
مهندسي ارزش
(VALUE ENGINEERING) 

مهندس محمد رحمانیان کوشکی، کارشناس صنایع، وزارت صنایع و معادن 
مهندس احسن محبوب، مهندس مکانیک، شرکت مهندسی پرآور

 : ارزش كالا / خدمت

مورد بررسي قرار "ارزش "لازم است تا مفهوم  پيش از پاسخ به اين سوال كه مهندسي ارزش چيست ؟

نيز ضروري به نظر "كاركرد  "كاركرد تعريف مي شود لذا تشريح مفهوم  بگيرد . نظر به اينكه در ارتباط با

كالا/ خدمت ، متناسب با توجهي كه مردم به آن نشان مي دهند و مقدار بهايي كه براي مي رسد . ارزش

بايد از ديگاه مشتري ندگان هموارهدستيابي به آن مي پردازند ، تعيين مي شود . به عبارت ديگر ، توليد كن

كاركردهاي مورد نياز خود (  در مورد ارزش توليدات خود قضاوت كنند . هنگامي كه مشتري بتواند

ممكن بخرد ، بيشترين احساس رضايت را كاركردهاي محصول خريداري شده ) را به پايين ترين قيمت

ري شده لياقت وجه پرداخت شده را داشتهخريدا خواهد داشت، اين در حالي است كه محصول / خدمت

 .باشد



 V  شاخص ارزش :

 F  ارزش كاركرد هاي مورد نياز :

 :C   هزينه كل ( پرداخت واقعي ( 

  V=F/C است.: شاخص ارزش ،يك عدد بدون بعد

دهنده ارزش خوبي است و شاخص كوچكتر از يك معمولا وقتي شاخص ارزش بزرگتر از يك باشد . نشان

نيازمند توجه و بهبود مي باشد. كاركرد: كاركرد آن چيزي است كه يفه يا قطعه اي را نشان مي دهد كهوظ

انتظار داريم . كاركردهاي محصول/ خدمت مي تواند در دو دسته كاركرد هاي از يك محصول / خدمت

 .كاركردهاي فرعي مورد توجه قرار گيرد اساسي و

 1-  :(پايه) ارضا كند. ست كه بايد انجام شود تا نياز مصرف كننده راچيزي ا كاركرد اساسي

تعيين يك كاركرد اساسي ، مهمترين دليل وجود محصول مي باشد . يك سوال خوب براي

هنوز هدف اگر اين كاركرد را از محصول بگيريم آيا "كاركرد اساسي ، عبارتست از اينكه : 

  " محصول برآورده مي شود ؟

 2-  :ركرد هايي كه باعث جذب مشتري به محصول / خدمت مي شوند ، وليكا كاركرد فرعي

و از آنها در زمره كاركردهاي اصلي قرار نمي گيرند. اين كاركردها فراتر از كارهاي اساسي بوده

كاركرد هاي فرعي پشتيباني مي كنند . راحتي ، قابليت اطمينان و جذابيت (زيبايي ) از جمله

 . مي رونديك محصول / خدمت به شمار 



 

 
دلخواه هستند ، ولي در برخي مواقع وجود آن كاركرد در  در اكثر مواقع ، برخي از اين كاركردها مطلوب و 

داراي ارزش زيادي نيست . اين كاركردها بهترين انتخاب ها براي حذف  محصول / خدمت در نزد مشتري

تعيين كاركردهاي مورد نياز يك  يافتن مي باشند . هدف مهندسي ارزش در درجه اول شدن و يا بهبود

نحو  خدمت است و در مرحله بعد تعيين اينكه چه چيزي مي تواند آن كاركرد را به بهترين / محصول

خلاق و سازمان  تحليل ارزش يك روش "در اين مورد چنين مي گويد :  "لارنس دي مايلز  "انجام دهد. 

نه كيفيت يا كارايي يا طول  ست . هزينه هايي كهيافته است كه هدفش شناسايي هزينه هاي غير ضروري ا

  . "مورد علاقه مشتري هستند عمر محصول را افزايش مي دهند ، نه به چشم مي آيند و نه

است كه : مهندسي ارزش مجموعه  بدين صورت (SAVE) انجمن مهندسي ارزش آمريكاتعريف 

ك محصول /خدمت و توليد (انجام ) آن كاركرد ي تكنيك هاي نظام مند و كاربردي است كه براي تشخيص

ظام مند و كاربردي است كه مهندسي ارزش مجموعه تكنيك هاي ن".كاركرد ها با حداقل هزينه مي باشد

 ".محصول / خدمت و توليد آن كاركردها با حداقل هزينه مي باشد براي تشخيص كاركرد يك

ن فعاليتهاي توليد يك كالا ، ارزش تعيي مهندسي ارزش، فني براي "آمده است:  فرهنگ مديريتدر 

.  "هزينه را در بر داشته باشد فعاليتهاييي است كه كمترين گذاري براي آن فعاليتها و سرانجام تعيين

رويكرد سيستمي و مبتني بر كاركرد است كه هر مرحله اي از خلق ايده  نابراين مهندسي ارزش يكب

و بازاريابي آن را ارزيابي مي كند تا تمام كاركردهاي  ها ، عمليات ساخت محصول طراحي مواد و فرآيند

بايد توجه  . با آن در حداقل هزينه مناسب انجام گيرد . اين روش ، دامنه وسيعي را در بر مي گيرد مرتبط

نبايد مهندسي ارزش را با  " : داشت كه تاكيد مهندسي ارزش فقط بر روي كاهش هزينه نيست ، بنابراين

روش ، روش بسيار جامعي است كه بر  سنتي كاهش هزينه ، اشتباه گرفت؛ زيرا اين روش هاي مدرن يا



 

 
دنبال بهبود در ارزش ، بدون قرباني كردن كيفيت يا اعتبار  پايه تحليل وظيفه ( كاركرد ) بنا شده است و به

