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QFD  کاربرد عملکرد کيفيت(، ابزاري در بهبود مديريت و ارائة(

 هاي آبياري و زهکشي خدمات در شبکه

 )مطالعة موردي: شبکة آبياري و زهکشي دشت قزوين(

 3، احمد پورزند*2ريزي، عاطفه پرورش1نژاداعظم شريف
 

 . کارشناس ارشد پرديس کشاورزي و منابع طبيعي دانشگاه تهران8

   تهران  استاديارگروه مهندسي آبياري و آباداني دانشگاه .2

 آبفا برداري آب وهاي بهره. کارشناس ارشد مديريت در وزارت نيرو و معاونت دفتر نظام9

 

 ي50/1/1935ت تا يخ تصوي :  1/7/1931)تا يخ د ياف : 

 چکيده
مدا ي اس  که مشکلات بسيا ي  ا نکردن مشتريهاي آبيا ي و زهکشي   اي بردا ي از شبکهيکي از مسائل بسيا  مهم د  رراحي و بهره

و ي هاي افزايش بهرهالگوبردا ي از  و و ي اين تأستتيستتات. د  پي دا د؛ از جمله نا  تتايتي کشتتاو زان از مديري  و د نتيجه  دم بهره

ي مهم براي ترجمة )کا برد  ملکرد کيفي ي ابزا  QFDهاي نوين مديريتي، د  ميان  و  باشتتد. يمؤثرمديريتي تواند  ويکرد مديري  مي

کا گيري  وامل کيفي ْ سازمان  ا به سم  آنچه براي مشتري مهم اس ، هداي  خواسته يا صداي مشتري به توليد خدمات اس ، که با به

و  QFDکا گيري  و  مديريتي هاي و ع موجود و تجا ب ابلي د  شبکة آبيا ي دش  ازوين و بهک د. د  اين مقاله، با استفاده از دادهمي

بردا  د  يک شبکة آبيا ي ا زيابي و  اهکا هاي مديريتي، ، براي نخستتين با  و تعي  مديري  شترک  بهره   (HOQ)تشتکيل خانة کيفي   

هاي آبيا ي و زهکشي، همچون ديگر مسائل د  مديري  شبکه QFDب دي شد. نتايج نشان داد کا برد براي ا تقاي کيفي  خدمات، اولوي 

 کيفي  و ا ائة خدمات مفيد اس . مديريتي، د  بهبود

 کليدواژگان
مدا ي.هاي آبيا ي و زهکشي، مشتريخانة کيفي ، صداي کشاو ز، مديري  شبکه

                                                      
 parvarsh@ut.ac.ir :نويس ده مسئول *
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 بزاري در بهبود مديريت ...ا ،(كاربرد عملكرد كيفيت) QFDنژاد و همكاران:  شريف 46
 

  مقدمه
هاي پايـاني قـرن بيسـتم، اهتمـام بـه كسـب        در سال

 ياز طريق توجه بـه كيفيـت و ارتقـا    ،رضايت مشتري
هـا و محافـل    هاي اصلي سازمان ولويتيكي از ابه آن، 

 در زمينـة . تحقيـق  تبـديل شـد   مـديريت   دانشگاهي
و  ها به منظور شناخت ضعف ،سنجش كيفيت خدمات

هـاي عملـي بـراي رفـع معايـب و بهبـود        حل راه ةارائ
 Rashidi and( اسـت ، امري ضـروري  كيفيت خدمات

Taheri, 2005 ،برداري و  نقش مديريت بهره). از طرفي
وري  در بهـره  هاي آبياري و زهكشي از شبكهاري نگهد

و بـه دليـل    كسـي پوشـيده نيسـت    اين تأسيسات بـر 
هـاي   محدود و غالباً ناموفق در مـديريت شـبكه   ةتجرب

وري مديريت اين تأسيسات  بهره توجه به مدرن كشور
  ).Purzand, 2000حياتي است (

ــه ــه مشــتري دليــل كــم ب ــوجهي ب مــداري در  ت
هاي آبياري و  برداري از شبكه هرههاي طراحي و ب بخش

زهكشي و پاسخ مناسـب نـدادن بـه نيـاز مشـتركان،      
ــرداري  مســائل و مشــكلات بســياري در دوران بهــره ب

كه، در صورت در نظر گـرفتن   آيد. درحالي وجود مي به
برداري، بسـياري   نياز كشاورز در مراحل طراحي و بهره

اهـد  از اين مشكلات با وقت و هزينة كمتر برطرف خو
هاي كشاورزان  شد. بنابراين، شناسايي نيازها و خواسته

