرسشنامه

بندي  بندي براساس معيار سازمان محل خدمت ذينفعان بررسي و ملاحظه شد كه اولويت معيار نوع شغل، و طيقه
سازي راهبردهاي منتخب در  ذينفعان در هر دو حالت موجب تغيير در اقدامات اجرايي ملي مناسب براي پياده

در طراحي  QFDگرچهدر مجموع بايد گفت كه . شودهاي ذينفعان نقشه جامع مي اي نيل به خواستهراست
استراتژي، ابزاري شناخته شده است اما كاربرد آن بويژه در سطح ملي، زماني از اثربخشي و اعتبار بيشتري 

. ي آنان به عمل آمده باشدهابندي ذينفعان و خواسته شناسايي و دستهربرخوردار خواهد بود كه توجه كافي ب
  راهكار مناسبي براي اين منظور است كه در اين مقاله تاثير آن بررسي و تاييدQFDادغام تحليل ذينفعان در

  .شد
  ، تحليل ذينفعان، نقشه جامع علمي)QFD(گسترش كاركردهاي كيفيت  :ي كليدي ها واژه

                                                 
 ghazinoory@modares.ac.ir دانشيار گروه مديريت فناوري اطلاعات، دانشگاه تربيت مدرس-ولسئنويسنده م ∗
 ران غرب كارشناس ارشد مديريت اجرايي، دانشگاه پيام نور، واحد ته∗∗
   استاديار پژوهشكده مطالعات فناوري∗∗∗
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  مقدمه-1
يافته تحليلي است كه در   ساختيك ابزار )QFD1 (گسترش كاركردهاي كيفيت       

كاربرد سنتي و معروف آن به عنوان ابزاري براي ايجاد و برقراري ارتباطي روشن و شفاف 
هاي  از محصول، فرايندها و فعاليت) ازجمله مشتريان( ها و انتظارات ذينفعان بين خواسته

هاي  از سازمان را به عنوان برگ برنده براي بسياري QFDآنچه . تعريف شده است توليدي
دنياي امروزي معرفي نموده، بررسي دقيق و موشكافانه نيازهاي مشتريان از جهات و 

اما موضوع اينجاست كه . سازي آنها است ريزي در جهت برآورده هاي مختلف و برنامه ديدگاه
هاي مهمترين ذينفعان سازمان نباشند، سازمان  ها حقيقتاً مهمترين خواسته اگر اين خواسته

ان و هزينه هنگفتي را صرف بدست آوردن عوايد ناچيز و يا بدتر از آن خسارات سنگين زم
هاي متفاوتي كه اخيراً استفاده از  خصوص در مورد يكي از زمينه هاين مشكل ب. نمايد مي

QFDريزي استراتژيك صادق است  در آن مورد توجه قرار گرفته، يعني برنامه .QFD بايد 
ترين استراتژيها و عمليات را با يستماتيك براي تدوين استراتژي، مهمبه عنوان يك ابزار س

بندي كرده، بر كار گروهي تاكيد و مستندسازي را  هاي سازمان اولويت توجه به قابليت
هاي آنها نباشد و ترين ذينفعان و خواستهنمايد، اما اگر سازمان قادر به شناخت مهم تشويق 

 به QFDبندي و استخراج كند در عمل ممكن است كاربرد جمعها را يا نتواند اين خواسته
بندي و   ابتدا شناسايي، طبقهQFDلذا پيش از شروع فرايند .  يك فاجعه سازماني بدل شود

از سوي ديگر، وقتي قصد . پوشي برخوردار است  غير قابل چشمياهميتارزيابي ذينفعان از 
ست كه شناخت ذينفعان متعدد و متنوع و برنامه ريزي در سطح كلان ملي داريم، طبيعي ا

  .بندي خواسته هاي آنان به مراتب دشوارتر است جمع
 و رويكرد QFDمدلي تلفيقي از فرايند آنچه در اين مقاله مدنظر بوده، استفاده از        

ريزي استراتژيك براي حصول اطمينان از نگاشت صحيح   در برنامهارزيابي ذينفعان
 ذينفعان و همچنين شكست استراتژيهاي كلي به سطح اقدامات نيازمنديهاي حقيقي

يك در اين راستا، پاسخ سوالهاي تحقيق به شرح زير در . اجرايي روشن و قابل كنترل است
به (بندي راهبردهاي مندرج در نقشه جامع علمي كشور اولويت بر روي مطالعه موردي

  :گيرد رآمدي مدل قرار ميگيري و تاييد كا ،  مبناي نتيجه)عنوان يك سند ملي

                                                 
1 - Quality Function Deployment 
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ثيري در گزينش ه با تكنيك ارزيابي ذينفعان چه تأ بهبوديافتQFD استفاده از  -
  كننده نيازهاي ذينفعان و انعكاس آنها در اقدامات اجرايي دارد؟  مينأسياستهاي ت

بندي ذينفعان بر اساس سازمان محل خدمت آنها در مقايسه با نگرش  ثير طبقهتأ -
  ينفعان، در گزينش استراتژيها چه خواهد بود؟يكسان به همه ذ

بندي ذينفعان بر اساس نوع شغل آنها در مقايسه با نگرش يكسان به همه  ثير طبقهأت -
  ذينفعان، در گزينش استراتژيها چه خواهد بود؟

