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 چكيده

از سـوي   تقاضـيان مسـكن،   جلب رضـايت م    ، ضرورت شهرها فزايندهگستردگى  افزايش جمعيت و      با امروزه
بررسـي   مقاله،هدف اصلي اين     .شودبه شدت احساس مي    تماعيفعالان اقتصادي و اج    ساير و مديران شهرى 

شناسايي عوامل كليدي در بهبود كيفي بخش مسـكن بـا       و  هاي اقتصادي و اجتماعي        اولويت ،مردم انتظارات
سازي و به تبع آن رفع مشكلات عملكردي  مسكن كيفي تدوين اصول برايرويكرد گسترش عملكرد كيفي     

هاي مسكن    جامعه آماري اين بررسي متقاضيان و مراجعين به آژانس         . است ها وارمندي خان   و افزايش رضايت  
ها و نيازهاي آنـان      زي متناسب با خواسته   سا مسكنهاي كيفي    ويژگيكه  است   فرضبا اين     ميداني به صورت 
هـايي   زمـون  با اسـتفاده از آ 1هاي كيفي خواسته وها    پايايي و روايي داده    بدين منظور پس از تأئيد     .نبوده است 

بنـدي تعيـين      مندي بـا اولويـت       عوامل مؤثر بر رضايت    ،2اي ويلكاكسون    آزمون رتبه   و نظير ضريب همبستگي  
يك از    هر تحقق ضرورت  و دست آمده از اهميت   ه  با توجه به اطلاعات ب    هاي لازم و      پس از بررسي  . گردند

بنـدي نيازهـاي كيفـي پرداختـه      ت مشخص و سپس به اولوي    QFD3 به ترتيب اولويت با روش       ،ها خواستهاين  
 . شد
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Abstract 
This article provides a study of qualified preference apartment customers for define 
of critical factors by QFD for quality improvement in apartment making in order to 
present principles for housemakers that they could solve their problems for increase 
of apartment customers satisfaction.There is an increasing need, because of 
continuous apartment making, to learn systematically from those management 
practices regarded as the most successful.A useful framework for analyzing the 
deficiencies of the operations is to identify “gaps” in the house production and 
business processes that lead to inefficiencies and compare these to its own model of 
what constitutes “suitable class” in its field. By applying an iterative process and 
identifying “gaps” between apartment customers and housemakers in its 
performance and customer's satisfaction, the housemaking can assess the suitability 
of potential solutions at a level appropriate to the requirements and gradually move 
nearer to its model of qualified preference apartment customers. This study aims to 
promote a better understanding of how management practices of some major house 
factors differ and what this entails for the possibilities of learning from one another. 
More specifically, this study examines house customer's expectations and their 
requests from apartment and house makers with QFD model. After investigations 
this study reached to result that there is differences between qualified preference 
apartment customers and apartmentmakers operations and apartmentmakers have 
not notification to customer's expectations and their requirements. 
 
Key words: Housing, Qualities requirements, Qualities specifications, Quality 
Function Deployment. 
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 مقدمه

هاي اقتصادي با رقابـت       كنندگان بنگاه   است كه صاحبان و اداره     سبب شده    ريعي س ها  دگرگوني
و تـلاش كننـد تـا در ايـن رقابـت      ) Bridge, 2008(اي در سطح ملي و جهاني روبـرو شـوند    فشرده
 .گير نه تنها در رديف پيشتازان باقي بمانند، بلكه موقعيت خود را بهبود بخشند نفس



 ) پژوهشي-علمي (26 شمارةمجله دانش و توسعه؛   172

هــا در ســطح بســيار گســترده  كالاهــا و خــدمات و عرضــه آنامــروزه بــا پيچيــدگي روزافــزون 
)Barkham, 2005(توان از الگوهاي گذشـته پيـروي نمـود     ، نمي)Fegh-hi Farahmand, 2004 .(

هـاي مـردم انديشـيده شـده          حلي براي دريافت و تحليـل خواسـته         سئوال اساسي اين است كه آيا راه      
)Hoper, 2005 (در فرآيند طراحـي و   يا خدمتكالازان تغييرات و يا ابزار مناسب براي كاهش مي 

مسـتلزم كـار گروهـي و تـلاش همـه            و خدمات جديـد،      كالاها آزمايشي چيست؟ طراحي     عمليات
باشد اما زبان مشترك اين مجموعه چيست؟ پاسخ مناسـب در اسـتفاده مـؤثر و مناسـب از                     جانبه مي 

، و از )Curran, 2002(ت اسـت  هاي نوين مهندسي كيفي  نهفته است، كه يكي از روشQFDروش 
 يا خدمت شروع و در فرآيند بررسـي و تحليـل خـود، ضـمن                كالامطالعه بازار و شناسايي مشتريان      

ها در تمامي مراحـل طراحـي و          هاي مردم، سعي در لحاظ نمودن آن        ها و نيازمندي    شناسايي خواسته 
هـاي   مـال و لحـاظ نمـودن خواسـته    ، اعQFDبه بيان ديگر، فلسفه اصلي استفاده از    . عمليات را دارد  

كـه تمـامي   ) Walsh, 2002(باشـد    يـا خـدمت مـي   كـالا كيفي مـردم در مراحـل مختلـف تكـوين     
مـديران و   شود و نقش خصوصيات و مشخصات طراحي آن با توجه به نقطه نظرات آنان حاصل مي      

را به مشخصـات     ذكورهاي م    خواسته  تا باشد   نمي هطراحي، چيزي فراتر از ترجم    اين  كارشناسان در   
 ). Kendall, 2004(كنند  تبديل هاي طراحي   در دادهاي كمي قابل ملاحظه

ها در هـر يـك       روش ضمن توسعه فهرستي از لغات و اصطلاحات فني مورد نياز، از آن            اين  لذا  
با تكوين فرآيند طراحي منطقي، نسبت بـه ايجـاد و خلـق             وده و   نم  از مراحل فرآيند طراحي استفاده      

 .)Rezaiee Ashtiani, 2001(دكن  اقدام مي يا خدمتكالار كيفيت د
 يكـى از  مسـكن   وشـاند كها  بـه شـهر  هااز روسـتا مردم را  الزامات رشد جمعيت،    از طرفي چون    

گسترش است با اين تفاوت كه اين بار نه از           به  شدت رو  ه ب است كه چندان جديد    هاى نه  ضرورت
مسكن ما را بـه     ه  حوز  بلكه نوعى اضطرار جديد در     فت،به سراغ اين مقوله ر    بايد  انگيزه   شوق و  سر

هـاى گذشـته و تبـديل     رشد نرخ مسكن در دهـه چنين  هم ).Aghasi, 1993 (كشاند مىاين ناچارى 
، )Valizadeh,2001(اشد اى توانست محل درآمدى براى شهروندان ب      مسكن به يك كالاى سرمايه    

گـذاران هـم هـر        شود و سياسـت     ها محسوب مي    مسكني كه امروزه يكي از نيازهاي اساسي خانواده       
هاي اساسي كارشـان      كدام به شكلي تأمين آن را براي تمامي اقشار جامعه به عنوان يكي از سرفصل              