ها داشته  تواند نقشي مؤثر در بهبود مديريت شبكه مي
ــد و  ــدي باش ــديريتتوانمن ــخگورا  م ــه يدر پاس ي ب
ــترك ــد. ن امش ــزايش ده ــوبرداري از روشاف ــاي  الگ ه

توانـد   مي در صنايع خدماتيوري مديريت  افزايش بهره
  .(همان) اشدمؤثر ب ي نوين ورويكرد

هــاي نــوين مهندســي كيفيــت و  يكــي از روش
 ١)QFDوري كـاربرد عملكـرد كيفيـت (    افزايش بهـره 

است كه از مطالعة بازار و شناسايي مشتريان محصول 

                                                      
1. Quality Function Deployment 

ــي ــا و  شــود و ضــمن شناســايي خواســته  شــروع م ه
كنـد ايـن    هاي كيفـي مشـتريان سـعي مـي     نيازمندي

ول شناخت را در همة مراحل طراحـي و توليـد محص ـ  
). همچنـين،  Rashidi and Taheri, 2005لحاظ كند (

اگر هدف سازماني حداكثر ساختنِ رضايت مشتري بـا  
ميزان معيني از منابع مـالي باشـد، ايـن روش     توجه به

رو، بـا   ). ازايـن Kumar, 2006ابزاري سـودمند اسـت (  
بــرداري و  وجــود مشــكلات عديــدة مــديريتي و بهــره

تواند در بهبود  ش مينگهداري در سطح كشور، اين رو
ارائة خدمات به كشـاورزان و افـزايش سـطح رضـايت     

بـراين، در جلـب    ها نقشي مؤثر داشته باشد. عـلاوه  آن
مشاركت كشاورزان در مديريت شبكه، كه اكنون يكي 

هـاي بخـش كشـاورزي اسـت، نقشـي بسـزا        از اولويت
  خواهد داشت.

بـراي   QFDهمين منظـور، بـا كـاربرد روش     به
هــاي آبيــاري كشــور  ر در يكــي از شــبكهنخسـتين بــا 

(شبكة دشت قـزوين)، از طريـق بازديـد و مصـاحبه و     
تـرين   بـرداري، مهـم   استفاده از تجارب مسئولان بهـره 

نيازهاي كشاورزان (عدم نوسان در تحويل آب، تحويل 
ميزان دقيق آب، تحويل سريع آب و غيره) و خـدمات  

فيزيكي  ها در شبكه (بهبود وضعيت فني مورد نياز آن
كانــال انتقــال آب، بهبــود برنامــة تحويــل آب، بهبــود 

ــرد دريچــه ــر ســازه  عملك ــا و ديگ ــا) شناســايي و  ه ه
بندي شد و با تشكيل خانة كيفيـت راهكارهـاي    دسته

مديريتي (خدمات فنـي قابـل ارائـه از طـرف شـركت      
ريزي و تخصـيص   ترتيب اولويت در برنامه بردار) به بهره

  اعتبارات ارائه شد.

  كليات روش
QFD   ،با معاني متفاوتي چون توسعة كاركرد كيفيـت

كـار   كاربرد عملكرد كيفيت، و تعيين وظايف كيفي بـه 
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هـا بـراي    است كه ژاپني ١د و ترجمة واژة كنجيرو مي
بيان مفهوم تعمـيم گسـترش كيفيـت از آن اسـتفاده     

ــي ــف  م ــد. تعري ــت از روش و    QFDكنن ــارت اس عب
منظور شناسـايي و   فته بهيا مند و ساخت فرايندي نظام

هاي كيفي مشتريان در  ها و خواسته استقرار نيازمندي
هاي اوليه  هر يك از مراحل تكوين محصول؛ از طراحي

  ).Ashtiani, 1999تا توليد نهايي (
QFD    ــا و ــة كالاه ــونگي ارائ ــه چگ در پاســخ ب

، ٢نداي مشـتريان  خدمات باكيفيت، بر اساس نيازها يا 
). Hwarng and Teo, 2001كند ( بسيار مفيد عمل مي

هاي مشـتري بـه    هدف نهايي اين ابزار تبديل خواسته
ــا خــدمات نهــايي اســت   ويژگــي هــاي كيفــي كــالا ي

)Nemati, 2009تـوان وظيفـة    طـور خلاصـه، مـي    ). به
QFD      را در دو جمله خلاصـه كـرد: تبـديل و ترجمـة

هاي مشتريان به مشخصات فني محصـول و   نيازمندي
هاي كيفيتي متناسب با مشخصات فني  تعيين فعاليت