 

  پيشينه تحقيق-2
   (QFD) معرفي گسترش كاركردهاي كيفيت -2-1

       QFDخدمت در /هاي محصول  مشتري به ويژگي مكانيزمي است براي ترجمه صداي
اي توسط  خدمت كه بطور گسترده/ريزي، مهندسي و ساخت محصول مراحل مختلف طرح

زار ـك ابـ يQFDع ـدر واق. كار گرفته شده است هاي مدرن در سراسر جهان به شركت
ريزي براي تشخيص و برآوردن توقعات و انتظارات مشتريان است و روشي منظم و طرح
سازماني كه . آيد  براي طراحي، مهندسي، توليد و ارزيابي محصول به حساب ميدقيق

QFDوري، كيفيت، و دانش  سازي نمايد قادر خواهد بود بهره  را به روشي صحيح پياده
ها و زمان توسعه محصول و تغييرات مهندسي خود را  مهندسي خود را افزايش داده و هزينه

  ).Akao, 1990(كاهش دهد 
 ابزاري مديريتي بر پايه كار گروهي است كه براي QFDتر،  در تعريفي جامع       
در فرايند . شود دهي به فرايند توسعه محصول بر مبناي انتظارات مشتري بكار برده مي جهت

QFDشود و پيش از توليد،  ، تضاد نيازمنديها و انتظارت مشتري به سرعت شناخته مي
  .)Hauser and Clausing, 1988( گردد هايي براي آنها ارائه مي حل راه

هاي آنان و نيز آنچه  ، خواستههانيازهاي مشتريان، تقاضا، QFDاصولاً اساس رويكرد        
 يعني QFDترين ابزارها معمولا وارد مهماين خواسته. باشد ميبراي ايشان مطلوب است، 

  .دنبندي شولويت آنها اوتحققهاي فني ممكن براي حلشود تا راه خانه كيفيت مي
  ريزي استراتژيك    در برنامهQFDاستفاده از  -2-2

 ، تمركز فرايند طراحي در جهت توسعه QFDاز آنجا كه اولين علت توسعه روش       
. محصول و ايجاد رضايت مشتريان بود، ايده استفاده از آن در خدمات بعدها مطرح شد

 با ابهام زياد در انتظارات مشتري و يا شود كه سازمان  زماني آشكار ميQFDمزيت اصلي 
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هاي طراحي محصول  عدم وجود رابطه مستقيم و يك به يك بين انتظارات مشتري و ويژگي
كه  ، چرا كند خصوص در مورد خدمات بيشتر صدق مي اين مسئله به. خدمات مواجه باشديا 

ابهامات متعدد  كه مواجه با  بويژه تدوين استراتژي(هاي فني يك خدمت  ويژگيتفكيك 
به سبب واضح نبودن اجزا ) درون سازماني و محيطي و ذينفعان داراي منافع متعارض است

 González Bosch and Tamayo( آن بسيار پيچيده هستندهاي و مرز
Enríquez,2005(.اما در .  در يك محصول، تفكيك بين اجزاي محصول بسيار واضح است

جزا، مراحلي از فرايند هستند كه به سادگي قابل مورد يك خدمت يا يك فرايند، اين ا
 هنگام دشوارياين . تفكيك نبوده و خروجي كلي آنها، ارائه خدمتي خاص به ذينفعان است

تر بيان   غالباً انتظارات از خدمات بسيار كليزيرادريافت انتظارات ذينفعان نيز صادق است 
بل فهم براي طراحان، يعني كاركردها تبديل  لذا بايد ابتدا اين انتظارات به زبان قا.شوند مي
رو  ، آن را به بهترين گزينه پيشQFDها در تقابل با مزاياي استفاده از  اين چالش. شود

  . كند تبديل مي
 در آن مورد توجه قرار گرفته، QFDهاي متفاوتي كه اخيراً استفاده از  يكي از زمينه       
رد نه تنها يك ابزار سيستماتيك براي تدوين  اين رويك. استريزي استراتژيك برنامه

هاي  دهد بلكه مهمترين استراتژيها و عمليات را با توجه به قابليت استراتژي بدست مي
  . نمايد بندي كرده، بر كار گروهي تاكيد كرده و مستندسازي را تشويق مي شركت اولويت

ه بهبود فرايند تدوين استراتژي،  را به عنوان ابزاري با قابليت بالقوQFDمطالعاتي كه        
به دودسته اصلي اند،  سازي در مسائل استراتژيك مورد بررسي قرارداده سياست و يا تصميم

مدوكس و اولين بار . هاي چندماتريسي ماتريسي و مدل هاي تك مدل: شوند تقسيم مي
آميز يك   براي بسط موفقيتQFD از يك ماتريس)Maddux et al., 1991( همكاران

يك ساختار مختلط را كه  )Shah, 1994(  و شاهنداستراتژي جامع استفاده نمود
هاي سيستمي را در سه ماتريس جاي  هاي بازار و ويژگي هاي رقابتي و نيازمندي استراتژي

به دليل  )Crowe and Cheng, 1995( كرو و چنگ. داد دهد مورد استفاده قرار مي 
  دو رويكرد، بسط استراتژي در يك سازمان براييساستفاده از تعداد كمي ماترپيچيدگي 

