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  )یادداشت فنی(

  *QFDریزی خدمات داخل قطارهای ویژه با استفاده از طرح              
   

  
  ایران، تهران،  ایراندانشگاه علم و صنعتاستادیار، دانشکده مهندسی راه آهن،  ،محسن پورسید آقایی
  ایران، تهران، )ع(دانشگاه امام حسین ، دانشکده فنی،  عضو هیأت علمی،جعفر محمودی

  ایران، تهران، )ع(دانشگاه امام حسین دانشکده فنی،  ، ارشدی دانشجوی کارشناس، محمد ذوالقدری
E-mail:aghaee@iust.ac.ir  

  
  :چکیده

  ن خود اطلاع یافته و های مشتریاامروزه از خصوصیات یک سازمان موفق، خلاق و کارآمد آن است که از خواسته
یکی از . یت کالاها یا خدمات خود، در جهت رضایتمندی مشتریان خود گام برداردن آنها در بهبود کیفنظر گرفت در با

در این مقاله .  که مبنای این مقاله است استQFD1ین منظور مورد استفاده قرار گیرد، تکنیک ه اتواند بروشهایی که می
  ته و پرسشنامه، که رواییهای مسافران قطارهای ویژه شرکت رجاء از مصاحبه ساخت یاف جمع آوری خواستهبرای

   دسته 7ها در های مسافران، این خواستهآوری خواستهپس از جمع.  و پایایی آن سنجیده شده، استفاده شده است
 طرف مسافران، گروه بندی شده و سپس بر اساس درجه اهمیت و میزان رضایتمندی اختصاص یافته  به هر یک از آنها از

ها و الزامات مسافران و تعیین خدمات  تجزیه و تحلیل خواستهبرای. اندو تحلیل انتخاب شده بررسی تعدادی از آنها برای
یت الزامات عملیاتی  استفاده شده و در نهاQFD ماتریسی سازگار شده 3و الزامات عملیاتی مربوط به آنها از رویکرد 

  .ه استشد ارایهل قطارهای شرکت استخراج و های مسافر در داخآورده کننده خواسته  اجرای خدمات برمورد نیاز برای
  

  
  .صدای مشتریو  QFD applicationو قطار،  QFD( ،QFD in Services، QFD(بکارگیری کارکرد کیفی : یهای کلیدواژه    

  
  

 مقدمه. 1   
امروزه تمامی سازمانها برای دستیابی به موفقیـت محـصول خـود         

مـشتریان، نیازمنـد    در جلـب رضـایت      ) اعم از کالا یا خـدمات     ( 
هر سازمانی  . هستندهای آنان   شناختی دقیق از مشتریان و خواسته     

هـای آنـان بیـشتر    که مدیران آن به شناسایی مـشتریان و خواسـته      
یکی . اهتمام ورزد، بیشتر رضایت مشتریان را فراهم خواهد آورد        
هـا و   از تکنیکهایی کـه امـروزه جهـت بـرآورده کـردن خواسـته             

 ارایهیان و انتقال آنها به فرایند طراحی محصول یا          انتظارات مشتر 
در این تکنیـک    .  است QFDشود تکنیک   کار گرفته می  خدمت، ب 
یندی سـاده امـا دقیـق، توسـط         آهای خام مشتریان طی فر    خواسته

کارشناســان شناســایی و تحلیــل شــده و پــس از انجــام مراحــل 
 ـهـا، آ  مختلف، فرایندها، دستورالعمل   ایی را هـا و روشـه  ین نامـه  ی

هـای مـشتریان    دهد که در صورت پیاده سازی، خواسته      نتیجه می 
تحقیقـات و   تـا کنـون     . بازتاب خواهد یافت  خدمت  /در محصول 

  های زیادی در مورد پیاده سـازی ایـن تکنیـک در صـنایع،              پروژه
  امـا مـا در ایـن مقالـه         .  صنایع تولیدی، انجـام شـده اسـت        ویژهب
، این تکنیک را    QFD سه ماتریسی    آنیم تا با استفاده از رویکرد     بر

 شـده   ارایههای مسافران در مورد خدمات      برای شناسایی خواسته  
در قطارهای ویژه شرکت رجاء و بهبود این خـدمات بـه منظـور              



