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  چكيده
مناسب بايست در برقراري ميو رضايت مسافران براي دستيابي به ايمني و رفاه بيشتر، افزايش سهم بازار نقل ريلي وصنعت حمل

يابي مديريت هاي خدماتي تاكنون به عارضهبخشي سازماننمايد. عليرغم اهميت اين ابزار در اثرسيستم مديريت كيفيت جامع اقدام 
   .باشــدميمديريت كيفيت جامع يابي عارضهئه يك الگو جهت اارهدف اين پژوهــش كيفيت در هيچ پژوهشي پرداخته نشده است. 

 يح مديريت كيفيت جامع با استفاده از نظر خبرگان شناسايي گرديد.به اين منظور ابتدا مهمترين موانع و عوامل عدم استقرار صح
در سطرهاي خانه كيفيت  ، اين عواملها با استفاده از روش تحليل سلسله مراتبي فازيپس از تعيين ميزان اهميت آن بدين منظور

از  اجرايي پيشنهاد شد. نتايج حاصل نشان دادبندي اقدامات مدلي جهت اولويت ،ه محدوديت بودجهقرار گرفتند. در انتها با توجه ب
انساني ريزي ضعيف، مديريت عملي و توسعه منابعمديريت كيفيت جامع، برنامهمنابع ناكافي براي اجراي مانع به ترتيب  25ميان 

   .اند بودهناكافي و كمبود اعتماد كاركنان بيشترين وزن نسبي از بين عوامل را دارا 
  

  كيفيت گسترش عملكرد ،يفاز يسلسله مراتب ليجامع، تحل تيفيك تيريمد ،يابيعارضه هاي كليدي:واژه
  

  مقدمه-1        
 هر توسعه و رشد اصلي اركان از يكي نقل و صنعت حمل

 از بخش كارايي اين شود و بالا بودنمي محسوب ايجامعه

 Kuzina and( است برخوردار زيادي اهميت از اقتصاد

Drozdov, 2016(. هايي است كه اين بخش در برگيرنده فعاليت
هاي توليد، توزيع و مصرف به شكلي گسترده در تمامي زمينه

هاي اقتصادي كالا و خدمات جريان داشته و در مجموعه فعاليت
 ,Ghanem and Xuemei( قابل انكاري برعهده داردنقش غير

 ارتباطي شريان عنوان نقل ريلي بهوحمل در اين ميان، .)2020

 Wanke( را به خود اختصاص داده است ايهويژ جايگاه موثر،

and Azad, 2018(.  بنابراين بايستي در جهت استفاده حداكثري
همچنين . )Stamos et al. 2016( از اين صنعت پيش رفت

نقل نقش محوري در حمايت از گردشگري و وصنعت حمل
كند. اين توسعه اقتصادي هر كشوري ايفا مي نقشي حياتي براي

صنعت نقش بسزايي در رشد و توسعه اقتصادي شهرها و مناطق 
هر كشوري بر عهده دارد. درآمد اقتصادي عمدتاً به تعداد 

هاي بنابراين، رقابت زيادي بين شركت مسافران بستگي دارد.
وجود دارد. بنابراين درك  حمل و نقل ريلي براي جذب مسافر

هاي حمل و زها و انتظارات براي موفقيت شركتمسافران، نيا
بود كيفيت رسد. بنابراين بهقل بسيار مهم و ضروري به نظر مين

نقل ريلي يك وظيفه حياتي براي وهاي حملخدمات در شركت
 آوري و ها و دولت هاست. بنابراين جمعكتاين شر

حوزه مطالعاتي تحليل ادراك مشتري وانتظارات به يك وتجزيه
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 نقل تبديل شده است.وهاي حملمهم براي مديريت شركت
نقل ريلي از وموضوع ارائه خدمات به مسافران در صنعت حمل

. )Sahoo et al. 2018(ديرباز مورد توجه كشورها بوده است 
تواند بدين منظور مورد استفاده قرار يكي از ابزارهايي كه مي

  است.گيرد مديريت كيفيت جامع 
كار، مديريت كيفيت جامع به وهاي جديد كسبدر محيط   

 Singh et( عنوان مشخصه اصلي براي رقابت شناخته شده است

al. 2018(. توانند در رويارويي با هايي ميامروزه  سازمان
مديريت كيفيت اند  تغييرات سريع محيط موفق باشند كه توانسته

كه قلب خدمت رساني و جامع را درك و به كار گيرند، چرا 
توليد در دست مشتري است و شركتي موفق است كه مشتري را 
شناخته و نيازهاي او را برآورد كند و با كمك امكانات مالي، 
  فيزيكي و منابع انساني خود رضايت مشتري را جلب نمايد

)Latifian and Oliyaei, 2016(.  بيش از يك دهه است كه
مورد توجه مديريت كيفيت جامع به صورت نهضت اجتماعي 

هاي باشد به سازمانو از صنعت كه مبدا اصلي آن مي قرار گرفته
خدماتي رسوخ پيدا كرده است. با عنايت به رشد سهم خدمات 
در ارزش افزوده كشورها، نقش مديريت كيفيت جامع در 

 ,Van Kemenade and Hardjono(خدمات نيز بسيار مهم است 

هاي خدماتي و ميت مديريت كيفيت جامع در سازماناه. )2019
نقل ريلي  بسيار زياد است و اجراي وهاي حملبه ويژه شركت

ها از ضروريات به شمار در اين سازمان مديريت كيفيت جامع
  رود. مي
ي مديريت كيفيت با توجه به نقش و اهميت استراتژيك حوزه   

  توان گفت يكي از ها ميآفريني سازمانجامع در ارزش
يابي هاي اساسي كه به شدت در آن ضرورت عارضهحوزه

با ي مديريت كيفيت جامع است كه شود حوزهاحساس مي
يابي اين حوزه، شناسائي توجه به مشخص شدن اهميت عارضه

مسائل و مشكلات در به كارگيري مديريت كيفيت جامع در 
ي راهكارها و ابزارهايي كه در جهت حل مسائل ، ارائهاهسازمان

  توان مورد استفاده قرار داد، ضروري و بهبود وضعيت آن مي
هاي حمل و شركت .)Chang and Chen, 2018( رسدبه نظر مي

ازمند جهت پاسخگويي به تغييرات اجتماعي و فرهنگي ني نقل
كيفيت جامع ، استقرار مديريت تحول جدي هستند. از اين رو

 ,Eskandari and Safa( باشدها بسيار حياتي ميبراي اين سازمان

بهبود از جمله خدماتي است كه در  ونقل حمل. خدمات )2017
اي دارد و جامعه نقش گستردهابعاد مختلف زندگي افراد در 

نقل در وهاي حملاجراي مديريت كيفيت جامع در شركتبهبود 
هاي امنيتي و در نتيجه رضايت كل جامعه اثر افزايش شاخص

 .)Bashiri and Mohammad Khodaei, 2013(گذار است 
عليرغم اهميتي كه مديريت كيفيت جامع در عرصه خدمات 

نقل دارد، استفاده از آن به دليل موانعي كه در وهاي حملشركت
استقرار صحيح آن وجود دارد كمتر مورد توجه قرار گرفته 

هاي اساسي شبه موانع و چال عـدم توجـهبه نحوي كه  است.
هـاي مـديريت آميـز سيسـتمموجود در به كـارگيري موفقيـت

هاي هاي ايراني موجب شده است كه زمينه كيفيـت درسازمان
   .لازم براي تحقـق كامـل ايـن سيسـتم فـراهم نشـود

عليرغم كـارگيري و توسـعه مـديريت كيفيـت جـامع  بـه   
 ها يا موانع بسياري نيـز مواجـه مزاياي بسيار آن با چالش

كارگيري و  بههـا جهـت باشـد. بـراي تشـويق سـازمانمـي
توسعه موفق مديريت كيفيت جامع، تشخيص، شناسايي، تحليل 

كارگيري و به  و بحث موانـع عمده بسيار ضروري است. موانع
همچنـين بر يكديگر نيز توسعه موفق مديريت كيفيت جامع 

 . )Stegerean et al. 2009( گذارند تأثير مي

 شناسايي موانع به كارگيري مديريت كيفيت جامع در    

سيستم  سـازي ايـنتواند اولين گـام در پيـادهها ميسازمان
محسوب شود زيرا تا زماني كه مديران و كاركنان سازمان، 

نداشته باشند، شكست  اقداماتي در خصوص رفع ايـن موانـع
 .)Bossink et al. 1993( رسدي حتمي به نظر ميياهچنين پروژه

هاي يابي مديريت كيفيت جامع براي شركترو عارضهاز اين
عارضـه يابـي بـه عنـوان حمل و نقل بسيار حياتي مي باشد. 

