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  چکیده
منابع انسانی شرکت ملی  های اولویتهدف مطالعه حاضر، ارائه مدلی جهت انتظارات و 

( بود. این QFDالگوی  چهار ماتریسی گسترش عملکرد کیفیت ) گیری بهرهنفت ایران با 
در پژوهش،  کنندگان مشارکتتحقیق در جهت مهندسی کیفیت نظام رفاهی انجام گرفت. 

در بخش کیفی را تشکیل دادند.  یآمارخبرگان بخش رفاهی شرکت نفت بودند که نمونه 
نفر  11 ها آنکیفی حد کفایت و اشباع  های پژوهشوردنیاز بر طبق استانداردهای نمونه م

پرسشنامه  صورت بهی رفاهی استخراج و با نیازهای نیروی انسانی ها شاخصبا استفاده از 
 تأییداز طریق فرمول کوکران به دست آمد. پایایی پرسشنامه ها  هتطبیق گردید و پرسشنام
آزمون روایی  AVEو از طریق بررسی بارهای عاملی و نمرات  7/0 و الفای کرونباخ بیش از

شد. در  ایجاد فنی نیازهای (،HOQماتریس خانه کیفیت ) در اطمینان انجام گردید. برای
بندی مربوطه  با توجه به نوع رابطه در دسته گانه 11 های مؤلفهنهایت مشخص گردید که 

 باشند. می مثبت یا منفی )قوی و متوسط( بر انتظارات منابع انسانی تأثیرخود دارای 

 JEL :A11 ،D11، QFD، D31بندي  طبقه
  یرفاهوری، خدمات بهره -های اقتصادیاولویت: ها کلیدواژه
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  مقدمه - 1

هاي نیروي انسانی در شرکت ملی نفت شناخت کافی از انتظارات و اولویت عدم

اصلی پژوهش  وضوعاتهاي تابعه در زمینه امور رفاهی و خدماتی از مایران و شرکت

موضوع نیازها حاضر است. در بخش خدمات رفاهی و گردشگري شرکت ملی نفت، 

  و انتظارات مشتري و فراتر از انتظارات اوست. این مسائل شامل موارد زیر است:

  باشد؟ می چه مشتري چه چیزي را خواستار است؟ و انتظارات مشتري -

  شود؟ می استفاده فرآیند نحوه تعیین در جهت مشتري انتظارات از آیا	-

  د انجام دهد؟توان میجهت جلب رضایت مشتري، تیم طراحی چه فعالیتی را 	-

هاي مشتري به  براي تبدیل خواسته ضروريابزاري  در این تحقیق به دنبال

که باید هستیم گیري در زمانی  و نیز تصمیمخدمات  مشخصات موجود در

گیري مدنظر قرار  طور همزمان در تصمیم به ها اي از مسائل را با ملزومات آن مجموعه

 بهبود یا جدید خدمات رفاهی طراحی و ریزي برنامه براي تهیه الگویی مناسب داد.

 زیر طرق از باشد که  می نفت شرکت در پژوهش این اصلی فعلی از کاربرد خدمات

   گردد: می کسب

  هاي مشتریان  تمرکز بر نیازمندي -

هاي بازار براي بالابردن اهداف  بل رقابت و نیازمنديهاي قا به کاربردن محیط -

  طراحی 

  ایجاد کار گروهی و استفاده از فواید آن -

  سازي   تهیه مستنداتی براي تسهیل یکسان -

که  اي گونه بهگیري،  اندازه  هاي کیفی مشتري به اهداف قابل تبدیل نیازمندي -

ولین فرصت به بازار معرفی صورت صحیح و در ا هاي مناسب به محصولات و سرویس

  شوند.

  

  مبانی نظري  -2

  ١رفاهی پیگو-مدل اقتصادي

اصل افزایش رفاه مشتریان، توجه به جهت و راهی است که اصلاحات  ترین مهم

پذیرد. یک خدمت رفاهی همزمان مسیرهاي مختلفی دارد.  می در آن صورت

 سازيیک مسیر مستقل از پیشروي در مسیر دیگر نیست. جدا پیشروي در 
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مشتریان  هاي نیازمنديمسیرها، نه براي افزایش خدمات رفاهی  و نه براي درك 

پیگو: همزمانی خدمات رفاهی و نیازمندي مشتریان  ضروري نیست. طبق الگوي

  رتند از:دو مسیر جداگانه الگوي اقتصادي پیگو عبا )2019، ١(رامشوار است دتریمف

اعمال فشار و اجبار مردم موجب شود آنان بیشتر از آنچه  که بی اي انگیزههر 

برد و درآمد واحد رفاهی  می آرزویش را دارند کار کنند، کارایی خدمات رفاهی را بالا

.و به شرط آنکه نه توزیع درآمد را خراب تر کند و نه تفاوت در دهد می را افزایش

اما هر  .دهد میدهد رفاه اقتصادي را نیز افزایش  سطح مصرف ملی را افزایش

که سهم مشتریان کم درآمد را از خدمات رفاهی افزایش دهد به شرط  اي انگیزه

موجب  رسان آسیب اي گونه بهآنکه موجب کاهش درآمد خدمات رفاهی نشود و 

. طبق الگوي پیگو دهد می رفاه اقتصادي را افزایش طورکلی بهآن نشود  تغییرپذیري

شود  ناشی میآن که رضایت خاطر ناشی از خدمات رفاهی کم قیمت  با توجه به

بنابراین اگر تمام خدمات رفاهی براي مشتریان مقبول واقع شود، درآمد و رضایت 

معطوف به نظر پارتو  اولحکم  .)2018، ٢(تیاگاراگان یابد می زایشفمشتري هر دو ا

اکثر رضایت خاطر در چارچوب یک ساختار توزیع است. پارتو در جستجوي حد

 بر درآمد بنگاه رفاهی اقتصادي را همان اموري مؤثردرآمد ثابت بود. پیگو عوامل 

افتد.  می مؤثرتولیدي جامعه بین صاحبان مشاغل مختلف  منابعداند که بر توزیع  می

درآمد را دقت بحث نخست، مفاهیمی مستقل از توزیع بالا بردن البته پیگو براي 

در رفاه را  توان میدیگر اینکه به نظر پیگو  .گیرد میبراي درآمد رفاهی در نظر 

د رجا داد. طبق این الگو رفاه در حوزه اقتصاد قرار دا تر پایینبالاتر یا  هاي بندي طبقه

د با ابزارهاي توان می(اقتصاد رفاه) و آن عبارت است از بخشی از رفاه اجتماعی که 

  )2018و همکاران،  ٣(البلوش شود گیري اندازهپولی 

 قرار استقبال مورد آن ترتیبی هايرجحان نبودن عملیاتی علت به نظریه این

گردید  مطرح علمی رهیافت دو آن، بودن غیرواقعی مشکل رفع براي سپس. نگرفت

 با کالدور، جمله از افرادي اول، رهیافت ). در1940هیکس ( و )1939کالدرو (

 اقتصادي هاي سیاست دیدگان آسیب زیان جبران براي الگویی معیارها، برخی معرفی

 برگسون مانند افرادي توسط دوم رهیافت. نمودند ارائه برندگان منافع محل و  از

 برخی محتوي تابع این. اند پرداخته اجتماعی رفاه تابع معرفی به که گردیده مطرح

 با و است مختلف اجتماعی هاي وضعیت مقایسه و توضیح براي هنجاري معیارهاي
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رفاه ساموئلسن  تابع مانند اجتماعی رفاه توابع مختلف انواع مذکور، هنجارهاي تغییر

 آن در و بوده مشتریان هاي مطلوبیت از . این توابع تابعیشود می) تعریف 1947(

) جامعه U(Xi)مشتریان ( تک تک مطلوبیت از تابعی صورت هب) Wمیزان رفاه (

  زیر نشان داد: صورت را بهد آن توان میکه  شود مینظر گرفته  ) درXخریدار (

SW (X) = ∫ U(x)dx  
  است: شده رابطه زیر بیان صورت به نهایت در که

SW = μ(1−G) 

است (کاکوانی و  سرانه درآمد μجینی و  ضریب Gرفاه،  شاخص SWآن  در که

 رسیدن زیرا برخورداراست؛ خاصی اهمیت از سن اجتماعی رفاه ). تابع2016، ١سان

 رفاه سطح افزایش و خدمات رفاهی کیفیت بهبود منظور به اقتصادي توسعه بنگاه به

 در و هستند آن دنبال به جهان مختلف هاي دولت که است اهدافی از عمومی

 نقش درآمد مشتریان توزیع و اقتصادي رشد متغیر دو هدف این به رسیدن

 ضامن که است متغیري بنگاه داراي خدمات رفاهیاقتصادي  رشد. دارند عمدهاي

 بیشتر گذاري سرمایه و مصرف منظور به اقتصاد در بالاتر امکانات و تولیدات سطح

 منافع و امکانات از همگان متناسب استفاده سبب نیز درآمد عادلانه توزیع و است

  .)1996 ٢(آکو و میزونو، گردد می موجود

 