  پورسیدآقایی، محمودی و ذوالقدری        

84 1386م، شماره اول، بهار چهارپژوهشنامه حمل و نقل، سال 

 ابتدا مرور   ، در ادامه  بنابراین. کار گیریم افزایش رضایتمندی آنها ب   
، آنهـای مختلـف      پرداخته و سپس به معرفی مدل      QFDادبیات  

 آن در ی و هــدف از اجــراQFDشریح مــدل ســه مرحلــه ای تــ
  رویکـــرد ســـه  پـــردازیم و در نهایـــتقطارهـــای ویـــژه مـــی

 را برای بهبـود و توسـعه خـدمات داخـل ایـن       QFDایمرحله
قطارها بکار گرفته و خانه های کیفیت مربـوط بـه آنهـا و نتـایج                

  . خواهیم دادارایهحاصله را 

  
  مرور ادبیات. 2

از Oshiumi  توسـط  QFDخی مفـاهیم اولیـه    تـاری از دیـدگاه 
 در صـنعت ژاپـن      1966، در سـال     کارخانۀ لاستیک بریجـستون   

 ایـن   در مـورد  ای   مقالـه  1972پرفسور آکائو در سال     . مطرح شد 
گــسترش  (Hinshitsu Tenkaiروش نوشــت و آن روش را 

 تویوتـا  Hino Motor  به1975در سال  QFD. نامید) کیفیت

توسط آکائو و می زونو،      QFDاب راجع به    اولین کت . معرفی شد 
  .  انتـشار یافـت    1978از متخصصان کیفیـت در ژاپـن، در سـال           

دو سال بعد جایزۀ دمینگ به شرکت کایابـا، بـه واسـطۀ اسـتقرار               
 این ابزار بـه ایـالات       1983در سال   . تعلق گرفت  QFDمناسب  

متحده معرفـی شـد و تعـدادی از شـرکتهای برجـسته آمریکـای               
 این ابزار بـا     1995ن رویکرد را پوشش دادند و تا سال         شمالی ای 

ابزارهای بهبود دیگر برای ایجاد یک مجموعۀ  متنوع  از فرصـتها            
 1998سپس در سال     .برای شرکتهای توسعۀ محصول، تلفیق شد     

 پس از آن توسعه و ترویج  شد و  منتشر QFD  هندبوک اولین 

QFD  یافتسیری صعودی .  
دهنـده زیـادی در زمینـه       آمـوزش  /هـای مـشاوره   سازمانها و نهاد  

QFD           بوجود آمده و همچنین نرم افزارهای زیادی برای تـسهیل 
 QFDاند که از بین آنها مـی تـوان بـه     ایجاد شدهQFDند آیفر

Capture ،QFD Scope ،QFD Designer، QFD 2000 

های زیـادی  ها و همایشانجمن.  اشاره کردQualica QFD و 
  د نشـو  درکشورهای مختلف جهـان برگـزار مـی        QFD در زمینه 

   در ایالــت میــشیگان QFDکــه از جملــه آنهــا همــایش ســالانه 
، که در سـال     )QFD) QFDI مؤسسه تخصصی    .شودبرگزار می 

 در ایالات متحده شکل گرفته، به عـلاوه سـایتها و منـابع              1997
 و کتابهایی که در سالهای اخیر نوشته شـده، بـیش از             الکترونیکی

  انــددهکــر را فــراهم QFDش موجبــات توســعه و گــسترش پــی
]6, 7[ .QFD  های مختلفـی چـون توسـعۀ محـصول،         در زمینه

  مدیریت کیفیـت، تجزیـه و تحلیـل نیازهـای مـشتری، طراحـی،              
گیری، مهندسی، مـدیریت، کـارگروهی، زمـان     ریزی، تصمیم طرح

در اصل، هیچ مرز مشخصی     . یابی، بکار رفته است     سنجی و هزینه  
  .]6[ وجود نداردQFDکاربردی های بالقوۀ ای زمینهبر

 روی صــنایعی ماننــد خــودرو ســازی، QFD اولیــۀ کاربردهــای
توسـعۀ  . الکترونیک و سیستم های نرم افزاری متمرکز بوده است        

  از صــنایع ســاخت باعــث کــاربرد آن در بــسیاری  QFDســریع 
 خدماتی مانند بانکـداری      به بخشهای  QFDسرانجام  . ه است دش
 انتخابـات   حسابداری، مراقبتها و خدمات بهداشـتی و درمـانی،        و  

