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:چكيده

ن خود اطلاع يافته و هاي مشترياامروزه از خصوصيات يك سازمان موفق، خلاق و كارآمد آن است كه از خواسته

يكي از . يت كالاها يا خدمات خود، در جهت رضايتمندي مشتريان خود گام برداردن آنها در بهبود كيفنظر گرفتدربا

در اين مقاله .  كه مبناي اين مقاله است استQFD1ين منظور مورد استفاده قرار گيرد، تكنيك ه اتواند بروشهايي كه مي

ته و پرسشنامه، كه رواييهاي مسافران قطارهاي ويژه شركت رجاء از مصاحبه ساخت ياف جمع آوري خواستهبراي

 دسته 7ها در هاي مسافران، اين خواستهآوري خواستهپس از جمع.  و پايايي آن سنجيده شده، استفاده شده است

 طرف مسافران، گروه بندي شده و سپس بر اساس درجه اهميت و ميزان رضايتمندي اختصاص يافته  به هر يك از آنها از

ها و الزامات مسافران و تعيين خدمات  تجزيه و تحليل خواستهبراي. اندو تحليل انتخاب شده بررسي تعدادي از آنها براي

يت الزامات عملياتي  استفاده شده و در نهاQFD ماتريسي سازگار شده 3و الزامات عملياتي مربوط به آنها از رويكرد 

.ه استشدارايهل قطارهاي شركت استخراج و هاي مسافر در داخآورده كننده خواسته اجراي خدمات برمورد نياز براي

.صداي مشتريو QFD applicationو قطار،  QFD( ،QFD in Services، QFD(بكارگيري كاركرد كيفي : يهاي كليدواژه

مقدمه. 1

امروزه تمامي سازمانها براي دستيابي به موفقيت محـصول خـود           

مـشتريان، نيازمنـد   در جلـب رضـايت   ) اعم از كالا يا خـدمات   ( 

هر سازماني  . هستندهاي آنان   شناختي دقيق از مشتريان و خواسته     

هـاي آنـان بيـشتر      كه مديران آن به شناسايي مشتريان و خواسـته        

يكي . اهتمام ورزد، بيشتر رضايت مشتريان را فراهم خواهد آورد        

هـا و   از تكنيكهايي كـه امـروزه جهـت بـرآورده كـردن خواسـته             

ارايهيان و انتقال آنها به فرايند طراحي محصول يا          انتظارات مشتر 

در اين تكنيك   .  است QFDشود تكنيك   كار گرفته مي  خدمت، ب 

يندي سـاده امـا دقيـق، توسـط      آهاي خام مشتريان طي فر    خواسته

كارشناســان شناســايي و تحليــل شــده و پــس از انجــام مراحــل 

ايي را  هـا و روشـه    ين نامـه  ي ـها، آ مختلف، فرايندها، دستورالعمل  

هـاي مـشتريان    دهد كه در صورت پياده سازي، خواسته      نتيجه مي 

تحقيقـات و   تـا كنـون     . بازتاب خواهد يافت  خدمت  /در محصول 

هاي زيادي در مورد پياده سـازي ايـن تكنيـك در صـنايع،              پروژه

امـا مـا در ايـن مقالـه         .  صنايع توليدي، انجـام شـده اسـت        ويژهب

، اين تكنيك را QFD سه ماتريسي    آنيم تا با استفاده از رويكرد     بر

 شـده   ارايههاي مسافران در مورد خدمات      براي شناسايي خواسته  

در قطارهاي ويژه شركت رجاء و بهبود اين خـدمات بـه منظـور              
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پورسيدآقايي، محمودي و ذوالقدري

