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Extended Abstract 

Introduction: Globalization has faced today's manufacturing organizations with challenges such as 

competitive and diverse markets, risk-taking and uncertain business environment, and the changing needs of 

customers. can't; Rather, it is vital for the survival of the organization and guarantees the success of the 

organization in the national and international markets. Previous studies show that today effective quality 

improvement has become a valuable method to ensure competitive advantage and improve organizational 

performance. In addition, there is a significant relationship between the quality and productivity level of the 

organization. Adopting an integrated quality strategy development process is a way to develop the 

organization's strategic ability, which leads to positive results and sustainable competitive advantages. 

However, the quality strategy has been neglected and despite its importance and necessity, there is a gap in the 

existence of a framework for formulating quality strategies. 

 

Methods: From the point of view of the objective, the current research is classified as applied research. We 

intend to provide a framework for formulating and prioritizing business strategies, quality strategies and quality 

systems by using the quality house matrix of the QFD approach. For this purpose, we use SECA and MABAC 

multi-criteria decision-making techniques for weighting and ranking strategies in different stages of the 

research.  
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Due to the nature of this research, which is to provide a framework for formulating a quality strategy and 

ranking them, the statistical population is the senior managers of the desired organization; Because we only 

need the opinions and information of these managers. We use the targeted method for sampling, it should be 

noted that in this type of sampling method, the sample size is not considered. In order to conduct a case study, 

the main data of the research has been collected by field method and interviews with senior managers of the 

organization and distribution of questionnaires among them. The current research is cross-sectional in terms 

of time horizon and in order to collect information, library and field methods have been used in this research. 

The case study is one of the largest companies producing household and industrial edible oil with 700 

employees. 

 

Results, discussion and Conclusions: After distributing Miles and Snow's questionnaire among the managers, 

3 pioneering, analytical and defensive strategies scored above 15 (out of a total of 25 points) and were selected 

as the 3 strategies of the organization as What or business requirements on the left side of the house matrix. 

strategy was placed. After the brainstorming session, 5 strategies for reducing the percentage of waste, 

improving product health, reducing the rate of defective products, increasing the quality of internal and external 

raw materials, and increasing the quality of additives were extracted as the quality strategies of the organization 

in question. After applying the SECA technique, the 3rd rank of the selected business strategy was determined. 

Based on the greatest impact of each of the 5 quality strategies on business strategies, prioritize them in the 

order of improving product health, reducing the percentage of waste and increasing the quality of additives 

(jointly), reducing the rate of defective products and increasing the quality of raw materials. Internally and 

externally identified. Again, after the brainstorming session, 5 quality systems, 6 Sigma, ISO 9001, FMEA, 

EFQM and 5S were extracted as the quality systems of the organization in question, and using the MABAC 

method, after prioritization, their order was based on the highest level of influence in the direction of 

implementation. The company's quality strategies were obtained, respectively, ISO 9001, Six Sigma, FMEA, 

EFQM and 5S. 
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 بندی  ارائه چارچوب تدوين و اولويت

   QFD-SECA-MABAC های مبتني بر تکنیکهای کیفیت استراتژی

 محور با رويکرد هزينه
 

 * علي ابراهیمي کردلر

 ** مهشید گلرنگ

 *** حسین صفری 
 

 گسترده  چکیده

پذير و نامشخص جمله بازارهای رقابتي و متنوع، محیط تجاری ريسک  هايي ازهای تولیدی امروزی را با چالشسازی، سازمانجهاني  مقدمه و اهداف:

شود؛ بلکه برای بقای سازمان امری و نیازهای متغیر مشتريان مواجه کرده است در چنین شرايطي کسب مزيت رقابتي صرفاً يک انتخاب محسوب نمي
دهند که امروزه بهبود کیفیت مؤثر به يک مطالعات پیشین نشان ميکند.  را تضمین مي  الملليموفقیت سازمان در بازارهای ملي و بین  حیاتي بوده و

اين، بین کیفیت و سطح بهره بر  تبديل شده است. علاوه  بهبود عملکرد سازماني  ارزشمند برای تضمین مزيت رقابتي و  رابطه  روش  وری سازمان 
باشد که منجر به ايجاد نتايج اتخاذ يک فرآيند تدوين استراتژی کیفیت يکپارچه راهي برای توسعه توانايي استراتژيک سازمان مي  معناداری وجود دارد.

رغم اهمیت و ضرورت آن، خلأ وجود چارچوبي گردد. با اين حال، استراتژی کیفیت مورد غفلت واقع شده و علي های رقابتي پايدار ميمثبت و مزيت
 خورد. های کیفیت به چشم ميجهت تدوين استراتژی

 

، يک QFD  رويکرد  ماتريس خانه کیفیتگیری  با بهرهقصد داريم    . ماگیردتحقیق حاضر از منظر هدف در زمره تحقیقات کاربردی قرار مي  ها:روش

 دهیم. بدين منظور در مراحل مختلفهای کیفیتي ارائه مينظام و    های کیفیتاستراتژی   وکار،های کسب  بندی استراتژی و اولويت   چارچوب برای تدوين
 نمايیم. استفاده مي MABAC و SECA گیری چند معیارههای تصمیمها از تکنیکبندی استراتژیبرای وزن دهي و رتبه  پژوهش
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باشد، جامعه آماری مديران ارشد سازمان موردنظر ها ميبندی آنبه دلیل ماهیت اين تحقیق که ارائه يک چارچوب جهت تدوين استراتژی کیفیت و رتبه 
نمايیم، لازم به ذکر است که در اين گیری از روش هدفمند استفاده ميباشند؛ زيرا صرفاً به نظرات و اطلاعات اين مديران نیاز داريم. برای نمونه يم

های اصلي تحقیق با روش میداني و مصاحبه با مديران ارشد به منظور انجام مطالعه موردی، داده باشد.گیری حجم نمونه مطرح نمينوع روش نمونه 
ن تحقیق به منظور شود و در ايپژوهش حاضر به لحاظ افق زماني مقطعي محسوب مي  است.آوری شدهها جمعنامه میان آن سازمان و توزيع پرسش 

های تولیدکننده روغن خوراکي خانوار و مورد مطالعه يکي از بزرگترين شرکت است.ای و میداني بهره گرفته شدهگردآوری اطلاعات، از روش کتابخانه 
 نفر پرسنل است.  700صنعت با 

 

)از   1۵استراتژی پیشگامي، تحلیلگری و تدافعي دارای امتیاز بالای    3میان مديران،  مايلز و اسنو  نامه  پس از توزيع پرسش  :گیریو نتیجه   هايافته 

وکار در سمت چپ ماتريس خانه استراتژی قرار گرفتند. پس استراتژی منتخب سازمان به عنوان الزامات کسب  3امتیاز( شدند و به عنوان   2۵مجموع  
ارتقاء سلامت محصول، کاهش نرخ محصولات معیوب، افزايش کیفیت مواد اولیه داخلي استراتژی کاهش درصد ضايعات،    ۵از جلسه طوفان فکری،  

  3، رتبه  SECAبکارگیری تکنیک    پس از  های کیفیت سازمان موردنظر استخراج شدند. و خارجي و افزايش کیفیت مواد افزودني به عنوان استراتژی
، به  های کسب و کاربر روی استراتژی کیفیت    استراتژی  ۵هر يک از    بر اساس بیشترين میزان تأثیرگذاریکسب و کار منتخب تعیین شد.    استراتژی 

ارتقاء سلامت محصول، کاهش درصد ضايعات و افزايش کیفیت مواد افزودني )به صورت مشترک(، کاهش نرخ    ها بصورتبندی آن اولويت   ترتیب
،  9001سیگما، ايزو 6نظام کیفیت  ۵پس از جلسه طوفان فکری،  مجدداً .شناسايي شدمحصولات معیوب و افزايش کیفیت مواد اولیه داخلي و خارجي 

FMEA   ،EFQM     5وS  و با استفاده از روش   های کیفیت سازمان موردنظر استخراج شدندهایبه عنوان نظامMABAC،   پس از اولويت بندی، ترتیب
   5Sو  FMEA  ،EFQMشش سیگما،  ،  9001شرکت به ترتیب، ايزو  کیفیت  های  ها بر اساس بیشترين میزان تأثیرگذاری در جهت اجرای استراتژی آن

 بدست آمد. 
 
