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چکیده

این مطالعه به منظور تشویق کاربران به استفاده از سیستم پستی، به بررسی و تهیه مشخصه های طراحی برای محصولی تحت 

عنوان دستگاه پست پرداخته است. این دستگاه امکان پست بسته های پستی و تهیه ملزومات آن نظیر پاکت و تمبر را بدون نیاز به 

مراجعه به دفاتر پستی فراهم می آورد. در این مطالعه از روش گسترش عملکرد کیفیت (QFD) به عنوان یکي از روش هاي نوین 

مهندسي کیفیت استفاده شده است که از مطالعه بازار و شناسایي مشتریان محصول آغاز شده و در فرآیند بررسي و تحلیل خود، 

ضمن شناسایي خواسته ها و نیازمندي هاي مشتریان، سعي در لحاظ نمودن آنها در تمامي مراحل طراحي و تولید دارد. در این راستا 

ابتدا نیازهای کاربران از طریق روش سناریونویسی و مصاحبه و تهیه پرسشنامه  از 40 کاربر بین 23 تا 45 ساله جمع آوری شد. 

سپس از ماتریس خانه کیفیت برای شناسایی ویژگی های یک دستگاه پست ایده آل استفاده گردید. نتایج حاصل نشان می دهد که 

در طراحی این دستگاه، نرم افزار برای برقراری ارتباط و تعامل بین کاربر با محصول از اهمیت بسیار زیادی برخوردار است. همچنین 

فرم و جنس بدنه به لحاظ قابل تشخیص بودن دستگاه برای کاربر در درجه بعدی اهمیت قرار دارد. نتایج مطالعه اطلاعات لازم برای 

طراحی یک دستگاه خودکار پست را در اختیار طراح قرار داد. 
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با رشد سیستم های تعامل گرا و جایگزینی آنها به جای اپراتور انسانی، 
پرداختن به این سیستم ها و تلاش جهت بهبود تعامل انسان- کامپیوتر 
رو به افزایش است. از سوی دیگر گسترش این سیستم ها باعث کاهش 
روابط انسانی و جایگزینی آن با برخی راهکارهای ارتباطی مانند تلفن 
همراه و پیامک و خدمات اینترنتی مانند ایمیل و شبکه های اجتماعی 
شده است. این درحالی است که سیستم پست، به عنوان یک راهکار 
ارتباطی در کشور ما بسیار مهجور مانده است. بنابراین آشنایی جامعه با 
این سیستم و ترغیب کاربران به استفاده از آن، الزامی به نظر می رسد. 

ــات نقش مهمی در ارائه  ــب اطلاع ارتباطات و تکنولوژی های کس
خدمات از طریق بهره برداری از سیستم های متنوع کامپیوتری دارند، 
ــودمند از آنها تعامل انسان- ماشین باید به  ــتفاده س بنابراین برای اس
صورت کارآمد و موثر طراحی شود. امروزه فناوری اطلاعات و ارتباطات1، 
ــی عظیم در محیط های خدماتی و دیگر محیط ها پدید آورده  جنبش
ــت و آن تغییر فضاهای فیزیکی به فضاهای مجازی2 است. کاربرد  اس
ــت.  ــای مجازی زمینه   جدیدی را برای پژوهش فراهم کرده اس فضاه
زیرا فضاهای مجازی انتخاب مناسبی برای توسعه واسط های کاربری 
ــده، واسط کاربری مولفه ای مهم  هستند. براساس تحقیقات انجام ش
ــرای افزایش راندمان و کیفیت ارتباط بین کاربر و فضای مجازی در  ب
طی پروسه فراگیری است. امروزه فضاهای مجازی به وسیله واسط های 
ــعه یافته اند، اما نقش تعامل انسان - ماشین کمتر مورد  گرافیکی توس

. (Fetaji et al, 2007)توجه قرار گرفته است
ــیاء روزانه3 می نویسد: »طراحی  دونالد نورمن در کتاب طراحی اش
ــتخراج می کند. اشتباهات، قسمت  خوب محدودیت ها و قیدها را اس
ــب می تواند در  ــتند. طراحی مناس اجتناب ناپذیر زندگی روزمره هس
 Norman, 2000,) »ــد ــدت اشتباهات مؤثر باش کاهش وقوع و ش

  .(257
     در روند طراحی و تغییر نحوه تعامل از حالت انسان- انسان به 
تعامل انسان- ماشین، عواملی مانند راحتی استفاده، پاسخگویی به نیاز 
ــیار مهم است. بنابراین به نظر  کاربران و کاهش خطاهای کاربری  بس
می رسد طراحی  تعامل گرا رویکردی است که می تواند راهکاری مناسب 
برای طراحی این قبیل سیستم ها ارائه دهد. این درحالی است که طراحان 
صنعتی زندگی روزمره را در میان محصولاتی که برای اداره ها و خانه ها 
طراحی کرده اند، شکل داده اند. در واقع طراحی تعامل گرا درباره زندگی 
ــرگرمی  روزانه در برخورد با محصولات دیجیتالی برای کار، بازی و س
می باشد (Crompton, 2002). طراحی تعامل گرا نگرشی است کلی 
ــرادی که در معرض این  ــده و اف ــر روابط بین محصولات طراحی ش ب
محصولات قرار می گیرند. این روابط در زمینه های اجتماعی، فرهنگی 
ــته اصلی آن را می توان در گرایش به  و تجاری اتفاق می افتد. اما هس
سمت شکل دهی محصولات دیجیتالی، سرویس ها و فضاها بر اساس 
کیفیت تجربه کاربر )کسب توانایی در تجربه های فیزیکی، جسمانی، 
روانشناختی و احساسی(، راهبردهای زیبایی شناسی و روابط بین فرم، 

