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  هاي كليدي واژه
QFD - مشتري-هاي مرزي  پايانه- حمل و نقل-صنايع خدماتي  

 
 
 كيدهچ

هـاي مـشتريان آن سـرويس مـورد      به منظور ارائه محصولات و خدمات بهتر در دنياي رقابتي امروز، ضروري است كه نيازها و خواسـته       
ايـن روش مـديران و   . يك رويكرد مشتري محور بويژه در طراحي و ارائـه كالاهـا و خـدمات جديـد اسـت     QFD وش ر.دنملاحظه قرار گير

بـا  . كند كه محصول خود را مطابق تقاضاي بازار و مشخصات فني مورد نياز آن ارائه دهنـد                  طراحان كالاها و خدمات را به سمتي هدايت مي        
كند كه به     هاي محصول يا خدمت ارائه شده مطابقت پيدا مي          ان به طور خودكار با ويژگي     هاي مشتري    نيازها و خواسته   QFDبكارگيري روش   

در صنايع خـدماتي بـه دليـل همزمـان       . گردد  طور مستمر و با بالا رفتن انتظارات مشتريان، اين فرآيند موجب بهبود كيفيت ارائه سرويس مي               
سازي يك متدولوژي كه موجـب بهبـود ارائـه             و روابط بسيار انساني، پياده     بودن زمان ارائه سرويس و مصرف آن و همچنين وجود برخوردها          

 در QFDدر ايـن مقالـه بـه بيـان چگـونگي اجـراي روش         . خدمات و افزايش رضايتمندي مشتريان آن گردد بسيار پيچيده و حساس اسـت            
دهي مناسب به     سرويس. شود  دهند پرداخته مي     مي هاي مرزي ايران كه در آن سازمانهاي مختلف به مشتريان خود خدمات مختلف ارائه               پايانه

ها، مبادي ورودي و خروجي كشور بوده و تا حدود زيادي بيان كننده فرهنگ و مـديريت                   هاي مرزي از آن جهت كه اين پايانه         مشتريان پايانه 
  . كشور هستند بسيار مهم و تأثيرگذار است
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  مقدمه - 1
  

 امروزه سرلوحه اغلب شركتها بويژه شركتهاي فعال در زمينه "پادشاه استمشتري " و "حق با مشتري است"شعارهايي چون 
گذاري در جهت جلب رضايت مشتريان و توليد محصول بر اساس تقاضاي بازار و  بنابراين سرمايه. محصولات يا خدمات رقابتي است

 بسياري از شركتها، در اين مسير گامهاي از اين روست كه.  ديگر نياز به تلاش زيادي براي توجيه مديران ندارد،خواسته مشتري
غيير مدار براي ت  يك روش مشتريQFD. اند استفاده كردهQFD هاي مختلفي از جمله  اند و از روشها و متدولوژي بسياري را برداشته

ا خدمت  ابداع يك محصول يا خدمت است كه مديران توليد و تيم طراحي را در درك و شناسايي معيارهاي پذيرش محصول ييا
  .]1[كند راهنمايي مي

 در چند شركت توليدي در ايران، تلاشهايي براي ارتقاء سطح QFDآميز بودن بكارگيري روش   طي سالهاي اخير و با موفقيت
  .]1[ رفاهي بين راهي اشاره كرد-هاي خدماتي توان به بكارگيري اين روش در مجتمع خدمات نيز صورت گرفت كه از آن جمله مي

ها و نقش آنها به  با توجه به اهميت اين پايانه. شود هاي مرزي ايران ارائه مي  در پايانهQFDقاله چگونگي اجراي روش در اين م
... هاي مرزي، مبارزه با قاچاق و  عنوان آينه فرهنگ كشور از يكسو و تأثير آنها در عملكرد ترانزيت كشور، صادرات و واردات، فعاليت بازارچه