ها و از طرفي كاهش مقدار زيربنا، پايين بودن توان مالي خانواده ).;Dejhkam, 1994 (اندقرار داده
ه هزين وقت و صرف  لزم  ت مس  كه زند ين مشكلات دامن مي   از عواملي است كه به ا     ... نوسان قيمت و    
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  ).Fegh-hi Farahmand, 2004; Ghorbani, 1995 (اقتصادي است
هـا   ها را تغييـر داد يـا تغييـر آن           كه اصلاً نتوان آن    وجود داشته باشند   عواملي   شايد ،ن اي علاوه بر 

 ايـن بررسـي بـه دنبـال آن     در ايـن راسـتا،  ). Dejhkam, 1994; Shkouiee, 1976( نباشد اقتصادي
 .ددست ياب، وارها با اهميت هستندها و الزاماتي كه از طرف خاناست كه به خواسته

 
 مسكن

بـوده  ، جـزء نيازهـاي اساسـي خانوارهـاي امـروزي             اسـت   فيزيكـي و سـرپناه     يمكـان كه   مسكن
)Valizadeh,2001 (             نوار وو شامل كليه خدمات و تسهيلات ضروري مورد نياز براي بهزيسـتي خـا 

طبــق تعريـف دومــين  ). Pour Mohammadi, 2000; Dejhkam, 1994(اســت د افـر ابهداشـت  
، مسكن سر پناهي مناسب يعني آسايش، فضا، امنيـت و مالكيـت،   1996اجلاس اسكان بشر در سال      

هـاي اوليـه، كيفيـت        ي، زيرسـاخت  سرمايش گرمايشي و  سيستم تهويه و  روشنايي، اي، پايداري سازه 
 ,Dejhkam( مكان و قابل دسـترس از نظـر كـار و تسـهيلات اوليـه مناسـب اسـت        زيست محيطي،

سازى يعنى اقتصاد مسـكن      مسكن هلئافزارى مس   جديد مسكن به بخش سخت     هچه شيو  اگر ).;1994
 فرهنـگ زنـدگى شـهرى اسـت بـه آداب،            هحـوز  درگير اما بخشى كه بيشتر    شود مربوط مى  شهر و

در واقع مسكن به عنوان محيط مسكوني        .شود گى مربوط مى  فرهنگ و قوانين اين سبك جديد زند      
 :)Valizadeh,2001; Shkouiee, 1976 ( هاي مختلف زير قابل بررسي است از ديدگاه

انسان موجودي است اجتماعي كه يكي از نيازهاي آسـايش او تشـكيل             : ديدگاه اجتماعي  از) 1
 چهـارچوب خـانوادگي، نيـاز بـه         خانواده است و براي حفاظت از كيان خـانواده و مشـخص شـدن             

خـانواده    هـر  هخان ـ هـاي شـهري،    ي كه به عنوان پايگاه نمـادين در محلـه         مسكن مناسب دارد،    مسكن
 ).Ghorbani, 1995; Kendall, 2004(باشد  ميخانواده  فرهنگي گر پايگاه اجتماعي و نشان
 فـرد بـا مسـائل و        زا و صـحنه مبـارزه و رويـارويي         جامعه محيطـي اسـترس    : ديدگاه رواني  از) 2

مشكلات زندگي است و ارتباط فـرد بـا محـيط پيرامـون خـالي از رفتارهـاي روانـي و هيجانـات و                        
مشكلات عاطفي نيست، لذا اين فشارها باعث پايين آمدن سطح كـارآيي فـرد، خسـتگي فكـري و                    

 فـراهم كنـد   تواند محيطي بـا آرامـش فكـري     مناسب ميمسكنشود كه يك  مشكلات متعددي مي 
 ).Ghorbani, 1995(آينده كند  انسان را از لحاظ رواني آماده فعاليت كه،
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هـاي     مفهـوم اقتصـادي بـوده و فرصـت         بـا گـذاري      نوعي سرمايه  مسكن: ديدگاه اقتصادي  از) 3
آمـد از عوامـل اساسـي اقتصـادي           بـه محـل كـار، هزينـه رفـت و           مسـكن شغلي، دوري و نزديكـي      

 ).Kendall, 2004(مسكن هستند  امر ثيرگذار برأت
 ): Alajerdy, 1997(شود  ميسازي اهداف زير دنبال  مسكنبه طور كلي در لذا 

اي از  اين اهداف به كميت واحـدهاي مسـكوني مـورد نيـاز كـه بايـد در دوره           : اهداف كمي ) 1
هاي اجتماعي را     كيد دارد و توزيع پوشش اين هدف و اين كه چه گروه           أريزي ساخته شوند ت     برنامه
 ).Dallalpour, 2000(د زيادي دار اهميت ،يردگمي در بر
هـاي بـا     در ايجـاد سـاختمان  .)Fegh-hi Farahmand, 2002(كيفيـت  بهبـود  : اهداف كيفي) 2

هاي اصلي، ارتقاء نسبت سرانه موجود و هدايت توليد مسكن به زيربناي كمتـر                دوام، بهبود شاخص  
بيني تأسيسات  در اين راستا، پيش   . دارندتوأم با كيفيت بهتر، جايگاه خاصي در اهداف كلي مسكن           

هـاي زيسـتي بـه     اهـداف كلـي مجتمـع    نقل از هاي حمل و اوليه مانند منابع آب و فاضلاب و سيستم    
 بـر اســاس ايـن بحـث كــه ميـان اقتصـاد ملــي و      از طرفـي ). Dallalpour, 2000(آينـد  حسـاب مـي  

ها، رابطـه     اي و محلي خانواده     ناحيه سازي با توجه به شرايط اقتصادي، اجتماعي،        استانداردهاي خانه 
بـه  ) Shkouiee, 1976(مسـكن نزديكي وجـود دارد، در ايـران مقـررات مربـوط بـه اسـتانداردهاي       

كننـدگان قـانون نظـام معمـاري و      تدوين  و استشدهها خلاصه  هاي شهرداري صورت دستورالعمل 
 ). Alajerdy, 1997(اند  نهادهزي  و شهرساه سازمان مسكنعهده  چنين مقرراتي را بيه ته،ساختماني

 مانند زيربنـا، مصـالح      محيط مسكوني   مسكن و  هعوامل متشكل ،  كردن استاندارددر حالي كه در     
 بـا   مسـكن ، استانداردهاي طراحـي و بهداشـتي و تـراكم، تسـهيلات و خـدمات عمـومي                  ساختماني

ي مجاور، خصوصـيات  مطالعات دقيق طرح جامع و تفضيلي، خصوصيات ناحيه مورد مطالعه و نواح   
اجتماعي، اقتصادي و فرهنگي ساكنان آينده، دسترسي به خدمات و تأسيسات زيربنايي بايد مد نظر               
قرار گيرند زيرا تأثير استانداردها و ضوابط ساختماني در طراحي و فضاهاي داخلي مسكن، انتخاب               

 مــؤثر هــاژه در موفقيــت پــرو)Dallalpour, 2000;Aghasi, 1993(هــاي ســاخت مصــالح، روش
  .باشد مي

 
 گسترش عملكرد كيفي 

افزونـي در حـال رقـابتي شـدن و      يا خدمات در سطح ملي و جهاني به طور روز       كالاهابازارهاي  
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در لـذا    ، در حـال كوتـاه شـدن اسـت         دم و نيازهاي مر   آوري  فن به دليل تغيير مداوم      ها  آندوره عمر   
تحقيقـات  رابطـه    در ايـن .)Bolton, 2006 (دون نمبيني و تأمي نيازها را پيشاين چنين محيطي، بايد 