حـول و تابـزاري نويـن و قدرتمنـد و عاملـي مهـم بـراي 
سـازمان بـراي اقدام درسـت، مناسـب و توسـعه و بهسـازي 

 كور مديريتي طراحي شـده اسـت  كمـك به حذف نقـاط

)Di, 2002( .هـا وري دادهآ جمـع ،يابـي سـازمانيعارضـه
بـراي تعيين وضعيت كنوني سـازمان اسـت كه كمك به 
 اثربخشـي سـازمان را براي مديران و مشـــاوران ممكن 

 Bissel( باشدهاي راه ميي نقشـــهتوسعهسـازد و شامل مي

and Keim, 2008( .يابي مديريت توان گفت عارضهبنابراين مي
 نقل وهاي حملكيفيت جامع يكي از عوامل حياتي براي شركت

مديريت سازي مناسب و درست باشد و در نهايت پيادهمي
را به دنبال دارد. پيچيدگي در شناسايي پارامترهاي  كيفيت جامع

 كليدي مؤثر بر عدم اجراي مديريت كيفيت جامع در 

ترين هاي توليدي مهممقايسه با سازمانهاي خدماتي در سازمان
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 ها علت تاخير در گسترش اين تكنيك در اين گونه سازمان

تر هستند باشد. زيرا خدمات نسبت به كالاها ناملموسمي
)Prugsamatz and Pentecost, 2006( هنگامي كه فرايندهاي .

در زمينه  )TQM( تضمين كيفيت و مديريت كيفيت جامع
آيد منحصر بفردي به وجود ميروند چالش خدمات به كار مي

)Liang et al. 2006(. يابي مديريت كيفيت بنابراين جهت عارضه
معيار مناسبي اي هستيم كه هاي تعريف شدهجامع نيازمند مدل

جهت رضايت مشتري و افزايش كيفيت خدمات ارائه دهد. 
امروزه از خصوصيات يك سازمان موفق، خلاق و كارآمد آن 

هاي مشتريان خود اطلاع يافته و با است كه از خواسته
 خدمات، در جهت يا كالاها كيفيت آنها در بهبود درنظرگرفتن

هايي كه از روش . يكيبردارد گام خود مشتريان مندي رضايت
تواند بدين منظور مورد استفاده قرار گيرد، مدل گسترش مي

است كه در اين پژوهش مورد استفاده  )QFDكيفيت ( عملكرد
مند در راستاي شناسايي و گيرد. اين تكنيك ابزاري نظامقرار مي

هاي مشتريان در هر يك از مراحل تكوين استقرار خواسته
. )Durana et al. 2014; Demirbag et al. 2006(خدمات است 

موضوعي كه پژوهشگر را به بررسي و مطالعه در خصوص 
نقل وهاي حمليابي مديريت كيفيت جامع در شركتعارضه

ريلي ترغيب كرده است، اين است كه در اجراي مديريت 
هايي احتمالي وجود دارد كه ممكن ، موانع و آسيبكيفيت جامع

مديريت كيفيت جامع را تحت تأثير قرار دهند است اجراي موثر 
اي كه اگر شناخته شوند ما را در شناسايي موانع و به گونه

مشكلات اجراي اثر بخش مديريت كيفيت جامع ياري مي
يابي مديريت توان به اهميت شناسايي عارضهرسانند. لذا مي

كيفيت جامع پي برد. زماني كه موانع در استقرار مديريت كيفيت 
توان در جهت رفع و بهبود آنها و تعيين جامع مشخص شود، مي

اگرچه در ديدگاه  راهكارهاي مناسب براي حل آنها اقدام كرد.
توانـد كاملاً صحيح، توسعه مـديريت كيفيـت جـامع مـي

 به عملكرد سازمان را افزايش دهد اما به ارتباط بين موانع
   كارگيري و توسـعه مـديريت كيفيـت جامع توجه كمي

تحقيقات پيشين با مرور . شده استنقل وهاي حملدر شركت
هاي حمل يابي مديريت كيفيت جامع در شركتدر زمينه عرضه
در هـيچ يـك از  يابيم مطالعات محدود بوده وو نقل در مي

 عملكردگسترش هاي قبلي داخلي و خارجي از رويكرد پژوهش
كارگيري و توسعه به تحليل موانع  يابي وعارضه جهتكيفيت 
است.  هاي مديريت كيفيت جـامع استفاده نشدهسيستم موفق

تواند بر يابي مديريت كيفيت جامع ميعليرغم اهميتي كه عارضه
ها داشته باشد اين موضوع توسط محققين عملكرد اين سازمان

بنابراين هدف اصلي اين  مورد توجه كمتري قرار گرفته است.
نقل وحمل يابي مديريت كيفيت جامع شركتپژوهش عارضه

ترين مشهد كه يكي از شلوغ -خط تهران سيمرغ كه درريلي 
   .باشدمسيرهاي تردد در ايران است، مي

هاي هش سعي شده است با تركيبي از روشدر اين پژو  
، تحليل سلسله مراتبي فازي و كيفيت گسترش عملكرد

مدلسازي رياضي يك مدل تركيبي جهت شناسايي موانع اجرايي 
نمودار با استفاده از  ي اولدر وهلهبدين منظور  ارائه شود. 

پارتو آن دسته از عوامل مهم كه منجر به اختلال سيستم مديريت 
اند، شناسايي شده كيفيت جامع در شركت حمل و نقل ريلي

 مهم اختلال به كمك فرآيند تحليل عوامل س سپ. شدند

كارهاي و راه، بعنوان نيازهادهي شدند و مراتبي فازي وزنسلسله
گسترش ها وارد خانه كيفيت در عنوان مشخصهه موجود ب
  . شدندكيفيت  عملكرد

 

  پيشينه تحقيق -2
مديريت كيفيت جامع را مي توان به عنوان يك فلسفه    

مستمر در تمام وظايف يك سازمان  مديريت با هدف بهبود
ت مطابق با نيازها و يا الزاما براي توليد و تحويل كالا و خدمات

تر از رقبا و با تر وآسانتر، سريعمشتريان با پردازش بهتر، ارزان
 مشاركت همه كاركنان، تحت رهبري مديريت ارشد تعريف كرد

)Demirbag et al. 2006( .ش مديريت كيفيت جامع يك نگر
سيستمانتيك بهبود كيفيت به منظور دستيابي شركت به عملكرد 

 Sadikoglu( باشد بهينه كيفيت، بهره وري و رضايت مشتري مي

et al. 2010(. يك تغيير پارادايم در فلسفه  مديريت كيفيت جامع
دهد و منبعي ي بهبود اثربخشي سازمان ارائه ميمديريت برا

 .Demirbag et al( رودمزيت رقابتي و تغيير به شمار مي براي

2006; Irani et al. 2004; Waldman, 1994; Douglas and 

Judge, 2001(. اي مديريتي است مديريت كيفيت جامع فلسفه
كه با استفاده از راهبردهاي مختلف تغييرات موثري را در 

. )Duran and Aguilo, 2008( كندفرايندهاي سازمان ايجاد مي
مديريت كيفيت جامع به عنوان يك فلسفه مديريت جامع 

شود كه در تلاش براي بهبود مستمر كليه وظايف شناخته مي
سازماني مي باشد و تنها در صورتي امكان پذير است كه كيفيت 
جامع ناشي از استخراج و اكتساب منابع در راستاي ارايه 
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 ن به كار گرفته شودخدمات پس از فروش مطلوب به مشتريا
)Van Kemenade and Hardjono, 2009(. 7  فاكتور اساسي را

براي اجراي مديريت كيفيت جامع بيان كرده است: تعهد 
گيري، مديريت فرايند، مديريت ارشد، سنجش كيفيت و الگو

