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 ایران غیرمخرب هایآزمایش و جوشکاری انجمن رییس

president@iwnt.com 
  چکیده 

 شده باعث هینیروگا و نظامی سازی، ماشین ساختمانی، محرکه، نیرو انرژی، جمله از گوناگون صنایع وجود

 منطقه در الاتص های روش سایر و جوشکاری های آوری فن و علوم عمده کاربران از ییک هب ایران کشور تا

 از ددرص 50 از بیش شود می گفته که است حدی تا جوشکاری اقتصادی اهمیت. شود تبدیل خاورمیانه

ت خدمات کیفی .است مرتبط جوشکاری با درصد اقتصاد ایران 42و  مختلف کشورهای صنعتی ناخالص تولید

 .بود خواهد موثر ها هزینه کاهش و کاهش تاثیر بلایا ،و سلامت سازه ها  ایمنی افزایشسی جوش در بازر

 ارتقای امکان نکرد فراهم نهایت در و جوش بازرسی کیفیت بر موثر هایمولفه تعیین پژوهش، این از هدف

 ارفرمایانک از یمقطع و توصیفی بصورت پژوهش این .باشدمی کشور در جوش بازرسی شرکتهای عملکرد

  و رداستاندا لیکرت ای درجه 5 مقیاس با گویه 25 پرسشنامه از استفاده با یک شرکت بازرسی فنی

 ،خدمات  تضمین پاسخگویی، قدرت اطمینان، قابلیت ،شایستگی شش ابعاد در سروکوال شده تعدیل

 افزار نرم وجیز -تی آزمون با ها داده تحلیل و تجزیه. پذیرفت انجام استقلال/بی طرفیو  رازداری/امنیت

SPSS ینبیشترامنیت/رازداری  بعد جوش، بازرسی خدمات کیفیت میزانبراساس تعیین . گرفت صورت 

 اختصاص ودخ به را میزانبالاترین میزان کیفیت بعد شایستگی شکاف و کمترین بی طرفی/استقلال وشکاف 

 ناحیه در رسیشرکت مورد برتضمین خدمات  قدرت پاسخگویی و ابعاد عملکرد - اهمیت تحلیل طبق. داد

 سازمان، رقابتی یتموقع ارزیابی برای تواند می حاصل نتایج .گرفتند قرار عملکرد - اهمیت ماتریس اول

 .شود واقعموثر  های بازرسی جوششرکت بهبود هایفرصت شناسایی

 
 

 رد.ملکع -کیفیت، بازرسی جوش، مدل سروکوال، تحلیل اهمیت واژگان کلیدي: 
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  مقدمه 
 صنعتی، آلات ماشین تجهیزات، قطعات ساخت در که باشد می تولید یندهایافر ترین حساس و مهمترین از یکی جوشکاری

 تولیدات کیفیت از اطمینان بازرس جوش موظف به .گیرد می قرار استفاده مورد. … و فشار تحت مخازن فلزی، هایاسکلت

. اطمینان از سطح کیفتی که در  است المللی بین هایدستورالعمل براساس بازرسی یندهایافر اجرای و طراحی مستلزم جوشکاری

مدل تجزیه و تحلیل شکاف کیفیت و  . جهت کاهش حوادث، افزایش ایمنی، کاهش هزینه و رضایت مشتری گامی موثر خواهد بود

ارایه دهد)بیات و علیزاده را ایص کیفیت خدمت مقیاس سروکوال می تواند به مدیران ابزار مناسب جهت تشخیص سیستماتیک نق

(. در این پژوهش تلاش بر اندازه گیری کیفیت خدمات بازرسی جوش به منظور درک درست از خدماتی که باید 1384ثانی،

بود. شرکت بازرسی فنی ارایه نماید و اینکه آیا خدمات متناسب با انتظارات مشتریان می باشد و میزان اختلاف این دو خواهد 

عنصر اساسی در تضمین کیفیت، آسیب شناسی و ارزیابی سطح موجود کیفیت به منظور تدوین راهبرد مناسب برای ارتقا به سطح 