اين تحقيق در راستاي طرح جامع . رسد ونگي ارائه خدمات به مشتريان و ارائه سرويسهاي مناسب بسيار مهم به نظر مي چگ،از سوي ديگر
برداري  ها مورد بهره  نتايج آن به عنوان استاندارد و دستورالعمل ارائه خدمات در اين پايانههاي مرزي كشور صورت گرفته است و انهساخت پاي

 ، پايانه مرزي نمايندگان سازمانهاي مختلف از جمله، وزارت راه و ترابري، گمرك، نيروي انتظامي، وزارت ارشاددر يك .قرار گرفته است
 فرآيند عداد زياد سازمانها در پايانه بعضاَوجود ت. پردازند قرنطينه، رياست جمهوري و اورژانس حضور دارند كه به ارائه خدمات مختلف مي

ها كه مسافرين رساني به مشتريان اين پايانهگردد كه در نهايت موجب پايين آمدن كيفيت خدمات ي ميترساني موجب بروز مشكلاخدمت
  .شودها هستند ميمرزي، تاجران و راننده

صورت ) مسافر و راننده(مشتري  131 پايانه مرزي از 7جهت انجام اين تحقيق با شناسايي گروههاي مختلف مشتريان، نظرسنجي در 
بندي شدند كه  بخش تقسيم 11 تهيه و در VOCTها، جداول  با انجام تجزيه و تحليل اين خواسته. خواسته استخراج گرديد 70گرفت كه 
  : عبارتند از 

 رساني در مورد امكانات پايانه و طريقة استفاده اطلاع -1
 وجود امكانات رفاهي لازم هنگام تردد از پايانه -2
 مكانات ارتباطيا -3
 هادات مشتريانرسيدگي به شكايات و پيشن -4
 انجام ارزيابي مناسب توسط ارزيابان -5
 مسافر از پايانه و مرز/ گردش كار عبور كالا  -6
 خدمات درماني و امكانات بهداشتي -7
 حفاظت و امنيت پايانه -8
 امكانات و خدمات بانكي و تبديل ارز و غيره -9

 پاركينگ و مسيرهاي تردد وسايل نقليه -10
  قرنطينه -11

  
 است كه اين مهم با برگزاري جلساتي با تمام سازمانهاي مسئول در پايانه و VOCTجداول  تهيه QFDيكي از مراحل اساسي 

هاي  تدوين و طراحي خانه.  قرار گرفتVOCT خواسته اين سازمانها استخراج و در جداول 42دريافت نظرات آنان صورت گرفت كه نتيجتاً 
  .بخش پاياني تحقيق استها و استخراج نتايج  ها به اين خانه كيفيت و انتقال خواسته
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   مرور ادبيات- 2
  

طي چند دهه اخير اين روش با موفقيت در شركتهاي خدماتي .  تدوين گشت1960در ژاپن در دهه Akao توسط دكتر QFDروش 
 و Cloutier .سازمانهاي بهداشتي و موسسات آموزشي مورد استفاده قرار گرفته است ،خدمات مسافري گوناگوني از جمله نهادهاي دولتي،

Ricards  به منظور ارزيابي برنامه آموزشي رشتهMBAاين مقاله بر آنست كه . اند  در دانشگاه ايالتي گراندولي از اين روش استفاده نموده
ت آموزشي مورد استفاده قرار تواند براي سنجش ميزان رضايت دانشجويان به عنوان مشتريان موسسا  ميQFDنشان دهد چگونه روش 

  .]3[گيرد
 ،]4،5،6[ توان به خدمات آموزشي  به صورت گسترده در آنها به كار گرفته شده است ميQFDاز جمله صنايع خدماتي ديگري كه 

چند سالي است كه از اين روش در بعضي از  در ايران نيز . اشاره نمود ]10،11،12[ و خدمات نرم افزاري]9،8،7[  درماني -خدمات بهداشتي
هاي اي نتايج حاصل از اجراي اين روش در مجتمعكاشانيان و آزادي طي مقاله. شودركتهاي توليدي استفاده ميسازمانهاي دولتي و ش

