
  
  

 
  

 

 هاي خدماتی   روي عوامل کلیدي سازمانگسترش عملکرد کیفیبررسی تأثیر 
  

  1دکتر ناصر فقهی فرهمند
  
  

 چکیده
دهند، هر کدام  ها در محیطی با تغییرات مداوم به حیات خود ادامه می در جهان امروز که سازمان

ها به عنوان   رجوع آن ن یا ارباباندر این راستا مشتریا. براي بقاء و دوام خود به طریقی در تکاپو هستند
ها از اهمیت خاصی برخوردار است که جلب رضایت آنان از  علت وجودي و ادامه حیات سازمان

بدین جهت برخی از . باشد هاي بسیار مهم و کارآمد براي تضمین بقاي هر سازمانی می مشی خط
رسی شدند زیرا امروزه مدیریت بر QFD٢ یا  گسترش عملکرد کیفیهاي خدماتی فعال با روش سازمان

هایی که خواستار حضور موفق و مداوم در بازارهاي رقابتی هستند، حائز اهمیت  کیفیت براي سازمان
هاي خدماتی فعال، به  براي تحقق هدف تحقیق یعنی نظرسنجی از سازمان ٣در این پژوهش. است

هاي خدماتی شامل  د سازمانبررسی این عنوان که گسترش کیفی عملکرد با عوامل کلیدي عملکر
خدمات، رسیدگی شکایات،  کیفیت خدمات، ارزش خدمات، هزینه سازمان، تعرفه مناسب، زمان

بدین منظور با استفاده  .رسانی به موقع، حمایت مشتریان و رضایت پرسنل تأثیر دارد، پرداخته شد اطلاع
ها  یافته. هاي خدماتی بررسی گردید  بر روي عوامل کلیدي سازمانQFD تأثیر  از مصاحبه و پرسشنامه

توان  داد و می  را در حد مطلوب نشان QFDهاي خدماتی بعد از اجراي  عوامل کلیدي عملکرد سازمان
هاي خدماتی رابطه   و عوامل کلیدي عملکرد سازمانQFDادعا کرد که بین اجراي % 95با اطمینان 

چنین میزان  ي عملکرد افزایش یافته و هم، عوامل کلیدQFDیعنی با اجراي .  وجود دارد مثبتی
البته با توجه به نتایج . شده است% 58 برابرQFDهمبستگی افزایش عوامل کلیدي عملکرد با اجراي 

 نداشته QFDها نه تنها تفاوتی قبل و بعد از اجراي  دار، تعدادي از گزینه آزمون و دقت در سطوح معنی
توان به کاهش کیفیت خدمات بانکی و رسیدگی به  له میبلکه برخی کاهش نیز داشته که از آن جم
  .شکایات در بخش خدماتی لوکس اشاره کرد

  گسترش عملکرد کیفیهاي خدماتی،  عوامل کلیدي سازمان: واژه هاي کلیدي

                                                           
   دانـــشگاه آزاد اســـلامی، واحـــد تبریـــز، گـــروه مـــدیریت صـــنعتی، تبریـــز، ایـــران )دانـــشیار(یعـــضو هیئـــت علمـــ .1

farahmand@iaut.ac.ir  
2. Quality Function Deployment  

که با استفاده از اعتبارات پژوهشی و حمایت مالی این دانشگاه به          دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تبریز      این مقاله از طرح پژوهشی       .3
  .استخراج شده است, رسیدهانجام 
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  مقدمه
تولید خدمات در دنیاي امروز چنان نسبت به چند دهه پیش دگرگون شده که دیگر 

ها  زیرا این دگرگونی. تواند پاسخگوي نیاز نوین باشد هاي سنتی به هیچ وجه نمی روش
اي در سطح  هاي اقتصادي با رقابت فشرده کنندگان بنگاه سبب شده که صاحبان و اداره

گیر نه تنها در ردیف  ملی و جهانی روبرو شوند و تلاش کنند تا در این رقابت نفس
امروزه با ). 1، 1378ک ناتون، م(پیشتازان باقی بمانند، بلکه موقعیت خود را بهبود بخشند

ها در سطح بسیار گسترده،  پیچیدگی روز افزون محصولات یا خدمات و عرضه آن
حلی براي دریافت و  سئوال این است که آیا راه. توان از الگوهاي گذشته پیروي نمود نمی

ها شده و ابزار مناسب براي کاهش میزان تغییرات محصول یا خدمت در  تحلیل خواسته
آیند طراحی و عملیات و زبان مشترك آن چیست؟ پاسخ مناسب در استفاده مؤثر از فر

هاي کیفی   نهفته است و فلسفه اصلی استفاده از آن، لحاظ نمودن خواستهQFDروش 
یعنی توسعه و ایجاد زبان مشترك . باشد در مراحل مختلف تکوین محصول یا خدمت می

از جمله منافع با ارزش این روش ) 64، 1376الوانی،(بین واحدهاي مختلف سازمان 
باشد که اغلب به واسطه عدم استفاده از چنین فرهنگ و زبان مشترکی، محصول یا  می