طراحي محصول، آموزش كاركنان و توانمندسازي، مديريت 
 .Chen et al( مشتريكيفيت تامين كننده، مشاركت و رضايت 

2006.(   
               
  )QFD(  گسترش عملكرد كيفيت            

كاربرد به لكرد كيفيت روشي مشتري محور و پرگسترش عم
 منظور تحقق انتظارات مشتريان و ارتقـاي رضـايت آنـان اسـت    

)Zadi and Farzipoor Saen, 2013( .مند اين تكنيك ابزاري نظام
هاي مشتريان در هر يـك  شناسايي و استقرار خواستهراستاي در 

گسـترش  . )Chen et al. 2006( از مراحل تكوين خدمات اسـت 
به طور موفقي در بسـياري از صـنايع بـه عنـوان     كيفيت  عملكرد

ابزاري براي بهبود فرايند، رضايت مشتري و كسب مزيت رقابتي 
ديـاگرام  . )Zadi and Farzipoor Saen, 2013(شناخته شده است 
  روش سيســتماتيكي بــراي نمــايش كيفيــت  گســترش عملكــرد

ترين مشخصات فني محصول با توجه به نيازهـاي مشـتريان   مهم
، طـرح ريـزي   اير روش چهـار مرحلـه  اولين مرحله د. () است

محصول است كه به واسطه شباهت بسيار زيـاد مـاتريس ان بـه    
  . شــوده آن مــاتريس خانــه كيفيــت اطــلاق مــيشــكل خانــه، بــ

اي از ماتريس خانه كيفيت است. خانه كيفيت از ) نمونه2شكل (
(بخـش   هـاي مشـتري  شود: ويژگيسه بخش اساسي تشكيل مي

ارتبـاط  ( ودي) و مركز خانـه هاي شغل (بخش عمويژگيافقي)، 
  . )Gento et al. 2001(هاي شغل) هاي مشتري و ويژگيويژگي

مديريت كيفيت جامع تحقيقات موجود در زمينه عارضه يابي   
دهد كه مطالعات انجام شده در زمينه عارضه يابي نشان مي

مديريت كيفيت جامع بسيار محدود بوده و در حوزه حمل و 
  نقل ريلي هيچ پژوهشي در اين زمينه صورت نگرفته است. 
در حوزه حمل و نقل كه مورد مطالعه در اين پژوهش مي باشد، 

جامع پژوهشي تاكنون  يفيتدر زمينه عارضه يابي مديريت ك
صورت نگرفته است. در اين قسمت به بررسي مطالعات 

  صورت گرفته پرداخته مي شود.
يابي كيفيت خدمات در عارضه ) به1396( افاسكندري و ص   

هاي منظور شناســايي مهمترين مؤلفه ســازمانهاي انتظامي به
 پرداختند  هاناين ســازما هاي خدماتي دراثربخشــي فعاليت

)Eskandari and Safa, 2017.(   نتايج نشــان داد كه در بعد
كيفيت سيســتم خدمات، كيفيت خدمــات رفتاري، كيفيت 
خدمات ماشيني و صحت مبادلاتي خدمات، بين ادراكات و 
انتظارات خدمات گيرندگان شكاف وجود دارد و انتظارات 

اجلي  .بيشتر استهاي فوق نسبت به ادراكشان، ايشان از مؤلفه
كليدي به كارگيري  پـس از شناسـايي موانـع) 1396( صاحبيو 

موفق مديريت كيفيت جامع در صنعت گاز از طريـق مـرور 
. كردند خبرگان، پنج مانع اصلي شناسايي ادبيـات و مصـاحبه بـا

 سپس ارتباط و توالي اين موانع با مدلسازي سـاختاري تفسـيري
توجه به اينكه شدت (ميزان  مشخص گرديد. با فازي

موانع در  تأثيرگذاري يا تأثيرپـذيري) روابـط ميـان برخـي
مدلسازي ساختاري مشخص نبود، در ادامه با استفاده از روش 

موانع تعيين شد. نتايج نشان داد  ديمتل فازي شدت روابط ميـان
أثيرگـذارترين تكه موانع مـرتبط بـا نيـروي انسـاني و مفهـومي، 

 Ajali and( باشند كه بايد توجه زيادي به آنها شود مي انـعمو

Sahebi, 2017( .  
به بررسي اهميت مديريت كيفيت  )1395لطيفيان، اوليائي (    

جامع به عنوان مفهوم و دستاورد شناخته شده در عرصه توليد 
يابي آن از پردازد و به عارضهدر سطح جهان و خدمات مي

ها و علل عدم استقرار صحيح مديريت طريق بررسي آسيب
 Latifian and(كيفيت جامع در ايران را مد نظر قرار مي دهد 

Oliyaei, 2016( .  
) عوامل شكست و موانع اجرايي مديريت 1993گلاور (  

ها مورد بررسي قرار داد و در نهايت كيفيت جامع را در سازمان
موانع  را به سه دسته، مديريت كيفيت جامع موانع اجراي

بندي كرد مفهومي، موانع طراحي و موانعي اجرايي دسته
)Giooer, 1993(پنگيرول و همكاران . )موانع اجرايي 2006 (

هاي تايلند مورد بررسي مديريت كيفيت جامع را در بيمارستان
ها قرار دادند. در اين پژوهش به منظور جمع آوري داده

وش هاي آمار توصيفي نفر توزيع شد و از ر 40ها بين پرسشنامه
مديريت كيفيت براي شناسايي مهمترين موانع عدم استقرار 

استفاده كرد. موانع اصلي عدم كفايت كاركنان، نبود  جامع
. )Pongpirul et al. 2006(سيستم اطلاعات مناسب شناسايي شد 

يابي مديريت ) در پژوهشي به عارضه2011تاليب و ديگران (
ين منظور از روش مدل ساختاري كيفيت جامع پرداختند. بد

مديريت كيفيت تفسيري براي شناسايي مهمترين موانع اجرايي 
 بهره بردند. جامع
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مانع شناسايي گرديد كه در دو دسته به  12در اين پژوهش    
 Talib and(لحاظ اهميت استراتژيكي و عملياتي قرار داده شدند 

Rahman, 2011() پژوهشي به ) در 2020. هازمي و الخطيب
بررسي موانع اجرايي مديريت كيفيت جامع در عربستان 

ها پرداختند. اين هاي آنصعودي در صنعت گردشگري و هتل
هاي آماري توصيفي كمي تجزيه و تحليل تحقيق بر اساس روش

دهد داده هاي آماري جمع آوري گرديد. نتايج نشان مي
تلف، همكاري و هماهنگي ضعيف بين ادارات و بخشهاي مخ

عدم آگاهي مديران از اهميت مديريت كيفيت جامع و 

مديريت يابي هاي رقابتي جز مهمترين عوامل عارضهمحدوديت
 ,AL-Hazmi and Alkhateeb(شناسايي شدند  كيفيت جامع

2020(.  
با توجه به آنچه در پيشينه مطرح شد در ميان تحقيقات داخلي   

 نقل ريلي وهاي حملاي كه در شركتو خارجي مطالعه

 يابي مديريت كيفيت جامع بپردازد يافت نشد. به عارضه

در مطالعات داخلي و خارجي در اين زمينه نيز مطالعات بسيار 
اندكي صورت گرفته است، و اين خلأ مطالعاتي ضرورت انجام 

  كند.اين مطالعه را دو چندان مي
 

ارتباطات دروني . 4
ويژگي هاي فني 

محصول

نيازمندي هاي مشتري
.1

ارتباطات ميان نيازمندي  .3
هاي مشتري و ويژگي هاي فني 

محصول

ويژگي هاي فني محصول2 

اوزان ويژگي هاي فني  5
محصول

CR1

CR2

.

.

.

CRK

W1

W2

WK

.

.

.