مطلوب است. در این فرایند، شناخت اولویت های بهبود، به منظور تخصیص بهینه منابع، برای تمرکز فعالیت های اصلاحی، بسیار 

( از قابلیت های مناسبی برخوردار است. اهمیت فزاینده مدل 1IPAعملکرد) –تحلیل اهمیت  ضروری است. در این زمینه مدل

IPA  در آسیب شناسی و مشخص نمودن نقاط ضعف و قوت سیستم و کارایی آن در شناخت اولویت ها و اتخاذ استراتژی های

 از مورد چند. (2،2009پی و دنگ) گرفته شود بهبود، موجب شده که مدل مذکور در زمینه های پژوهشی و عملیاتی مختلف به کار

 :است شرح این به است، گرفته انجام بررسی کیفیت خدمات زمینه در که مطالعاتی

را  ساری ولتید ارجاعی های بیمارستان در رادیوگرافی تصاویر کیفیت میزاندر پژوهش خود، ( 1396)همکاران و محمدی فلاح

 در بزرگسال دافرا برای رایج های آزمون از رادیوگرافی تصویر 1200از بیش کیفیت مقطعی مطالعه این در. نمودند بررسی

 مورد ریلم اطلس مرجع کتاب و اروپایی کمیسیون راهنمای کیفی شاخصهای براساس ساری دولتی و ارجاعی بیمارستان دو

 .شد انجام یکرادیوگراف های شاخص و آناتومیک شاخصهای بخش دو در ارزیابی این. گرفت قرار ارزیابی

. نمودند رزیابیا را قم واحد اسلامی آزاد دانشگاه آموزشی خدمات فازی منطق و والکسرو مدل گیری کار به با( 1394)خواجه

 .بود محسوس عوامل بعد در کیفیت شکاف بیشترین مطالعه این های یافته براساس

 توانبخشی مراکز در ملکردع - اهمیت تحلیل از استفاده با توانبخشی خدمات کیفیت ارزیابی بر سعی( 1393)همکاران و اسماعیلی

 با ها داده و دهش استفاده خدمات کیفیت پرسشنامه از مرکز این خدمات کیفیت ارزیابی منظور به. داشتند تهران شهر منتخب

 مراکز در خدمات فیتکی ابعاد تمامی آمده بدست نتایج طبق. گرفتند قرار تحلیل و تجزیه مورد SPSS افزار نرم از استفاده

 .داشتند قرار مطلوب سطح در و عملکرد - اهمیت ماتریس اول ناحیه در منتخب

 با پژوهش این در. اند نموده بررسی سروکوال مدل از استفاده با را مشتریان رضایت بر موثر عوامل( 1390)همکاران و زیویار

 این های تهیاف. است پرداخته اصفهان شهر در مشتریان ترضای میزان و بانک خدمات کیفیت ابعاد سنجش به ای پرسشنامه

 کیفیت زا مشتریان رضایت بر همدلی و ضمانت پذیری، مسئولیت اطمینان، قابلیت بعد چهار که است آن از حاکی پژوهش

 کیفیت از نشتریام رضایت بر تاثیری خدمات فیزیکی و ظاهری ابعاد ولی بوده گذار تاثیر اصفهان استان ملت های بانک خدمات

  .ندارد خدمات

 

 

                                                             
1 - Importance-Performance Analysis 

2 - Deng, Pei  
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 بعد پنج از را کتول آباد علی واحد اسلامی آزاد دانشگاه خدمات کیفیت سروکوال مدل از استفاده با( 1388)همکاران و بحرینی 

 براساس خدمات های ویژگی همبستگی تحلیل از استفاده با و QFD تکنیک اساس بر و دادند قرار ارزیابی مورد مختلف

 اطمینان همدلی، بار،اعت قابلیت محسوس، عوامل بالا به پایین از ترتیب به ها شکاف. آورند بدست را دانشجویان یها نیازمندی

 .بودند پاسخگویی و خاطر

 و ISO 3834 اریجوشک کیفیت مدیریت استاندارد طبق بر فنی بازرسی ،الزامات به خود پژوهش در( 1386)همکاران و قدم ثابت