 

 ، تصمیم گیری چند معیاره. ريزی استراتژيک؛ استراتژی کیفیت؛ مديريت کیفیت جامعگسترش عملکرد کیفیت؛ برنامهواژگان کلیدی: 

 
 

 
های  های کیفیت مبتني بر تکنیکبندی استراتژیارائه چارچوب تدوين و اولويت(. 1404)ابراهیمي کردلر، علي؛ گلرنگ، مهشید؛ صفری، حسین استناددهي: 

QFD-SECA-MABAC 31- 9(، 3)1۵، انداز مديريت صنعتيچشم  محور.با رويکرد هزينه. 
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 13 و همکاران( کردلر)  تیفیک  یهایاستراتژ  یبندتیو اولو   نیارائه چارچوب تدو 

 مقدمه . 1
ريسک بر کل بازار مواجه   کنند با بي ثباتي، سطح بالای پیچیدگي بازار، ابهام مالي وهای تجاری پويا فعالیت ميهايي که در محیطشرکت

قابت شديد وضعیتي است که در آن چندين ر  .[1۵] های پويای خود را توسعه دهندهستند و برای دستیابي به مزيت رقابتي بايد قابلیت
های رقابتي و محصولاتي با کیفیت بالا ارائه  برای حفظ رقابت، بايد قیمت  هاشرکت  کنند.سهم بازار با هم رقابت مي  کسب شرکت برای

   .[10احتمال بیشتری دارد که به جهت جبران کاهش سهم بازار کارايي عملیاتي خود را بهبود بخشند ] هااين شرکتدهند. 
دهند که امروزه بهبود کیفیت مؤثر به يک روش ارزشمند برای تضمین مزيت رقابتي و بهبود عملکرد سازماني مطالعات پیشین نشان مي    

توان از دهد که چگونه ميها در آمريکا نشان ميعلاوه بر اين، نفوذ صنايع الکترونیکي و اتومبیل ژاپني[.  20]و    [16]  تبديل شده است
کنندگان آمريکايي در افزايش کیفیت  حفظ سهم بازار استفاده نمود. حتي پس از آنکه تولید  و  کیفیت به صورت استراتژيک برای تصرف

های تولید شده ژاپني و يا دارای برند ژاپني از کیفیت کنندگان آمريکايي همچنان اعتقاد داشتند که کالا های بلندی برداشتند، مصرفگام
کرد که جنبه ادراکي کیفیت را نیز در تعیین استراتژی رقابتي خود های آمريکايي را مجبور ميبالاتری برخوردار هستند. همین امر سازمان

ها ، نشان از اهمیت استراتژيک کیفیت برای دستیابي به مزيت رقابتي و سودآوری سازمان[13]لحاظ نمايند. همین مثال ذکر شده از مطالعه  
 تواند همانند سلاح رقابتي باشد. ها کیفیت ميدارد؛ به اعتقاد آن

های رقابتي، توانايي تدوين و اجرای استراتژی تدوين شده به عنوان منبع از ديدگاهي ديگر با افزايش سطح رقابت در بسیاری از محیط
ها در حال افزايش است که اين امر مستلزم های داخلي و خارجي شرکتشود. میزان تغییر در محیطگرفته مينظرمهمي از مزيت رقابتي در

ها اين است که به موقعیت باشد. هدف از تدوين استراتژی توسط سازمانريزی استراتژيک و تدوين استراتژی ميه برنامهتوجه بیشتر ب
ای ايجاد کنند که  های يکپارچهها به منظور دستیابي به مزيت، بايد استراتژیهمانطور که بیان شد سازمان.  [1]   تری دست يابندمطلوب
کنند، به يکديگر متصل  های مختلف، به جای آن که به صورت نهادهای کوچک، ضعیف و مستقل که تنها برای مزايای خود کار ميبخش

های سازماني به خوبي با اين وجود، بسیاری از استراتژی  [.11]  های بازار پاسخ دهندتر و يکتا به عدم قطعیتشوند تا به صورت واحدی قوی
های کیفیتي های کیفیت و لزوم تدوين استراتژی درنتیجه، اهمیت استراتژی [.17]  توانند در طول زمان پايدار بمانندساختاريافته نیستند و نمي

های اشتباه ممکن آلات برای تصحیح کاردارند که استفاده از ماشینمتخصصان کیفیت اظهار مي   شود.يکپارچه بیش از پیش احساس مي 
های ناشي از عدم از میزان فروش متحمل خسارت و هزينهدرصد    20-1۵از ظرفیت تولید را به خود اختصاص دهد و    درصد  40است  

های رقابتي استراتژيک را اينگونه از دست دهد. شرکت زيراکس خاطر  و بدين ترتیب شرکت منابع و گزينه[  3]مطابقت با طراحي باشد  
به عبارتي، .  کاهش داده است  درصد  ۵0کند که از طريق اقدامات کیفیت خود، زمان لازم برای ورود محصولات جديد به بازار را تا  نشان مي

 [.13]ها منجر به افزايش درآمد شود تواند ضمن کاهش هزينهمديريت صحیح کیفیت مي
تر مورد استفاده  های به شدت رقابتي باعث شده است که روشهای سنتي مديريت استراتژيک که پیشظهور تکنولوژی ارتباطات و بازار

های نوين در عرصه تدوين استراتژی شده است. يکي ها و مدلگرفتند با مشکلات بسیاری روبرو گردند و اين امر سبب ايجاد روش قرار مي
 باشد. و ماتريس خانه استراتژی مي QFDگیرد، استفاده از ساختار ها که به منظور تدوين استراتژی مورد استفاده قرار مياز اين روش 

ها به وضوح بر عملکرد شرکت و هاست و رفتار خريد آنعلايق مشتريان جزو نکات کلیدی تولید محصولات و ارائه خدمات در شرکت
ريزی در سرتاسر جهان به عنوان يک ابزار برنامه   1960ه از دهه  ک   QFD  رويکرد  .[2۵گذارد ]های تجاری جديد تأثیر ميايجاد فرصت

نیازهای مشتری به مشخصات محصول شناخته شده است برخلاف رويکردهای سنتي کیفیت، برای ارتقاء مزيت   ،مناسب برای ترجمه 
گیرند، اما به طور سنتي برای توسعه محصول مورد استفاده قرار مي  QFD. اگرچه ابزارها و اصول  [9]شد  بارقابتي يک سازمان ضروری مي

، برای دستیابي به مزيت رقابتي QFD. تدوين استراتژی با استفاده از  [29[ و ]۵]  وکار نیز مناسب هستندهای کسب برای توسعه استراتژی
گرفته است و کارايي آن اثبات  ، در ادبیات به طور گسترده مورد بحث قرارگیری چندمعیارههای کمي از جمله تصمیمبا کمک تکنیک پايدار

 .[27] شده است
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، چارچوبي جديد جهت تدوين و (SECA1)  سکا  گیری چندمعیارهو روش تصمیم  QFDگیری از مدل  در اين تحقیق قصد داريم با بهره 
های کیفیت و اقدامات کیفیتي بندی نظامبه سراغ تدوين و رتبه   MABAC2بندی استراتژی کیفیت ارائه دهیم، سپس با اعمال تکنیک  رتبه

های تواند برای انواع شرکتباشد تنها مختص يک سازمان يا صنعت خاص نیست و ميخواهیم رفت. اين چارچوب که کلي و جامع مي
  خانوار و صنعت   کننده روغن خوراکيتولید  هایشرکتبزرگترين    يکي از  تحقیق حاضرمورد مطالعه    .گیردتولیدی و خدماتي مورد استفاده قرار 

 های اين سازمان است. که ارائه محصولات باکیفیت يکي از اصلي ترين ارزش است  نفر پرسنل 700با 
 

 و پیشینه پژوهش. مباني نظری  2

کند و رهنمودهايي برای های عمده سازمان را معین ميگیریاستراتژی يک برنامه جامع برای عمل است که جهت  مفهوم استراتژی.

کند  دهد. هر راهبرد سازمان را به يک محیط رقابتي خاص هدايت مي های بلند مدت سازماني ارائه مي تخصیص منابع در مسیر کسب هدف
اگرچه [.  26]  سازدها و تهديدات محیطي را معین مي های سازمان با فرصتها و ضعفريزی مديران برای تطبیق قوتو چگونگي برنامه

با مفهوم استراتژی که در تجارت، سازمان ابتدا يک واژه نظامي بوده است و اين مفاهیم  های دولتي يا خصوصي استفاده استراتژی در 
شود، ارتباط چنداني ندارد، اما حداقل حاوی اين پیام است که مديريت استراتژيک هنر است و مسئولیت نهايي عواقب و دستاوردهای مي

 . [12]باشد  احل سازمان ميآن متوجه مر

برنامه استراتژيکمديريت و  در محیط کسب  .ريزی  عمده  و  تغییرات سريع  برنامهو امروزه  اهمیت  و  بر ضرورت  تأکید کار  ريزی 

کند. هر سازماني که بخواهد فراتر از انتظار مشتريان خود عمل کند و به شکل رقابتي باقي بماند، به يک برنامه استراتژيک بلند بیشتری مي
انداز بوده و دست يافتني باشد؛ در عین حال بايد در جهت بهبود  مدت نیاز خواهد داشت. اين برنامه بايد نگاه به آينده داشته، دارای چشم

ريزی طرحي برای از آنجا که برنامه.  [19]کار سازمان تلاش کرده و در عمل به سوی موفقیت حرکت کند  ومستمر فرآيندهای کلیدی کسب
باشد؛ بهبود، ارزيابي ها ميريزی بهبود عملکرد سازمانهای مؤثر وصول به آن است، در نتیجه هدف برنامهيک آينده مطلوب بوده و از راه
 . [22] شود ترين وظايف مديريت محسوب ميريزی همواره يکي از کلیدیو پايش اثربخشي فرآيند برنامه

سیر    1گردد . جدول  بازمي  1920جنبش کیفیت جامع از نظر تاريخي به مطالعات فردريک تیلور در دهه    .رشد تاريخي کیفیت جامع

 [. 30] دهدزماني برخي از رويدادهای مهم در تکامل جنبش کیفیت جامع را از نظر تیلور نشان مي
 

 سال گذشته در جنبش جهاني کیفیت  100نقاط عطف تاريخي   . 1جدول
 زمان  رويداد 

 1906- 1908قبل از  ساعت بود. ۵6/8شد. زمان مورد نیاز برای کامل کردن فورد توسط يک فیتر مونتاژ مي "فیتر "ها توسط صنعتگران ماهر به نام تمام اتومبیل