 نمايش گرافيكي ماتريس خانه كيفيت. 1شكل 

     
 روش تحقيق- 4      

  نقل شركت حمل واين تحقيق با توجه به كاربرد آن در    

توصيفي و از نظر  ،كاربردي، از ديدگاه ماهيت ،به لحاظ هدف
 علاوه بر آن، با .باشدها و روش تحقيق كمي و كيفي ميداده

روش  از بررسي، مورد هايمؤلفه و موضوع ماهيت به توجه

 اين در مطالعه مورد شد. استفاده ميداني و اسنادي تحقيق

منظور انجام د و بهنباشمي سيمرغ، شركت حمل و نقل تحقيق
پژوهش، ابتدا با توجه به پيشينه تحقيقات، مطالعاتي كه در زمينه 
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آن و عواملي كه مانع از  مديريت كيفيت جامع، عوامل موثر بر
 .؛ شناسايي شدشوندانجام آن مي

يابي مديريت كيفيت جامع از جهت عارضهحاضر در تحقيق    
كه يكي از  كيفيتنمودار پارتو و تكنيك گسترش عملكرد 

خدماتي است،  سازي كيفيت در مراكزاي جامع براي پيادهابزاره
استفاده شد. همچنين اوزان عوامل كليدي در ماتريس خانه 

بدين  . به دست آمد  مراتبي فازيكيفيت از فرآيند تحليل سلسله
نمودار پارتو آن دسته از با استفاده از  ي اولمنظور، در وهله
منجر به اختلال سيستم مديريت كيفيت جامع در عوامل مهم كه 

. اند، شناسايي شدندشده اسلاميشركت حمل و نقل جمهوري
مراتبي مهم اختلال به كمك فرآيند تحليل سلسلهعوامل سپس 

كارهاي موجود بعنوان و راه، بعنوان نيازهادهي شد و فازي وزن
رد گسترش عملكدر خانه كيفيت ماتريس اول ها وارد مشخصه
سپس ارتباط بين هر يك از الزامات فني با . شدند كيفيت

هاي مشتري اقدامات اجرايي كه به منظور ارضاي خواسته
تعيين شد. در  QFDريزي شوند با استفاده از ماتريس دوم برنامه

ايي و انتخاب آنها از نهايت به منظور تخمين هزينه اقدامات اجر
  سازي رياضي استفاده شد. رويكرد مدل

يريت كيفيت جامع در جهت بهبود سيستم مددر نهايت    
كارها با پوشش دادن راهنقل ريلي به ارائه وهاي حملشركت

) 3مراحل روش تحقيق در شكل ( .پرداخته شدعوامل نارضايتي 
 آورده شده است.

1گام 

انتخاب خبرگان

2گام 

شناسايي عوامل موثر عدم 
مديريت كيفيت استقرار جامع

3گام 
تعيين وزن عوامل شناسايي شده 

2در گام 
 

6گام 

انتخاب اقدامات اجرايي با 
استفاده از مدل پيشنهادي

5گام 

تشكيل ماتريس خانه دوم كيفيت 
QFD

4گام 

تشكيل ماتريس خانه اول كيفيت 
QFD

  
  مراحل روش تحقيق .2شكل 

  انتخاب خبرگان           
 نقلوحمل شركت كارشناسان پژوهش اين در آماري ي جامعه   
اب انتخ معيارهاي. اند جامع بوده تيفيك تيرمدي ي حوزه در

 تفعالي سابقه سال سه حداقل: است بوده صورت خبرگان بدين
 تيفيمديريت ك اجرايي  هاي حوزهنقل در ودر شركت حمل

 اجرايي سابقه سال جامع و نزديك به آن و همچنين حداقل سه
جامع و نزديك به آن. در جدول  تيفكي مديريت هاي حوزه در
  هاي خبرگان منتخب آورده شده است.) ويژگي2(

جامع،  تيفيك تيريمد يابي اين پژوهش با هدف عارضه در   
از پرسشنامه استفاده  ييسازمان و اقدامات اجرا ياصل يندهايفرا

شده  يطراح كرتيل اسيكه بر اساس مق هيشد. پرسشنامه اول
 نيحمل و نقل كه در ا يهاتن از افراد آگاه شركت 15 نيبود ب

 يابي جهت عارضه گردند؛ يخبره عنوان م متي عنوان پژوهش به
استفاده  يليجامع شركت حمل و نقل ر تيفيك تيريمد ياجرا

 يهاندياطلاعات فرا يجهت جمع آور نيشده است. همچن
و  عيخبرگان توز نيهم پرسشنامه ب ييو اقدامات اجرا ياصل

 شد. ياطلاعات جمع آور

هاي خبرگان منتخبويژگي. 1جدول   

  رديف
ي مديريت حوزهي پژوهشي و آموزشي در سابقه

  كيفيت جامع
  هاي اجرايي و ي فعاليتسابقه

  ي مديريت كيفيت جامعهاي كاربردي در حوزهپژوهش
  جنسيت  سن

  مرد  50- 60 سال7 سال10  1
  مرد  30- 40 سال4 سال7 2
  مرد  50- 60  سال 4  سال 8  3
  مرد  40- 50  سال5  سال 9  4

٢ 
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  مرد  50- 60 سال10 سال11 5
  مرد  40- 50  سال12  سال 15  6
  مرد  30- 40  سال 5  سال 6  7
  مرد  30- 40  سال 5  سال 4  8
  مرد  30- 40  سال 5  سال 5  9
  مرد  40- 50  سال 9  سال 8  10
  مرد  30- 40  سال 3  سال 3  11
  مرد  30- 40  سال 5  سال 7  12
  مرد  40- 50  سال 4  سال 8  13
  مرد  40- 50  سال 8  سال 10  14
  مرد  40- 50  سال 7  سال 8  15

شناسايي عوامل موثر و مهم بر عدم استقرار مديريت كيفيت 
  جامع

در  ايكتابخانه مطالعاتو  ابتدا با توجه به پيشينه تحقيقات   
و عواملي كه مانع مديريت كيفيت جامع، عوامل موثر برآن زمينه 

نمودار با استفاده از سپس  شوند شناسايي گرديد.از انجام آن مي
پارتو آن دسته از عوامل مهم كه منجر به اختلال سيستم مديريت 

اند، شناسايي كيفيت جامع در شركت حمل و نقل ريلي شده
  شدند.

  شناسايي شده موثر بر عدم استقرارتعيين وزن عوامل            
 مديريت كيفيت جامع

بندي و تعيين وزن منظور رتبهجهت اجراي تحقيق حاضر و به   
شده كه تيم تصميم آنها را انتخاب كرده، از عوامل شناسايي 

استفاده و  )FAHP(مراتبي فازي  فرآيند تحليل سلسله تكنيك
نرخ ناسازگاري در فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي محاسبه 

ها از اعداد دليل ماهيت دادهشده است (در تحقيق حاضر به
پس از جمع آوري اطلاعات از  ه است).مثلثي فازي استفاده شد

استفاده معيار شناسايي گرديد. وزن اين معيارها با  25خبرگان، 
دين صورت محاسبه شد. ب مراتبي فازي فرآيند تحليل سلسلهاز 
ها و عوامل، ميزان اهميت و ارجحيت از تعيين خواسته پسكه 

ها نسبت به هم به صورت كيفي از كارشناسان و خواسته
خبرگان شركت حمل و نقل مورد سوال قرار گرفت و پس از 

فرآيند سلسله ها، ماتريس هندسي از نظرات آن گيري ميانگين
با اعدادفازي تشكيل شد. سپس محاسبات مربوط به حل  مراتبي
  ماتريس انجام شد. يزسازيو نرمالا

  
 QFDتشكيل ماتريس خانه اول كيفيت  

عامل در سطرهاي  25پس از شناسايي عوامل شناسايي شده،   
  گيرند و الزامات فني شناسايي شده خانه كيفيت قرار مي

هاي خانه كيفيت شناسايي شدند. الزامات فني در به عنوان ستون
اين پژوهش آموزش پرسنل، مديريت منابع انساني، خدمات 

روابط عمومي و تداركات و هماهنگي هستند.  الكترونيك،
ماتريس تشكيل شده كه ماتريس ارتباطات نام دارد، منعكس 

  هاي مشتري و الزامات فني است. كننده نوع ارتباط ميان خواسته
  

  هاتعيين وزن خواسته
 )FAHP( فرآيند تحليل سلسله مراتبي فازي

هـاي   روش تـرين  فرايند تحليل سلسله مراتبي يكي از معروف   
 گيري چند معياره اسـت كـه اولـين بـار توسـط سـاعتي       تصميم

هـاي زوجـي    ) ابداع گرديد. اين تكنيك بر اساس مقايسه1980(
هاي سـناريوهاي مختلـف را بـه مـديران      بناشده و امكان بررسي