   ."يا طول عمر محصول است

   : ند مهندسي ارزشيفرآ

  : داراي چند مرحله مي باشد ده و هر فازفرايند مهندسي ارزش به پنج فاز تقسيم ش

، تعيين تيم مهندسي ارزش ، تعريف ماموريت تحقيق ،  شامل سازماندهي ، انتخاب پروژه :فاز مبدا -1 

   مستند سازي محصول مي باشدتعريف و 

 كاركرد) ، تحليل كاركرد (وظيفه) عبارتست از تكنيك هاي تحليل كيفي ارزش (تحليل :فاز اطلاعات -2

روشني از كاركرد را بيان مي كند. در اين مرحله محصول و كليه اجزايش  تعريفي كه معناي ساختاري و

ها نيز بيش  كاركرد هايشان ( اهدافشان) مورد مطالعه قرار مي گيرند . در رابطه با انواع كاركرد براي تعيين

  :از اين بحث گرديد . قوانين تشريح كاركرد ها به صورت ذيل مي باشد

 1- بايد تعيين كننده انتظار مصرف كننده يا مشتري از محصول يا سرويس باشد      

 2- چه  " يك فعل و يك اسم براي تشريح كاركرد به كار برده مي شود. فعل براي جواب سوال

  . به كار مي رود "چه چيزي را ؟ "و اسم براي پاسخ به  "مي كند ؟ 

 3-  خود  ... مستقيم مثل تهيه مي شود و مجهز مي شود واز بكار بردن افعال مجهول و يا غير

  . داري مي گردد. زيرا اطلاعات كمي در اختيار قرار مي دهند

 4- كردن،  از به كار بردن كلماتي مانند بهبود دادن ، حداقل (حداكثر) كردن و جلوگيري

 د  جلوگيري مي شو



 

 
 5- ي شودترجيحا از تركيبات دو حرفي براي بيان كاركرد استفاده م.  

 نگهداشتن مايع : الف ) لامپ : انتشار نور ب) فنجان مثال : 

مي باشد ؟ و آيا اين دليل  يعني دليل استفاده و به كارگيري هر محصول / خدمت چه تحليل اجبار: -

   هنوز هم معتبر است ؟

تعيين شود.  پس از تكميل تحليل كاركرد بايد هزينه كاركردها و ارزش و اهميت آنها تحليل كمي ارزش:

   : هزينه ها دو نوع هستند

 ( هزينه هاي واقعي يا سخت مانند هزينه مواد و نيروي انساني الف  

 (در  هزينه هاي ذهني يا نرم مانند سختي كار و ريسك شكست. وقتيكه هزينه هاي واقعي ب

   . دسترس نباشند از هزينه هاي نرم استفاده مي شود

  ارزش عنصر فعلي و جايگزين آن اندازه گيري :تكنيك هاي اندازه گيري ارزش  -

، فاز بهبود ارزش مي باشد كه از طريق به كارگيري تكنيك  اين فاز در واقع فاز نو آوري (تغيير): -3

قطعات و اولين قدم جهت باز طراحي فرآيند در اين فاز صورت مي گيرد.  هاي خلاق و ذهني ، طراحي

  : هاي فرعي كم ارزش و پاسخ به سوالات ذيل مي باشد،تغيير يا حذف كاركرد هدف اين فاز

 ( چه عنصري مي تواند اين كار را انجام دهد ؟ الف  



 

 
 (هنوز  چگونه مي توانيم كاركردهاي فرعي را حذف نماييم در حالي كه كاركردهاي اساسي ب

  اجرا مي شوند ؟

 ز طوفان فكري ، فن گروه اسميزمينه مي توان ا از تكنيك هاي مورد استفاده ( توصيه شده ) در اين 

(NGT) مهندسي ارزش روش و دلفي نام برد كه بنيانگذاران NGT را توصيه مي كنند .  

 :فاز ارزش يابي -4

 -  تحليل كيفي ارزش  

  - تحليل كمي ارزش  

    فاز اجرا -5 

   : حوزه هاي كاربردي مهندسي ارزش  

گرفته شد و توسعه يافت . ولي در سالهاي اخير ،  اردر آغاز ، اين روش فقط در محيطهاي سخت افزاري بك 

غير سخت افزاري نيز بكار مي رود . مهندسي ارزش در حوزه  اين روش در بسياري از محيطهاي جديد و

محصولات/خدمت گوناگون قابل استفاده است ( به عنوان مثال مي توان كاركرد  هاي مختلف و در ارتباط با

دوره  يستم ، محصول ، نوع تجهيزات، خدمات ، تسهيلات ،ساختمان سازي ،برنامه ، پروژه ، س هاي يك

را از طريق  ... آموزشي ، مديريت سيستم ها و روش ها ، تحليل خريد ، تخصيص منابع ، بازاريابي و

ارزش را مي توان در همه جا به  مهندسي ارزش مورد تجزيه و تحليل قرار داد) . بنابراين روش مهندسي

  .ذهنيت كاربران ، محدود مي گردد ولي دامنه كاربرد اين روش معمولا توسط كار برد ؛



 

 
  : ضرورت پرداختن به مهندسي ارزش 

بر شناخت آنها از نياز مشتريان ( مصرف كنندگان ) و  وفقيت سازمان ها در يك بازار رقابتيم اصولا درجه 

لات / خدمت بايد رضايت مشتري را جلب نياز استوار است . عرضه محصو تلاش در جهت برآورده كردن اين

به بازار و رقابت را داشته و از كيفيت مطلوب و قيمت مناسب برخوردار باشد .  كرده و قابليت عرضه

اقتصادي و  حفظ زمان توليد ، تحويل به موقع ، انجام خدمات پس از فروش و رعايت كامل قوانين همچنين

بازار رقابتي هستند .  راي موفقيت بيشتر به خصوص در يكزيست محيطي نيز از شرايط اصلي موسسات ب

منايع روبرو هستند . بنابراين هر موسسه اي  سازمان ها براي پاسخگويي به نياز مشتريان خود با محدوديت