حفاظت محیط، خدمات مهندسی، کار آفرینی، آموزش و        سیاسی،  
در حال حاضر پیـدا کـردن   . پرورش و پژوهش معرفی شده است   

  .]6[ هنوز در آن بکار برده نشده، مشکل استQFDصنعتی که 
 QFD         تنوع از   در طول سالهای اخیر جهت ایجاد یک مجموعه م

  فرصتها برای شـرکتهای توسـعه محـصول، بـا ابزارهـای زیـادی              
تلفیق شده که از جمله آنها می تـوان بـه تلفیـق منطـق فـازی بـا              

QFD   تلفیق ،QFD             بـا فنـون هوشـین، پیونـد کـارت امتیـازی 
وچرخـه   QFD  و مهندسـی همزمـان،  QFD ،QFDمتـوازن و  

 و همچنـین    TRIZ و   QFD و روش تـاگوچی،      QFDدمینگ،  
QFD و BPR 2,5[دکر اشاره[.  

  
  QFDمدلهای مختلف  .3 

 با مدلها و نگرشهای مختلفی که توسط آکـائو،     QFDبه طور کلی  
شـود  اند، شناخته مـی   ماکابه، فوکوهارا و دیگران بنیانگذاری شده     

  :که عبارتند از 
  ماتریسی4مدل  3-1

 شـود، نیز خوانـده مـی  ASI ، که تحت عنوان مدل ماکابهنگرش 
  شـرکت فـورد     در در آمریکا توسـط دونالـد کلازینـگ         بار اولین

 شامل چهار ماتریس پیوسته اسـت کـه بـه ترتیـب       ، که مطرح شد 
  :] 1،2،5[ عبارتند از

 مـاتریس   ، ماتریس طراحی محصول   ،ریزی محصول   ماتریس طرح 
  .تولیدریزی   طرحماتریس، یندآریزی فر طرح

  
   ماتریسی30مدل  3-2

 QFD   مـاتریس    30یندی مشتمل بر بررسی     از دیدگاه آکائو، فرا 
 که بنا به نیاز از تعداد یـا تمـامی آنهـا در تجزیـه و تحلیـل                   است



 QFDطرح ریزی خدمات داخل قطارهای ویژه با استفاده از 
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 یماتریـس    30مـدل   . شـود   های طراحی محصول استفاده می      داده
  ماتریـسی  4  در مقایسه بـا مـدل      QFD یماتریس   30مدل  مدل  

در مـواردی کـه نیازمنـد داشـتن          و   شامل جزئیات بیشتری بـوده    
تری برای طراحی محصول هستیم، اسـتفاده از آن           جزیی اطلاعات

   .] 1،2،5[از اولویت بیشتری برخوردار است

  
    ماتریسی سازگار شده3مدل  3-3

این مدل با انجـام بعـضی تعـدیلات و تنظیمـات بـر روی روش              
 ایجاد شده است که به روش سازگار شدۀ         QFDای  چهار مرحله 

ین روش که شـامل سـه   ا. سه مرحله ای و خدماتی معروف است   
های مرحله طرح ریزی خدمت، مرحله طرح ریـزی         مرحله به نام  

 هـای لازم و مرحلـه طـرح ریـزی عملیـات           ها یا خصیصه  ویژگی
های شناسـایی شـدۀ مـشتریان بخـش         ، برای تبدیل خواسته   است

فـزایش رضـایتمندی   خدمات به الزامات خـدمتی کـه منجـر بـه ا     
  .]2[رود کار میمشتریان شود، ب

  
  
ــت در روش  . 4 ــه کیفی ــل خان ــل تکمی  3مراح

  ایمرحله
 ترجمه نیازها و خواسته هـای مـشتری بـه       QFD مفهوم اساسی   

های خـدمت و سـپس بـه عملیـات فراینـد کلیـدی و در                ویژگی
 کـه ایـن     اسـت  خـدمت    ارایـه نهایت الزامات عملیات مرتبط بـا       

اولـین  . شـود  مـاتریس پیـاده سـازی مـی        3مراحل با اسـتفاده از      
نیـز  ) HOQ(، خانـه کیفیـت     یـاد شـده   هـای   س از ماتریس  ماتری

   به معرفی مراحل و نحـوه تکمیـل آنهـا           زیرشود که در    نامیده می 
  .]1،3،4[پردازیم می
  )VOC(ها و نیازهای مشتریان تعیین خواسته •