138684م، شماره اول، بهار چهارپژوهشنامه حمل و نقل، سال 

 ابتدا مرور   ، در ادامه  بنابراين. كار گيريم افزايش رضايتمندي آنها ب   

، آنهـاي مختلـف     پرداخته و سپس به معرفي مدل      QFDادبيات  

 آن در   ي و هـدف از اجـرا      QFDشريح مـدل سـه مرحلـه اي         ت

رويكــرد ســه   پــردازيم و در نهايــت  قطارهــاي ويــژه مــي  

 را براي بهبـود و توسـعه خـدمات داخـل ايـن       QFDايمرحله

قطارها بكار گرفته و خانه هاي كيفيت مربـوط بـه آنهـا و نتـايج                

. خواهيم دادارايهحاصله را 

مرور ادبيات. 2

از Oshiumi  توسـط  QFDخي مفـاهيم اوليـه    تـاري از ديـدگاه 

 در صـنعت ژاپـن      1966، در سـال     كارخانة لاسـتيك بريجـستون    

 ايـن   در مـورد  اي   مقالـه  1972پرفسور آكائو در سال     . مطرح شد 

گــسترش  (Hinshitsu Tenkaiروش نوشــت و آن روش را 

تويوتـا  Hino Motor  به1975در سال QFD. ناميد) كيفيت

توسط آكائو و مي زونو،     QFDاب راجع به    اولين كت . معرفي شد 

.  انتــشار يافــت1978از متخصــصان كيفيــت در ژاپــن، در ســال 

دو سال بعد جايزة دمينگ به شركت كايابـا، بـه واسـطة اسـتقرار             

 اين ابـزار بـه ايـالات    1983در سال . تعلق گرفت QFDمناسب  

متحده معرفـي شـد و تعـدادي از شـركتهاي برجـسته آمريكـاي             

 اين ابزار بـا     1995ن رويكرد را پوشش دادند و تا سال         شمالي اي 

ابزارهاي بهبود ديگر براي ايجاد يك مجموعة  متنوع  از فرصتها            

1998سپس در سـال  .براي شركتهاي توسعة محصول، تلفيق شد 

پس از آن توسعه و ترويج شد و منتشر QFDهندبوكاولين 

QFD يافتسيري صعودي .

دهنـده زيـادي در زمينـه       آمـوزش /هـاي مـشاوره   سازمانها و نهاد  

QFD    بوجود آمده و همچنين نرم افزارهاي زيادي براي تـسهيل 

 QFDاند كه از بين آنها مي تـوان بـه    ايجاد شدهQFDند آيفر

Capture ،QFD Scope ،QFD Designer، QFD 2000

هاي زيـادي  ها و همايشانجمن.  اشاره كردQualica QFD و 

د نشـو  دركشورهاي مختلف جهـان برگـزار مـي        QFDدر زمينه 

 در ايالــت ميــشيگان QFDكــه از جملــه آنهــا همــايش ســالانه 

، كه در سـال   )QFD) QFDI مؤسسه تخصصي    .شودبرگزار مي 

 در ايالات متحده شكل گرفته، بـه عـلاوه سـايتها و منـابع               1997

 و كتابهايي كه در سالهاي اخير نوشته شـده، بـيش از             الكترونيكي

انــددهكــر را فــراهم QFDش موجبــات توســعه و گــسترش پــي

]6,7[ .QFD هـاي مختلفـي چـون توسـعة محـصول،        در زمينه

مديريت كيفيـت، تجزيـه و تحليـل نيازهـاي مـشتري، طراحـي،              

گيري، مهندسي، مديريت، كـارگروهي، زمـان       ريزي، تصميم طرح

در اصل، هيچ مرز مشخصي . يابي، بكار رفته است سنجي و هزينه  

.]6[ وجود نداردQFDكاربردي هاي بالقوة اي زمينهبر

 روي صــنايعي ماننــد خــودرو ســازي، QFD اوليــة كاربردهــاي

توسـعة  . الكترونيك و سيستم هاي نرم افزاري متمركز بوده است        

از صــنايع ســاخت باعــث كــاربرد آن در بــسياري QFDسـريع  

 خدماتي مانند بانكـداري      به بخشهاي  QFDسرانجام  . ه است دش

 انتخابـات  حسابداري، مراقبتها و خدمات بهداشـتي و درمـاني،     و  

حفاظت محيط، خدمات مهندسي، كار آفريني، آموزش و   سياسي،  

در حال حاضر پيدا كـردن      . پرورش و پژوهش معرفي شده است     

.]6[ هنوز در آن بكار برده نشده، مشكل استQFDصنعتي كه 

QFD    تنوع از  در طول سالهاي اخير جهت ايجاد يك مجموعه م

فرصتها براي شـركتهاي توسـعه محـصول، بـا ابزارهـاي زيـادي              

تلفيق شده كه از جمله آنها مي توان بـه تلفيـق منطـق فـازي بـا                  

QFD   تلفيق ،QFD             بـا فنـون هوشـين، پيونـد كـارت امتيـازي 

وچرخـه  QFD و مهندسـي همزمـان،  QFD ،QFDمتوازن و 

 و همچنـين    TRIZ و   QFD و روش تـاگوچي،      QFDدمينگ،  

QFD و BPR 2,5[دكر اشاره[.