 های شرکت فعالیت و حضوربا توجه به . است پرداخته جوشکاری معضلات کاهش و محصولات فیتکی ارتقاء در آن نقش

 سطح در دماتخ ارائه جهت کادر اعزام عامل نیز پتروشیمی و گاز نفت، عظیم های پروژه در ویژه به کشور در المللی بین

 عنوان بها ر EN729/ISO3834 کیفی نظام راراستق،  جوشکاری صنعت فعالان توسط المللی بین شده پذیرفته استانداردهای

 .توصیه می نماید جوش صنعت در کیفیت ارتقاء در مدیریت زیربنای

 بخصوص زرسیبا صحیح روش انتخاب مهمتر همه از و فنی بازرسی و باشد می فراوانی اهمیت دارای صنعت در کیفیت امروزه

 در نهمچنی و قطعات در ناگهانی، شکست در دیگر موثر عوامل و بخش زیان عیوب عدم از اطمینان جهت جوش بازرسی

 برآوردن در خدمت، ابعاد هایشکاف کمیت تعیین و شناسایی. ارزیابی کیفیت بازرسی جوش با دارد فراوان اهمیت ها سازه

 را بهتری بندیولویتا خود آتی بازرسی فنی خدمات هایپیشرفت و توسعه برای سازمان که شودمی موجب انمشتری انتظارات

و  شده تعیین دفه برای شده داده جوش سازه بودن مناسب ارزیابی، شده داده جوش اتصال کیفیت و خواص ارزیابی.نماید اعمال

 تطابق نیاز مشتری و کیفیت مورد نیاز با محصول از مهمترین وظایف بازرس جوش است.

 

  روش تحقیق 
شرکت  یک آماری دآوری داده ها، توصیفی و از نوع پیمایشی است.جامعهپژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از لحاظ روش گر

 مقطعی و وصیفیت بصورت پژوهش این . .است استفاده شده کارفرمایان این شرکت، نظراتاز  حاضر پژوهش در بازرسی فنی است.

 شده تعدیل و ستانداردا لیکرت ای هدرج 5 مقیاس با گویه 25 پرسشنامه از استفاده با یک شرکت بازرسی فنی کارفرمایان  روی بر

 بی طرفی/لالاستقو  رازداری /امنیت خدمات ، تضمین پاسخگویی، قدرت اطمینان، قابلیت ،شایستگی شش ابعاد در سروکوال

 سنجش های تکنیک زا یکی عنوان به سروکوال برای تجزیه و تحلیل داده ها استفاده گردید SPSS افزار نرماز  .پذیرفت انجام

 تحلیل.  نماید ککم  خدماتی موجود مسایل کشیدن چالش به در تواند می و بوده ابزارها پرکاربردترین از یکی خدمات کیفیت

 با متناسب تا نماید می همفرا مدیران برای ارزشی با اطلاعات آن های یافته و مشتریان رضایتمندی بررسی با عملکرد - اهمیت

 (عملکرد)ادراکات نگینمیا و اهمیت میانگین باتعیین .دارند مبذول را لازم اقدامات خدمات تکیفی بهبود برای مشتریان انتظارت

 ابعاد موقعیت راساسب ها تحلیل. گردید ترسیم( اهمیت)y محور و( عملکرد)x محورهای شامل دوبعدی ماتریس ابعاد، از یک هر در

  .پذیرد می صورت ماتریس این نواحی در

 ردعملک و اهمیت نواحی هایفرایند. گیرند قرار بهبود اولویت در باید و پذیرند آسیب ضعیف عملکرد -بالا اهمیت نواحی فرایندهای

 گونه چیه نیازمند ایینپ عملکرد و اهمیت نواحی فرایندهای. گیرند می قرار توجه مورد و نگهداری رقابتی، مزایای عنوان به بالا

 امانج مناسب برداری بهره آنها از یا گردند حذف باید بالا عملکرد وپایین  اهمیت حینوا فرایندهای و نیستند اضافی گذاری سرمایه