  .کند خدمت نهایی طراحی شده با آن چه مورد نظر مشتري است، تفاوت می
  

  گسترش عملکرد کیفی 
 در حال بازارهاي محصولات یا خدمات در سطح ملی و جهانی به طور روزافزونی

 و دوره عمر )29، 1378 و عباس زادگان، 1377،81طاهري لاري،  (رقابتی شدن است
 و نیازهاي مشتري در حال تکنولوژيبه دلیل تغییر مداوم نیز محصولات یا خدمات 

 باید زیرادر چنین محیطی، سازمان حق انتخاب نخواهد داشت . کوتاه شدن است
فرهمند،  فقهی( ها را تأمین نماید آن تا کندبینی و سعی  نیازهاي مشتریان را پیش

 به عنوان علت ی که، مشتري یا ارباب رجوعBouchereau,2000, p65)و 1388،95
، 1381، عالی بیگی(وجودي در ادامه حیات یک سازمان از اهمیت خاصی برخوردار است 

 هاي بسیار مهم و کارآمد مشی  از خطآن و جلب رضایت )1383،30 و فخیمی، 119
 از پیشگامان 1جوران .باشد  براي تضمین بقاي هر سازمان می)1379،194فقهی فرهمند،(

، نخواهد داشت ت که بدون مشتري، سازمانی وجودسعتقد ا ممدیریت کیفیت فراگیر
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خواهند  می دانند و از تمام کارکنان خود هاي ارزشمندي می ییمشتریان را داراها  سازمان
 و 58، 1374گریفین، (ادار ماندن مشتریان تلاش نمایند وف وکه براي راضی نگهداشتن

 نشان داده که از )314، 1377کاتلر،  (تحقیقات بازاریابی. )6 ،1377 دیگران،  وروستا
 برابر بیشتر از عواملی مانند پنجدست دادن مشتریان به علت خدمات ضعیف و نادرست 

امروزه مدیریت و . )1378،3ی، یکرا( ست یا خدمات اقیمت و حتی کیفیت کالاها
 نظیر بیمه، ییها بازاریابی خدمات و رضایت مشتري از خدمات در امور گوناگون سازمان

  . اند به طور جدي مطرح شده...  ، آموزش و پرورش و و درمانبانک، بهداشت
 واحدهاي  ثر در رضایتؤگردد تا ضمن شناخت عوامل م  تلاش میاین بررسیدر 

شناخته شده و ) 1384کورمن،(مندي رضایت  مؤثریت عواملارائه کننده خدمات، اولو
 مسئله اصلی تلاش در رسیدن به وضع   چون بهبود خدمات ارائه گردديراهکارها
 البته براي . مدیران را در راه رسیدن به ارائه خدمات مطلوب یاري نمایداست تامطلوب 

        حصول یا خدمت هاي م هاي عینی از ویژگی تعیین مقادیر این هدف یعنی اندازه
     هاي مشتري بیشترین تأثیر را دارد، باید امکانات تکنولوژیک  در برآوردن خواسته که
        زیرا هدف اصلی ارتقاء کیفیت در فرآیند عملیات، طراحی است . در نظر گرفت را

    باشد تا باعث توسعه ابزارهاي مختلفی گردد که شامل اهداف زیر می
Lindsay,2003, p124, yoji,2003)  ،1381،9و برایان هوران:(  

  . تأمین کیفیت محصول یا خدمت از نظر فنی، عملکردي، امنیت و کارآیی) 1
  .ها و نیازهاي خاص وي تأمین رضایت مشتري با در نظر گرفتن خواسته) 2

به Khoo,1996, p82) و(Mazur, 2006, p87  عملکرد کیفیگسترشدر واقع 
 اسر فرآیندتکند تا در سر فراهم میرا اي  ریتی فرآیند تصویري ربط دهنده ابزار مدیعنوان

   .(Sullivan, 2005, p214) شودروي نیازهاي مشتریان تمرکز سازمانی 
هاي فنی مناسب را براي هر  هاي ترجمه نیازهاي مشتري به ویژگی این ابزار روش

به توسعه  تا آورد راهم میف  فرآیندیا ، خدمتمحصول 1سازي مرحله از چرخه عمر آماده
   .(Tan, 2002, p71) بیشتر مشتري محوري با کیفیت بالاتر کمک کند

اگر چه  و  جدید آسان نیست یا موجودخدماتبهبود  کسب موفقیت در توسعه و
ولی براي  آید هاي مشتریان یک موفقیت به نظر می گیري نیازها و خواسته کشف و اندازه

                                                           
1 . Development Life cycle 
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 به صورت QFDبه هر حال مزایاي  .ها باید به اجرا در آیند فته این یا،ابی به نتایجیدست
  ):1382،20و حنیفی، Glenn, 2004, p24 (زیر قابل بررسی است 

تمرکز بر نیازهاي اساسی مشتریان، استفاده از اطلاعات رقابتی بازار : مشتري مداري) 1
، )315، 1382  و فقهی فرهمند،1384،85رستمی گومه، (بر اساس نیازهاي مشتریان
ها و نیازهاي کیفی مشتریان،  بندي منابع بر اساس خواست بررسی، تحلیل و اولویت