كاهش دهنده هزينه ) را به كمك مهندسي ارزش شناسايي  ( مي تواند فرايند و روشهاي مقرون به صرفه

خواست مشتريان را با صرف حداقل هزينه محقق سازد . به طور كلي مهندسي  تامين كرده و از اين طريق

    : يك ابزار مديريتي مي تواند منجر به نتايج ذيل شود ارزش به عنوان

 1- پايين آوردن هزينه توليد  

 2- به حداقل رساندن پيچيدگي هاي توليد  

 3- كم كردن زمان توليد  

 4- قيتهااستفاده از انديشه ها و خلا  

 5- تامين كامل نيازهاي مشتري و افزايش رضايت آنها  

 6- افزايش رضايت و انگيزه همكاران به واسطه افزايش سطح عملكرد آنها  

 7- بهينه كردن فرايند هاي كاري  

 8- كاهش مخارج سرمايه گذاري  



 

 
 9-  ارتقاء يا ثبات كيفيت ( نه كاهش هزينه به قيمت كاهش كيفيت  ( 

 10-  سهم بازار و حصول اطمينان براي سود آوريافزايش  

 11- افزايش توان رقابت در بازار. 

   :اصول مهندسي ارزش 

   : از مهندسي ارزش داراي سه جنبه مهم مي باشد كه عبارتند 

 1- استفاده از تيم هاي چندكاره  

 2- وجهي ت روش سيستماتيك ارزيابي ارزش و كاركرد محصول: ارزش كالايا خدمت ، متناسب با

، تعيين مي  كه مردم به آن نشان مي دهند و مقدار بهايي كه براي دستيابي به آن مي پردازند

مي تواند در دو دسته  شود. كاركرد نيز آن چيزي است كه از يك كالا يا خدمت انتظار داريم ، كه

  .كاركردهاي اساسي و كاركردهاي فرعي مورد توجه قرار گيرد

 3- زي محصولتمركز بر روي ساده سا   

مهندسي ارزش اولويتي براي عنصر  "است :  ارنست بوي رئيس انجمن مهندسين ارزش آمريكا معتقد

كردن . آن تعدادي روش يا تكنيك را به منظور به كار  خاصي قايل نيست بلكه فقط روش است براي فكر

   . " مي گيرد گيري در مراحل عمل خود به خدمت

كليدي است كه به دنبال كسب اهداف طرح كار  ف ، تكنيك ها و سوالاتاصول مهندسي ارزش شامل وظاي

مي باشد ، به طوري كه مي تواند  "دستيابي به طراحي عالي  " مهندسي ارزش استفاده شده و هدف آن



 

 
كار گرفته شود . اين اصول از نظر تصميم گيري و حل مساله داراي اهميت  توسط هر فرد يا سازماني به

   : شامل موارد ذيل مي باشد وويژه اي بوده 

 1- از كار تيمي استفاده كنيد ؛  

 2- بر موانع غلبه كنيد ؛  

 3- روابط انساني خوبي داشته باشيد ؛  

 4- شنونده خوبي باشيد ؛  

 5- از سوالات كليدي استفاده كنيد ؛  

 6- از چك ليست استفاده كنيد ؛  

 7- همه چيز را ثبت كنيد ؛  

 8- خوب قضاوت كنيد ؛  

 9- داراي تفكر بهبود كيفيت (QI) باشيد. 

استفاده قرار مي گيرد بايد داراي دو  بنابراين موضوعي كه براي مطالعه آن، مهندسي ارزش مورد 

  خصوصيت باشد

 (آن ارزشمند  داراي هزينه بالا باشد تا امكان صرفه جويي به اندازه اي شود كه مطالعه روي الف

  .گردد

 ( جايگزين ، توجيه  يا عملكرد ضعيف باشد تا بتواند براي بررسي روش هايداراي ارزش پايين  ب

  .پذير گردد



 

 
تفاوت مهندسي ارزش با ساير روش ها ممكن است باعث شود افرادي كه دانش كافي در زمينه مهندسي  

نها هزينه بدانند كه اين امر به علت عدم شناخت آ ارزش ندارند ، اين روش را مانند ساير روش هاي كاهش

   . افتد نمي باشد اتفاق مي VE از آنچه كه

  

استوار است و از ميان تكنيك هاي زياد مورد  اساس و پايه مهندسي ارزش بر تجزيه و تحليل كاركرد 

جهت تجزيه و تحليل كاركرد از طريق به كار گيري تكنيك  VE استفاده جهت حل مسايل ، فقط رويكرد

اين علت از ساير تكنيك هاي كاهش هزينه متمايز است .  و به هاي تفكر خلاق شناخته شده است

ماهيت آن متوجه مي شويم كه آن با هدف ساده كاهش هزينه هاي  و VE همچنين از طريق تعريف

و قادر به استفاده از پتانسيل هاي خلاق و بيكار افتاده انسان جهت حل مساله  موجود ، فاصله زيادي دارد

 ر روي صرفه جويي پولي متمركز هستند اما مهندسي ارزش بدين گونهتكنيك هاي ديگر ب . مي باشد

صورت خودكار  عمل نمي كند بلكه زماني كه كاركرد ها مورد بررسي قرار مي گيرند ، صرفه جويي پولي به

   . و در حداكثر ميزان انجام مي گيرد

داشت و تاكيد آنها به براي كاهش هزينه وجود  پيش از به كارگيري مهندسي ارزش ، روش هاي ديگري 

امر باعث توليد محصولاتي با كيفيت مي گرديد؛ بنابراين در  روي هزينه مواد و نيروي كار بود كه اين

مورد استفاده قرار مي گرفتند ، اما مهندسي ارزش هيچ گاه به دنبال چنين  سيستم هاي صنعتي و دفاعي

 ه به روي نقشه قطعه توجه و تمركز دارند و بهباشد . در تمامي روش هاي سنتي كاهش هزين راه حلي نمي