QFDمدلهاي مختلف .3
 با مدلها و نگرشهاي مختلفي كه توسط آكائو،         QFDبه طور كلي  

شـود  اند، شناخته مـي   ماكابه، فوكوهارا و ديگران بنيانگذاري شده     

:كه عبارتند از 

 ماتريسي4مدل 3-1

شـود، نيز خوانـده مـي  ASI ، كه تحت عنوان مدل ماكابهنگرش 

شـركت فـورد    دردر آمريكا توسـط دونالـد كلازينـگ        بار اولين

 شامل چهار ماتريس پيوسته است كـه بـه ترتيـب            ، كه مطرح شد 

:] 1،2،5[عبارتند از

 مـاتريس  ، ماتريس طراحي محصول   ،ريزي محصول ماتريس طرح 

.توليدريزي  طرحماتريس، يندآريزي فرطرح

 ماتريسي30مدل 3-2

 QFD   مـاتريس   30يندي مشتمل بر بررسي     از ديدگاه آكائو، فرا 

 كه بنا به نياز از تعداد يـا تمـامي آنهـا در تجزيـه و تحليـل         است
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يماتريـس 30مـدل   . شـود هاي طراحي محصول استفاده مي    داده

 ماتريـسي 4 در مقايـسه بـا مـدل      QFDيماتريس30مدل  مدل  

در مـواردي كـه نيازمنـد داشـتن          و   شامل جزئيات بيشتري بـوده    

تري براي طراحي محصول هستيم، استفاده از آن         جزيي اطلاعات

.] 1،2،5[از اولويت بيشتري برخوردار است

  ماتريسي سازگار شده3مدل 3-3

اين مدل با انجام بعـضي تعـديلات و تنظيمـات بـر روي روش               

 ايجاد شده است كه به روش سازگار شدة        QFDاي  چهار مرحله 

ين روش كه شامل سـه      ا. سه مرحله اي و خدماتي معروف است      

هاي مرحله طرح ريزي خدمت، مرحله طرح ريـزي         مرحله به نام  

هـاي لازم و مرحلـه طـرح ريـزي عمليـات      ها يا خصيصه  ويژگي

هاي شناسـايي شـدة مـشتريان بخـش         ، براي تبديل خواسته   است

فـزايش رضـايتمندي    خدمات به الزامات خدمتي كـه منجـر بـه ا          

.]2[رود كار ميمشتريان شود، ب

ــت در روش  . 4 ــه كيفي ــل خان ــل تكمي 3مراح

ايمرحله

 ترجمه نيازها و خواسته هاي مـشتري بـه          QFD مفهوم اساسي   

هاي خـدمت و سـپس بـه عمليـات فراينـد كليـدي و در                ويژگي

 كـه ايـن     اسـت  خـدمت    ارايـه نهايت الزامات عمليات مرتبط بـا       

اولـين  . شـود  مـاتريس پيـاده سـازي مـي        3مراحل با اسـتفاده از      

نيـز  ) HOQ(، خانـه كيفيـت      يـاد شـده   هاي  س از ماتريس  ماتري

 به معرفي مراحل و نحـوه تكميـل آنهـا          زيرشود كه در    ناميده مي 

.]1،3،4[پردازيم مي

)VOC(ها و نيازهاي مشتريان تعيين خواسته•

 و  نيازهـا هـا كـه      از خواسـته    فهرسـت  خانه كيفيـت بـا يـك      

. شـود  آغـاز مـي  اسـت انتظارات مشتري از خدمت مورد نظر  

 خواسـته كيفـي     30 تـا    20در يك پروژه عملي حـداكثر بـين       

نيازهـاي  .شـود مشتري در خانه كيفيت اوليـه قـرار داده مـي   

مــشتري بــه طــرق مختلــف از جملــه مــشاهده، پرســشنامه،  

