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  سازمان با شروع تيفيك تيريمد يها پروژه يبند تياولو
  انياز انتظارات مشتر

   3ناصر مطهري فريماني، 2الدين ناظمي شمس ،1يدانشمندرخ ريام

انتظـارات   نيـي با تع. دارد گيبست يو انتظارات كردن به برآورده يمشتر تيسطح رضا :چكيده
 انيمشـتر  يبحران مهم و يها خواستهبه كه  شويم مطمئن مي ،QFDا در نهآ يساز ادهيو پ يمشتر
 شـده و  به موضـوعات مختلـف اسـتفاده    انيانتظارات مشتر ةترجم يبرا QFD. ه استشد توجه
بـه   انيانتظارات مشتر ةترجم يبرا QFDاستفاده از  ،پژوهش در اين شايان توجهنكتة . شود مي
 يبـرا  را شـركت  تي ـكه موفق ييها پروژه ؛سازمان است تيفيك تيريمد يها پروژه تياهم ةنمر

 كتدر شر QFD يسيماتر سه كرديمنظور از رو  نيا يبرا. كنند مي نيتضم يمشتر يازهايرفع ن
ه شـد  اسـتفاده  ،را داشـت  تي ـفيك تيريمـد  يها پروژه يبند رتبه ةكه دغدغ مشهد يقطار شهر

بـه منـابع    يارسـال  يهـا  درخواست يآور جمع قيمسافران از طر يها و خواسته ازهاين ابتدا. است
در چـارچوب ابعـاد مـدل سـروكوال      شـد و  بنـدي  جمـع  مورد 27در قالب  ،انهآ ليمختلف و تحل

 قي ـعنوان نمونه از طر به ينفر از مسافران قطار شهر 396 هاينظر افتيبا در .شدند يبند دسته
 يها مشخصه تياهم ةنمر، نخست سيدر ماتر .دست آمد بهاين نيازها  ه، ميزان اهميتپرسشنام

 تي ـو اولو تي ـسـوم اهم  سيو در مـاتر  يديكل يها اتيعمل تياهم ةدوم، نمر سيدر ماتر ي؛فن
 ،مشـاغل  يو كارسـنج  يازسـنج ين ةنشـان داد پـروژ   پـژوهش  جينتـا . شد نييها تع پروژه ياجرا

  .است نخست شركت تيو اولو رددا انيمشتر يازهاين يدر ارضا را اهميت نيشتريب
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  مقدمه
اثـر خـود را بـر     يشكل به كي گوناگون كه هر يها تياز محدود است يا ختهيما آم رامونيجهان پ
و  كننـد  ييرا شناسـا  هـا  تيمحدود نيتوانند ا ميكه  هستند ييشرويپ يها سازمان .گذارند يكار م

تعهـد   ،يزي ـر تر از برنامه و مهم تدارك ببينند يقو يا ، برنامهشانا بر كارنهآ تأثير زانيبراساس م
كـه   يمتنـوع  يهـا  پـروژه  يانتخـاب و اجـرا   يبـرا . كنند جاديبرنامه در خود ا ياجرا يبرا يكاف
ه بودج ـ: داشـت گانـه توجـه    شـش ي ها تيبه محدود ديبا كرد، فيتعر يهر سازمان يتوان برا مي

 تيمحدود. استزمان  دوم تيمحدود. بزرگ است كوچك و يها تمام پروژه تيمحدود ننخستي
تـأمين   اي ـمختلـف پـول    يهـا  بـا روش  تـوان  يكه م اند پروژه يهمان منابع انسان ايافراد  بعدي،
تـأمين  . است طيچهارم مح تيمحدود .افراد، زمان اتمام پروژه را كاهش داد يلازم برا زاتيتجه

. رنديپذ يپروژه تأثير م ياجرا طيمح قايعاز و يعملكرد افراد همگ يبرنامه و چگونگ نييبودجه، تع
بـا  . اسـت  رويدادهاي ناگهـاني آخر  تيمحدود يتدرنها و است زاتيپنجم ابزار و تجه تيودمحد

با شـناخت   بنابراين، .ستيها مقدور ن زمان تمام پروژه همي اجراحتم  بهها  تيمحدود نيتوجه به ا
 اقـدام  هـا  پـروژه  بندي به اولويت بايدآن  رامونيپ طيسازمان و مح يها ييكامل از امكانات و توانا

رات و يثتـأ كـه   ابدي مضاعف مي تياهم يزمان ،ها سازمان يها برا پروژه يبند تيموضوع اولو. كرد
 يبرا تيفيك تيريمد يها پروژه. ملموس نباشد يشانمدت برا ها در كوتاه پروژه نيا يوردهاآ دست

 ييكه هدف غـا  دهستن ييها پروژه ،سازمان تيفيك تيريمد يها پروژه. اند دسته نيها از ا سازمان
اعـم از   ،سـازمان  در هر بخـش  تيفيك شيافزا. در سازمان است تيفياز ابعاد ك يكي شيا افزانهآ

و  ميو مسـتق  دوتوانـد واقـع ش ـ   مـي ... و يادار ،يهر بخـش از سـتاد اعـم از مـال     ايصف و ستاد 
وضوع م خدمت تيفيك ،يخدمات عيدر تمام صنا. خدمت را تحت تأثير قرار دهد تيفيك ميمستقريغ
 يرقابت تيمز عنوان آن را به كوشند مي سرسختانهوكار  كه صاحبان كسب يا گونه به ؛است يديكل