 روش استفاده در مقاله حاضر و فرآيندهاي اجرايي بكار رفته در اين پروژه نيز از روش ارائه شده .]1[خدماتي رفاهي بين راهي را ارائه دادند
  .دكندر مقالة ايشان پيروي مي

  
  
    QFD روش - 3

  
تشديد رقابت جهاني و افزايش تقاضاي مشتريان براي كيفيت برتر، . آيد امروزه كيفيت مهمترين عامل در رقابتهاي جهاني به شمار مي

ي پيروزي برا. بايست كالا يا خدمت با كيفيت عرضه نمايند ها را متوجه اين نكته ساخته است كه براي رقابت پيروزمندانه در بازار مي شركت
را سرلوحه ... ، كايزن و TQM ، QFDها استراتژيهاي بهبود كيفيت مانند هاي متاثر از اين انقلاب جهاني، بسياري از شركت در چالش

و  به عنوان يك روش سيستماتيك جهت تشخيص و تعيين پارامترهاي كيفي محصول 1970 طي دوره QFDروش . كارخود قرار داده اند
  .]13[ طرح گرديد مارتقاء كيفيت آن

QFD بر اساس يك رويكرد ماتريس بنا شده كه با طراحي و ترسيم نيازمنديها تا رسيدن به روشهاي دستيابي و پاسخگويي به اين 
اي از جداول و نمودارها كه ارتباط بين نيازمنديهاي مشتري، ويژگيهاي فني و مهندسي و  در اين فرآيند مجموعه. گيرد نيازها انجام مي

مدار براي تغيير يا ابداع يك محصول يا خدمت است كه  يك روش مشتري QFD .شوند دهند بكار گرفته مي ريزي را نشان مي مهبرنا
در اين روش كه در راستاي . كند مديران توليد و تيم طراحي را در درك و شناسايي معيارهاي پذيرش محصول يا خدمت راهنمايي مي

هاي خام مشتريان طي فرآيندي ساده اما دقيق، توسط كارشناسان شناسايي و تحليل  شود، خواسته ميهاي مديريت كيفيت ارزيابي  سيستم
در . سازي، رضايت مشتريان را به دنبال دارد دهد كه در صورت پياده شده و پس از انجام مراحل مختلف، فرآيندها و روشهايي را نتيجه مي

  .]13[كند  زبان سازمان و شركت ترجمه ميمشتريان را به ويژگيهاي فني و به خواسته هاي يك سيستم و روش است كه QFDحقيقت  
  
  
  هاي مرزيپايانه - 4
  

 كه از تاجرانيها از آن جهت كه اولين محلي است كه گردشگران و اين پايانه. هاي مرزي در حقيقت دروازة ارتباط با كشورهاي همسايه استپايانه
- آينة مديريت و نحوة خدمت،كنندكنند و در حقيقت اولين خدمات را از كشور ايران دريافت ميا آن برخورد ميكنند بطريق زميني به ايران سفر مي

هاي مرزي در كشور از چند سال قبل آغاز شده است كه از اينرو اجراي طرح جامع پايانه. دهدرساني و به عبارتي ميزان تكريم به مشتريان را نشان مي
نكتة مهم در اين طرح كه بايد به آن توجه . برداري رسيده است و احداث چند پايانة ديگر در حال اجراستچند پايانه به بهرهدر راستاي آن تاكنون 

ها را فراهم اين پايانهمشتريان  كه موجبات رضايتمندي بيشتر  استها و تدوين ساز و كارهاييمضاعف شود شناسايي فرآيندهاي اجرايي در اين پايانه
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 هاپايانه در اين QFDاهداف مورد نظر از اجراي . پردازند سازمان مستقر هستند كه به ارائة خدمات مي10ر يك پايانة مرزي در ايران حدود د. سازد
  :عبارتند از 
   در بخش خدمات حمل و نقل در ايرانQFDبررسي ميزان موفقيت اجراي  •
 سازي مراحل اجراي اين روش در بخش خدماتاصلاح و بهينه •
 ايسازمان راهداري و حمل و نقل جاده در QFDادينه نمودن اجراي نه •