 1383 و رضائی، (Minor, 2004, p34کاهش شکایات و افزایش رضایت مشتریان 
  ).11 ،1386و رمضانیان، 

کاهش زمان توسعه محصول یا خدمت و معرفی مشکلات، اجتناب : کاهش زمان اجرا) 2
  .ضرورتی آتیرز بهبود غیا

ترویج فرهنگ کـار گروهـی در سـازمان، بهبـود ارتباطـات درون         : توسعه گروه کاري  ) 3
  ).1385،141رضائیان،(سازمانی، تعیین اقدامات در سطوح مشترك 

ایجاد ساختار اطلاعات، تطبیق دادن تغییـرات بـا مـستندات و تهیـه              : تهیه مستندات ) 4
  .چارچوبی براي تحلیل حساسیت

 براي دستیابی به دو هدف ایجاد QFDنیاز به دهد که  نشان میات ی مطالعبرخ
خروجی  و شود ختم میها  سازمان از مشتریان محصول یا خدمت آغاز و به کهشده 

 شود  موجب کاهش شدید تغییرات مهندسی می آنحاصل از فرآیند طراحی به کمک
فت که کیفیت توان گ در صورتی می و )Glenn, 2002, p85و 124، 1379، هوشیار(

احمدي،  (ترین نیازها ارضاء شود ثري بهبود یافته که مهمؤطور مه خدمت و محصول ب
تر شده و نیاز استفاده از  ها پیچیده در جهان متغیر امروزي، سازمان به هر حال .)1376
هاي اطلاعاتی چه در زمینه عملیات جاري و چه به عنوان کمک براي  سیستم
یی مطلوب تنها در سایه توجیه آاثربخشی و کارلذا .  استهگیري روزافزون شد تصمیم

اقتصادي و عقلایی بودن کارکنان و کاربرانی است که به عنوان جزیی موثر در 
، 1379، کبریایی و 35، 1384کورمن، (شوند ها، محسوب می کننده از این سیستم تعیین

به خاطر آن  خدمات پس از فروشدهد که   نشان میشرکت ارج در بررسییک ). 68
رضایت مشتریان از هر  و باشد    می آن ترین عوامل ارتقاء اعتبار از مهم تمایز نسبت به رقبا

  .)1384، افقهی نریمانی(شود  تأیید می% 95خدمات در سطح اطمینان این یک از عوامل 
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  هاي خدماتی  عوامل کلیدي عملکرد سازمان
به بازارهاي رقابتی چنان اهمیت سنجش عوامل مؤثر در افزایش رضایت با توجه 

 تبدیلو  1 صداي مشترينشنیدبا گسترش عملکرد کیفی پیدا کرده که براي آن 
 به یافته ساختار و مدون روشی با خدمت یا محصول هاي ویژگی به آنان واقعی نیازهاي
 به ی،سازمان هاي توانایی و اساس آن برشود تا   میپرداخته مشتري نیازهاي گردآوري

 ترین عوامل کلیدي در این راستا مهم. خته شودپردا  ها خواسته و نیازها به گوییپاسخ
، 14 ،1382حاجی میرعرب، (توان چنین عنوان نمود  هاي خدماتی را می عملکرد سازمان

  ): 115، 1375 و تریسی، 58، 1379، جعفري، 124، 1382حنیفی، 
از اطلاعـات رقـابتی بـر اسـاس         تمرکز بر نیازهاي اساسی و استفاده       : کیفیت خدمات ) 1

ها و نیازهـاي      بندي منابع براساس خواست     نیازهاي مشتریان، بررسی، تحلیل و اولویت     
  .گیرندگان  خدمتکیفی

 کـاهش  گیرنـده و  خـدمت  قابل ارائـه بـه   خدمات جدیدارزش  افزایش  : ارزش خدمات ) 2
 جهـت انجـام    ایجـاد امکانـاتی   سازمان بـا  تعداد دفعات رویارویی مشتریان و کارکنان       

  . در یک دوره مشخصبدون مراجعه حضوريهاي مشتري  درخواست
 از دسـت دادن مـشتریان بـه علـت            امـروزه     تحقیقات نشان داده که    :هزینه سازمان ) 3

ایـن رابطـه    در  . اند   قیمت به طور جدي مطرح شده      و افزایش  نادرست   ،خدمات ضعیف 
بهبود بهینه کاهش آن با      يو راهکارها   قیمت خدمات  افزایشثر در   ؤشناخت عوامل م  

 .باشد پذیر  با هزینه مناسب امکانارائه خدمات مطلوب ضروري است تا خدمات 
 آن را با مزایا و منافع حاصل      گیرنده    هایی که خدمت    جمع تمامی ارزش   :تعرفه مناسب ) 4

 دریـافتی را     خـدمات  مناسـب   و به عبـارتی بهـاي      کند  استفاده از خدمات مبادله می     از
  .دپرداز می

 و  گیرنـده   بـا انتظـارات خـدمت     مطـابق    کـاهش زمـان ارائـه خـدمات       : زمان خدمات ) 5
  .گیرنده خدمتهاي   و اجتناب از اتلاف غیر ضروري فرصتمشخصات ارائه شده