.(Fallman, 2008)عملکرد و محتوا پیدا کرد
چندین تعریف متفاوت درباره طراحی تعامل گرا وجود دارد. برخی 

از آنها بر عامل تعامل به عنوان نگرش اصلی در طراحی محصول تمرکز 
ــتفاده از تجربیات کاربران در جهت  دارند. طراحی تعامل گرا درباره اس
ارتقاء و توسعه عملکرد دستگاه و برخورد متقابل کاربران با یکدیگر است 

.(Preece et al, 2002, 6)
ــتفاده از کامپیوتر تمرکز دارند. تاکارا  ــایر تعاریف بر تجربه اس س
ــرویس های  در این باره می گوید: طراحی تعاملی بیان کننده تاثیر س
ــتفاده  ــرویس ها در حین اس ــر کاربران و کیفیت این س ارتباطی ب
ــرویس هایی که در  ــه ها و س ــد. طراحی تعامل گرا در پروس می باش
ارتباط با نیازهای فردی و انتخاب های کاربر است، مورد استفاده قرار 
ــرد (Thackara, 2001). یکی از جنبه های چالش برانگیز  می گی
ــت که  ــی تعامل گرا در بحث محصولات دیجیتالی این اس در طراح
تکنولوژی تولید کالا به سرعت در حال تغییر است و به نظر می رسد 
زمان کافی برای واکنش و یا مقابله متفکرانه در برابر آن وجود ندارد 

.(Löwgren & Stolterman, 2004)
ــیر درباره طراحی تعاملی، درنظر گرفتن آن به  یکی دیگر از تفاس
عنوان بخش الحاقی به تعامل انسان-کامپیوتر است. اهمیت اصلی در 
تعامل انسان- کامپیوتر، اثبات اصولی مانند قابلیت استفاده و سودمندی 

محصولات و سرویس های دیجیتالی می باشد.
ــتگاه خودپرداز، دستگاه خودکار فروش  ــین هایی مانند دس ماش
ــا، ترمینال ها و  ــک هاي الکترونیکي در فرودگاه ه اجناس4 و کیوس
ــراي موبایل هاي  ــک فروش اعتبار ب ــتگاه هاي راه آهن، کیوس ایس
ــک هاي مستقر در پمپ بنزین ها،  اعتباري، اعتبار اینترنت، کیوس
ــه ای از  ــت و غیره نمون ــي مخصوص پس ــک هاي الکترونیک کیوس
ماشین هایی هستند که جایگزین اپراتور انسانی شده اند. در واقع در 
ــط  ــتگاه از طریق یک واس این محصولات  ارتباط میان کاربر و دس
کاربری که همان صفحه نمایش است، برقرار می شود. بدین ترتیب 
ــات و تجزیه و تحلیل آنها، اطلاعات  ــتگاه پس از دریافت اطلاع دس

مورد نیاز را در اختیار کاربر قرار می دهد.
ــتگاه پست هم نمونه ای از یک سیستم دوگانه انسان- ماشین  دس
ــت که برای مصارفی مانند ارسال مرسولات پستی شامل پاکت و  اس
بسته های پستی استفاده می شود. در برخی نمونه های موجود، امکان 
تهیه نیازهای دیگر کاربران شامل تهیه تمبر و پاکت نیز درنظر گرفته 
ــخت افزاری، توجه به نحوه عملکرد  ــده است. در بخش طراحی س ش
کاربر در حین عملیات پست و نحوه ارتباط او با دستگاه مدنظر است. 
در بخش طراحی نرم افزاری، نحوه برقراری ارتباط با واسط های کاربری 

گرافیکی5 مورد توجه قرار می گیرد.
    در مطالعات اولیه که به منظور نیازسنجی انجام گرفت، مشخص 
شد که میزان استفاده از سیستم پستی در کشور ما بسیار محدود است. 
در نگاه اول به نظر می رسد که وجود وسایل ارتباطی دیگر مانند تلفن 
و پیامک یا برخی خدمات اینترنتی مانند ایمیل و شبکه های اجتماعی 
ــبب این محدودیت هستند. لیکن در کشورهای توسعه یافته که  مس
دسترسی به این امکانات سریع تر و بهتر از ایران است، هنوز استفاده از 
سیستم پستی بسیار رایج می باشد. این موضوع علاوه بر عادات فرهنگی 