 نشان داده كه از دست دادن مشـتريان بـه علـت خـدمات ضـعيف و      )Miniwatts, 2008 (بازاريابي
  .ست يا خدمات ا برابر بيشتر از عواملي مانند قيمت و حتي كيفيت كالاها پنجنادرست

 چنـان   ، آن ايجاد بازارهاي رقابتي    در اين راستا سنجش عوامل مؤثر در افزايش رضايت و به تبع           
 و VOP1دم يـا     صداي مر  نشنيدبا   تواند   مي  كيفي گسترش عملكرد اهميت پيدا كرده كه براي آن،       

 و مـدون كـاربردي،    علمـي، روشـي  بـا  خـدمت  يـا  كـالا  هـاي  ويژگي بهآنان  واقعي نيازهاي تبديل
 به  جامعه،هاي تواناييبتوان به  تا پردازدبدم مر نيازهاي گردآوري به ،)Mazur, 2001 (يافته ساختار

 . )Fegh-hi Farahmand, 2003; Mason, 2004(خت پردا  نيازهااين  به پاسخگويي
  بـا مشـتريان  هـاي  خواسـته  و نيازهـا  بـرآورد  در كه شوند مي موفق هايي سازمان امروزهاز طرفي 

ي اقعيت ـو  عنـوان بـه ) ;Ramazanian, 2007 Fegh-hi Farahmand, 2003 (گرايي مشتري رويكرد
 به جاي تـلاش بـراي شناسـايي نيازهـاي مشـتريان و              يي كه ها  سازمان  نه .هستندقدم     پيش انكارناپذير

اي   هـاي جزيـره     در آزمايشـگاه  منابع مـالي خـود را       استفاده از اين درك حاصله در جهت نوآوري،         
 .);Fegh-hi Farahmand, 2003 Fegh-hi Farahmand, 2006(كنند تحقيق و توسعه هزينه مي

 دهـد    اجازه مي   آن  به مديران و اعضاي تيم     QFDاستفاده از   دهد كه     نشان مي مطالعات  از طرفي   
 كه اطلاعات بـا ارزشـي در       تا درك روشني از ابتداي فرآيند طراحي تا انتها داشته باشند ضمن اين            

خروجي حاصـل از    . دهد  ينيز در اختيار قرار م    را  ها    باره منابع مورد نياز، زمان و مكان استفاده از آن         
 ايـن خـود   كـه هاي مشتريان است     ، بسيار نزديك به نيازها و خواسته      QFDفرآيند طراحي به كمك     

يـا خـدمت نيـز     كـالا كيفيـت  . )Houshiar, 2000 (شود موجب كاهش شديد تغييرات مهندسي مي
 اسـت كـه      روشـي  QFD  و ترين نيازهـاي مشـتريان از آن ارضـاء شـود            كه مهم  يابد  ميبهبود  زماني  

ريـزي و      يـا خـدمت اعـم از طراحـي، توسـعه، طـرح             كـالا نيازهاي مشتريان را در سراسر دوره عمر        
  .)Ahmadi, 1997; Rezaiee Sumieh, 2004 (گيرد عمليات آن بكار مي

هـاي اوليـه و    هاي عصر حاضر از ضـرورت      هاي اطلاعاتي مديريت در سازمان       در اين رابطه نظام   
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ايـن  و نيـاز اسـتفاده از        تر شده   ها پيچيده  در جهان متغير امروزي، سازمان      زيرا شود مهم محسوب مي  
در عصر حاضر مشتري به عنـوان علـت وجـودي و            . استشده   گيري روزافزون   براي تصميم  ها  منظا

ضـايت  ر و جلـب  )Atashsuz, 2004 (ادامه حيات يك سازمان از اهميت خاصي برخـوردار اسـت  
 تناسب عرضـه و     ،كيفيتبه عنوان نمونه    . باشد  مي هر سازمان    ء بقا هاي كارآمد براي    يمش  از خط  آن

بيشترين تأثير را دارد    تقاضا، زمان انتظار، نحوه تعامل، مطلوبيت مكاني و قيمت بر رضايت مشتريان             
توان   باشد و مي    ها مي    در پاسخگويي مشتريان به خواسته     QFDو قدم اول موفقيت در اجراي سيستم        

  آينده با استفاده از اين روش ارتباطات بيشتر گردد كه نتايج چنين ارتباطي حفظ              اميدوار بود كه در   
  . )Fegh-hi Farahmand, 2004; Hanifi, 2003(است و جذب مشتريان

كيفيـت روشـي سيسـتماتيك بـراي     ) Fegh-hi Farahmand, 2004(در واقع گسترش عملكرد 
،  فرآيند، تجهيزاتهتوسع نين انتخاب و چ هم  و  يا خدمت  كالامشخصات   حصول اطمينان از تكوين   

 كـه مراحـل كلـي فرآينـد آن چنـين            اسـت  بازار تقاضاهاي مشتريان و   برخاسته از كنترل   ها و  روش
 ):Rezazadeh, 2004; Fegh-hi Farahmand, 2004(است 
 ).Stutely, 2003 (مهندسيهاي طراحي يا  تبديل نيازهاي مشتري به نيازمندي) 1
 .خدمت  ياكالاهاي  هاي طراحي يا مهندسي به ويژگي تبديل نيازمندي) 2
 ).Watts, 2006(عمليات ساخت  يا خدمت به كالاهاي  تبديل ويژگي) 3
 .هاي آن تبديل عمليات ساخت به عمليات خاص كنترل) 4

موتـوري اسـت كـه    شبيه  QFD در  1HOQ خانه كيفيت ياتكنيكبراي اجراي فرآيند مذكور، 
بـه عبـارتي در آن   . گيـرد  صورت واقعي به خود ب     برده تا در چرخه عمليات    را پيش    فرآينداين  كل  

هاي مردم و الزامات فني تنظـيم شـده تـا پـس از وارد كـردن درجـه اهميـت نـداهاي آنـان                         خواسته
)Fegh-hi Farahmand, 2006; Haji, 2003 (هاي مذكور و  در ماتريس و تعيين رابطه بين خواسته

 و در تبـديل  بـه پارامترهـايي   هـا  آن ، مشخصـات )Westhead, 2001( يـا خـدمت  كـالا هاي  ويژگي
 ،گيـري نهـايي     هـاي فنـي و بحرانـي و نتيجـه           انتخاب ويژگي  براي    تعيين مقادير هدف   نهايت پس از  

  . )Fegh-hi Farahmand, 2004; Hanifi, 2003(شود  مشخصات فني تعيين همبستگي داخلي بين 
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  پژوهشروش
 و 84هـاى   فشار اصلى سياست انبسـاطى پـولى سـال   كي است كه   حا هاى بانك مركزى   گزارش

 فشار اوليه آن در ايـن مرحلـه   و درصدى قيمت زمين و مسكن شده 50 متوجه افزايش حداقل 1385
هـاى اقمـارى و شـهرهاى كوچـك          شهرهاى بزرگ ظاهر شده ولى بـه تـدريج متوجـه شـهرك            در  

 يا خـدمت، نيازهـاي      كالاهاي مربوط به      ابيواقعيت اين است كه معمولاً مردم در ارزي       . 1خواهد شد 
هـا و ابزارهـاي مختلـف، ايـن نيازهـا را بـه                 روش  با استفاده از   QFDكنند و     ذهني خود را مطرح مي    