 1906 يابد.کاديلاک به قابلیت تعويض کامل قطعات دست مي

فورد برای   "مونتاژ کننده  "فورد از قابلیت تعويض کامل قطعات برخوردار شد که نیاز به صنعتگران ماهر را از بین برد. زمان مورد نیاز برای يک 
 .دقیقه بود 2/ 3تکمیل کار تعیین شده برابر 

1908 

 1913 دهد.دقیقه کاهش مي 9/1کند و زمان مورد نیاز برای مونتاژ کننده را به  فورد خط مونتاژ متحرک را معرفي مي

 1924 کند. را ايجاد مي )SPC(3کند و نمودار کنترل فرآيند آماری شوهارت دلايل تغییرات فرآيند را به صورت عام و خاص بیان مي

 1927 برد. های خود با مديريت پي ميکند و به ارتباط ايدهدمینگ، شوهارت را ملاقات مي 

 1931 کند. را منتشر مي "کنترل اقتصادی کیفیت محصولات تولید شده " شوهارت کتاب خود تحت عنوان 

 1939 شروع جنگ جهاني دوم

 1941 گیرد. ای مورد استفاده قرار ميگسترده بطور  SPC و دهدرا آموزش مي SPCدمینگ به کارگران آمريکايي در زمان جنگ  

 194۵ پايان جنگ جهاني دوم

 
1. Simultaneous Evaluation of Criteria and Alternatives 

2. Multi-Attributive Border Approximation Area Comparison 

3. Statistical Proccess Control 



 

 15 و همکاران( کردلر)  تیفیک  یهایاستراتژ  یبندتیو اولو   نیارائه چارچوب تدو 

 زمان  رويداد 

 1946 شود. در آمريکا محو مي "SPC "به دلیل افزايش تقاضا برای کالاهای تولید شده 

 19۵0 .دهدو مفاهیم کیفیت آموزش مي SPCدمینگ صدها نفر از مهندسان، مديران، مديران اجرايي و دانشمندان ژاپني را در زمینه  

 19۵0 کنند که تاکنون نیز ادامه دارد. را آغاز مي  (TPSايجي تويودا و تايیچي اوهنو سیستم تولید تويوتا )

 19۵4 کند.های مديريت کیفیت را در ژاپن اجرا ميجوزف جوران روش

 دهد. هايي از بازار را از دست ميگیرد. آمريکا بخشژاپن سهم بازار را از تولیدکنندگان خارجي مي
  70و  60دهه 

 میلادی

توجهات را به  سمت موفقیت ژاپن با استفاده از کیفیت و نظرات دمینگ جلب    "اگر ژاپن بتواند چرا ما نتوانیم ؟   "، مستند  Airs NBCشبکه 
 کند. کند. صنعت آمريکا شروع به يادگیری از ژاپن ميمي

1980 

 1981 دهد.کنند که برای مديران سخنراني کند. فورد بهتر از جنرال موتورز به سخنان او گوش فرا ميفورد و جنرال موتورز از دمینگ دعوت مي

 1982 کند. خود منتشر مي "گانه  14اصول "را درباره فلسفه خود در مديريت بر مبنای  "وری و موقعیت رقابتي کیفیت، بهره  "دمینگ کتاب  

 198۵ های آمريکايي توسط سازمان( TQM1) مديريت کیفیت جامع شروع به کار گیری

 1987 کند. معرفي مي   TQMکند. موتورلا شش سیگما را به عنوان نسخه قوی تر کنگره آمريکا جايزه ملي کیفیت مالکوم بالدريج را ايجاد مي 

 1988 کنندگان وزارت دفاع آمريکا از آن پیروی کند. شود که تأمینکند و باعث ميتأيید مي TQMوزارت دفاع آمريکا 

 1990 گیرد. مورد استفاده قرار مي "ماشیني که جهان را تغییر داد  "به عنوان تعريفي از سیستم تولید تويوتا در کتاب  "ناب "تولید 

TQM 1993 شود. های آمريکا تدريس ميای در کالج ها و دانشگاه بطور گسترده 

 2000 شود.بازنويسي مي  TQM، استاندارد جهاني کیفیت برای دربرگرفتن مفاهیم 9000ايزو 

TQM /  2010 شوند.به رسمیت شناخته شدند و در سازمان های سراسر جهان اجرا مي 21ناب /شش سیگما در جهان به عنوان سیستم مديريت قرن 

 
شود. به طور کلي، اين تأثیر برای ايالت متحده آمريکا  جنگ جهاني دوم تأثیر شگرفي بر کیفیت گذاشت که هنوز هم احساس مي

های آمريکايي به جای کیفیت های تولید و جدول زماني، شرکتمنفي و برای ژاپن مثبت بود. در طول جنگ، به دلیل ضرورت حفظ برنامه
های ژاپني ادامه داشت. از طرفي، شرکت بیشتر بر تاريخ تحويل تمرکز داشتند. اين رويکرد تبديل به عادتي شد که حتي بعد از جنگ نیز  

ابتدا تلاش  بیاموزند، در  با ساير کشورهای جهان در عرصه تولید کالاهای غیرنظامي را  ناموفق بود و مجبور شدند که رقابت  آنان  های 
همان گونه که قبل از جنگ جهاني دوم نیز همینگونه بود. بنابراين، در حدود سال    -بود  محصول »ساخت ژاپن« به معنای کیفیت پايین

در نتیجه تولیدکنندگان   هايي را برای تولید محصولات با کیفیت ايجاد کند.، ژاپن تصمیم گرفت مسأله کیفیت را جدی بگیرد و روش 19۵0
ژاپني توانستند بر شهرت محصولات خود به عنوان ارزان و بي کیفیت فائق بیايند و به عنوان رهبران جهان در تولید محصولات با کیفیت 

جهان را نیز به تمرکز بر روی کیفیت وادار کرد. در واقع اين معجزه نبود،   سايرها بود که  شهرت يابند. بیش از هر عامل ديگر، معجزه ژاپني
های منفي اولیه، پي بردند که کلید برخلاف واکنش های غربي  شرکت  ساله برای رسیدن به موفقیت بود. در نهايت،  20بلکه نتیجه تلاش  

 [. 8] رقابت در بازار جهاني بهبود کیفیت است. با اين شناخت، جنبش کیفیت جامع شتاب گرفت

فلسفه کیفیت جامع يک رويکرد کاملاً نوين در نگرش به کیفیت را معرفي کرد. ديدگاه    .کیفیت جامعمديريت  دو ديدگاه درباره  

کیفیت جامع همان ر  کرد. دصد قطعه تولیدی اندازه گیری مي  سنتي کیفیت، عملکرد فرآيند را براساس تعداد قطعات معیوب از میان هر
شود. تمرکز ديدگاه سنتي بر روی بازرسي محصولات يک میلیون قطعه تولیدی انجام مي  گیری بر حسب قطعات معیوب از میان هراندازه

پس از تولید بود، درحالیکه در کیفیت جامع، تأکید بر روی بهبود مستمر محصولات، فرآيندها و افراد است تا از وقوع مشکلات جلوگیری  
کنند و تنها کار رات سرپرستان و مديران پیروی مينگريست که از دستوشود. ديدگاه سنتي کیفیت به کارکنان به عنوان افراد منفعلي مي

شود.  ها موردنیاز بود، نه هوش و ذکاوتشان. در کیفیت جامع، به کارکنان اختیار تفکر و ارائه پیشنهادات به منظور بهبود مستمر داده ميآن
گیری در اين چارچوب را شود که کارکنان اختیار و آزادی لازم برای تصمیمهمچنین، مرزهايي برای محدوده کاری کارکنان تعريف مي

دهند، اما کیفیت جامع بر سود بلندمدت و بهبود مستمر هايي که تفکر سنتي دارند تمرکز خود را بر سود کوتاه مدت قرار ميسازماندارند.  
 [. 6] تمرکز دارد

 
1. Total Quality Management 
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ها و انتظارات ذينفعان )از جمله مشتريان( از محصول،  جهت برقراری ارتباطي روشن بین خواسته  QFD  .1گسترش عملکرد کیفیت

های  عبارت است از لحاظ نمودن خواسته   QFDشود. به عبارت ديگر رسالت  های تولیدی )خدماتي( به کار گرفته ميفرآيندها و فعالیت
ترين  ها در فرآيند و عملیاتي که فرآوری محصول را بر عهده دارد. يکي از مهمذينفعان )مشتريان( در محصول، از طريق توسعه و ايجاد آن

 [. 7]و  [2] تهای مشتريان اسها، انتظارات و نیازمندی ها در کاربرد اين ابزار شناسايي خواستهفعالیت

باشدکه راهنمای لحاظ نمودن های کیفي او به الزامات کمي ميمشتری و خواسته  صدایخانه کیفیت ابزاری برای ترجمه    .خانه کیفیت

ای ملموس، به صورت ماتريسي با ارتباط  تپد. خانه کیفیت به گونهدر خانه کیفیت آن مي  QFDها در محصول برای سازمان است. قلب  آن
Whats  چه ها( و(Hows به تعیین مفاهیم ذيل مي )[:2] پردازد)چگونه ها 
Whatsها و نیازهای مشتريان از محصول يا خدمت شماست. )الزامات مشتری(: شامل خواسته 
Howsهای مشتريان گويي خواسته: تعیین چگونگي پاسخ(Whats)  )در محصول است. )الزامات فني 