گيرنده كار خود را با ايجاد نمـايش گرافيكـي از    دهد. تصميم مي
). در بالاترين سـطح،  1شكلكند. ( مسئله درخت تصميم آغاز مي

هدف مسئله قـرار دارد. معيارهـا عناصـر تأثيرگـذاري بـر رونـد       
آينـد. معيارهـا    باشند كه در سـطوح بعـدي مـي    گيري مي تصميم

ترين  توانند شامل چند زيرمعيار باشند. در پايين مستقل بوده و مي
  ).2019(سالويا،  هاي انتخاب قرار دارند سطح گزينه

هدف

1گزينه  2گزينه  3گزينه 4گزينه 

1معيار 3معيار  2معيار 

سطح اول 
هدف

سطح دوم 
شاخص ها

سطح سوم 
  گزينه ها

 فرآيند سلسله مراتبينمايش گرافيكي از . 3شكل 
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فرايند تحليل سلسله مراتبي فـازي براسـاس مفهـوم تئـوري         
ارائـه   1965زاده در  مجموعه فازي (كه توسـط پروفسـور لطفـي   

اين روش، بعد از ايجاد سـاختار   در. گرديد) بنا نهاده شده است
براي نشان دادن اهميت نسـبي عوامـل متنـاظر بـا     سلسله مراتبي 

. بـه ايـن    هاي نسبي فازي استفاده شـده اسـت  معيارها از مقياس
ترتيب، يك ماتريس قضاوت فـازي سـاخته و امتيـازات نهـايي     

ها توسط اعداد فازي ارائه شده و گزينـه بهينـه از رهگـذر     گزينه
خـاص بـه   بندي اعداد فازي با استفاده از عملگرهاي جبري  رتبه

اگر اعداد فازي به صـورت مثلثـي باشـند، در     دست آمده است.
  .اين صورت مراحل اجراي اين تكنيك به شرح زير است

مراتبـي ترسـيم   ) در مرحله آغازين درخـت سلسـله  1مرحله
  گردد.مي

گـردد؛ فـرض   ) ماتريس قضاوت زوجي تشكيل مي2مرحله

شود كه مي ijA M 
يك مـاتريس مقايسـه زوجـي فـازي      

  .باشد كه به صورت زير تعريف شده است
)1(  

























1...
~~

.

.

.

.

.

.

.

.

~
...1

~

~
...

~
1

~

21

221

112

nn

n

n

MM

MM

MM

A

 
گيرندگان محاسبه شـده  ) ميانگين حسابي نظرات تصميم3مرحله

  هاي مذكور حاصل شود.تا عناصر و درايه
) مجموع عناصر سـطرها بوسـيله عملگـر جمـع فـازي      4مرحله

  بصورت زير تعريف شده است:

)2                                                          (
  

1 1 1 1

n n n n

kj j j j
j j j j

M l m u
   

 
  
 

     )3 (                   

                           

1

1 1

1 1 1

1 1 1
, ,

m n

ij m m m
i j

j j j
i i i

M
u m l



 

  

 
  
  
    
 


  

 )4(      

                          

دهنـده   نشـان ، به ترتيب، ݆و ݅بيانگر شماره سطر و  ݇كه در آن، 
 ها هستند. ها و شاخص گزينه

ــه ــالايز مــي 5مرحل    ௞ܵشــود، ارزش ) مجمــوع ســطرها نرم
 5فرمـول  ) بـه صـورت    (كه خود يك عدد فـازي مثلثـي اسـت   

  .گردد محاسبه مي
1

1 1 1

n m n

k kj ij
j i j

S M M



  

 
  

 
   )5(                 

                        
شود، بدين صورت كه پس ) درجه بزرگي تعيين مي6مرحله
 درجه بزرگي آنها نسبت به هم بايـد محاسـبه   ،ها  ௞ܵاز محاسبه 

،  دو عدد فازي مثلثـي باشـند   ଶܯو  ଵܯ شود. به طوركلي، اگرمي
  به صورت زير تعريف شده است: ଶܯبر  ଵܯدرجه بزرگي 

 )6(                               vሺMଶ ൒ MଵሻhgrሺMଵ ∩

Mଶሻ	μMଶሺdሻ	൞

1																																	mଶ ൒ mଵ
0																																					lଵ ൒ uଶ

ሺ୪భି	୳మሻ

ሺ୫మି	୳మሻି	ሺ୫భି	୪భሻ
		otherwise

  

 

ها در ماتريس مقايسات زوجي به  براي محاسبه وزن ويژگي
  شود:صورت زير عمل مي

)7(  
 ( ) min ( ) , 1,2,......, ,i i kW X V S S k n k i     

  زير خواهد بود:ها به صورت  ، بردار وزن شاخص بنابراين

   tnXWXWXWW )(),....,(),( 21  )8(               
فرآيند تحليل نابهنجار كه همان بردار ضرايب                      

. فازي است مراتبي سلسله  
  ) بردار ضـرائب نابهنجـار از مرحلـه قبـل نرمـالايز      7مرحله

 Azarآيـد (  مي ها به دست شود تا اوزان بهنجار شده شاخصمي

and Faraji, 2008(.  

)9(                                                
i

i
i

W
W

W




                          
  

جهت تعيين نرخ سازگاري در فرآيند تحليل سلسله مراتبي 
  .را پيمودهاي گفته شده در ادامه بايست گاممي فازي
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دهيم، سـپس  را تشكيل مي ماتريس مقايسات زوجي در ابتدا
محاسـبه  را  ௠௔௫ߣ  نماييم و مقـدار را مشخص مي ܹ بردار وزن

 شود.حاصل مي 10سپس مقدار ناسازگاري از رابطه  ،كنيممي

)10    (                                      
max.

1

n
I I

n

 


                                                           
 

 آيد.و در انتها نرخ ناسازگاري از فرمول زير بدست مي

)11(
                                            

*

.
.

. . n n

I I
I R

I I R
                                  

.ܫ كه در آن شاخص  .ܫ فـرض   ݊ بسته به ابعاد مـاتريس كـه    ܴ
 .قابل استخراج است 2شده است، مطابق جدول 

  

 I.I.Rجدول شاخص  .2جدول 

10 9  8  7  6  5  4  3  2 1 N 

1,5
1 

1,4
5  

1,4
1  

1,3
2  

1,2
4  

1,1
2  

0,
9  

0,5
8  

0 0 I.I.
R 

  تعيين وزن مطلق              
ام به صورت فازي و از رابطه زير محاسبه iوزن مطلق خواسته 

  شود:مي

෩௜ܦ  )12( ൌ ሚ௜ܣ ൈ  ෨௜ܤ

 A෩୧ام بصورت فازي و iبيانگر وزن مطلق فازي خواسته  D෩୧كه 
ام و i) به ترتيب درجه اهميت فازي خواسته 12در رابطه ( B෩୧و 

نسبت بهبود فازي آن با توجه به نظر خبره است. نسبت بهبود 
  باشد. فاصله سازمان از وضعيت مطلوب مي نشان دهنده

ديگر ممكن اهميت يك خواسته براي مشتريان زياد به عبارت 
باشد ولي سازمان در اين زمينه وضعيت مناسبي نسبت به حالت 
مطلوب دارد.  در اين حالت وزن خواسته بزرگ نخواهد شد  و 

يست. اما اگر نياز به دادن اولويت بالا در ارضاي آن خواسته ن
 خواسته را زياد آل زياد باشد، اين امر وزن فاصله تا نقطه ايده

مي كند. اين امر نشان دهنده آن است سازمان از منظر آن 
  خواسته در حالت بحراني قرار دارد و بايد اولويت بالايي 

ها از تقسيم مقدار آن نياز اختصاص داد. نسبت بهبود به ارضاي
 بر مقدار فازي وضعيت هدف بدست فازي وضع مطلوب 

 ) محاسبه 13( طريق رابطهام از iآيد. وزن نسبي خواسته مي

  گردد. مي

෨௜ܧ  )13( ൌ
෩௜ܦ

∑ ෩௜ܦ
௡
௜

൘  

  وزن الزامات تعيين            
هاي خانه وزن مطلق فازي هر كدام از الزمات فني (عناصر ستون