و خدمات را  جاي كار كرد ، خود قطعه را ارزيابي مي كنند ، در صورتي كه مهندسي ارزش ، طراحي قطعه

ترين هزينه ممكن انجام مي  به طور كامل نمي پذيرد و طراحي مجدد را بر اساس انجام وظايف در پايين

   . دهد



 

 
ايجاد انگيزه مي نمايد . اين روش با ساير روش  ت بروز خلاقيت در پرسنل ،رويكرد مهندسي ارزش جه 

مبارزه مي  "عادت"و  "زمان "كه با دو عامل كاهش ارزش يعني  هاي كاهش هزينه متفاوت مي باشد ، چرا

ريشه ايجاد ارزش كاركردي پايين مي باشند كه مي توان با تكنيك هاي  –عادت  زمان و –كند . اين عامل 

در صنعت ،  مهندسي ارزش بر آنها غلبه نمود . براي مثال ، اغلب فشار زماني وجود دارد و هيچ كس لاقخ

تا جايي كه امكان دارد سريع  زمان كافي براي انجام تمام پروژه هاي مهم خود ندارد و لازم است كارها را

ي با ارزش بهتر كار وجود ندارد . به عقب و طراح تر انجام داد . در كارهاي اضطراري ، زماني براي بازگشت

شود كه كارها را به موقع انجام دهند و بندرت از آنها خواسته مي شود  در بيشتر موارد از افراد خواسته مي

طرح  فرايند جديد توليدي يا مواد جايگزين نظر دهند و خيلي كمتر از آنان در مورد پيشنهاد كه بر روي

زماني و عدم  ي بي شماري از طراحي هاي ضعيف به علت محدوديتديگر نظر خواهي مي گردد. مثال ها

چنانچه اين محصولات بر  موشكافي وجود دارد كه لازم است محصول يا خدمت مجددا طراحي گردد ولي

   . دوباره كاري ها احتياجي نداشتيم ارزش طراحي شده بودند ، ديگر به اين –اساس ارتباط كاركرد 

بالا مي باشد . هميشه به دست آوردن ايده  دومين دشمن ارزش كاركردي عادت ( گاوهاي مقدس ) ، 

روي مورد جديد است و مردم همواره با تغيير مخالف هستند ،  قديمي از گذشته ، ساده تر از كار كردن به

 تا هزينه هاي بالا و ارزش هاي پايين توليدي تغيير يابند كه در مهندسي ارزش اما بايد تغيير اعمال گردد

باشد ،  نيز مقابله مي گردد. در روش سنتي تفكر ، تمركز و توجه ، صرفاً بر روي كاهش هزينه مي با عادت

تفكر مهندسي ارزش  بدون اينكه به بهبود ارزش كاركرد هاي محصول يا خدمت توجهي گردد، كه با روش

محصولات و خدمات را بهبود  يكديگر تفاوت بنيادي دارد . مهندسي ارزش با دستيابي به اين دو ، به همراه

كم كردن هزينه ها به تنهايي مد نظر نيست ، بلكه  مي دهد . به عبارت ديگر ، در ديدگاه مهندسي ارزش،

محصول يا خدمت با توجه دقيق به كاركردهاي آن مي باشد. از  يك تلاش كلي در جهت افزايش ارزش



 

 
رباني كردن كاركردهاي مورد نياز و در نهايت كاهش هزينه اي كه مترادف با ق نقطه نظر مهندسي ارزش،

   . ، كاهش هزينه خوانده نمي شود كيفيت باشد

  رانيا ري مهندسي ارزش دريموانع فكري به كارگ 

كيفيت مي باشد كه همزمان به تمامي اهداف  مهندسي ارزش از جمله كاراترين تكنيك هاي مهندسي 

ست مي يابد . اما براي نيل به اين اهداف ، مشكلات د كاهش هزينه ، افزايش كيفيت و رضايت مشتري

، آشنايي داشته و آماده مقابله با آنها باشد . برخي از  زيادي وجود دارد و فرد بايد با مشكلات پيش رو

    : و پياده سازي مهندسي ارزش مي شوند در ذيل آمده است تفكراتي كه مانع به كارگيري

 1- نمي باشد. در صورتي كه شركت هاي  در اولويتچك مهندسي ارزش براي شركت هاي كو

  . ، موقعيت بهتري براي انجام اين كار دارند كوچك

 2- هاي متفاوت  مهندسي ارزش را براي محصولات داراي اندازه ، كيفيت ، كاربرد ، هدف و قيمت

  .نمي توان به كار برد

 3- نيست ي مي گردد ، عمليمهندسي ارزش در شركتي كه درصد بالايي از قطعات آن خريدار.  

 4- توليد مي  كه براي اولين دفعه -مهندسي ارزش، كاربردي در توليد محصولات با تكنيك بالا

مهندسي ارزش  ندارد. اين ديدگاه ها در مورد مهندسي ارزش اشتباه است زيرا مفهوم –شوند 

  . مايي مي نمايدراهن همانند هر تكنيك خوب حل مشكل ، ما را به تصميم گيري هاي مديريتي

فرآيند ها ، روش ها ، كانالهاي نرم افزاري و ... به كار  بنابراين مهندسي ارزش به طور موفقيت آميزي در 

اجراي مهندسي ارزش بايد موانع را از ميان برداشت . مديران و مهندسين از  مي رود و براي موفقيت در



 

 
 وسسه خود بهره مي جويند كه برخي از آنهامفيد بي شماري در حل مشكلات مربوط به م تكنيك هاي

كايزن و ...  ،  QFD،  (JIT) و بموقع ، توليد درست (BPR) عبارتند از مهندسي ارزش ، مهندسي مجدد

هاي فوق مي توانند منجر به  كه تمامي اينها براي ارتقا سطح عملكرد موسسه مي باشد . هر يك از تكنيك

