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-و مسأله کوله QFD ،AHP هايمدلسازي فرآيند افزايش کيفيت خدمات با استفاده از روش

پشتي با رويکرد فازي )مطالعه موردي: خدمات پليس(

  2یریوز لیجل، * ،1اینیبهشت یمحمدعل

چکیده اطلاعات مقاله
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02/10/1394 پذيرش مقاله:
 برای مند( به عنوان روشی نظامQFDدر سالهای اخير، تکنيک گسترش عملکرد کيفيت )

کتهای مناسب بين نيازهای مشتری و الزامات فنی خدمات، به شدت در شر ارتباطی برقراری

فرايند  ،QFDخدماتی مورد استفاده قرار گرفته است. اين مقاله يک مدل ترکيبی از روشهای 

(  با رويکرد Knapsack Problem) پشتی( و مساله کولهAHPتحليل سلسله مراتبی )

خدمات  دهد. سپس يک مطالعه موردی در موردمی نظور برقراری اين رابطه ارائهفازی به م

ايی شده و شناس سياز خدمات پل انمشتري انتظارات ابتدا  منظور اين به. شودارائه می سيپل

انه خگروهی فازی، در سطرهای  AHPاز روش  هاستفاد با آنها اهميت ميزان تعيينپس از 

ر ستونهای نيز به عنوان الزامات فنی د سپلي اصلی فرآيندهای. گيرند( قرار میHOQکيفيت )

 مدل ساسا بر مدلی بودجه، محدوديت به توجه با درانتها. شوندخانه کيفيت جايگذاری می

 سيت پلافزايش کيفيت خدما وربه منظ اجرايی اقدامات بندیاولويت جهت پشتیکوله مساله

که  دهدیم نشان QFD کيدر گام اول تکن تيفيحاصل از خانه ک جيگردد. نتاارائه می

 تيو قابل مواد مخدر، برخورد مناسب پرسنل عياز ورود و توز یريمانند جلوگ يیهاخواسته

 الزامات و هستند هاخواسته نياز ب یوزن نسب نيشتريب یدارا تياز وب سا هاتيشکا یريگيپ

ه با زمبار سيراهور، آموزش پرسنل و پل سيبا دولت، پل یهمکار ،یآگاه سيمانند پل فنی

به  یادشنهيمدل پ یبعد های. گامباشندیبرخوردار م یشترياز وزن ب بيمواد مخدر به ترت

 ایهتيبودجه نسبت به فعال تيحساس ليتحل ت،يشدند و در نها سازیادهيپ لوتيصورت پا

 .استارائه شده زين راقابل اج

 واژگان كلیدی:

 ،گسترش عملکردی کيفيت

،تحليل سلسله مراتبی

 ،تئوری فازی

،پشتیمساله کوله 

.سيخدمات پل

قدمهم -1
 ایسابقه از توليد حوزه در کيفيت گيریاگرچه اندازه

 عرصه در موضوع اين اما است برخوردار مدتطولانی

 قيتحق ناولي. ] 1 [دارد سال 30 از حدود قدمتی از خدمات

خدمات و  یژگيو يیمنسجم و متمرکز در رابطه با شناسا

خدمات توسط پاراسورامان و همکاران  تيفيک یرگياندازه

 در پيچيدگی .[2] استانجام شده یلاديم1985در 

 کيفيت در مؤثر کليدی پارامترهای يا هاويژگی شناسايی

beheshtinia@semnan.ac.irپست الکترونيک نويسنده مسئول:  *

 دانشگاه سمنان ع،يصنا یگروه مهندس ،دانشيار. 1

دانشگاه سمنان ع،يصنا یگروه مهندس ،يیاجرا تيريکارشناس ارشد مد .2

-مهم توليدی فرآيندهای با مقايسه در خدماتی فرآيندهای

 کيفيت گيریاندازه ابزارهای توسعه در تأخير علت ترين

 ارائه خدمات از مشتريان ارزيابی. شودمی محسوب خدمات

آنها از کالاها است، زيرا خدمات  زيابیار از ترسخت شده

 لاينفک بخش بعنوان و هستند ترناملموسنسبت به کالاها 

 اطلاعات جريان. [3] شوندمی محسوب دهندگانخدمات

. باشدمی خدمات یتوسعه در مهم بسيار نقش يک دارای

 کدام کندمی تعيين که است مشتری هایخواسته دريافت

سال پانزدهم، شماره 51، زمستان 1396مجله مدلسازی در مهندسی 
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 و شوند منعکس خدمات در مستقيم صورت به بايد نيازها

-می محسوب ارزش مشتری برای خدمات، از ويژگی کدام

 طور به بايد اطلاعات از پيچيده و وسيع جريان اين. شوند

 به خدمات طراحی در شود سعی و شوند مديريت مناسب

 خواسته و منطق به نسبت تناقضها واقع در. شوند گرفته کار

 دريافت عدم( 1: باشندمی عامل دو از ناشی مشتری

 فردی نظرات( 2 و مشتری از استناد قابل و کافی اطلاعات

.نهايی خدمت به مشتری از شده دريافت اطلاعات انتقال در

 که باشدمی تکنيکی ،( QFD) کيفيت عملکردی گسترش

 مند،-نظام روش يک از استفاده با را اطلاعات جريان اين

 الانتق در فردی نظرات ورود از تا کندمی مديريت و کنترل

 که دهدمی اطمينان همچنين و شود اجتناب اطلاعات

 نهايی خدمت در مناسب صورت به مشتری الزامات و نيازها

 . شوندمی منعکس

 هایخواسته و نيازها از کاملی یمجموعه با QFD تکنيک

 زهانيا اين تواندمی و دارد پيوسته و مستمر ارتباط مشتری

 را آنها و کند تبديل خدمات در مناسب هایويژگی به را

 .] 5 و 4 [دهد توسعه

 محصول طراحی و کيفيت تضمين فرآيندهای که هنگامی

 منحصر های چالش روند،می کار به خدمات یزمينه در

 تجه هاسازمان بنابراين. ] 7 و 6 [ آيندمی بوجود بفردی

 يفتعر هایمدل نيازمند خود، خدمات کيفيت گيریاندازه

 را خدمات کيفيت ارزيابی بخش توانايی که هستند ایشده

 سطح گيریاندازه جهت مناسبی معيار و رسانده اثبات به

 سعی مقاله اين در. نمايند ارائه را مشتريان مندیرضايت

 سلسله تحليل ،QFD هایروش از استفاده با شودمی

 ترکيبی مدل يک  پشتیکوله مسأله و( AHP)  مراتبی

 در. شود ارائه خدمات بخش در کيفيت افزايش جهت

 برای فازی تئوری از ترکيبی مدل اين مختلف قسمتهای

 هاستفاد نياز مورد محاسبات و بيانی متغيرهای گذاریارزش

 خدمات بخش در موردی مطالعه يک همچنين. است شده

 .شودمی ارائه( انتظامی نيروی) پليس

 زا تلفيقی و يکپارچه رويکرد يک ارائه تحقيق اين نوآوری

 به پشتیکوله مدل و فازی تئوری ،QFD ، AHPابزارهای

 افزايش فرايند در بودجه محدوديت گرفتن نظر در منظور

 مورد ابزارهای از يک هر مزيت. است پليس خدمات کيفيت

 :نمود تبيين زير صورت به توانمی را استفاده

QFD  :یبرا لازم اجرايی اقدامات مند،نظام رويکرد يک با 

 .کندمی معرفی را مشتری نيازهای ارضای

AHP :هستند متفاوتی اهميتهای دارای مشتری نيازهای .