بسـيارى از مشـكلات     در رابطه بـا مسـكن نيـز         . نمايد  هاي عيني طراحي، ترجمه و تبديل مي        خواسته
هـا فاقـد نظـارت        بسـيارى از آن    كـه  گـردد  ىم ـ عمليات هنگام سـاخت بـر       و هسكان به شيو  اِ پس از 

 مسـكن   هشـتاب بـراى مشـكلات حـوز        ر پ هسازى يك نسخ   نسكم واقع   در. مهندسى اصولى هستند  
 اسـت   مـوجى پنهـان از مشـكلات اجتمـاعى و روانـى را پديـد آورده                ها  آنخراب كردن    كه ستا
)Pour Mohammadi, 2000; Dejhkam, 1994( .   رسـد    نظـر مـى  اين همه در حالى اسـت كـه بـه

 حـل مشـكلات    واقـع در .هـاى قـانونى اسـت    يگير  شتاب اين قضيه نيازمند برخى شتاب رپيشرفت پ 
 زيرا تدابير لازم    شود  سپرده ها  نده مسكن چيزى نيست كه به دست هر صاحب ملكى و يا ساز            هحوز

 ساختار اقتصادي   هاي اعمال شده متناسب با       كه سياست   و مؤثر در اين زمينه انديشيده نشده و يا اين         
سازي و رقابتي شدن بـازار سـاخت و    و فرهنگي اقشار ضعيف جامعه نبوده و در نتيجه گسترش انبوه      

چنين تغيير روز افزون نيازها و انتظارات مشتريان از اين بخش، توجه به اين مقولـه        خريد مسكن، هم  
نابع مالي، مشكلات مربـوط     ، فقدان م   زيرا عواملي چون رشد جمعيت، شهرنشيني      .دارد را الزامي مي  

هـاي  گـذاري و برنامـه      كمبود نيروي انساني ماهر، ضعف سياست      مين مصالح ساختماني،  أبه زمين، ت  
حـالي كـه اغلـب       ه در درك ـتـر    ايـن انگيـزه را مشـكل       رسـيدن بـه     شـرايط  ،نسك م هزمين مناسب در 

ريزي   مهمي از برنامه   بدون شك بخش  .  از بعد اقتصادي بوده است     سازي  مسكنها براي     ريزي برنامه
اقتصادي تنهـا  ريزي   ولي برنامه  ريزان اقتصادي است   برنامه ه به عهد  مسكن و استفاده از     توليد، توزيع 

توجـه  كـم    ،ان از بخـش مسـكن     يهاي كيفي مشـتر   عوامل كمي تكيه كرده و به عوامل و خواسته        به  
  .مانده است
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تمـاعي، فرهنگـي، كالبـدي و فضـاي         توانـد بعـد اقتصـادي، اج        مـي   مسـكن  QFDدر اين راسـتا     
بيني  گرفته و اقتصادي بودن و آسايش سكونتي را پيش         ها در نظر   سكونتي را متناسب با نياز خانواده     

مورد جلوگيري و آسايش و نياز سـكونتي را متناسـب بـا نيـاز         و از هرگونه اتلاف سرمايه اضافي بي      
نهايت با لحاظ نمودن مجموعـه شـرايطي ماننـد    خانوار و با در نظرگرفتن ابعاد اقتصادي فراهم و در         

هـا و نيازهـاي     امكانات موجود، ابعاد فضاي مناسب، توجيه اقتصادي و اجتماعي با توجه به خواسـته             
 الگوي فضاي مناسب سكونت را در شرايط اجتماعي، اقتصادي و جغرافيايي جامعـه ارائـه         ،مشتريان

هـايي روبـرو اسـت و بـالا           سازي، امروزه با چالش     و به تبع آن انبوه     مسكنزيرا صنعت ساخت    . دهد
 رقابتي شدن صنعت ساخت و تغيير انتظـارات مشـتريان ايـن بخـش، ضـرورت توجـه                    و رفتن قيمت 

مقوله را در جهت شناسايي نيازهاي واقعي مشتريان و بـالا بـردن رضـايت آنـان، نشـان                   بيشتر به اين    
 سـازي و    سـكن هاي كيفـي مطلـوب در م        اين تحقيق، بررسي و شناخت ويژگي      هدف كلي . دهد مي

 اصـول و    هگيري از نتايج آن در تدوين و اراي ـ        دستيابي به اطلاعات لازم در اين زمينه در جهت بهره         
منـدي خانوارهـا اسـت        سازي و به تبع آن رفع مشكلات عملكردي و افزايش رضـايت            مقررات انبوه 

 :شود نيز دنبال مي كه به دنبال تحقق اين هدف، اهداف فرعي زير
 .نيسكو بررسي و ارزيابي الزامات كيفي و فني واحدهاي م)1
 . براي ارضاء نيازهاي خانوارهاسازان مسكنبندي الزامات از طرف  اولويت) 2

 كيفـي و    هنياز در جهت توسـع      براي ايجاد اطلاعات مورد    دمم بازخور از مر   زمكانيدر اين رابطه    
 يك بررسي از    ،QFD تكنيكواقع   در   .است  نياز آنانتغيير يا پيشرفت مراحل و رسيدن به نيازهاي         

 هـا   سـتاده اعتبـار   ه   درج و تعيين    يا خدمات  كالاهانظر در مورد     هاي مورد   ديدگاه تا است   دمنگاه مر 
الزامـات   هـا و آيا خواستهچنين است كه هاي اساسي  با توجه به بيان مسئله، سئوال    لذا   .دشومشخص  
 و  كدامند دمهاي اساسي مر  خواسته تأثير دارد؟ ن  سكسازي م  وه انب هاي كيفي    ويژگي  در دمكيفي مر 

ابـل طـرح    فرضـيه ق   در اين راستا اين      شوند؟بندي مي  مقايسه با يكديگر چگونه اولويت     كدام در  هر
هاي خواسته كه    نيست دمها و نيازهاي مر    سازي، متناسب با خواسته    هاي كيفي انبوه    ويژگياست كه   
هـاي كيفـي بـه كـار رفتـه در           خصوصـيات و ويژگـي     ومستقل   ن متغير  به عنوا  دم از مسكن  كيفي مر 

 . باشد مي به عنوان متغير وابسته مسكنبخش 
در  و خانـه كيفيـت       ردمداي م نباشد كه     حوزه مديريت كيفيت مي    ،قلمرو موضوعي اين بررسي   

 و حومـه تبريز محدوده جغرافيايي اين تحقيق شهر . آيد  به شمار ميQFD مراحلترين از اساسيآن  
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 و نمونـه مـوردي آن       مسـكن سـازان     انبـوه  ،هـاي مسـكن     متقاضيان و مراجعين به آژانس     و حوزه آن  
هاي   سازان متفرقه و مهندسين شركت     هاي مسكوني، انبوه    سازي، سازندگان مجتمع    هاي خانه   شركت

ز البتـه عـدم همكـاري برخـي ا        .  بـوده اسـت     ميداني به صورت  1387  تا    86معتبر ساختماني از سال     
هاي انحرافي  به دليل ذهنيت شخصي و يا عدم            سازان مرتبط و برخي از ساكنان و ارايه پاسخ         مسكن