  عملکرد کیفی و  مدیریت کیفیت  -2-2

هاي نوین مهندسی کیفیت  خاص توسعه عملکرد کیفی یکی از روش طور به

توجه به نداي مشتري و انتقال آن به کل سازمان  بااست و اساس این روش 

در روش  .هاي مشتري است طراحی و تولید محصولی منطبق با خواسته منظور به

مشتري از یک محصول یا خدمت کیفیت  رضایت، (٣QFD) گسترش کارکرد کیفی

» مشتریان هاي نیازمندي« توان  ماشین مترجم میرا  QFD. دهد می ابزار را تشکیل

یا به عبارتی مبدل تقاضاهاي مشتریان به » مشخصات فنی و مهندسی«به 

هاي کیفیت و آماده ساختن یک طرح کیفیت براي محصول نهایی از طریق  ویژگی

هاي کیفیت محصول،  ابط بین تقاضاهاي مشتري و ویژگیگسترش سیستماتیک رو

با کیفیت اجزاي عملکردي آغاز گشته و سپس به  معمولاًیند آتعریف نمود. این فر
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هاي دیگري  این روش به نام .یابد ها و فرآیندها گسترش می کیفیت همه قسمت

 اساساً QFD تکنیک. شود یمنظیر صداي مشتري و خانه کیفیت نیز شناخته 

و شده است شناخته  گرا مشتريیک فعالیت مدیریتی و متناسب با دیدگاه  عنوان به

مشتریان به  هاي خواستهبا یک روش تجزیه و تحلیل سیستماتیک قادر به انتقال 

 سازمان هاي بخشتولید و سایر  ریزي برنامهواحدهاي مختلف بازاریابی و فروش، 

 ،تریسی، هجده ماتریسیبا متدهایی نظیر سی ما QFD تکنیک .باشد می

با این  QFD معرفی شده است. تکنیکو چهارماتریسی و غیره در دنیا شناخته 

که محصول و خدمات به نحو اثر بخش تر و کاراتري به  استهدف توسعه یافته 

این روش، صداي  کارگیري بهدر واقع با . )2018 ،١(ریچاردس ضه گرددمشتري عر

در این بین متد چهار ماتریسی که .شود میمشتري در کل زنجیره تولید شنیده 

 دلایلو استفاده قرار داده به تأیید را مورد  آن نیزآمریکا  کنندگان تأمینانستیتوي 

  .)2004، ٢(آکائو مورد توجه قرار گرفته استبیشتر زیر 

  د در بین متخصصان و کاربرانهاي موجو رواج بیشتر نسبت به سایر دیدگاهـ 

QFD 
 سادگی یادگیري و خلاصه بودن نسبت به سایر رویکردهاـ 

 ارتباط منطقی و ساده مراحل مختلف با یکدیگرـ 

(فنی،  مراحل مهم تولید محصول با استفاده از چهار ماتریس دهی پوشش -

 ).1394جنتی پور،  - انتظارات مشتریان، نظرات خبرگان و ماتریس تحلیلی

ایران در زمینه انرژي یک ابرقدرت جهانی است که شرکت ملی نفت ایران قلب 

یافته از واحدهاي  اي سازمان مجموعه ،دهد میصنعت عظیم نفت را تشکیل 

گذاري زیادي در  رفاه کارکنان این واحدها، سرمایه تأمیناست که براي  مدیریتی

صورت  دشگري و خدمات فرهنگیامور گرحوزه خدمات رفاهی و اجتماعی کارکنان، 

به دنبال مهندسی کیفیت و بهبود و ارتقاي  تاکنونداده است. این شرکت از گذشته 

 مندي رضایتارائه الگوي عملکرد نظام رفاهی خود بوده که هدف این تحقیق نیز 

چهار  QFDعملکرد به روش  يارتقا نفعان با توجه به مهندسی کیفیت و  ذي

 فنی، انتظارات مشتریان، نظرات خبرگان و ماتریس تحلیلی) هاي(ماتریس ماتریسی

  باشد. می شرکت ملی نفت ایراندر 
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  پیشینه تحقیق

هایی نیز صورت ، پژوهشQFDنفعان با روش  بندي انتظارات ذيدر مورد اولویت

  خلاصه اشاره خواهد شد:  طور بهگرفته است که در ادامه 

  تحقیقات داخلی

نوع شناسی خدمات رفاهی پژوهشی با عنوان ، )1395(تبسمی و همکاران  -

فراهم نمودن امکانات و تسهیلات رفاهی داد  انجام داد. نتایج نشان  کارکنان

متناسب با شرایط و روحیات نیروي کار سازمان، گامی ارزشمند جهت باقی ماندن 

باشد. پژوهش حاضر ضمن بیان اهمیت و  می ها زمانسادر دنیاي رقابتی حاکم بر 

، این امکانات را از دیدگاه محققان مختلف ها سازمانتاریخچه امکانات رفاهی در 

نتایج  مهم در این زمینه را بیان نموده است. هاي بندي دستهمعرفی نموده و انواع 

نجر به افزایش د متوان مینشان داد که ایجاد امکانات رفاهی در سازمان  ها بررسی

در سازمان گردد. همچنین امکانات رفاهی وري  بهرهرضایت شغلی، تعهد سازمانی و 

 .د در سه دسته مهم درون سازمانی، برون سازمانی و قانونی قرار بگیردتوان می

 براي داري معنی سطح به توجه با که داد نشان، )1397رحیمی و رستمی ( -

 هر سطح میانگین است، 05/0 از تر کوچک که رفاهی و پژوهشی آموزشی، خدمات

گین سطح خدمات میان. دارد 3 عدد با داري معنی تفاوت خدمات این از یک

تر از  آموزشی، بالاتر از متوسط و میانگین سطح خدمات پژوهشی و رفاهی، پایین

متوسط به دست آمد. در مورد خدمات اداري نیز میانگین سطح خدمات اداري 

رفاهی  هاي اولویتهمچنین نتایج نشان داد که  .ندارد 3با عدد داري  تفاوت معنی

رستوران، غذا، شهربازي، ورزشی) و ملی سفر، ( یمحل یحیتفر هاي اولویتشامل 

  استفاده از خدمات بیمه خواهد بود هاي اولویتورزشی و ادبی، سینما و  هاي انجمن

ي اجزاي خدمات شناسایی کارکردها به  )،1399پژوهشی ( طهماسبیزارعی و  -

دفاعی با استفاده از متدولوژي   ـ و تعیین ارتباط بین آنها در یک سازمان تحقیقاتی 

، سیاحتی و خدمات رفاهی. اجزاي خدمات شامل شش بعد پرداختمهندسی ارزش 

و سپس  زیارتی، مصرف، مسکن، بیمه درمانی و بیمه بازنشستگی درنظر گرفته

. براي گردیدمتدولوژي مهندسی ارزش مشخص  به  کارکرد هر کدام از آنها با توجه

اي بر مبناي کارکرد تهیه شد که پس از  کارکردها، پرسشنامه نیتر اثربخشیافتن 

نتایج  د.دست آم به 932/0ب آلفاي کرونباخ روایی در بررسی پایایی، ضری تأیید

کردن وضعیت زندگی در بعد وام، آرامش روحی   کارکرد آسان نشان داد که 

رفاهی با  هاي اولویتخدمات از راه دور رفاهی از  رکنان در بعد سیاحتی و زیارتی،کا

 روش مهندسی ارزش هستند.
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با استفاده از یک الگوي تعادل عمومی ، )1398نعمت الهی و همکاران ( -

محیطی، براي اقتصاد ایران،  پذیر، به بررسی پیامدهاي رفاهی و آثار زیست محاسبه

رفاهی  هاي اولویتپرداخت. نتایج نشان داد که اخذ مالیات بر مصرف انرژي فسیلی، 

 هاي تاولویکلی کاهش سطح رفاه را به همراه دارد.  صورت بهمردم را تغییر داده  و 

رفاهی مردم از سفرها تفریحی و خدمات گردشی بیشترین کاهش تقاضا را خواهند 

 داشت.