 تيفيك تيريمد يها پروژه ،بنابراين). 1999 ،يو دود يكاندامپول(خود محفوظ دارند  يدر بازار برا
. ابنـد ي مـي  ييسـزا  بـه  تيماه ،هستند شدني يفتعر  سازمان يدرون يها تيفعال عيوس ةكه در دامن

... و نـدها يافر يمشـاغل، مهندس ـ  يازسنجين د،يجد ياطلاعات ستميس سازي يادهچون پ ييها پروژه
  .روند شمار مي به ها در سازمان تيفيك تيريمد يها از پروژه ييها نمونه
 ـ نيتضم يها برا سازمان گريد يسو از تـداوم مراجعـات    يبقا و حفظ منافع خود، همواره در پ
 ،يسـازمان در قالـب مشـتر    هـر افـراد بـه    ةتكـرار مراجع ـ . ا هستندنهتعداد آ شيو افزا انيمشتر

دسـت   ي بـه مشـتر  يازهـا يبر شـناخت ن  يهامر با تك نيدرآمد سازمان است و ا شيافزا كنندة انيب
كه نيازهاي مشتريان يا فراتر از آن تعلق دارد  ييها رهبري در بازارهاي جهاني به سازمان. آيد مي

در  1980ةمفهوم رضايت مشتريان از اوايـل ده ـ  ).2010نژاد،  ييآذر، جوكار و زنگو( كنندن را تأمي
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عملكـرد و   مهم معيارهاي يكي از عنوان به ،اين مفهوم اهميت بسيار زياددليل  به. دشاجرا  آمريكا 
 ،يزدي ـمهرگـان، مـدرس   (خدماتي و توليدي مطرح شـده اسـت    يها كارايي عملياتي در سازمان

شدن  مشتريان، سبب خارج يها به خواسته توجهي يب ).2013 ،، دهقان نظرييپور، صفر يحسنقل
ابزاري كه بتواند با توجه به نياز مشتريان و نـوآوري   مندي از بهره ،بنابراين. شود ياز بازار رقابت م

 ).2013و ترابنـده،   يجانيفارس ـ( محسوس است ،محصولات در فضاي رقابتي تمركز داشته باشد
 يسازمان را در راسـتا  يها تلاش تواند يم انيمشتر يازهايو ن ها يژگيو بندي يتاولو يبرا تلاش
 صـورت  ينو بـد  شود يم كنندگان مصرف يابيارز يمعطوف كند كه سبب ارتقا هايي يژگيبهبود و

  ).2014 ،يواعظ و باقر ن،يشاه( دكن جاديا يرقابت تيسازمان مز يبرا
 ميطور مستق كه به افتيتوان  را مي ياديز يها پژوهش ،يمشتر يها ازين ةژيو تياهم رغم به
و عناصـر   يمشـتر  يها ازين به زمان هممحدودي  يها پژوهش يول ،اند خدمات پرداخته تيفيبه ك

كه  مطلوب است). 1991 تهمل،يو ز ي؛ پاراسورامن، بر1991بولتون و درو، ( اند كردهتوجه  خدمت
بنـدي   اولويتانجام  انيمشتر يها و خواسته ازهاياساس ن بر زيسازمان ن تيفيك تيريمد يها پروژه
ارتبـاط   تي ـفيك تيريمـد  يها و پروژه يمشتر يها خواسته نيب ميمستقطور  به توان ينم اما ،شود

 تيريمـد  يهـا  بـه پـروژه   يتو درنها گريد ميها به مفاه خواسته نيبار ا نيچند بايدبرقرار كرد و 
ن يچن ـ ةترجم ـ بـراي  يمناسـب  اريابزار بس QFD(1( تيفيگسترش كاربرد ك. دنشوترجمه  تيفيك

  .است يميمفاه
QFD  نـدها، يابـه محصـولات، فر   خـتص و پاسخ به مسـائل م  نييتع يبرا يمند نظام نديافر 

صورت  يمشتر تيرضا شيو با هدف افزا يتعامل يها ميت قيهاست كه از طر يخدمات و استراتژ
 تيكـه رضـا   پايـه قـرار دارد   ني ـبر ا QFD ياصل ةديا). 2003 ل،يگونزالز، كوسادا و به( يردگ مي

؛ هـرمن، هـابر،   2003و سـو،   نيچ( استمحصولات و خدمات  يريپذ رقابت يمنبع اصل يمشتر
 ياديدو هدف بنمعمولاً  QFD ).2014 ،؛ ژانگ، ژو و چن2014ژو و چن،  ،؛ لئو2000 ن،يبراونشت

 ـ .2با سراسر سازمان و  يمشتر يها ازين نيرتباط با جاديا .1 ؛دارد  هنك ـيا يبـرا  يسـازوكار  ةارائ
ارتبـاط و   يبرقـرار  ني ـا .)2001گونزالز، ( كردرا در سراسر سازمان دنبال  يمشتر يها ازيبتوان ن
 نيب يروابط كاركرد نيياست و معمولاً بر تع QFD اديو بن ديكل ،گريبه مفهوم د يمفهوم ةترجم