  .اند هاي مهم اين بررسي بوده اعتماد، از محدوديت
اي طراحـي و اجـراء      اساس الگوي ساخت واحدهاي مسكوني، كيفيت آن بايد به گونه          برچون  

 ، لذا  معماري داخلي، پاسخگوي نياز افراد نيز باشد       شود كه علاوه بر در نظر گرفتن فضاي شهري و         
 مسـائل فرهنگـي، اجتمـاعي، اقتصـادي و فنـي را جـدا از                ،نبايد هنگام طراحي واحدهاي مسـكوني     

  ).Malek, 2004; Pour Mohammadi, 2000(يكديگر در نظر گرفت 
بــر د بــا بررســي عوامــل مــؤثر وشــ مــي ســعي HOQ و QFD بــا مــدل بررســيدر ايــن بنــابراين 

 ،افزايش كيفيت  مداري پس از تعيين عوامل تأثيرگذار بر         دم با رويكرد مر   مسكن بخش   هاي  ولويتا
مندي را تا حد ممكن افزايش داد كه در ايـن راسـتا از روش اسـنادي                   ها رضايت   بتوان با رعايت آن   

ه نامـه نسـبت ب ـ     گيـري از مصـاحبه و پرسـش         اي جهت تدوين ادبيـات موضـوع و بـا بهـره           وكتابخانه
 جهـت   البتـه . گرديـد  اقـدام    مسـكن خريـد   انتخاب و   انگيزه افراد در    هاي مربوط به      دادهآوري    جمع

 از روش پيمايشي استفاده شد تا پـس از بـه دسـت آوردن           آنانها و نيازهاي ذهني       آگاهي از نگرش  
اي  هگيـري خوش ـ   چنين از نمونه    هم.  استفاده شود  spss ر از نرم افزا   ها  آزمون فرض براي  ،  ها خروجي
 آمـاره  Z2خطـاي قابـل قبـول،    d2  استفاده شد كـه در آن  n=[Z2δ2]/[d2]اي و از رابطه دو مرحله

 از فهرسـت خروجـي    نيـز نامـه   پايـايي پرسـش   براي.باشد انحراف معيار نمونه ميδ2 مورد استفاده و
تعـداد  گذاري در رابطه خطاي قابل قبـول، حجـم نمونـه بـه                با جاي  افزار مذكور استفاده شد كه     نرم

هـاي گـروه اول       ها، حجم نمونه بـراي سـئوال       هاي نمونه    محاسبه و به دليل پايين بودن واريانس       450
  وهـا اهميت خواسـته (هاي گروه دوم   و براي سئوال   320برابر با   ) مردمسازان از نظر     مسكنارزيابي  (

 كه پس از توزيع     مند  نظام  نمونه آمد كه از هر خوشه به صورت تصادفي         300 برابر با    )مردمنيازهاي  
 .آوري شد نامه مطمئن جمع  پرسش730نامه، جمعاً   پرسش900

 
 هاي تحقيق يافته

 دهـي  وزنبنـدي و       و طبقـه   دمآوري صداهاي مر    تدوين الگوي تحليلي، شناسايي و جمع     پس از   
يي توجه به نمونه آزمايشـي اوليـه، ضـريب پايـا            كه با  آنان از ديد    سازان مسكنارزيابي    و هاخواسته
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 منظـور ه  ب ـمحاسـبه و سـپس      % 86و بـراي گـروه دوم       % 76 كرونباخ   αهاي گروه اول با       براي سئوال 
، مـاري آ ه جامع ـ سـازان   سكنمسوي    از دمهاي كيفي مر   خواسته هاي فني مرتبط با   شناسايي مشخصه 

 فنـي از طـرف مهندسـين عنـوان و         هـاي   هاي كيفـي مشـتريان، مشخصـه      براي طراحي و رفع خواسته    
هـاي كيفـي و الزامـات فنـي و محاسـبه وزن مطلـق                 يح يعني تعيين ارتباط ميان خواسته     ضريب تصح 

بـين   هاي آماري توجه به فرضيه با .هاي مشتري و وزن مطلق مشخصات فني، محاسبه گرديد     خواسته
و ) Ho(داري وجود ندارد    رابطه معني  دمها و نيازهاي مطلوب مر      سازي و خواسته    الزامات كيفي انبوه  

داري وجـود     معنـي  هرابط ـ دممـر   مطلـوب  هـا و نيازهـاي    سـازي و خواسـته      امـات كيفـي انبـوه     بين الز 
ها و آماره آزمون، دو حالت به دست آمـده از             ها بر اساس نوع داده      ، آزمون مقايسه جفت   )H1(دارد

با  بدين صورت كه .سازي ارائه شد  مسكن با هم مقايسه و پيشنهادهاي بهبود كيفي       QFDSنرم افزار   
با توجه به اطلاعات حاصله كه به        هاخواسته ي شده، نيازها و   يهاي مختلف شناسا    ش ميان گروه  پيماي
 :استطرح قابل موارد زير  شود، ملاحظه مي) 1(خلاصه در جدول شماره  طور

هاي با اهميت بيشتر كه بالاترين حـد رضـايت            به خواسته بديهي است كه    : ها  نيازها و خواسته  ) 1
به عنوان نمونه اهميت مقاومت در برابر زلزلـه از          . ، بايد بيشتر توجه شود    كندمردم فراهم مي  را براي   

هـا ايـن    اعلام شده در حالي كـه بـه نظـر آن   )] 670×5)+(50×4)+(10×3[(÷]730= [90/4نظر مردم  
 .باشد مي)] 110×2)+(620×1[(÷ ]730=[15/1سازان داراي اهميتي به ميزان  مورد از ديد مسكن

 مسـكن تر فني با توجه به الگوهـاي طراحـي          ا از مهندسين دف   ها  اين برنامه : سازان مسكنبرنامه  ) 2
 و در مواردي كه برنامه گسترش وجود نداشت وضعيت فعلي جايگزين و بهترين حالـت بـا               علاماست

 .  در نظر گرفته شد5 عدد دمتوجه به رضايت مر
 ،)5/1( زيـاد  خريد در سه سـطح تـأثير        تصميم روي دممرهاي  خواستهثير  أت: ضريب تصحيح ) 3
 روينـه مقاومـت در برابـر زلزلـه          بـه عنـوان نمو    . بندي شـد    طبقه )1( كم ثيرأتو   )2/1( متوسط تأثير

  بـراي آن منظـور     5/1داشته كـه ضـريب تصـحيح          تأثير متوسط  %10زياد و     تأثير %90 خريد تصميم
 . گرديد

  سـازان بـر وضـعيت موجـود نشـان      مسـكن حاصـل قسـمت برنامـه     ناشي از   وزن  : نسبت بهبود ) 4
مقاومـت   به عنوان نمونه،     .كه در كدام موارد و به چه مقدار قرار است تغييرات انجام بگيرد            دهد    مي

 را دارد، پـس     5 اهميـت    سـازي   مسـكن  در برنامـه     15/1 اهميت   باسازان   مسكن از نظر    در برابر زلزله  
ــود آن  ــود5÷  15/1= 34/4نســبت بهب ــابي  حاصــل .   خواهــد ب ــه ارزي قســمت وضــعيت مطلــوب ب
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  مـردم  آل از نظـر      وضـعيت ايـده    يـا  وضـعيت مطلـوب     ميزان فاصـله تـا     هدهند نشاننيز  سازان   مسكن
 بـه عنـوان نمونـه       .گرفته شده اسـت    نظر درآن   براي   5 عدد،  طيف ليكرت  استفاده از  كه با باشد    مي