دریافتند نیازهاي رفاهی گردشی مشتریان تفاوت ، )1393جلیلی و همکاران ( -

 -متغیرهاي اقتصادياساسی با هم دارد که به عوامل زیادي بستگی دارد. از جمله 

تحصیلات، بعد خانوار، جنسیت، تأهل، سن  ي درآمدي، سطح اجتماعی مانند طبقه

به خدمات رفاهی اکوسیستمی دار بر میزان تمایل مثبت و معنی تأثیرو بومی بودن 

  دارد.

از گسترش عملکرد کیفیت در جهت توسعۀ سنسورهاي  )2010( 1مهرجردي -

را در  کنندگان مصرفسرمایشی استفاده کرد و به این ترتیب نیازهاي اساسی 

روش گسترش عملکرد کیفیت در جهت توسعۀ محصول . دید پوشش دادمحصول ج

جدید و جلب رضایت مشتري نیز کاربرد فراوان دارد و مطالعات زیادي در این 

  .زمینه انجام شده است

با شناسایی و وزن گذاري انتظارات و  ،)1394سید شهرام فاطمی و همکاران ( -

براي انعکاس نداي  QFD کنیکمشتریان از کیفیت خدمات بانک ت هاي خواسته

فنی و خدماتی بانکی به کار گرفته شده و در نهایت برنامه  هاي مشخصهمشتریان به 

را ارائه  بهبود کیفی خدمات بانک با رویکرد مشتري مداري توسعه داده شده است

  نمودند.

  تحقیقات خارجی

که هر  اند هکردنوع اصلی از توسعۀ محصول را ارائه  ،)2002( ٢همیلتونبوز و  -

و یا از نظر استفاده براي  کننده عرضهکدام از آنها یا از نظر عملیاتی براي 

 بهبود محصول،نوع توسعه عبارتند از:  6و یا هر دو جدید هستند. این  کننده مصرف

 کاملاًخط تولید محصولات جدید، گسترش خط تولید محصولات، محصولات 

  .مجدد یابی موقعیتجدید، کاهش قیمت، 

در تحقیقاتی که انجام داد تلاش کرد تا رابطه بین  ،)2008( ٣شیل و باس -

ها و قصد خرید را شناسایی کند. او در پایان  انتظارات، عدم تطابق، رضایت، نگرش

  

 

١. Mehrjerdi 
٢. Booz & Hamilton 
٣. Shil & Das 
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تحقیقات خود به مدلی از عوامل و نتایج رضایت رسید. بر اساس تحقیقات او 

گونه تفاوتی  شده (انتظارات)، هر رضایت تابعی است از: استانداردهاي از قبل ادراك

گونه نگرشی که بعد از  و هر که بین انتظارات و عملکرد مشاهده شود (عدم تطابق)

گیرد. بر اساس این مدل، رضایت بر تصمیم مشتري براي خرید  مصرف شکل می

 گذار خواهد بود.  مجدد اثر

ملکرد کیفیت و در ترکیه با استفاده از ادغام گسترش ع ،)2009( ١و یارداکول -

سروکوال و مدل کانو، پژوهشی را براي فهم کیفیت ادراك شدة مشتریان نسبت به 

خدمات بهداشتی انجام دادند و سعی کردند که کیفیت خدمات را با توجه به 

 .انتظارات مشتریان بهبود بخشند

هاي  راهبرد تولید و  مشخصه هبا تحلیل فرآیند توسع ،)2011( ٢ژیا و باي -

راهبرد تولید مبتنی بر گسترش  هجهت توسعرا عملکرد کیفیت، روشی  گسترش

. این روش بودکه از دو مرحله و یازده گام تشکیل شده  دادندعملکرد کیفیت ارائه  

د که عوامل رقابتی رک ابزار تبدیلی استفاده می عنوان بهاز گسترش عملکرد کیفیت 

کند و به  مرتبط می )و زیربنایی تصمیمات ساختاري(تصمیم تولید  هاي گروهرا با  

اي اساسی در تمامی مراحل  وسیله  عنوان بهاین ترتیب از گسترش عملکرد کیفیت، 

  .گیرد میراهبرد تولید بهره   هتوسع

از تلفیق گسترش عملکرد کیفیت، فرآیند تحلیل شبکه و  ،)2017( ٣و برکل  -

ل دادند و از آن در گیري را شک ریزي صفر و یک، چارچوب تصمیم مدل  برنامه

 .استفاده کردند مؤثرباثبات و  تأمین هجهت ایجاد زنجیر

را در سیستم تشخیص  QFDرویکرد فازي  ،)2015( ٤لی و همکارانش -

بهبود کیفیت این خدمات در جهت نظارت بر  منظور بهدرمانی سنگاپور،  هاي مراقبت

  ن آنها، راه نمودند.عملکرد فرایندها و تشخیص الگوهاي از پیش تعریف شده معی

صورت گرفته که شامل  ،)2013( ٥ادلهوس و لونیکا لبا، توسطاي نیز  مطالعه -

با استفاده  کهاز نظام یادگیري الکترونیکی است  کنندگان استفادهشناسایی نیازهاي 

 .از روش گسترش عملکرد کیفیت انجام شده است

 غـذایی تأمین زنجیره عنوان با پژوهشی در ،)1390( جمالی و فخرزاد زارعی، -

سازهاي توانمند و هاویژگی شناسایی با ،QFD یافته توسعه مدل یک از استفاده بـا

  

 

١. Yeşilada,&Yurdakul 
٢. Jia & Bai 
٣. Büyükozkan, & Berkol 
٤. Lee et al. 
٥. Leba, Ionica, & Edelhauser 
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مشخصات اصلی  فازي، AHP-QFDترکیبی  کیبا تکن مواد غذایی تأمین رهیزنج

 کنسروسازي صنایع تأمین زنجیره در را صنایع غذایی تأمین رهیزنجمورد نیاز براي 

  . انـدکرده بندياولویت

 هاي پژوهشجهت بیان اهمیت و ضرورت تحقیق حاضر، همین بس که طبق 

فرهنگ  رهبري سازمان، (مانندبین اصول مدیریت کیفیت فراگیر انجام شده، 

 رضایت مشتري، نتایج کسب و کار، رضایت جامعه، مشارکت کارکنان، سازمانی،

 ارزیابی عملکرد پیشنهادها ونظام  آموزش کارکنان، پاداش مالی کارکنان، و انگیزش

کیفیت، ابزار رضایت  QFDدر  ، البتهرابطه وجود دارد خدمات رفاهی يارتقا و و...)

اي است  یند ساختار یافتهآفر QFDروش  مشتري از یک محصول یا خدمت است.

گیرد: تبدیل  برمی اهداف زیر را در اي تشکیل یافته و که از ماتریس چندگانه

هاي طراحی  یا مهندسی، تبدیل نیازمندي طراحیهاي  نیازهاي مشتري به نیازمندي

هاي قطعه یا محصول به  هاي قطعه یا محصول، تبدیل ویژگی یا مهندسی به ویژگی

عملیات ساخت و تولید و تبدیل عملیات ساخت و تولید به عملیات خاص و 

  .)2018 ،١(تساتاکاس  و راند هاي آن کنترل

  روش پژوهش -3

  اصلی پژوهش سؤالات

شرکت در  QFDعملکرد به روش  يارتقا با توجه به مهندسی کیفیت و   - 1

  کدام است؟نفعان  مندي ذي رضایتملی نفت ایران الگوي مناسب 

ایران  ملی نفتعملکرد در شرکت  يبا توجه به کیفیت مهندسی و ارتقا  - 2

  نفعان کدامند؟ مندي ذي هاي کلیدي رضایت شاخص

 
 شناسی روش

خبرگان و مدیران ارشد درگیر در خدمات رفاهی شرکت نفت جامعه آماري را 

از روش گلوله برفی جهت انتخاب خبرگان استفاده گردید و  .اند دادهتشکیل 

هاي تکراري ظاهر  گردید. در این پژوهش  که شاخص یافتقدر ادامه  ها آن مصاحبه

نفر خبره  15ا تکراري بودند و در نتیجه حد اشباع ه مصاحبه، شاخص 15بعد از 

از خدمات  کنندگان استفادهانتخاب شد. در بخش کمی با توجه به اینکه تعداد 

 در بخش کمی جم نمونهنفر بودند، ح 670رفاهی اختصاصی شرکت نفت در حدود 

فی گیري تصاد . (نمونهبرآورد گردید ،محاسبات انجام شده به با توجهاین تحقیق 

 ساده)
  

 

١. Tsoukatos & Rand 
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n= 
�∗��

2

2 ∗�∗(1��)