کننده )مشتری( يک  و استفاده از آن، از توجه به دو هدف مرتبط با هم نشأت گرفته است. اين دو هدف با مصرف  QFDنیاز به ابزاری چون  
 يابد. اهداف مذکور عبارتند از: محصول آغاز شده و با تولید کننده آن خاتمه مي

 های کیفي در مرحله طراحي کننده )تقاضاهای مشتری( از محصول به مشخصههای مصرفتبديل )ترجمه( خواسته -1
های کیفي شناسايي شده در مرحله طراحي به ساير فرآيندهای تولید و تکوين محصول با استفاده از تعیین و گسترش مشخصه -2

 برقراری نقاط کنترلي و بازرسي قبل از شروع تولید واقعي. 
در صنايع    1972گردد. جداول کیفیت برای اولین بار در سال  کنوني به همان جداول کیفیت باز مي  QFDمبنا و اساس ساختار ماتريسي  

کشتي سازی کوبه توسط پرفسور يوجي آکائو به منظور طراحي تانکرهای کشتي مورد استفاده قرار گرفت، البته لازم به ذکر است که مفهوم  
در قالب يک مقاله علمي توسط وی انتشار يافت.    1969مطرح شده و در سال    1966»گسترش کیفیت« برای اولین بار توسط آکائو در سال  

اقدام به ارائه ايده خود در مورد مفهوم گسترش کیفیت در قالب   1972در آوريل     QFDدکتر آکائو در ادامه مطالعات و تحقیقات خود در مورد
با انتشار کتابي با عنوان »گسترش عملکرد کیفیت« از سوی دکتر   1978در سال     QFDکامل روش يک سیستم نموده که نقطه عطف ت

با اعطای    1980و استقرار عملي آن در صنايع ژاپن در سال    QFDيوجي آکائو و شیگرومي زونو همراه بود. رشد و ارتقاء مفاهیم نظری  
بیش از هشتاد تن از مديران تضمین کیفیت  جايزه دمینگ به شرکت کايابا به دلیل استفاده مناسب از اين روش به اوج خود رسید. با آشنايي

برای اولین بار در    QFDانجام شد، مفاهیم  1983روزه در سال   که توسط آکائو در يک دوره آموزشي چهار  QFDهای آمريکايي با  شرکت
طعات خودرو در زمره اولین پیشگامان استفاده از اين ابزار در طراحي ق  QFDضمن استفاده از    1986آمريکا مطرح شد. شرکت فورد در سال  

در صنايع ايالات متحده و اروپا بتدريج به عنوان ابزاری کارآمد و مؤثر در طراحي   QFDدر آمريکا قرار گرفت و از آن تاريخ به بعد، استفاده از  
 محصولات جديد گسترش يافت. 

، به  است ذکر کرده (2010زارع مهرجردی ) همانطور که ريزی استراتژيک.در طراحي محصول و برنامه QFDمقايسه کاربرد 

ريزی های اساسي بین طراحي محصول و برنامه در تدوين استراتژی و حل مسائل استراتژيک، ابتدا بايد تفاوت  QFDمنظور گسترش کاربرد  
توان به عنوان الزامات شود، الزامات مشتری را ميريزی استراتژيک استفاده ميدر برنامه   QFD. هنگامي که  [31]   استراتژيک را بررسي کنیم

های  های داخلي هستند. اعضای تیم در فعالیت های خارجي، مشتریها به جای مشتریکار يا بنگاه تفسیر کرد؛ که درحقیقت آنوکسب
QFD  انتخاب شده باشند. در فرآيند طراحي محصول، نیازها و ترجیحات  بايد بیشتر از میان مديران ارشد و ساير مديران سطح عملکردی

باشند. همچنین، های رقابتي پوياتر ميهای رقابتي کسب و کار، اولويتتر هستند، در حالي که در محیط ي ايستامشتريان از نظر ماهیت کم
ريزی در زمینه برنامه   QFDشوند؛ بنابراين، ريسک اعمال  گرفتن از رقبا، بسیاری از تصمیمات استراتژيک با ريسک اتخاذ ميبه منظور پیشي

 استراتژيک، به طور کلي از طراحي محصول بیشتر خواهد بود. 

 های زير برخوردارند: اهداف استراتژيک از ويژگي .در تدوين اهداف استراتژيک QFDنقش و قابلیت 

 
1. Quality Function Deployment 



 

 17 و همکاران( کردلر)  تیفیک  یهایاستراتژ  یبندتیو اولو   نیارائه چارچوب تدو 

 هماهنگي و پیوستگي دروني دارند؛ يعني بین چند عنصر يا چند تصمیم تضاد و تعارض ندارد.  •

 کنند. سینرژيک )هم افزا( هستند بدين معني که به صورت جمعي اثر بخشي بالاتری دارند و يکديگر را تقويت مي •

 شوند. العمل رقبا تدوين ميشوند: با توجه به سطح، شرايط، عملکرد و عکسبا نگاه رقابتي تنظیم مي •

 شود«.يابند »آنچه اهمیت دارد در اولويت قرار گرفته ميبراساس اهمیت و اولويت ترتیب مي •
از جمله ابزارهايي است   QFDها را تضمین نمايند.  روند بايد به نحوی اين ويژگيريزی استراتژيک بکار ميبنابراين ابزاری که برای برنامه

های اين ابزار وظیفه تحقق بخشیدن شود هر يک از خانه مشاهده مي  1آيد. همانطور که در شکل  اين کار بر مي که به خوبي از عهده 
ها را برعهده دارد. به عنوان مثال پیوستگي و سینرژيک بودن اهداف استراتژيک از طريق قسمت روابط و بررسي رقابتي بخشي از ويژگي

 [.24] شودهای ديگر کنترل مياهداف استراتژيک از طريق قسمت
 

 
 سازی استراتژيک در فرآيند تصمیم QFD. قابلیت 1شکل 

 
انجام دادند.  وری در فرايند تولید افزايشي قوس سیمي( پژوهشي با هدف بهبود کیفیت و بهره2024) 1مادوگولا، کومار، کِک و کومار 

پاسي و غیره با استفاده از رويکرد  پاسي، نورد سرد بیندر اين مطالعه، شش استراتژی بهبود کیفي مانند عملیات حرارتي، سردسازی بین
QFD  ای و مواد( شاخص عملکردی در پنج گروه )مکانیکي، فیزيکي، هندسي، هزينه  20ها با تعريف  فازی مورد مقايسه قرار گرفتند. آن

ماتريس خانه کیفیت را توسعه دادند و با محاسبه وزن نسبي و امتیاز هر استراتژی، بهترين گزينه را انتخاب کردند. استراتژی نورد سرد 
گیری برای بهبود استفاده  ( يک چارچوب تصمیم2024)  2پالتايان، جورجیو و گوتزاماني   .[32]  ( را کسب کرد1۵.8پاسي بالاترين امتیاز )بین

مراتبي است که در آن صدای مشتريان از و فرآيند تحلیل سلسله QFDاز خدمات بانکداری الکترونیکي ارائه دادند. اين چارچوب ترکیبي از 
طريق نظرسنجي میداني استخراج و به معیارهای کیفیت خدمات بانکداری تبديل شد. نتايج تحلیل حساسیت نشان دادند که عوامل امنیت 

 ترين عوامل کیفي در توسعه بانکداری الکترونیکي هستند ها، بحرانيگذاری و مهارتو قابلیت اطمینان، سهولت استفاده، طراحي، قیمت
[33] . 

برای تدوين استراتژی شهرهای هوشمند طراحي   ANP-AHP-QFD ( يک چارچوب تلفیقي2024)  3کاموسي، تسیرونیس و گوتزاماني
های هوشمند تحلیل شد. اين چارچوب در ها با فناوریکردند. در اين مدل، صدای خبرگان به ابعاد شهر هوشمند تبديل و سپس رابطه آن

 
1. Madugula, Kumar, KEK, & Kumar 

2. Paltayian, Georgiou, & Gotzamani 

3. Kamvysi, Tsironis, & Gotzamani 
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( از روش 2024)  1. ايندراسوری و همکاران [34]  سازی و تأثیرات اجتماعي، سیاسي، محیطي و اقتصادی آن ارزيابي شدشهر تسالونیکي پیاده 
QFD   ،برای توسعه يک نوشیدني شکلاتي جديد استفاده کردند. صدای مشتری از طريق نظرسنجي استخراج شد و معیارهايي نظیر ظاهر

، پیشنهاد شد که طعم و خواص حسي محصول ارتقاء يابد تا با QFDبندی شدند. با استفاده از ماتريس  ويسکوزيته، بافت، عطر و طعم رتبه
گیری استراتژيک در زنجیره ( چارچوبي تلفیقي برای تصمیم202۵)  2آندرجیچ و پايیچ   .[3۵]  برندهای رقیب مطابقت بیشتری داشته باشد

است. در اين مدل، ابتدا نیازهای مشتری    MARCOSو روش    QFDبدترين،  -تأمین سرد طراحي کردند. اين چارچوب شامل روش بهترين
دهندگان خدمات لجستیکي تطبیق داده شدند. نهايتاً عملکرد ارائه  QFDدهي و سپس با منابع کلیدی زنجیره تأمین از طريق  وزن  BWMبا  
 . [36] ترين الزامات مشتريان تشخیص داده شدندبندی شد. کنترل دمای دقیق و سرعت تحويل، حیاتيرتبه MARCOSبا 