 5آل اهميـت      عيت مطلوب و ايده    در وض  15/1اهميت  با  سازان   مسكن از نظر    مقاومت در برابر زلزله   
 . خواهد بود 5÷ 15/1= 34/4بهينه آن  را دارد، پس نسبت بهبود

هاي كيفـي نسـبت بـه     پس از تعيين درجه اهميت ميزان بهبود، هر يك از خواسته   : وزن مطلق ) 5
 از حاصل ضرب اهميـت در    وها محاسبه     وضعيت كنوني ميزان اهميت مطلق هر يك از اين خواسته         

ها با توجه بـه   گر اهميت هر يك از خواسته       بيان  كه ديآ ميهبود در ضريب تصحيح به دست       نسبت ب 
 به عنوان نمونه وزن مطلـق  .  است ردمسازان و ميزان ايجاد انگيزه در خريد م        مسكنبرنامه و وضعيت    

 = 51/8 عـادل  م5/1 و نسبت بهبـود     2/1 و ضريب تصحيح     73/4اهميت  با    مردم از نظر  وجود انباري 
  برابـر بـا    5/2گرفتن نسبت بهبـود بهينـه آن يعنـي            با در نظر   آنوزن مطلق بهينه    و   73/4× 5/1× 2/1

 . خواهد شد73/4 ×5/2 ×2/1= 19/14
 اتـلاف نشـدن انـرژي        به عنوان نمونه   كهخلاصه اين كه با ادامه اين محاسبات، مشخص گرديد          

ولي از نظر اهميـت در نـزد        ) hون  بيشترين عدد ست  (، در اولويت اول     اهميت مطلق   از نظر  ندر مسك 
 به علـت بـالا بـودن تـأثير آن در             كه قرار دارد ) bعدد اولويت هشتم ستون     (مردم در اولويت هشتم     

اي براي طراحي در آينده و پـايين بـودن وضـعيت فعلـي آن، در اولويـت اول                     خريد و وجود برنامه   
 از نظـر اهميـت      اومت در برابر زلزله    مق نمونه بعدي اين كه   . گرفته است  برنامه گسترش كيفيت قرار   

اي جهـت  ، اولويت دوم را دارد كه به دليـل اهميـت آن در هنگـام خريـد و وجـود برنامـه                    مردمنزد  
 . در اولويت دوم قرارگرفته استنيز ارضاء اين خواسته، از لحاظ گسترش كيفيت 

، آمـاره     ه به فرضـيه   با توج   كه ها انتخاب  اساس نوع داده    بر بررسي اين   يها  جفت هآزمون مقايس 
 :باشدمورد نياز براي محاسبه اين آزمون به صورت زير مي
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توجه به  باكه  t = [d - o]/Sd از ست اعبارت dδ مجهول بودن فرض باو  t نوع از آزمونه آمار

 سـازي و  انبـوه  كيفـي  هـاي  بـين ويژگـي   اي ـكه آ اينپي بردن به براي spss افزار  نرم نتايج حاصله از
 t آزمـون ، بـا    دارد ناسبي وجـود  ت اختلاف نام  ،وضعيت مطلوب  هاي كيفي در   شدن خواسته ه  برآورد

 طـور ه ب ـ  m = 8/55 , SD = 6/82)وضـعيت فعلـي  ( روه اولگ ـميـانگين  ، نتيجه چنين شد كـه  نمونه دو
  .است مترك   M = 26/82 , SD = 6/51)وضعيت مطلوب( نگين گروه دومميا داري از         معني
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 ها در مسكن خواسته  نيازها و)1(جدول 

 
ارزيابي 

 سازان مسكن
  از نظر مردم

ي ها خواسته
 مردم

برنامه 
 سازان مسكن

ضريب 
 تصحيح

نسبت 
 بهبود

نسبت  
بهبود 
 بهينه

وزن 
 مطلق

وزن 
مطلق 
 بهينه

 a b c  d e f g h كدُ ستون
 c ÷ a  5 ÷ a e×d×b  f×d×b تأثير استعلام نامه پرسش نامه پرسش روش محاسبه

      5 تا 1از  اهميت اهميت ها در مسكن خواسته
 89/31 89/31 34/4 34/4 5/1 5 90/4 15/1 مقاومت در برابر زلزله
 5/34 5/34 5 5 5/1 5 6/4 1 اتلاف نشدن انرژي
 59/9 5/3 71/2 99/0 1 83/1 54/3 84/1 وجود پاركينگ
 19/14 51/8 5/2 5/1 2/1 3 73/4 2 وجود انباري
 9 2/7 2 6/1 1 4 5/4 5/2 وجود بالكن
 39/11 39/11 56/1 56/1 5/1 5 87/4 2/3 حجاب مسكن

 29/13 8/4 77/2 1 1 8/1 8/4 8/1 سامانه تأسيسات مناسب
سامانه اطلاع حريق 

 5/21 3/4 5 1 1 1 3/4 1 مناسب

 5/31 3/6 5 1 5/1 1 2/4 1 هويه مناسبسامانه ت
 98/9 96/7 27/2 81/1 1 4 4/4 2/2 سامانه گرمايشي مناسب
 76/14 85/8 05/2 23/1 5/1 3 8/4 43/2 سامانه  سرمايشي مناسب
 3/23 66/4 5 1 1 1 66/4 1 عدم نشت بخار حمام 
 13/13 83/7 38/2 42/1 2/1 3 6/4 1/2 كليد محافظ جان برق

سامانه ارتينگ داشتن 
 4/11 40/6 78/1 1 5/1 8/2 27/4 8/2 برق

 58/16 58/16 94/2 94/2 2/1 5 7/4 7/1 امكان تعويض سامانه برق
 97/23 97/23 33/3 33/3 5/1 5 8/4 5/1 وجود فضاي سبز
 17/15 67/6 32/2 02/1 5/1 2/2 36/4 15/2 قيمت مناسب 

 25/10 25/10 5/2 5/2 1 5 1/4 2 منطقه جغرافيايي مناسب
 64/20 37/5 84/3 1 2/1 3/1 48/4 3/1 تحويل سريع و بموقع

 5/23 7/4 5 1 1 1 7/4 1 معماري مناسب
 8/28 76/5 5 1 2/1 1 8/4 1 استحكام و دوام مصالح 
 20 4 5 1 1 1 4 1 امكان تعمير تأسيسات 

 76/9 5/4 17/2 1 1 3/2 5/4 3/2 پذيري معماري  انعطاف
 8/23 76/4 5 1 1 1 76/4 1 يي مناسبنور و روشنا

عدم نفوذ گرد و غبار و 
 3/23 66/4 5 1 1 1 66/4 1 صدا

سيستم برق و آب 
 16/7 16/7 92/1 92/1 1 5 73/3 6/2 اضطراري

 36/19 36/19 77/2 77/2 5/1 5 66/4 8/1 سيستم ايمني كامل
 96/10 48/5 2 1 2/1 5/2 57/4 5/2 ظاهر و نماي مناسب

  و محاسبات محققنامه و مصاحبه پرسش با سازان  و مسكن از مردماستخراج نظرخواهي: منبع
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 ،تر است  كوچك05/0از  )Sig = 0/02(اين كه هاي جفت با توجه به  آزمون همبستگي نمونه در
 گـروه همبسـتگي وجـود دارد و    كـه بـين دو   شـد  گرفتـه    تيجهن لذا .است  Hoهفرضي  ردهدهند نشان