؛ 2014فان، سودرلند، ژانگ و ژانـگ،   انگ،يژ(است  يمبتن يفن يها و مشخصه يمشتر يها ازين
  .)2011؛ كوانگ، چن و چان، 2014 ،كو و چن

 ـ  يبرقـرار  يبـرا  QFDاز  محققان بسياري تلاش كردند و  انيانتظـارات مشـتر   نيارتبـاط ب
 گـر يد برخـي همچنان كـه   ،دكننونقل استفاده  در صنعت حمل تيفيك تيريمد يها پروژه تياهم
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Quality Function Deployment (QFD) 
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گـونزالز و   راي مثـال، ب. مند شوند بهرهاي خاص  نهيارتباط در زم يبرقرار يبرا QFDاز  كوشيدند
 نـوعي  عنـوان  توانـد بـه   مـي  QFDپرسش پاسخ دهند كه چگونه  نيدند به اكر يسع شهمكاران

ارتباط برقـرار كنـد    يو عناصر خدمت در صنعت بانكدار يمشتر يها ازين نيب ،يزير برنامه ندايفر
  ).2004و اكلمن،  كادويگونزالز، كوسادا، پ(

مشـتاق و   يهـا  سـازمان  يسازمان همواره برا تيفيك تيريمد يها بندي پروژه اولويت ةلئمس
 ـ ييجا مشهد كه جابه يشركت قطار شهر. بوده است ياي جد دغدغه ،حوزه نيدر ا شرويپ  ةروزان

مشـهد شـناخته    يونقـل شـهر   از اركان مهم حمل يكيعهده دارد و امروز  رهزار مسافر را ب 120
به پژوهش حاضر، موردي  ةمطالع دليل  نيبه هم. روست هاي روب لهئمس نيبا چن يراست به ،شود مي
  .ا باشدنهآ ازيبه ن يورد آن پاسخآ است تا دست اختصاص يافتهشركت  نيا

  پژوهش پيشينة
 ـ است، هشد انجام ديدر بخش صنعت و تول QFD مطالعات بيشتر  تحقيقـات زيـادي نيـز بـه     يول
خـدمات   ةدر حـوز  QFDكه از  ياديز اريبس قاتيتحق انيدر م. اند ي كردهجدتوجه خدمات  ةحوز

يـا   تيفيك يها پروژه يتاولو صيتشخ يبرارا  QFDمشاهده نشد كه  يپژوهش ،اند استفاده كرده
 يقـات ياز تحق ينش ـيشود گز مي ارائه نهيشيدر پ آنچه بنابراين،. استفاده كرده باشد مديريت كيفيت

   .اند كار برده بهخدمات  ةدر حوزرا  QFDاست كه از 
. شـد  اجرا ونانيي ها بانكدر  QFDبا استفاده از مدل  انيمشتر يتمنديرضا بارةدر يپژوهش

 يمشـتر يت رضاسطح  يمت،قي و شركت، يزيكيف با استفاده از ابعاد ارتباط متقابلدر اين پژوهش 
محسـوب   يخدماتي مهم ها كت شر از كهي يونان خصوصو  يدولتي ها بانكدر  يبانكاز خدمات 

  ). 1997آتاناسوپولوس، ( شد يدهسنج ،شود مي
 يبـرا   QFD  يريكـارگ  خدمات با به يفيتبهبود ك يبررس در پژوهشي به) 2003( نوهارك و پ
را لوله  يدكنندةتولمحصولات شركت  يفيتكپژوهش، بهبود  ينا. پرداختندها  شدن سازمان يرقابت
 هـاي  ينـدگي نمااز  هـايي كـه   ينظرسـنج  يـابيِ ارزيق طراز  ،QFDايند فريري كارگ بهصورت  در

   .ه استدكر مطالعه ، عمل آورد به شركت

  پژوهش شناسي روش
ماتريس آخر د تا در نهاي معيني با توالي مشخص تكميل شو يسماتر كافي است QFDدر روش 

در شـكل   .اند بودهتوجه  در كانوناصلي  شكل به براي اهميت عواملدست يافت كه ي هاي هبه نمر
حاضـر بـه    تحقيـق  اما در ؛يندهاي سازمان هستنداهايي از فر يژگيوعوامل اصلي  ،QFDمرسوم 
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 آنهااهميت ي براي ا نمرهتا در پايان بتوان به  شده است توجه ي مديريت كيفيت سازمان ها پروژه 
نمرات اهميتي كه براي عوامـل سـطري    ،در حركت از هر ماتريس به ماتريس ديگر. يافت  دست

 ها ستوند كه در ماتريس بعدي در شون مي استفاده ي ضريب همان عوامل عنوان به ،دنآي يم دست به
  .دنتا نمرات اهميت عوامل سطري ماتريس جديد محاسبه شو اند گرفتهجاي 

 ـ ليتشـك  ،QFD يا مرحلـه  مرحله در روش سه نينخست  ـ ؛اسـت  تي ـفيك ةخان  تي ـفيك ةخان
 ـ. اسـت  يديمهم و مف اريمطالب بس يحاو ،اش كننده يجو گ دهيچيبرخلاف ظاهر پ  ،تي ـفيك ةخان

فنـي   يها مشخصه اياو به عناصر  يفيك يها و خواسته يمشتر يندا ةترجم يبرا يابزار توانمند
ا را در خدمت از طرف نهآ كردن و لحاظ يريگيپ تيقابل يريچشمگ اريبس شكل است كه به خدمت