  ).Rashidi and Taheri, 2005محصول (
ــال   QFDروش  ــار، در س ، 1966را نخســتين ب

آكائو در ژاپن مطرح كرد. هدف طرح اين روش  يوجي 
ــن روش، در    ــود. اي ــت ب ــمين كيفي ــعة روش تض توس
مقياس بزرگ، نخستين بار در همان سـال در صـنايع   

 QFDهايي كه  شركتت. كار رف لاستيك بريجستون به
زماني طراحي به  ةكه دور كردندادعا  ،كار گرفتند هرا ب

تغييـرات بـه دوسـوم تقليـل يافـت و      نياز بـه  نصف و 
 Momeniگرفت (پاسخگويي به مشتريان بهتر صورت 

and Atashsuz, 2004(. 

  هاي آبياري و زهكشي در شبكه QFD كاربرد مزاياي
گـذاري   ها پايـه  نه، گرچه در صنعت و كارخاQFDابزار 

تواند در هـر گونـه فعاليـت توليـدي و      شد، اكنون مي

                                                      
1. Kanji 
2. Voice of Customers 

ـ مهندسي، مثل طراحي، كـاربرد   رساني و فني خدمات
داشته باشد و بايـد اجـزاي آن در هـر مسـئلة خـاص      

بر  QFDدرستي تعريف شود. در اين تحقيق ساختار  به
پاية اجزا و موجوديت و نيازهـاي يـك شـبكة آبيـاري     

شود. بـر ايـن اسـاس، ايـن روش      ف ميطراحي و تعري
بـرداري از يـك    تواند در طراحـي و بهـره   مديريتي مي

  شرح زير مفيد باشد:  شبكة آبياري به
ينـد  اآن به زبان فر ةو ترجم كشاورزدريافت صداي . 1

  برداري؛ خدمات شركت بهره
 يالگوبردار وها  ساير شركتامكان بررسي وضعيت . 2

 ها؛ رساني آن خدمتاز 

كشـاورز و  بندي نيازهاي فعلـي و آتـي    مكان طبقها. 3
يـا فعاليـت     خدمت يانداز راه يها نهيكاهش هز

 جديد شركت؛

بـرداري از   از طراحـي تـا بهـره    يزمـان  ةكاهش بـاز . 4
 شبكه؛

مـدار بـا    بـرداري  هـاي مهندسـي بهـره    حـل  . ارائة راه5
 درنظرگرفتن نياز كشاورز؛

 برداري؛ بهرهاز مرحلة طراحي تا  شبكه كنترل بهتر .6

ــوه   .7 ــناخت نح ــه   ش ــه ب ــيص بودج ــزان تخص و مي
 هاي مختلف شبكه. بخش

براســاس تجربــه در ســاير واحــدهاي  بنــابراين،
 Rashidi andتوليـدي و خـدماتي (نتـايج تحقيقـات     

Taheri, 2005رود بتوان به نتايجي مشـابه   ) انتظار مي
در يك شبكة آبياري و زهكشي دست  QFDاز كاربرد 

رسـاني شـركت بـه     دورة زماني خـدمت  كاهشيافت؛ 
درصد،  50تا (مثلاً در تعميرات و نگهداري) كشاورزان 

 60هاي خدمات شركت به كشاورزان تـا   كاهش هزينه
 50تا  20درصد، كاهش شكايات كشاورزان از شركت 

ــزايش رضــايت آن ــه دليــل اعمــال   درصــد، و اف ــا ب ه
. البتـه،  رسـاني شـركت   هايشان در نوع خدمت خواسته

شده از اجـراي   ديهي است مقادير دقيق بهبود حاصلب
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منــابع در 
بـه  صـرف     

سـتفاده از  
اي در  ـده 

ن منتظـر   
QFD  بـا ،

هاي ناشي 
رسـد   مـي 

ه، شــامل 
 خـدمات  

سي فنـي،  
QFD كــه ،

را در نظـر     
كنـد كـه    

تـر و بـا    ق  
د. از آنجـا  
 زهكشـي  
 را تـأمين  

ســيار كنــد از م
 زمـان ايـن مص

اوج اس ةنقط ـو 
ه مشكلات عمـ

همچنـان ـاورز 
Dكه در روش  ي

ه كلات و هزينه
وژه به حداقل م

Arfae, ( 

شــبكههــاي  ت
گهداري و ارائة

  ود بخشد.
س دانش مهندس

Dســائل دارد. 