 ارضای جهت اجرايی اقدامات الويت و اهميت بنابراين

 يک AHP. بود خواهد متفاوت نيز مشتريان نيازهای

 نيازهای وزن و اهميت تعيين جهت مندنظام رويکرد

 .آوردمی فراهم مشتزيان

 دمور متغيرهای از بسياری اينکه به توجه با: فازی تئوری

 دقيق گيریاندازه قابل غير و کيفی خدمات حوزه در بحث

 معد اين بهتر تبيين موجب فازی تئوری از استفاده هستند،

 . شودمی قطعيتها

 چند معمولی QFD رويکرد خروجی: بودجه محدوديت

 نهنشا وزن اين. است متفاوت( اهميت) وزن با اجرايی اقدام

 فرض. است مشتريان نيازهای ارضای در اقدام آن اهميت

 به وزنهايی دارای d و a، b، c اجرايی اقدام چهار کنيد

 اول اولويت بنابراين. باشند 0.1 و0.2 ،0.3 ،0.4 ترتيب

 .بود خواهد  a اقدام انجام

 ممکن شود،گرفته نظر در مدل در بودجه محدوديت اگر اما

 برابر ایبودجه کنيد فرض. بخورد رقم ديگری نتيجه است

 اقدامات از يک هر و باشدمی دسترس در واحد 1000

 ،900 برابر ترتيب به هايی هزينه دارای d و a، b، c  اجرايی

 یشنهاديمدل پ خروجی. هستند واحد 300 و400 ،400

عنوان را به  cو  b يی، دو اقدام اجراaانتخاب  یبه جا

 0.4آنها از  تيمجموع اهم رايدهد. ز یم شنهاديپ یخروج

نها آ یشده و با بودجه سازمان هم امکان انجام هر دو شتريب

بخش  م،يرا بپرداز a يیوجود دارد. اما اگر به انجام اقدام اجرا

م انجا اناز بودجه سازمان از دست خواهد رفت و امک یاديز

 کرديرو نيوجود نخواهد داشت. همچن یگريد يیاقدام اجرا

نحوه گسترش  نييبار جهت تع نياول یبرا  یشنهاديپ

 مورد استفاده قرار گرفته است. رانيا سيخدمات پل

ه به بيان مبانی نظری تحقيق پرداخت 2ادامه، در بخش  در

به بيان مدل پيشنهادی اختصاص دارد.  3. بخش شودیم

 یروييک مطالعه موردی در بخش خدمات ن 4در بخش 

 ئهارا و گيری نتيجه به نيز 5 بخش.  شودارائه می یانتظام

 .دارد اختصاص آتی تحقيقات برای پيشنهادات

 مبانی نظری تحقیق -2
 در ابتدا. پردازداين بخش به بيان مبانی نظری تحقيق می

 در ترتيب به سپس. شودتوضيحاتی اراده می QFD مورد

فازی توضيحاتی  QFDدر بخش خدمات و  QFD مورد

 .شودارائه می
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 (QFD) تکنیک گسترش عملکردی كیفیت -1-2

با توجه به منابع آموزشی مؤسسه  QFDتعريف 

GOAL/OPC  يکی از بزرگترين مراکز مشاوره(QFD )

 روش و فرآيندی نظام مند و ساخت يافته»عبارت است از: 

های به منظور شناسايی و استقرار نيازمندی ها و خواسته

کيفی مشتريان در هر يک از مراحل تکوين محصول از 

ب طراحی های اوليه تا توليد نهايی که برای اسقرار مناس

همه جانبه بخش های مختلف سازمان آن، نياز به همکاری 

د، از جمله بازاريابی، فروش، برنامه ريزی، مهندسی، تولي

در واقع روشی  QFD. «باشندخدمات پس از فروش و ... می

است که به منظور ترجمه نيازهای و انتظارات مشتری به 

 اين اصول. ]8[ شودکيفيت محصول يا خدمت استفاده می

( مطرح Akao) آکائو توسط و ژاپن در بار اولين برای روش

برای اولين بار صنايع سنگين  1971شد و در سال 

 .]9[ميتسوبيشی از اين روش استفاده کرد 

 ]4[ماتريس خانه کيفيت: 1شکل 

شامل مراحل و فعاليتهای متوالی به منظور  QFDفرآيند 

 باشدتهيه و پردازش ارزش ها و نيازهای مشتری می

 يا کالا در مستقيماً را ها ارزش و نيازها اين بتوان بطوريکه

 روش اين اصلی مراحل. کرد منعکس نهايی خدمت

 نيازهای شناسايی( 2 مشتری؛ شناسايی( 1: عبارتنداز

. ]10[ونگی برآورده کردن نيازهای مشتری چگ( 3 و مشتری

، نيازهای مشتری شناسايی و اولويت بندی QFDدر فرآيند 

 يا کالا طراحی برای آنها از توانمی صورتيکه به شوندمی

 باشديک کار تيمی می QFD فرآيند. کرد استفاده خدمت

( را WHATs) وی نيازهای و مشتری تيم، اين اعضای که

. سپس الزامات يا مشخصه های فنی کنندشناسايی می

(HOWsتعريف می )در را ها ارزش و نيازها اين تا شوند 

 بين یرابطه آخر، در. سازند برآورده خدمت يا کالا

WHATs  وHOWs  تعيين و وزن مطلق و نسبی هرکدام

 نام به ماتريسی در مراحل اين. شوداز آنها نيز مشخص می

 .]10[ گيرد( صورت می HOQ) کيفيت خانه

 (1)خانه کيفيت همانگونه که در شکل  قسمت های مختلف

 مشتری هایخواسته يا الزامات( 1: عبارتنداز شودديده می

(WHATs) ،2الزامات يا مشخصه ها )( ی فنیHOWs) ،

( ماتريس ارتباطات 4( ارزيابی سازمان يا شرکت با رقبا، 3

( ماتريس همبستگی 5، (HOWsبا  WHATs)رابطه 

( بخش اولويت بندی 6گر( و با يکدي HOWs)همبستگی 

دهی الزامات فنی.يا وزن

2-2-  QFD در بخش خدمات 

QFD گرا در حوزه مديريت کيفيت میيک روش مشتری

برای استفاده در طراحی محصول فيزيکی بوجود باشد که 

توان از اين روش در حوزه خدمات نيز استفاده آمد اما می

در اين  QFDکرد و تابحال تجربه های موفقی از کاربرد 

به صورت تدريجی  QFDحوزه مشاهده شده است. در واقع 

وارد حوزه طراحی خدمات شد تا کيفيت آنها را افزايش داده 

 . ]17-11[ای مشتريان را برآورده سازد هو خواسته

توان از کاربردهای را می QFDمقبوليت بسيار زياد تکنيک 

آن در خدمات مختلف اقتباس کرد. برخی از  گزارش شده

اند عبارتنداز: حسابداری استفاده کرده QFDخدماتی که از 

، ]23[خدمات دولتی  ،]22-20[ ، بانکداری]19و  18[

،خدمات ]27و  26[ای ، خدمات کتابخانه]25و  24[ها هتل

و بالاخص خدمات  ]29[، خدمات لجستيک ]28[آموزشی 

 .]33-30[بهداشتی و درمانی 

 به منظور استفاده در QFDبرخلاف سعی در انطباق روش 

هنوز هم از اين تکنيک بسيار مفيد به ، ]13[ خدمات حوزه

 ميزانی که در طراحی کالاها )محصولات فيزيکی( مورد

ود شگيرد، در حوزه خدمات استفاده نمیاستفاه قرار می

در خدمات به دليل عدم درک  QFDکاربرد محدود  .]34[

از گستردگی و پيچيدگی نيازهای مشتری است که بايد در 

آن خدمت و سيستم  طراحی خدمت نهايی، محيط ارائه

سلن و اسکپرز در  .های تحويل آن مورد توجه قرار گيرند

مات پليس در بلژيک را با تشکيل خانه کيفيت تحقيقی خد

انجام دو مرحله از با . آنها ]35[اند برای آن بررسی کرده

، خدمات پليس در بلژيک را به طور کلی و با QFDتکنيک 

 .اندوزن های مطلق مورد بررسی قرار داده

ارزيابی رقبا با 

در نظر 

گرفتن 

هاخواسته

خواسته های 

 مشتريان

(WHATs) 

(HOWs) فنی الزامات

 هدف مقادير

الزاماتارزيابی رقبا با در نظر گرفتن 

ارتباطات ماتريس

همبستگی ماتريس
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با تحقيق حاضر مقايسه تحقيقات موجود در ادبيات موضوع  -1 جدول  