  گردد.) محاسبه مي14كيفيت) با استفاده از رابطه (

)14(  
෩ܹ௜ ൌ ෍ ෩ܹ௜

௡

௜

ሚ݀௜௝ 

W෩୨ ،W෩୧   وd෨୧୨  به ترتيب وزن مطلق فازي الزام فنيj  درجه ،
و مقدار فازي رابطه بين خواسته  iاهميت فازي خواسته كيفي 

  قابل محاسبه  )15( نيز توسط رابطه jو الزام فني  iكيفي 
  باشد.مي

)15(  ෨ܴ௝ ൌ
෩ܹ௜

∑ ෩ܹ௜
௡
௜

൘  

 تشكيل ماتريس دوم كيفيت         

قبلي ورودي هاي ماتريس خانه كيفيت در گام ستون  
) هستند. در واقع در اين مرحله، فرايندهاي 5(سطرهاي) گام (

گيرند و و نقل در سطرهاي ماتريس قرار مي اصلي شركت حمل
هاي اين ماتريس قرار مي ات اجرايي مرتبط با آنها در ستوناقدام

شود كه مي گيرند. در اين گام وزن اقدامات اجرايي مشخص
آنهاست. با توجه به بودجه محدود  نشان دهنده اولويت اجرايي

را در يك زمام هر سازمان كه اجراي تمامي اقداملات اجرايي 
سازي رياضي به منظور سازد از مدلمحدود غير ممكن مي

  انتخاب اقدام اجرايي استفاده گرديد.
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 انتخاب اقدامات اجرايي با استفاده از مدل پيشنهادي         

اجرايي كه كمترين هزينه را با توجه  به منظور انتخاب رويكرد
به اطلاعاتي كه از سازمان دريافت شد از مدل سازي رياضي 

) نشان داده شده 16استفاده شد. مدل رياضي مربوطه در رابطه (
  است.

)16(  

 

:

0,1

i i

i i

i

MaxZ W X

st C X B

X













 

بودجه كل تعلق گرفته به اقدامات اجرايي،  B) 16در  مدل (   
C୧   هزينه اقدامات اجراييi ،ام	X୧ متغير باينري است كه اگر

د وگرنه مقدار اقدام اجرايي انجام شود مقدار يك به دست مي آي
ام است. iهم اوزان اقدام اجرايي   W෩୧گيرد.صفر به آن تعلق مي

ي هر كدام از نياز برا اقدامات اجرايي و بودجه مورد )3جدول (
طور كه از مدل مشخص است، نهما دهد.اقدامات را نشان مي

تابع هدف بيانگر حداكثر كردن اوزان و اهميت اقدامات اجرايي 
دهد از اقدامات اجرايي است. محدويت مدل هم اجازه نمي

استفاده شود كه با توجه به هزينه تخصيص داده شده به آنها از 
  كل بودجه تجاوز كند.

  هاهزينه و انتظامي نيروي خدمات يابيجهت عارضه بودجه. 3جدول 
  بودجه موردنياز براي اقدامات (بر حسب ميليون)  متغير مرتبط  اقدامات اجرايي
  X1 850  هاي آموزشيبرگزاري دوره

  X2 1000  هااتوماسيون كردن فعاليت
  X3 1000  هاي آي تيتوسعه زيرساخت

  X4 900 شركت حمل و نقلهاي دولتي باهماهنگي سازمانافزايش 
جهت افزايش همكاري در سطوح مختلف  توسعه امكانات

  شركت حمل و نقل
X5 500  

 3500 يابيعارضه براي شركت حمل و نقل مجموعه اختيار در بودجه كل

  نتايج تحقيق         
 ارهايجامع ابتدا مع تيفيك تيريمد يابيبه منظور عارضه   

موجود در خانه  يهابيو آس تيسپس درجه اهم ،ييشناسا
كه در  يحاتي. پس از آن با توجه به توضديگرد نييتع تيفيك

با  تيو در نها ليتشك تيفيخانه ك يهاسيماتر ،روش گفته شد
 ،شوند ادهتوانند استفيكه م يياقدامات اجرا ياضير يسازمدل

   .دنديمشخص گرد

  تيفيموجود در خانه ك يها بيو آس تيدرجه اهم         
، ها و موانعبيآس ييطور كه گفته شد پس از شناساهمان   
فرآيند تحليل ها با استفاده از روشو وزن هر كدام از آن تياهم

هر  تي) درجه اهم4( . جدولديمحاسبه گردمراتبي فازي  سلسله
 نيانگيدهد كه با گرفتن ميمها را نشان بياز موانع و آس كي

 .از نظرات خبرگان به دست آمده است يهندس

  
 هاي موجود در خانه كيفيتدرجه اهميت و شرح آسيب .4جدول 

A1 )0,0954،0,133،0,143(  
 TQMمنابع ناكافي براي اجراي

  A14  )0,0656،0,091،0,131(  تغيير فرهنگ و مشكلات فرهنگي  

A2  )0,0593،0,0822،0,122(  
مديريت عملي و توسعه منابع انساني 

  )A15  )0,078،0,103،0,144  ناكافي و نامناسب
  ترس يا مقاومت نسبت به تغيير

  

A3  )0,0571،0,0786،0,112(  
 فقدان انگيزش كاركنان

  A16  )0,0571،0,0822،0,123(  ارتباطات سلسله مراتبي وجود  

A4 )0,0917،0,129،0,186(  ريزي ضعيفبرنامه A17 )0,121،0,163،0,232(  كمبود مشاركت و تعهد كاركنان  
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A5  )0,0656،0,091،0,131(  
 فقدان توانمندسازي كاركنان

  A18  )0,097،0,128،0,179(  
  كمبود اعتماد كاركنان

  

A6  )0,0543،0,074،0,106(  
تجربيات گذشته واستفاده صرف از

  تاكيد صرف بر معيارهاي كمي
  

A19  )0,098،0,137،0,194(  
  نبود سيستم بازخور

  

A7  )0,071،0,098،0,139(  
 ريزيثبات و پايداري در برنامهعدم

  A20  )0,0656،0,088،0,127(  
  هاي زياد مديران كليديجابجايي

  

A8  )0,068،0,093،0,132(  
 صحيحاندازنداشتن ماموريت و چشم

  A21  )0,088،0,116،0,162(  
  ارتباطات غير اثربخش

  

A9 )0,061،0,085،0,122(  
 بي تفاوتي نسبت به امور كاركنان

  A22  )0,066،0,0874،0,122(  
 اطلاع رساني نامناسب به مسافران

  

A10 )0,068،0,09،0,134(  
حاكميت روحيه طلبكارانه در 

  )A23  )0,121،0,163،0,232  برخورد با ارباب رجوع
كافي نبودن دانش در زمينه مديريت 

  كيفيت
  

A11 )0,066،0,087،0,122(  
  كمبود رهبري

  A24  )0,048،0,073،0,112(  
  كافي نبودن آموزش كيفيت

  

A12 )0,068،0,093،0,132(  
كمبود تخصص در زمينه مديريت

  كيفيت
  

A25  )0,041،0,065،0,102(  
  نبود سيستم پاداش و تقدير

  

A13 )0,051،0,087،0,114(  
 هاي در حال توسعه كيفيتمقياس

  
      

 

  يفاز تيفياول خانه ك سيارائه ماتر           
جامع در  تيفيك تيريمد يابيعارضه يبرا تيفيك خانه     
  ها خواسته تيداده شده است. درجه اهم) نشان 4( شكل

ماتريس فرآيند حاصل از  جيبر اساس نظر كارشناسان و نتا
خانه  4در ستون  يبا اعداد  فاز مراتبي فازي تحليل سلسله

از سمت راست آورده شده است. نسبت بهبود، وزن  تيفيك
با توجه  تيفيها در خانه كهر كدام از خواسته يمطلق، وزن نسب