عـاد مختلـف ر
ك مشـخص مـي   

تـر و دقيـق ريع
سازد  ميسر مي

و ـاي آبيـاري  
Q اين خواسته

بس ةي اســتفاد
مـرور ت كه به
و رسـد  ود مـي 
افتد كه فاق مي

كشـو  شـود  ـي 
؛ درحالي است

و بهنگام، مشك
پرو مندي از ره

QFD )1997ش 

 باشــد وفعاليــت
برداري و نگ هره

اورزان، را بهبو
ست فني، برعك

دبعــدي بــه مس
يتي اسـت، ابع

هـايي را م زينه
ها را سر خواسته

و هزينة كمتر
هـ وع در شبكه

QFDي است، 

 مديريت ...

تيهــاي ســنّ ش
داي پروژه است
داكثر مقدار خو

اتف  بع هنگامي
مـنمايـان   بكه

امات اصلاحي
يريت صحيح و
آن در زمان بهر

  .)1 كل

و مديريت به روش

بســيار كــارا
مديريت و به
بهينه به كشا
 دانش مديريت
نگرشــي چند
دانشي مديري

گيرد و گز مي
رسيدن به خ
صرف زمان و
كه اين موضو
نيازي اساسي

  كند. مي

بزاري در بهبود م

ي

ل

دو
ــه
 ــد
 ،ن
 رة

روش
ابتد
حد
منا

شبك
اقد
مدي
از آ

شك(

 مديريت سنتّي و
  

ـر
ـ  ي
ن،
ود
ــا
Q 
را 
 و
 .د
ي،
ـد

2.

ا ،ملكرد كيفيت)

 روش و ارزيـابي
  د بود.

QF در مقابـل

از د برداري هره
QFD ،مقايســ

هــاي جديــ ـت
زمان ،سبتاً زياد

بـاره و مهم در

نابع در دو روش

  ي و زهكشي
شي طراحي بـ
 و اصـول فنـي
ارات كشاورزان

شـو  شروع مي
ــ اي عمليــات ب

ــود.  ـي QFDش

آنبلكـه   ؛ست
حمايـت درد

كار برد بهراحي
ري و زهكشـي

توانـ هاست، مي

QFD كاربرد عم)

 پس از اعمال
ي مقدور خواهد

FDه روش ب ـ  

 تيسنّ

QF، مديريت به
روشتي و ــنّ

QFD در فعاليــت
نس ةگذاري اولي

توجه شايان ةت

ايسة تخصيص من

هاي آبياري كه
 آبياري و زهكش
ي مهندسـي

ظرگرفتن انتظا
شكل از جايي

ــرداري اجــرا  ب
ــ ــر م ــا درگي ه
ند طراحي نيس

مـدآبـزاري كار
ايند طرفر هاي
آبيـارهاي  شبكه

ه ه و اصلي آن

Dنژاد و همكاران: 

مديريتي فقط
ي شبكة آبياري

بـرداري بهره
سبرداري  بهره
FDروش رك 

سـ وشعنــي ر
Dاســتفاده از  

گ ستلزم سرمايه
ساني است. نكت

. مقا1شكل 

QFD در شبك
هاي  در شبكه

هـا فـرض  ـيش 
رنظدي، بدون د
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 ـ ةت و فايـد ترين مزي مهم. 3  QFD كـارگيري روش  هب
گرايـي و   سازمان به تفكر و فرهنگ كيفيت دعوت

. ايـن هـدفي اسـت كـه هـر      اسـت  مداري مشتري
شبكة آبياري و زهكشي، از آغاز فعاليت تـا انتهـا،   

موفقيـت   بي بـه آن ند و دستياكبايد آن را دنبال 
  دنبال خواهد داشت. برداري را به گروه بهره

كـه از   هـا،  و تعيين اولويـت  . شناسايي نياز مشتريان4
است، در يـك شـبكة    QFDاصول اوليه در روش 

تواند به مـديريت در شناسـايي دقيـق     آبياري مي
ريـزي بهتـر كمـك     و برنامـه  بران آبهاي  خواسته

  شاياني كند.

  QFDدر رويكردهاي مختلف 
  QOAL/QPCمؤسسـة  QFDدو مرجع اصلي آموزش 

در ميشـيگان اسـت.    ASI١در ماساچوست و مؤسسـة  
  QFDهايي خاص، اما مشابه، بـراي  اين دو مرجع مدل

ــد. مؤسســة   ــاد كردن ــك روش پايــة    ASIايج از ي
از شــيوة   QOAL/QPCچهارماتريســي و مؤسســة 

ــي  ــتفاده م ــد  چندماتريســي اس  Momeni and)كن

Atashsuz, 2004).  
 رواج بيشــتريــل رويكــرد چهارماتريســي بــه دل

متخصصـان و   ميانهاي موجود  نسبت به ديگر ديدگاه
ــاربران  ــودن  ، QFDك ــادگيري و خلاصــه ب ســادگي ي