نام نويسندگان و سال انتشار
QFD  فازی در

خدمات

 AHPو  QFD ترکيب

 هادر تعيين وزن خواسته

 محدوديت ملاحظه

بودجه برای تحليل نتايج 
QFD

 QFDگيری از بهره

در زمينه خدمات 

پليس
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Ding, 2009, [56] *

Andronikidis et al., 2009, [57] *

Sener & Karsak, 2010, [45] *

Ho et al., 2012, [58] * *

Bevilacqua, Ciarapica & Marcetti, 

2012, [59] 
*

Ziam et al., 2014, [44] *

Cho, Kim & Kwak, 2015, [17] * 

حاضرتحقيق  * * * *

3-2- QFD فازی 

تئوری فازی اولين بار توسط زاده مطرح شد و پس از آن 

های کاربرد بسيار زيادی در مسائل مختلف در رشته

. از روش فازی در مواقعی که ]36[ گوناگون پيدا نمود

ابهامات ذاتی در متغيرها و پارامترها وجود دارد، استفاده 

به علت ابهام ذاتی موجود در بيان   QFD. در ]37[ شودمی

ها و نسبتهای بهبود  توسط مشتريان و يت خواستهاهم

همچنين به ابهام موجود در تعيين ارتباطات موجود بين 

 فنی( و الزامات WHATsهای مشتريان )خواسته

(HOWs از اعداد فازی استفاده شده است. تحقيقات )

از روش فازی  QFDمتعددی در بخشهای مختلف ماتريس 

. بطور مثال از روش فازی ]39 و 38و  17[ انداستفاده نموده

ها در بندی مشخصهو اولويت ]QFD ]40سازی برای ساده

QFD ]41[ سازی فازی استفاده شده است. همچنين بهينه
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برای طراحی محصول  QFD ، رويکرد فازی]QFD ]42در 

، استفاده از روش فازی برای تعيين مقادير ]44و  43[جديد 

های بکارگيری تئوری و غيره از ديگر زمينه ]45[هدف 

 باشد.می QFDفازی در رويکرد 

در اين مقاله با توجه به ابهام موجود در درجه اهميت 

آل ها، وضعيت فعلی نيروی انتظامی و وضعيت ايدهخواسته

نيروی انتظامی در زمينه خواسته های مذکور )ضريب 

 همچنينبهبود(، از اعداد فازی مثلثی استفاده شده است. 

ها فازی برای تعيين درجه اهميت خواسته AHPاز روش 

دلی ه منقطه تمايز ديگر اين تحقيق، ارائاستفاده شده است. 

اشد بپشتی با تابع هدف فازی می با استفاده از مسئله کوله

ر تواند نيروی انتظامی را در تصميم گيری بهينه دکه می

 مورد اولويت بندی اجرای اقدامات کمک کند. 

و محدوديت بودجه توسط برخی  QFDعلاوه بر اين ترکيب 

 .]54و  53و  51و  45[از محققين صورت پذيرفته است 

 تحلیل ادبیات موضوع  -4-2

در تحقيقات زيادی مورد استفاده قرار گرفته  QFDروش 

تحقيقات مرتبط با مساله مورد بررسی  1است. در جدول 

ده است. برخی از در اين مقاله از چند منظر دسته بندی ش

را با تئوری فازی تلفيق نموده و در بخش  QFDتحقيقات  

خدمات  از آن بهره برده اند. تلفيق ابزارهای مديريت کيفيت 

عموماً به منظور استفاده از مزايای تمام آن ابزارها در مدل 

باشد. تحقيقات ديگری نيز از ترکيب مورد استفاده می

QFD  وAHP خی از تحقيقات نيز اند. بربهره برده

استفاده نموده اند. يک  QFDمحدوديت بودجه را با مدل 

تحقيق هم وجود دارد که به بررسی خدملت پليس با 

 اقدام نموده است. QFDاستفاده از تکنيک 

، تئوری فازی AHPبا  QFDاين مقاله با ترکيب ابزارهای 

و محدوديت بودجه سعی در تعيين اولويتهای اجرايی در 

شود دمات پليس دارد. همانگونه که ملاحظه میبخش خ

اين رويکرد در ادبيات موضوع تا به حال مورد بررسی قرار 

نگرفته است. به علاوه تحقيقاتی که محدوديت بودجه را در 

اند. اند، مربوط به ايران نبودهادبيات موضوع در نظر گرفته

برای خدمات پليس  QFDهمچنين تنها تحقيقی که از 

ه کرده است، پژوهش انجام گرفته توسط سلن و استفاد

است که خدمات يک ايستگاه پليس فدرال در  ]35[اسکپرز 

معمولی  QFDبلژيک را مطالعه قرار است. آنها تنها از يک 

 در. انداستفاده نمودهبرای بررسی کيفيت خدمات پليس 

با استفاده از  کپاچهي کرديرو کيمقاله ما ارائه  نوآوری واقع

با  ديجد یمطالعه مورد کيذکر شده در  یابزارها یتمام

  .است رانيکشور ا یبوم طيتوجه به شرا

 ارائه مدل پیشنهادی -3
همانگونه که اشاره شد، هنگامی که فرآيندهای تضمين 

ی خدمات به کار کيفيت و طراحی محصول در زمينه

. ]7و  6[آيند های منحصر بفردی بوجود میروند، چالشمی

در خدمات  QFDسازی لاتی که در زمينه پيادهدر  مقا

صورت پذيرفته  QFDوجود دارند، اصلاحاتی در فرايند 

جهت استفاده از فرايند  است. در اين قسمت يک مدل

QFD  های اين روش گردد. گامخدمات ارائه میبخش در

 به شرح زير هستند.

 (VOCجمع آوری ندای مشتری ) -1گام 

ور گروهی فازی به منظ AHPاستفاده از تکنيک  -2گام 

 هاتعيين درجه اهميت خواسته

(، )خانه کيفيت QFDتشکيل ماتريس اول تکنيک  -3گام 

های مشتری و الزامات فنی تعيين ارتباط بين خواسته

ها و وزن هر يک از و همچنين تعيين وزن خواسته خدمات

  )به صورت فازی( الزامات فنی

، تعيين ارتباط بين هر QFDاتريس دوم تشکيل م -4گام 

ه که بايد ب جرايیبا اقدامات ا خدمات يک از الزامات فنی

ند های مشتری برنامه ريزی و اجرا شومنظور ارضای خواسته

 .جرايیو همچنين تعيين وزن هر اقدام ا

 به اجرايیهايی که اجرای هر اقدام تخمين هزينه -5گام 

 کند.سازمان تحميل می

جهت اجرا توسط مدل  اجرايیانتخاب اقدامات  -6گام 

 پشتیمساله کوله

 اجرای اقدامات اجرايی انتخاب شده -7گام 

 نظارت و  کنترل   -8گام 

 1بازگشت به گام  -9گام 

بايد اشاره نمود که اين تصور که پس از انجام  9در مورد گام 

-مراحل مذکور، فرآيند ارتقای کيفيت خدمات به پايان می

باشد. چرا که جامعه و تصوری کاملاً اشتباه میرسد، 

مشتريان پيوسته در حال تغيير است. بنابراين  هایخواسته

بهتر است سعی شود بازخوردهای اجرای اين فرآيند از مردم 

به صورت دوره ای و منظم  QFDگرفته شود و از تکنيک 

استفاده گردد تا بهبود کيفيت خدمات به طور مستمر انجام 

که نياز به توضيح بيشتر  6و  4در ادامه به گام های شود. 