گیرنـدگان و افـزایش رضـایت آنـان بـا       خـدمت کـاهش شـکایات   : رسیدگی شکایات ) 6
  . شده تطبیق دارد و مشخصات ارائهآنان با انتظارات  کهاي از خدمت درجه

گیرندگان بر اساس     رضایتمندي خدمت  عوامل مرتبط بر    بررسی :رسانی به موقع    اطلاع) 7
  زیرا شود هاي مهم محسوب می    هاي اطلاعاتی مدیریت در سازمان از ضرورت        سیستم

                                                           
1- Voice of Customer  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 1391 تابستان  – 21  شماره–فراسوي مدیریت 

 

72

هاي اطلاعاتی چه در زمینه       پیچیده شده و نیاز استفاده از سیستم      امروزي  هاي   سازمان
 لـذا   .تر شـده اسـت      گیري روزافزون    چه به عنوان کمک براي تصمیم      عملیات جاري و  
 گیرندگان   کارکنان و خدمترسانی به موقع اطلاعیی مطلوب در سایه   آاثربخشی و کار  

  .است
ن به منظـور بهبـود کیفیـت در         امندي مشتری   بررسی میزان رضایت   :حمایت مشتریان ) 8

یا ارباب رجوع به عنـوان علـت      در عصر حاضر مشتري     دهد که     نشان می ارائه خدمت   
 آنوجودي و ادامه حیات یک سازمان از اهمیت خاصی برخوردار است و جلب ضایت               

  .باشد می هر سازمان ءهاي کارآمد براي بقا  یمش از خط
تـرویج فرهنـگ کـار گروهـی در سـازمان، بهبـود ارتباطـات درون             : رضایت پرسـنل  ) 9

منـدي نیـروي انـسانی         افزایش رضایت  سازمانی، تعیین اقدامات در سطوح مشترك با      
  .سازمان

 
  متدولوژي پژوهش

توان   می QFDشود که آیا با  مطرح میلاسئو این بررسی این اهدافبا توجه به 
ها را بهبود داد؟ از طرفی  را تأ مین و آن ارائه کننده خدمات هاي زمانیفی ساکنیازهاي 

باشد   جلب رضایت مشتریان میچون هدف هر سازمان، کسب درآمد یا جایگاه مناسب با
و چنین ) 98، 1381 و مهرکیش، 115 ،1381 و فقهی فرهمند،1379،95راتفورد، (

گردد، لذا این فرضیه قابل بررسی است که گسترش  موقعیتی از عرضه خدمات حاصل می
 و 21، 1377، فدوي، 101، 1377ساعتچی، (کیفی عملکرد با عوامل کلیدي عملکرد 

هاي خدماتی شامل کیفیت خدمات، ارزش خدمات،  سازمان)  415، 1384فقهی فرهمند، 
رسانی به موقع،  خدمات، رسیدگی شکایات، اطلاع هزینه سازمان، تعرفه مناسب، زمان
) 97، 1377 و ساعتچی، 51، 1385بن هریسون، (حمایت مشتریان و رضایت پرسنل 

به  هاي خدماتی د سازمانعوامل کلیدي عملکر ،در این تحقیقبنابر این . ارتباط دارد
، مقررات و متغیرهاي مستقل، گسترش کیفی عملکرد به عنوان متغیر وابستهعنوان 

 سازي گسترش کیفی عملکرد ، سطح پیادهگر  متغیرهاي تعدیلشرایط محیطی به عنوان
متغیرهاي مشتریان به عنوان اي از رفتار  مجموعهو شخصیت ، متغیر کنترلبه عنوان 

  .ندشد ص گر مشخ مداخله
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 در که است  و نوع آن توصیفیروش این تحقیق، میدانی و مطالعه اسنادي
 سنجش عوامل کلیدي عملکرد پرسشنامه درمصاحبه و  ابزارآوري اطلاعات از  جمع

تا پس از ) 42، 1383 و سرمد، 54، 1375، تریسی، 118، 1381ساکاران،  (استفاده شد
 البته پس از مطالعات و مراجعه به اهل .ثیرات آن سنجیده شودأ تQFDاجراي تکنیک 

هاي  فن و کارشناسان خبره، نسبت به طراحی پرسشنامه اقدام که در آن به پاسخ
با هدف تشخیص وضعیت ) 1(، ضعیف)5(، متوسط)6(، خوب)8(، بسیار خوب)10(عالی

، امتیاز منظور QFD آماري قبل و پس از اجراي تکنیک  عوامل کلیدي عملکرد جامعه
  ).96 ،1373 و دلاور، 67، 1378و خاکی، 18، 1376، بست، 211، 1377نیا،  حافظ(شد 

  α=[J/(J-1)][(1- (SJ2/ S2)]براي تعیین پایایی پرسشنامه مقدار آلفاي کرونباخ 
 تعداد زیر J محاسبه شد که در این فرمول 83/0  برابر SPSSافزار  با استفاده از نرم

 واریانس کل آزمون S2 ام و jریانس زیر آزمون  واSJ2مجموعه سئوالات پرسشنامه، 
از طریق پست الکترونیکی یا به جامعه آماري هاي نظرسنجی  با ارسال فرم. است