سقف خانه كيفيت كه ارتباطات دروني از  به علاوه، آنها .دادند پيشين را مورد نقد قرار
اي را براي  آنان ماتريس بهبود يافته.  استفاده نكردنددر مدل خوددهد  ويژگيها را نشان مي
  .)1شكل(ند نموداين منظور پيشنهاد 
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  ريزي استراتژيك  ساختار تغييريافته خانه كيفيت براي برنامه:1شكل
) Crowe and Cheng, 1995( 

  
 به تدوين سياستها، مشتريان اين فرايند را QFD در راستاي بسط تكنيك 1فيليپس       

برخلاف مشتريان مبحث توليد محصول كه معمولاً يك گروه عمومي هستند، به گروههاي 
براي . كرده استبندي  ظير مشتريان نهايي، مديران رده بالا، و خود شركت تقسيممختلفي ن

هاي ثانويه مورد نياز در محصول از تحقيقات  جنبه و تعيين نيازمنديهاي مشتريان نهايي
نيازمنديهاي مديران رده بالا را در سياست واحد تجاري و يا سياست . بازار استفاده كرد

 انعكاسي از بيانيه ماموريت و يا اهداف بلندمدت  رااي خود شركت نيازمنديهو. شركت يافت
 را 2اين نيازمنديها سطرهاي اولين خانه كيفيت نمايش داده شده در شكل . نظر گرفت در

  )Philips et al., 1993(. نددادتشكيل 

                                                 
1- M. Philips 
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 )Philips et al., 1993(ها   خانه كيفيت مورد استفاده در تدوين سياست: 2شكل

  
 و فاكتورهاي تحليل استراتژيك رضايتمندي QFD با تركيب مفاهيم 1چين و سو       

عامل در تحليل استراتژيك رضايتمندي مشتريان را به اين صورت بيان / شاخص3مشتريان، 
  :كردند

توانايي . 3؛اجزاي تقاضاي مشتريان و اهميت آنها.2؛ سطح عملكرد رضايتمندي مشتريان.1
  Chien and Su, 2002)( كردن مشتريان  راضيدرازمان س

 با مراحل QFDهاي كيفيت  اي خانه  مرحله4 فرايند ،ماتريسي ديگري در مدل چند       
ريزي  اي برنامه مرحله4ريزي استراتژيك ادغام شده و فرايند  فرايند سنتي بالا به پايين برنامه

 4 مورد استفاده قرار گرفته و طي 3ابق شكل مطQFDاستراتژيك با استفاده از ماتريسهاي 
هاي عملياتي  انداز سازمان به آرمانها و سپس به استراتژيها و در نهايت به برنامه مرحله چشم

                                                 
1- Te-King Chien and Chao-Ton Su 
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ترين سطح سازمان كه پشتيبان تصوير  هاي عملياتي در پايين شكسته تا از وجود برنامه 
  .رددـاصل گـان حـشند اطميناـداز بـان ه چشمـانيـان در بيـازمـده از سـرسيم شـت
 )(Sofyalioglu et al., 2008  

 ”Hows“ سقف خانه كيفيت كه تعيين كننده روابط داخلي بين دل،در اين م       
ثير روابط متقابل تعريف شده در سقف أ و دليل آن عدم ت.باشد در نظر گرفته نشده است مي

  .تخانه كيفيت در نتيجه نهايي اين فرايند توصيف شده اس
  
  
  
  
 
 
 
 
 
  

  
  )QFD )Sofyalioglu et al., 2008ريزي استراتژيك با استفاده از   فرايند برنامه: 3شكل

  
تواند از روش سه   چگونه يك شركت ميادند  نشان د)1390 (اكبري و قاضي نوري       
 براي (BSC)اي گسترش عملكرد كيفيت با رويكرد نسل سوم روش ارزيابي متوازن  مرحله
ساز و راهبردهاي خود به عمل و الزامات   كيفيت ترجمه مرحله به مرحله اركان جهتارتقاي

  )4شكل. (عمليات استفاده نمايد

شم
چ

 
داز

ان
  

 

ماتريس 
 روابط

 ها آرمان

ماتريس
 روابط

ان
آرم

  ها 

 هااستراتژي

ماتريس
 روابط

هاي  برنامه
 عملياتي

  ماتريس
 روابط

 ها مسئوليت

ژي
رات
ست
ا

  ها 

امه
برن

 
تي

ليا
عم
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ها
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  )1390اكبري و قاضي نوري، ( در مديريت راهبردهاQFDاي   روش سه مرحله:4شكل
  

 ،ي استراتژيكريز  در برنامهQFDبا بررسي تحقيقات پيشين پيرامون استفاده از        
 عليرغم ،)ذينفعان(ها  تعريف واضح و دقيق مشتريان سياستد موضوعوشملاحظه مي

 به ميزان كافي مورد توجه قرار نگرفته ،QFDاهميت آن در كسب نتايج مطلوب از فرايند 
درنظرگرفته شده ) ذينفعان( در مطالعات مذكور درك متداولي از مشتريان سياستها .است