 شود. دارند، پرداخته می
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در ادامه ضمن ارائه يک مطالعه موردی در زمينه ارائه 

خدمات نيروی انتظامی به تشريح رويکرد پيشنهادی 

 شود.پرداخته می

(تظامیخدمات نیروی انمطالعه موردی ) -4
زمينه ارائه خدمات در اين بخش يک مطالعه موردی در 

يح های مدل پيشنهادی تشرنيروی انتظامی ارائه شده و گام

ای از خدمات را پوشش مینيروی انتظامی، دامنهشود. می

رو گستردگی و دهد که مشتريان بسياری دارد و از اين

پيچيدگی خدمات در اين حوزه زياد است. درحاليکه 

در گذشته به خدمات عمومی مانند خدمات نيروی انتظامی 

شدند که مشتريان مجبور بودند آنها را صورتی ارائه می

ه شدند. اما امروزهمانگونه بپذيرند که طراحی و تهيه می

گرا بودن و توجه به ها نيز به اهميت مشتریاين بخش

کيفيت که مهمترين فصل مشترک بين مشتری و خدمات 

 رند بهاند و سعی داباشد، پی بردهاين نوع سازمانها می

برای  QFDروشهای مختلف که يکی از آنها استفاده از 

  .باشد، استفاده کنندطراحی خدمات می

 روش تحقیق -1-4

ها و ترجيحات باشد و خواستهقيق از نوع کاربردی میحاين ت

های مصاحبه ميدانی با افراد از استانمشتريان به روش 

ز سن مختلف بدست آمده است. افراد مصاحبه شده اغلب ا

سال سن داشتند و دارای اطلاعات نسبی از بخش  32تا  19

جامعه های مختلف نيروی انتظامی و وظايف آنها بودند. 

های تهران، آماری اين تحقيق متشکل از شهروندان استان

 14يزد و سمنان و برابر با جمعيت اين سه استان )حدود 

 باشد. از فرمول کوکران برای محاسبه حجمميليون( می

ای تصادفی ، نمونه0.07نمونه استفاده شد. در سطح خطای 

های نفر بدست آمد. البته تعداد پرسشنامه 196شامل 

 211 بيشتری بين افراد جامعه توزيع شد و در نهايت

آوری شده مناسب برای تحليل نتايج جمعپرسشنامه تکميل

 شد. 

خواسته مجزا با  28 پس از دريافت اطلاعات از شهروندان،

ها با يکديگر توجه به تکرار و همپوشانی برخی از اين خواسته

گروهی  AHPها توسط روش . وزن اين خواستهبدست آمد

 28فازی محاسبه شد بدين صورت که پس از تعيين 

ها نسبت به خواسته، ميزان اهميت و ارجحيت خواسته

ی خدمات يکديگر به صورت کيفی از کارشناسان در حوزه

نيروی انتظامی مورد سؤال قرار گرفت و پس از ميانگين 

با اعداد فازی  AHPهندسی گرفتن از نظرات آنها، ماتريس 

تشکيل شد. سپس محاسبات مربوط به حل و نرمالسازی 

ماتريس انجام شد که به دليل مبسوط بودن اين ماتريس، 

های نظر شده و وزناز نمايش محاسبات در مقاله صرف

-شدهنشان داده 3در جدول  AHPاز ماتريس  نهايی حاصل

است. قابل ذکر است که در تبديل مقايسات زوجی کيفی 

شده توسط کارشناسان به اعداد فازی، از اعداد در نظر بيان

 2شد که در جدول گرفته شده توسط چانگ بهره گرفته

 .]60[است داده شده نشان

]60[ی مثلثی تبديل متغيرهای زبانی به اعداد فاز  -2جدول 

اعداد فازی مثلثی ترجیحات طیف

(1 ,1 ,1) اهميت يکسان 1

(1.5 ,1 ,0.5) اهميت تقريباً يکسان 2

 (2 ,1.5 ,1) ترکمی مهم 3

(2.5 ,2 ,1.5) ترمهم 4

 (3 ,2.5 ,2) تربسيار مهم 5

(3.5 ,3 ,2.5) کاملاً مهم 6

کيفيت( ها )سطرهای ماتريس خانه پس از تعيين خواسته

و درجه اهميت آنها، فرايندهای اصلی نيروی انتظامی 

)بخشهای نيروی انتظامی( و دو عامل ديگر )آموزش و 

های افراد، مهم همکاری با دولت( که با توجه به خواسته

 هایتشخيص داده شدند نيز به عنوان الزامات فنی )ستون

نه اند. در واقع خاماتريس خانه کيفيت( در نظر گرفته شده

علاوه بر تعيين خواسته افراد  (2)ر شکل ارائه شده دکيفيت 

ها با فرايندهای اصلی از نيروی انتظامی، ارتباط اين خواسته

دهد. سپس وزن الزامات فنی نيروی انتظامی را نيز نشان می

برای  یدر انتها نيز روش رت فازی محاسبه شده است.وبص

 در خدمات نيروی انتظامی بر QFDسازی فرايند پياده

تا محدوديت  پيشنهاد شده است پشتیمساله کوله مبنای

گيری لحاظ گردد.بودجه نيز در تصميم

 (FHOQارائه خانه كیفیت فازی ) -2-4 

 (2)رای خدمات نيروی انتظامی در شکل خانه کيفيت ب 

مورد خواسته شناسايی شده افراد  28است. نشان داده شده

الزام فنی،  12گيرند و خانه کيفيت قرار میدر سطرهای 

در ادامه به اند. بعنوان ستونهای خانه کيفيت شناسايی شده

 شود.های مختلف اين خانه پرداخته میتشريح بخش

های افراد از نيروی انتظامی سطرها، خواسته سطرها:
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(WHATs هستند که به طور کلی )مورد از آنها در  28

ها بر اساس اند. درجه اهميت خواستهخانه کيفيت ارائه شده

با اعداد  AHPکارشناسان و نتايج حاصل از ماتريس  نظر

 فازی است.

های خانه الزامات فنی، تشکيل دهنده ستون ها:ستون

باشند. الزامات فنی در خانه کيفيت ارائه شده در کيفيت می

های مختلف نيروی انتظامی و دو عامل اين مقاله، بخش

)آموزش پرسنل و همکاری با دولت( هستند. در  بسيار مهم

واقع به منظور اجتناب از گستردگی بيش از حد خانه 

ها با کيفيت و همچنين تعيين ارتباط هرکدام از خواسته

بخش های مختلف، اين بخش ها به عنوان الزامات فنی در 

های بعبارت ديگر گستردگی فعاليتشوند. نظر گرفته می

 شود.بندی میجب اين نوع تقسيميروی انتظامی مون

ه کيفيت برای خدمات نيروی انتظامیخان -2شکل 
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های موجود در خانه کيفيتدرجه اهميت و شرح خواسته  -3جدول 

شرح خواسته  خواسته اهميتدرجه  شرح خواسته خواسته درجه اهميت

و خشونت در  کاهش ميزان جرايم

 جامعه
(0.86, 1.68, 3.08) A15 

مناسب بودن ويژگی های 

فيزيکی ساختمان های نيروی 

انتظامی
(0.28, 0.5, 1.01) A1 

نظم در جاده ها بالاخص در زمان و 

مکان های پرتردد
(0.49, 1.05, 2.1) A16 (1.67 ,0.73 ,0.36) اطلاع رسانی مناسب و سريع A2 

قاطعيت در برخورد با رانندگان 

 متخلف
(0.4, 0.82, 1.69) A17 (2.14 ,0.98 ,0.48) سرعت عمل در انجام خدمات A3 

راهنمايی مناسب افراد در جاده  

های بين شهری
(0.37, 0.74, 1.51) A18 (2.17 ,1.05 ,0.52) برخورد مناسب پرسنل A4 

چک کردن آنلاين وضعيت جاده 

و محدوديت ها ی ترافيکیها، هوا 
(0.38, 0.75, 1.53) A19 

عدم وجود گيروبندهای اداری در 

ارائه ی خدمات
(0.46, 0.97, 2.01) A5 

برخورد قاطعانه با تخلفات پرسنل 

نيروی انتظامی
(0.43, 0.87, 1.78) A20 (1.76 ,0.77 ,0.38) کافی بودن تعداد پرسنل A6 

کنترل جامع روی کيفيت وسائل 

نقليه ی مسافربری عمومی
(0.42, 0.86, 1.78) A21 

احساس آرامش و امنيت در شهر 

و خانه
(0.81, 1.58, 3) A7 

اخلاق در کنترل اينترنتی يترعا (0.46, 0.97, 2.04) A22 (2.32 ,1.23 ,0.66) عدم دخالت در حريم خصوصی A8 