مقدمه
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به امکانات پستی مناسب نیز وابسته است. در کشور ما امکانات پستی 
ــیار محدود است. این محدودیت ها  ــخ به نیازهای کاربران بس در پاس
عبارتند از: کمبود صندوق پستی در سطح شهر، دور بودن مراکز پستی، 
کاستی ها و نواقص پستی کشور مانند عدم دسترسی به امکانات پستی 
در همه ساعات و عدم آگاهی افراد از امکانات و روش های پستی کشور.  
ــد برطرف کردن نیازهای پستی از طریق یک  بنابر آنچه گفته ش
دستگاه خودکار که به تعداد کافی در دسترس کاربران باشد، الزامی به 
نظر می رسد. بر همین اساس طراحی دستگاهی مورد توجه قرار گرفت 
که امکان پست بسته  و پاکت  پستی و همچنین تهیه مواردی مانند 
تمبر، پاکت و بسته پستی را فراهم آورد. آنچه مسلم است این دستگاه 
باید متناسب با روند پست در کشور و انواع سرویس های پستی موجود 
باشد. این کار امکان دستیابی و علاقه مندی کاربران به سرویس های 
ــه این مطالعه دنبال  ــازد. یکی از اهدافی ک ــتی را راحت تر می س پس
می کند، شناسایی مشخصه های طراحی سیستمی است که از طریق 
آن کاربر به استفاده از پست تشویق شود. مسلماً حسی که از دریافت 

1-  روش مطالعه

ــاهده  ــایی کاربر و نیازهای وی از طریق مش ــدا برای شناس  ابت
ــاله  ــر از کاربران بین 23 تا 45 س ــه با چهل نف ــپس مصاحب و س
ــد. این افراد به طور تصادفی از بین کسانی  اطلاعات جمع آوری ش
ــتفاده می کنند، انتخاب شدند. همچنین  ــتی اس که از امکانات پس
پرسشنامه هایی در اختیار ایشان قرار گرفت تا اطلاعات دقیق تری 
ــنامه شامل سئوالاتی درباره سیستم  جمع آوری گردند. این پرسش
فعلی پست و میزان رضایت کاربران از این سیستم و انتظارات آنها 
از آن بود. در این راستا پرسش ها به دو صورت پرسش باز و پرسش 
ــته تهیه گردید. در پرسش باز افراد ویژگی های مدنظر خود را  بس
به راحتی بیان می کنند و پرسش بسته کمک می کند تا با انتخاب 

یکی از گزینه های فراهم شده سریع تر تصمیم بگیرند. 
 در این مطالعه به وسیله روش سناریونویسی نیازها و مشکلات 
ــتم فعلی پست بررسی گردید. سپس  کاربران در حین کار با سیس
ــتگاه پست پیش بینی  ــکلات احتمالی آنها در حین کار با دس مش
ــد. برای به دست آوردن خصوصیات محصول، از روش گسترش  ش
ــد. در واقع هدف از انجام این روش،  ــتفاده ش عملکرد کیفیت اس

ترجمه نیازهای کاربران به ویژگی های فیزیکی محصول بود.
برای این منظور، مراحل زیر انجام گرفت.

1. بررسی دستگاه های موجود 
ــاهده، مصاحبه و  ــران از طریق مش ــای کارب ــی نیازه 2. بررس

پرسشنامه
3. بررسی ویژگی های فیزیکی محصول

4. یافتن ارتباط میان نیازهای کاربران و ویژگی های محصول

1- 1  روش سناریونویسی
ــی امروز رو به  ــرات در جوامع صنعت ــی که روند تغیی  از آنجای

یک نامه یا بسته پستی در افراد ایجاد می شود به هیچ وجه قابل مقایسه 
با دریافت یک ایمیل یا پیامک نیست. بدین ترتیب تصمیم گرفته شد 

که رویکرد تعامل گرا برای این مطالعه انتخاب گردد. 
پروسه طراحی تعامل گرا شامل چهار مرحله به شرح زیر است:

1. شناسایی و تشخیص نیازها 
2. توسعه طرح ها  در جهت انطباق با نیازها

3. ایجاد تفسیرهای تعاملی از طرح هایی که قابلیت برقراری ارتباط 
و ارزیابی داشته باشند.

.(Greif, 1988) 4. ارزیابی محصول
ــاس همه متدها،  ــی تعامل گرا را می توان به عنوان پایه و اس طراح
ــتم های  ــوط به تحقیق و طراحی سیس ــا و دیدگاه های مرب زمینه ه
کامپیوتری دانست. بهترین زمینه شناخته شده، تعامل انسان-ماشین 
ــازی سیستم های کامپیوتری  ــت که به طراحی، ارزیابی و پیاده س اس
ــای احاطه کننده او  ــر و مطالعه پدیده ه ــتفاده بش تعامل گرا برای اس

می پردازد.

ــه بتوان در آنها  ــه روش های آینده پژوهی ک ــت، نیاز ب افزایش اس
ــود.  ــاس می ش ــده را نیز در نظر گرفت احس ــریع آین تغییرات س
سناریونویسی که از جمله روش های "مبتنی بر فرضیات" می باشد، 
ــای موجود برای پیش بینی آینده های  یکی از کارآمدترین روش ه
ــرایطی است که عدم قطعیت های زیادی در سیستم آنها  دور و ش
وجود دارد. طراحی مبتنی بر سناریو، ترکیبی از تکنیک هایی است 
ــتم در آینده، از نقطه اولیه فرایند  ــتفاده از یک سیس که در آن اس
ــت. در این روش، داستان های توصیفی  ــعه مشخص شده اس توس
برای پیش بینی مرحله "استفاده"، در هدایت و توسعه سیستم ها به 
 Carroll,)کار برده می شوند تا تجربه های استفاده را بررسی نمایند
ــای کاربر محور، طراحی مبتنی بر  ــایر رویکرده 1999) . مانند س
ــتم  به  ــناریو، تمرکز بر کار طراحی را از تعریف عملیاتی سیس س
ــتم را برای انجام کار و دیگر  توصیف اینکه چگونه مردم یک سیس
فعالیت ها استفاده خواهند کرد، تغییر می دهد. با این حال بر خلاف 
ــان را از طریق تجزیه، تحلیل و  ــی که رفتار و تجربه انس روش های
ــی قرار می دهند، طراحی مبتنی بر سناریو  مدل سازی مورد بررس