 شد.   يگذار يجا تيفيط به دست آمد و در خانه كبه رواب
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آسيبها 
)0,0137،0,0256،0,054()0,218،0,408،0,858()1,8،2,5،3,7()0.121،0,163،0,232(    A1 
)0,0084،0,0167،0,027()0,134،0,266،0,429()1,4،2،3()0,0954،0,133،0,143(    A2 
)0,0036،0,0059،0,0113()0,057،0,094،0,18()1،1,2،1,6()0,0571،0,0786،0,112(    A3 
)0,0104،0,0203،0,0433()0,165،0,322،0,688()1,8،2,5،3,7()0,0917،0.129،0,186(    A4 
)0,0054،0,0097،0,0181()0,085،0,155،0,288()1,3،1,7،2,2()0,0656،0,091،0,131(    A5 
)0,0048،0,0093،0,02()0,076،0,148،0,318()1,4،2،3()0,0543،0,074،0,106(    A6 
)0,0045،0,008،0,0157()0,071،0,127،0,25()1،1,3،1,8()0,071،0,098،0,139(    A7 
)0,0043،0,007،0,0133()0,068،0,112،0,211()1،1,2،1,6()0,068،0,093،0,132(    A8 
)0,0054،0,0107،0,023()0,085،0,17،0,366()1,4،2،3()0,061،0,085،0,122(    A9 
)0,0086،0,0172،0,0366()0,137،0,274،0,582()1,4،2،3()0,098،0,137،0,194(    A10 
)0,0042،0,0066،0,0123()0,066،0,104،0,195()1،1,2،1,6()0,066،0,087،0,122(    A11 
)0,0077،0,0146،0,0308 ()0,122،0,233،0,488 ()1,8،2,5،3,7 ()0,068،0,093،0,132 (     A12 
)0,0032،0,0071،0,0129()0,051،0,113،0,205()1،1,3،1,8()0,051،0,087،0,114(    A13 
)0,0058،0,0115،0,0247()0,092،0,182،0,393()1,4،2،3()0,0656،0,091،0,131(    A14 
)0,0037،0,0067،0,0138()0,0593،0,107،0,220()1،1,3،1,8()0,0593،0,0822،0,122(    A15 
)0,0036،0,0062،0,0124()0,057،0,0986،0,197()1،1,2،1,6()0,0571،0,0822،0,123(    A16 
)0,0049،0,0084،0,0163()0,078،0,134،0,259()1،1,3،1,8()0,078،0,103،0,144(    A17 
)0,0079،0,0137،0,0248()0,126،0,218،0,394()1,3،1,7،2,2()0,097،0,128،0,179(    A18 
)0,0043،0,0074،0,0152()0,068،0,117،0,241()1،1,3،1,8()0,068،0,09،0,134(    A19 
)0,0074،0,0138،0,0296()0,118،0,22،0,47()1,8،2,5،3,7()0,0656،0,088،0,127(    A20 
)0,0055،0,0095،0,0184()0,088،0,151،0,292()1،1,3،1,8()0,088،0,116،0,162(    A21 
)0,0075،0,0137،0,0284()0,119،0,219،0,451( )1,8،2,5،3,7()0,066،0,0874،0,122(    A22 
)0,0026،0,0053،0,0116 ()0,041،0,0845،0,1836 ()1،1,3،1,8 ()0,041،0,065،0,102 (     A23 
)0,0042،0,0092،0,0211()0,067،0,146،0,336()1,4،2،3()0,048،0,073،0,112(    A24 
)0,0026،0,0053،0,0116()0,041،0,0845،0,1836()1،1,3،1,8()0,041،0,065،0,102(    A25 
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ها و به هر يك از آسيب طپس از ديفازي كردن اوزان مربو   
بندي ها اولويتترين آسيبان قطعي شناسايي و مهمموانع، اوز

 .) مي باشد5شدند كه پنج رتبه اصلي به شرح جدول (

پس از ديفازي كردن اوزان مربوط به هر يك از فرايندهاي 
ترين فرايندهاي اولويت اصلي، اوزان قطعي شناسايي و مهم

 باشد.) مي6( بندي شدند كه به شرح جدول

  ها و موانعترين آسيباوزان قطعي مهم .5جدول 

 وزن نرمالايز شده وزن رتبه شرح ها و موانعآسيب

A1 
 TQMمنابع ناكافي براي اجراي 

 
1 0,028383 0,09227 

A4 
 برنامه ريزي ضعيف

 
2 0,022478 0,07308 

A10 0,06189 0,019038 3 حاكميت روحيه طلبكارانه در برخورد با ارباب 

A2 
 مديريت عملي و توسعه منابع انساني ناكافي و نامناسب

 
4 0,018628 0,06056 

A18 
 كمبود اعتماد كاركنان

 
5 0,01616 0,05546 

A20 
 هاي زياد مديران كليديجابجايي

 
6 0,015396 0,05254 

  

  اوزان قطعي فرايندهاي اصلي. 6جدول 

 وزن نرمالايز شده وزن  رتبه شرح فرآيندهاي اصلي

B1 0,107 0,071 3 آموزش پرسنل 

B2 0,112 0,074 2 مديريت منابع انساني 

B3  0,083 0,054 4 الكترونيكخدمات 

B4 0,047 0,031 5 روابط عمومي 

B5 0,152 0,01 1 تداركات و هماهنگي 

   ارائه ماتريس دوم خانه كيفيت فازي
) 5دوم خانه كيفيت فازي تشكيل شد كه در شكل () نشان داده شده است، ماتريس 7( پس از شناسايي اقدامات اجرايي كه در جدول

 نشان داده شده است.

  شرح  اقدامات اجرايي .7جدول 

  شرح اقدام اجرايي اقدام اجرايي شرح اقدام اجرايي  اقدام اجرايي
B1 برگزاري دوره هاي آموزشي  B4  شركت هاي حمل و نقلهاي دولتي با سازمانافزايش هماهنگي  
B2  هااتوماسيون كردن فعاليت  B5 شركت حمل و نقلجهت افزايش همكاري در سطوح مختلف  توسعه امكانات  
B3  هاي آي تيتوسعه زيرساخت      
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  (سطر ماتريس اول)
 
 
  قوي

 
 

  متوسط

 
 

  ضعيف

آموزش            )0,131،0,152،0,171(
  پرسنل

A1,A2, 
A5  

,A6,A10 
,A17 

,A23,A24 

A4,A7,A8 
A12,A18  

A9,A11, 
A16 

A22,A25  

مديريت منابع            )0,073،0,086،0,099(
  انساني

A1,A2, 
A3 

,A9,A12 
,A22,A25  

A5,A16 
,A18 

A19,A20  

A4,A8 
,A11 
A21, 

A23,A24  
خدمات            )0,085،0,098،0,114(

 A1  A4,A5,A6  الكترونيك
A14  

A2,A3 
,A10 

A16,A22  
  روابط عمومي           )0,095،0,105،0,122(

A10,A14 
,A19  A4  

A1,A8 
,A9, 

A12,A13 
,A23,A24  

تداركات و             )0,096،0,11،0,127(
  هماهنگي

A4,A7 
,A8 
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A3,A5 

,A6 
A9,A12 

A25  

  )
0,1

31
،0,

15
2،0

,17
1

(  

)
0,0

73
،0,

08
6،0

,09
9

(  

)
0,1

58
،0,

17
9،0

,20
2

(  

)
0,0

33
،0,

05
07
،0,

07
12

( 

)
0,0

85
،0,

09
8،0

,11
4

(  

     وزن مطلق

  )
0,0

5،0
,05

7،0
,06

6
(  

)
0,0

19
4،0

,02
98
،0,

04
2

( 

)
0,0

93
،0,

10
5،0

,11
8

(  

)
0,0

43
،0,

05
05
،0,

05
8

(  

)
0,0

77
،0,

08
9،0

,1
(  

     وزن نسبي

  

  ماتريس دوم خانه كيفيت .5شكل 

 

 

 
 
 



 1403، تابستان 119وم، دوره دوم، شماره د، سال بيست و فصلنامه علمي جاده

293 

 

 انتخاب اقدامات اجرايي با استفاده از مدل پيشنهادي          

نرم ) آورده شده است، توسط 16( مدل پيشنهادي كه در رابطه  
) 8توان در جدول (ر لينگو حل شد كه نتيجه آن را ميافزا

  مشاهده كرد.
 نتايج بدست آمده از حل مسئله توسط  .8جدول 

 لينگو  نرم افزار

  متغير  مقدار

1  X1 

1  X2  

1  X3  

0  X4 

1  X5 

) مشخص است، با توجه به بودجه 8( همانطور كه از جدول   
مذكور بهتر است اقداماتي چون افزايش هماهنگي سازمان هاي 
دولتي با شركت هاي حمل و نقل را در اولويت كاري قرار نداد 