. شـوند مصاحبه انفرادي و گروههاي متمركز جمع آوري مـي        

روش مــصاحبه از ) 1993(براسـاس نظـر گـريفين و هـاوزر     

10تر بوده و در صورت مصاحبه بـا         آ متمركز كار  روش گروه 

ــاً  20 ــشتري، تقريب ــته% 80 م ــل   خواس ــشتريان قاب ــاي م ه

. شناسايي است

) SE(هاي خدمت هاي مشتريان به ويژگيتبديل خواسته•

هـاي  هاي مشتري به ويژگـي    در اين مرحله هريك از خواسته     

منظور از ويژگـي خـدمت، ويژگـي        . شوندخدمت ترجمه مي  

. اي است كه يك نداي مشتري را برآورده سـازد        سته شده خوا

 و  بــا برگــزاري جلــسات QFDايــن ترجمــه توســط تــيم 

 بـــا متخصـــصين امـــر )ذهـــن انگيـــزي(  ذهنـــيطوفـــان

.گيردصورت مي

هـاي مـشتري و     توسعه يـك مـاتريس ارتبـاط بـين خواسـته          •

هاي خدمتويژگي

اي هاي خدمت در ج   پس از اين كه نداهاي مشتري و ويژگي       •

خود قرار گرفتند، درجه ارتباط بين آنها براي اولويت بنـدي           

دهد كه چقدر هر ماتريس ارتباط  نشان مي. شودمشخص مي 

. گــذاردويژگــي خــدمت روي هــر نيــاز مــشتري تــأثير مــي

.صورت عدد يا سمبل نشان داده شونده توانند بروابط مي

ارزيابي رقبا از نظر مشتري•

ت و حضور مؤثر در بازار را دارند،        سازمانهايي كه قصد رقاب   

 شده از سوي آنان     ارايهبايد بدانند كه محصولات و خدمات       

توجه به خصوصيات كيفـي مـورد نظـر    از ديد مشتريان و با   

اي آنان، در مقايـسه بـا سـاير رقبـا در چـه جايگـاه و رتبـه                 

 ايـن امـر در خانـة كيفيـت،          در نظر گـرفتن   براي  . قرار دارد 

تريس، محصول مورد نظـر بـا محـصول         در سمت راست ما   

بـراي نمــايش  . گيــردمـشابه رقبـا مــورد ارزيـابي قــرار مـي    

"1"بنـدي  هاي فرآيند الگوبرداري اغلب از درجـه     خروجي

.دشواستفاده مي) براي بهترين ("10"تا ) براي بدترين(

ارزيابي رقبا از نظر فني•

هـاي مـشتريان    خواسـته  در مـورد     چـه  آن  بـه  هيفرآيندي شـب  

هـاي خـدمت صـورت    نجام شد، اين بار در مـورد ويژگـي        ا

شود در انجام اين قسمت از خانه كيفيت توصيه مي        . گيردمي

از متخصصان داخلي و نيـروي انـساني بـا تجربـة سـازمان               

. دشوبه نحو مطلوب و مؤثري استفاده 

هاي فني و مهندسي محصولاولويت بندي مشخصه•

 باتوجه به ارتبـاط   (SE)هاي خدمت ويژگييك از   وزن هر 

ــا خواســته ويژگــي ــورد نظــر ب ــشتري  م ــاي م ، (VOC)ه

. دشوتعيين مي
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هـاي  ويژگي با (i)كيفيهاياز خواستهاگر رابطه ميان هريك   

 درجـة اهميـت هـر       Wi و   شـود  تعريف   dij با   (j)خدمت

هـاي  ويژگـي خواستة كيفـي باشـد ، وزن مطلـق هريـك از             

: شود حاصل ميتوجه به رابطة ذيل  با(Wj)خدمت

, n…,1 =i:مـشتري هاي كيفي  خواسته , m  ; …,1 =j:

ijويژگي هاي خدمت 

n

i
ij dWW ∑

=

=
1

 و ميـزان اهميـت    هاي خدمت ويژگيبه منظور سهولت مقايسه     

 با استفاده از رابطـه      هاي خدمت ويژگينسبي هر يك از     ) وزن(

: آيد ست ميده يل بذ

وزن مطلـق  /هاي خـدمت   ويژگي  مطلق وزنمجموع ا  (  ×100

ويژگي خدمت وزن نسبي هر ) =ويژگي خدمت هر

ماتريس همبستگي•

هـاي   همبـستگي بـين ويژگـي      ،سقف ماتريس خانه كيفيـت    

دهد و بيانگر آن است كه تغييـر در يـك     خدمت را نشان مي   

ــأثير هــاويژگــي تــا چــه حــد ويژگــي ي ديگــر را تحــت ت

توان از براي نشان دادن ميزان همبستگي نيز مي . دهدقرار مي 

 از مراحـل خانـه كيفيـت    يـك هر. عدد يا سمبل استفاده كرد 

.  نشان داده شده است 2در شكل 

در قطارهاي ويژه  QFD هدف از اجراي•

شركت رجاء در سالهاي اخير اقدام بـه خريـد، بازسـازي و             

ي از مـسيرهاي حمـل و      تعـداد  قطارهاي ويژه در     اندازيراه

از آنجا كه قيمت بليط اين قطارها بيشتر از         . ده است كرنقلي  

قطارهاي عادي بوده و در نتيجـه مـسافران آنهـا نيـز انتظـار              

ــا توجــه    ــد، و ب ــا دارن ــري را در آنه ــشتر و بهت خــدمات بي

كه رويكرد شركت، رويكرد مـشتري مـداري اسـت،         به اين 

ارايـه  در مـورد خـدمات       QFDديم تا با اجراي     ما بر آن ش   

شده داخل قطارهاي ويژه، گامي در جهت توسـعه و بهبـود            

 شـونده در ايـن قطارهـا و در نتيجـه افـزايش              ارايهخدمات  

.رضايتمندي مسافران آنها برداريم

 براي بهبود و توسعه     QFDاي   مرحله 3بكارگيري رويكرد   •

 شده در داخل قطارارايهخدمات 

هـاي مـسافران     بررسي موردي، ابتدا نيازها و خواسته      در اين 

) امتيـاز (به همراه درجه اهميت، ميـزان رضـايتمندي و وزن           

بــراي ايــن كــار ابتــدا . دشــهــر يــك از آنهــا جمــع آوري 

 نفر از مسافران قطارهاي ويژه      23اي ساخت يافته با     مصاحبه

 مشهد و بالعكس صورت گرفـت كـه از          -و در مسير تهران   

سـپس بـا توجـه       .  نفر مرد بودنـد    15 نفر زن و     8داد  اين تع 

به نتـايج حاصـل از مـصاحبه، شـكايات مـسافران و نتـايج               

اي هاي انجام شده در ايام پيك گذشته پرسـشنامه        نظرسنجي

7ها ابتدا بـه   سؤال بسته تنظيم شد كه اين خواسته       58شامل  

عنوان كلي تقسيم شده و سپس ريز سؤالات مربوط بـه هـر             

هاي مطرح شده مسافران در آن موضوع  شامل خواسته عنوان

. آورده شد 

مـشهد و   -براي پر كردن پرسـشنامه يـك سـير در مـسير تهـران             

بالعكس با قطارهاي ويژه صورت پـذيرفت و در طـي ايـن سـير           

 پرسشگر آشنا به موضوع و هدف       8 پرسشنامه توسط    120جمعاً  

شنامه بـه   پرس ـ30تحقيق صورت پذيرفت كه از اين بـين تعـداد           

تــوجهي افــراد پاســخگو كنــار علــت نقــص خيلــي زيــاد و بــي

باقيمانـده وارد    پرسـشنامه    90گذاشته شـد و سـپس اطلاعـات         

نحوه . شده و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتSPSS افزار نرم

فرد پرسشگر بـا مراجعـه      : تكميل پرسشنامه به اين ترتيب بود كه      

 ـ        ارايـه  تـصادفي، ضـمن      صـورت ه  به كوپه و انتخاب يك فـرد ب