 (.1388 مهر، ربانی)گیرد
 

  یافته ها

 %20و  45-30در گروه سنی  %80زن بوده اند که بیشترین تراکم مربوط به گروه مردان بوده است.  %20مرد و  %80نمونه،  10از 

( امده است. شکاف کیفیت حاصل تفاضل 1د. میانگین نمرات انتظارات و ادارکات در جدول)سال بوده ان 60-46در گروه سنی 
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 بی طرفی/و استقلال امنیت /رازداریقابلیت باشد. بر اساس یافته ها، انتظارات از بازرسان جوش در ابعاد انتظارات از ادراکات می

 :است تشخیص قابل زیر بشرح ناحیه چهار مطالعه مورد مانساز عملکرد و اهمیت میزان براساسبالاتر از وضعیت فعلی است. 

 بی طرفی/استقلال و شایستگی :تفاوتی بی ناحیه 

 رازداری/امنیت:اتلاف ناحیه 

 اطمینان قابلیت:ضعف تمرکز یا ناحیه 

 خدمات تضمین و پاسخگویی:قبول قابل ناحیه 

 شود، می اهدهمش که همانگونه .دهد می نشان طالعهم مورد مهندسی و فنی شرکت در را خدمات کیفیت ابعاد موقعیت( 1)شکل

 تمرکز آنها بر باید هک هستند بعدی قابلیت اطمینان بعد ،)بی تفاوتی(پایین الویت در بی طرفی/شایستگی و استقلال کیفیت ابعاد

 قرار عملکرد و اهمیت یسماتر اول ناحیه در خدمات تضمین و پاسخگویی ابعاد و منابع اتلاف ناحیه در بعد امنیت/رازداری. نمود

 وتنها داد قرار الاییب سطح درخدمات  تضمین و پاسخگویی ابعاد عملکرد میزان و اهمیت میزان که است این بیانگر که است گرفته

 .باشند می راضی حاضر حال در خدمات ابعاد این از کنندگاناستفاده

.  است رازداری/امنیت و اطمینان قابلیت ابعادتلاف و تمرکز یعنی ناحیه ا در عملکرد -اهمیت تحلیل و تجزیه مدل در اصلی شکاف

 ردیگ جایی در مفیدتر و رت بهینه صورت به رازداری/امنیت بعد به یافته تخصیص منابع از تواند می  سازمان باید سازمان استراتژی

 .شود می یشنهادپ فعلی استراتژی امهاد است، سازمان قوت نقطه بیانگر که خدمات تضمین و پاسخگویی ابعاددر  .گیرد بهره

 ضایتر ابعاد این در نسازما عملکرد از ولی ،دهند می اهمیتقابلیت اطمینان  بعد به کارفرمایانهمچنین یافته ها حاکی است که 

 که باید در این بعد تمرکز نمود. ندارند
  

 

 یک از ابعاد کیفیت خدمات بازرسی جوشمیانگین نمرات انتظارات و ادراکات و شکاف کیفیت خدمات در هر  -1جدول

 شکاف کیفیت انتظارات ادراکات ابعاد کیفیت

 0.601503.575 0.716863.5 0.77325.0.75 شایستگی

3.780.49396 3.82 رازداری  امنیت و 0.27406 0.4-  450190.  

.4.020.42635 3.740.31340 280 پاسخگوییقدرت   329310.  

4.04 تضمین خدمات 50190.4  3.920.49171 120.  285970.  

.43 بی طرفی/استقلال  737860.  3.5 0.74536  0.809660.1- 

4.1250.51707 3.7 قابلیت اطمینان 0.64334  0.45720.425 

 

 هندسی میانگین از استفاده با مطالعه مورد مهندسی و فنی شرکت کیفی هاي مشخصه عملکرد و اهمیت ارزش -2جدول

 عملکرد میتاه ابعاد کیفیت

 3.356 3.493 شایستگی

 3.753 3.73 رازداری /امنیت

 3.654 3.984 پاسخگوییقدرت 

 3.8633 4.006 تضمین خدمات

 3.40 3.291 بی طرفی/استقلال

 3.59 4.094 قابلیت اطمینان 
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 مهندسی مورد مطالعه در شرکت فنی و اهمیت -تحلیل عملکردماتریس  -1شکل