  
  

  هاي مرزيپايانهدر  QFD  اجراي فرآيند - 5
  

ساز و كارهاي اجرايي و مورد نياز، هاي مشتريان و تعيين فرآيندها و و كسب اطلاعات لازم در خصوص خواستهجهت انجام پروژه 
... ها به نحوي صورت گرفت كه انواع مختلف آنها شامل تجاري، مسافري، با تردد زياد و كم و انهانتخاب پاي.  پايانه انتخاب گرديد7تعداد 

ن و بلوچستان، دوغارون و سرخس در خراسان، اها عبارتند از نوردوز و جلفا در آذربايجان شرقي، ميرجاوه در سيستاين پايانه. را شامل شود
  ربيآستارا در گيلان و بازرگان در آذربايجان غ

  
   جمع آوري خواسته هاي مشتريان- 1- 5

  
از آنجا كـه    . بندي شدند ها به دو گروه راننده و مسافر تقسيم       مشتريان پايانه ابتدا   ، مشتريان يها آوري خواسته   نظرسنجي و جمع   جهت

 ـ              از ضروريات دستيابي به دركي ناب از خواسته        روش تكميـل    ،باشـد  ان مـي  هاي مشتريان، برقراري ارتباط مستقيم و چهره بـه چهـره بـا آن
هـا و ارتبـاط   پايانـه ل تنوع خـدمات ارائـه شـده در    پرسشنامه مذكور به دلي. مشتريان انتخاب گرديدبا پرسشنامه از طريق مصاحبه حضوري     

مت دوم  قـس . طراحـي گرديـد    باشـد،  يكي از انواع خدمات ارائـه شـده مـي          بخش كه هر بخش معرف       11 در   مشتري با سازمانهاي مختلف   
 تـصوير كلـي از       بـه عنـوان    باشند نمودارهاي رادار كه نتيجه گرافيكي امتيازدهي سوالات رادار مي        . شنامه شامل سوالات رادار مي باشد     پرس

 و همچنـين ارزيـابي كلـي از نظـرات مـشتريان در      هاپايانه در مورد رضايت مشتريان ايسازمان راهداري و حمل و نقل جادهدرجه شناخت   
  .روند  به كار ميهاپايانهمورد وضعيت 

ها نمودار رادار دو گروه مشتريان هر پايانه امتياز دهي شده و سپس براي كل پايانهو همچنين سازمان  مسئولينسوالات رادار توسط 
ت سوالا .ودش  مشاهده مي1ها و و نمودار كل مسافرين در شكل ها در كل پايانهفرين و رانندهانمودارهاي رادار مس. مربوطه ترسيم گرديد

  : رادار عبارتند از
  آيا

هاي آنان را شناسايي و تحليل كرده  شناسد و خواسته ها را مي كنندگان از پايانه سازمان، گروههاي مختلف مشتريان و استفاده -1
  ؟است

 ؟نمايد هاي مشتريان و  رضايت آنان را تامين مي  خواسته،ها خدمات ارائه شده در پايانه -2
 ؟گيرد ها، نظرات و پيشنهادات مشتريان را در نظر مي خدمات ارائه شده در پايانهسازمان جهت ارتقاء سطح  -3
 ؟باشد ها  متناسب با شرايط گروههاي مختلف مشتريان مي قوانين موجود و خدمات ارائه شده در پايانه -4
 ؟ها از امكانات و تجهيزات لازم براي ارائة خدمات برخوردارند پايانه -5
  .ها وجود دارد ا و نهادهاي مستقر و مرتبط با پايانهماهنگي لازم بين سازمانهه -6

  
اين نمودار حاصل برآيند امتيازدهي مسئولين سازمان و . ها آمده است نمودار رادار سازمان جهت كل پايانه2همچنين در نمودار 

  . باشدهاي مرزي ميمديران تمام پايانه
 گرديد كه ء خواسته احصا118 مصاحبه شد كه 1 مشتري به شرح جدول 131ا  پايانه ب7هاي مشتريان در آوري خواستهطي فرآيند جمع