  ساير امور نمود. اين امر باعث و بودجه محدود را صرف 
در اين ذكور حداكثر استفاده صورت گيرد. شود از بودجه ممي

اقدام اجرايي پيشنهاد شده جهت رفع توان پنج  ، ميپژوهش
برگزاري اقدامات  ، شاملجامع موانع اجرايي مديريت كيفيت

توسعه ، هااتوماسيون كردن فعاليت، هاي آموزشيدوره
جهت افزايش همكاري  توسعه امكاناتو  هاي آي تيزيرساخت

. ولي اقدام بكار بردهاي حمل و نقل شركتدر سطوح مختلف 
شركت حمل و هاي دولتي با افزايش هماهنگي سازماناجرايي 

 به دليل محدوديت بودجه نبايد انجام شود. نقل

 

  گيري نتيجه-5
هايي اسـت كـه بـه    گسترش عملكردي كيفيت يكي از تكنيك   

هـاي  منظور ارتقاي كيفيت خدمات و تطبيق خدمات با خواسـته 
يك مدل تركيبي جهـت   پژوهشدر اين  .شودمشتري استفاده مي

، گسترش عملكرد كيفيـت هاي افزايش كيفيت با استفاده از روش
يـابي  رضـه تحليل سلسله مراتبـي فـازي و مدلسـازي جهـت عا    

هاي حمل و نقـل خـدمات ريلـي    مديريت كيفيت جامع شركت
توان گفت روش ليل استفاده از دو خانه كيفيت ميارائه شد. به د
باشـد. در رويكـرد   ارايي و اثربخشي برخوردار ميارائه شده از ك

مورد استفاده ابتدا موانع عـدم اسـتقرار مـديريت كيفيـت جـامع      
گيـري از نظـر   و درجه اهميت آنها از طريق بهره جمع آوري شد

هـاي  ، رابطه خواستهكارشناسان و تكنيك مذكور بر خانه كيفيت
هـا  ركتنقل با فراينـدهاي اصـلي ش ـ  وهاي حملمردم از شركت

ها و الزامات (فرايندهاي اصـلي  از خواستهتعيين و وزن هر كدام 
 ـ  شركت حمل و نقل) ا توجـه بـه   بصورت فازي محاسبه شـد. ب

منابع ناكـافي بـراي   مشاهده شد كه ها وزن نسبي موانع و آسيب
ريـزي ضـعيف، حاكميـت    برنامـه  ،مديريت كيفيت جامعاجراي 
مديريت عملـي و توسـعه    طلبكارانه در برخورد با ارباب،روحيه

داراي بيشترين وزن  منابع انساني ناكافي و كمبود اعتماد كاركنان
از مـاتريس  ا توجه به نتـايج حاصـل   . بهستندموانع نسبي از بين 
گسـترش عملكـرد    سـازي فراينـد   براي پياده ي، مدلخانه كيفيت

توان اقدامات اجرايـي در  كه بر اساس آن مي ،معرفي شد كيفيت
ل بـه منظـور بـرآورده    هاي شركت حمـل و نق ـ بخش هر يك از

. در ايـن  شـود هاي مردم تعيين و اولويـت بنـدي   نمودن خواسته
مدل پس از تعيين اقدامات اجرايي و درجه اهميت آنها بصورت 

دجه سازمان با توجه به اينكه هاي بوفازي، با توجه به محدوديت
هزينـه اجـراي   توان تمام اقدامات اجرايـي را بـه كـار بـرد،     نمي

هركدام از آنهـا بـرآورد شـد كـه بـر اسـاس آن و بـا توجـه بـه          
محدوديت بودجه، تركيب بهينه اقدامات اجرايي جهت اجرا، بـا  

  كـردن هزينـه تعيـين    ده از مدل پيشنهادي با هـدف حـداقل  استفا
  شده است. 

در انتها نيز به تحليل اقدامات اجرايي انتخـاب شـده بـه ازاي       
لينگـو پرداختـه شـد. نتـايج     افزار  لف توسط نرماي مخته بودجه

اقــدام  5حاصــل از اجــراي مــدل پيشــنهادي نشــان داد، از بــين 
شـركت حمـل و   هاي دولتي با افزايش هماهنگي سازماناجرايي 

در صورتي  توان به دليل محدوديت بودجه انجام داد.نقل را نمي
توان به توجه به وزني كه به هريـك از آ  كه اقدامات ديگر را مي

شـركت  ن ها تعلق گرفته است اولويت بندي كرده و انجـام داد.  
حمل و نقل مي تواند بـا اسـتفاده از ايـن راهكارهـا و اقـدامات      

هـا و موانـع اسـتقرار    اجرايي در جهت رفع هر چه بهتـر آسـيب  
ج مديريت كيفيت جامع پرداخته شود. در حقيقت با توجه به نتاي

سـازي صـحيح و   توان در جهت پيـاده حاصل از اين پژوهش مي
  مناسب مديريت كيفيت جامع گام برداشت. 
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توان پيشنهاد كرد به منظور تعيين در راستاي تحقيقات آتي مي   
ــدام از وزن    ــت هــر ك ــه اهمي ــاي ديگــر  هــا از روشدرج   ه

  گيري چند معياره كه براي وزن دهي مورد اسـتفاده قـرار   تصميم
توان با عملياتي كردن اقدامات اجرايي گيرند استفاده شود. ميمي

هـا  انتخاب شده در اين پژوهش نسبت به تصحيح و بهبود برنامه
مات و برطرف كردن نقاط ضعف اقـدام كـرد. همچنـين بـا اقـدا     

  كيفيـت   سـازي گسـترش عملكـرد   بندي شده پيادهمداوم و زمان
هـاي ديگـر   نـين سـازمان  چهـاي حمـل و نقـل و هم   بر شـركت 

 مـديريت كيفيـت جـامع   سازي درست پرداخت و موجبات پياده
  شد.

 

  مراجع-6
). علم مديريت فازي. 1387رجي، حجت. (و ف ، عادلآذر-

  چاپ دوم، تهران: انتشارات مؤسسه كتاب مهربان. 
يابي مديريت ). عارضه1395اوليائي، نعيمه ( و لطيفيان، احمد

، المللي حسابداريكنفرانس بين كيفيت جامع در ايران، 
 منابع انساني. ،مديريت

يابي عارضه .)1396( جعفري اسكندري، ميثم. صفا، شهاب-
هاي انتظامي با استفاده از كيفيت خدمات ارائه شده در سازمان

 .50ترويجي، سال دوازدهم، شماره  - ، نشريه علمي-SQمدل

هاي ابعاد و ويژگي). 1392( بشيري، مهدي و محمد خدايي-
توسعة الگوي مديريت كيفيت و تعالي سازماني نيروي انتظامي، 

  .2-44، 49، شمارة سازماني پليس
 تبيين روابط ميان موانع  ).1396صاحبي، ايمن ( و اجلي، مهدي-

استفاده از رويكرد تركيبي  به كارگيري مديريت كيفيت جامع با
 ،7دوره ،هاي مديريت منابع سازمانيپژوهشصنعت گاز،  فازي

 .1، 1شماره 
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ABSTRACT 
The rail transportation industry must establish an appropriate total quality management 
system to achieve greater safety and welfare, increase market share, and satisfy passengers. 
Despite the importance of this tool in the effectiveness of service organizations, no research 
has yet been conducted on the quality management diagnosis. The aim of this study is to 
provide a model for diagnosing total quality management. To this end, the most important 
obstacles and factors of improper implementation of total quality management were identified 
using experts' opinions. Subsequently, after determining their importance using the fuzzy 
analytic hierarchy process, these factors were placed in the quality house columns. Finally, 
due to budget constraints, a model for prioritizing executive actions was proposed. The results 
showed that among 25 obstacles, insufficient resources for implementing total quality 
management, poor planning, operational management, and inadequate human resource 
development, and lack of employee trust had the highest relative weight among the factors. 
 
Keywords: Diagnosis, Total Quality Management, Fuzzy Analytic Hierarchy Process, 
Quality Function Deployment 
 
 
 

 