یک روش نسبتاً ساده برای تجسم احتمالات در آینده است. 
 سناریوی تعاملی کاربر "طرح استفاده" نامیده می شود که برای  
ــت آوردن ماهیت طراحی تعاملی در نظر گرفته شده است.  به دس
ــناریوها در واقع داستان هایی در رابطه با مردم و فعالیت هایشان  س

 .(Rosson & Carroll, 2002) هستند
ــناریو، درکی ابتدایی از کارهایی که قرار  ــتن یک س  برای نوش
است توسط کاربران انجام شود، درک خود کاربران و درک زمینه 
ــتفاده، لازم است. سناریو می تواند از اطلاعات جمع آوری شده  اس
ــود و  ــتق ش ــش یا تحقیق مفهومی مش در طی فعالیت های پرس
ــت اتفاق بیافتد را  ــاده، تعاملی که قرار اس ــت به زبان س می بایس
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ــود  ــی ش ــط کاربران بررس ــناریو باید توس توصیف نماید. این س
ــت.  ــان دهنده دنیای واقعی اس ــا اطمینان حاصل گردد که نش ت
سناریو درباره مطالبی مانند استفاده از محصول، هدف آن، نقش 
ــتفاده از محصول  ــیت کاربر، عملکرد محصول و تجربه اس جنس

.(Carroll, 2000)بحث می کند
 مرحله اول کار، تعریف و تعیین کاربرها و شخصیت های آنها و 
مرحله دوم داستان پردازی درباره آنها است. داستان ها از تحقیقات 
ــتفاده محصول و یا مشاهدات  ــی قابلیت اس درباره کاربر، از بررس
ــناریو، فرهنگشان را  ــات می گیرند. شخصیت ها در س محقق نش
بیان می کنند و باعث دسته بندی و انتقال اطلاعات می شوند. آنها 
همچنین می توانند جرقه هایی را برای خلق ایده های جدید ایجاد 
ــی تمرکز باید بر داستان گویی باشد، نه بر  کنند. در سناریونویس
ــول از کاربر راه خوبی برای  ــه و تحلیل کامل اعمال. نقل ق تجزی
ــت. سه گام اصلی  ــخصیت اس ارتباط با جزئیات مورد نیاز هر ش

برای آغاز سناریونویسی عبارتند از: 
ــف یک هدف و یک مفهوم: چرا فرد در حال حاضر از  1. تعری
ــتفاده می کند و اینکه چه چیزی باعث موفقیت این  محصول اس

تعامل می شود؟
ــی و عدم توصیف  ــل: توجه به موارد کل ــف این تعام 2. توصی

جزئیات.
3. پایان با نتیجه: نتیجه این تعامل چیست و چه چیزی باعث 

موفقیت آن می شود؟
انواع سناریوها عبارتند از:

سناریوی مشکل6 برای توضیح موقعیت فعلی محصول است و 
اینکه کاربران چه کاری می توانند انجام دهند. 

ــنهاد تغییر و تبدیل موقعیت و  ــناریوی فعالیت7 برای پیش س
شیوه فعلی به یک موقعیت جدید است.

ــناریوی اطلاعات8 درباره چگونگی ادراک و تفسیر اطلاعات  س
توسط کاربران است.

ــناریوی تعاملی9 درباره فعالیت های فیزیکی و واکنش های  س
ــیدن به اهدافش  ــل کاربر برای رس ــتم در برابر عکس العم سیس
ــان دهنده  ــناریو نش ــد (Carroll, 2000). در واقع این س می باش

انتخاب های کاربر و واکنش و پاسخ دستگاه به انتخاب اوست. 
 به همین منظور در سناریوی مشکل، طی داستانی، به بررسی 
ــتم فعلی پست پرداخته شد. برای نوشتن این سناریو  روند سیس
ــده از طریق پرسشنامه ها و مصاحبه با  از اطلاعات جمع آوری ش
ــکلاتی که افراد در این سیستم با آن  ــتفاده شد و مش کاربران اس
روبرو هستند طی داستانی مطرح گردید. به این ترتیب مشکلات 

کاربران با سیستم موجود پست مشخص گردید.
ــران در وضعیتی ایده آل  ــناریوی فعالیت، کارب ــپس در س   س
ــدند و عملکرد آنها در این جایگاه فرضی تعریف شد.  قرار داده ش
ــتگاه پست، جایگزین  ــتگاهی تحت عنوان دس در این جایگاه دس
اپراتور انسانی شد، تا کاربران بدون نیاز به مراجعه به اداره پست 
ــتی خود را ارسال کنند. لازم به ذکر است  ــولات پس بتوانند مرس
ــد که تا جای ممکن از  ــن وضعیت به گونه ای درنظر گرفته ش ای