  . آمده است2نتايج آن در جدول 
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  )راننده، مسافر و كل( نمودارهاي رادار مشتريان -1نمودار 
  

  
  سازمان  نمودار رادار -2نمودار 

  
   تفكيك مصاحبه شوندگان در هر پايانه-1جدول 

 مسافر نندهراتعداد مشتري پايانه رديف
 5 14 19 نوردوز 1
 6 12 18 جلفا 2
 4 13 17 ميرجاوه 3
 5 18 23 دوغارون 4
 7 11 18 سرخس 5
 13 6 19 آستارا 6
 12 5 17 بازرگان 7

 52 79 131 جمع 
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  قسمتشوندگان در هر هاي اولية بيان شده توسط مصاحبه خواسته-2جدول 

 درصدتعداد  گروه رديف
 8,5 10 رساني در مورد امكانات پايانه و طريقة استفاده عاطلا 1
 13,6 16 وجود امكانات رفاهي لازم هنگام تردد از پايانه 2
 10,2 12 امكانات ارتباطي 3
 5,9 7 رسيدگي به شكايات و پيشنهادات مشتريان 4
 9,3 11 انجام ارزيابي مناسب توسط ارزيابان 5
 5,1 6 مسافر از پايانه و مرز/ گردش كار عبور كالا  6
 16,9 20 خدمات درماني و امكانات بهداشتي 7
 4,2 5 حفاظت و امنيت پايانه 8
 11,9 14 امكانات و خدمات بانكي و تبديل ارز و غيره 9
 5,9 7 پاركينگ و مسيرهاي تردد وسايل نقليه 10
 8,5 10 قرنطينه 11

 100 118 جمع
  
  
  آوري شده هاي جمع  تحليل خواسته تجزيه و-5-2

  
هـاي مـشتريان    تحليل نسبت به شناخت دقيق خواسته    هاي تجزيه و     گيري از نظرات كارشناسان و استفاده از روش        در اين مرحله با بهره    

  .اقدام گرديد
  

  ها  بررسي اوليه خواسته-5-2-1
انـي بـسيار    فراو ،ايسازمان راهداري و حمل و نقـل جـاده        با وظايف   م ارتباط   هاي دريافتي، تعدادي از آنها به دليل عد        با بررسي خواسته  

 خواسـته  70 خواسـته اوليـه تعـداد       118 حذف و يا ادغام گرديدند كه در نتيجه از مجمـوع             ،ها بودن و يا مشابهت با ساير خواسته      عملي ن  پايين،
به شـرح   نهايي   خواسته   8 به   "انجام ارزيابي مناسب توسط ارزيابان    "ه بخش    خواسته اوليه مربوط ب    11نه تعداد    به عنوان نمو   .نهايي حاصل گرديد  

  .تغيير يافت 3جدول
  

  " انجام ارزيابي مناسب توسط ارزيابان" در مورد ي نهايي مشتريانها  خواسته -3جدول
 فراواني شرح خواسته رديف

 76 روزي انجام كار به صورت شبانه 1
 66 سرعت داشتن در كار ارزيابي 2
 X-Ray 65وجود دستگاه  3
 60 ، ناهار و يا نماز معطل نكردن مسافران براي شام 4
 57 تناسب تعداد مسافرين و تعداد ارزيابان 5
 56 بكارگيري نيروهاي مجرب و مودب در گمرك و ساير قسمتها 6
 24 به خاطر بازرسي مواد مخدر و يا ساير چيزها وسايل را به هم نريزند 7
 29 ي زن براي ارزيابي بانوانوجود نيرو 8
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  . آمده است3هاي مشتريان در بخش ارزيابي در نمودار درختي خواستهنمودار 
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  طبقه بندي خواسته ها -5-2-2
  
ا توجـه   شد كه بسياري از اين خواسته ها بهبه اين نكته پي برد  مشتريان مجتمع ها از سويهاي مطرح شده ا نگاهي دقيق به خواستهب