�2(��1)���
2

2 ∗�∗(1��)
=

670∗ 1.962∗0.5∗0.5

(0.052∗669)�( 1.962∗0.5∗0.5)
  = 208 

  در آن: که

N= حجم جامعه  

  =) 95)  با سطح اطمینان 05/0خطاي برآورد %  

P= ) 5/0احتمال موفقیت(  

اینکه واریانس نمونه  براي و همچنین  مشخص گردید% 95فاصله اطمینان 

را نشان دهد و پژوهش از صحت و اعتبار کافی برخوردار  زمانی حداکثر مقدار معادل

لذا پرسشنامه  نفر در نظر گرفته شده 232 حداقل حجم نمونه براي پژوهش باشد،

ذکر شده تکثیر و در میان نمونه آماري توزیع شد. از روش مصاحبه با اساتید و م

آوري اطلاعات  و افراد مطلع و پرسشنامه محقق یافته جهت جمع نظران صاحب

به عبارت دیگر براي تهیه اطلاعات دست اول شامل  همیدانی استفاده گردید

هاي مربوط به متغیرهاي تحقیق از مصاحبه  آوري داده مشخصات فردي و جمع

استفاده  گردید. تکمیل  محقق ساختهضمن تکنیک دلفی و نیز پرسشنامه 

  ها در دو گام انجام شد: شنامهپرس

 ) VOC( ١گام اول: نداي مشتري

و نیازهاي خاص مشتریان. ها  هنداي مشتري به زبان ساده عبارت است از خواست

. ابتدا از طریق مصاحبه اند شده می نیازهایی که در خدمات فعلی رفاهی باید برآورده

ي مورد نیاز »ها مشخصه«نفر از خبرگان شرکت و اساتید دانشگاهی   15 تا 10با 

شوندگان از خدمات رفاهی  هاي مصاحبهکه به آن نداي مشتري گفته شد (خواسته

  ) شناسایی گردید.WHATsنفت) ( شرکت

  ها بندي آن اولویت مشتري و موردنظرهاي گام دوم: تعیین وزن مشخصه

 خبرگان به روش نیمه ساختار یافته مصاحبه موردنظرهاي براي تعیین مشخصه

ها به روش کد باز پردازش شد. پس از آن کدهاي انجام گرفت و سپس مصاحبه

هاي مورد انتظار از استخراج گردید که در قالب مشخصه تأکیداختصاصی و مورد 

  زیر است:   صورت بهدید خبرگان 

خریدار،   و کننده تأمین میان روابط استاندارد، استمرار شرایط از برخورداري

 به موقع طرفین، تحویل بین گفتگو و بحث امکان  مناسب، پذیرش بندي بسته

 از دقیق رسانی اطلاع خدمات، توانایی ارائه براي استاندارد هاي زمان محصول، تعریف

  

 

١. Voice of Customer 
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 کننده، نحوه مینأت تکنولوژیکی، صداقت ، تواناییتأمین خدمات، ظرفیت هايویژگی

 سیستم مالی، گواهی ثبات تحویل، در شناسی جغرافیایی، وقت بندي موقعیتبسته

بالا  هاي مؤلفهمدیریتی. با توجه به   هاي مداري، شهرت و توانایی کیفیت، مشتري

که خبرگان براي خدمات رفاهی در نظر  هایی مؤلفهنتیجه گرفت که تمامی  توان می

  تواند از دیدگاه مشتریان مورد ارزیابی قرار گیرد.   بندي می دارند، در یک طبقه

  در دو بخش کیفی و کمی، هفت گام اساسی برداشته شد: کلیطور به

ي مورد نیاز از سوي کارشناسان از طریق ها شاخصگام اول تعیین نمودن  .1

  مصاحبه و پرسشنامه.

گام دوم با وجود کارشناسان مختلف هر سازمان و متفاوت بودن اهمیت  .2

 نیازهاي مطرح شده انجام شد. بندي اولویتهر نیاز، 

ي موردنیاز معیارهایی جهت ارزیابی عملکرد توسط ها شاخصبا لحاظ  .3

 کارشناسان مربوطه مشخص گردید.

ي موردنیاز سازمان با معیارهاي ارزیابی ها شاخصگام چهارم ارتباط  .4

 عملکرد و ارتباط معیارها با یکدیگر تعیین شد.

اهمیت هر یک از معیارهاي عملکرد و  QFDبا توجه به همکاري تیم  .5

 شد. انجامها  نآ يبند اولویت

ها در  ، وضعیت هر یک از آنموردنظر کنندگان تأمینگام ششم با توجه به  .6

 مورد معیارهاي ارزیابی عملکرد مشخص شده، تعیین شد. 

  صورت گرفت. کنندگان تأمین بندي رتبهانجام شده  هاي ارزیابیبراساس  .7

  

  پایایی پرسشنامه

عنوان یک  بهش رو  این ازپایایی پرسشنامه از طریق آلفاي کرونباخ انجام گرفت. 

تعیین پایایی  . جهتشود میاستفاده  ها معیار براي بررسی قابلیت اعتماد پرسشنامه

پرسشنامه در اختیار سپس و  شده نمونه انتخاب عنوان بهابتدا افرادي پرسشنامه 

) 1طبق جدول (آلفاي کرونباخ استفاده گردید.  از روش در نهایتها قرار گرفت و  آن

   پرسشنامه از اعتبار کافی برخوردار بوده است. سؤالات

  

 پژوهش هاي پرسشنامه سنجش پایایی. 1جدول 

شماره  شاخص کد

 سؤال

آلفاي کرونباخ 

 هر متغیر

آلفاي کرونباخ کل 

 پرسشنامه

FR 929/0  1-20 ابعاد ملموس و فیزیکی خدمات رفاهی    

925 /0  CR 837/0  21-40 قابل اعتماد بودن واحد خدمات  
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UR 948/0  41-60  پاسخگویی به مشتریان    

  PR 918/0  1-12 مشتري تضمین خدمات و اطمینان خاطر 

  هاي تحقیق یافته منبع:

  

  هایافته -4

تجزیه و  spss22 افزار نرمنیز از طریق ها  هپرسشنامه تحلیل گردید و داد 208

زن درصد  16را مرد و  کنندگان شرکتدرصد  84 مشاهده گردید که. تحلیل شد

، )درصد 65,1( سال 30 از افراد کمتر کنندگان شرکت طبق این جدول اکثر بودند.

 و) درصد 7,7(سال  40- 50 بین تعدادي و سال 30-40 درصد آنان بین 22,6

بازگو  را خود سنی نیز گروه ها آن از نفر دو بودند و )درصد 2,8(سال  60-50

 باقی که درحالیبودند.  کارکنان شرکت نفت دهندگان پاسخ از درصد 85,8 نکردند.

 درصد از 1,9 هاي دیگري مشغول به کار بودند. در سازمان کنندگان شرکت

 و بودند کار به مشغول هاي دولتی دیگر ارگان کارمندان عنوان به کنندگان شرکت

 این در آنچه که به نسبت دیگري غلش که اظهار نمودند نیز درصددرصد  6,6

 از استفاده با اطمینان قابلیت تحلیل و تجزیه است، ندارند. شده ذکر پرسشنامه

SmartPLS براي کرونباخ آلفاي ضریب آزمایشی، آزمون همانند. شد انجام ٢٫٠ 

  شد. سنجیده کمی پرسشنامه در شده آوري جمع هاي داده داخلی سازگاري تست

  

 اصلی سازه اطمینان قابلیت بازنگري. 2 جدول

شاخص  AVE روایی مرکب  ضریب تعیین آلفاي کرونباخ  تجمعی تکرار   سازه 

      FR 

      CR 

      UR 

      PR 

  هاي تحقیق منبع: یافته

  

 و Hair توسط شده توصیه مقادیر ،ها هداد از همگرا روایی از اطمینان منظور به

 و 7/0 از بیشتر فاکتورها بارهاي. گرفتند قرار استفاده مورد) 2010همکاران (

 معتبر نمرات يبرا 5/0 از بالاتر هاي گروه و 5/0 از بالاتر AVE امتیاز همچنین

 ساختار سه هر براي کامپوزیت اطمینان قابلیت که درحالی .شود می توصیه همگرا

 ،)٠.٨٧٥٤ :PR؛٠٫٨٧٠٢ :UR ؛٠٫٨٩٦٥ :CR ؛٠٫٨٩٧٥ :FR( بود قبول قابل
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 مقادیر تجمعی همچنین و 5/0 از کمتر AVE نمرات که داد نشان همگرایی تست