رقابتي گردند اما نكته مهم اين است كه كدام  تيجه موفقيت در بازارافزايش سطح عملكرد سازماني و در ن

كاربرد هر يك كدام است ، در چه زماني و مكاني بايد از آنها  يك از آن تكنيك ها بر ديگري مقدم بوده ،

 كه همان بالا بودن بهاي VE ميان اين فنون كدام است . بنابراين بايد معيار انتخاب استفاده نمود و ارتباط

يا هيچ شناختي از  تمام شده نسبت به عملكرد محصول مي باشد را مدنظر قرار داد. متاسفانه مديران كنوني

طوري كه از ارتباط ميان آنها آشنايي  تكنيك هاي نامبرده ندارند و يا اگر دارند ، بسيار كلي مي باشد به

نيز با كاربرد صحيح و شايسته آنها آشنا نبوده و نمي دانند  ند ونداشته و تقدم هر يك را بر ديگري نمي دان

    .چه زماني و به چه منظوري به كار گيرند كه هر يك از آنها را در

ايرانيان در كارهاي گروهي و تيمي ، ضعيف  از طرفي براساس تحقيقات انجام شده توسط محققين ، 

از كار تيمي ، نقض مي گردد. اگر افراد تيم نتوانند استفاده  يعني VE هستند لذا يكي از اصول بنيادي

كنند آنگاه استفاده از تكنيك هاي خلاق ، به خوبي جواب نخواهد داد . زيرا هر  همديگر را به خوبي درك

  . مساله را از ديد خود مدنظر قرار داده و مصلحت كل را در نظر نمي گيرد فردي ،

كيفيت مي باشد كه همزمان به تمامي اهداف  هاي مهندسيمهندسي ارزش از جمله كاراترين تكنيك  

دست مي يابد . مهندسي ارزش و كيفيت تقابل يا تكامل  كاهش هزينه ، افزايش كيفيت و رضايت مشتري

توجه داشت كيفيت است. همانگونه كه دكتر ادوارد دمينگ پدر كيفيت آن را  كلمه اي كه امروزه بايد به آن

ن چيزي است كه به فروش مي رساند و به سوالاتي از قبيل نيازهاي مشتري كيفيت آ. توضيح مي دهد

نفع دارد  ، چه چيزي ارايه شده است كه او مي تواند از آن استفاده كند ، و چه چيزي براي مشتري كدامند



 

 
كيفي بين المللي است كه  پاسخ مي دهد . اين سخن از دكتر آرماند فيجين بام اجرا كننده سيستم هاي

استانداردهاي متعددي ديده است .  . عصر كيفيت "كيفيت چيزي است كه مشتري مي گويد  "گويد : مي 

وجود دارند . اين استاندارد ها مبناي عملي مناسبي براي  استاندارد هاي ملي ، بين المللي ، اروپايي و غيره

رد و موجب مي شود كه اين كيفيت است كه رضايت مشتري را به دنبال دا مديريت كيفيت است. در واقع

شويم . رضايت مشتري زماني جلب مي شود كه روي كليه جنبه هاي محصول يا خدمت كه  در رقابت پيروز

هاي  مشتري معني دار است دقت شود . كيفيت معيار ارزش هاي كاربردي است و در قلب خواسته براي

مشتري هستيم اقدام  در جهت رضايمشتري قرار دارد و انعكاس دهنده قدرت رقابت مي باشد . وقتي كه 

خريد، تنها يك فاز بسيار كوچك  منطقي خرسند كردن مشتري است . در مفهوم خرسند كردن ، تصميم به

مرسوم، تفكر مديريت جامع بهبود كيفيت ، هزينه  از اين ارتباط سودمند و بادوام مي باشد . تفكر مديريت

ينه صرفه جويي مي كند. كار، مجموعه اي از رويدادها است؛ هز بر و زمان بر است. بهبود كيفيت در وقت و

غيره. كار يك فرآيند به هم پيوسته است. كميت به اندازه كيفيت مهم است.  بازاريابي ، عمليات ،مالي و

% درست است. كيفيت نتيجه 100% خيلي زياد است. اما فقط 95كميت فايده ندارد.  بدون كيفيت ،

 از همان ابتدا شروع مي شود. تهيه كنندگان را بايد سرانگشت نگهداريد. تهيه كيفيت. بازرسي بهتر است

بيشتر و بهتري مي  كنندگان بايد بگونه اي فكر كنند كه انگار شريك هستند. براي رسيدن به كيفيت ،افراد

دست  بهخواهيم. كيفيت را مي توانيم با همين افرادي كه در اختيار داريم با رهبري صحيح و آموزش آنها 

  . آوريم

% از مشتريان با رضايت 20مشتري نشان داد كه تنها  80000از  Pitney Bowes بررسي شركت

% از مشتريان كه خيلي راضي بودند به طور قطع از اين 79اين شركت خريد مي كنند .  مندي هميشه از

كه  ها باشد . چيزيخريداري نموده و قصدشان اين بوده است كه اين شركت تنها طرف معامله آن شركت



 

 
زماني و نه  موجب تمايز مشتريان راضي و مشتريان خيلي راضي مي شود نه كيفيت محصول است نه پاسخ

داراي چندين جنبه است .  دقت صورت حساب بلكه تماس گيرنده و يا فروشنده عامل اصلي است. كيفيت

گان در حرفه هاي خود آنچه را كه بايد سازند تنها تمركز بر محصول كافي نيست . مشتريان انتظار دارند كه

موضوع مهم بسته بندي محصول مي باشد. بسته بندي محصول  انجام دهند واقعا به انجام رسانند . يك

ميبيند حتي بدون اينكه محصول را ببيند اولين نگاه و يا احساس او  چيزي است كه مشتري اولين بار

تخاب هاي متعددي وجود دارد ، ولي در عين حال تنوع محصول مي باشد . در اينجا ان نسبت به كيفيت

انتخاب حاكم  ماشين و يا روش كار ، هم مساله را پيچيده تر مي كند . با اين حال اصل اساسي كه بر مواد،