 ةارتبـاط منطقـي و سـاد   ، نسبت بـه ديگـر رويكردهـا   
پوشش مراحل مهم توليـد  ، ديگر مراحل مختلف با يك

 مـاتريس  خدمات با اسـتفاده از چهـار   ةارائ ، ومحصول
  ).Ataeeipur, 2003انتخاب شده است (

براساس  QFDبنابراين، مراحل اصلي يك پروژة 
رويكــرد چهارماتريســي در شــبكة آبيــاري و زهكشــي 

  عبارت است از:
  هاي كشاورزان (خانة كيفيت)؛ ريزي نياز  . طرح1

                                                      
1. American Supplier Institute 

 سازي اجرا)؛ هاي كشاورزان (آماده . طراحي فني نياز2

  بردار؛ بهره ريزي خدمات شركت . طرح3
بـردار   . برنامة كنترل فراينـد خـدمات شـركت بهـره    4

  (نمودارهاي كنترل فرايند).

  خانة كيفيت
تـرين مرحلـة    اساسـي  ٢)HOQتشكيل خانة كيفيـت ( 

QFD  بــوده و هــدف آن انعكــاس تمــايلات و ســلايق
ــت (  ــتري اس ــهMadhushi, 2009مش ــطة  ) و ب واس

قطـة  شـده از آن ن  گستردگي و تنوع مفاهيم اسـتخراج 
 ,Rezaeeاسـت (  QFDهـاي   پاياني بسياري از پـروژه 

 QFDاي  ). اولــين مرحلــه در روش چهارمرحلــه2006
سبب شباهت  ريزي نيازهاي كشاورزان است كه به طرح

ماتريس آن به شكل خانـه بـه خانـة كيفيـت موسـوم      
شـود.   كيفيت شناخته مـي  ةخان با معمولاً QFDاست. 

شش قسمت  از ،2خانة كيفيت، مطابق شكل  ماتريس
  شود: ميتشكيل 

هــاي مشــتري از طريــق  . تعيــين نيازهــا و خواســته1
هـاي آمـاري، و غيـره     مصاحبه، مشاهده، بررسـي 

)A؛( 

هاي محصول يا خدماتي كه سـازمان   . تعيين ويژگي2
 )؛Cكند ( ارائه مي

هـاي خـدمت (محصـول) بـا      . تعيين ارتباط ويژگـي 3
 )؛Dهاي مشتري ( خواسته

هاي خواستة مشـتري   در زمينة ويژگي . ارزيابي رقبا4
)B؛( 

هـاي خـدمت    . ارتباط بين همة وجوه با وجه ويژگي5
  )؛E(محصول) (

هـاي   ها و وزن فعاليـت  .حل ماتريس و تعيين اولويت6
 ,F) (Purzandهاي محصول ( كنندة ويژگي تأمين

2000.( 

                                                      
2. House of Quality 
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بـا بيشـترين اهميـت) تعيـين شـد. ايـن كـار         9عدد 
براساس نظر كارشناسـي و وضـعيت موجـود شـبكه و     

ام گرفت (جدول ترين مسائل از ديد كشاورزان انج مهم
بـردار، بـا    ). در مرحلة دوم، خدمات فني شركت بهره1

ها و در نتيجة مشورت با كارشناسان،  توجه به شاخص

شده  ). بديهي است مقادير ارائه2استخراج شد (جدول 
هاي اين تحقيق به شرايط و اهـداف شـبكه    در جدول

در زمان مطالعه، وضعيت موجود مديريت شبكه، نظـر  
ــه جميــع عوامــل اثرگــذار در  كارشناســي،  و توجــه ب

  برداري شبكه بستگي دارد. بهره
  

  . نيازهاي كشاورزان (مشتريان)1جدول 
  

 رديف شاخص 9تا  1اهميت از  ةدرج

 1 عدم نوسان در تحويل آب 3
 2 دقيق آبقدارتحويل م 8

 3 تحويل سريع آب 6

 4 تأسيسات شبكهو بازسازيخرابيتعمير 5

 5 با نمايندگان تحويل آبرفع مشكلات 4

 6 و بهبود ايمنيتلفات جانيجلوگيري از 2

 7 حل شكايات و مسائل حقوقي 3

 
  بردار . خدمات فني شركت بهره2جدول 

 رديف فنيخدمات

 1 انتقال آبعمليات و كانالبهبود
 2 تحويل آبعمليات و برنامةبهبود

 3 ها هو ديگر سازهابهبود عملكرد دريچه

 4 هاسرويسةآمادگي جاد

 5 اتتعميربه نيازوها،، نارساييموقع تخلفاتگزارش به

 6 رسانيافزايش ايمني و اطلاع

 7 رسيدگي به شكايات بخش آبي برايسازمانايجاد

 8 كاركنانافزايش تعداد

 9 اراضي تحت پوشش شبكهپايگاه اطلاعاتي جامعةتهي

برده، پس از بررسـي،   نامهر يك از خدمات فني 
كه اهداف موجهي  طوري بايد تجزيه و تحليل شوند؛ به