قاطعيت در برخورد با خودروسازان 

بدون کيفيت
(0.41, 0.86, 1.84) A23 

قانون گرايی و شفافيت قانونی در 

برخوردها
(0.62, 1.27, 2.55) A9 

مشارکت نيروی انتظامی در اطلاع 

رسانی در مورد بدافزارها
(0.34, 0.66, 1.34) A24 

جلوگيری از ورود افراد بی هويت 

به داخل کشور
(0.65, 1.35, 2.59) A10 

معرفی و اطلاع رسانی در مورد 

ترنتی و رايانه ای در جرم های اين

ايران
(0.36, 0.69, 1.45) A25 (2.48 ,1.24 ,0.60) عدم جانبداری و رعايت عدالت A11 

برخورد با شبکه های بين الملل 

مواد مخدر و قاچاقچيان
(0.69, 1.38, 2.72) A26 

قابليت پيگيری جرائم و شکايت 

ها از وب سايت
(0.42, 0.8, 1.79) A12 

ميراث فرهنگی جلوگيری از خروج 

کشور
(0.48, 1, 2.2) A27 

آگاهی از ثبت تخلفات رانندگی 

 توسط دوربين ها
(0.33, 0.64, 1.26) A13 

اطلاع رسانی در مورد عوارض مواد 

مخدر
(0.48, 1, 2.08) A28 

جلوگيری از ورود و توزيع مواد 

مخدر
(0.79, 1.57, 2.96) A14 

همانگونه که ذکر شد، ماتريس  ارتباطات:ماتریس 

های ارتباطات منعکس کننده نوع ارتباط ميان خواسته

 +، علائم  مشتری و الزامات فنی است. در اين مقاله از 

)خيلی مثبت، مثبت و منفی( به منظور نشان دادن  -و 

.شودهمبستگی بين الزامات استفاده می

ام بصورت iته وزن مطلق خواسها: تعیین وزن خواسته

 شود:( محاسبه می1فازی و از رابطه )
�̃�𝑖 =  �̃�𝑖 × �̃�𝑖

در  �̃�𝑖و  �̃�𝑖و  ام 𝑖( بيانگر وزن مطلق فازی خواسته �̃�𝑖که )

و  ام𝑖 ازی خواسته ( به ترتيب درجه اهميت ف1رابطه )

)1(



 75           نيا و وزيری بهشتی

1396 زمستان، 51ال پانزدهم، شماره س   یدر  مهندس یمجله مدل ساز

نسبت بهبود فازی آن با توجه به نظر افراد است. نسبت 

باشد. وضعيت مطلوب میبهبود نشاندهنده فاصله سازمان از 

بعبارت ديگر ممکن است اهميت يک خواسته برای 

مشتريان زياد باشد ولی سازمان در آن زمينه وضعيت 

آل دارد )مقدار ضريب بهبود مناسبی نسبت به حالت ايده

شود(. در اين حالت وزن خواسته بزرگ نخواهد شد کم می

نيست. اما  و نياز به دادن اولويت بالا در ارضای آن خواسته

آل زياد باشد، اين امر وزن خواسته اگر فاصله تا نقطه ايده

کند. اين بدان معنا است که سازمان از منظر آن را زياد می

خواسته در حالت بحرانی قرار دارد و بايد اولويت بالايی به 

ارضای آن نياز تخصيص داد. نسبت بهبودها بر اساس نظرات 

فعلی نيروی انتظامی در  کيفی مشتريان در مورد وضعيت

مورد هر خواسته و وضعيت مطلوب )هدف( آن و از تقسيم 

مقدار فازی مربوط به وضعيت مطلوب بر مقدار فازی 

 اند. وضعيت هدف بدست آمده

( محاسبه 2ق )ي( نيز از طر𝐸𝑖) ام𝑖وزن نسبی فازی خواسته 

 شود:می

�̃�𝑖 =
�̃�𝑖

∑ �̃�𝑖
𝑛
𝑖

⁄

ت فازی هر کدام از الزاماوزن مطلق تعیین وزن الزامات: 

شود:( محاسبه می3های خانه کيفيت( توسط ))ستون

�̃�𝑗 = ∑ �̃�𝑖

𝑛

𝑖
�̃�𝑖𝑗

�̃�𝑗  ،�̃�𝑖  و�̃�𝑖𝑗 به ترتيب وزن مطلق فازی الزام فنی 𝑗 ،

و مقدار فازی رابطه بين  𝑖فازی خواسته کيفی  درجه اهميت

زام باشند. وزن نسبی فازی المی 𝑗الزام فنی  𝑖خواسته کيفی 

 باشد.( قابل محاسبه می4نيز توسط رابطه ) 𝑗فنی 

�̃�𝑗 =
�̃�𝑗

∑ �̃�𝑗
𝑛
𝑗

⁄

 تحلیل خانه كیفیت -3-4

توان مشاهده های کيفی میبا توجه به وزن نسبی خواسته

جلوگيری از ورود و توزيع مواد هايی مانند نمود که خواسته

ها برخورد مناسب پرسنل و قابليت پيگيری شکايتمخدر، 

دارای بيشترين وزن نسبی از بين به ترتيب سايت از وب

ها هستند. اين نکته را بايد يادآوری نمود که وزن خواسته

ها فقط به درجه اهيمت آنها برای افراد نسبی خواسته

)مشتريان( بستگی ندارد و عامل ديگری به نام نسبت بهبود 

 باشد. از اينرو قرار گرفتننيز در محاسبه وزن نسبی مؤثر می

)قابليت پيگيری شکايت ها از وب سايت( در  A12خواسته 

و  هايی که بيشترين وزن نسبی را دارندبين خواسته

ی برخورد مناسب پرسنل همچنين وزن بيشتر خواسته

هايی مانند کاهش ميزان جرائم و خشونت نسبت به خواسته

 در جامعه و يا احساس آرامش و امنيت در شهر و خانه،

در ها رسد. در واقع اگرچه اين خواستهمیمنطقی به نظر 

دارای درجه اهميت کمتری  خود همتايانمقايسه با برخی 

د اما نسبت بهبود آن زياد است. بنابراين نتايج نباشمی

حاصل از سطرهای خانه کيفيت ارائه شده برای خدمات 

نيروی انتظامی در اين مقاله را بايد با توجه به اين نکته 

ممکن است يک خواسته دارای درجه اهميت تحليل کرد که 

کمتری باشد ولی به دليل وضعيت نامطلوب خدمات در آن 

حوزه،  دارای وزن بيشتری شده باشد و بالعکس.

ريزی بر اساس سطرهای اگرچه تحليل نتايج و برنامه

تر از آن، نتايج باشد اما مهمماتريس خانه کيفيت، مفيد می

ن ماتريس است. با توجه به وز های اينبدست آمده از ستون

توان مشاهده کرد که ها، مینهايی بدست آمده برای ستون

الزامات فنی مانند نيروی انتظامی آگاهی، همکاری با دولت، 

و نيروی انتظامی  آموزش پرسنل، نيروی انتظامی راهور

از وزن بيشتری برخوردار  مبارزه با مواد مخدر به ترتيب

الزامات منعکس کننده ارتباط  هستند. وزن بيشتر اين

های مهم )خواسته ها با درجه اهميت بيشتر( بيشتر خواسته

افراد با اين الزامات است. در مورد الزام همکاری با دولت 

بايد متذکر شد که اين الزام همانگونه که از ماتريس نيز 

باشد و از وزن بالايی شود، بسيار مهم میاستنتاج می

مانند  تواند شامل همکاری هايیالزام می برخوردار است. اين

تلاش برای ايجاد اشتغال در مناطق با نرخ زياد جرم و 

خشونت، ايجاد امکانات ورزشی و تفريحی در اين مناطق و 

غيره باشد. در واقع همانگونه که در ماتريس همبستگی نيز 

شود اين الزام با بخش های مختلف نيروی مشاهده می

باشد،میبستگی خيلی مثبت يا مثبت انتظامی دارای هم

بدين معنی که ايجاد فضای همکاری با دولت و بهبود اين 

تواند باعث ارتقای سطوح خدمت نيروی انتظامی در فضا می

بسياری از بخش ها و دستيابی به نتايج قابل توجه در 

بر ملاحظه وزن های مختلف شود. بنابراين علاوهشاخص

بع، بايد به وضعيت همبستگی بين الزامات برای توزيع منا

شود نيز توجه آنها که در بالای خانه کيفيت نشان داده می

شود. در ادامه روش پيشنهادی جهت پياده سازی فرايند 

QFD د.گرددر بخش خدمات نيروی انتظامی بيان می 

)2(

)3(

)4(
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QFD ماتريس دومهای نمونه ای از اقدامات اجرايی در ستون -3 شکل