 و  نیازهـا هـا کـه      از خواسـته    فهرسـت  خانه کیفیـت بـا یـک      
  . شـود  آغـاز مـی    اسـت انتظارات مشتری از خدمت مورد نظر       

 خواسـته کیفـی     30 تـا    20در یک پروژه عملی حداکثر بـین      
نیازهـای   .شـود مشتری در خانه کیفیـت اولیـه قـرار داده مـی    

مــشتری بــه طــرق مختلــف از جملــه مــشاهده، پرســشنامه،  
. شـوند مصاحبه انفرادی و گروههای متمرکز جمع آوری مـی        

روش مـصاحبه از    ) 1993(براساس نظـر گـریفین و هـاوزر         

 10تر بوده و در صورت مصاحبه بـا         آ متمرکز کار  روش گروه 
ــاً  20 ــشتری، تقریب ــته% 80 م ــل   خواس ــشتریان قاب ــای م   ه

  . شناسایی است
  ) SE(های خدمت های مشتریان به ویژگیتبدیل خواسته •

هـای  های مشتری به ویژگـی    در این مرحله هریک از خواسته       
منظور از ویژگـی خـدمت، ویژگـی        . شوندخدمت ترجمه می  

. ای است که یک ندای مشتری را برآورده سـازد         سته شده خوا
ــا برگــزاری جلــسات QFDایــن ترجمــه توســط تــیم     و  ب

   بـــا متخصـــصین امـــر )ذهـــن انگیـــزی(  ذهنـــیطوفـــان
  .گیردصورت می

  هـای مـشتری و     توسعه یـک مـاتریس ارتبـاط بـین خواسـته           •
  های خدمتویژگی

ای های خدمت در ج   پس از این که نداهای مشتری و ویژگی        •
خود قرار گرفتند، درجه ارتباط بین آنها برای اولویـت بنـدی     

دهد که چقدر هر    ماتریس ارتباط  نشان می    . شودمشخص می 
  . گــذاردویژگــی خــدمت روی هــر نیــاز مــشتری تــأثیر مــی

 .صورت عدد یا سمبل نشان داده شونده توانند بروابط می

   ارزیابی رقبا از نظر مشتری •
ت و حضور مؤثر در بازار را دارند،        سازمانهایی که قصد رقاب   

 شده از سوی آنان     ارایهباید بدانند که محصولات و خدمات       
توجه به خصوصیات کیفـی مـورد نظـر          از دید مشتریان و با    

  ای آنان، در مقایـسه بـا سـایر رقبـا در چـه جایگـاه و رتبـه                 
   ایـن امـر در خانـۀ کیفیـت،          در نظر گـرفتن   برای  . قرار دارد 

تریس، محصول مـورد نظـر بـا محـصول          در سمت راست ما   
بــرای نمــایش . گیــرد مــشابه رقبــا مــورد ارزیــابی قــرار مــی

 "1"بنـدی     های فرآیند الگوبرداری اغلب از درجـه        خروجی
  .دشو استفاده می) برای بهترین ("10"تا ) برای بدترین(

  ارزیابی رقبا از نظر فنی •
  هـای مـشتریان    خواسـته  در مـورد     چـه  آن  بـه  هیفرآیندی شـب  

  هـای خـدمت صـورت      نجام شد، این بار در مـورد ویژگـی        ا
شود   در انجام این قسمت از خانه کیفیت توصیه می        . گیردمی

  از متخصصان داخلـی و نیـروی انـسانی بـا تجربـۀ سـازمان               
  . دشوبه نحو مطلوب و مؤثری استفاده 

   های فنی و مهندسی محصول اولویت بندی مشخصه •
 باتوجه به ارتبـاط     (SE) های خدمت ویژگییک از    وزن هر 
ــته ویژگــی ــا خواس ــورد نظــر ب ــشتری   م ــای م   ، (VOC)ه
  . دشو تعیین می
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هـای  ویژگی با   (i)کیفی  های  از خواسته    اگر رابطه میان هریک   
 درجـۀ اهمیـت هـر       Wi و   شـود  تعریف   dij با   (j) خدمت

هـای  ویژگـی خواستۀ کیفـی باشـد ، وزن مطلـق هریـک از             
  : شود  حاصل میتوجه به رابطۀ ذیل   با(Wj) خدمت