ــکلات و موانع استفاده از سیستم پست کاسته شود. با انجام  مش
ــی قرار گرفت و  این فعالیت، وضعیت ایده آل کاربران مورد بررس

هدف مورد نظر مشخص شد.  
ــر و واکنش  ــه بیان عملکرد کارب ــی نیز ب ــناریوی تعامل  در س
ــبت به هر عملکرد پرداخته شد. بدین ترتیب  ــتگاه پست نس دس
ــخ های دستگاه به ازای هر عملکردی که  خدمات، قابلیت ها و پاس
ــود، تعیین گردید. نتایج این قسمت،  از سوی کاربر اعمال می ش
جهت طراحی تعامل کاربر با دستگاه، مورد استفاده قرار گرفت. 
ــه گانه که مشکلات،  ــناریوهای س ــت آمده از س نتایج به دس
وضعیت مطلوب و تعامل کاربر و وسیله را مشخص کرد به عنوان 
ــترش عملکرد کیفیت  ــه بعدی که گس ــات لازم در مرحل اطلاع
ــناریو  ــت. نتایج حاصل از س ــتفاده قرار گرف ــد، مورد اس می باش

مشکلات عبارتند از: 
ــت از مناطق  ــودن اداره پس ــت، دور ب ــدوق پس ــود صن کمب
ــت، عدم تعهد اداره  ــکونی، عدم آگاهی مردم از امکانات پس مس
ــده برای ارسال و دریافت  ــت نسبت به زمان درنظر گرفته ش پس
مرسولات، اتلاف وقت مشتریان در طی سلسله مراتب پست یک 
مرسوله، سرویس دهی نامناسب، عدم دسترسی در همه ساعات.

ــت  ــت عبارتند از: امکان پس ــناریو فعالی ــج حاصل از س نتای
ــده، امکان تهیه پاکت و تمبر  ــته های پستی با ابعاد تعریف ش بس
ــتگاه، امکان پرداخت هزینه ها با کارت اعتباری، دسترسی  از دس

آسان به سیستم پستی، آشنایی با خدمات پستی.

)QFD( 2-1 روش گسترش عملکرد کیفیت
ــت برای تبدیل نیازهای  ــترش عملکرد کیفیت روشی اس  گس
کاربر به مشخصه های مهندسی و طراحی. این روش می تواند در 
ــکل گیری عملکردها و روش های دست یابی  گسترش کیفیت ش
ــمت های زیر ساختی، اجزای سازنده و  به کیفیت طراحی در قس
 .(Akao, 1994) ــود ــاخت به کار گرفته ش عناصر ویژه فرایند س
گسترش عملکرد کیفیت در طراحی مهندسی و طراحی صنعتی 
ــتخراج مشخصه های مورد نیاز  کاربرد دارد و کمک موثری در اس

طراحی و مهندسی از طریق ترجمه صدای مشتری می باشد.
ــرای طراحی بدون نقص یک محصول، تیم های طراحی باید   ب
ــد چه چیزی طراحی می کنند و کاربران نهایی چه انتظاری  بدانن
ــترش عملکرد کیفیت روشی سیستماتیک برای  از آن دارند. گس
ــاس درکی نزدیک به خواسته های مشتری است و  طراحی بر اس
ــته های کاربر به مشخصه های طراحی  دربرگیرنده ترجمه خواس
 .(Rosenthal, 1992) ــعه محصول است برای هر مرحله از توس
ــات ذهنی به خصوصیات  ــدف از QFD اغلب ترجمه خصوصی ه
عینی است که قابل اندازه گیری و شمردن باشد و بتوان از آن در 
ــتفاده کرد (Reilly, 1999). بنابراین  عرصه طراحی و ساخت اس
تمامي خصوصیات و مشخصات طراحي محصول با توجه به نقطه 
ــود و نقش کارشناسان سازمان در  ــتري حاصل مي ش نظرات مش
ــي محصول و یا خدمتي جدید، چیزي فراتر از یک مترجم  طراح
ــتفاده از این روش، خواسته هاي  ــد. مترجماني که با اس نمي باش
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مشتریان را به مشخصات کمّي قابل ملاحظه در داده هاي طراحي 
تبدیل مي کنند )رضایی و دیگران، 1385(.

سه هدف اصلی در به کار گیری QFD عبارتند از:
ــتری به  ــده و ناگفته مش ــه ش ــای گفت ــک اولویت ه 1. تفکی

خواسته ها و نیازها 
ــخصات یک  ــن نیازها به خصوصیات فنی و مش ــه ای 2. ترجم

دستگاه 
ــا کیفیت در  ــرویس ب ــاخت و انتقال یک محصول یا س 3. س

(Becker Associates Inc, 2000) جهت رضایت مشتری

1-2-1 خانه کیفیت
ــت. خانه  ــن موضوع در روش QFD خانه کیفیت اس  اصلی تری
کیفیت یک ماتریس است که به بررسی ارتباط بین صدای مشتری 
ــتون آن قرار دارد و مشخصه های مهندسی یا طراحی که  که در س
در ردیف آن قرار می گیرد، می پردازد. مراحل تشکیل خانه کیفیت 