  .باشد  مي54/0با   برابرميزان همبستگي
انحراف معيار تفاضـل     و -26/7ها برابر با     ميانگين تفاضل ميانگين  ،  هاي جفتي   نمونه tآزمون   در
  باشـد   مـي  55/1هـا برابـر بـا        تفاضـل ميـانگين    اسـتاندارد  خطـاي  باشـد و   مـي  20/7ها برابر با     ميانگين

 -44/10  و -08/4معـه در فاصـله      هـاي جا     ميـانگين  تـوان گفـت كـه تفاضـل        اطمينان مـي  % 95 با   كه
 .باشد مي

 و بـه دليـل ايـن كـه         نمـود   رد t اسـاس آزمـون    توان بـر   مي را دهد فرض صفر   فهرست نشان مي  
دار        هـاي جامعـه معنـي      اخـتلاف بـين ميـانگين       پـس  باشـد   مي 05/0 از كمتر) t) =0.000 Sigآزمون  

 ن دراسـاز  مسـكن عنـي  ي شـود،  مـي  رد  Ho،مينـان اط% 99 بـا   و -33/4  برابـر t چنـين بـا   مه. باشد      مي
 .نيازهاي واقعي مشتريان توجهي ندارند ها وخواسته هاي گسترش كيفيت خود بر برنامه
 

 يجانت
ايـن   يـك از   هـر ، تحقـق    مـردم هـاي    خواسـته  يـك از   اهميت هر  ازحاصله  توجه به اطلاعات     با

 . ندمشخص شد) 2(است كه به شرح جدول شماره مهم  كه ها خواسته
 اولاولويت   در دم مر هترين خواست   مهم شود حجاب مسكن    طور كه در جدول ملاحظه مي       همان

بيسـت و يكـم     اولويـت    در مطلـوب  QFD هبرنام  در لي ششم و  اولويت درسازان   مسكنه  برنام درو  
 اولويـت  درسـازان    مسـكن ه  برنامو   دم مر هترين خواست  مهم مقاومت در برابر زلزله   . گرفته است  قرار

 در  را  تأسيسـات مناسـب    سـامانه  دممر.  است گرفته قرار چهارم اولويت در QFD هبرنام درولي   ولا
  از نظـر    اسـتحكام و دوام مصـالح بكـار رفتـه          ، بيستم اولويت آن را در     سازان مسكن  سوم اما  اولويت

 گرفتـه  قـرار   هفـدهم  اولويـت در   سازان در حالي كه اين عامل از نظر مسكن         ششم اولويت در   دممر
بنـدي اخـتلاف زيـادي         در اولويـت   سـازان  و مسـكن   دممـر   در مورد عواملي كه بين     چنين  هم. است

 :توان به موارد زير اشاره نمود وجود دارد مي
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 QFD و سازان  مسكن ومردم يهابندي خواسته  اولويت)2(جدول 
 QFD مردم يها خواسته سازان  مسكنيهاخواسته  

c b a اولويت 
 1 حجاب مسكن اتلاف نشدن انرژي اتلاف نشدن انرژي

 2 مقاومت در برابر زلزله مقاومت در برابر زلزله سيستم تهويه مناسب
 3 سيستم تأسيسات مناسب وجود فضاي سبز استحكام و دوام مصالح بكار رفته

 4 سيستم  سرمايشي مناسب سيستم ايمني كامل مقاومت در برابر زلزله
 5 وجود فضاي سبز تم برقامكان تعويض سيس وجود فضاي سبز

 6 استحكام و دوام مصالح بكار رفته حجاب مسكن نور و روشنايي مناسب
 7 نور و روشنايي مناسب منطقه جغرافيايي مناسب معماري مناسب

 8  وجود انباري سيستم  سرمايشي مناسب ها عدم نشت بخار حمام به اتاق
 9 تعويض سيستم برقامكان  وجود انباري عدم نفوذ گرد و غبار و صدا
 10 معماري مناسب سيستم گرمايشي مناسب سيستم اطلاع حريق مناسب

 11 ها عدم نشت بخار حمام به اتاق داشتن كليد محافظ جان مربوط به برق تحويل سريع و بموقع
 12 عدم نفوذ گرد و غبار و صدا وجود بالكن امكان تعمير و يا تعويض تأسيسات

 13 سيستم ايمني كامل ستم برق و آب اضطراريسي سيستم ايمني كامل
 14 اتلاف نشدن انرژي قيمت مناسب امكان تعويض سيستم برق

 15 داشتن كليد محافظ جان مربوط به برق داشتن سيستم ارتينگ برق قيمت مناسب
 16 ظاهر و نماي مناسب سيستم تهويه مناسب سيستم  سرمايشي مناسب

 17 وجود بالكن مصالح بكار رفتهاستحكام و دوام  وجود انباري
 18 پذيري معماري انعطاف ظاهر و نماي مناسب سيستم تأسيسات مناسب

 19 تحويل سريع و بموقع تحويل سريع و بموقع داشتن كليد محافظ جان مربوط به برق
 20 سيستم گرمايشي مناسب سيستم تأسيسات مناسب داشتن سيستم ارتينگ برق

 21 قيمت مناسب ايي مناسبنور و روشن حجاب مسكن
 22 سيستم اطلاع حريق مناسب معماري مناسب ظاهر و نماي مناسب

 23 داشتن سيستم ارتينگ برق ها عدم نشت بخار حمام به اتاق منطقه جغرافيايي مناسب
 24 سيستم تهويه مناسب عدم نفوذ گرد و غبار و صدا سيستم گرمايشي مناسب

 25 منطقه جغرافيايي مناسب پذيري معماري انعطاف پذيري معماري انعطاف
 26 امكان تعمير و يا تعويض تأسيسات سيستم اطلاع حريق مناسب وجود پاركينگ
 27 سيستم برق و آب اضطراري امكان تعمير و يا تعويض تأسيسات وجود بالكن

 28 وجود پاركينگ وجود پاركينگ سيستم برق و آب اضطراري
 و محاسبات محقق QFD و برنامه 1، جدول سازان  و مسكنز مردم انظرخواهياستخراج : منبع

 
بيست  اولويت در سازان از نظر مسكن    هفتم ولي  اولويت  در دممر  از نظر  نور و روشنايي مناسب   

بيسـت و    اولويـت  در سـازان  از نظر مسـكن     دهم اما  اولويت  در دممر از نظر معماري مناسب   و يكم،   
از نظــر  در حــالي كـه   يـازدهم اولويــت  دردممـر  از نظــرهـا   دوم، عـدم نشــت بخـار حمــام بـه اتــاق   

 اولويـت   در دممـر  از نظـر  سـوم، عـدم نفـوذ گـرد و غبـار و صـدا               بيست و    اولويت در سازان مسكن
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 دم در  مـر  انـرژي از نظـر    چهارم، اتلاف نشـدن     بيست و    اولويت در سازان از نظر مسكن   اما دوازدهم
 دم در  مـر  گرمايشي مناسب از نظر    سامانه اول،    اولويت رسازان د    چهاردهم اما از نظر مسكن     اولويت
 دم در  مـر  جغرافيايي مناسـب از نظـر      دهم، منطقه     اولويت سازان در    بيستم ولي از نظر مسكن     اولويت
  برق و آب اضطراري از نظـر سامانه هفتم، اولويت سازان در   بيست و پنجم اما از نظر مسكن       اولويت