ها سعی شد متناسب با نوع متغیرها از  و در تحلیل آندریافت هاي لازم  حضوري، داده
و مد براي ها و استنباطات آماري نظیر میانگین، دامنه تغییرات، پراکندگی  تکنیک

ها از آزمون  چنین متناسب با سطح سنجش گروه هم. ده شودها استفا توصیف داده
  . استفاده شد 2نمار ، آزمون مک1اي ویلکاکسون همبستگی، آزمون رتبه

  
  تجزیه و تحلیل اطلاعات

ها به اطلاعاتی براي  آوري شده و تبدیل آن هاي جمع براي تجزیه و تحلیل داده
هاي  که گسترش کیفی عملکرد با عوامل کلیدي عملکرد سازمانسنجش این فرضیه 

خدماتی شامل کیفیت خدمات، ارزش خدمات، هزینه سازمان، تعرفه مناسب، زمان  
رسانی به موقع، حمایت مشتریان و رضایت پرسنل  خدمات، رسیدگی شکایات، اطلاع

.  مناسب استفاده شدافزارهاي هاي آماري به همراه نرم ها و روش تأثیر دارد، از تکنیک
آماري در این تحقیق واحدهاي ارائه کننده خدمات فعال در استان آذربایجان شرقی  جامعه

بوده و از آن جایی که دسترسی به کلیه این واحدها مقدور نبود بر اساس دسترسی و 
و ) 1( در جدول QFDها در دو دوره قبل و بعد از اجراي  پذیري، چند مورد از آن امکان

                                                           
1- Wilcoxon 
2- MacNemar 
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ها که مربوط به کلینیکی است که خدمات درمانی ارائه  اي از آن سازمان  نمونهسپس
  .آورده شده است )1(دهد، در نمودار  می

  
  QFDنوع و سازمان خدماتی و میانگین ارزیابی قبل و بعد از اجراي ) 1(جدول 

ات
دم
ت خ

یفی
ک

ات 
دم
ش خ

ارز
ان  

ازم
 س
ینه

هز
ب 

اس
 من
رفه

تع
 

ن 
زما
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 خ

ات 
کای

 ش
گی

سید
ر

 

لاع
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قع

 مو
 به

نی
سا

ر
 

ان
تری

مش
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مای
ح

 

نل
رس

ت پ
ضای

ر
 

  

ان
ازم

 س
کُد

ات 
دم
ع خ

نو
 

a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 a8 a9 

 5.41 2.55 6.80 5.24 3.82 4.99 3.84 4.81 5.84 درمانی   1
 6.24 6.35 6.98 4.21 5.14 6.81 5.81  8.14 6.94  بانکی  2
 5.63 6.33 5.81 5.22 6.23 4.12 3.41 8.29 7.11  بهداشتی  3
 4.10 6.01 6.14 3.27 6.88 7.36 5.42 6.22 4.12  مهندسی  4
 6.81 6.37 6.32  7.21 4.90 5.21 4.92 7.91 7.49  فرهنگی  5
 3.64 7.25 6.21 2.34 6.21 6.41 2.87 7.52 6.79  غذایی  6
 8.14 3.80 7.24 7.54 6.30 6.78 6.81 5.81 8.54  لوکس  7

ي 
جرا

 از ا
قبل

بی 
رزیا

ا
Q

FD
  

 3.55 3.51 3.54 4.73 3.27 8.22 6.11 5.94 4.87  بازرگانی  8
 6.49 3.67 7.35 6.33 4.69 5.81 5.81 5.87 7.52 درمانی   1
 7.81 7.05 7.21 4.73 5.69 6.89 6.01 7.64 6.35  بانکی  2
 5.98 7.84 7.61 7.64 6.39 5.69 3.45 9.25 7.65  بهداشتی  3
 7.28 7.22 7.82 4.86 7.93 7.45 6.33 7.99 6.84  هندسیم  4
 7.50 6.12 7.41 6.35 5.22 4.56 5.21 8.78 7.38  فرهنگی  5
 4,25 8.59 7.29 4.81 7.19 6.58 3.86 8.37 7.88  غذایی  6
 8,25 4.23 8.33 7.38 6.97 6.52 6.94 6.82 8.13  لوکس  7

اي 
اجر

 از 
 بعد

ابی
ارزی

Q
FD

  

 4,99 4.60 6.87 6.97 7.65 8.69 6.82 7.66 7.36  بازرگانی  8
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  )نمونه (QFDکلینیک خدماتی درمانی و میانگین ارزیابی قبل و بعد از اجراي ) 1(نمودار 

0

5

10

QFD قبل از اجراي 5.84 4.81 3.84 4.99 3.82 5.24 6.8 2.55 5.41

QFD بعد از اجراي 7.52 5.87 5.81 5.81 4.69 6.33 7.35 3.67 6.49

کیفیت خدمات ارزش خدمات هزینه سازمان تعرفه مناسب زمان  خدمات رسیدگی شکایات اطلاع رسانی به موقع حمایت مشتریان رضایت پرسنل

  
  

هاي   عوامل کلیدي عملکرد سازمان)Ho( این بررسی که در آن  با توجه به فرضیه
 عوامل کلیدي )H1(ست و متفاوت نی QFD خدماتی سیستم خدمات قبل و بعد از اجراي

 متفاوت است، QFDهاي خدماتی سیستم خدمات قبل و بعد از اجراي  عملکرد سازمان
لذا نتایج . شود  پذیرفته میH1،  فرض %95 و با اطمینان 05/0داري  در سطح معنی

هاي خدماتی را بعد از اجراي  دهد که عوامل کلیدي عملکرد سازمان حاصله نشان می
QFDدهد ب نشان می در حد مطلو.  