 :(Becker and Associates, 2000)به شرح زیر است

مرحله 1: کشف نیازهای مصرف کننده »صدای مشتری«
ــت. به این منظور  ــتری  اس ــایی نیازهای مش   مرحله اول شناس

ــه یک محصول یا  ــتری ها درخصوص نیازهای آنها ب ــات مش اطلاع
سرویس از طریق مصاحبه و مشاهده جمع آوری می شود. در مطالعه 
حاضر با بررسی نیازهای کاربران، مشاهده و مصاحبه با چهل نفر از 
ــال سن داشتند انجام شد. این افراد به  کاربران که بین 23 تا 45 س
طور تصادفی از بین کسانی که برای انجام امور پستی به پست مراجعه 
ــر از آنها زن و 17 نفر مرد بودند.  ــدند. 23 نف کرده بودند انتخاب ش
از این افراد در مورد مشکلاتی که با پست دارند و مواردی که مورد 
نظرشان است سوال شد. کلیه موارد استخراج شده از نظرات کاربران 
به ویژگی های ملموس در خصوص دستگاه تبدیل شد. به این ترتیب 
ــت تعریف شد که در ستون سمت  ــتگاه  پس پانزده ویژگی برای دس
چپ جدول خانه کیفیت به عنوان نیازهای کاربران یا خواسته های 
ــتری10 قرار گرفتند. این مشخصه ها عبارتند از: راحتی استفاده،  مش
ــرعت  راحتی دریافت اطلاعات، مقاومت در برابر عوامل تخریب، س
ــی، محل نصب مناسب، امکان تهیه تمبر  در عملکرد، حد دسترس
و پاکت، امکان پست بسته پستی، امکان پرداخت هزینه ها با کارت 
ــته های پستی، امنیت اطلاعات، زیبایی  اعتباری، ایمنی، امنیت بس

ظاهری، انتخاب زبان، قابل تشخیص بودن دستگاه )تصویر 1(.
مرحله 2: تعیین میزان اهمیت خواسته های مشتری11

ــته های مشتری، هر یک   به منظور یافتن میزان اهمیت خواس

تصویر1- خانه کیفیت.
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از موارد استخراج شده، به ترتیب اولویت دسته بندی شدند و بر 
ــخص گردیدند. در تصویر 2 نتایج این اولویت  ــاس درصد مش اس
ــت. در خانه کیفیت این اعداد در ستون  ــخص شده اس بندی مش
ــه در تصویر 1 قابل  ــتری قرار گرفتند ک ــته های مش کنار خواس

مشاهده است. 

مرحله 3: ارزیابی مشخصه های محصولات رقیب12
ــه محصولات رقیب  ــتریان چگون ــن موضوع که مش   درک ای
ــت رقابتی فوق العاده  ــدی می کنند، می تواند یک مزی را طبقه بن
ــابه بر اساس نیازهای  ــد. بنابراین دو نمونه از محصولات مش باش
ــی قرار گرفت. از آنجایی که دستگاه پست  ــتری مورد بررس مش
ــت، دو عدد دستگاه پست خارجی  خودکار در ایران موجود نیس
ــدند. این بررسی ها از  ــی ش ــایی و بررس از طریق اینترنت شناس
ــات و ویژگی های این  ــق تحقیقات اینترنتی درباره خصوصی طری
ــتگاه  ــد و عملکردها و قابلیت های هر دس ــول انجام ش دو محص
ــد. ارزیابی با روش پنج مرحله ای انجام شد. به این  ــایی ش شناس
ــتری با دو  ــته های مش ــب که میزان تطابق هریک از خواس ترتی
محصول از یک تا پنج امتیازدهی شد. همان طور که در تصویر 1 
مشاهده می شود، نتایج این ارزیابی در سمت راست خانه کیفیت 

قرار گرفتند.

مرحله 4: تعیین ش�اخصه های مهندس�ی و طراحی "صدای 
مهندس"13

ــی و طراحی به محصول یا سرویسی که   شاخصه های مهندس
قابل اندازه گیری و محک زدن در بازار باشد نسبت داده می شود. 
ــتفاده  ــخصه های محصول اس ــاخصه ها برای تعیین مش از این ش
ــی، نمونه هایی از  ــخصات مهندس ــود. جهت شناسایی مش می ش
ــی قرار گرفتند و از طریق  ــابه موجود مورد بررس محصولات مش
بررسی کاتالوگ ها، نمونه های اینترنتی و بروشورها، مشخصه هایی 
ــایی شدند و به شرح  ــتند شناس که در این محصول اهمیت داش

زیر تعیین گردیدند:
ــتگاه، بافت بدنه، رنگ  ــس بدنه، ابعاد دس ــتگاه، جن   وزن دس
ــگر، طراحی صفحات، اندازه  ــه، فرم بدنه، اندازه صفحه نمایش بدن

نوشته ها، جایگاه نوشته ها، فونت نوشته ها، رنگ صفحات.