عريف براي آشكارسازي ميزان اهميت حقيقي مشتريان مختلف كافي است؛ ولي اين ت
براي سازمان ) ذينفعان(ها  مشتريان سياستهاي  خواسته  و اولويتهمچنين اهميت. نيست

بندي سياستها از قلم افتاده و مورد  ساز در انتخاب و اولويت به عنوان يك عامل سرنوشت
جه ناكافي به اهميت اطلاعات بدست آمده از نكته ديگر، تو. توجه كافي قرار نگرفته است

در برخي از مطالعات مذكور، اطلاعات بدست آمده از پيمايش . مشتريان نهايي است
رضايتمندي مشتريان مورد توجه قرار گرفته است؛ ولي اين شيوه براي تخمين اهميت 

هش تلاش لذا در اين پژو. نيازمنديهاي بدست آمده از اين گروه مشتريان پاسخگو نيست
يافته با ارزيابي ذينفعان در فرايند تدوين    بهبودQFDشود با بكارگيري يك مدل  مي

  . استراتژي، راه حلي براي بهبود اين نقيصه مهم ارائه گردد

 مديريت راهبردها
دها

هبر
 را

اهداف استراتژيك

 اهداف استراتژيك مهم

II 

بازنگري / ريزي طرح
 استراتژيك

هت
ن ج

ركا
ا

 
ساز

 

 راهبردها

 راهبردهاي مهم

I 

 مديريت راهبردها

دها
هبر

 را

اهداف استراتژيك

ف استراتژيك مهماهداَ  

II 
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  آشنايي با فرايند ارزيابي ذينفعان   -3
 بسياري .دارد وجود هستند، كساني چه دقيقاً اينكه ذينفعان به راجع متفاوتي عقايد       

 تئوري زمينه  در)Freeman, 1984( فريمن تحقيقات پايه بر ذينفعان اخير تعاريف از
 به كه باشند مي گروهي يا فرد هر شامل ذينفعان ،اساس اين بر. است گرفته شكل ذينفعان

 را سازماني هاي توانند فعاليت مي يا گرفته قرار سازماني هاي فعاليت تاثير تحت موثري طور
    .قراردهند تاثير موثر تحتطور  به

 از وجوهي آن، بواسطه كه شود مي شناخته فرايندي عنوان به ذينفعان تحليل       
 شوند، مي واقع تاثير تحت تصميم يا يك عمل توسط كه اجتماعي و هاي طبيعي پديده
 قرار شده ياد وجوه تاثير تحت كه هايي و سازمان ها گروه افراد، همچنين و شده تعيين

 از طريق اين. شوند مي شناسايي نيز دهند مي قرار تاثير تحت را وجوه اين يا اشته ود
 اين كه شود مي حاصل اطمينان و شده شناسايي ذينفعان بين موجود تضادهاي تحليل،

 شامل ذينفعان روشهاي مختلف تحليل. شوند نمي تشديد بعدي هاي فعاليت تضادها توسط
باشد  مي مشاركت ذينفعان و بندي ذينفعان  ان، اولويتذينفع شناسايي عمومي مرحله سه

)Chevalier and Buckles, 2008.( 
 اولويت، گزينش ذينفعانن؛ شامل ذينفعا تحليل ابزارهاي متداول در روشهاي مختلف       

  .ندبندي شده ا جمع1جدول در ذينفعان مشاركت، و بندي ذينفعان
  

 )Crosby, 1992( ذينفعان يلتحل در استفاده مورد  ابزارهاي:1جدول 
  به گيرد قرار استفاده مورد تواند مي

 منظور
  روش

    
 گزينش ذينفعان  

  

  
  بندي ذينفعان اولويت

  
  ذينفعان مشاركت

    *  *   منابع مرور
    *  *  مشاهده
  *  *  *  و پرسشنامه مصاحبه
  *    *   نقشه و دياگرام
  *  *  *   شخصي اطلاعات

  *  *    بندي رتبه
  *  *     تصاوير
  *  *     آموزشي كارگاه
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  علاوه بر.گيرد مي صورت اثرشان و سطح اهميت ذينفعان براساس بندي طبقه       
 مورد نيز آنها مشاركت سطح كه است نياز اهميت، مختلف سطوح در ذينفعان بندي طبقه
 فرايند در گيري تصميم كانون عنوان به ذينفع به توجه سطح اهميت، .قرار گيرد توجه
 است گيري تصميم نتيجه در كنترل ذينفع توان ميزان بيانگر اثر، و تمديري

)Vartiainen, 2003( )5شكل(.  
 زياد اثر                                                   اثر سطح                                          كم اثر    

 
B  

 دهي دست از يا براي كسب كه ذينفعاني
 اما كرده پافشاري  پروژهاز منافع

 در نيل پروژه توانايي تواند نمي عملكردشان
  .دهد تاثير قرار تحت را اهدافش به

 نمايد كه حاصل اطمينان تا است نيازمند پروژه
 مشترك در همكاري كامل طور به گروه اين علائق

  .است شده نظرگرفته در

A 
 منافع دهي دست از كسب يا براي كه ذينفعاني

 تواند مي عملكردشان و كرده  پافشاريپروژه از
 به اهدافش را تحت تاثير نيل در پروژه توانايي