كـاربرد پيـدا   )  سوم يا چهـارم ،مراحل دوم  (  QFD نبوده و در ساير مراحل  مرحله اول جزء خواسته هاي مستقيمQFD گانه چهاربه مراحل  
بـه  در ايـن مرحلـه نيـاز    .  فرآيند اجراء يا نيازمنديهاي كنترلي اشاره دارند ،هاي فنيصورت كه بسياري از خواسته ها به ترجمه بدين، مي كنند

  . مشخص شودQFD گانه 4ها در مراحل  هاي مشتريان جايگاه اين خواسته روشي بود تا با استفاده از آن ضمن درك دقيق خواسته
 كـه لازم اسـت   " طبقه بندي خواسته ها "جهت طراحي فرآيندي براي نيل به هدف مذكور با بررسي روشهاي متعدد ، مرحله اي با نام                  

 4اي از  در اين روش براي هر خواسـته اوليـه مـشتريان، ابتـدا مرحلـه      . خانه هاي كيفيت انجام گيرد طراحي گرديدقبل از انتقال خواسته ها به 
  .گردد  مرحله ديگر براي همان خواسته تدوين مي3شود و سپس   كه خواسته بر آن اشاره دارد مشخص مي QFDمرحله 

روزي انجام كار به صورت شبانه ساعات كار  

 وجود نيروي زن براي ارزيابي بانوان

 مرك و ساير قسمتهابكارگيري نيروهاي مجرب و مودب در گ

 پرسنل مناسب تناسب تعداد مسافرين و تعداد ارزيابان

 X-Rayوجود دستگاه   

  سرعت داشتن در كار ارزيابي

  سرعت در كار

ان
زياب

ط ار
وس

ب ت
اس
 من
بي
زيا
م ار

جا
ان

 

  نحوة ارزيابي

  نريزند تمام وسايل را به هم  به خاطر بازرسي مواد مخدر و ساير

  ، ناهار و يا نماز  براي شاممعطل نكردن مسافران 

 ط ارزياباننجام ارزيابي مناسب توس ا–هاي مرزي  پايانهنمودار درختي  در مورد خواسته هاي استفاده كنندگان از -3نمودار 
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 4هـا بـين جـداول     ، انتقال خواستهQFDهاي مشتريان در مراحل    واستهبا استفاده از اين روش ضمن جلوگيري از بكارگيري نادرست خ          
 را در اختيـار كارشناسـان قـرار    QFDگيرد و از همان ابتداي ترسيم خانه كيفيت، دورنمايي از نتـايج فرآينـد    تر صورت مي گانه با نگرش دقيق  

  .دهد مي
خواسته تغيير پيدا كرد و بقيه خواسـته         54 سته مرحله قبل به     خوا 70 تعدادطي جلساتي با كارشناسان متخصص در سازمانهاي مربوطه         

انجـام ارزيـابي مناسـب توسـط        "بخـش   هـاي مربـوط بـه       به عنوان نمونه جدول طبقه بندي خواسته      .  منتقل گرديدند  QFDها به مراحل ديگر     
  . ارائه شده است4در جدول  "ارزيابان