 ارائه شده است: QFDهای انجام شده در زمینه مديريت استراتژيک با استفاده از رويکرد ای از پژوهشخلاصه گزيده ،2در جدول 
 

 QFDهای انجام شده در زمینه تلفیق مديريت استراتژيک و پژوهش .2جدول 
محقق 

 )سال(
 مدل/ متغیرهای اصلي 

جامعه آماری و  

 نمونه 

روش گردآوری  

 تحلیل دادهو 
 های تحقیق يافته

خطیر و 
همکاران  

(2017 )
[28] 

از   اطمینان  و  سرعت  کیفیت، 
شده،   تمام  بهای  تحويل، 
تنوع   محصول،  در  نوآوری 

فناوری   و  محصول،  تولید 
 تسهیلات فروش

مطالعه  مورد  
فولادين -شرکت 

)فذا(  ذوب آمل 
خبره    6باشد و  مي

مدير عامل،    شامل
کارخانه،   مدير 

و تحقیق    مدير
مدير   -توسعه، 

تولید   فروش، مدير
مدير کنترل   و  

پرسش   کیفیت، 
تکمیل  نامه را  ها 

 اند. کرده

گردآوری   روش 
 ها: پرسشنامه.داده

روش تحلیل: مدل  
 ساختاری تفسیری

بهای تمام شده و سرعت و اطمینان از تحويل، از عملکرد  
باشند. با توجه به اهمیت نسبتاً بالای  مطلوبي برخوردار نمي

اين عوامل، شرکت بايستي استراتژی تولیدی را به کار گیرد  
که در بهبود وضعیت عوامل مذکور موثر بوده و امکان نائل  

د. قابل  شدن به وضعیت مطلوب را برای شرکت فراهم آور
ذکر است که اين شرکت در عامل رقابتي تسهیلات فروش، 
تنوع محصول و فناروی تولید از وضعیت مناسبي برخوردار  
است که اين امر حاکي از توانمندی شرکت در جذب و حفظ  

مي نقدينگي  مطلوب  مديريت  همچنین  و  باشد.   مشتری 
استراتژی تحلیل  از  حاصل  شرکت  نتايج  در  تولیدی  های 

توسعه    مورد استراتژی  که  است  آن  از  حاکي  نیز  مطالعه 
محصولات و فرآيند قابلیت بیشتری در حفظ و ارتقاء عوامل  

 باشد.رقابتي شرکت دارا مي 

پويا و  
همکاران  

(2019 )
[23] 

و   )سرعت  تحويل  کیفیت، 
تنوع   هزينه،  اطمینان(، 
خلاقیت،  محصول، 

زيست، انعطاف  محیط  پذيری، 
 های جديد فناوری و فرآيند

مورد مطالعه: يک  
 سازمان تولیدی

خبره   افراد  نمونه: 
با   مرتبط 

های  استراتژی
 تولیدی

گردآوری   روش 
 ها: پرسشنامه داده

تحلیل:   روش 
AHP  فازی 

کارگیری  و به  QFDهای  در اين تحقیق، با تکیه بر قابلیت
-مدل فازی مناسب، بین اهداف رقابتي تولید و استراتژی

های  های تولید ارتباط برقرار شده و فرآيند توسعه استراتژی
از هر دو تولید تسهیل مي گردد. همچنین در اين تحقیق 

ها استفاده شده  عوامل کمي و کیفي برای ارزيابي استراتژی
 است.

عیاق 
و همکاران  

(2013 )
[4]  

امکان سنجي   اهمیت، هزينه، 
 و افزايش ارزش 

آماری:  جامعه 
لبنیات   صنعت 

 ترکیه 

تحلیل:   روش 
چند  برنامه ريزی 
 هدفه 

اين مطالعه که با هدف شناسايي نیازهای اساسي لجستیک  
های مديريت زنجیره تأمین برای صنايع لبني  و استراتژی

برای به حداکثر رساندن     QFDرويکردانجام شده است، از  
مي  استفاده  مشتری  به  رضايت  قادر  شرکت  اگر  کند. 

های  پاسخگويي مؤثر به اين الزامات لجستیکي و استراتژی
SCM  تواند سود و سهم بازار خود را افزايش دهد. باشد، مي 

 
1. Indraswari et al. 

2. Andrejic, & Pajic 



 

 19 و همکاران( کردلر)  تیفیک  یهایاستراتژ  یبندتیو اولو   نیارائه چارچوب تدو 

محقق 

 )سال(
 مدل/ متغیرهای اصلي 

جامعه آماری و  

 نمونه 

روش گردآوری  

 تحلیل دادهو 
 های تحقیق يافته

منطقي 
و همکاران  

(2011 )
[18] 

های عمومي پورتر  استراتژی
 که به شرح زير مي باشند: 

هزينه؛     -1   - 2رهبری 
تمايز؛   تمرکز    -3استراتژی 

بر توسعه کارشناسي ارشد و  
تمرکز بر جذب    -4دکترا و  

رفتن   برای  بومي  داوطلبان 
 به دانشگاه 

يک  مورد مطالعه: 
 دانشگاه ايراني

تیم  نمونه: 
متخصص  
 دانشگاهي 

گردآوری   روش 
 ها: پرسشنامه داده

تحلیل:   روش 
غربالگری   تکنیک 

 فازی 

از   تحقیق  ماتريس    ۵اين  و  پورتر  رقابتي    SWOTنیروی 
استراتژی تدوين  استفادهبرای  سپس    ها  است.  کرده 

ها را   معیار اشاره شده در جدول، آن  4متخصصان براساس  
امتیازارزيابي کرده  از  استراتژی اند. پس  و تحلیل  ها،  دهي 

افزاری برای  افزاری و نرمتهیه امکانات سخت  "استراتژی  
بهآموزش مجازی  ارشد  های  کارشناسي  مقطع  در    "ويژه 

 انتخاب شده است.

حسین
پور و 

همکاران  
(2019 )

[37] 

کیفیت،  عملکرد  گسترش 
الزامات   مشتری،  نیازمندی 

 فني؛ 

ماشین   تولید 
صنايع   لباسشويي 

 گلديران

گردآوری:  روش 
 پرسشنامه 

تحلیل:   روش 
QFD   و فازی 

پوششي   تحلیل 
 داده 

دهي در ابزار توسعه عملکرد کیفیت، ­به علت اهمیت وزن
تصمیم روش  توسعه  ترکیبي  با    DEMATEL-ANPگیری 

ها  فازی، میزان و شدت روابط اثرگذاری و اثرپذيری مؤلفه
ها برای تکمیل ماتريس خانه کیفیت  و اوزان مربوط به آن

تر شدن روش منظور کامل دست خواهد آمد. در ادامه به به
QFD از بسط جديد رابطه واسرمن استفاده شد. 

 

 شناسي پژوهش. روش3
ارائه يک چارچوب جهت تدوين   .گیردتحقیق حاضر از منظر هدف در زمره تحقیقات کاربردی قرار مي به دلیل ماهیت اين تحقیق که 

باشند؛ زيرا صرفاً به نظرات و اطلاعات اين  باشد، جامعه آماری مديران ارشد سازمان موردنظر ميها مياستراتژی کیفیت و رتبه بندی آن
گیری حجم نمونه  ذکر است که در اين نوع روش نمونه  نمايیم، لازم بهگیری از روش هدفمند استفاده ميمديران نیاز داريم. برای نمونه 

نامه های اصلي تحقیق با روش میداني و مصاحبه با مديران ارشد سازمان و توزيع پرسشبه منظور انجام مطالعه موردی، داده  باشد.مطرح نمي
شود و در اين تحقیق به منظور گردآوری اطلاعات،  پژوهش حاضر به لحاظ افق زماني مقطعي محسوب مي  است.  آوری شدهها جمعمیان آن 

 است.  ای و میداني بهره گرفته شده از روش کتابخانه

 ارائه شده است: 2مدل مفهومي تحقیق در شکل  چارچوب و مدل مفهومي پژوهش.