  .برد سازمان بالا مي
و  ازهـا يبنـدي ن  و رتبـه  ييشناسـا  بـه  سو يكاز  ،QFD ةمرحل نينخست ياجرا يبرا ،بنابراين

 ييشناسـا را خـدمت   يفن ـ يها مشخصه بايد گريد يو از سو مياحتياج دار انيمشتر يها خواسته
محصـول و   يو عملكردهـا  فيوظـا شـامل  هسـتند كه  ياطلاعـات  ،خدمت يفن مشخصات .كنيم

را محصـول و خـدمت    يهـا  يژگ ـياز و يمشـتر  يذهن ـ ريتفس ـ در واقـع آنهـا،  . شوند ميخدمت 
از  شدهتقاضا  يفيك يها يژگيو يابيمنظور ارز و به دارند يو وصف يفياغلب حالت ك ؛گيرند دربرمي
تـر مشخصـات    سـاده  اني ـب به. شود مي توجه انهآ شان بهيعملكرد يها يژگيو ايخدمت  ،محصول

 پـور  ينليپور، ز انيژ(سازند  را برآورده مي يمشتر يهستند كه ندا يا شده شناخته يها يژگي، ويفن
  )1391و احمدي، 

 قـات يتحق يمطالعه و بررس ـ بامشهد  يقطار شهر يانمشتر يامسافران  يها و خواسته يازهان
 يبه روابط عمـوم  يامكيو پ يصوت يارسال يها درخواست يآور جمع قياز طر ودست آمد  به يقبل

 يازهـا يتعـداد ن . دش ـ يآور كاركنـان سـازمان جمـع    يمسافران و برخ ـ نيها ب پرسشنامه عيو توز
 يرو يلـي ، تحلانيمشتر ياطلاعات ندا يبود كه پس از گردآور نمونه 100حدود   شده يآور جمع
 در مسافران يها و خواسته يازهان ،و ادغام موارد مشابه يشگرفت و پس از پالا رتصو يازهانة يكل

 ـ در قالـب ابعـاد پـنج    شـده  ييشناسا يازهايشد ن تلاش سپس. ندشد خلاصهمورد  27 مـدل   ةگان
 )و ملمـوس  يزيكـي مـوارد ف  ؛يهمـدل  ؛ينضـمانت و تضـم   ؛ييگو پاسخ؛ اعتماد يتقابل(سروكوال 

هـر   تي ـشد تا اهم تدويناي  پرسشنامه زين يمشتر يازهاين تياهم نييتع يبرا  .شوند يبند دسته
. شـود  يدهسنج يتبااهم تا كاملاً اهميت يب از كاملاً اي ينهگز پنج مقياسها در  خواسته يناز ا يك
از  را پرسشـنامه  396 حضـور يافـت و   هاي مختلف قطار شهري يستگاهامنظور پژوهشگر در  بدين

در  يمشتر يازهاين تياهم ةنمر هنكيا يبرا .كردگو با مسافران قطار شهري تكميل و طريق گفت
  .شدضرب  20در ، )5 اصفر ت نيب( شده محاسبه يينها ةنمر ،شود انيقالب درصد ب
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 قابـل نوآورانـه و   يهـا  دهي ـكشـف ا  هـدف  بـا و  خدمت يفن يها مشخصه ييمنظور شناسا به
از روش  ،هـا  دهي ـا ني ـبـه ا  يابيدست يبرا اي افتهيساختار نديافر مندي از بهره نيو همچن يناناطم 

 ـ ياتعمل ةخبرگان حوز از اين روش يط .استفاده شد يدلف شـامل معـاون    ،يقطـار شـهر   يدرون
 ـيبـردار  بهـره  معاون، يبانيپشت  ـ  هـا  سـتگاه يامـور ا  سي، رئ ناوگـان   سي، كارشـناس آمـوزش و رئ

 ـخدمت در رابطه با خـدمات   يفن ةمورد مشخص 11 انيو در پا  عمل آمد نظرسنجي به  ارائـه   لقاب
  .دست آمد به ،يتوسط قطار شهر

 ة آنارتباطات، پرسشنام سيماتر نينخست ليتشك ياطلاعات لازم برا دست آوردن بهاز  پس
 شـامل امه شـن پرس ني ـپاسـخ در ا  يهـا  نـه يگز. قـرار گرفـت   يمتصم يمت يارو در اختشد  يطراح

هـا   نهيگز نيشده با ا معادل يكممقدار . بود يارتباط قو و ارتباط متوسط ف،يارتباط، ارتباط ضع يب
 ،فيضع ةرابط 1 ة، نمربودن ارتباط  بي يمعنا صفر به ةنمر. در نظر گرفته شد 9و  3، 1، 0 بيترت به
  .است يقو ةرابط يمعنا به 9 ةمتوسط و نمر ةرابط 3 ةنمر

 ياتي ـعمل ةدر حـوز  يشركت قطار شهر متخصصنفر  23روابط  نيا نييتع يبرا ميتصم ميت
 يبـرا . صورت گرفـت  جينتا يبند جمع شان،يارتباطات توسط ا ةپرسشنام ليبودند كه پس از تكم