توضيحاتي در خصوص هدف پژوهش و نحوه تكميل پرسشنامه         

د و در صـورت موافقـت فـرد،         كـر از وي تقاضاي همكاري مـي     

بـراي  . دشـو  شده و توسط وي تكميـل مـي        ارايهپرسشنامه به او    

سنجش درجه اهميـت و مقـدار كمـي رضـايتمندي هـر يـك از             

نكته قابل توجه ايـن  .  استفاده شد  "ليكرت"ها، از مقياس    خواسته

كمي  نظرسنجي و سپس     براياست كه استفاده از مقياس ليكرت       

 تجزيه و تحليل آنها خالي از اشـكال         برايدن نظرات مسافران    كر

 ولي با علم به اين موضوع و با توجه به اين نكته كه ايـن                نيست،

شد و عمـوم مـردم       از عموم مردم انجام مي     يبايستنظرسنجي مي 

هـاي كمـي   هاي كيفـي نـسبت بـه مقيـاس    ز مقياس درك بهتري ا  

 سـنجش درجـه   بـراي  استفاده از مقيـاس ليكـرت    دارند، بنابراين 

امـري  هـا   اهميت و ميزان رضايتمندي مسافران نسبت به خواسته       

 است كه اعتبار يا روايي پرسشنامه از يادآوري لازم به   .ناگزير شد 

صص طريق روايي صوري و توسط چند تن از كارشناسـان متخ ـ          

در بحث، بررسي شده و پس از اخذ نقطـه نظـرات آنـان و رفـع           

نواقص و مشكلات موجود، پرسشنامه نهايي تدوين و اعتبـار آن           

پايايي پرسشنامه نيز از طريـق      . مورد تأييد كارشناسان قرار گرفت    

شد كه  محاسبه SPSSضريب آلفاي كرونباخ و بوسيله نرم افزار      

د كه بيانگر   ش/. 987امه برابر   ضريب آلفاي كرونباخ نهايي پرسشن    

 كه تعداداز آنجا.است پرسشنامه خوب بسيار پايايي
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 قـرار   QFDبايستي در يك پـروژه عملـي        هايي كه مي   خواسته

 استخراج  QFD خواسته است و نقطه شروع       30 تا   20گيرد بين   

هاي جمع  كه خواسته هاي مشتري است و با توجه به اين       خواسته

ها به همـراه   اين خواستهفهرستكه  بود، 58مسافران  آوري شده   

 آمـده اسـت، مـا بـراي انتخـاب           1بنـدي آنهـا در پيوسـت        دسته

ABCهاي مختلفي از جمله تحليل هاي با اولويت روش   خواسته

، را در پيش گرفتيم كه در نهايـت يكـي از روشـها مـورد قبـول                  

ــا اولويــت مــسافراواقــع شــد و از طريــق آن خواســته ن هــاي ب

:شود به آن اشاره ميزيرد كه در شانتخاب 

 مسافران دارهاي اولويتروش انتخاب خواسته•

 نظـرات مـسافران در مـورد ميـزان          كردناز آنجا كه با كمي      

 ـ   رضايتمندي و درجـه اهميـت خواسـته        طـور  ه  هـا، اوزان ب

ناخودآگاه به سمت ارزش متوسط و مياني مقيـاس ليكـرت           

امكـان رتبـه بنـدي و انتخـاب         شدند و در نتيجه     متمركز مي 

شـد، و بـا توجـه       هاي بـا اولويـت بـالا ميـسر نمـي          خواسته

هايي مورد نظر ماست كـه درجـه اهميـت      كه خواسته به اين 

 و يـا    باشـد آنها بالا بوده و رضايتمندي مسافران از آنها كـم           

اهميت آنها نسبتاً پائين بوده ولي ميزان نارضايتي مسافران از          

، در ايـن روش بـا بكـارگيري نظـرات           اشدبآنها خيلي زياد    

خبرگان و متخصصان شاخصي براي انتخاب ريز خواسته ها         

SPSSدر ابتداي كار با اسـتفاده از نـرم افـزار            . تعريف شد 
هــاي درصــد پاســخگويي مــسافران بــه هــر يــك از گزينــه