  
  "ابي مناسب توسط ارزيابانانجام ارزي"ها در بخش بندي خواسته طبقه– 4جدول 

 هاي كنترلي نيازمندي فرآيند اجرا هاي فني ويژگي خواسته رديف

انجام ارزيابي،  1
 .روزي باشد شبانه

البته ساعات كاري در يك پايانه به توافقات (
 )دوجانبه با كشور همسايه مربوط است

هاي كاري مناسب براي   تعيين شيفت-
  پرسنل

   آموزش پرسنل-
 رسنل كافي تعداد پ-

   رسيدگي به شكايات-
  كنترل عملكرد ارزيابان-

 تناسب تعداد مسافرين و تعداد ارزيابان
 تعيين تعداد مسافرين ورودي و خروجي از -

  مرز
  تعيين تعداد ارزيابان مورد نياز-

بكارگيري نيروهاي مجرب و مودب در 
 گمرك و ساير قسمتها

2 
از پرسنل مناسب و به 
تعداد كافي استفاده 

 .شود

 وجود نيروي زن براي ارزيابي بانوان

   تعيين ضوابط استخدامي مناسب-
  آموزش پرسنل در شروع و حين خدمت-

بررسي عملكرد ارزيابان به 
 دياي و مور صورت دوره

 سرعت داشتن در كار ارزيابي

كار ارزيابي با سرعت  3
، ناهار و يا  معطل نكردن مسافران براي شام .انجام گيرد

 نماز 

  سازي فرآيند ارزيابي  بهينه-
  ارزيابان آموزش -

 تعيين حداقل و حداكثر ساعات توقف -
  كاري

  حذف ارزيابيهاي غير ضروري-

   دريافت نظرات مسافرين-
 اصلاح فرآيندها مطابق -

 هاي مردم خواسته

4 
نحوة ارزيابي تا حد 

امكان مناسب و همراه 
 .با احترام باشد

 بازرسي مواد مخدر و يا ساير  به خاطر-
  چيزها وسايل را به هم نريزند

  
 . از تجهيزات مناسب بازرسي استفاده كنند-

  X-Ray استفاده از دستگاه -
   استفاده از سگهاي آموزش ديده-

 آموزش ارزيابان در مورد برخورد مناسب -
 با مسافران هنگام ارزيابي و بروز مشكل

  

  
  
   )VOCT)Voice Of  Customers Table مشتريان  جداول نداي-5-2-3
  

آنچه كـه از   .انتظارات مشتريان در ارتباط با محصول يا خدمت مي باشد ها و اين جدول ابزاري مفيد جهت ايجاد دركي عميق از خواسته         
 بـه سـوي شـكافهاي       رود ،چيزي جز هدايت اعـضاي تـيم         انتظار مي  QFD ، در جريان يك پروژه عملي        VOCTتهيه و تكميل يك جدول      

  سـوال  6در ايـن جـداول بـه         .موجود بـين انتظـارات و خواسـته هـاي مـشتريان و درك اعـضاي تـيم از خواسـته هـاي مـورد نظـر نيـست                            
)Who,What,When,Where,Why,How(        شكافهاي شناسـايي شـده در جـدول          .شود   در مورد هر خواسته پاسخ داده مي VOCT  در 

 VOCTعلاوه بر موارد فـوق سـاير مزايـاي اسـتفاده از جـداول                .يم بايد آنها را بررسي و پيگيري نمايند       حقيقت مواردي هستند كه اعضاي ت     
  :عبارتند از

   شناسايي و تعيين نيازهاي مشتريان از طريق ترجمه، تفسير و تامل بر صحبتهاي شفاهي و داده هاي مشاهده شده- 1
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   سازماندهي و مختصر نمودن ماتريس هاي بعدي- 2
  دم انحراف اولويت بندي منتج از ماتريسها به واسطه داده هاي نادرست ع- 3

  . ترسيم و سوالات مربوطه به صورت دقيق بررسي و تحليل گرديدVOCTها، جداول  براي كليه خواسته هاي دريافتي از مشتريان مجتمع
  هاي كيفيت طراحي خانه- 6
  

هـا و    خواستهاين نمودار   . تريسي شكل است   ، يك نمودار ما    QFDاده در   ترين قسمت مورد استف    به عنوان عمومي  )HOQ(خانه كيفيت   
خانـه  . سـازد  مرتبط مـي   شوند،  ناميده مي  "ها چگونه" كه   الزامات فني و مهندسي    ناميده مي شود را با       "چه چيزها "  مشتريان كه  الزامات كيفي 

ها و   خواسته ماتريس فرضي شامل     6معمولاٌ   .سازد افراهم مي رح ريزي عملكرد داخلي ر    كيفت نوعي نقشه فرضي است كه وسيله ارتباطات و ط         
 و همبـستگي  ماتريس ،ها  ارزيابي رقبا و وضعيت خواستهماتريس ،ماتريس الزامات فني و مهندسي  ،ارتباطات  ماتريس   ،الزامات كيفي مشتريان    