رضايت را نمي سازد  است خدمت به مشتري است رضايت مشتري اصل است . بديهي است كه هيچ شركتي

كيفيت از نظر مشتري ، نگاهي است كه  ت را به دست آورد. معيار اندازه گيريبلكه بايد تلاش كند كه رضاي

كشور مختلف به عمل آمده تا مشخص شود كه ديگر  200مشتري به محصول دارد . يك بررسي جهاني از 

در اين بررسي كشود ژاپن ، آلمان ، آمريكا ، بريتانيا و فرانسه  .كشورها به كيفيت چگونه نگاه مي كنند

 داشتند . طريقه اي هم كه مشتري كالا را دريافت مي كند بر روي كيفيت تاثير عمده اي گاه مناسبيجاي

ه همين نحو . بدارد . مشكلات ، موانع ، تنش ها ، كرايه و غيره بر روي كيفيت تحويل دهي تاثير دارند

ت پس از فروش در و خدما عملكرد كالا بعد از خريداري، سهولت دسترسي به لوازم يدكي ، تضمين ها

عين حال بايد توجه كرد در روزگاري به  كيفيت تاثير دارد . اين اثرات مي تواند مثبت يا منفي باشد . در

تضمين، براي تصميم در مورد خريد يك كالا نقش  اين پيچيدگي و دقت در مصرف پول، مواردي نظير

از نگاه مشتري است ولي تعداد كمي  كيفيت، يك موضوع ذهني اساسي دارد . قابل توجه است كه اگر چه

كنند. به علاوه هر كسي كيفيت را بگونه اي تعريف مي كند. اين تعريف  مي توانند اين موضوع را تعريف

 فكري و كاري آنها دارد . براي مثال طراح ممكن است كيفيت را رسيدن به اهداف طراحي بستگي به زمينه



 

 
ممكن است  در حد مجاز بودن تلرانس ها مي داند و مشتري بداند در حالي كه مدير كيفيت، كيفيت را

كيفيت بداند كه از نگاه او  كيفيت را عملكرد مناسب كالا بداند . اگر چه سازنده ممكن است چييزي را

در واقع اصل مسئله گسترده و عميق  . بهترين باشد ولي مشتري ممكن است به اين موضوع اهميت ندهد

در اين زمينه توجه دارند . كيفيت نفوذ عمده اي در  فيت و بعضي ها به آموزشاست . بعضي به فلسفه كي

و آقاي كراس بي آن  "آماده بودن براي استفاده "دكتر جوران كيفيت را  .تصميم مشتري هنگام خريد دارد

تر  شرايط مي داند . كيفيت يكي از عوامل متعدد است كه محصول را مي سازد ، ولي شايد مهم را تطابق با

  .اين باشد كه اين عامل به گونه اي است كه آن را در چشم مشتري مطلوب مي سازد

يك هدف و استطاعت مالي است . مشتري  در سلسله مراتب ارزش هاي مشتري معيار اصلي رسيدن به  

 سازد . ولي اين تنها يك فاز در مورد پذيرش محصول كالايي را خوب ارزيابي مي كند كه هدف را برآورده

  .است . سپس مشتري به موارد بعدي مي پردازد است .مورد بعدي معقول بودن قيمت

خواهد هستند .اين موارد عبارتند از قابليت  مواردي كه اصلي نيستند ولي مكمل آنچه كه مشتري مي

شكل ظاهري و غيره . توجه كنيد كه موارد مذكور به ترتيب  سرويس دهي، راحت بودن ،قابليت اطمينان ،

يك كالا را خريداري مي كند دوست دارد كه قابليت اطمينان آن هميشگي  يستند . مصرف كننده اي كهن

هدف،  فلسفه ،"هر هفته ) . شركت ها بايد اين سوالات را مورد دقت نظر خود قرار دهند .  باشد ( هر روز و

انجام است بايد  در حالاين سوالات به خصوص هنگامي كه طراحي محصول و خدمات  "قصد ، شرايط و ... 

شود . در ذهن طراح ،اعمال بايد  بيشتر مورد توجه قرار گيرد . محصول يا خدمت براي يك هدفي انجام مي

مغز مشتري وجود دارد به عملكرد و عملكرد به  هدف دار باشند . اين موجب مي شود تا تصور ذهني كه در

گردد. توليد فرآيند تبديلي است براي ايجاد خروجي  اجزا تبديل برنامه ، طرح ، شكل هاي خاص ، مولفه و

ورودي هاي مختلف ( نظر مردم، اطلاعات ، مواد ، انرژي و غيره ) كه تحت شرايط  ( محصول يا خدمات ) از



 

 
است  كيفيت، هزينه ، زمان بندي و غيره انجام مي شود . كنترل كيفي ، يك سيستم اندازه گيري خاصي از

چند ممكن است  تطابق با طراحي و براي رسيدن به محصول انجام پذيرد . هركه توسط مديران براي 

ابزار هاي اندازه گيري براي كنترل  بهترين روش طراحي سنتي را براي كار خود به كار بگيريم و از بهترين

آنچه كه توليد مي شود و آنچه كه مشتري مي خواهد  كيفي استفاده كنيم ، با اين حال تفاوت كيفيت در

اين موضوع را به صورت زير مطرح مي سازد: كيفيت براي  Kaneo Akiyama وجود دارد . پروفسور

كنترل شده توسط شركت  آنچه كاربر مي خواهد چيزي است كه آنها فكرمي كنند خوب است. كيفيت

به گزارش خوب است خواص مكانيكي است. چيزي كه تجربه مي  خواص فيزيكي است. چيزي كه با توجه

همانطوري كه ملاحظه مي شود دلايل متعددي براي تفاوت در  خوب است عملكرد واقعي است. گويد

دليل در رابطه با تعريف كيفيت است . مشكل در تعريف كيفيت از آنجا ناشي مي  كيفيت وجود دارد . اولين