 بنابراین،؛ بود 5/0 از کمتر بارهاي عاملی از بسیاري که درحالی ،است 5/0 از کمتر

) CR، FR، URT،PR( سازه هر عامل بارهاي کمترین داري گیري اندازه موارد

 هاي آیتمتقلیل  نقطه 25 به گیري اندازه اقلام کاهش از پس یابد،می کاهش

 که را کاربر نیاز میزان . حداکثر)1993 هاوسر، و گریفین( شود میسنجشی متوقف 

 و تجزیه از کلی مرور 3 جدول  مورد است. 25 شود می پیشنهاد QFD به ورود براي

 ارائه است مانده باقی هنوز که گیري اندازه مورد 25 براي را اطمینان قابلیت تحلیل

  .دهد می

  

 آیتم باقی مانده عدد 25 براي اطمینان قابلیت بررسی. 3 جدول

AVE روایی مرکب  ضریب تعیین آلفاي کرونباخ  تجمعی تکرار شاخص    سازه 

      FR 

      CR 

      UR 

      PR 

  هاي تحقیق یافتهمنبع: 

 مورد 25( 3 جدول و) گیري اندازه مورد 56( 2 جدول از حاصل نتایج با مقایسه

 ، ارزش25 به گیري اندازه مورد 62 کاهش با که مشاهده نمود توان می) گیري اندازه

 کرونباخ آلفاي ضریب که درحالییابد.  می افزایش UR و FR براي خاص طور به کلی

 ویژه به خاص طور به ضریب تجمعی و AVE نمرات است، خوب سطح یک در هنوز

 هاي کمیته و نمرات که طور همان حال، این است. با یافته افزایش UR و FR براي

AVE مرور یک 4 جدول. یافت کاهش گیري اندازه مورد 7 بود، 0,5 از کمتر هنوز 

  .دهد می ارائه را آیتمی 18 اطمینان قابلیت آزمون از کلی

 
 آیتم باقی مانده عدد 18 براي اطمینان قابلیت بررسی. 4 جدول

AVE روایی مرکب  ضریب تعیین آلفاي کرونباخ  تجمعی تکرار   سازه  شاخص 

FR 

CR 

UR 

PR 

  هاي تحقیق منبع: یافته
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 هايآیتم از جایگزین بالاترین عنوان به گیري اندازه آیتم 18 به کاهش

 مشاهده توان می. شد گرفته نظر در اعتبار همگرایی  آزمون به توجه با گیري اندازه

 عامل بارهاي حال، این با. است 5/0 از بیش کمیت و AVE امتیازات تمام که کرد

CR4 (0,686) ،CR5 (0,674) ،CR10 (0,680) ،CR11 (0,665) ،UR6 )0,678 و (

UR8 (0,691)، URحال، این با. بود 7/0 پیشنهادي مقدار از کمتر )٠٫٦٥٢( ١٥ 

 ،رو ازاینشوند. ، معتبر در نظر گرفته می)1999( ١با توجه به توصیه هالند هنوز آنها

 این در بیشتر تحلیل براي و بوده حل راه بهترین آیتمی 18 شده پیشنهاد مدل

 از استفاده با ٢تشخیصی روایی این، بر . علاوهگیرد می قرار استفاده مورد مطالعه

SmartPLS 2,0 تشخیصی روایی) 2009( ٣رود و فرل به توجه با. شد گیري اندازه 

 مربع مقادیر با و شده پنهان متغیرهاي از یک هر AVE نمره از استفاده با

 AVE نمره کار، این انجام که درحالی. شود می مقایسه دیگري متغیر با همبستگی

 متغیر همبستگی یا باشد غیرواقعی متغیر یک با مربع همبستگی از تر بزرگ باید

 و ٥گتز دیگر سوي ). از2004، ٤پتریک( باشد AVE امتیاز مربع ریشه از کمتر غایی

 هاي آزمون انجام براي را ٦متقابل بارگذاري از استفاده پیشنهاد) 2010( همکاران

 در را بالاتري ارزش باید پنهان متغیر یک بنابراین،؛ کرد پیشنهاد متمایز روایی

 5 جدول. داشته باشد غیرواقعی متغیر یک با همبستگی با مقایسه در خود ساختار

  .دهد می ارائه گیري اندازه مورد 18 تمام براي را ها يبارگذار متقابل کلی نماي

  

 گیرياندازه هايآیتم متقابل براي بارگذاري. 5 جدول

  FR CR UR PR 

CR4 0,6856 0،4507 0،054 0،6431 

CR4 0،6737 0،4504 0،1648 0،6322 

CR6 0،7109 0،426 0،1684 0،3401 

CR7 0،7551 0،4031 0،2754 0،4881 

CR8 0،7878 0،5482 0،1211 0،3409 

PR10 0،6805 0،353 0،1766 0،6202 

  

 

١. Hulland 
٢. discriminant validity 
٣. Farrell and Rudd  
٤. Petrick 
٥. Goetz 
٦. Cross-loadings 
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PR11 0،6650 0،4815 0،1652 0،2634 

PR12 0،7092 0،5138 0،0956 0،5033 

PR20 0،4605 0،7016 -0،0039 0،3433 

FR22 0،3352 0،7029 -0،0091 0،4752 

FR23 0،5304 0،7757 -0،0791 0،5501 

FR24 0،4677 0،7069 0،0737 0،3692 

FR25 0،4849 0،7025 0،1291 0،4849 

UR5 0،1315 -0،077 0،7570 0،3114 

UR6 0،111 0،0712 0،6874 0،4421 

UR8 0،1432 0،0131 0،6914 0،4462 

UR10 0،2208 0،0899 0،7595 0،2809 

UR15 0،1156 0،0699 0،6518 0،4482 

  هاي تحقیق منبع: یافته

 
 ساختار در همیشه شده تعیین ساختار یک متقاطع بارهاي که دید توان می

 با آن همبستگی با مقایسه در دهد می نشان را بیشتري ارزش خود شده منصوب

شد.  تأیید آنها متقابل بارهاي براساس گیري اندازه اقلام اعتبار بنابراین،؛ دیگري

 و شده گیري اندازه) 2009( ١رود و فرل به توجه با تشخیصی  روایی این، بر علاوه

  .است شده ارائه 6 جدول در
  

 ها هساز دیگر مربعات همبستگی مقادیر با مقایسه در AVE مقیاس. 6 جدول

PR  UR  FR  CR  
      0,5036   CR  

    0,5162  0,4169  FR  

 0,5051  0,001  0,0454  UR  

0,5203  0,4744  0,0161  0,1561  PR  

  هاي تحقیق منبع: یافته

  

 یک مربع مقدار از بالاتر همیشه معین،  ساختار یک AVE نمره که است واضح

 آیتمی 18 کاربران براي الزامات ، 6 جدول در .است دیگر متغیر یک با همبستگی

 واضح. نشان داده شده است گیرد می قرار استفاده مورد  QFD مدل تولید براي که

  

 

١. Farrell and Rudd 
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 و ادبیات يها هیافت تأیید که بود محتوا به مربوط الزامات بیشترین که است

  ). 2008 ،١دامالا( بود گروه تمرکز يها همصاحب همچنین

 اولیه، هاي داده به مشتري نیازهاي که همه کند می توصیه) 2007( ٢وارویک

 بنابراین،؛ کنید سازماندهی QFD نمودار به  ورود از را قبل ثالث ايو داده ثانویه

 یک به و کرد سازماندهی مربوطه هاي گروه به را خام مشتري خام هاي داده توان می

 اولیه، سطح در .یافت دست توسعه تیم در نیاز هر از مشترك تفسیر و تفاهم

 مهین هاي مصاحبه در تقسیم شده که اصلی حوزه سه به خدمات رفاهی نیازهاي

 به پاسخگویی ،CRبودن  اعتماد ، قابلیتFR فیزیکی و ملموس ، ابعادافتهیساخت 

گردیده  مشخص PR مشتري خاطر اطمینان و خدمات و تضمین UR مشتریان

 ایجاد آن هدف و کند می فراهم گروه هر در را بیشتري عمق ثانویه سطح. است

 از جزئیات بالاتري سطح نهایت، در. است برنامه درون هدف از اي جداگانه هاي گروه

 مورد HOQ استقرار و بیشتر تحلیل و تجزیه براي و دهد می ارائه را خدمات رفاهی

 بینی پیش بالاتري سطح تنها نهایی، HOQ براي بنابراین،؛ گیرد می قرار استفاده

 متوسطه ابتدایی، سطوح در را مشتري یافته سازمان نیازهاي )7( جدول. است شده

  .دهد می را نشان سوم درجه و

 گانه   سطوح سه به یافته سازمان خدمات رفاهی الزامات. 7 جدول

  سطح اول  سطح دوم  سطح سوم

 اعتماد قابل   توانایی مدیریتی  مدیریت کیفیت خدماتتوانایی 

    هاي نوین مدیریتی توجه مدیر به سیستم  بودن

    انعطاف مدیر و کارکنان در کار

  زمان  زمان سریع ارائه خدمات

  دقت  حساسیت به نیاز مشتري

 و ملموس ابعاد  تجهیزات  ابزارهاي کامپیوتري،  دیجیتال و مدرن

  تغذیه  اي استانداردها  و نیازهاي تغذیهغذا و   فیزیکی

  محیط  طراحی محل طیو شرامکان و محیط جغرافیایی 

  ایمنی  ایمنی محل و رعایت حریم شخصی در استفاده از خدمات

 به پاسخگویی  رسانی اطلاع  تماس سریع و پیگیري تماس

    رزروخدمات   مشتریان

    اشتیاق شخصی براي ارائه خدمات مناسب

    آمادگی حل مشکلات

  