  .دهند را تشكيل مي) 1 مطابق با شكل (ارزيابي رقبا و وضعيت الزامات فنيماتريس 

  
  

   نماي كلي خانه كيفيت-1                 شكل
  

  : بخش ترسيم گرديدند بدين شرح كه 11هاي كيفيت براي هر  بندي ، خانه با استفاده از نتايج مرحله طبقه
 "ترجمه فني"  قرار گرفت و ستون سوم "كيفي اماتها و الز خواسته"هاي خانه كيفيت با عنوان   در رديف"ها خواسته"ستون دوم  •

  . درج گرديد" الزامات فني" در ستونهاي خانه كيفيت با عنوان
 با "درجه اهميت" و "ارزيابي سازمان" به همراه "مقدار هدف" و "وضعيت موجود"در مورد هر خواسته و الزام فني مقادير  •

  وزن" ، "يححب تصيضر" ، "نسبت بهبود"همكاري كارشناسان سازمانهاي مرتبط تعيين و پس از آن نسبت به محاسبه مقادير 
  . اقدام گرديد" نسبي وزن" و "مطلق

 .رابطه بين الزامات كيفي و الزامات فني نيز طي جلساتي بررسي و تعيين گرديد •
•  

  . آمده است"انجام ارزيابي مناسب توسط ارزيابان" به بخش ط خانة كيفيت مربو2در شكل 
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   "رزيابانانجام ارزيابي مناسب توسط ا" خانة كيفيت  بخش -2شكل 

  
  

  هاي كيفيت  استخراج نتايج خانه- 7
  

هاي كيفيت و تعيين اولويت هر يك از الزامات كيفي و الزامات فني ، با توجه بـه سـتونهاي چهـارم و پـنجم                          پس از ترسيم خانه   
 ـ 11 هر يـك از     در مورد  QFDنتايج انجام فرآيند    )  نيازمنديهاي كنترلي  -فرآيند اجرا (بندي   جداول طبقه  هـا  ر اسـاس اولويـت   بخـش ب

  :باشد  به شرح ذيل ميبخش ارزيابي نتايج حاصله در مورد نحوه خدمات ارائه شده در . گرددمياستخراج 
  تعيين ضوابط استخدامي مناسب جهت پرسنل شاغل در مرز •
  طراحي نظام آموزشي مناسب جهت پرسنل شاغل در مرزها در شروع و حين خدمت •
  سنل مستقر در پايانهطراحي سيستم ارزيابي عملكرد پر •
  سازي فرآيند ارزيابي و حذف فرآيندهاي غير ضروري و آموزش ارزيابان بهينه •
  تسريع فرآيند ارزيابي با بكارگيري تجهيزات مدرن بازرسي و افزايش تعداد ارزيابان متناسب با حجم تردد مرزي •
  سنجي استفاده از ارزيابان زن جهت ارزيابي بانوان امكان •
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  ريگي نتيجه -8

تواند نقش موثري در هاي كيفيت كه در اين مقاله حاصل شد ميگيري از نتايج خانههاي مرزي و بهرهارائة خدمات بهتر در پايانه 
 .هاي مرزي و كسب درآمدهاي ترانزيتي براي كشور داشته باشدتر كردن پايانهفعال

رسد در بخش توليدي دهد در حاليكه به نظر ميمياي نتايج قابل قبولي در بخش خدمات را بدست  سه مرحلهQFDاجراي  
 .اي موثرتر است روش چهار مرحله

  
نشان داده ...  در صنايع توليدي اغلب به صورت مشخصات ظاهري كالا، ابعاد كالا، نحوه توليد كالا و QFDنتايج اجراي  
هاي نظارتي در مورد  ليست ها و چك ها ،دستورالعمل امهن حال آنكه اين نتايج در صنايع خدماتي بيشتر به صورت قوانين، آيين. شوند مي

  .گردد خدمت مورد نظر ارائه مي
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