نيست بنابراين  ايتبديل و يا ترجمه نيازها و توقعات مشتري به اقلام قابل اندازه گيري كار ساده  شود كه

نياز مشتري باشد و از نظر  مشكل است كه محصولي را طراحي كرده و سپس بسازيم كه كاملا مطابق با

شناسايي نيازهاي مشتري كه در رابطه با كيفيت  شتري را اقناع نمايد . روش هاي سنتي برايمقيمتي هم 

في نيستند. به علاوه مشتري ممكن است دادن طبيعت نيازهاي كي هستند، هميشه ابزار مناسبي براي نشان

خود را به طور واضح و شفاف مطرح سازد . قضاوت مشتري ممكن است زمانبر باشد،  كه قادر نباشد نيازهاي

 حال ممكن است تغيير نمايد . در نتيجه حتي بهترين طراحي هم ممكن است در برآورده كردن در عين

  .ددمشتري دچار مشكل گر نيازهاي فعلي و آينده

كه كار كيفيت را با علاقه و شدت تمام نموده و  بحث در رابطه با كيفيت در سيستم توليدي است دومين 

شده برسد. براي تطابق با طراحي، چهار عنصر عمده روي  مي خواهد به تطابق مناسب با طراحي تجويز

روش هاي مرسوم و سنتي ، براي ماشين آلات ، روش ها و نيروي انساني .  توليد محصول تاثير دارند : مواد،



 

 
 كنترل تغييرات خواص در محصول طراحي شده است . در اين رابطه كيفيت را با تعداد اجزاء اندازه گيري و

بندي نمود .  معيوب محصول تعيين مي كنند . اين موضوع را مي توان به گروه هاي اصلي و فرعي تقسيم

كنترل  (QC) , كيفي ست . سيستم تركيبي از كنترلاين نوع كنترل در صنايع هنوز هم مورد توجه ا

  (ZD)نقص توليد بدون (TQM)ع، مديريت كيفيت جام (QM)، مديريت كيفي (SQC)كيفيت آماري

  د.و غيره مي باش

عملكرد "به عنوان يك شاخصه متمايز از  عملكرد قبول"بحث در رابطه با كيفيت تاكيد بر  سومين

مشتري اين تضمين را مي دهد كه محصولي بدون نقص  از كيفيت بهمي باشد . اطمينان  "بازدارنده

  .دريافت نمايد

معروف خود تحت عنوان خروج از بحران بيان مي  آنكه همانگونه كه آقاي دكتر دمينگ در كتاب چهارم

بهره وري تا حد زيادي ناهمگون و تكه تكه و بدون يك سيستم  تلاش و روشها براي بهبود كيفيت و "كند 

   ."مر بهبود مي باشندمست

بسياري از مردم مي توانند آن را به راحتي انجام  .اينكه كافي نيست كه تنها كيفيت را بهبود بخشيد پنجم 

از ديگاه مشتري بهبود بخشيم . يعني اينكه توقعات مشتري را برآورده  دهند . هدف اين است كه كيفيت را

 با پيش بيني نيازها و حتي رهبري آنها انجام دهيم . شما را با پي گيري دقيق و نزديك سازيم و اين كار

كنيد كه خواسته ها و  چه بخواهيد نيازهاي مشتري را اقناع كنيد و يا با آنها كاري نداشته باشيد بايد توجه

 شركت دايمي است.  نيازهاي مشتري يك موضوع پايان ناپذير است. رابطه بين مشتري و



 

 
بخشند . در بسياري  هستند كه كيفيت را در چشم مشتري شكل مي اينكه اغلب ،عيوب كوچكي ششم

كوچك سيستم باشد كه اثري  موارد معيار ميزان كيفيت محصول ممكن است بر اساس عملكرد يك جز

وسيله با كيفيت بهتر مي دانيم اگر صداي  روي عمر و عملكرد نداشته باشد. مثلا ماشين لياسشويي را يك

به عنوان وسيله اي  QFD بسيار بالايي داشته باشد كوچك ممكن است هزينه آن كم باشد . رفع عيوب

براي كمك  1960كاهش دادن اختلاف كيفيت مطرح مي باشد، كه در دهه  براي از ميان بردن و يا حداقل،

ميتسوبيشي ژاپن مطرح گرديد. اين روش خواسته هاي مشتري را به صورت شفاف و  به طراحان در شركت

 و رتبه بندي مي نمايد . اين روش همچنين روش هاي فني براي بر طرف نمودن اين نيازها واضح مشخص

در بين  QFD نمايد را ارايه مي دهد و يك برنامه سازمان يافته براي كليه افراد درگير در پروژه تدوين مي

وپايي قرار دارد و اگر آمريكايي ، ژاپني و ار برنامه مهم در مرتبه چهارم بين توليد كنندگان و سازندگان 26

از جمله مهندسي ارزش و هفت برنامه ابراز كيفي را توصيه مي  درست هدايت شود استفاده از ديگر روش ها

توسعه و ايجاد محصول مي باشد ، مي توان آن را به روش هاي  QFD كاربرد كند. در حالي كه مهمترين

 % تا30% كاهش هزينه طراحي ، حدود 5 0% تا30جمله استفاده قرار داد و مزاياي آن از  مختلف مورد

هزينه  % كاهش در50% تا 20% كاهش هزينه در شروع كار ، 60% تا 30چرخه طراحي كوتاه تر ، 50%

است . امروزه طرز  بهبود هاي مناسب در هزينه طول عمر محصول % بهبود در بازار و50% تا 30تضمين ، 

كيفيت مطلوب ، مستلزم داشتن  گاه ديگري است . توليد باتفكر و ديدگاه مديران شركتها به كيفيت ن

دستورالعمل مشخص براي هر بخش از كار و هر  تعريف روشن و شفاف از اهداف ، داشتن برنامه كاري و

نمايش كارا ، اندازه گيري ، مستند سازي ، ثبت وقايع در زمانها  مرحله از فرايند ، داشتن سيستم ردگيري و

    : انجام كارها مي باشد . همه اينها به معني مهندسي ارزش خوب است ، زيرا يو مكانها و چگونگ

 1- كيفيت، ارزش است. 