اگر در اين محاسبه، . هر ارتباط محاسبه شد بارةدر ميتصم ميت هاينظر نيانگيم ج،ينتا يبند جمع
ارتبـاط  ) 5/0 ,2[ ة، در بـاز بـودن  ارتباط بي  دهندة قرار گيرد نشان) 0 , 5/0[ ةدر باز هانظر نيانگيم

  .است يارتباط قودهندة  نشان] 6 , 9[ ةارتباط متوسط و در باز) 2, 6[ ةدر باز ف،يضع
 خـدمت  يهـا  يژگيو يزير طرح سيماتر ليتشك ،QFD يا مرحله مرحله در روش سه نيدوم

خـدمت بـه    يها مرحله مشخصه نيا يط .گويند مي زين »يبحران سيماتر« گاهي به آناست كه 
 حيصـح  ةاز ترجم ـ نـان ياطم كسـب  مرحلـه  نيهدف ا. شود ترجمه مي نديفرا يديكل يپارامترها

 مـد  يفن ـ يهـا  ظهور مشخصه ياست كه برا يديكل يها اتيبه آن دسته از عمل يفنمشخصات 
 يسـطرها  خـدمت كـه در   يفن ـ يهـا  مشخصـه  ،يبحران سيماتر ليتشك يط. است يالزام ،نظر
 نظـر  در سيمـاتر  ني ـا يهـا  عنوان ستون به ،قرار داشتند) قبل ةمرحل(خدمت  يزير طرح سيماتر

 ،يديكل يها اتيعمل. گيرند مي جدول قرار يدر سطرها زين يديكل يها اتيو عمل شوند مي گرفته
 پـور  انيژ(د نده مي ليتشكرا  يفيتباك يها خدمات و برنامه ةارائ يبرا ياتيعمل يها حل راهاساس 

بهبود  يبرا ياديز تيظرف مناسبي شود، توجه موضوعات  نيابه اگر  نيبنابرا .)1391و همكاران، 
مصـاحبه بـا    طـي  يدي ـكل يها اتيعمل قيتحق نيدر ا. خواهد شد جاديخدمات ا ربخشثم ةو ارائ

 يديكل يندهاياها و فر اتيعمل، ميتصم ميمشترك با ت ةجلس يبرگزار طي. شناسايي شدخبرگان 
طراحي  ةپروژ ،نتايجقسمت از  نيدر ا. شدند نيز، مشخص طرح باشند يازهاين يگو پاسخ ديبا كه
و  نـد يافر يپارامترهـا  نييتع و ييدر شناسا ي صورت گرفته بودروش تاگوچ بهقبلاً ها كه  يشآزما
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 يتكنولـوژ  اي ـ نديافر نيچند يبررس نيا يكه ط دشهدف استفاده  ريگرفتن مقاد نظر در نيهمچن
طور جداگانه نسـبت   از اعضابه كيمرحله، هر  نيجدول ارتباطات ا ليتكم يبرا .دشمطرح  ديجد

 يهـا  سـلول  اقـدام كردنـد كـه در    يفن ـ يها و مشخصه يديكل يها اتيعمل نيارتباط ب نييبه تب
روابـط   ني ـا نييتع يبرا ميتصم ميت. شود يمداده  شيخدمت نما يها يژگيو يزير طرح سيماتر
 يهـا  سـلول  لي ـپس از تكم. بودند ياتيعمل ةدر حوز يشهرشركت قطار  نانفر از متخصص هفت
 ـ هاينظر نيانگيم ج،ينتا يبند جمع يبرا. صورت گرفت جينتا يبند جمع ،آنهاتوسط  سيماتر  ميت
  .هر ارتباط محاسبه شد براي ميتصم

 اتيعمل يزير طرح سيمعادل ماتر ست كهها پروژه سيماتر ليتشك روش، نيا ةمرحل نيآخر
 ـ ةبه رابط ـ و استاي  مرحله سه QFDدر  ياقدامات عمل سيماتر اي و  يدي ـكل يهـا  اتي ـعمل نيب

 يهـا  اتيعمل نيارتباط ب ،آيد دست مي بهمرحله  نيدر ا يخروج عنوان به آنچه. پردازد ها مي پروژه
سـازمان منجـر    توجه مورد يها و وزن پروژه تياهم نييبه تع يتدرنهاست كه  ها و پروژه يديلك

در ). دن ـكن مـي  نيرا تضـم  يمشـتر  يازهايرفع ن يشركت برا تيكه موفق ييها پروژه(خواهد شد 
جـدول را   يهـا  سـتون  شـده  يبررس  يها سطرها و پروژه يديكل يها ياتعمل جدول، نيا يطراح
 كي ـ نيارتباط ب ةنمر ،شود مي كه از تقاطع هر سطر و ستون ساختهاي  در خانه. ددهن مي ليتشك
 يديكل اتيعمل هرسازي  يادهپدهد  مي نمره نشان نيا. شود مي پروژه ثبت كيبا  يديكل اتيعمل

 قراراسـت  نياز يشپ، زانيپروژه تا چه م كي ياجرا ديگر يان ب به ؛پروژه وابسته است يبه اجرا چقدر
  .است يديكل اتيعمل كي

 ،زي ـكه نامزد اجرا در سازمان هسـتند ن  يتيفيك تيريمد يها فهرست پروژه ييشناسا منظور به
و  رانيمد. شد ليكارشناسان سازمان تشك يو برخ ميتصم ميارشد، ت رانيبا حضور مد هايي جلسه