گانه اختـصاص يافتـه بـه ميـزان رضـايتمندي و درجـة              پنج

سپس مجمـوع   .  محاسبه شد  هااهميت هر يك از ريزخواسته    

» بـد «و  » خيلي بد «هاي  درصدهاي اختصاص يافته به ارزش    

هـا و همچنـين     مرتبط با رضايتمندي هر يك از ريزخواسـته       

خيلـي  «هـاي   مجموع درصدهاي اختصاص يافتـه بـه ارزش       

مـرتبط بـا درجـه اهميـت هـر يـك از             » بسيار مهم «و  » مهم

ترتيب به هـر    ه  د و ب  محاسبه ش ها بطور جداگانه    ريزخواسته

ســپس در .  اختــصاص يافـت DA و DNRكـدام عنـاوين   

ــاخص  ــدند  2M و 1Mش ــف ش ــب تعري ــن ترتي ــه اي : ب

( )50&152 >>= DNRDAMيـــا( )15&501 >>= DNRDAM

هايي كه شرايط يكـي     براساس اين دو شاخص، ريز خواسته     

كرد جهـت بررسـي و      ق مي از دو شاخص فوق در آنها صد      

ــدند  ــاب ش ــري انتخ ــته . پيگي ــه ريزخواس ــا ك ــاي از آنج ه

هـاي  انتخاب شده بر اساس اين روش جهت انتقال به خانـه          

باشـند  كيفيت منطقي بوده و تعداد آنها نيز قابل  مديريت مي          

ــداد ( ــته23تع ــن روش  )  خواس ــذا از اي ــرايل ــاب ب  انتخ

ــشتريان اســتفاده ريزخواســته هــاي ســتهد و خواشــهــاي م

ندانتخاب شده براساس اين روش در خانه كيفيت قرار گرفت         

).3شكل (

تهيه و تكميل ماتريس طرح ريزي خدمت•

هاي با اولويت مسافران به داخل خانـه       پس از انتقال خواسته   •

 ذهنـي بـا گروهـي از         جلـسه طوفـان    5كيفيت، با برگـزاري     

متخصصان اداره كل اعزام و خدمات راهبري شـركت رجـاء        

ها به ويژگي خدمت ترجمه شده و ارتبـاط بـين           ين خواسته ا

. هاي خـدمت مـشخص شـد      هاي مسافران و ويژگي   خواسته

 خواسـته   23سپس براي محاسبه درجه اهميـت هـر يـك از            

ميـانگين درجـه اهميـت    :  عمـل شـد كـه   چنينانتخاب شده   

هـاي انتخـاب شـده مـسافران        كمي شده هر يك از خواسـته      

حاسبه شـده و در ميـانگين درجـه    مSPSS توسط نرم افزار 

 شد و اعـداد  اهميت عناوين كلي مرتبط با آن خواسته ضرب       

 شدن به عنـوان درجـه اهميـت نهـايي           حاصله پس از هنجار   

. ها از نظر مـسافران بـه خانـه كيفيـت منتقـل شـدند              خواسته

در ادامه به وسـيله اوزان مـاتريس روابـط و درجـه اهميـت               

، اوزان 3 بيان شده در بخـش      هاي مسافر و فرمولهاي   خواسته

هاي خدمت محاسبه شـده و  مطلق و نسبي هر يك از ويژگي 

ينـد  آعمليـات فر  "دهـي    شـكل  هـاي بحرانـي بـراي       ويژگي

هـا انتخـاب شـدند كـه        ريزي ويژگـي   ماتريس طرح  "كليدي

 ويژگي به عنوان ويژگي بحرانـي بـه مـاتريس دوم            18جمعاً  

).3شكل(انتقال يافت

هاريس طرح ريزي ويژگيتهيه و تكميل مات•

 در قبل، با برگزاري   در اين مرحله نيز مطابق روش بيان شده       •

هـاي خـدمت منتقـل شـده از          ذهني ويژگـي   جلسات طوفان 

ينــد كليــدي ترجمــه شــده و آمــاتريس اول بــه عمليــات فر

د و پـس از محاسـبه اوزان        شماتريس روابط بين آنها تكميل      

يند كليدي بحراني آ مورد عمليات فر18مطلق و نسبي، جمعاً   

تشخيص داده  شـده و بـه مـاتريس طـرح ريـزي عمليـات                

اوزان نـسبي  مـي شـود كـه    يادآوري). 4شكل  (منتقل شدند   

 بـه عنـوان     ،هاي بحراني انتخاب شده در ماتريس اول      ويژگي

ها در مـاتريس دوم مـورد اسـتفاده         درجه اهميت اين ويژگي   

.قرار مي گيرند

 ريزي عملياتتهيه و تكميل ماتريس طرح•
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در اين مرحله عمليات فرايند كليدي كه بحرانـي تـشخيص           •