 

 
 2- مهندسـي مـي    ارزش به معناي عملكرد ، كيفيت و اعتبار است. بنابراين وقتي شما براي ارزش

  .كنيد ، در واقع كار مهندسي شما در راستاي كيفيت مورد لزوم براي محصول است

 3- باط تنگاتنگ بين ارزش و كيفيت وجود داردارت. 

 4- ، نيروي كار و  مفهوم عملكرد قلب مهندسي ارزش است .تحليل عملكرد بر بهبود و ادغام منابع

اطمينـان ،هزينـه مناسـب و     تجهيزات متمركز مي شود ، تا بتوان از اين تركيب ،كيفيت ، قابليـت 

تـوان همـه خواسـته هـاي كيفـي       عملكـرد مـي  تحويل به موقع را انتظار داشت. از طريق تحليل 

 . آن است بيان نمود مشتري را با جملاتي كه حاوي عملكرد و چگونگي دستيابي به

 5-    شـود.   اين نحو مشاركت دادن مشتري در فرآيند توسعه موجب تضمين و ارتقـاء كيفيـت مـي

 طريق كـاربرد  برنامه كاري مهندسي ارزش به دنبال يك رويكرد تصميم گيري گروهي است كه از

بهتر مي پردازد .  آن ، مشتري ،طراح و بخش فني در تعامل با يكديگر به تصميم گيري براي توليد

  . شود از اين طريق نيازهاي مشتري به راحتي به طراحي و توليد منتقل مي

 6-       مشخصه هاي كيفي ايجاب مي كند كـه مـواد ، ماشـين آلات توليـد ، فرآينـد ، محصـولات  ،

ارزش راه  روي كار و دقت در ابعادي مورد توجه قرار گيرد. اما در ضمن فرآيند مهندسـي مهارت ني

 بـا  الـذكر   حل هايي دنبال مي شود كه از طريق آنها دسترسي به مجموعه مشخصـه هـاي فـوق   

شـده   حداقل هزينه امكان پذير بوده و در عين حال كارايي و موثر بودن راه حل هـا نيـز تضـمين   

كاملاً "شود كه ؛  در فرآيند مهندسي ارزش نياز به هر كاري با اين هدف دنبال مي باشد . بنابراين

 .درست ، نه كمتر و نه بيشتر

 7- مشخصه هاي  .كيفيت بايد نه نيازهاي فعلي بلكه حتي بر نيازهاي آتي مشتري نيز سايه افكند

مشـتري بـدون    كيفي كه مد نظر مشتري است ممكن است متفاوت باشند اما عملكرد مـورد نظـر  



 

 
تعيـين مـي شـود و     تغيير باقي مي ماند. در مهندسي ارزش عملكرد اصلي به نحو مطمئن و مـوثر 

قـرار مـي گيـرد . در     براي بهبود هزينه و كاهش آنها، عملكردهاي ثانويـه و فرعـي مـورد مطالعـه    

كمتر به ثانويه با هزينه  اينجاست كه گزينه هاي جايگزين و مشابه براي دسترسي به عملكرد هاي

  .دست مي آيد

 8- دواير كيفي . گروههاي كاري مهندسي ارزش ، متاثر از دايره هاي كيفي در مديريت مي باشند

مي باشـند. در فراينـد    به عنوان ابزارهاي توانمندي براي توسعه كيفي و بهره وري سازمانها مطرح

ايـده هـاي متعـددي كـه      تعميق مهندسي ارزش با استفاده از فاز خلاقيت و هم انديشي نسبت به

  . توليد مي شود ، اقدام لازم به عمل مي آيد

 9-      عملكردهـاي   با بكارگيري استانداردهاي مختلف توليد، محصـولات مختلـف تـا حـد زيـادي از

توليد تلقي مي شود و از  كيفي مشابه برخوردار مي باشند. توليد بدون نقص يك قانون و قاعده در

باشـد بنـابراين كيفيـت از منظـر      غير منتظره و استثنايي مطرح نمـي اين رو به عنوان يك پديده 

موجب مي شود كه نيازهاي مشتري در  رقابت مفهوم مناسب خود را پيدا مي كند توجه به كيفيت

 .سطح بسيار بالايي تامين گردد

 10- واقعيتي  زماني كه يك طرح پيش برنده در حال بررسي و اجرا مي باشد توجه به كيفيت عالي

نمـي   ISO 9000 است كه بايد به آن توجه نمود. صرف داشتن گواهي نامه هـاي معتبـر نظيـر   

سيسـتم ، سـطوح    تواند تضمين كننده كيفيت مطلوب براي محصولات باشد . البته با اجراي ايـن 

مختلـف مـورد توجـه     مختلف كيفي از اين طريق تعيين و شيوه هاي اجرايي كارها و رويكرد هاي

بـراي حمايـت و پشـتيباني از     . در اين راستا توجه به امر آموزش و فرهنگ عموميقرار مي گيرند 

  . سيستم، امري حياتي است



 

 
بتوان بطور سازمان يافته نيازهاي مشتري را ارزيابي و  برنامه كاري مهندسي ارزش اين قابليت را دارد كه

چه موقعيت مكاني بايد انجام  شود كه چه كاري ، در چه زمان و در شناسايي كرد و در عين حال مشخص

نحو مطلوب بر آورده گردد. اين امر مستلزم يك رويكرد گروهي براي حل مسئله،  شود تا اين نيازها به

پيگيري ،  مسئله، تحليل ، جستجو براي راه حل هاي خلاق ، ارزيابي ايده ها ، مستند سازي ، تعريف

   . ارزيابي ، گزارش دهي ، مميزي و غيره است

  

  

  

 

 