 

١. Damala 
٢. Warwick 
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    خدمات قابل دسترس در محل زندگی کارکنان

 تضمین  ثبات و سلامت  توجه به کارکنان

  خدمات

  

    رفتارهاي کارکنان خدماتی

    سلامت فرآیندهاي مالی

    مداري اخلاق

  هاي تحقیق منبع: یافته

  

 نیاز، هر نسبی اهمیت تعیین منظور به ):Whatهاي منابع انسانی ( دیدگاه

 کل به و شده محاسبه پرسشنامه هاي پاسخ از کاربري نیاز هر اهمیت میانگین

 5 تا 1 از لیکرت مقیاس یک در ها پرسشنامه که درحالی .است گرد گردیده مقادیر

 اهمیت کنند، کمک تکمیل پرسشنامه براي گیرندگانتصمیم به تا اند شده طراحی

 که کل عدد یک به و شده برابر دو شده ذکر گردشگري نیازهاي از یک هر متوسط

  . شود میاست، تجزیه  شده پیشنهاد) 2007( وارویک تولید گروه توسط

سه  پشتیبانی با »Hows« فنی طراحی عناصر): Hows( فنی هايویژگی

 عناصر تا گرفتند قرار بررسی مورد جداگانه صورت به که بودند همراه استاندارد

 به ورود براي را نهایی فرمول و نموده مقایسه هم با را طراحی کیفیت خدمات

HOQ مشخص فنی نیازهاي) 1998( 1شن و تان به گفته توجه کنند. با بازیابی 

 باید شده ترجمه فنی مشخصات. دهند پاسخ مشتري نیازهاي به چگونه که کنند می

 یابد توسعه باید که آنچه از روشن تصویري تا باشد دستیابی قابل و گیري اندازه قابل

 هر براي بنابراین؛ بود فنی ویژگی هر براي بهبود ارزش شامل بعدي شود. گام ارائه

 هدف یا) ▼( رساندن حداقل به ،)▲( آن سازي حداکثر که شد مشخص ویژگی

 با مشورت با موردنظر معیارهاي. است برنامه کیفیت افزایش براي) x( مطلوب

  شد. ذکر فوق فنی متخصصان

 عنصر هر بین ارتباط بررسی با HOQ سقف): Hows( 2س همبستگیماتری

 نتیجه عددي محاسبه در مقدار این چه اگر. است گردیده طراحی فنی طراحی

 داده نمایش ،شود می داده نمایش) F( هدف مقادیر عنوان به که QFD مدل نهایی

 تأثیر از فوري تصویري تصویر این یابد، کاهش یا افزایش عنصر یک شود. اگر نمی

  .)2010و همکاران،  ٣(پاریانی کند می فراهم را فنی طراحی عناصر دیگر

  

 

١. Tan &Shen 
٢. Correlation Matrix 
٣. Paryani 
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 عناصر ترین مهم که کرد مشاهده هاي مهموزن در توان می: QFDمدل نهایی 

 ها شبکه اتصالات از استفاده و) ٪10،1( محتوا سایت وب کیفیت خدمات  طراحی

 بر علاوه. بیشتري دارندفنی اهمیت  طراحی عناصر موارد سایر به نسبت) 10،0٪(

نیازهاي خاص « ،)٪8,6( »زمان ارائه خدمات« که دهد می نشان نتیجه این،

 است نیاز مورد اولویت پنج براي) ٪7,5( »مدیریت مشارکتی« و) ٪8,4» (مشتري

 که است ذکر شایان  حال، این با. شود اجرا مدیریت کیفیت هاي برنامه در باید که

 شود می برنامه کیفیت افزایش باعث نهایی، برنامه در بیشتر الزامات گنجاندن

کیفیت  طراحی عناصر ترین مهم نشان داد که نتایج آنالیزهاي نهایی .)7(جدول 

ها  هشبک اتصالات از استفاده از استفاده و) ٪10،1( محتوا سایت وب خدمات 

 بر علاوه. فنی اهمیت بیشتري دارند طراحی عناصر موارد سایر به نسبت) 10،0٪(

 »نیازهاي خاص مشتري« ،)٪8,6( زمان ارائه خدمات که دهد می نشان نتیجه این،

 در باید که است نیاز مورد لویتوا پنج براي) ٪7,5( »مدیریت مشارکتی« و) 8,4٪(

 گنجاندن که است ذکر به لازم حال، این با. شود اجرا مدیریت کیفیت يها هبرنام

  .شود می برنامه کیفیت افزایش باعث نهایی، برنامه در بیشتر الزامات

 شامل "انجام دشواري سطح" همچنین و "محدودیت مقدار" یا "هدف"همچنین

 با  .توان در مقادیر هدف ادغام نمودرا می فنی کیفیت خدمات طراحی عنصر هر

کدام از خدمات  هر منابع تخصیص و تخصص به شدت به شاخص دو هر حال، این

تکمیلی  اهداف براي شد و فقط نظر صرف در این مطالعه از آنها دارند، رفاهی

 که زمانی تا شود مشخص ممکن حد تا حداکثر باید هدف مقادیر گنجانده شدند.

. شود شناخته کاربردي برنامه توسعه تیم براي موجود منابع درباره خاص دانش

 نشان نهایی این مطالعه را QFD مدل و) HOQ( شده تکمیل خانه 2-4شکل 

   .دهد می

  

  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
j.i

r 
on

 2
02

5-
11

-0
1 

] 

                            18 / 28

https://iiesj.ir/article-1-1274-fa.html


 145-173 / صفحات1400/ پاییز 70  شماره/  هفدهم انرژي/ سال مطالعات اقتصاد  هنام فصل

  

  

 
  

  

  

  

 
 

7 6 5 4 3 2 1 0 
  ستون

×
  

) یا هدف ▲) افزایشی (جهت بهبود: کاهشی (

)×(  
ت

خدما
تمایز 

ل  
ح

ت در م
خدما

ص   
خا

ي 
نیازها

ي
مشتر

  

ي
ت مقایسه ا

کیفی
ی  

ت مشارکت
مدیری

  

ی به 
کاندسترس

ت در م
خدما

 
ي 

ها
ف

ختل
م

  

ت 
خ

ن س
کمتری

افزار استفاده شده
  

ت سریع 
قابلی

ت
جبران اشتباها

  

ت 
خدما

ک به 
لین

ی
جهان

ی 
رفاه

  

ت 
خدما

ی 
آسان

ی
مال

  

استفاده از 

ک
ت شب

لا
صا

ات
 ه

ها
  

ت
خدما

زمان ارائه 
حتوا  

ت فیلتر م
قابلی

 

ب
و

 
ت

سای
 

حتوا
م

  

ل 
ل و نق

حم

ب
مناس

  

ی 
به روز رسان

پیوسته 
  

صال پیوسته 
ات

ت 
خدما

  

ت 
ط امنی

حف

ی
ص

خ
ش

  

 خصوصیات

  فنی 

Hows  
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 ١ ٩  ٨،٠  ٦،٠  توانایی مدیریت کیفیت خدمات