بـه كمـك   ). 3براي تأمين نيازها داشته باشند (جدول 
شـد و بـا   ، خانة كيفيت تشـكيل  3و  2، 1هاي  جدول

ــين   اســتفاده از مفهــوم نيازهــاي كشــاورزان و همچن
نوع رابطه خدمات شركت و تجارب مديريتي در شبكه 

 3تـا   0ازهاي كشاورزان و خدمات فني با اعداد بين ني
بيشــترين ارتبــاط)  3نبــود ارتبــاط و عــدد  0(عــدد 
  ).4(جدول  گذاري شد ارزش

هاي فني، وضعيت هر يـك از   در قسمت بررسي
پارامترها، براسـاس مطالعـه در شـبكه، ارزيـابي و بـر      

 5تا  1حسب ضعف يا قوت پارامتر در شبكه، عددهاي 
ن شد. اين مرحله در محاسـبات خانـة   ها تعيي براي آن

كيفيت نقش مستقيم ندارد؛ ولي وضعيت هـر يـك از   
بردار مشخص  شده را در شركت بهره خدمات فني ارائه

كند. مثلاً افزايش تعداد كاركنان عاملي اسـت كـه    مي
به آن توجه نشده و نياز آن برآورده نشده است و عدد 

شـتري  براي آن مشخص شده است. بخش ارزيابي م 1
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 بزاري در بهبود مديريت ...ا ،(كاربرد عملكرد كيفيت) QFDنژاد و همكاران:  شريف 52
 

طور مستقيم در نتايج خانة كيفيـت   در خانة كيفيت به
دخالتي ندارد. ولي اين بخـش بـراي ارزيـابي رقبـا در     

ايـن  رود.  كـار مـي   زمينة ويژگي خواسـتة مشـتري بـه   

بخش در اين تحقيق پر نشده است، بـه دليـل اينكـه    
هـا   شد و با ساير شبكه  فقط يك شبكة آبياري مطالعه

 .مقايسه و ارزيابي نشد
  

  بردار رساني شركت بهره ها و خدمت . اهداف فعاليت3جدول 
 رديف هدف

 1 نارساني به مشتركآب و بهبود خدمتكاهش تلفات
 2 ها عدالت در توزيع آب و وصول حقابه

 3 و اعتمادسازي ناسرعت بخشيدن به حل مشكلات مشترك

 4 افزايش ايمني، جلوگيري از تخلفات، و كنترل وضعيت شبكه

 5 ها موقع مشكلات و خرابيع سريع و بهرف

 6 رساني در تحويل آبافزايش سرعت و كمك

 7 بران، و كمك به تحويل آباعتمادسازي، رضايت آب

 8 ناافزايش رضايت مشتركرساني وكاهش زمان خدمت

 9 ريزي جامع و كمك به برنامهآبوريها و بهرهافزايش راندمان

    
كيفيت شبكة آبياري و زهكشي دشت قزوين  . ساختار خانة4جدول 
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                                 خدمات فني          
                                                               

                                                     
نيازهاي مشتري

2 3 1 1 2 0 1 2 0 3  عدم نوسان در تحويل آب
2 1 3 0 2 0 1 0 3 8  تحويل ميزان دقيق آب
3 3 1 3 2 1 1 1 0 6  تحويل سريع آب
0 0 0 1 2 1 0 2 0 5  حل خرابي هاي تأسيسات شبكه
1 2 0 0 0 0 3 1 3 4  رفع مشكلات با نمايندگان تحويل آب
1 0 0 1 1 3 1 0 0 2  جلوگيري از مرگ و مير در شبكه
0 0 0 0 0 0 3 1 2 3  حل شكايات و مسائل حقوقي
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1
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46 43 33 28 46 17 40 29 42 b  اهميت فني
# # 14/20 13/27 10/19 8/64 14/20 5/25 12/35 8/95 12/96 c  توزيع درصد اهميت فني

* * * * *  ويژگي هاي بحراني

ارزيابي 
مشتري

هدف

بررسي هاي فني
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ب، متغير 
ت كـه بـا    
سـطرهاي  

ــد  ي فراين
 5جـدول  

ة اهميـت    
مـديريتي   

ــدول   ، 5ج
 هـاي  گـي 

 1392،بهار1همار

ترتيب رزند. بدين
ام اسـتiسـتون  

را در س Siادير   

ــزي طــرحي  ري
به ج آمده دست

تـوان درجـة ي
ريـزي م برنامـه  

ــرد. در ج ي ك
مقابل ويژگد و 

شم ،44دوره ران،

يازهاي كشاور
در س Sقـادير  

ترتيـب، مقـا ه
  شود.