  .دهد قرار
 كه حاصل نمايد اطمينان تا است نيازمند پروژه
در  كامل طور به  به گروه اين و علائق ها ارزش

 كلي  اثر.است شده نظرگرفته در مشترك همكاري
 ين ذينفعانا ارتباط خوب بين برقراري نيازمند پروژه
  .است

D 
 دهي دست از يا براي كسب كه ذينفعاني

 دكنن نمي پافشاري از پروژه منافع
 نيل در توانايي پروژه دتوان نمي وعملكردشان

  .دهد قرار را تحت تاثير اهدافش به
 و احتمال بوده محدود پايش نيازمند گروه اين

 مشاركت داشته مديريت پروژه در دارد وجود كمي
  .باشند

C 
 پروژه توانايي تواند عملكردشان مي ينفعاني كهذ
 اما اين قراردهد تاثير را تحت به اهدافش نيل در

 بيشتر منافع دهي دست از يا كسب براي گروه
  .كنند پافشاري نمي پروژه از

 باشند و ضروري ريسك منبع است ممكن گروه اين
  .گردد مديريت ريسك بررسي پايش و هايشيوه است

  
  )Winer, 2001( يك پروژه در اثر سطح و اهميت براساس ذينفعان بندي اولويت دلم :5شكل    

  

 لوژي تحقيقمتدو-4
آوري اطلاعات، پيمايشي  اين پژوهش كه روش آن در هدف، كاربردي و از جنبه جمع       

منظور پيشنهاد بهبود فرايند تدوين استراتژي با استفاده از تكنيك   باشد، به و توصيفي مي
QFDدر اين راستا ابتدا به مطالعه و بررسي . شود يافته با ارزيابي ذينفعان انجام مي  بهبود

پردازيم تا از درستي مسير  ادبيات موضوع و نيز كندوكاو در مطالعات مشابه پيشين مي

 اهميت زياد

 سطح اهميت

 اهميت كم
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منظور پيشبرد پژوهش در قالب يك مطالعه   پس از آن و به. حركت اطمينان حاصل نماييم
تشكيلات مورد مطالعه و سپس شناسايي ذينفعان آن و تعيين موردي به شناسايي 

هاي  منظور شناسايي خواسته  سپس به. پردازيم بندي آنها مي معيارهاي مناسب براي اولويت
اي تهيه و بين اعضاي نمونه آماري توزيع  ذينفعان و اولويت هريك از آنها پرسشنامه

تن پاسخهاي سوالهاي تحقيق تعريف شده بعد از آن، سناريوهاي مختلف براي ياف. گردد مي
هاي مورد نياز استخراج  ها، داده و از تجزيه و تحليل اطلاعات گردآوري شده در پرسشنامه

 بهبوديافته با تكنيك ارزيابي QFDاي  شده و به عنوان مبناي آغاز مدل دو مرحله
نها به اقدامات ها و تبديل آ كننده اين خواسته مينأذينفعان، براي گزينش راهبردهاي ت

  .اجرايي، مورد استفاده قرار خواهد گرفت
  

   پيشنهادي مدل- 5
شمار   در خدمات، بخش جديدي از مهندسي كيفيت بهQFDكه كاربرد   به ايننظر       

يافته با رويكرد ارزيابي ذينفعان، نيازمند برخي   بهبودQFDآيد، استفاده از روش  مي
 براي ترجمان مرحله به QFDاي  مرحله  اين منظور، روش دوهب. تعديلات و تنظيمات است

  . مرحله نيازهاي ذينفعان به اقدامات اجرايي در نظر گرفته شده است
مديريت راهبرد؛ و  -1 شامل دو مرحلهسازگار شده اين مقاله  QFD  الگوي 6شكل       

نقشه جامع علمي (ق دهد كه براي مطالعه موردي اين تحقي مديريت اقدامات را نشان مي -2
متدولوژي موصوف سازي اين الگو براساس  در ادامه، مراحل پياده .استتدوين شده ) كشور

  .شود در يك ساختار سيستماتيك بيان مي
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   شماتيك مدل تحقيق:6شكل
  

از نقشه جامع 
 علمي كشور
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مطالعه اسناد 
 سازمان و پرسشنامه

بانك اطلاعاتي انجمن 
 مديريت فناوري ايران

انشناسايي و ارزيابي ذينفعان سازم  
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  هاي آنان ارزيابي ذينفعان و تعيين مهمترين خواسته:  مرحله مقدماتي-5-1
  شناسايي و ارزيابي ذينفعان : م اولگا-

لذا در .  استQFDشناسايي صحيح ذينفعان و نيازهاي آنان كليد موفقيت فرايند        
ابتدا كليه گروههاي ذينفع نقشه جامع علمي شناسايي شده و پس از انتخاب معيارهاي 

توسط تيم ) نوع شغل و سازمان محل خدمت(بندي ذينفعان  مناسب براي دسته
 نمايش داده  اثر-بندي شده و براساس مدل اهميترشناسي تحقيق، كليه ذينفعان گروهكا

بندي  دهي و اولويت ، با استفاده از خرد جمعي تيم كارشناسي تحقيق وزن5شكلشده در 
 نمايش داده شده 2جدولضرايب اهميت بدست آمده براي هر گروه ذينفع در . ندشد