 ـمرحله با در نظر گـرفتن   نيكارشناسان حاضر در ا از  يفهرسـت  زيـر بـه شـرح    هـايي  شـرط  يشپ
  :كردند شنهاديسازمان را پ يها پروژه ينتر مهم

  ؛نظر مدو منافع  جيبه نتا يابيدست يبرا يياجرا ميت فيوظا حيدرك صح .1
  ؛ها پروژه سازي يادهپبه  ختصم يها از مشكلات و چالش يآگاه .2
  ؛مراحل قبل يوردهاآ كامل دست يبررس .3
  ؛ها يژگيو يزير طرحخدمت و  يزير طرح يها سيماتر جينتا يبررس .4
  ؛موضوع نيسازمان مرتبط با ا ةگذشت قاتيمطالعات و تحق .5
  يي؛اجرا يها كلان و روش هاي يمش خط، ها ياستس .6
  ؛قيآموزش و تحق ةادار هاينظر يبند جمع .7
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از  كي ـهـر   تي ـبـه موفق  يابياحتمـال دسـت   نيتخم ـ منظـور  بـه ي سـنج  امكان ةمطالع .8
  ؛يشنهاديپ يها حل راه

  .هر پروژه يرو شيپ مشكلاتو  الزامات ازها،ين .9
و بحـث   يني، بـازب شيرايشد كه پس از و هيمختلف ته ةپروژ 25 متشكل ازاي  هياول فهرست

ي ها حل راه منزلة به عنوان پروژه را 10 ميتصم ةتيكم ،شده مطرحهاي  شرط يشپاز  كيهر  بارةدر
 .شناسايي كردند شدنياجرا 

  پژوهش هاي يافته
 انـد،  شده ي بند طبقهدر قالب ابعاد مدل سروكوال  كه نايمشترشدة  شناساييهاي  يازناز  نمونه 27
 شينمـا  را ييازهـا ياز ن كي ـهر  تياهم ةجدول درج نيستون سوم ا. درج شده است 1جدول  در
   .ه استآمد  دست به امهشنپرس عيدهد كه از توز مي

  :شدند ييشناسا زيربه شرح  نيز خدمات يفن يها مشخصه
  ؛انيگو به مشتر پاسخ يروهاين تعداد زياد .1
  ؛انجام خدمات زمان  مدتبودن  نيمع .2
  ؛انيبا مشتر ييرو خوش .3
  ؛خدمات ريانجام بدون تأخ .4
  ؛در زمان انتظار تيامن .5
  ؛و قطار ها ستگاهيدر ا انياطلاعات به مشتر يخدمات فناور ةارائ  .6
  ؛انيمشتر اتيبه شكا يدگيرس .7
  ؛خدمت ةبودن ابزارها و لوازم ارائ يكاف .8
  ؛رفاه در زمان انتظار .9

  ؛لذت در زمان انتظار .10
  .در زمان انتظار ينواز چشم .11

 ـ كننـدة   انيكه ب دهد يرا نشان م QFD ةمرحل نية نخستجينت 2جدول   يازهـا ين نيارتبـاط ب
  : نمادهاي جدول به شرح زير است. خدمات است يفن يها و مشخصه يمشتر

   ؛رابطة قوي● 
   ؛متوسط ةرابط ○
  .فيضع ةابطر ▲
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  انهآي مشتريان و نمرة اهميت ها خواستهفهرست . 1جدول 
  تياهم  يشهري مسافران قطارهاخواستهوازهاين بعد

  اعتماد تيقابل

  4/53  مترو كار زانيمباخدمتةدهندارائهيروهاينتعدادتناسب
  7/55  ي كاركنان مترو به حل مشكلات مسافرانمندعلاقه

  2/61  من كارت، سريع و بدون اشتباهحسابصورتةفروش و ارائ
  4/60 يمعطلخدمات با سرعت و بدونةارائ

  6/61  اعتماد و اطمينان كافي براي مسافران در استفاده از خدمات مترو

  ييگو پاسخ

  4/58  مسافران اتيشكاها ومسئولان به درخواستعيسرييگوپاسخ
  1/58  ن امسافرخدمات به ةي ارائبراكاركنانيي لازمتوانادانش و
  0/61  مسافران سؤالاتبخش فروش بهكاركنانيي مشتاقانهگوپاسخ

  1/59  مترو با مسافرانكاركنانةرفتار مؤدبانه و متواضعان

  نيتضمضمانت و 

  3/62  خدمت افتيدريبرانامسافرانتظارزمانبودنمناسب
  3/61  شده يبند زمان ةها با برنامتطابق زمان ورود قطارها به ايستگاه

  9/60 هامحيط ايستگاهتيامن
  9/57 هاي خودكارسيستم شارژ دستگاهعملكرد

  يهمدل

  9/56 توجه كاركنان مترو به يكايك مسافران
  8/59  مسافران مترو باكاركنانمتعادلودهيسنجرفتارداشتن

  1/58 يادارريغو ساعات  ليتعطيروزهادرنامسافرخدمات مترو بهةارائ
  9/55  ي پرتردد و شلوغهاساعتدرمسافرانبرخورد مناسب كاركنان با

  ي و ملموسكيزيفموارد 

  9/57  ي متروظاهرامكانات فيزيكي و معماريتيجذاب
  3/58  مترومختلفيهاقسمتدري راهنماتابلوهاوجود