 ٢ ٩  ٨،٠  ٦،٠  انعطاف مدیر و کارکنان در کار

 ٣ ٩  ٨،٠  ٦،٠  حساسیت به نیاز مشتري

 ٤ ٩  ٩،٠  ٦،٧  تماس سریع و پیگیري تماس

 ٥ ٩  ٨،٠  ٦،٠  رفتارهاي کارکنان خدماتی

 ٦ ٩  ٧،٠  ٥،٢  مکان و محیط جغرافیایی 

 ٧ ٩  ٨،٠  ٦،٠  غذا  و نیازهاي تغذیه اي

 ٨ ٩  ٨،٠  ٦،٠  اخلاق مداري 

 ٩ ٩  ٧،٠  ٥،٢  اشتیاق شخصی براي ارائه خدمات 

 ١٠ ٩  ٧،٠  ٥،٢  خدمات رزور

 ١١ ٩  ٨،٠  ٦،٠  امادگی حل مشکلات

 ١٢ ٩  ٩،٠  ٦،٧  زمان سریع ارائه خدمات

 ١٣ ٩  ٨،٠  ٦،٠  ابزارهاي کامپیوتري و دیجیتال 

 ١٤ ٩  ٦،٠  ٤،٥  ایمنی محل و رعایت حریم 

 ١٥ ٩  ٧،٠  ٥،٢  توجه به کارکنان 

 ١٦ ٩  ٦،٠  ٤،٥  سلامت فرایندهاي مالی 

 ١٧ ٩  ٦،٠  ٤،٥  مدیریتی هاي  توجه مدیر به سیستم

 ١٨ ٩  ٦،٠  ٤،٥  خدمات در محل 

  بیشترین مقادیر رابطه در ستون

  وزن نسبی 513،0 254،0 502،0 262،0 695،0 384،0 596،0 690،0 129،0 219،0 129،0 285،0 404،0 519،0 153،0 579،0 354،0 240،0

  وزن/ اهمیت 7،4 3،7 7،3 3،6 10،1 5،6 8،6 10،0 1،9 3،2 1،9 4،1 5،6 7،5 2،2 8،4 5،1 3،5

بر اساس ادغام ضـرایت   QFD مدل و) HOQ( شده تکمیل : خانه1شکل 

what  وHow 
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 در مدیریت رفاهی همراه برنامه یک در که هاي کیفی اولویت در زیر فهرستی از 

 طراحی مطالعه نتیجه عنوان به توجه با این فهرست .دهد می را ارائه شود می گرفته نظر

با خدمات مجازي و حساسیت  مرتبط عناصر که مشاهده کرد توانمی. است شده

سازمان از  توجه قابل مدیریت کیفی رفاهی برنامه آمیز موفقیت توسعه براي مشتري

  اهمیت بیشتري برخوردار است.

 محتوا سایت وب .1

 ها شبکه اتصالات از استفاده .2

 خدمات ارائه زمان .3

 مشتري خاص نیازهاي .4

 مشارکتی رفاهی مدیریت .5

 شخصی امنیت حفظ .6

  پیوسته رسانی روز به .7

 مختلف هاي مکان در خدمات به دسترسی .8

 محتوا فیلتر قابلیت .9

 کارکنان زندگی محل در رفاهی خدمات .10

 شده استفاده افزار سخت کمترین .11

 مناسب نقل و حمل .12

  خدمات پیوسته اتصال .13

 خدمات تمایز .14

 جهانی رفاهی خدمات به لینک .15

 مالی خدمات آسانی .16

 اي مقایسه کیفیت .17

  اشتباهات جبران سریع قابلیت .18

  

  گیري بحث و نتیجه -5

اصل افزایش رفاه مشتریان، توجه به جهت  ترین مهمرفاهی پیگو، -بر اساس اقتصادي

پذیرد. یک خدمت رفاهی همزمان  می و راهی است که اصلاحات در آن صورت
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مسیرهاي مختلفی دارد. پیشروي در یک مسیر مستقل از پیشروي در مسیر دیگر 

در شرایط تحریم، نیازهاي رفاهی کارکنان از اهمیت بیشتري  نیست.  همچنین

بر سختی کار  اساساًنفتی  هاي  زیرا تحریم )1394زاده،  و کمیاب، قلیبرخوردار است (

که عرفانی و چرمگرا   گونه همانمستقیمی دارد.  تأثیرکارکنان شرکت نفت ایران 

کلان ایران، از جمله اي اقتصاد نااطمینانی قیمت نفت بر متغیره) نشان دادند، 1393(

 ترین مهمنیروي انسانی  رو این از  سزایی دارد. هب تأثیري رفاهی کارکنان ها شاخص

ي است و هر چه این سرمایه از کیفیت مطلوب و بالاتري برخوردار ها سازمانسرمایه 

نی گردد، موفقیت، بقاء سازمان بیشتر خواهد شد لذا باید در بهبود کیفی نیروي انسا

سعی فراوان نمود چرا که این اقدام به نفع سازمان است و هم به نفع افراد. نتایج نشان 

هاي مجازي، اصلی اتصالات شبکه مؤلفهکه انتظارات منابع انسانی از طریق سه  دهد می

باشد. نوع این  می مدیریت مشارکتی و اتصال خدمات رفاهی بر اعتماد سازمانی اثرگذار

 ي مثبت و بسیار قوي بوده که در طول زمان عدد ثابتی را نشانا اثرگذاري رابطه

لینک به خدمات جهانی و حمل و نقل مناسب  وسیله به. اعتماد سازمانی دهد می

که در  اي گونه به، باشد نمیکند، اما نوع این رابطه ثابت  پذیري را تقویت می مسئولیت

کند (بر حسب نوع  تغییر می بعضی مواقع قوي و در بعضی مواقع به یک رابطه متوسط

 به توجه با رفاهی خدمات مدیریت سیستم که شد داده نشان پژوهش یک ).  طیمؤلفه

 لحاظ و بینی پیش با تابعه هايشرکت شرایط و نیازها تنوع و صنعت شرایط بودن متغیر

 اجراي بهبود و همچنین تابعه هايشرکت عملکرد ارزیابی جهت لازم سازوکارهاي کردن

 خود و عملکرد ساختار مستمر بهبود صدد در مربوطه نفعان ذي مشارکت با سیستم

  .)2004، ١(ماتزلر باشد  می

سایت مناسب و سهولت  تعهد سازمانی داشتن یک وب هاي مؤلفه ترین مهمز ا

روند که در مدیریت کیفیت خدمات رفاهی سازمان دیده  شمار می دسترسی به آن به

گذارند.  می جا بهشوند و به همین دلیل اثري منفی و یا ضعیف بر اعتماد سازمانی  نمی

شامل  تواند یکاتالوگ م ؛نمود سهیکاتالوگ مقا کیبا  توان یرا م رفاهی تیسا وب کی

صوت  لم،یف علاوه بر  تصویر و متن از تواند یم تیسا وب  که درحالیباشد  متنو  تصویر 

را  رسد و آن می کاتالوگ فقط به دست افراد محدودي ،ردیبهره بگ زین شنیمیان ایو 

  

 

١ Matzler 
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وب  که درصورتی .باشد نمیمشاهده و در اکثر مواقع از بین رفته و همیشه در دسترس 

ید توان میهمان کاتالوگ سنتی را هم و سایت همیشه و در همه جا در دسترس بوده 

هزینه چاپ مجدد در  گونه هیچن یک فایل دیجیتال براي استفاده عموم و بدو صورت به

 ییجامع با محتوا رسانی اطلاعامکان از این نظر  لذا .اختیار مخاطبین بیشتري قرار دهد

رسد یم يکاتالوگ فقط به دست افراد محدود.کند فراهم می مخاطب براي   تر را جذاب

 که درصورتی نیست،  دسترس درهم  شهیهم و رود می نیاز بنیز و در اکثر مواقع 

 .)2009، ١(راماتران و جیانگ است دسترس در جا همه در و شهیهم تیسا وب

ارزیابی  صلاحیت مشتریان نشان داد که عملکرد گسترش نتایج این پژوهش با فرآیند

 اهمیت میزان بین رابطۀ اینکه و هستند دارا را محصول الزامات از رضایت و اهمیت میزان

با الزامات  یخدمات میبخواه که درصورتی باشد. می مستقل و خطی رابطۀ یک و رضایت،

 رقابتی ارزیابی و الزامات این اهمیت میزان سنجش به قادر مشتریان نوآور ارائه دهیم که

کارایی  میزان بین رابطۀ بیانگر این نکته که متعددي ، مطالعاتعلاوه بهنباشند.  آنها

 نیازهاي مشتري، مورد نشان داد که درنیست. نتایج  خطی همیشه رضایت و )عملکرد(

 رضایت افزایش موجب عملکرد بالاتر است. متناسب کارآیی و عملکرد سطح با رضایت

 و هستند از نیازها دسته این متقاضی صریح طور به مشتریان معمولاً عکس. بر و شود می

  .دارند می اعلام را آنها

 تیسا  وبی در رفاه خدمات يمحتوا کردن لتریفبندي و  طبقه تیقابل تینها در

ی سازمان اعتماد با خدمات رفاهی در محل زندگی کارکنانو خدمات رفاهی شرکت نفت 

 در مؤلفه دو این رسد می نظر باشند. به می تأثیرگذار ها آنداراي اثر متقابل هستند و بر 