 شرح هر يک از اقدامات اجرايی -4جدول 

شرح اقدام اجرايی  اقدام اجرايی شرح اقدام اجرايی اقدام اجرايی

ها در همه نقاطنصب تابلوهای راهنمای جاده
B10

برگزاری دوره های آموزشی
B1

وهواآنلاين و به روز کردن اطلاعات ترافيکی و آب
B11

مرزهای کشورکنترل جامع تر روی 
B2

توسعه برابر امکانات گردشگری در کل کشور
B12

برخورد سريع و قاطعانه با جرم و جنايت ها
B3

ها و آثار تاريخیهکنترل بيشتر روی موز
B13

ا وزارت اطلاعاتبهمکاری 
B4

افزايش تبليغات در مورد اثر سوء مواد مخدر
B14

ايجاد شغل
B5

رانندگان متخلفی که تخلف آنها توسط ارسال پيامک برای 

شوندها ثبت میدوربين B15

ايجاد امکانات تفريحی و سرگرمی
B6

های نيروی های دولتی با سازمانافزايش هماهنگی سازمان

انتظامی B16

افزايش دوربين های کنترلی
B7

خيزهای حادثهها و اصلاح جادهنظارت روی جاده
B17

هافعاليتاتوماسيون کردن 
B8

ها و نظارت روی خودروسازهاافزايش کنترل
B9

اقدامات اجرايی

 ستون های 

ی ماتريس اول 
زش
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های کيفی ارتباط با خواسته 

 )سطر ماتريس اول(

ضعيف  قوی متوسط

A10, 

A14, 

A26

A3, A4, 

A5, A7, 

A15, 

A27

نيروی انتظامی 

یآگاه
(0.03, 0.15, 

0.9)

A3

A5, 

A14, 

A15, 

A16

A10, 

A21, 

A23, 

A26, 

A27, 

A28

لتهمکاری با دو (0.04, 0.16, 

0.7)

... ...

... ...

... ...

وزن مطلق ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 

وزن نسبی )%( ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 
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هاافزايش کيفيت خدمات نيروی انتظامی و هزينه بودجه -5جدول 

متغیر مرتبطاقدامات اجرایی
بودجه مورد نیاز برای انجام 

 اقدامات )برحسب میلیون(

1X500شیبرگزاری دوره های آموز

2X700کشور کنترل جامع تر روی مرزهای

3X300م و جنايت هاربرخورد سريع و قاطعانه با ج

4X100تهمکاری با وزارت اطلاعا

5X1000ايجاد شغل

6X900ايجاد امکانات تفريحی و سرگرمی

7X600افزايش دوربين های کنترلی

8X600هااتوماسيون کردن فعاليت

9X200ها و نظارت روی خودروسازهاافزايش کنترل

10X250ها در همه نقاطنصب تابلوهای راهنمای جاده

11X150وهواآنلاين و به روز کردن اطلاعات ترافيکی و آب

12X75توسعه برابر امکانات گردشگری در کل کشور

13X200ها و آثار تاريخیهکنترل بيشتر روی موز

14X200افزايش تبليغات در مورد اثر سوء مواد مخدر

ها ارسال پيامک برای رانندگان متخلفی که تخلف آنها توسط دوربين

 شوندثبت می
15X100

16X75های نيروی انتظامیهای دولتی با سازمانافزايش هماهنگی سازمان

17X650خيزهای حادثهها و اصلاح جادهنظارت روی جاده

6600اجرايیمچموع بودجه مورد نياز برای انجام کل اقدامات 

کل بودجه در اختيار مجموعه نيروی انتظامی برای افزايش کيفيت 

 خدمات
4000

 مدل پیشنهادی( 4)گام  QFDماتریس دوم  -4-4

( سطرهای) ورودی ،(3 گام) کيفيت خانه ماترس هایستون

 اصلی فرايندهای مرحله، اين در واقع در. هستند 4 گام

 و گيرنددر سطرهای ماتريس قرار می یانتظام یروني

دستيابی به  رمنظو به آنها با مرتبط اجرايی اقدامات

-های مشتری )سطرهای ماتريس اول( تعريف میخواسته

 شوند.

ماتريس در اين مرحله و عدم امکان به علت بزرگ شدن 

نمايش آن، سه فرايند اصلی که دارای وزن نسبتا بالاتری 

نشان  (3شده و در سطرهای ماتريس شکل ) هستند انتخاب

مرتبط با اين  ات اجرايی اقدام همچنين اند.داده شده

های اين ماتريس جايگذاری فرايندهای اصلی در ستون

در اين گام از مدل پيشنهادی، مراحل انجام شده  .اندشده

شود با اين تفاوت برای ماتريس اول )خانه کيفيت( انجام می

صلی نيروی انتظامی در سطر اين ماتريس که فرايندهای ا

های مرتبط با آنها، در ستون اجرايیگيرند و اقدامات قرار می

شوند. در اين گام، وزن اقدامات اجرايی اين ماتريس واقع می

دهنده اولويت اجرايی آنها است. شود که نشانمشخص می

اقدامات که اجرای همه هر سازمان با توجه به بودجه محدود 

سازد، اين مدل در يک زمان خاص را غيرممکن میرايی اج

پشتی به منظور دهد که از مدل مسأله کولهپيشنهاد می

اقدامات اجرايی مناسب جهت به حداکثر رساندن انتخاب 

 استفاده شود.رضايت مشتريان 

با استفاده از مسأله  اقدامات اجراییانتخاب  -5-4

 مدل پیشنهادی( 6پشتی )گام كوله

 (Knapsack Problemپشتی )مسأله كوله -1-5-4 

باشد می سازیاز مسائل مهم بهينه تی، يکیپشمسأله کوله

 واسطه کاربرد زياد آن در زمينه های مختلف از جملهه و ب

ريزی و انتخاب پروژه بسيار مورد توجه بودجه بندی، برنامه

-قرار گرفته)قرار گرفته و انواع مختلفی از آن مورد بررسی 

 در را مساله اين از استفاده تحقيق اين در ما. ]61[ است

. دهيمپيشنهاد می QFD فرايند

پشتی فرض کنيد مجموعه ای به منظور تبيين مساله کوله
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از اشياء که هر کدام داری حجم و ارزش خاصی جهت حمل 