  6/56  شده ارائهتناسب ظاهر امكانات فيزيكي با نوع خدمات
  9/59 و آراسته بودن ظاهر كاركنان متروزيتم

  9/58 ي متروهاستگاهيانظافت و تميزي
  8/57  )راحت يهامانند صندلي(وجود تسهيلات فيزيكي مناسب

  0/57  هاي سرمايشي و گرمايشي هواي مطبوعوجود سيستم
  1/54  در مترو...) ،خودپردازدستگاه،نترنتيامانند(روزيفناّوروجود

  8/56 روز بودن تجهيزات مترومدرن و به
  6/56 هابودن موقعيت مكاني ايستگاهمناسب
مانند نمازخانه، قرآن، (هاستگاهياي درمذهبامكاناتوهامكانوجود
  2/52  )...نما، مهر، جانماز و قبله
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 يقطـار شـهر   يدي ـكل يهـا  اتي، عملآمده دست به جينتا يپس از مصاحبه با خبرگان و بررس
در  يدي ـكل يها اتيعمل. شد كيو قطار تفك ستگاهيدو بخش ا بهمسافران  رساني به براي خدمات

ي رسـان  اطـلاع و  سـتگاه يتـردد بـه ا   ؛تي ـبل ةيته ؛انتظار ةبه چهار بخش عمد زين ها ستگاهيا ةحوز
در زمـان انتظـار    ياست كه قطار شهر يديكل يها اتيعمل ةيكل ،منظور از انتظار. دش بندي دسته

به دو گروه انتظـار   زيدرون قطار ن ةدر حوز يديكل يها اتيعمل .دهد مي ارائه ستگاهيمسافران در ا
است كه  يديكل يها اتيعمل ةيكل زيمورد ن نيمنظور از انتظار در ا. دش بندي دستهي رسان اطلاعو 

فهرسـت  . دهـد  مـي  به مقصد ارائه دنيدر زمان انتظار مسافران در درون قطار تا رس يقطار شهر
  :از اند عبارت شده ييشناسا يديكل يها اتيكامل عمل

  ها ستگاهيا. 1
  انتظار. 1.1

  غاتيتبل. 1.1.1
  يغاتيتبل يزرهايت. 2.1.1
  يدنيو نوش يخوراك ةارائ زاتيتجه. 3.1.1
  نترنتيا. 4.1.1
  ستگاهيهوا در ا ةيتهو. 5.1.1
  ستگاهيدر ا يصندل ةيتعب. 6.1.1
  ستگاهينظافت داخل ا. 7.1.1
  يمشتر تيامن. 8.1.1

  يتبلة يته. 2.1
  من كارت ةكنند شارژ ييگو پاسخ. 1.2.1
  كار بودن دستگاه شارژ من كارت به آماده. 2.2.1
  عامل يها با بانك POSارتباط دستگاه . 3.2.1
  دستگاه پرداخت خودكار. 4.2.1

  ستگاهيوآمد به ا رفت. 3.1
  آسانسورتعبية . 1.3.1
  يبرق پله تعبية. 2.3.1
  انينايناب ةژيو يكش خط. 3.3.1

  يرسان اطلاع. 4.1
  قطار يرهايمس ةكنند ييو علائم راهنما ها تابلووجود . 1.4.1
  ستگاهيدرون ا نگيجيپ يها ستميس. 2.4.1
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  ميپنل تا. 3.4.1
  ستگاهيدر ا يو خروج يورود يرهايمس يبرا ييتابلوها و علائم راهنما تعبية. 4.4.1

  قطارها. 2
  انتظار. 1.2

  يغاتيو تبل يآموزش يزرهايت. 1.1.2
  نترنتيا. 2.1.2
  ها دادن روزنامه دسترس قراردر . 3.1.2
  هوا در قطار ةيتهو. 4.1.2
  در قطار يصندل ةيتعب. 5.1.2
  نظافت داخل قطار. 6.1.2
  يمشتر تيامن. 7.1.2

  يرسان اطلاع. 2.2
  ها در قطار ستگاهيگذر از ا يرسان اطلاع. 1.2.2
  ها در قطار ستگاهيا يعلائم و تابلوها. 2.2.2
  ها ستگاهيورود و خروج به ا يرسان اطلاع. 3.2.2
 يها مشخصه نيارتباط ب كنندة انيدهد كه ب مي را نشان QFD ةمرحل نيدوم ةجينت 3 جدول

 يهـا  پـروژه  ييفهرسـت نهـا  . است يبحران سيهمان ماتر اي يديكل يها اتيخدمات و عمل يفن
  :از اند عبارتسازمان كه نامزد اجرا هستند  تيفيك تيريمد

  يسازمان يمدل تعال سازي يادهپ .1
  مشاغل يو كارسنج يازسنجين .2
  دانش تيرينظام مد سازي يادهپ .3
  كياستراتژ تيريمد نديافر يبازنگر .4
، ي، مواد مصرفيمنابع سازمان متشكل از تمام منابع انسان يبانك اطلاعات مركز جاديا .5

  زاتيو تجه آلات ينماش
  تأمين ةريزنج تيريمد ستمياستقرار س .6
  رانيمد يبرا يستميآموزش تفكر س يها دوره .7
  )BPMS(وكار  كسب يندهايافر تيريمد ستمياستقرار س .8
  سكير تيريمد ستمياستقرار س .9