مرحله 5: تشکیل ماتریس ارتباطات14
 ماتریس ارتباطات بخش میانی خانه کیفیت است که به بررسی 
ــتری و شاخصه های مهندسی و طراحی  ارتباط بین نیازهای مش
ــدت ارتباط بین شاخصه های  می پردازد. در این بخش میزان و ش
ــخص می  شود. این  ــتری مش ــی و طراحی و نیازهای مش مهندس
ــد. همانطوری که  ــط و قوی باش ــاط می تواند ضعیف، متوس ارتب
ــم دایره توپر، دایره  ــود، ارتباطات با علائ در تصویر1 دیده می ش
ــان داده شده اند. هر جا که هیچ ارتباطی بین  توخالی و مثلث نش
ــدارد هیچ علامتی  ــخصه محصول وجود ن ــتری و مش صدای مش
گذاشته نشده است. هر یک از این علائم یک ارزش عددی دارد. 
ــان دهنده ارتباط  ــه این ترتیب ارزش عددی دایره توپر که نش ب
ــاند 3  ــط را می رس ــت 5، دایره توخالی که ارتباط متوس قوی اس
ــد. ارزش  ــان می دهد 1 می باش ــث که ارتباط ضعیف را نش و مثل
ــتون با هم جمع شده و در قسمت  عددی این علامت ها در هر س
ــن جدول در یک ردیف قرار گرفته اند. به این ترتیب اهمیت  پایی
ــی و طراحی تعیین گردیده اند. بیشترین  ــخصه های مهندس مش
عدد نشان دهنده با اهمیت ترین مشخصه است و کم ترین عدد بر 

اهمیت کم مشخصه طراحی دلالت دارد. 

مرحله 6: تشکیل ماتریس همبستگی15
 این قسمت از ماتریس بخشی است که اصطلاح »خانه کیفیت« 
ــت، زیرا این بخش، ماتریس را شبیه خانه ای  ــی شده اس از آن ناش
ــقف می سازد )تصویر 1(. اگرچه ماتریس همبستگی کمترین  با س
ــا کمک بزرگی برای طراحان  ــتفاده را در خانه کیفیت دارد، ام اس
ــخصه های  ــت و منفی هر یک از مش ــه تاثیرات مثب ــت. چراک اس
ــر تعیین می نماید. به این ترتیب  ــی و طراحی را بر یکدیگ مهندس
ــخصه ها در  ــازد که در مورد حضور این مش طراحان را قارد می س
ــول تصمیم گیری کنند. این تاثیرات با  کنار یکدیگر در یک محص
ــی و ضعیف یا قوی بودن  ــان دادن مثبت یا منف اعدادی برای نش
ــان داده شده است. اگر این مشخصه ها با یکدیگر در  هر رابطه نش
ــوند از  ــند از اعداد منفی و اگر باعث تقویت یکدیگر ش تناقص باش تصویر2- تعیین میزان اهمیت خواسته های مشتری.
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نتیجه
ــناریوی مشکلات برای یافتن نیاز کاربران   در این مطالعه از س
ــناریوی تعاملی برای مشخص  ــد و همچنین نتایج س ــتفاده ش اس
ــتفاده  ــتری در ماتریس خانه کیفیت مورد اس ــردن صدای مش ک
ــت بیانگر اهمیت هر یک  ــرار گرفت. نتایج حاصل از خانه کیفی ق
ــور که در  ــت. همان ط ــی و طراحی اس ــخصه های مهندس از مش
ــترین امتیاز را به خود  ــد، نرم افزار دستگاه بیش ــاهده ش نتایج مش
ــیله یک دستگاه تعاملی است  اختصاص داد. از آنجایی که این وس
ــزار برقرار می گردد، نرم افزار  ــه ارتباط کاربر با آن از طریق نرم اف ک
دستگاه مهم ترین مشخصه محصول است و جدول QFD به خوبی 
ــوان این گونه نتیجه گرفت  ــد. در واقع می ت مؤید این نکته می باش
ــه برای برقراری ارتباط کاربر  ــط های کاربری و گرافیکی ک که واس
ــتفاده قرار می گیرند و جایگزینی برای اپراتور  ــتگاه مورد اس با دس
ــایر ویژگی های  ــتند، از اهمیت بیشتری نسبت به س ــانی هس انس
ــتگاه برخوردارند. دومین مشخصه مهم فرم بدنه دستگاه است  دس
ــیار موثر است. با  ــتفاده از محصول بس که در جذب کاربر برای اس
توجه به نظر کاربران در خصوص قابل تشخیص بودن دستگاه، لازم 
ــت که برروی هویت دستگاه کار کرد. به منظور ایجاد هویت و  اس
ــتگاه می توان از عناصر هویتی که یادآور  قابل تشخیص بودن دس
پست باشد استفاده کرد. به این منظور تصمیم گرفته شد که از آرم 
ــده پست برای فرم بدنه دستگاه استفاده شود. با توجه به  ساده ش
ــتگاه  دیگر نتایج حاصل از خانه کیفیت، امکانات متنوعی برای دس
ــد. این امکانات شامل: دوربین امنیتی برای ایجاد  در نظر گرفته ش
ــتفاده، امکان تغییر  ــی برای راحتی اس امنیت فردی، صفحه لمس