, n… ,1 =i :مـشتری های کیفی   خواسته , m  ; …, 1 =j  : 

ijویژگی های خدمت 

n

i
ij dWW ∑

=

=
1

                                              

 و میـزان اهمیـت      های خدمت ویژگیبه منظور سهولت مقایسه     
 با استفاده از رابطـه      های خدمت ویژگینسبی هر یک از     ) وزن(
         : آید  ست می ده یل بذ

 وزن مطلـق   /های خدمت  ویژگی   مطلق وزنمجموع ا  (  ×100
  ویژگی خدمت وزن نسبی هر ) =ویژگی خدمت  هر

 
 ماتریس همبستگی •

هـای   همبـستگی بـین ویژگـی      ،سقف ماتریس خانه کیفیـت    
دهد و بیانگر آن است که تغییـر در یـک           خدمت را نشان می   

ــا چــه حــد ویژگــی ــأثیر هــاویژگــی ت   ی دیگــر را تحــت ت
توان از  برای نشان دادن میزان همبستگی نیز می      . دهدقرار می 

   از مراحـل خانـه کیفیـت        یـک هر. عدد یا سمبل استفاده کرد    
  .  نشان داده شده است 2در شکل 

 در قطارهای ویژه  QFD هدف از اجرای •

  شرکت رجاء در سالهای اخیر اقدام بـه خریـد، بازسـازی و             
ی از مـسیرهای حمـل و       تعـداد  قطارهای ویژه در     اندازیراه

از آنجا که قیمت بلیط این قطارها بیشتر از         . ده است کرنقلی  
قطارهای عادی بوده و در نتیجـه مـسافران آنهـا نیـز انتظـار               
ــا توجــه    ــد، و ب ــا دارن ــری را در آنه ــشتر و بهت   خــدمات بی

  که رویکرد شرکت، رویکرد مـشتری مـداری اسـت،          به این 
 ارایـه  در مـورد خـدمات       QFDدیم تا با اجرای     ما بر آن ش   

شده داخل قطارهای ویژه، گامی در جهت توسـعه و بهبـود            
 شـونده در ایـن قطارهـا و در نتیجـه افـزایش              ارایهخدمات  

 .رضایتمندی مسافران آنها برداریم

 برای بهبود و توسعه     QFDای   مرحله 3بکارگیری رویکرد    •
   شده در داخل قطارارایهخدمات 
هـای مـسافران     بررسی موردی، ابتدا نیازها و خواسته      در این 

  ) امتیـاز (به همراه درجه اهمیت، میـزان رضـایتمندی و وزن           
  بــرای ایــن کــار ابتــدا . دشــهــر یــک از آنهــا جمــع آوری 

 نفـر از مـسافران قطارهـای    23ای ساخت یافتـه بـا      مصاحبه

 مشهد و بالعکس صورت گرفت که       -ویژه و در مسیر تهران    
  سپس بـا توجـه    .  نفر مرد بودند15 نفر زن و 8داد  از این تع  

به نتـایج حاصـل از مـصاحبه، شـکایات مـسافران و نتـایج               
ای های انجام شده در ایام پیک گذشـته پرسـشنامه       نظرسنجی

 7ها ابتدا به     سؤال بسته تنظیم شد که این خواسته       58شامل  
عنوان کلی تقسیم شده و سپس ریز سؤالات مربوط بـه هـر             

های مطرح شده مسافران در آن موضوع        شامل خواسته  عنوان
  . آورده شد 

مـشهد و   -برای پر کـردن پرسـشنامه یـک سـیر در مـسیر تهـران              
بالعکس با قطارهای ویژه صورت پـذیرفت و در طـی ایـن سـیر               

 پرسشگر آشنا به موضوع و هدف       8 پرسشنامه توسط    120جمعاً  
شنامه بـه   پرس ـ30تحقیق صورت پذیرفت که از این بـین تعـداد          

  تــوجهی افــراد پاســخگو کنــار علــت نقــص خیلــی زیــاد و بــی
  باقیمانـده وارد     پرسـشنامه    90گذاشته شـد و سـپس اطلاعـات         

نحوه . شده و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت SPSS افزار  نرم
  فرد پرسشگر بـا مراجعـه      : تکمیل پرسشنامه به این ترتیب بود که      

 ـ         ارایـه  تـصادفی، ضـمن      صـورت ه  به کوپه و انتخاب یک فـرد ب
توضیحاتی در خصوص هدف پژوهش و نحوه تکمیل پرسشنامه         