  .است
  

   ذينفعان برمبناي معيار نوع شغل و سازمان محل خدمتبندي بندي و اولويت  طبقه:2جدول 
  

  سازمان محل خدمت: معيار نوع شغل: معيار
هاي ذينفعان شناسايي  طبقه

 شده
 تعداد

ضريب 
 اهميت

هاي ذينفعان  طبقه
 شناسايي شده

 تعداد
ضريب 
 اهميت

%40 53 دانشگاه %20 14 عضو هيئت علمي دانشگاه  
%15 9 مراكز پژوهشي %30 40 مدير  

%30 55 سازمانهاي دولتي %25 47 محقق و كارشناس  
%15 25 شركتهاي خصوصي %25 41 دانشجويان تحصيلات تكميلي  

 %100 142 جمع %100 142 جمع
  

  هاي ذينفعان  شناسايي و ارزيابي خواسته: گام دوم
انداز نقشه  در اين گام، نيازمنديهاي ذينفعان مختلف با استنتاج از  ماموريت و چشم       

جامع و نيز با استفاده از مصاحبه با گروههاي مختلف ذينفع استخراج شده، سپس 
اي براي كشف نيازهاي كليدي آنان تهيه و به روش الكترونيكي بين جامعه   پرسشنامه

  .آوري گرديد آماري توزيع و نقطه نظرات آنها جمع
مطالعه، از بانك اطلاعاتي انجمن براي تعيين جامعه آماري ذينفعان سازمان مورد        

باشد، استفاده شد كه باتوجه   كه تنها انجمن فعال در اين حوزه مي-مديريت فنĤوري ايران
.  نفر برآورد شد157به اطلاعات بدست آمده از اين بانك اطلاعاتي حجم جامعه آماري 

اي جامعه آماري ها براي كليه اعض ه و پرسشنامهشداري استفاده شم بنابراين از روش تمام
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براي افزايش روايي تحقيق، طرح اوليه پرسشنامه براي چند نفر از اساتيد . . ارسال گرديد
پژوهشگران ارسال شد و بر اساس نظرات ايشان و همچنين استاد راهنماي دانشگاهي و 

. تحقيق، اصلاحات لازم در پرسشنامه اعمال و پرسشنامه اصلي و نهايي طراحي گرديد
 0.859اي بررسي پايايي  پرسشنامه مورد استفاده،  مقدار آلفاي كرونباخ برابر همچنين بر
  . محاسبه شد

  مديريت راهبرد:  مرحله اول5-2
  هاي ذينفعان تحليل آماري و استنتاج خواسته: گام سوم

عدم : سناريوي تعريف شده 3ها باتوجه به  هاي گردآوري شده از پرسشنامه داده       
بندي براساس معيار  بندي براساس معيار نوع شغل، و طيقه عان، طبقهبندي ذينف طبقه

بندي و تحليل شد تا در نهايت  بندي ذينفعان جمع سازمان محل خدمت معيارهاي گروه
 كه حاصلضرب ضريب اهميت هر ها باتوجه به ضرايب اهميت بدست آمده براي خواسته

، مهمترين آنها وه دينفع مي باشدگروه ذينفع در ضريب اهميت هر خواسته از نظر آن گر
در هر .  انتخاب شوندQFDي خانه كيفيت اول فرايند "چه چيزها" جهت ورود به بخش

همراه   انتخاب شده و به) داراي ضريب اهميت بالاتر( اولويت برتر10يك از اين سه سناريو، 
اي اين  همرحل  دوQFDشان ستونهاي اول و دوم اولين خانه كيفيت فرايند ضرايب وزني

  .تحقيق را تشكيل دادند
  بندي راهبردها و مضامين استراتژيك بازنگري و اولويت/ تدوين: گام چهارم

ي خانه كيفيت اول كه همان راهبردها و مضامين "ها چگونه"در اين قسمت       
. شوند  تدوين و يا به عبارت بهتر بازنگري مي"چه چيزها"باشند، باتوجه به  استراتژيك مي

 راهبردها از ميان راهبردهاي تدوين شده در فصل چهارم نقشه جامع علمي كشور و با اين
به اين ترتيب رئوس اولين خانه . هاي منتخب ذينفعان برگزيده شدند درنظرگرفتن خواسته

ها در قالب تكنيك  برقراري ماتريس روابط بين چه چيزها و چگونه كيفيت تكميل شده و با
ت نسبي راهبردها و مضامين استراتژيك در سطر آخر خانه ، درجه اهمي1گروه اسمي

 3براي سناريوي اول در جدول  QFD مدلخروجي اين مرحله از . كيفيت اول تعيين شد
شود پس از اعمال ضرايب اهميت هر خواسته و  همانطور كه ملاحظه مي.آمده است

، )ضرايب طيف ليكرت(ثيرگذاري هر راهبرد در برآورده سازي هر خواسته ضرايب ميزان تأ
 . يه ترتيب بيشترين امتياز را بدست آورده اند1، و 2، 6راهبردهاي شماره 

                                                 
1 -NGT: Nominal Group Technique 
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  بندي ذينفعان سناريوي عدم طبقه1 خانه كيفيت شماره :3جدول
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  مديريت اقدامات:  مرحله دوم5-3
  ي خانه كيفيت دوم"چيزها چه"تعيين : گام پنجم