زبان دستگاه برای ایجاد قابلیت استفاده برای همگان، آسان سازی 
استفاده برای ایجاد جذابیت عملکردی، ارسال اطلاعات به صورت 
ــت، شناسه و رمز عبور  پیام کوتاه برای حفظ پاکیزگی محیط زیس
ــتفاده از سیستم رهگیری برای بررسی  برای امنیت اطلاعات و اس
روند پست می باشد. از سوی دیگر عملکردهایی بر اساس نیازهای 
پستی کاربران و امکانات سیستم فعلی پست برای دستگاه تعریف 
ــد که این عملکردها عبارتند از: آشنایی با خدمات پست، خرید  ش
پاکت، خرید تمبر، خرید بسته های پستی )با محدودیت در ابعاد(، 
خرید اینترنتی، انواع سیستم های پستی شامل پست عادی، پست 
ــت پیشتاز و غیره.  ــی، پست ترکیبی، پست تبلیغاتی، پس سفارش
علاوه بر موارد فوق امکان استفاده از پول نقد و کارت های اعتباری 

برای کاربران تعریف شده است. 
   در تعیین مشخصه های دستگاه پست، سعی شده که امکانات 
ــور، مدنظر قرار گیرد که  ــت کش ــازمان پس ــتی موجود در س پس
ــخصه ها انطباق  ــاس این مش ــتگاهی بر اس درصورت طراحی دس
کامل بین طرح و سیتسم پست کشور وجود داشته  باشد. همچنین 
تلاش بر این است که با ساخت این دستگاه کاربران را به استفاده 
ــتی ترغیب کرد. زیرا در حال حاضر میزان استفاده  از سیستم پس
از سیستم پستی در کشور ما چندان چشمگیر نیست و بسیاری از 
افراد با قابلیت ها و کارایی های این سیستم آشنایی ندارند. به همین 
جهت علی رغم خاصیت های پست و حس بسیار خوبی که دریافت 
ــته پستی در انسان ایجاد می کند، کمتر از امکانات  یک نامه یا بس

پستی استفاده می شود.  

ــتفاده می شوند. بدین ترتیب عدد 2 به معنی تاثیر  اعداد مثبت اس
ــت. عدد 1 نشان دهنده تاثیر  مثبت و قوی دو مؤلفه بر یکدیگر اس
مثبت و ضعیف، عدد 1- تاثیر منفی و ضعیف و عدد 2- تاثیر منفی 

و قوی می باشد.

مرحله 7: تعیین ارزش های هدف16
ــابه و اطلاعات به دست آمده  ــاس مقایسه محصولات مش  براس
ــتری، شاخصه های هدف برای محصول مورد  از مطالعه صدای مش
ــف انتهایی خانه  ــردد. به این ترتیب در ردی ــی تعیین می گ طراح
کیفیت، برای هر شاخصه مهندسی، هدف مورد نظر با واحد مربوط 
به آن مشخص شد )تصویر1(. به طور مثال اندازه نوشته ها متناسب 
ــس بدنه ABS درنظر  ــد. جن ــتگاه تعریف ش با اندازه مونیتور دس
ــاس محل قرارگیری اجزای داخلی و بر  گرفته شد. فرم بدنه براس
اساس آرم پست تعریف شد. همچنین رنگ بدنه از رنگ آرم پست 
ــاس تحقیقات انجام شده بر  تبعیت کرد. این اهداف طراحی بر اس

روی نمونه های موجود و نیازسنجی کاربران بدست آمده است.

2- نتایج 
ــزان اهمیت هر ــه کیفیت می ــت آمده از خان ــج به دس نتای

ــی در طراحی یک دستگاه پست  ــاخص های مهندس یک از ش
ــج همانطوری که در  ــن نتای ــخص کرد. طبق ای ــده آل را مش ای
ــاهده می شود، به ترتیب اولویت، نرم افزار دستگاه  تصویر 1 مش
ــود اختصاص  ــترین اهمیت را به خ ــاز 43 بیش ــب امتی با کس
ــاز 20 از  ــرم بدنه با امتی ــس و ف ــس از آن جن ــت. پ داده  اس
ــایر مشخصه ها برخوردار هستند.  اهمیت بیشتری نسبت به س
ــت.  ــتگاه با امتیاز 3 اس ــت مربوط به وزن دس ــن اهمی کمتری
ــته های مشتری  همچنین نتایج حاصل از تعیین اهمیت خواس
ــته ها شامل راحتی استفاده،  ــان می دهد که برخی از خواس نش
ــته های پستی توسط همه کاربران  امنیت اطلاعات، امنیت بس
ــت. امکان انتخاب زبان توسط %85  ــت بوده اس مورد درخواس
ــط %82/5  ــا کارت اعتباری توس ــکان پرداخت ب ــران، ام کارب
ــان امکان تهیه  ــده و 80% کاربران خواه ــته ش کاربران خواس
تمبر و پاکت و امکان پست بسته پستی بوده اند. 75% خواهان 
ــی  ــرعت در عملکرد و حد دسترس امکان دریافت اطلاعات، س
ــتگاه دربرابر  بوده اند و70% خواهان ایمنی کاربر و مقاومت دس
ــد که کاربران  ــخص ش ــل تخریبی بوده اند. همچنین مش عوام
ــتری به استفاده از رنگ و فرم آرم پست در طراحی  تمایل بیش

ــتگاهی دارند.  چنین دس

مطالعه روشمند جهت دستیابی به مشخصه های طراحی در دستگاه 
خودکار پست
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