ــراي ــدي، ب ة بع
د هاي بحراني به

ا اين جدول مي
ا بـراي بـايي ر  

ــت ــدي  اولوي بن
شو تعريف مي 

  .گيرد  مي

  ردار

ت آب و خاك اير

ي و شمارندة ني
دهندة مق نشان

، بهjيير انديس 
ش دي شامل مي

ــة در مرحل
ه ويژگي دمات،

د. باشو تقل مي
ليات فنـي نهـ

وداد ــخيص
ليات فرايندها

بحراني قرار ي
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تحقيقاتمجله
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،c توزيع درص
رابطـة خـدمات
ت از نظر مشتري
مارندة خـدمات

ريزي فر . طرح5ل

از آمده دست ه
منزلة ويژگي ي به

 اهميت فني،

            jP

         

j

i j

P

S P

b ،اهميت فني
شده براي ر حاظ

ضريب اهميت 
ترتيـب، شـم ـه

جدول

وجه به نتايج به
ز خدمات فني
ن توزيع درصد

  .)2و 

      )1طة 

         )2طة 
b، 2و  1روابط 

ارزش لح Sي، 
P مشتري، و 

، بـjو  iهاي  س

 

 

با تو
پنج مورد ا
با بيشترين

و 1(روابط 

رابط(

رابط( 
در ر
اهميت فني
فني و نياز

است. انديس
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اي از خدمات شركت  عمليات فرايندها مجموعه
هـاي فنـي بحرانـي مـؤثر      يژگياست كه در رفع نياز و

اند.  است و در اين مطالعه محققان آن را پيشنهاد كرده
اهميــت هــر يــك از   كــردن درجــة پــس از مشــخص

ارتباط هر يـك از   ،9تا  1هاي بحراني، با اعداد  ويژگي
 ،3تـا   0هـاي بحرانـي، بـا اعـداد      فرايندها بـا ويژگـي  

مشخص شـد. در نهايـت، فراينـد يـا خـدمات نهـايي       
رساني به مشـتركان   ريزي و خدمت براي برنامه شركت

  ).6(جدول  بندي شد مشخص و اولويت
  

  بردار بندي خدمات فني شركت بهره . اولويت6جدول 
 رديف خدمات فني

 1 عملكرد مناسب توزيع آب

 2 موقع و منظمتعميرات و نگهداري به

 3 نمايندگان ويژهاز سويبازرسي منظم

 4 وضعيت شبكهدر زمينةنمسئولاو تخصص آگاهي

 5 مطمئنةاستفاده از وسايل نقلي

 6 افزايش وقت كار اداري

  
بردار قادر خواهـد   بنابراين، مديريت شركت بهره

ريزي ارائة خدمات از نتايج خانة كيفيـت   بود در برنامه
استفاده كند. سهم و درصد اهميت بـراي هـر يـك از    

رصـدي  خدمات فني نيز مشخص است (مقدار توزيع د
). مثلاً مطالعة هيـدروليكي و  5در جدول  اهميت فني

بـرداري   نياز آبي شبكه و تهية برنامة توزيع آب و بهـره 
متناسب با هر فصل زراعـي، كـه از كفايـت و عـدالت     
مطلوب برخوردار باشد، در اولويـت اول اسـت و بـراي    

درصدي منظـور   7/23تنظيم و اجراي آن بايد اولويت 
ــر اولويــت دوم، كــه تعميــرات و  شــود؛ حــدود دوبراب

موقع و منظم است. مسلماً اگر هدف نهايي  نگهداري به
هاي مديريتي باشد، مدير  تخصيص اعتبارات به اولويت

شـده، كـه    بينـي  تواند با توجه به كل اعتبـار پـيش   مي
اي هـر   ممكن است كافي يا ناكافي باشد، و وزن هزينه

هرست بهاهاي ها در ف ها، كه برخي از آن يك از فعاليت

شود، حتي مقدار تخصـيص بودجـه بـه     سالانه قيد مي
، شـش اولويـت   6هر فعاليت را تعيين كند. در جدول 

ريـزي   منزلة اولويـت اصـلي برنامـه    اول خدمات فني به
  براي شرايط فعلي شبكه ارائه شده است.