هاي كيفيت تا مرحله دوم كه مرحله تدوين و  دولوژي حاضر، تشكيل خانهدر مت       
، QFD در اصول فرايند .رود انتخاب مؤثرترين اقدامات اجرايي ملي است پيش مي

ي خانه دوم قرار "چيزها چه"بندي شده خانه اول كيفيت، به عنوان  ي اولويت"ها چگونه"
بندي شده كه نتيجه  اتژيك موزون و اولويتاز اين رو راهبردها و مضامين استر. گيرند مي

ي خانه دوم در نظر "چه چيزها"باشند، به عنوان  ماتريس روابط خانه اول كيفيت مي
  .گرفته شده و در راس ستونهاي خانه كيفيت دوم جاي گرفتند

  بندي اقدامات تعيين و اولويت: گام ششم
 درآيد تا راهبردها و مضامين ها و اقداماتي كه بايد به اجرا در اين گام طرح       

استراتژيك منتخب محقق شوند، بااستفاده از تكنيك گروه اسمي از ميان اقدامات ملي 
به اين ترتيب . شود تدوين شده در فصل چهارم نقشه جامع علمي كشور تعيين مي

دهي ماتريس روابط بين  ي خانه سوم كيفيت نيز مشخص شده و با شكل"ها چگونه"
دار را انتخاب و با  ها و اقدامات اجرايي اولويت توان طرح قدامات اجرايي، ميراهبردها و ا

  . ها را اجرايي كرد اختصاص منابع لازم آن
هاي كيفيت استفاده شده در اين تحقيق، از  خانهدر منظور برقراري ماتريس روابط   به       

در قالب تكنيك گروه )  امتياز1(و ضعيف ) امتياز3(، متوسط )امتياز9(درجه روابط قوي 
هاي  سطرها و ستون) وزن(اسمي استفاده شده است كه مكانيسم محاسبه درجه اهميت 

خروجي اين .  هاي كيفيت، در قالب مطالعه موردي نشان داده شده است هريك از خانه
  .    آمده است4براي سناريوي دوم در جدول QFD مدلمرحله از 

ثيرگذاري اقدامات أرحله به علت پيچيده بودن نحوه تلازم به ذكر است در اين م       
ثيري در نتيجه أاين كار تزيرا . اجرايي بر يكديگر، سقف خانه كيفيت تكميل نخواهد شد

سازي  توان انجام اين مرحله را در هنگام پياده گذارد و مي  نميQFDحاصل از تكنيك 
تر  تر و كاربردي البته سهلسازي كه  هاي مختلف تصميم اقدامات در سازمان، با تكنيك

  .باشند جايگزين نمود مي
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  بندي ذينفعان براساس نوع شغل  سناريوي طبقه2خانه كيفيت شماره :4جدول
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   تاثيرگذارين آزمو5-4
، از مرحله اول به بعد تحت سه نوع سناريوي پس از انجام مرحله مقدماتي       
هاي ذينفعان براساس سازمان محل خدمت و نوع شغل آنان و نيز  بندي خواسته طبقه

بندي نشده تكرار شده و نتايج آنها با هم مقايسه  هاي ذينفعان طبقه سناريوي خواسته
 مشخص شده و QFDثيرگذاري ارزيابي ذينفعان بر نتيجه فرايند أگردد تا نحوه ت مي

  .مبناي پاسخگويي به سوالهاي تحقيق قرارگيرند
  

  گيري بحث و نتيجه -6
، اقدامات اجرايي موثر بر تحقق QFDخروجي خانه كيفيت دوم در فرايند        

هدف . اند هاي ذينفعان تعريف و تدوين شده مين خواستهأهت تراهبردهايي است كه در ج
بندي  ثيرگذاري طبقهأهايي با مضمون چگونگي تنهايي اين مطالعه پاسخگويي به سوال

 دو معيار نوع شغل و سازمان محل خدمت در گزينش استراتژيها نسبت به اساس ذينفعان بر
  در هر QFDلذا فرايند . باشد بندي ذينفعان و رويكرد يكسان به همه آنها مي عدم طبقه

 تا در نهايت از مقايسه نتايج حاصله به سوالهاي تحقيق پاسخ روشني شد انجام سناريوسه 
بندي ذينفعان براساس معيارها  ديد، اعمال اولويتهمانگونه كه ملاحظه گر. اده شودد

ثير مشابهي بر گزينش استراتژيها نسبت به أسازمان محل خدمت و نوع شغل افراد هر دو ت
بنابراين در دو سناريوي . گذارند شوند مي حالتي كه همه ذينفعان يكسان در نظر گرفته مي

مودند كه با راهبردهاي منتج از دوم و سوم راهبردهاي يكسان به مرحله بعد راه پيدا ن
سپس در مرحله دوم فرايند باتوجه به راهبردهاي داراي اولويت . سناريوي اول متفاوت بود

برتر اقدامات اجرايي پشتيبان آنها را مورد ارزيابي قرار داديم كه بر اين اساس اقدامات 
ت در دو سناريوي اين اقداما. شداستخراج   در هر سناريو5 تا 1اجرايي داراي اولويت 