د و در صـورت موافقـت فـرد،         کـر از وی تقاضای همکـاری مـی      
بـرای  . دشـو  شده و توسط وی تکمیـل مـی        ارایهپرسشنامه به او    

سنجش درجه اهمیـت و مقـدار کمـی رضـایتمندی هـر یـک از                
نکته قابل توجه ایـن     .  استفاده شد  "لیکرت"ها، از مقیاس    خواسته

کمـی   نظرسنجی و سپس     برایاست که استفاده از مقیاس لیکرت       
 تجزیه و تحلیل آنها خالی از اشـکال         برایدن نظرات مسافران    کر

 ولی با علم به این موضوع و با توجه به این نکته که ایـن                نیست،
شـد و عمـوم مـردم     از عموم مردم انجام می یبایستنظرسنجی می 
هـای کمـی    های کیفـی نـسبت بـه مقیـاس        ز مقیاس درک بهتری ا  

 سـنجش درجـه     بـرای  استفاده از مقیـاس لیکـرت        دارند، بنابراین 
امـری  هـا   اهمیت و میزان رضایتمندی مسافران نسبت به خواسته       

 است که اعتبار یا روایی پرسشنامه از        یادآوری لازم به    .ناگزیر شد 
صص طریق روایی صوری و توسط چند تن از کارشناسـان متخ ـ          

در بحث، بررسی شده و پس از اخذ نقطـه نظـرات آنـان و رفـع                 
نواقص و مشکلات موجود، پرسشنامه نهایی تدوین و اعتبـار آن           

پایایی پرسشنامه نیز از طریـق      . مورد تأیید کارشناسان قرار گرفت    
شد که   محاسبه   SPSSضریب آلفای کرونباخ و بوسیله نرم افزار        

د که بیانگر   ش/. 987امه برابر   ضریب آلفای کرونباخ نهایی پرسشن    
    که تعداد  از آنجا .است پرسشنامه  خوب  بسیار   پایایی
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 قـرار  QFDبایستی در یـک پـروژه عملـی      هایی که می    خواسته
 استخراج  QFD خواسته است و نقطه شروع       30 تا   20گیرد بین   
های جمع  که خواسته  های مشتری است و با توجه به این       خواسته

ها به همـراه   این خواسته  فهرستکه    بود، 58مسافران  آوری شده   
 آمـده اسـت، مـا بـرای انتخـاب           1بنـدی آنهـا در پیوسـت        دسته

 ABCهای مختلفی از جمله تحلیل      های با اولویت روش   خواسته
  ، را در پیش گرفتیم که در نهایـت یکـی از روشـها مـورد قبـول                  

ــا اولویــت مــسافراواقــع شــد و از طریــق آن خواســته   ن هــای ب
  :شود به آن اشاره میزیرد که در شانتخاب 

   مسافران دارهای اولویتروش انتخاب خواسته •
 نظـرات مـسافران در مـورد میـزان          کردناز آنجا که با کمی      

طــور ه هــا، اوزان بــرضــایتمندی و درجــه اهمیــت خواســته
ناخودآگاه به سمت ارزش متوسط و میـانی مقیـاس لیکـرت       

امکـان رتبـه بنـدی و انتخـاب         شدند و در نتیجه     متمرکز می 
  شـد، و بـا توجـه       های بـا اولویـت بـالا میـسر نمـی          خواسته
هایی مورد نظر ماست کـه درجـه اهمیـت          که خواسته  به این 

 و یـا    باشـد آنها بالا بوده و رضایتمندی مسافران از آنها کـم           
اهمیت آنها نسبتاً پائین بوده ولی میزان نارضایتی مسافران از          

، در ایـن روش بـا بکـارگیری نظـرات       اشـد بآنها خیلی زیاد    
خبرگان و متخصصان شاخصی برای انتخاب ریز خواسته ها         

 SPSSدر ابتدای کار با اسـتفاده از نـرم افـزار            . تعریف شد 
  هــای درصــد پاســخگویی مــسافران بــه هــر یــک از گزینــه 

گانه اختـصاص یافتـه بـه میـزان رضـایتمندی و درجـۀ              پنج
سپس مجمـوع   .  محاسبه شد  هااهمیت هر یک از ریزخواسته    