  گيري نتيجه
هاي مدرن آبياري و زهكشي چند  تجربة ساخت شبكه
هاي خارجي وارد شد. ولي در بخش دهه قبل از كشور

ــرداري و نگهــداري، كــه  تجربيــات مــديريت و بهــره ب
بـرداران داخلـي متـولي آن بودنـد، توجـه جـدي        بهره

صورت نگرفت. با توجه به مسائل و مشـكلات موجـود   
هاي كشور، اين نيـاز بـيش از    در بخش مديريت شبكه

شود. در اين تحقيق با معرفـي روش   پيش احساس مي
QFD ــه و ــبكه  ب ــارگيري آن در ش ــاري و   ك ــاي آبي ه

منزلة يك ابزار كيفي كارا و مؤثر در بخش  زهكشي، به
ــديريت،  ــنايع و  از م ــا در ص ــديريتي دني ــات م تجربي

هـاي مختلـف اسـتفاده شـد. يكـي از مشـكلات        بنگاه
هاي آبياري و زهكشي كشـور نارضـايتي    اساسي شبكه

پايـة  هاست و از آنجـا كـه    كشاورزان از مديريت شبكه
بر مبناي شناخت نيازهاي مشتركان است  QFDاصلي 

هاي بسيار مناسب بـراي بهبـود    تواند يكي از روش مي
نتـايج  يگر،  رساني به مشتركان باشد. از طرف د خدمت

 برعوامل مؤثر از هر يك  كند كيفيت مشخص مية خان
براسـاس   كيفيت خدماتچه وزني در  خدمات شركت

ــا فــرضِ ،ارت ديگــربــه عبــ .دارد كشــاورز ةخواســت  ب
دراختيارداشتن مبلغي محـدود بـراي بهبـود كيفيـت     

آبياري، از اين طريـق   ةشبكبرداري از  بهرهخدمات در 
ي بـا چـه وزنـي    يهـا  شود به چـه فعاليـت   مشخص مي

هزينه تخصيص داده شود تا حاصل كار موجب بهبـود  
 باشـد.  كشاورزانهاي  كيفيت براساس نيازها و خواسته

در شـبكة آبيـاري دشـت     QFDاز روش گيري  با بهره
قزوين، پـس از شناسـايي نيازهـاي اصـلي كشـاورزان      
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كــردن درجــة اهميــت    هــا) و مشــخص  (شــاخص
ها، مجموعة خـدمات فنـي شـركت     شدة آن كارشناسي

بردار، كه در ارائة خدمات مثمرند، شناسايي شد و  بهره
سپس، به كمك خانـة كيفيـت، عمليـات فراينـدهاي     

بندي شـد. عمليـات فراينـدها بـا      خدمات فني اولويت
بـردار شـامل    بيشترين درصد اثرگذاري شـركت بهـره  

ــرد  ــع آبعملك ــداري ، مناســب توزي ــرات و نگه تعمي
نماينـدگان   از سـوي بازرسـي مـنظم   ، موقع و منظم به

اسـتفاده از  ، ن از وضـعيت شـبكه  آگاهي مسئولا، ويژه
، و افــزايش وقــت كــار اداري، مطمــئن ةوســايل نقليــ
بـردار اسـت. نتـايج     بارات در شركت بهرهتخصيص اعت

هـاي   درصـد از فعاليـت   73نشان داد در مجموع بايـد  
تواند شـامل وقـت و هزينـه و     مديريتي شبكه، كه مي

يافتـه   تفكر و مشاوره باشد، با توجه به درصد اختصاص
شـده تخصـيص    براي هر يك، به شش اولويت معرفـي 

شـرايط و  بـران، بـا وجـود     يابد تا حداكثر نيازهاي آب
  هاي موجود شبكه، برطرف شود. محدوديت

  گزاري سپاس
سـازي   نويسندگان مقاله از قطب علمي ارزيـابي و بـه  

هاي آبياري و زهكشي دانشگاه تهران بـه دليـل    شبكه
حمايت بـراي انجـام گـرفتن ايـن پـژوهش قـدرداني       

  كنند. مي

  فهرست علائم
 bميزان اهميت فني  
 cتوزيع درصد اهميت فني  

 i, jترتيب شمارندة نياز كشاورز و خدمات فني به  
P ضريب اهميت از نظر مشتري 

 Sارزش منتسب به رابطة خدمات فني و نياز مشتري  
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