توان با  باشد لذا می  می042/0دار آزمون مک نمار برابر  از آن جایی که سطح معنی
هاي   و عوامل کلیدي عملکرد سازمانQFDادعا کرد که بین اجراي % 95اطمینان 

توان  داري وجود دارد و این که آیا این رابطه مثبت است یا نه، می خدماتی رابطه معنی
، عوامل کلیدي عملکرد افزایش QFDه مثبت بوده یعنی با اجراي گفت که این رابط

  برابرQFDچنین میزان همبستگی افزایش عوامل کلیدي عملکرد با اجراي  یافته و هم
دار، تعدادي از  البته با توجه به نتایج آزمون و دقت در سطوح معنی. شده است% 58

داشته بلکه برخی کاهش نیز داشته  نQFDها نه تنها تفاوتی قبل و بعد از اجراي  گزینه
توان به کاهش کیفیت خدمات بانکی و رسیدگی به شکایات در بخش  که از آن جمله می

  .خدماتی لوکس اشاره کرد
  

  نتایج 
فرهنگ حاکم بر عصر ما، فرهنگ ارزیابی است، فرهنگی که نتیجه تغییرات 

دازه کافی خوب است، نباید اعتقاد به این که خدمات به ان. باشد اجتماعی و اقتصادي می
موجب شود که یک سازمان به بهبود بخشی یا چالش درونی خود نپردازد زیرا ادامه 
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کنندگان، اصلی  بهبود بخشی یا پیشرفت، راهی است براي زندگی و اصل رضایت استفاده
  . که مقبولیت جهانی و عام دارد

ییرات در نحوه ارائه هر سازمانی براي بقاء حیات و موفقیت ناچار به انجام تغ
باشد و سازمان با پرداختن به اصلاح و یا تغییر کلیدي عملکرد به طور فزاینده  خدمات می

مندي  مندي سازمان و در نتیجه آن افزایش رضایت امکان افزایش میزان رضایت
هاي مناسب بتواند جایگاه مناسبی در محیط فعالیت خود  مشتریان خود با اتخاذ تصمیم

در این راستا با توجه به این بررسی . هاي مؤثري بردارد ي رسالت مربوطه گامدر راستا
هاي خدماتی بعد از اجراي  دهد که عوامل کلیدي عملکرد سازمان نتایج حاصله نشان می

QFDتوان با اطمینان بالایی ادعا کرد که بین  به عبارتی می.  در حد مطلوب خواهد شد
داري وجود دارد  هاي خدماتی رابطه معنی  سازمان و عوامل کلیدي عملکردQFDاجراي 

چنین میزان همبستگی  ، عوامل کلیدي عملکرد افزایش یافته و همQFDیعنی با اجراي 
  .  نسبتاً بالا استQFDافزایش عوامل کلیدي عملکرد با اجراي 

  
  پیشنهادات

ت سنجش عوامل مؤثر در افزایش رضایت با توجه به بازارهاي رقابتی چنان اهمی
 نیازهاي تبدیلو  صداي مشتري نشنیدبا گسترش عملکرد کیفی پیدا کرده که براي آن 

 گردآوري به یافته ساختار و مدون روشی با خدمت یا محصول هاي ویژگی به آنان واقعی
 پاسخگویی به ی،سازمان هاي توانایی و اساس آن برشود تا   میپرداخته مشتري نیازهاي

در این راستا بر اساس نتایج حاصله که عوامل کلیدي . خته شودرداپ  ها خواسته و نیازها به
  در حد مطلوب خواهد شد و بین اجرايQFDهاي خدماتی بعد از اجراي  عملکرد سازمان

QFDداري وجود دارد  هاي خدماتی رابطه معنی  و عوامل کلیدي عملکرد سازمان
 عوامل کلیدي عملکرد از هاي خدماتی به ها خصوصاً سازمان شود سازمان پیشنهاد می

قبیل کیفیت خدمات متمرکز بر نیازهاي اساسی و استفاده از اطلاعات رقابتی بر اساس 
 افزایش ، مدیریت هزینه سازمان باخدمات جدیددهی به ارزش  افزایشنیازهاي مشتریان، 

با هزینه مناسب، ارائه خدمات مطلوب بهینه کاهش آن براي  يو راهکارها قیمت خدمات
گیرنده،  با انتظارات خدمتمطابق  ، کاهش زمان ارائه خدماتخدماتیین تعرفه مناسب تع