» بـد «و  » خیلی بد «های  درصدهای اختصاص یافته به ارزش    
هـا و همچنـین     مرتبط با رضایتمندی هر یک از ریزخواسـته       

خیلـی  «هـای   مجموع درصدهای اختصاص یافتـه بـه ارزش       
مـرتبط بـا درجـه اهمیـت هـر یـک از             » بسیار مهم «و  » مهم

ترتیب بـه هـر     ه  د و ب  محاسبه ش ها بطور جداگانه    ریزخواسته
ســپس در .  اختــصاص یافــتDA و DNRکــدام عنــاوین 

ــاخص  ــدند  2M و 1Mش ــف ش ــب تعری ــن ترتی ــه ای  : ب
( )50&152 >>= DNRDAMیـــا( )15&501 >>= DNRDAM 

هایی که شـرایط یکـی   براساس این دو شاخص، ریز خواسته     
کـرد جهـت بررسـی و    ق میاز دو شاخص فوق در آنها صد      

ــدند  ــاب ش ــری انتخ ــته . پیگی ــه ریزخواس ــا ک ــای از آنج   ه
هـای  انتخاب شده بر اساس این روش جهت انتقال به خانـه          
باشـند  کیفیت منطقی بوده و تعداد آنها نیز قابل  مدیریت می          

ــداد ( ــته23تع ــن روش  )  خواس ــذا از ای ــرایل ــاب ب  انتخ
ــشتریان اســتفاده ریزخواســته   هــای ســتهد و خواشــهــای م

 ندانتخاب شده براساس این روش در خانه کیفیت قرار گرفت         
  ).3شکل (

 تهیه و تکمیل ماتریس طرح ریزی خدمت •

 های با اولویت مسافران به داخل خانـه       پس از انتقال خواسته    •
 ذهنـی بـا گروهـی از         جلـسه طوفـان    5کیفیت، با برگـزاری     

متخصصان اداره کل اعزام و خدمات راهبری شـرکت رجـاء           
ها به ویژگی خدمت ترجمه شده و ارتبـاط بـین           ین خواسته ا

. های خـدمت مـشخص شـد      های مسافران و ویژگی   خواسته
 خواسـته   23سپس برای محاسبه درجه اهمیـت هـر یـک از            

  میـانگین درجـه اهمیـت      :  عمـل شـد کـه      چنینانتخاب شده   
هـای انتخـاب شـده مـسافران        کمی شده هر یک از خواسـته      

حاسبه شـده و در میـانگین درجـه    مSPSS توسط نرم افزار 
 شد و اعـداد     اهمیت عناوین کلی مرتبط با آن خواسته ضرب       

 شدن به عنـوان درجـه اهمیـت نهـایی           حاصله پس از هنجار   
  . ها از نظر مـسافران بـه خانـه کیفیـت منتقـل شـدند              خواسته

در ادامه به وسـیله اوزان مـاتریس روابـط و درجـه اهمیـت               
، اوزان  3 بیان شده در بخـش       های مسافر و فرمولهای   خواسته

های خدمت محاسبه شـده و      مطلق و نسبی هر یک از ویژگی      
ینـد  آعملیـات فر  "دهـی    شـکل  هـای بحرانـی بـرای       ویژگی
هـا انتخـاب شـدند کـه        ریزی ویژگـی   ماتریس طرح  "کلیدی
 ویژگی به عنوان ویژگی بحرانـی بـه مـاتریس دوم           18جمعاً  

  ).3شکل ( انتقال یافت
 هاریس طرح ریزی ویژگیتهیه و تکمیل مات •

 در قبل، با برگزاری     در این مرحله نیز مطابق روش بیان شده        •
هـای خـدمت منتقـل شـده از          ذهنی ویژگـی   جلسات طوفان 

ینــد کلیــدی ترجمــه شــده و آمــاتریس اول بــه عملیــات فر
د و پـس از محاسـبه اوزان        شماتریس روابط بین آنها تکمیل      

ینــد کلیــدی آ مــورد عملیــات فر18مطلــق و نــسبی، جمعــاً 
بحرانــی تــشخیص داده  شــده و بــه مــاتریس طــرح ریــزی 
  عملیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

  اوزان نـسبی  مـی شـود کـه       یادآوری). 4شکل  (منتقل شدند   
 بـه عنـوان     ،های بحرانی انتخاب شده در ماتریس اول      ویژگی