 
 

 
 

 .مدل مفهومي تحقیق 2شکل

 
در مرحله اجرای پژوهش، ابتدا با هماهنگي واحد تحقیق و توسعه شرکت، جلسات توجیهي برای مديران ارشد برگزار شد تا اهداف و 

وکار بر اساس مدل مايلز و اسنو های کسبنامه استاندارد شناسايي استراتژیها تبیین گردد. سپس پرسشچارچوب کلي پژوهش برای آن
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گويه بود و به مديران آموزش داده شد که چگونه وضعیت سازمان خود را نسبت به    2۵نامه شامل  میان مديران توزيع گرديد. اين پرسش
 .انتخاب شدند QFD عنوان ورودی فرآيندها، سه استراتژی با بیشترين امتیاز به آوری دادهشده ارزيابي نمايند. پس از جمعهای مطرحگويه 

وکار، جلسات طوفان فکری با حضور مديران میاني و کارشناسان های کیفیت مرتبط با الزامات کسبدر ادامه، برای استخراج استراتژی
   QFD در ماتريس هابا تجربه حوزه تولید، کنترل کیفیت و منابع انساني برگزار شد. هر استراتژی کیفیت پیشنهادی، در قالب ساختار »چگونه

ای طراحي شد که در آن از مديران نامهوکار، پرسشثبت گرديد. جهت تعیین میزان ارتباط بین هر استراتژی کیفیت و استراتژی کسب
آمده برای تشکیل ماتريس دستهای بهمشخص کنند. داده  7تا    1خواسته شد میزان تأثیر هر »چگونه« بر هر »چه« را با عددی بین  

نرمال  انحرافتصمیم،  محاسبه  الگوريتم  سازی،  در  معیارها  بین  همبستگي  و  انتخاب   SECA معیار  برای  رويکرد  همین  گرديد.  استفاده 
های کیفیتي قابل اجرا در سازمان تهیه شد انديشي، فهرستي از نظامهای کیفیتي نیز به کار گرفته شد. در اين مرحله، طي جلسات همنظام

های کیفیت طراحي گرديد. با توجه به اينکه در اين مرحله وزن ای جهت ارزيابي تأثیر هر نظام بر تحقق استراتژینامهو سپس پرسش
از تکنیک تصمیم SECA های کیفیت( از تحلیلمعیارها )استراتژی های بندی نهايي نظامبرای رتبه   MABAC گیریمشخص شده بود، 

صورت گرفت و نتايج در جلسات نهايي با مديران     Excel و GAMS افزارگیری از نرم های رياضي با بهره کیفیتي استفاده شد. تمامي تحلیل
 بررسي و اعتبارسنجي شد. مراحل اجرای تحقیق به شرح زير بودند: 

استراتژی گام،  اولین  وکار. های کسباستخراج استراتژی   -1مرحله   باشد و چارچوب موردنظر جهت  وکار ميهای کسب تعیین 
سازمان نوع استراتژی   میان مديران ارشد  نامهبدين منظور با توزيع پرسش باشد.رسیدن به آن، مدل استراتژی سازماني مايلز و اسنو مي

 گردد.وکار مشخص ميکسب

وکار منتخب استخراج شده در مرحله اول، به عنوان  های کسبدر اين مرحله استراتژی  های کیفیت.تدوين استراتژی  -2مرحله  
what  الزامات کسب مييا  قرار  استراتژی  ماتريس خانه  در  فرآيند  وکار  و  استراتژیآغاز مي  QFDگیرند  به های کسب شود. سپس  وکار 

که   شودميها خواسته  از آن  های که با مديران ارشد سازمان مربوطه برگزار شدشوند. بدين منظور در جلسه های کیفیت ترجمه مياستراتژی
وکار( را ذکر نمايند. تمام مواردی که مديران ذکر  وکار )ندای کسبهای کسبسازی استراتژیهای کیفیت مناسب برای برآوردهاستراتژی

 . گیرندميدر ماتريس خانه استراتژی قرار الزاماتنمودند به عنوان 
وکار )تکمیل ماتريس روابط(. های کسبسازی استراتژیهای کیفیت در برآوردهیتعیین میزان تأثیر استراتژ  -3مرحله  

های که میزان ارتباط و تأثیر هر يک از استراتژی  شودميها خواسته  میان مديران توزيع و از آن(  3)مطابق جدول    اینامهدر اين مرحله پرسش 

 (.ijaمشخص نمايند ) 7-1وکار را با ذکر عددی میان های کسبسازی استراتژیکیفیت به منظور برآورده
 

 ها کسب و کار و کیفیت های مرتبط با تأثیر استراتژی. ماتريس گردآوری داده3جدول

  1استراتژی کیفیت  ...... mاستراتژی کیفیت 

ija 1وکار استراتژی کسب 

 ... 

 nوکار استراتژی کسب

 
وکار( و هم نیازمند  های کسبی تکمیل ماتريس روابط، هم نیازمند وزن معیارها )اهمیت استراتژی از آنجا که در اين مرحله و در ادامه 

ها را مشخص  که به صورت همزمان وزن معیارها و امتیاز گزينه   SECAیم، از روش  هستهای کیفیت(  ها )اهمیت استراتژی امتیاز گزينه
 که اين روش در ادامه شرح داده خواهد شد. منمايیميکند، استفاده مي

های کیفیت )تکمیل  سازی استراتژیهای کیفیت در برآوردهو تعیین میزان تأثیر نظام های کیفیتيتدوين نظام -۴مرحله 

  شودميشوند. بدين منظور از مديران خواسته های کیفیتي ترجمه ميهای سطح کیفیت به نظامدر اين مرحله استراتژیماتريس روابط(. 
. تمام مواردی که مديران در جلسه طوفان فکری بیان نمودند به  (4)مطابق جدول    های کیفیتي مرتبط با واحد خود را ذکر نمايندکه نظام
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در ماتريس   Whatهای کیفیت منتخب مرحله پیش نیز به عنوان  . استراتژیگیردميدر دومین ماتريس خانه استراتژی قرار    Howعنوان  
 .  شوندميجاگذاری 

د که به منظور تعیین میزان ارتباط و تأثیر هر نظام شوميای از مديران خواسته  نامهسپس برای تشکیل ماتريس روابط با توزيع پرسش

 (ijbها امتیاز دهند )به آن 7-1سازی استراتژی کیفیت مورد نظر، از کیفیتي در برآورده
 

 های کیفیتي های  کیفیت و نظامهای مرتبط با تأثیر استراتژی. ماتريس گردآوری داده4جدول

  1نظام کیفیتي  … pنظام کیفیتي 

ijb  1استراتژی کیفیت 

 ... 

 mاستراتژی کیفیت 

 

های کیفیت(  و از آنجا که در اين مرحله وزن معیار )درجه اهمیت استراتژی  دگردمي بدين صورت ماتريس دوم خانه استراتژی نیز تکمیل  
درجه اهمیت   MABACگیری از روش  یم، با بهرههستهای کیفیتي  و فقط نیازمند امتیاز يا درجه اهمیت نظام  ه از مرحله قبل مشخص بود
 که اين روش نیز در ادامه شرح داده خواهد شد.  دوشميهر نظام کیفیتي محاسبه 

ای با عنوان »ارزيابي همزمان توسط دکتر مهدی کشاورز قرابايي و همکاران طي مقاله  2018در سال   اين تکنیک  .SECAتکنیک  

ها و وزن معیارها به  . هدف از اين روش، تعیین امتیاز کلي گزينه[14]  گیری چند معیاره« ارائه شده استها در تصمیممعیارها و گزينه
شود. برای تدوين مدل رياضي، دو  منظور رسیدن به اين هدف يک مدل رياضي غیر خطي چند هدفه فرموله ميطور همزمان است. به

شود. نوع اول براساس انحراف معیار درون معیارها و نوع دوم براساس میزان همبستگي میان نوع مرجع برای وزن معیارها توصیف مي
ها و به حداقل رساندن انحراف معیارهای  شود. مدل چند هدفه به دنبال حداکثر رساندن عملکرد کلي هر يک از گزينهتعیین مي  معیارها

وزن از نقاط مرجع است. به منظور به حداکثر رساندن عملکرد کلي هر گزينه، يک مدل ترکیبي وزني به عنوان يک هدف مورد استفاده 
با حل مدل در نرم    نمايیم.نظور تعريف اهداف ديگر از مجموع انحرافات مربعي از نقاط مرجع استفاده ميمگیرد. همچنین بهقرار مي

های متناظر با آن  آيد. وزن معیار و امتیاز گزينههای مختلف بدست ميβ، وزن هر معیار و امتیاز هر گزينه برای  GAMS 25.1.2افزار  

β.باشند: مراحل اين روش به شرح زير مي ای که تابع را بیشینه کند، به عنوان جواب نهايي انتخاب خواهند شد 

ام  iنیز ارزيابي گزينه    𝑋𝑖𝑗باشد.  تعداد معیارها مي   𝑚ها وتعداد گزينه   𝑛(، 1در ماتريس رابطه ):  گیریتشکیل ماتريس تصمیم  -1

 باشد.ام ميjنسبت به معیار 
 

(1        ) 
 
 
 
                    
                                                           

 ماتريس بالا را به طريق زير نرمال خواهیم کرد. به طوريکه: :گیریسازی ماتريس تصمیمنرمال -2
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  (2) 
 
 
 
 
  (3) 
 
 

شامل معیارهايي هستند که جنبه هزينه )يا منفي(  NC شامل معیارهايي هستند که جنبه سود )يا معیار مثبت( دارند و   BC(،  3در رابطه )
 .دارند
تواند اطلاعات متغیر انحراف معیار عناصر هر بردار مي  محاسبه انحراف معیار دروني هر معیار و همبستگي بین هر جفت معیار:  -3

 ( jσدروني معیار را بدست آورد. ) 
 برای دستیابي به اطلاعات متغیر بین معیارها، بايد همبستگي بین هر جفت از بردارهای معیارها را محاسبه کنیم.