 و نحوه كنتـرل آنهـا    شده بايست اجرايي داده شده بودند مي   

 مـورد بـه عنـوان       10بنـابراين در پايـان،      . شـد مشخص مي 

 كه در رضـايت    ند شد ارايهالزامات عمليات خدمت بحراني     

 ـ    ). 5شـكل   (مسافر نقش اساسي دارنـد       ا طـي   بـه عبـارتي ب

 نيازهاي مسافران كه در مـاتريس   QFDمراحل ياد شده در     

.اول آمده پاسخ داده شدند

گيرينتيجه. 5

در اين مقاله ابتدا نيازهاي مسافران از طريـق مـصاحبه سـاخت             

ــايي   ــشنامه شناس ــه و پرس ــديافت ــاب   .  ش ــراي انتخ ــپس ب س

.  مسافران از روش خاصي اسـتفاده شـد        دارهاي اولويت خواسته

ــا اســتفاده از رويكــرد ســه ماتريــسي  در ا  ، ايــن QFDدامــه ب

 خـدمات  ارايـه ها به الزامات عملياتي مـورد نيـاز بـراي        خواسته

هاي مسافر ترجمه شدند كه اين الزامـات        برآورده كننده خواسته  

:عبارتند از 

اي و  هـاي دوره  تهيه و تنظيم چك ليستهايي بـراي بازرسـي        •

مقطعي

 ـ(اي جامع تدوين آيين نامه  • )ا معيارهـا و الزامـات مختلـف       ب

رجهت تست و گزينش مهمانداران و رؤساي قطا

ــرم • ــه ف ــايي تهي ــرايه ــسافرين  ب ــنجي دوره اي از م  نظرس

در مورد عملكرد مهمانداران و رؤساي قطارها

هـاي آموزشــي عمـومي و تخصـصي بــراي    برگـزاري دوره •

مهمانداران

ــز  • ــداران در گ ــكايت مهمان ــزان ش ــرفتن مي ــر گ ينش در نظ

شركتهاي راهبري

تشكيل كميته پيگيري و رفع مشكلات مهمانداران•

 نظارت بر فعاليتهـاي لازم      براييهاي دقيق تهيه چك ليست  •

الاجرا توسط مهمانداران و تكميل آن توسط سر مهمانداران         

قطارها

هـاي  ملزم كردن شـركتهاي سـازنده واگنهـا بـه تهيـه فـيلم              •

، و تجهيزات داخل واگنهـا    آموزشي نحوه استفاده از وسايل      

در قرارداد آنها

جهتدر نظر گرفتن مكاني در دسترس براي همه مسافران          •

واگنهاهنگام سفارش يا طراحيمطالعه در 

تهيه دستورالعمل زمان بندي تعويض فـيلم هـا و بـازنگري      •

اي آنهادوره

 در صـنايع     كـه  تـوان گفـت    مـي  ياد شـده  با توجه به نتايج     •

 ـ  هـا،  نامـه ايج  بيـشتر بـه صـورت قـوانين، آيـين         خدماتي نت

.دشو ميارايههاي نظارتي ها و چك ليستدستورالعمل

هـا و الزامـات حاصـل شـده و        دن برنامـه  كـر توان با عملياتي    مي

، ســنجش ميــزان رضــايت مــسافران پــس از پيــاده ســازي آنهــا 

ها و برطرف كردن نقاط ضـعف        به تصحيح و بهبود برنامه     نسبت

توان با تـشكيل يـك بانـك اطلاعـاتي و           همچنين مي . دام كر اقد

هاي مسافر در يـك دوره زمـاني مناسـب و          سازي خواسته نگامبه

هـاي مـسافران را در       تكنيك فوق، بطور پويا خواسـته      بكارگيري

يـن ترتيـب   ه او بدر نظر گرفته  به طور پويا خدمات به آنها   ارايه

.  باعث افزايش رضايتمندي مسافران شد

 ماتريسي سازگار شده براي خدمات3 مدل . 1شكل
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وجود وسايل خواب راحت1

وجود ملحفه هاي تميز در داخل كوپه2

مناسب بودن اندازه و ابعاد پتو3

مناسب بودن اندازه و ابعاد بالش و روبالشي4

فه و روكش وسايل خوابرنگ ملح5
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