ها در مـاتریس دوم مـورد اسـتفاده         درجه اهمیت این ویژگی   
 .قرار می گیرند
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  ریزی عملیاتتهیه و تکمیل ماتریس طرح   •

در این مرحله عملیات فرایند کلیدی که بحرانـی تـشخیص            •
 و نحوه کنتـرل آنهـا        شده بایست اجرایی داده شده بودند می   

 مـورد بـه عنـوان       10بنـابراین در پایـان،      . شـد مشخص می 
 که در رضـایت     ند شد ارایهالزامات عملیات خدمت بحرانی     

 ـ    ). 5شـکل   (مسافر نقش اساسی دارنـد       ا طـی   بـه عبـارتی ب
 نیازهای مسافران که در مـاتریس       QFDمراحل یاد شده در     

 .اول آمده پاسخ داده شدند

  
  گیرینتیجه. 5

در این مقاله ابتدا نیازهای مـسافران از طریـق مـصاحبه سـاخت              
ــایی   ــشنامه شناس ــه و پرس ــدیافت ــاب   .  ش ــرای انتخ ــپس ب   س

  .  مسافران از روش خاصـی اسـتفاده شـد    دارهای اولویت خواسته
ــا اســتفاده از رویکــرد ســه ماتریــسی  در ا    ، ایــن QFDدامــه ب

 خـدمات   ارایـه ها به الزامات عملیاتی مـورد نیـاز بـرای           خواسته
های مسافر ترجمه شدند که این الزامـات        برآورده کننده خواسته  

  :عبارتند از 
ای و  هـای دوره  تهیه و تنظیم چک لیستهایی بـرای بازرسـی         •

  مقطعی
 ـ(ای جامع تدوین آیین نامه   •  )ا معیارهـا و الزامـات مختلـف       ب

  رجهت تست و گزینش مهمانداران و رؤسای قطا
ــرم    • ــه ف ــایی تهی ــرایه ــسافرین  ب ــنجی دوره ای از م    نظرس

  در مورد عملکرد مهمانداران و رؤسای قطارها
هــای آموزشــی عمــومی و تخصــصی بــرای برگــزاری دوره •

 مهمانداران

  
  

ــز     • ــداران در گ ــکایت مهمان ــزان ش ــرفتن می ــر گ ینش در نظ
  شرکتهای راهبری

  تشکیل کمیته پیگیری و رفع مشکلات مهمانداران   •
 نظارت بر فعالیتهـای لازم      برای یهای دقیق تهیه چک لیست   •

الاجرا توسط مهمانداران و تکمیل آن توسط سر مهمانداران         
  قطارها

هـای  ملزم کـردن شـرکتهای سـازنده واگنهـا بـه تهیـه فـیلم                 •
، و تجهیزات داخل واگنهـا    آموزشی نحوه استفاده از وسایل      

  در قرارداد آنها
 جهتدر نظر گرفتن مکانی در دسترس برای همه مسافران              •

  واگنها هنگام سفارش یا طراحیمطالعه در 
تهیه دستورالعمل زمان بندی تعویض فـیلم هـا و بـازنگری                •

  ای آنهادوره
 در صـنایع     کـه  تـوان گفـت    مـی  یاد شـده  با توجه به نتایج         •

هـا،  نامـه ایج  بیـشتر بـه صـورت قـوانین، آیـین           خدماتی نت ـ 
  .دشو میارایههای نظارتی ها و چک لیستدستورالعمل

  

هـا و الزامـات حاصـل شـده و          دن برنامـه  کـر توان با عملیاتی    می   
  ، ســنجش میــزان رضــایت مــسافران پــس از پیــاده ســازی آنهــا 

ها و برطرف کردن نقاط ضـعف        به تصحیح و بهبود برنامه     نسبت
توان بـا تـشکیل یـک بانـک اطلاعـاتی و            همچنین می . دام کر اقد
های مسافر در یـک دوره زمـانی مناسـب و           سازی خواسته نگامبه

هـای مـسافران را در       تکنیک فوق، بطور پویا خواسـته      بکارگیری
یـن ترتیـب    ه ا و ب در نظر گرفته      به طور پویا    خدمات به آنها   ارایه

   .  باعث افزایش رضایتمندی مسافران شد
  

  
  

  
  
  
  
  
  

  ماتریسی سازگار شده برای خدمات3 مدل . 1شکل
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