 .ام و معیارهای ديگر را نشان دهد  j ( درجه اختلاف بین معیار4رابطه )
 

     (4               ) 
                                                                                  

 نمايیم.( نرمال مي6( و )۵را از طريق روابط ) jπو   jσ سازی انحراف معیار دروني هر معیار و همبستگي بین هر جفت معیار:نرمال -4
(۵ ) 

 
(6    ) 

 
 
 

( عملکرد کلي هر گزينه  7رابطه )  باشد.ريزی چند هدفه غیرخطي حاصل به شرح زير ميمدل برنامه:  SECAمدلسازی چندهدفه    -۵
 رسانند. ( نیز مربع انحراف وزن معیارها را از نقاط مرجع به حداقل مي9( و )8دهد. روابط ) را افزايش مي
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(7 ) 

 
(8 ) 

 
(9 ) 

 
(10  ) 

 
 
 

نمايیم و يک رابطه محدوديت استفاده مي تابع هدف و يک محدوديت داريم، از تکنیک تبديل تابع هدف به 3از آنجا که در اين مدل، 
 ( آورده شده است. 18( تا )11تک هدفه ايجاد کنیم که در رابطه )

(11 ) 
(12 ) 

 
(13 ) 

 
(14  ) 

 
(1۵ ) 

 
(16 ) 
(17 ) 
(18  ) 

 

های آيد. وزن معیار و امتیاز گزينههای مختلف بدست ميβ، وزن هر معیار و امتیاز هر گزينه برای  GAMS 25.1.2با حل مدل در نرم افزار  

 ( را بیشینه کند، به عنوان جواب نهايي انتخاب خواهند شد. 11ای که تابع )βمتناظر با آن 

انتخاب منابع حمل و نقل و جابجايي در مراکز لجستیک با استفاده  ای با عنوان »مقالهدر    201۵در سال  که اين روش    .MABACتکنیک  

گیری چند معیاره های تصمیمها در مدلهای رتبه بندی گزينه، از جمله تکنیک« ارائه شده استاز مقايسه منطقه تقريبي مرزی چند معیاره
 باشند: مراحل اين روش به شرح زير مي  .[21] است
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ام نسبت  iنیز ارزيابي گزينه    Xijباشد.  تعداد معیارها مي   mها وتعداد گزينه   n(،1در ماتريس رابطه )  :گیریتشکیل ماتريس تصمیم  -1

 باشد.ام ميjبه معیار 
 
(19        ) 

                                                                              
 
 
 

 ماتريس بالا را به طريق زير نرمال خواهیم کرد. به طوريکه: :گیریسازی ماتريس تصمیمنرمال -2
                     

(20                         ) 
   
 
 
 

     (21) 
 
 

     (22) 
 

 
( و برای معیارهای منفي )از جنس هزينه و 21سازی برای معیارهای مثبت )از جنس سود و مزايا( از رابطه )به منظور نرمالدر اينجا  

 نمايیم.( استفاده مي22زيان( از رابطه )

عناصر   ijη وزن معیارها و   wiکنیم. در اين رابطه  دار مي(، ماتريس نرمال را وزن23)با استفاده از رابطه    :دار کردن ماتريس نرمالوزن  -3
 باشند.ماتريس نرمال شده مي

     (23) 
 

شود، ( برای هر معیار يک مرز ناحیه شباهت مشخص مي24در اين بخش با استفاده از رابطه )  :(gتعیین مرز ناحیه شباهت ماتريس )  -4
 .در واقع بايد از امتیازات هر معیار میانگین هندسي گرفته شود تا مرز ناحیه شباهت بدست آيد

     (24) 

 
 .شودايجاد مي x n  1در فرم G براساس معیارها، يک ماتريس از مناطق تقريبي ig پس از محاسبه مقدار

     (2۵) 

 
 ها تا ناحیهدر اين بخش با استفاده از روابط زير فاصله گزينه  :محاسبه فاصله گزينه ها تا مرز ناحیه شباهت   -۵

g ماتريس زدار را اآيد. در واقع بايد ماتريس وزنبدست مي  g کم کرد. 
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(26 ) 

 

(27 ) 

 
 

وضعیت هر گزينه را مشخص  (G-) و حد پايین مساحت (G+) با استفاده از حد بالايي مساحت توانمي،  Qپس از مشخص شدن ماتريس

 نمايش داده شده است. بر اين اساس حد بالای مساحت  3متعلق به اجتماع مجموعه مذکور است که در شکل   iA کرد بر اين اساس گزينه

(+G) مساحت ای است که گزينه ايده آل مثبت در آن قرار دارد و حد پايینناحیه (-G)   ای است که گزينه ضد ايده آل در آن قرار  ناحیه
 .دارد

 
 

 
 

 MABAC. فضای تصمیم در الگوريتم 3شکل

 

ای بهتر  ، برای اين که گزينهMABACآيد. بر اساس منطق روش  به اجتماع بالا بر اساس رابطه زير بدست مي iAمیزان تعلق گزينه  
 بايست در منطقه بالای تخمین قرار بگیرد.از بقیه باشد، مي

 
(28 ) 
در اين گام با استفاده از رابطه زير امتیاز نهايي هر گزينه مشخص    :هابندی نهايي گزينهرتبه  -6

 .شوندبندی ميها رتبهشده و بر اساس آن گزينه
(29 ) 

 

 
 
 



   1403 سال - ( 3)14 دوره –انداز مدیریت صنعتي چشم                                                                                                 

 

 

26 

 های پژوهش ها و يافته . تحلیل داده۴

 2۵)از مجموع    1۵استراتژی پیشگامي، تحلیلگری و تدافعي دارای امتیاز بالای    سهمديران،  بین    نامهپس از توزيع پرسش  .مرحله اول

 وکار در سمت چپ ماتريس خانه استراتژی قرار گرفتند. استراتژی برتر و منتخب سازمان به عنوان الزامات کسبسه  امتیاز( شدند و به عنوان  

استراتژی کاهش درصد ضايعات، ارتقاء سلامت محصول، کاهش نرخ محصولات  پنجپس از جلسه طوفان فکری، . مرحله دوم و سوم

های کیفیت سازمان موردنظر استخراج  معیوب، افزايش کیفیت مواد اولیه داخلي و خارجي و افزايش کیفیت مواد افزودني به عنوان استراتژی
 شدند. 

ها، ماتريس روابط )میزان رابطه و تأثیرگذاری هر استراتژی نامه میان مديران و گرفتن میانگین هندسي میان نظرات آنبا توزيع پرسش
 .(۵)جدول  شدوکار( به شرح زير کامل کیفیت بر استراتژی کسب

 
 های کیفیت های کسب و کار و استراتژیماتريس روابط مابین استراتژی. ۵جدول

    های کیفیت استراتژی 

QS5 QS4 QS3 QS2 QS1    
افزايش  

کیفیت مواد  
 افزودني 

افزايش کیفیت  
مواد اولیه داخلي و  

 خارجي 

کاهش نرخ  
محصولات 

 معیوب 

ارتقاء 
سلامت 
 محصول 

کاهش درصد  
 ضايعات

   

استراتژی   BS1 پیشگامي  4.9۵ 6.74 ۵.73 6.48 6.24

 های 

کسب و  

 کار

 BS2 تحلیلگر  ۵.69 6.48 ۵.96 ۵.48 4.9۵

 BS3 تدافعي 6.19 3.72 ۵.73 3.94 3.94

 
 باشد. مي 6جدول باشد. ماتريس نرمالايز شده به ترتیب برگردان ماتريس فوق، معادل ماتريس تصمیم مي

  
 . ماتريس تصمیم نرمالايز شده 6 جدول

C3 C2 C1   

   پیشگامي  تحلیلگر  تدافعي

 A1 کاهش درصد ضايعات  0.734 0.878 1

 A2 ارتقاء سلامت محصول 1 1 0.601

 A3 کاهش نرخ محصولات معیوب  0.8۵1 0.920 0.926

 A4 افزايش کیفیت مواد اولیه داخلي و خارجي 0.961 0.846 0.637

 A5 افزايش کیفیت مواد افزودني  0.926 0.764 0.637

 
های کیفیت( مشخص است، از ها )استراتژیهای کسب و کار( و نه امتیاز گزينه از آنجا که در اين مرحله نه وزن معیارها )استراتژی

 .  ه استشده و نرمال شداستخراج  7جدول ترتیب هر معیار به به ازای انحراف معیار دروني  نمايیم. بدين منظوراستفاده مي SECAروش 
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 . ماتريس انحراف معیار دروني معیارها و نرمالايز شده آن  7 جدول

 انحراف معیار پیشگامي  تحلیلگر  تدافعي 

0.188 0.088 0.10۵ σj 

0.493 0.230 0.276 𝝈𝒋
𝑵 

 
 ارائه شده است.  8در جدول  سازی آنهمبستگي هر جفت معیار و نرمال

 
 . همبستگي جفت معیارها 8 جدول

  پیشگامي  تحلیلگر  تدافعي 

2.861 1.771 2.803 πj 

0.38۵ 0.238 0.377 𝝅𝒋
𝑵 

 

 ارائه شده است. 9ي حاصل شد که در جدول نتايج، βافزار گمز، به ازای مقادير مختلف پس از حل مدل در نرم
 

 مختلف  β. حل مسئله در گمز به ازای مقادير مختلف  9 جدول
 β بتا 1 5 8 0/1 0/01

 Z مقدار تابع هدف  0.7۵۴ 0.706 0.673 0.804 0.823
 C1 پیشگامي  0.36۴ 0.334 0.331 0.۵60 0.۵77

 C2 تحلیلگری  0.231 0.234 0.234 0.214 0.17۵

 C3 تدافعي  0.۴0۴ 0.432 0.43۵ 0.226 0.248

 
بیشینه کردن    ،از آنجا که هدف.  فراتر نرفته است  0.823اما امتیاز مدل از    .است  شده، مدل با بتاهای ديگری نیز حل  موارد فوقبجز  

 در ارائه شده است.    10جزيیات بیشتر در جدول    که  گرددانتخاب مي  0.01مقادير متناظر بدست آمده برای بتای    ،باشد مقدار تابع هدف مي
امتیازهای بدست آمده  . گیردنهايت تحلیلگری تعلق مي بیشترين وزن به معیار پیشگامي، سپس تدافعي و در SECAبکارگیری روش نتیجه 

ها بندی گزينه ، رتبه0.01و با توجه به مقادير متناظر با بتای    ( به شرح زير خواهد بودهای موجود)گزينه  کیفیت  استراتژیپنج  مربوط به  
 بصورت زير خواهد بود.