 سيزدهم قـرار دارد كـه        اولويت  در سازان  الي كه از نظر مسكن     در ح   بيست و هفتم    اولويت دم در مر
 .  جاي تأمل دارد

به عبارتي به غير از چند عامل از قبيل مقاومت در برابر زلزله، وجود انباري، وجود فضاي سـبز،                   
ــاي  ــاهر و نم ــگ،  ظ ــع و وجــود پاركين ــريع و بموق ــل س ــوارد اخــتلاف مناســب، تحوي ــه م   در بقي

 به سـهم   QFDشود كه در اين راستا برنامه ملاحظه مي سازان و مسكن دممر بينبندي زيادي  اولويت
توانسته ايفاي نقش نموده و در واقع براي كاهش ايـن             ) 2(خود در ستون سمت چپ جدول شماره        

بدين مفهوم كه در بخش . بندي كند هاي كليدي كيفي را در مورد مسكن اولويت     اختلاف، خواسته 
  قـرار گيـرد تـا   سـازان  و مسـكن  دممـر  يدي كيفي بدين صـورت مـدنظر     عوامل كل  مسكن بهتر است  

        .     اختلافات و سوء تفاهمات آنان به حداقل ممكن كاهش يابد
 

 اتپيشنهاد
هـر   ،دم و نيازهـاي مـر     آوري  فـن به دليل تغييـر مـداوم       و   يا خدمات    كالاهادوره عمر    توجه به    با

 نادرسـت يا  دست دادن مشتريان به علت خدمات ضعيف و ازاز طرفي . ارندبيني د پيشكدام نياز به  
 . ست يا خدمات ا از عواملي مانند كيفيت كالاها ناشيبيشتر

 بـه  آنـان  واقعـي  نيازهـاي  تبـديل  دم و مـر نـداي  نشنيدبا گسترش عملكرد كيفي در اين راستا 

پردازد تـا   مي  ها تهخواس و نيازها به پاسخگويي به، يافته ساختار يروش با خدمت يا كالا هاي ويژگي
 . شود موفق خودمشتريان هاي خواسته و نيازها برآوردي بتواند با سازمانهر 

 به مـديران و     QFDاستفاده از   توان پيشنهاد نمود كه        مي رسد بر اساس اين بررسي       لذا به نظر مي   
 ه باشـند و   تا درك روشني از ابتداي فرآيند طراحي تـا انتهـا داشـت            خواهد داد    اجازه    آن اعضاي تيم 

هاي مشتريان     بسيار نزديك به نيازها و خواسته       را QFDخروجي حاصل از فرآيند طراحي به كمك        
به عبـارتي   .  به حداقل ممكن برسد     در مورد مسكن   مهندسيتغييرات  نارضايتي و    در نتيجه  تا بنمايند
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 . ارضاء شودترين نيازهاي مشتريان از آن  كه مهميابد ميبهبود  زماني  كالا يا خدمت كيفيت
روشـي  ،  QFD در اين رابطه ،دونش ميتر  پيچيدهبه تدريج ها   سازمان  كه در جهان متغير امروزي   

 يــا خــدمت اعــم از طراحــي، توســعه، كــالااســت كــه نيازهــاي مشــتريان را در سراســر دوره عمــر 
 و  شـده  گيري روزافـزون    براي تصميم آن  استفاده از    كه   نظامي،  گيرد ريزي و عمليات بكار مي      طرح

عصر حاضر مشتري به عنوان علـت وجـودي و ادامـه حيـات     از طرفي در . ضرورت پيدا كرده است  
ه ردپيـدا ك ـ اهميت خاصـي  هاي توليد كننده مسكن نيز از آن مستثني نيستند،          كه سازمان سازمان  هر  

  تناسب عرضه و تقاضا، زمـان ،كيفيتء، هاي كارآمد براي بقا    يمش ضايت از خط  رجلب  زيرا  . است
بيشـترين تـأثير را دارد و در ايـن          انتظار، نحوه تعامل، مطلوبيت مكاني و قيمت بر رضايت مشـتريان            

  .باشد هاي مشتريان مي  ، در پاسخگويي به خواستهQFDراستا قدم اول موفقيت در اجراي سيستم 
ســازي چنــين روشــي در آينــده، ارتباطــات بــين  تــوان اميــدوار بــود كــه بــا پيــاده بنــابر ايــن مــي

يابد كه در واقـع از عمـده نتـايج ايـن ارتبـاط،        ها و انتظارات مردم توسعه مي       سازان و خواسته    مسكن
 يـا   كـالا مشخصـات    براي حصول اطمينـان از تكـوين         مند  نظام روشي. حفظ و جذب مشتريان است    

تقاضـاهاي   كنتـرل برخاسـته از     هـا و   روش،   فرآينـد  ، تجهيـزات  هتوسع چنين انتخاب و   هم  و خدمت
 با توجه به اطلاعات حاصـله از        سازان مسكنو  مردم   يهاخواستهكه در اين بررسي      بازار ان و مشتري

بـراي رســيدن   بر اين اساس    .اند  شده بندي  اولويت )2( خلاصه در جدول شماره      ر به طو  ،وزن مطلق 
 در بقيـه مـوارد   ،كليدي مسـكن به غير از چند عامل چون ، دمبه بهترين وضعيت و رضايت كامل مر  

 در  شود كـه    پيشنهاد مي  شود، لذا   ملاحظه مي  سازان و مسكن  دممر بينبندي زيادي     اولويت تلافاخ
هاي كليدي كيفي در مورد مسكن، بهتـر   خواسته بندي اولويت   به عنوان QFDاين راستا طبق برنامه

  قـرار گيـرد تـا   سـازان  و مسـكن  دممـر  اين عوامل به ترتيب اعلام شـده مـورد توجـه و مـدنظر      است
 توليد مسـكن  راهبرديهاي  سازان نيز برنامه   چنين مسكن   هم. ختلافات به حداقل ممكن كاهش يابد     ا

هاي كليدي كيفي زيـر را        ي مطرح شده در برنامه مذكور تدوين نموده و خواسته         هارا روي خواسته  
 : قرار دهند در مورد مسكن در اولويت

 .ام و دوام مصالح بكار رفتهاتلاف نشدن انرژي، مقاومت در برابر زلزله، استحك) 1
 . تهويه مناسب، وجود فضاي سبز، نور و روشنايي مناسبسامانه) 2
 .ها، عدم نفوذ گرد و غبار و صدا معماري مناسب، عدم نشت بخار حمام به اتاق) 3
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 . اطلاع حريق مناسب، تحويل سريع و بموقعسامانه) 4
 . ايمني كاملسامانه برق، سامانهامكان تعمير و يا تعويض تأسيسات و ) 5
 .قيمت مناسب) 6
 . سرمايشي و تأسيسات مناسب، وجود انباريسامانه) 7
 . ارتينگ برقسامانهداشتن كليد محافظ جان و ) 8
 . گرمايشي مناسبسامانهحجاب مسكن، ظاهر و نما، منطقه جغرافيايي و ) 9

 .ضطراري برق و آب اسامانهبالكن، ، پذيري معماري، وجود پاركينگ انعطاف) 10
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