 يک داخل توانيدهستند را در اختيار داريد. اين اشياء را می

 امکان و است محدود آن ظرفيت که دهيد قرار پشتیکوله

ياء اش از ایمجموعه انتخاب هدف. ندارد را اشياء همه حمل

پشتی است که مجموع ارزش جهت حمل توسط کوله

کالاهای انتخابی حداکثر گردد به نحوی که مجموع حجم 

 مدل. نشود بيشتر پشتیکالاهای انتخابی از حجم کوله

:باشدمی( 5) طهراب صورت به مساله اين رياضی

max Z = Ʃ Ui Xi

st:       Ʃ Vi Xi ≤ C        Xi є {0, 1}

ام برای ما ايجاد  𝑖بيانگر مطلوبيتی که حمل شی  Ui که

نيز بيانگر  Cام است.  𝑖بيانگر حجم شی  Vi  و کندمی

ها متغيرهای  Xi. باشدپشتی میظرفيت کل حجم کوله

تصميم مدل هستند که از نوع صفر و يک هستند. اگر مقدار 

Xi  شد، به معنای انتخاب شی  1برابر𝑖  ام جهت حمل با

بيانگر  Xiبرای  0صورت مقدار ست. در غير اينا پشتیکوله

ام است. 𝑖عدم حمل شی 

QFDپشتی در فرآیند مساله كوله -2-5-4

بودجه، معمولا اجرای همه اقدامات اجرايی را در  محدوديت

 بايد بنابراين. سازديک دوره زمانی خاص غيرممکن می

 لزوم امر اين. شوند انتخاب اجرا جهت اقدامات اين از برخی

 برای معمولا. سازداولويت دهی به اقدامات را آشکار می

 استفاده کيفيت خانه وزنهای از اقدامات اجرای بندیاولويت

شده و به اقداماتی که وزن بالايی دارند،  اولويت بالايی 

 اجرا در را مشکلاتی امر اين(. بالعکس و) گيردتخصيص می

. دهدان نمیسازم به را بهينه تصميم لزوماً و داشت خواهد

 داشته را اولويت بالاترين  اقدام يک است ممکن مثال بطور

 معطوف را سازمان مالی  منابع کل و بوده پرهزينه ولی باشد

 باقی توجه بدون ديگر اقدامات حالت اين در. کند خود به

 وزن که اصلاحی اقدام چندين است ممکن اما. ماند خواهند

رای کمتری نيز داشته اج هزينه دارند، تریپايين نسبتا

مود. در باشند و بتوان با بودجه سازمان همه آنها را اجرا ن

پشتی را جهت استفاده در فرايند اين مقاله ما مساله کوله

QFD شی هر کنيد فرض منظور بدين. دهيمتطبيق می 

 اقدام آن وزن شی هر ارزش. است اصلاحی اقدام يک

ای باشد که هزينه آن حجم و دوم ماتريس در اصلاحی

 را پشتیکوله ظرفيت. کنداجرای آن به سازمان تحميل می

 حل حالت، اين در. بگيريد نظر در سازمان بودجه برابر نيز

 اجرايی اقدامات بهينه تعيين به منجر پشتیکوله مساله

 امر اين. شد خواهد بودجه محدوديت به توجه با اجرا جهت

هت اجرای اقداماتی ج سازمان مالی منابع از بهينه استفاده

است که مجموعه آنها بيشترين انتظارات مشتريان را 

.سازدبرآورده می

ده شده است، آنجا که در اين مقاله از اعداد فازی استفا از

ت يک تابع هدف پشتی نيز به صورتابع هدف مساله کوله

دهد.فازی تغيير شکل می

max Z = Ʃ �̃�𝑖 Xi 
}1, 0є {i B          X≤  iX ist:      Ʃ C

هزينه مورد نياز برای انجام  Ciکل بودجه سازمان،  B که

ام است که  𝑖وزن اقدام اصلاحی  �̃�𝑖ام و  𝑖ام اصلاحی اقد

 يک عدد �̃�𝑖  فازی عدد. شوداز ماتريس دوم استخراج می

W𝑖فازی مثلثی است. اگر اين عدد را با )
𝐿 ,W𝑖

𝑚,W𝑖
𝑈 نشان )

 ريزیبرنامه الهمس يک به توان( را می6دهيم، آنگاه مساله )

 نمود تبديل( 7) شکل به هدف تابع سه با قطعی رياضی

]62[         .

iX W𝑖
𝑚 = Ʃ 1max Z

iX) W𝑖
𝐿- W𝑖

𝑚( = Ʃ 2min Z

iX) W𝑖
𝑚- W𝑖

𝑈( = Ʃ 3max Z 

є {0, 1} iB  ,  X  ≤ iX ist:        Ʃ C

W𝑖
𝑚 ،W𝑖

𝐿  وW𝑖
𝑈 بالای و پايين وسط، هایبه ترتيب درايه 

( 7) مساله حل ديگر بعبارت. هستند مثلثی فازی اعداد

.است( 6) مساله حل معادل

مورد از  3برای  QFDمنظور تبيين بيشتر، ماتريس دوم  به

 برای شدهکه وزن نسبی محاسبه یانتظام یروني هایبخش

 تشکيل را است شده موارد بقيه از بيشتر اول ماتريس در آنها

 برآورده به مربوط اقدامات سپس(. (4) شکل) دهيممی

 مشورت با هابخش اين از مشتريان هایخواسته کردن

 جدول) گرفتند قرار هاتعريف شدند و در ستون اسانکارشن

 و گرفت انجام اول ماتريس محاسبات همانند محاسبات(. 4

 نيز دوم ماتريس در( های)ستون اجرايی اقدامات وزن

-کوله مساله در هدف تابع ضرايب هاوزن اين. آمد بدست

 که احتمالی یبودجه همچنين. دهندمی تشکيل را پشتی

به طور کلی برای افزايش کيقيت خدمات  یامانتظ یروني

احتمالی برای  ههزين همچنين و دهدخود اختصاص می

اجرای هرکدام از اقدامات نيز به صورت تخمينی تعيين شد 

اند. لازم به ذکر است که دريافت شدهآورده 5جدول که در 

که به طور دقيق دقيق مقدور نبود چرا اطلاعات بودجه

)5()6(

)7(
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بودجه کل نيروی انتظامی و مراکز ديگر نظامی، محرمانه 