 در ضروري و اصلی ارکان از محتوا. نیست یکسانی تعریف داراي مشتریان براي و سازمان

 نشان که محتواست این،. شود می محسوب رفاهی خدمات کیفیت خصوص افزایش

 سایت وب در محصول تصویر دادن فعال است. نشان اي زمینه چه در سایت وب دهد می

نیز بایستی  محتوا خصوص در کند، بلکه جذب را مخاطب تواندتنهایی نمی به

 صحیح و تولید محتواي طریق از تنها موضوع این که شود انجام دقیق رسانی اطلاع

  )2005، ٢(توتیانی و سیلوارا بود خواهد ممکن استاندارد

  

 

١. Ramanathan & Jiang 
٢. Tontini & Silveira 
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اي اخلاق حرفه هاي مؤلفهحفظ امنیت شخصی و قابلیت جبران اشتباهات برترین   

 شخصی امنیت اند. حفظکیفیت خدمات رفاهی تأثیرشوند که همواره تحت محسوب می

 بررسی قابل از دو لحاظ شخصی امنیت. است باکیفیت خدمات ارائه مهم ارکان از یکی

 عبارت به؛ است  رفاهی خدمات کاربري اطلاعات در شخصی امنیت اول جنبه باشد؛ می

 اصلی متولیان دسترس  در تنها باید رفاهی خدمات از استفاده به مربوط اطلاعات دیگر

 دیگر به اش، دریافتی خدمات نوع که باشد مطمئن باید سازمان انسانی نیروي و باشد

 خدمات از استفاده محل در شخصی امنیت دوم جنبه. کند نمی پیدا رخنه ها بخش

 کند ایجاد انسانی نیروي براي امن محیطی باید سازمانی رفاهی هاي محل. رفاهی است

  )١،2014(وانگ و وانگ باشد داشته همراه به را انسانی نیروي خیال راحتی که طوري به

 یافته تکامل و تغییر تدریج به زمانی مختلف هاي دوره طی سازمانی رفاه مفهوم   

 به تهیه و تدارك رعایت حداقل استانداردهاي قانونی يبرا انیکارفرما گذشته، در است.

 اقتصادي، توسعه شدت گرفتن با اکنون اما نمودند،  می اقدام سلامتی و ایمنی اسباب

 با عواملی همچون تطابق لحاظ کردن و دقیق ریزي برنامه با باید رفاهی هاي فعالیت

 اعضا و حصول سازمانی و شخصی توسعه زمینه در گذاري کارکنان، هدف نیازهاي

 حد بالاترین در اجرایی ریزي برنامه در کارکنان مشارکت این موضوع که از اطمینان

  گردند. اجرا و است، طراحی ممکن

هر چه  جهت در کارمند به کمک هدفشان که اي داوطلبانه خدمات تمام بنابراین، 

 و دار معنی ايشیوه به زندگی بهتر نیز و کاري شرایط با تطابق بهتر انجام شدن کار،

یک سطح  تأمینگیرند.رفاه سازمانی،  می قرار سازمانی رفاه زیرمجموعه باشد، در هدفمند

 رفاه لحاظ این از که باشد می حداقلی از تندرستی و حمایت اجتماعی اعضاي سازمان

 مطلوب سطح تا روانی و اقتصادي اجتماعی، فیزیکی، بهبود وضعیت به منجر سازمانی

 کسب براي راهکارهایی جستجوي در دائماً ها سازمان رقابتی، فشارهاي دلیل شود. به می

 و کوشش تلاش، به ها آن تشویق و طریق ترغیب از شان کارکنان وسیله به رقابتی مزیت

 اساس که ها آن انگیزش بررسی و کارکنان کاري رفتار مطالعه لذا هستند، بالاتر عملکرد

 همیشگی هاي دغدغه از یکی دهد، می تشکیل را رفاه و خدمات جبران هاي سیستم

  است. بوده انسانی منابع مدیریت

  

 

١. Wang & Wang 
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 پیشرفت با و باشد نمی کافی تنهایی به رفاهی خدمات که داد نشان پژوهش ینا

 انسانی نیروي شخصی هاي اولویت حفظ کارمندان، زندگی شرایط تغییر و تکنولوژي

   .است مهم و جدي اي دغدغه

  منابع

نوع شناسی خدمات  ).1395( ابوالحسن حسینی ، محسن علیزاده ثانی، امیر تبسمی 

سومین کنفرانس جهانی مدیریت، اقتصاد حسابداري و علوم انسانی در .  رفاهی کارکنان

  .1395 –آغاز هزاره سوم 

 ،درخشان و حسن ،محمد ،رحمان، فطرس ،کامجو سید پرویز، خوش اخلاق ،جلیلی

برآورد ترجیحات شهروندان بومی و غیربومی در برخورد با خدمات ). 1393( مرتضی

سال انتخاب. فصلنامه مطالعات اقتصاد انرژي. سازي مدلاکوسیستمی زاینده رود: رویکرد 

 .24-1، صص 42.شماره 10

 کنندگان تأمینانتخاب  ).1394( مصطفی ،جنتی پور و تورج ،میثم، دهقانی ،جنتی پور

سال فصلنامه مطالعات اقتصاد انرژي. .  AHP-QFDهاي نفت و گاز با رویکرد در پروژه

  .159-145 ، صص47 ، شماره 11

 در پیمانکاران انتخاب ریاضی سازي مدل). 1397( فاطمه همتی، و ابوالفضل ی،دانای

 ،38 شماره ،10 سال نفت، صنعت در انسانی منابع مدیریت نفت، صنعت پژوهشگاه

  .213-235صص 

). بررسی میزان رضایت دانشجویان از 1397( نجیبه ،عباسی رستمی ،ابراهیم ،رحیمی

اي (مورد مطالعه:  هاي فنی و حرفه خدمات آموزشی، پژوهشی، رفاهی و اداري دانشکده

، 41، شماره 11. سال نامه آموزش عالی .اي استان مرکزي) هاي فنی و حرفه دانشکده

  .145-113صص 

بندي کارکردهاي  رتبهشناسایی و ). 1399( طهماسبی، عباس و  ،زارعی، مصطفی

اساسی خدمات رفاهی به کارکنان با استفاده از متدولوژي مهندسی ارزش (مطالعه 

شماره ، 17سال دفاعی  هاي پژوهشمدیریت و  .موردي: یک سازمان تحقیقاتی نظامی)

 .121تا  103 صص، 87
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فیت در بهبود کی QFD ). رویکرد1387فارسیجانی، زهرا ( ترابیو  زنجیرچی، سیدمحمود

 .145- 176، صص  193، شماره 19، سال ماهنامه تدبیر ،خدمات بانکی

 و شناسایی). 1398( محسن بهرامی، و االله فتح مضطرزاده، احمد، فراهانی، فرمهینی

 از یکی مطالعه: مورد آینده؛ توسعه براي پژوهشگران توانمندسازي بر مؤثر عوامل تحلیل

 شماره ،10 سال ،نفت صنعت در انسانی منابع مدیریت  نفت، صنعت پژوهشی مراکز

  .1-28صص ،39

 روح اله ،شهنازي و علی حسین ،احمد، صمدي ،فاطمه، صدرایی جواهري ،نعمت اللهی

محیطی پرداخت یارانه به تحقیق و توسعه و اخذ  بررسی آثار رفاهی و زیست ).1398(

صص  ، 60، شماره 15سال مالیات بر مصرف انرژي. فصلنامه مطالعات اقتصاد انرژي. 

107-127.  

ها با فرض ). تخصیص بهینه دارایی1394اکبر و کمیاب، بهناز (زاده، علیقلی

، تحقیقات اقتصادي، المللی علیه ایرانهاي بینهاي اقتصادي کلان و تحریمنااطمینانی

  .959-988، 4، شماره 50دوره

مینانی قیمت نفت بر نااط تأثیر). بررسی 1393عرفانی، علیرضا و چرمگر، اکرم (

فصلنامه  .BEKK متغیرهاي اقتصاد کلان ایران: روش گارچ چندمتغیره با تصریح

  .129-147، 40، سال دهم، شماره مطالعات اقتصاد انرژي
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