 عوامل مرتبط بر بررسیگیرندگان و افزایش رضایت آنان،  خدمتکاهش شکایات 
، حمایت مشتریان هاي اطلاعاتی مدیریت سیستمگیرندگان بر اساس  رضایتمندي خدمت
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، ترویج تا بهبود کیفیت در ارائه خدمبه منظورآنان مندي  بررسی میزان رضایتبا 
 از نظام ارزیابی  فرهنگ کار گروهی در سازمان با بهبود ارتباطات درون سازمانی، استفاده

هاي فکر با  هاي مشاوره و بازاریابی در اتاق مکرر خدمات سازمانی و ایجاد کمیته
سازمانی را  در سطح وسیع سازمان عملکرد QFDتوانمندسازي منابع انسانی و اجراي 

  .ارتقاء بخشند
  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 1391 تابستان  – 21  شماره–فراسوي مدیریت 

 

78

  :منابع
نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه  ، پایان» QFDگذاري مشتریان در اولویت«احمدي، علی،  -

 .118-140، صص 1376صنعتی اصفهان، 
بررسی تاثیر عوامل خدمات پس از فروش بر رضایت مشتریان «، علی اکبر، افقهی نریمانی -

، 1384سی ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد رشت، نامه کارشنا ، پایان»شرکت تولیدي ارج
  .104-129صص 

 .60- 91، نشرنی، تهران، چاپ دهم، صص »مدیریت عمومی «،)1376(الوانی، مهدي  -
، ترجمه پاشا شریفی، »هاي تحقیق در علوم تربیتی و رفتاري روش «،)1376(بست، جان  -

 .18انتشارات رشد، تهران، چاپ اول، ص 
، ترجمه شهرام میرزایی و همکاران، »وري کارکنان بهبود بهره «،)1385(بن هریسون کارتر  -

  .51انتشارات ترمه، تهران، چاپ اول، ص 
، ترجمه عبدالرضا رضائی »راهکارهاي پیشتازان بازار «،)1375(تریسی، مایکل و فردوزیرما  -

 .54 -120نژاد، موسسه خدمات فرهنگی رسا، تهران، چاپ اول، صص 
، »هاي خانگی در کارخانه ساخت یخچالQFD  ررسی مورديب«، عودامیر مس، جعفري -

  .68 -114، صص 1379نامه کارشناسی ارشد، دانشکده فنی دانشگاه تهران،  پایان
، نشریه صنعت خودرو، »QFDصداي مشتري و  «،)1382(حاجی میرعرب، سیدمهدي  -

 .11- 26تهران، چاپ اول، صص 
، انتشارات سمت، »بر روش تحقیق در علوم انسانیاي  مقدمه «،)1377(نیا، محمدرضا  حافظ -

   194- 220تهران، چاپ اول، صص 
نامه کارشناسی  ، پایان» براي صنایع پتروشیمی تبریزQFDطراحی مدل «حنیفی، جواد،  -

 .112 -175،  صص 1382ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز، 
کده مدیریت دانشگاه تهران، ، دانش»روش تحقیق در مدیریت «،)1378(خاکی، غلامرضا  -

   .45- 99چاپ اول، صص 
، انتشارات »مبانی نظري و عملی پژوهش در علوم انسانی و اجتماعی«، )1373(دلاور، علی  -

  .42- 139رشد، تهران، چاپ اول، صص 
، ترجمه حمید نوري و دردانه داوري، سازمان »مدیریت تولید و عملیات«راتفورد، راسل،  -

 .74- 140، چاپ اول، صص 1376، مدیریت صنعتی، تهران
کنندگان از خدمات پیوسته  عوامل موثر بر رضایتمندي استفاده«رستمی گومه، علیرضا،  -

 ،»هاي مرکزي دانشگاه تربیت مدرس و دانشگاه تهران واحدهاي اطلاع رسانی کتابخانه

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


  ...  روي عوامل کلیديگسترش عملکرد کیفیبررسی تأثیر 
   

 

79

، صص 1384 ،نامه کارشناسی ارشد، دانشکده علوم انسانی دانشگاه تربیت مدرس تهران پایان
118-74. 

، دانشگاه تهران، چاپ پنجم، صص »مدیریت و رفتار سازمانی «،)1385(رضائیان، علی  -
162-122.  

 .8- 19صص  ،1386، نشریه ایران خودرو، تهران، »گسترش عملکرد کیفی«رمضانیان، علی،  -
 ، انتشارات سمت، تهران،»مدیریت بازاریابی «،)1377(روستا، احمد و عبدالحمید ابراهیمی  -

 . 6- 76چاپ اول، صص 
، مؤسسه نشر ویرایش، تهران، چاپ دوم، »وري روانشناسی بهره «،)1377(ساعتچی، محمود  -

 .59-174صص 
، ترجمه محمد صائبی و محمود شیرازي، مرکز »روش تحقیق در مدیریت«، اوما، ساکاران -

  .103 -120، چاپ اول، صص 1381آموزش مدیریت دولتی، تهران، 
، »روش تحقیق در علوم رفتاري «،)1383(س بازرگان و الهه حجازي سرمد، زهره و عبا -

 .27- 69انتشارات آگاه، تهران، چاپ هشتم،، صص 
، انتشارات درخشش، »مدیریت تغییر و تحول سازمانی «،)1377(طاهري لاري، مسعود  -

 .49- 113تهران، چاپ اول، صص 
شترکین شبکه تلفن همراه و ثر بر رضایت مؤبررسی و شناخت عوامل م«، فرشید، عالی بیگی -

نامه کارشناسی ارشد،  ، پایان»ها در شرکت مخابرات آذربایجان شرقی تعیین اولویت آن
 .49 -184، صص 1381دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز، 

، مجله تدبیر، سازمان مدیریت صنعتی، »هاي ناآرام مدیریت سازمان«عباس زادگان، محمد  -
 25- 33ص ، ص96، شماره 1378تهران، 

، نشر هستان، تهران، چاپ اول، صص »مدیریت رفتار سازمانی «،)1383(فخیمی، فرزاد  -
65-28. 