 شوند. تلقی می

تايج های مختلف، نبا اين حال در اين مقاله به ازای بودجه

 با نظر خبرگانی کل ها و بودجهشوند. هزينهتحليل می

اند. همانگونه که از جدول مشخص است، تعيين شده

مجموع بودجه مورد نياز برای انجام اقدامات به منظور 

ای است که افزايش کيفيت خدمات بيشتر از مجموع بودجه

براين نيروی انتظامی به منظور اين امر در اختيار دارد. بنا

 مشخص انجامتوان در يک زمان ی اين اقدامات را نمیهمه

بتوان  داد و بايد ترکيبی بهينه از آنها را بدست آورد که هم

مجموع ميزان رضايت مشتری از خدمات نيروی انتظامی و 

همچنين کيفيت خدمات را بيشنيه کرد و هم محدوديت 

-ه کولهبودجه را مد نظر قرار داد. بنابراين استفاده از مسئل

ه ی بهينه لازم بپشتی برای دستيابی به اين ترکيب اجراي

 رسد.نظر می

زی با توجه به وزن اقدامات که از ماتريس دوم به صورت فا

هايی که به صورت فازی بدست آمد و همچنين بودجه

 (8پشتی به صورت رابطه )تخمين زده  شدند، مسئله کوله

 :شد سازیمدل

Max Z1= 2.25X1 + 2.19X2 + 1.99X3 + 1.44X4 + 

1.44X5 + 1.44X6 + 2.25X7 + 3.69X8 + 1.74X9 + 

1.38X10 + 0.9X11 + 1.74X12 + 1.99X13 + 2.79X14 

+ 0.9X15 + 2.19X16 + 1.38X17  

Min Z2= 1.85X1 + 1.77X2 + 1.67X3 + 1.12X4 + 

1.12X5 + 1.12X6 + 1.85X7 + 2.97X8 + 1.38X9 

+ 1.14X10 + 0.74X11 + 1.38X12 + 1.67X13 + 

2.23X14 + 0.74X15 + 1.77X16 + 1.14X17 

Max Z3= 12.75X1 + 10.81X2 + 9.81X3 + 

5.56X4 + 5.56X5 + 5.56X6 + 12.75X7 + 

18.31X8 + 7.66X9 + 7.42X10 + 5.1X11 + 

7.66X12 + 9.81X13 + 13.21X14 + 5.1X15 + 

10.81X16 + 7.42X17 

      St:
500X1 + 700X2 + 300X3 + 100X4 + 1000X5 + 

900X6 + 600X7 + 600X8 + 200X9 + 250X10 + 

150X11 + 75X12 + 200X13 + 200X14 + 100X15 + 

75X16 + 650X17 ≤ 4000

مشابه است، از  تيکه بعد  هر سه محدود يیسپس از آنجا

اين مسئله  ليتبد یبرا کساني هایبا وزن دهیروش وزن

 نيتابع هدف استفاده شد، بد کيهدفه به مسئله با  3

 سازیممينيصورت که علامت تابع هدف دوم که از نوع م

 شد.  سازیمميتابع ماکز کيبه  ليو تبد نهياست، قر

هدف  عيتا کيمجموع توابع هدف به عنوان مسئله با  سپس

حل شد که  LINGO افزارتوسط نرم تيمحدود کيو 

 .ديد 5 جدول در توانمی را آننتيجه 

مشخص است، با توجه به بودجه  6که از جدول  همانگونه

تر روی هتر است اقداماتی چون کنترل جامعمذکور ب

مرزهای کشور، ايجاد شغل و ايجاد امکانات تفريحی و 

ا سرگرمی را در اولويت کاری قرار نداد و بودجه محدود ر

 کورمذ بودجه از شودصرف ساير امور نمود. اين امر باعث می

 زا استفاده با براين،صورت گيرد. علاوه کثر استفادهحدا

 توانمی بودجه به نسبت هدف تابع وزن حساسيت تحليل

. دآور بدست را مختلف هایبودجه با افزوده ارزش مقدار

 . دهدمی نشان را حساسيت تحليل اين 7 جدول

  افزارتايج بدست آمده از حل مسئله توسط نرمن -6 جدول
LINGO

متغير مقدار متغير مقدار متغير مقدار

113X17X11X

114X18X02X

115X19X13X

116X110X14X

117X111X05X

1 12X 0 6X

های ت تابع هدف نسبت به بودجهتحليل حساسي -7 جدول

مختلف
محدوديت 

بودجه

)ميليون 

تومان(

 هاترکيب بهينه فعاليت
مقدار تابع

هدف

161.33 شوندها انتخاب میهمه فعاليت 6600

11X156.07 ها به استثنایهمه فعاليت6500

و  5X ها به استثنایهمه فعاليت5000

6X 

149.57

3000
و  2X ها به استثنایهمه فعاليت

5X  6وX  10وX  15وX  17وX
117.76

1000
و  12Xو  9Xو  4X هایفعاليت

13X  14وX  15وX  16 وX 

 شوندانتخاب می

62.3

500
و  14Xو  12Xو  4X هایفعاليت

16X شوندانتخاب می 
38.89

)8(
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برای سه بخش دارای بالاترين وزن QFDماتريس دوم  -4شکل  

گیری و پیشنهاداتی برای تحقیقات نتیجه -5

 آتی 
هايی است که به عملکردی کيفيت يکی از تکنيک گسترش

-منظور ارتقای کيفيت خدمات و تطبيق خدمات با خواسته

 و هاخواسته تکنيک اين. شودمی استفاده مشتری های

 به بايد که کندمی تبديل الزاماتی به را مشتری نيازهای

 در محصول يا خدمت طراحی در نيازها اين ارضای منظور

ی به نام ، ماتريسQFD تکنيک اول گام. شوند گرفته نظر

ای مشتری به هها و خواستهخانه کيفيت است که ارزش

 سطرهای در و شوندعنوان داده های ورودی آن محسوب می

 .گيرندمی قرار آن

اين مقاله يک مدل ترکيبی جهت افزايش کيفيت با  در

، تحليل سلسله مراتبی و مسأله QFD هایاستفاده از روش

 مختلف قسمتهای در. شد ارائه خدمات بخش در شتیپکوله

 گذاریبرای ارزش فازی تئوری از ترکيبی مدل اين

. است شده استفاده نياز مورد محاسبات و بيانی متغيرهای

 یرويموردی در بخش خدمات ن طالعهم يک همچنين

رويکرد مورد استفاده ابتدا  در .شودارائه می یانتظام

 از آنها اهميت درجه و شد آوریجمع مشتريان هایخواسته

گروهی  AHPو تکنيک  نکارشناسا نظر از گيریبهره طريق

و تمرکز  QFDفازی بدست آمد. سپس با استفاده از تکنيک 
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 یانتظام یرويهای مردم از نبر خانه کيفيت، رابطه خواسته

تعيين و وزن هر کدام از  یانتظام یرويبا فرايندهای اصلی ن

( یانتظام یروني اصلی فرايندهای) الزامات و هاخواسته

-به وزن نسبی خواسته جهبصورت فازی محاسبه شد. با تو

 از جلوگيری مانند هايیخواسته که شد مشاهده کيفی های

 قابليت و پرسنل مناسب برخورد مخدر، مواد توزيع و ورود

سايت دارای بيشترين وزن نسبی  وب از هاشکايت پيگيری

 خانه سطرهای از حاصل نتايج. هستند اهاز بين خواسته

در اين مقاله  یانتظام یروني خدمات برای شده ارائه کيفيت

را بايد با توجه به اين نکته تحليل کرد که ممکن است يک 

خواسته دارای درجه اهميت کمتری باشد ولی به دليل 

وضعيت نامطلوب خدمات در آن حوزه،  دارای وزن بيشتری 

 شده باشد و بالعکس.

 ازیس، يک مدل برای پياده1توجه به نتايج حاصل از گام  با

 اقدامات تواند که بر اساس آن میمعرفی ش QFD فرايند

ر به منظو یانتظام یروني هایبخش از يک هر در اجرايی

 بندیاولويت و تعيين را مردم هایبرآورده نمودن خواسته

 هد. در اين مدل پس از تعيين اقدامات اجرايی و درجکر

نها آاهميت آنها بصورت فازی، بايد هزينه اجرای هرکدام از 

جه، برآورد شود که بر اساس آن و  با توجه به محدوديت بود

 اجرا، با استفاده از ترکيب بهينه اقدامات اجرايی جهت

نتها ر اد. شودپشتی با تابع هدف فازی تعيين میمسأله کوله

-جهبه ازای بود هنيز به تحليل  اقدامات اجرايی انتخاب شد

 پرداخته شد. LINGO افزارنرم توسط مختلف های

 تيريمد هایکه اغلب از روش هایمدلساز نگونهيا در

 جينتا یابيدر مورد ارز شود،یاستفاده م QFDمانند  تيفيک

 یبلکه سع شود،یبحث نم گريد هایبر اساس روش قيتحق

موارد  نييبه تع یشنهاديبا استفاده از مدل پ شودیم

 نييتع ان،يمشتر هایخواسته يیاز جمله شناسا یمختلف

و  تيفيک شيافزا یاقدامات لازم برا يیو شناسا نهاآ تياهم

پرداخته شود.  رهيآنها و غ بندیتيو اولو انيمشتر تيرضا

-یقرار م یمورد بررس قيهر تحق یامر در مطالعه مورد نيا

خدمات  یبرا یشنهاديمدل پ زين قيتحق ني. در اردگي

 ملاحظه اضافه به الذکرشد و عوامل فوق یسازادهيپ سيپل

 قرار گرفت.  یبودجه مورد بررس تيدمحدو

عنوان نمود که ممکن  ديموجود با طيبا شرا سهيمقا درمورد

 Bبه  Aاقدام  تيروش بالاتر بودن  اولو کي یاست خروج

 جواب دهد.   بالعکس گريدهد و روش د جهيرا نت

. ندارد وجود است ترکدام روش درست نکهيا یبرا یاريمع

نسبت به مقالات  طيشده است که شرا سعی ما مدل در

 .شود گرفته نظر در ترجامع گريد

 قرار رتغيي دستخوش را هاموجود وزن طيشرا گريد یسو از

خواسته  کي ی. به طور مثال اگر فاصله سطح فعلدهندیم

 بهبود بيخواسته متفاوت باشند، ضر کي آلدهيا طيبا شرا

زن وعوامل،  ريو با توجه به سا افتهي شيآن عنصر افزا یبرا

 ماتخواهد شد و بالتبع اقدا يیبزرگنما زيآن خواسته ن

هند برخوردار خوا یبالاتر تيمتناسب با آن از اولو يیاجرا

موجود در داخل مدل اثر خود  طيشرا گريشد. به عبارت د

 .دهندیرا نشان م

 نهمچني و فازی صورت به بودجه و هانظر گرفتن هزينه در

زمان و منابع  تيمانند محدود گريد هایتيملاحظه محدود

 تحقيقات برای ایتواند زمينهدر روش پيشنهادی می یانسان

از نقطه  یانتظام یروني خدمات کيفيت ارزيابی. باشد آتی

 گنظر افراد ساکن در يک استان يا ناحيه خاص با فرهن

خاص و تعيين الزامات و اقدامات اجرايی بر اساس نيازهای 

است. یآت قاتتحقي برای ديگر ایآن استان يا ناحيه زمينه
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