 
 مختلف  βهای مختلف به ازای مقادير مختلف . امتیازدهي به گزينه10 جدول

 رتبه  01/0 1/0 8 ۵ 1 بتا

A1  2 0.82۵ 0.82۵ 0.883 0.838 0.87۵ کاهش درصد ضايعات 
A2 1 0.901 0.910 0.826 0.827 0.838 ارتقاء سلامت محصول 
A3  4 0.881 0.882 0.899 0.899 0.896 کاهش نرخ محصولات معیوب 
A4 5 0.860 0.863 0.793 0.793 0.803 افزايش کیفیت مواد اولیه داخلي و خارجي 
A5  2 0.82۵ 0.82۵ 0.761 0.762 0.771 افزايش کیفیت مواد افزودني 
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به عنوان    5Sو     FMEA  ، EFQM،  9001سیگما، ايزو  شامل شش    کیفیتمديريت  نظام  پنج  پس از جلسه طوفان فکری،    .مرحله چهارم

گرفتن میانگین خبرگان موضوع و  مديران و  بین نامه  توزيع پرسشمجددا از طريق   های کیفیت سازمان موردنظر استخراج شدند.هاینظام
 نهايي شد. 11جدول ها، ماتريس روابط )میزان رابطه و تأثیرگذاری هر نظام کیفیت بر استراتژی کیفیت( به شرح نظرات آناز هندسي 

 
 های کیفیتهای کیفیت و استراتژی. ماتريس روابط مابین نظام 11 جدول

 

 های کیفیت نظام   
   QSY1 QSY2 QSY3 QSY4 QSY5 

 FMEA EFQM 5 S 9001ايزو  شش سیگما    

ی
اتژ

تر
اس

ت
یفی

 ک
ی

ها
 

QS1  ۵.38 4.47 ۵.48 ۵.96 ۵.73 کاهش درصد ضايعات 
QS2 2.21 4.36 ۵.73 ۵.23 4.16 ارتقاء سلامت محصول 
QS3  2.91 ۵.69 ۵.96 4.9۵ 7 کاهش نرخ محصولات معیوب 
QS4 2 4 2.91 3.94 2.91 افزايش کیفیت مواد اولیه داخلي و خارجي 
QS5  1.68 4.23 2.91 4.16 3 افزايش کیفیت مواد افزودني 

 
 باشد. مي 12جدول به ترتیب  گیری نرمال شدهماتريس تصمیم قبل، مشابه مرحله 

 
 . ماتريس نرمالايز موزون تصمیم12 جدول

افزايش  

کیفیت  

مواد  

 افزودني 

افزايش  

کیفیت مواد  

اولیه داخلي  

 و خارجي 

کاهش  

نرخ 

محصولات  

 معیوب 

ارتقاء  

سلامت 

 محصول 

کاهش  

درصد  

 ضايعات

 

 شش سیگما 1.۵23 1.400 1.672 1.2۵1 1.401

۹001ايزو  1.6۵0 1.674 1.320 1.694 1.627  

1.223 1.2۵1 1.۵38 1.802 1.384 FMEA 

1.6۵0 1.720 1.480 1.4۵1 0.82۵ EFQM 

0.82۵ 0.860 0.881 0.901 1.329 5 S 

 
)استراتژی آنجا که وزن معیارها  برای رتبه از  از روش  بندی نظامهای کیفیت( در مرحله قبل مشخص شده،    MABACهای کیفیتي 

 نمايیم. استفاده مي
. شده استمیانگین هندسي گرفته    ، های هر معیار بدين منظور از وزنمحاسبه شود.    مرز ناحیه شباهت ماتريسضروری است که  در اينجا    
 باشد.  مي 13جدول مرز ناحیه شباهت به ترتیب نتیجه  در
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 . مرز ناحیه شباهت ماتريس  13جدول 
افزايش کیفیت مواد  

 افزودني
افزايش کیفیت مواد اولیه  

 داخلي و خارجي
کاهش نرخ  

 محصولات معیوب 
ارتقاء سلامت  

 محصول
کاهش درصد  

 ضايعات 
ی  ها استراتژیمعیارها )

 کیفیت( 

 مرز ناحیه شباهت ماتريس  1.306 1.407 1.361 1.314 1.30۵

 
محاسبه شده   14به ترتیب جدول    تا مرز ناحیه شباهتهای مديريت کیفیت(  )نظامها  فاصله گزينهپس از تعیین مرز ناحیه شباهت،  

 است. 
 

 های مديريت کیفیت با مرز ناحیه شباهت . فاصله نظام 14جدول 
افزايش کیفیت  

 مواد افزودني
افزايش کیفیت مواد اولیه  

 داخلي و خارجي
کاهش نرخ محصولات  

 معیوب 
ارتقاء سلامت  

 محصول
کاهش درصد  

 ضايعات 
 

0.09۵ 0.063 -  0.401 0.007 -  شش سیگما 0.216 

۹001ايزو  0.343 0.267 0.0404 0.380 0.322  
0.083 -  0.063 -  0.177 0.39۵ 0.077 FMEA 
0.344 0.406 0.119 0.044 0.482 -  EFQM 
0.481 -  0.4۵4 -  0.480 -  0.۵06 -  0.022 5 S 

 
بندی قرار ها محاسبه شده و مبنای رتبههای مديريت کیفیت(، امتیاز آننظامدر نهايت با جمع بستن امتیازهای موجود در هر سطر )

 . ارائه شده است 1۵که در جدول  گیردمي
 

 های مديريت کیفیت بندی نظام. امتیازدهي و رتبه1۵ جدول

  امتیاز هر گزينه  رتبه 

 شش سیگما 0.642 2

۹001ايزو  1.271 1  

3 0.۵03 FMEA 
4 0.431 EFQM 
۵ 1.899 -  5 S 

 
 باشد. دارای بیشترين امتیاز و اولويت مي 9001 ايزوبر اساس محاسبات فوق، نظام 

 
 پیشنهادها  گیری و. نتیجه۵

استراتژی پیشگامي، تحلیلگری و تدافعي از طريق امتیازهای بدست آمده از پرسشنامه مايلز و اسنو که توسط مديران سازمان   سهدر ابتدا  
وکار انتخاب شدند. پس از برگزاری جلسه طوفان فکری میان مديران سازمان، های کسبمربوطه تکمیل شده است، به عنوان استراتژی

وزن   همزمان ر، بطوSECAتکنیک تصمیم گیری  و  QFDماتريس خانه کیفیت روش  گیریکاربا به و  شدنداستخراج استراتژی کیفیت  پنج
که به ترتیب بیشترين وزن مربوط به استراتژی پیشگامي،   ؛بدست آمدهای کیفیت  استراتژیبندی  وکار( و رتبههای کسبمعیارها )استراتژی

وکار بود. بیشترين امتیاز نیز در اين مرحله به ترتیب به استراتژی ارتقاء سلامت  های کسبتدافعي و درنهايت تحلیلگری به عنوان استراتژی
محصول، کاهش درصد ضايعات و افزايش کیفیت مواد افزودني )بطور مشترک در رتبه دوم(، کاهش نرخ محصولات معیوب و افزايش 
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شش    مورد پنج  با برگزاری جلسه طوفان فکری،  مجدداً  . در ادامه  داده شدهای کیفیت  کیفیت مواد اولیه داخلي و خارجي به عنوان استراتژی
اين و رتبه بندی    MABACگیری از روش  شناسايي شدند. با بهره   های کیفیتينظامبه عنوان    5Sو    FMEA  ،EFQM،  9001سیگما، ايزو  

، شش سیگما، 9001ها برای اجرا توسط سازمان مشخص گرديد. که به ترتیب بیشترين وزن مربوط به ايزو  آن  اولويتی کیفیتي  هانظام
FMEA ،EFQM  5وS  باشد. مي 

گیری از رويکرد در سطوح مختلف سازمان با بهره سازی استراتژیارائه چارچوب جهت اجرا و پیاده -الف پیشنهادهای تحقیقات آتي.

QFDگیری از رويکرد  در سطوح مختلف سازمان با بهره   ارائه چارچوب جهت ارزيابي استراتژی  - . بQFDتدوين استراتژی ساير سطوح    -. ج
 .QFDای با استفاده از وظیفه

 

گونه کمک مالي از هیچ فرد، نهاد و سازماني دريافت نشده است و نتايج و برای ارائه مطالب و نگارش اين مقاله هیچ  تعارض منافع.

طرف دستاوردهای اين مقاله به نفع يا ضرر سازمان يا فردی خاص نخواهد بود. حضور نويسندگان در اين پژوهش به عنوان شاهدی بي
 گونه تعارض منافعي ندارند.ولي متخصص بوده است و نويسندگان هیچ
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