، 1377، مجله تدبیر، سازمان مدیریت صنعتی، تهران، »وري ارگونومی و بهره«فدوي، عارفه،  -
 .21، ص86شماره 

زاد اسلامی ، دانشگاه آ»مدیریت ساختار استراتژیک سازمان «،)1379(فقهی فرهمند، ناصر  -
 .194تبریز، چاپ اول، ص

، انتشارات فروزش، تبریز، چاپ اول، »مدیریت پویاي سازمان «،)1381(فقهی فرهمند، ناصر  -
 .115ص 

، انتشارات فروزش، تبریز، چاپ اول، »مدیریت پایاي سازمان «،)1382(فقهی فرهمند، ناصر  -
 .234 -315صص 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 1391 تابستان  – 21  شماره–فراسوي مدیریت 

 

80

، انتشارات فروزش، تبریز، چاپ »یک سازمانمدیریت استراتژ «،)1384(فقهی فرهمند، ناصر  -
  .396- 480اول، صص 

، انتشارات فروزش، تبریز، »تدوین برنامه استراتژیک سازمان «،)1388(فقهی فرهمند، ناصر  -
  .46- 150چاپ اول، صص 

نامه  ، پایان»رضایتمندي کاربران نهایی عوامل مرتبط بر بررسی«، طاهره، کبریایی -
  .61-99، صص 1379علوم انسانی تهران، کارشناسی ارشد، دانشکده 

، ترجمه بهمن فروزنده، موسسه آزمون، »اصول بازاریابی«کاتلر، فیلیپ و گري آرمسترانگ،  -
  .284-369، چاپ دوم، صص 1377تهران، 

، ترجمه حسین شکرکن، انتشارات رشد، »روانشناسی صنعتی و سازمانی«کورمن اراهام،  -
  .31-68، چاپ اول، صص 1384تهران، 

ترجمه مهدي الوانی و غلامرضا معمارزاده، انتشارات » رفتار سازمانی«گریفین، مورهد،  -
 .45- 96، چاپ اول،  صص 1374مروارید، تهران، 

بررسی میزان رضایتمندي مشترکین برق به منظور بهبود کیفیت «مهرکیش، محمداسماعیل،  -
رشد، سازمان مدیریت صنعتی نامه کارشناسی ا ، پایان»در ارائه خدمت در امور برق سبزوار

 .87-116، صص 1381تهران، 
، ترجمه بهرام صنعتی، انتشارات مبلغان، تهران، »مبانی تحقیقات بازاریابی«ناتون، مک،  -

 .1-9، چاپ اول، صص 1378
 مدیریت دولتی،  پناه، مرکز آموزش ، ترجمه عباس یزدان» در خدماتQFD«هوران، برایان،  -

 .8-35ص ، چاپ اول، ص1381تهران، 
نامه  ، پایان»هاي مدیریت کیفیت  و سایر روشQFDتأثیر متقابل «هوشیار، محمد،  -

 .114-169، صص 1379کارشناسی ارشد، دانشکده فنی دانشگاه تهران، 
  

- Bouchereau Vivianne and Rowlands Hefin (2000), Methods and 
techniques to help quality function deployment (QFD), 
Benchmarking: An International Journal, pp 35-72. 

- Glenn H.Mazur (2002), The application of QFD  to Design a 
course in TQM  at Michigan  university , QFD Institute, USA, pp 
49- 89. 

- Glenn H.Mazur (2004), Japan Business Consultants, the 
Symposium on Quality Function Deployment, June. 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


  ...  روي عوامل کلیديگسترش عملکرد کیفیبررسی تأثیر 
   

 

81

- Khoo L.P. and Ho N.C. (1996), Framework of a fuzzy quality 
function deployment system, International Journal of Production 
Research, pp 72-94. 

- Lindsay William M (2003), The Management and control of 
quality, South- Western College Publishing, pp 110-142. 

- Mazur, H (2006), QFD (www.qfdi.org) 
- Minor Michael S. (2004), Consumer Behavior: A Framework, 

Prentice- Hall, p34. 
- Sullivan L.P. (2005), Quality Function Deployment, Quality 

Progress at Michigan University, QFD Institute, USA, p 214. 
- Tan K.C. Xie M. (2002), Innovative Product Development Using 

Kano´s Model and QFD, European Journal of Innovation 
Management, pp 68-79. 

- Yoji Akao (2003), QFD Past, present, and future, International 
symposium on QFD. 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.qfdi.org)
www.SID.ir