 تفاوت ايجاد شده .بندي ذينفعان متفاوت از اقدامات منتج از سناريوي اول بودند طبقه
 . باشد)  با تحليل ذينفعانQFD(ميتواند معياري براي تاييد اعتبار ابزار تركيبي اين مقاله 

اريو بطور سن هر دو  بر اساسبندي ذينفعان در واقع، بنابر شواهد ارائه شده، اولويت       
سازي راهبردهاي  موجب تغيير در گزينش اقدامات اجرايي ملي مناسب براي پيادهمشابه 

 اقدامات اجرايي .شودهاي ذينفعان نقشه جامع مي منتخب در راستاي نيل به خواسته
  :باشند  به اين شرح مي5 تا 1برگزيده شده در اين دو سناريو به ترتيب اولويت 
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سجام بين نهادهاي ذيربط در علم و فناوري و تكميل نهادهاي ايجاد هماهنگي و ان-1
 مرتبط با چرخه علم و فناوري

استفاده از ساز و كارها و مشوقهاي مالي متنوع از جمله معافيت مالياتي، كمك، وام، -2
اي براي تقويت نقش بخش خصوصي و بنگاههاي نوآور در حوزه  معافيتهاي گمركي و تعرفه

 علم و فناوري
اي بزرگ كشور به انتقال و يادگيري  تصاص بخشي از اعتبارات طرحهاي توسعهاخ-3

فناوري و الزام مديريت اين طرحها به تدوين پيوست فناوري و مستندسازي فناوريهاي 
  اطلاعات اين فناوريها انتقالي با محوريت واحدهاي تحقيق و توسعه و ايجاد بانك

س از فروش محصولات فناورانه شركتهاي كمك به بازاريابي و صادرات و خدمات پ-4
دايت جوايز و مشوقهاي صادراتي و حمايت از ايجاد ـبنيان از طريق ساماندهي و ه دانش

 سازوكارهاي تبليغاتي براي بازاريابي و توسعه شركتهاي واسط بازرگاني و پشتيباني
 و فناوري و مين بهنگام منابع نهادهاي مالي نظام علمأحمايت از ايجاد و توسعه و ت-5
ذير، صندوقهاي توسعه فناوري، ـگذاري خطرپ هـمله صندوقهاي سرمايـج وآوري، ازـن

 هاي توسعه فناوري و نوآوري رمايه و بانكـمين سأشركتهاي ت
  

بندي ذينفعان به اين    در حالت عدم طبقه5 تا 1كه اقدامات اجرايي داراي اولويت در حالي
  :باشند شرح مي

و انسجام بين نهادهاي ذيربط در علم و فناوري و تكميل نهادهاي ايجاد هماهنگي -1
 مرتبط با چرخه علم و فناوري

استفاده از ساز و كارها و مشوقهاي مالي متنوع ازجمله معافيت مالياتي، كمك، وام، -2
اي براي تقويت نقش بخش خصوصي و بنگاههاي نوآور حوزه  معافيتهاي گمركي و تعرفه

ك به بازاريابي و صادرات و خدمات پس از فروش محصولات فناورانه كم ؛ علم و فناوري
بنيان از طريق ساماندهي و هدايت جوايز و مشوقهاي صادراتي و حمايت از  شركتهاي دانش

  كارهاي تبليغاتي براي بازاريابي و توسعه شركتهاي واسط بازرگاني و پشتيباني و ايجاد ساز
ايجاد نهاد ؛  حوزه علم و فناوري در قوه مجريهثبت و اعتبارسنجي مالكيت فكري در-3

؛  ها در قوه قضاييه دادرسي تخصصي علم و فناوري براي رسيدگي به شكايات و دادخواهي
اصلاح و ترميم و تكميل نظام پشتيبان ثبت اختراع و اكتشاف از جمله دفاتر خصوصي 
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 اختراع و اكتشاف؛ تنظيم و پيگيري حقوقي ثبت اختراع و اكتشاف، دفاتر خصوصي تحليل
 رساني فناوري و مراكز اطلاع

اي بزرگ كشور به انتقال و يادگيري  اختصاص بخشي از اعتبارات طرحهاي توسعه-4
فناوري و الزام مديريت اين طرحها به تدوين پيوست فناوري و مستندسازي فناوريهاي 

 ين فناوريها اطلاعات ا انتقالي با محوريت واحدهاي تحقيق و توسعه و ايجاد بانك
طراحي ساز و كار لازم براي راهبردگذاري اجرايي، اجرايي كردن نقشه جامع علمي، -5

  هاي مربوطه هاي ملي و نظارت و ارزيابي تصويب و ابلاغ برنامه
  

 در طراحي استراتژي، ابزاري شناخته شده QFD چه رـگدر مجموع بايد گفت كه        
رد آن بويژه در سطح ملي زماني از اثربخشي و ـرباست اما كا) لااقل در مقالات علمي(

بندي ذينفعان و  شناسايي و دستهبروردار خواهد بود كه توجه كافي ـرخـري بـاعتبار بيشت
 راهكار مناسبي براي QFDادغام تحليل ذينفعان در . هاي آنان به عمل آمده باشدخواسته

  . تاييد شدثير آن بررسي  وأ اين مقاله ت طيحل اين مشكل است كه
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