  يجار يندهاياارزش فر يمهندس .10

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 1395بهار  ،1 ةشمار ،8دورة  ، ਠൌ࣡ીیॠدশୌࢌ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    36

  

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 37   ـــــــــــــــــــــــــــــ ... سازمان با شروع از تيفيك تيريمد يها پروژه يبند تياولو

  
  

 

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 1395بهار  ،1 ةشمار ،8دورة  ، ਠൌ࣡ીیॠدশୌࢌ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    38

  
  

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 39   ـــــــــــــــــــــــــــــ ... سازمان با شروع از تيفيك تيريمد يها پروژه يبند تياولو

 4جـدول   درسـت  ها و پـروژه  يدي ـكل يهـا  اتي ـعمل نيارتباط ب گويايكه  ها پروژه سيماتر
 .شود مشاهده مي

 ازي ـو امت تي ـاولو ه،شـد  يـف تعر يهـا  و پروژه يديعوامل كل نيجدول ارتباط ب ليپس از تكم
  .دست آمد به 5جدول به شرح  ها پروژه يينها

  ي مديريت كيفيت سازمانها پروژهاولويت و اهميت نهايي . 5جدول 

  اولويت  درصد اهميت  امتياز  عنوان پروژه

  1  29/14  6824  ي مشاغلكارسنجي و ازسنجين

  2  61/11  5547  استراتژيكيند مديريت ابازنگري فر

  3  90/10  5206  ي نظام مديريت دانشساز ادهيپ

  BPMS(  5163  81/10  4( وكار كسبيندهاي ااستقرار سيستم مديريت فر

  5  12/10  4833  استقرار سيستم مديريت زنجيره تأمين
ايجاد بانك اطلاعات مركزي منابع سازمان متشكل از تمام منابع انساني،

  و تجهيزات آلات نيماشمواد مصرفي، 
4622  68/9  6  

  7  32/9  4453  يندهاي جاريامهندسي ارزش فر

  8  24/9  4416  استقرار سيستم مديريت ريسك

  9  18/7  3429  ي تعالي سازمانيساز ادهيپ

  10  81/6  3253  هاي آموزش تفكر سيستمي براي مديران دوره

  

  و پيشنهادها گيري نتيجه
هـا امكـان شناسـايي     بـه شـركت  اسـت كـه    يمهم اريبسابزار ) QFD(عملكرد گسترش كيفيت 

هـر   مانند  . كند مي انينما يفن يها مشخصهدر آنها را و  دهد ميرا  انيمشتر يازهاينو  ها خواسته
بـه   دي ـآ مـي  دسـت  بهگسترش كيفيت عملكرد كه از  هايي مزيتو  يسطح سودمند ،يگريابزار د
  .دارد يبستگآن  اثربخشيري كارگ به يچگونگ

 براي تمركز ويـژة  تيفيك تيريمد يها پروژه ينتر مهمبه  يابيدست ،پژوهش نيا ييغا هدف
 يبـرا  يدرون يموضوع ،تيفيك تيريمد يها پروژه ينتر مهم ييشناسا. بوده است انهآ بر سازمان

 يبـرا اسـت كـه    يمشـتر  تيرضـا  يهـا  شاخصه ت،ياهم نيا صياما ملاك تشخ ؛سازمان است
نـوعي   ي،ابزار مناسـب  كمك هب شد يپژوهش سع نيدر ا. شود مي محسوب يموضوع برونسازمان 
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ابـزار   ،عملكـرد  تي ـفينشان داد گسـترش ك  و نتايج دو موضوع برقرار شود نيا نيب يمنطق ونديپ
  .است ونديپ نيا يبرقرار يبرا يمناسب
به  تيفيك ةسه خان سازي يادهپ يآغاز شد و ط يانتظارات مشتر تياهم نييپژوهش از تع نيا
 بـه  توجـه  بـا . يافـت   مشـهد دسـت   يشـركت قطـار شـهر    تيفيك تيريمد يها پروژه ينتر مهم
 تـوان  يم ـ، يطـوركل  به) ها و پروژه يديكل يها اتيعمل نيارتباط ب( يسدر مـاتر يينها يبند جمع
 يبـا بـازنگر   ينن ـمچه. اسـت شركت  تياولو نينخست ،مشاغل يو كارسنج يازسنجين كه گفت
از  يگـر يتـوان بخـش مهـم د    دانـش مـي   تيرينظام مد سازي يادهو پ كياستراتژ تيريمد نديافر

ه،  آمـد  دسـت  بـه  جيبـا توجـه بـه نتـا     بنـابراين،  .و برآورده كـرد  ييرا شناسا انيمشتر يها خواسته
و  يازسـنج يمستلزم ن ،يفيتخدمات باك ةها و ارائ تيدر روند فعال يمشتر يها دادن خواسته دخالت
  .است مشاغل موجود يكارسنج
ي مـديريت كيفيـت بـراي شـركت     ها پروژه ينتر مهمكاربردي اين پژوهش تشخيص  ةنتيج

شـود از رويكـرد گسـترش كيفيـت      يمي آتي پيشنهاد ها پژوهشبراي . قطار شهري مشهد است
  .گيري استفاده شود يمتصماعتباربخشي به مقادير مرزي  منظور به ،عملكرد فازي
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