 
 گیرينتیجه

 از اطمینان راست .از تاثیر دوچندان برخوردا صنعتاین  در کیفیت  کشور، صنعت و اقتصاد در جوش بازرسی اهمیت به توجه با

 تولید رد درگیر مختلف های بخش در کیفیت کفایت نیازمند ،جوش استکه نتیجه خدمات بازرسی  جوشکاری در کیفیت امر

 استقرارهمین سبب  به باشد که می... و مدیریت تولید، یندهایافر استانداردها، انسانی، نیروی تجهیزات، اولیه، مواد شامل

 تعریف تریمش نظر براساس کیفیت اگرچه .بسیار موثر و راهگشا خواهد بود ISO 3834 جوشکاری کیفیت مدیریت استاندارد

. شودنمی مخدوش یزن مشتری درخواست با که است الزاماتی از جوش بازرسی استانداردهای رعایت که است بدیهی اما شود،می

 جامعه به آسیب از که است خصوصیاتی دارای و بوده جامعه قبول مورد و مطلوب استانداردهای جوش، بازرسی در کیفیت حداقل

 .شودمی مشعوف آن ردنآو دست به از و پردازدمی هزینه آن بابت مشتری که است حدی به کیفیت حداکثر و ندکمی پیشگیری

 رویکرد ایجاد و آزاد فرایندی به کنندگان شکایت دسترسی و مناسب پاسخگویی راستای در سازمان قابلیت افزایش جهتهمچنین 

 .شود می توصیه ISO 10002  مشتری رضایت سیستم استقرار محور مشتری

-حلیل اهمیتبه ت نهایت در و گرفت قرار بررسی مورد،کیفیت خدمات بازرسی فنی در شش بعد مدل سروکوال  پژوهش این در

ضعیت الاتر از وب ی طرفیب/امنیت/رازداری و استقلالبر اساس یافته ها، انتظارات از بازرسان جوش در ابعاد  عملکرد پرداخته شد.

  .است شایستگی و کمترین در بعد امنیت/رازداریو  بی طرفی/استقلال ابعادانتظارات در فعلی است. بیشترین 
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 .45-3،53ش نوین، توانبخشی پژوهشی علمی مجله تهران،

 مدیریت، هفصلنام ،QFD و سروکوال مدل اساس بر اسلامی آزاد دانشگاه در خدمات کیفیت بررسی ،1388کیومرث، بحرینی،

 .62-79،ص14ش

انکداری، ب، کیفیت در سازمان های خدماتی مدلی برای سنجش کیفیت خدمات در نظام 1384بیات، ک، علیزاده ثانی، م، 

 چهارمین کنفرانس کیفیت. 

 جوشکاری کیفیت مدیریت استاندارد طبق بر فنی بازرسی ،الزامات1386امید، محله، گل عباس، هنزکی، عیحمید،زار قدم، ثابت

ISO 3834 آزمون و فنی بازرسی المللی بین کنفرانس اولین جوشکاری، معضلات کاهش و محصولات کیفیت ارتقاء در آن نقش و 

 .غیرمخرب

 دانشگاه نشجویاندا دیدگاه از آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی در فازی قمنط و سروکوال مدل کارگیری ،به1394مصطفی، خواجه،

 .23-32،ص18پزشکی،ش علوم در آموزش توسعه مجله قم، واحد اسلامی آزاد

 نامه ایانپ ،QFDرویکرد از استفاده با EFQM مدل های سازی توانمند تحلیل و بندی اولویت ،1388مهرداد، مهر، ربانی

 .اصفهان هدانشگا ارشد، کارشناسی

 نوین، بازاریابی تتحقیقا فصلنامه سروکوال، مدل از استفاده با مشتریان رضایت بر موثر عوامل بررسی ،1390فرزاد، زیویار،

 .173-186،ص6ش
Deng WJ, Pei W.,2009, Fuzzy neural based importance-performance analysis for determining critical 

service attributes, Expert Syst Appl; 36(2): 3774-84. 
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