
  
  

 
  

 

 هاي خدماتي   روي عوامل كليدي سازمانگسترش عملكرد كيفيبررسي تأثير 
  

  1دكتر ناصر فقهي فرهمند
  
  

 چكيده
دهند، هر كدام  ها در محيطي با تغييرات مداوم به حيات خود ادامه مي در جهان امروز كه سازمان

ها به عنوان   رجوع آن ن يا ارباباندر اين راستا مشتريا. براي بقاء و دوام خود به طريقي در تكاپو هستند
ها از اهميت خاصي برخوردار است كه جلب رضايت آنان از  علت وجودي و ادامه حيات سازمان

بدين جهت برخي از . باشد هاي بسيار مهم و كارآمد براي تضمين بقاي هر سازماني مي مشي خط
رسي شدند زيرا امروزه مديريت بر QFD٢ يا  گسترش عملكرد كيفيهاي خدماتي فعال با روش سازمان

هايي كه خواستار حضور موفق و مداوم در بازارهاي رقابتي هستند، حائز اهميت  كيفيت براي سازمان
هاي خدماتي فعال، به  براي تحقق هدف تحقيق يعني نظرسنجي از سازمان ٣در اين پژوهش. است

هاي خدماتي شامل  د سازمانبررسي اين عنوان كه گسترش كيفي عملكرد با عوامل كليدي عملكر
خدمات، رسيدگي شكايات،  كيفيت خدمات، ارزش خدمات، هزينه سازمان، تعرفه مناسب، زمان

بدين منظور با استفاده  .رساني به موقع، حمايت مشتريان و رضايت پرسنل تأثير دارد، پرداخته شد اطلاع
ها  يافته. هاي خدماتي بررسي گرديد  بر روي عوامل كليدي سازمانQFD تأثير  از مصاحبه و پرسشنامه

توان  داد و مي  را در حد مطلوب نشان QFDهاي خدماتي بعد از اجراي  عوامل كليدي عملكرد سازمان
هاي خدماتي رابطه   و عوامل كليدي عملكرد سازمانQFDادعا كرد كه بين اجراي % 95با اطمينان 

چنين ميزان  ي عملكرد افزايش يافته و هم، عوامل كليدQFDيعني با اجراي .  وجود دارد مثبتي
البته با توجه به نتايج . شده است% 58 برابرQFDهمبستگي افزايش عوامل كليدي عملكرد با اجراي 

 نداشته QFDها نه تنها تفاوتي قبل و بعد از اجراي  دار، تعدادي از گزينه آزمون و دقت در سطوح معني
توان به كاهش كيفيت خدمات بانكي و رسيدگي به  له ميبلكه برخي كاهش نيز داشته كه از آن جم
  .شكايات در بخش خدماتي لوكس اشاره كرد

  گسترش عملكرد كيفيهاي خدماتي،  عوامل كليدي سازمان: واژه هاي كليدي

                                                           
   دانـــشگاه آزاد اســـلامي، واحـــد تبريـــز، گـــروه مـــديريت صـــنعتي، تبريـــز، ايـــران )دانـــشيار(يعـــضو هيئـــت علمـــ .1
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كه با استفاده از اعتبارات پژوهشي و حمايت مالي اين دانشگاه به           دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تبريز      اين مقاله از طرح پژوهشي       .3
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  مقدمه
توليد خدمات در دنياي امروز چنان نسبت به چند دهه پيش دگرگون شده كه ديگر 

ها  زيرا اين دگرگوني. تواند پاسخگوي نياز نوين باشد هاي سنتي به هيچ وجه نمي روش
اي در سطح  هاي اقتصادي با رقابت فشرده كنندگان بنگاه سبب شده كه صاحبان و اداره

گير نه تنها در رديف  ملي و جهاني روبرو شوند و تلاش كنند تا در اين رقابت نفس
امروزه با ). 1، 1378ك ناتون، م(پيشتازان باقي بمانند، بلكه موقعيت خود را بهبود بخشند

ها در سطح بسيار گسترده،  پيچيدگي روز افزون محصولات يا خدمات و عرضه آن
حلي براي دريافت و  سئوال اين است كه آيا راه. توان از الگوهاي گذشته پيروي نمود نمي

ها شده و ابزار مناسب براي كاهش ميزان تغييرات محصول يا خدمت در  تحليل خواسته
آيند طراحي و عمليات و زبان مشترك آن چيست؟ پاسخ مناسب در استفاده مؤثر از فر

هاي كيفي   نهفته است و فلسفه اصلي استفاده از آن، لحاظ نمودن خواستهQFDروش 
يعني توسعه و ايجاد زبان مشترك . باشد در مراحل مختلف تكوين محصول يا خدمت مي

از جمله منافع با ارزش اين روش ) 64، 1376الواني،(بين واحدهاي مختلف سازمان 
باشد كه اغلب به واسطه عدم استفاده از چنين فرهنگ و زبان مشتركي، محصول يا  مي

  .كند خدمت نهايي طراحي شده با آن چه مورد نظر مشتري است، تفاوت مي
  

  گسترش عملكرد كيفي 
 در حال بازارهاي محصولات يا خدمات در سطح ملي و جهاني به طور روزافزوني

 و دوره عمر )29، 1378 و عباس زادگان، 1377،81طاهري لاري،  (رقابتي شدن است
 و نيازهاي مشتري در حال تكنولوژيبه دليل تغيير مداوم نيز محصولات يا خدمات 

 بايد زيرادر چنين محيطي، سازمان حق انتخاب نخواهد داشت . كوتاه شدن است
فرهمند،  فقهي( ها را تأمين نمايد آن تا كندبيني و سعي  نيازهاي مشتريان را پيش

 به عنوان علت ي كه، مشتري يا ارباب رجوعBouchereau,2000, p65)و 1388،95
، 1381، عالي بيگي(وجودي در ادامه حيات يك سازمان از اهميت خاصي برخوردار است 

 هاي بسيار مهم و كارآمد مشي  از خطآن و جلب رضايت )1383،30 و فخيمي، 119
 از پيشگامان 1جوران .باشد  براي تضمين بقاي هر سازمان مي)1379،194فقهي فرهمند،(

، نخواهد داشت ت كه بدون مشتري، سازماني وجودسعتقد ا ممديريت كيفيت فراگير
                                                           

1- Joran 
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خواهند  مي دانند و از تمام كاركنان خود هاي ارزشمندي مي ييمشتريان را داراها  سازمان
 و 58، 1374گريفين، (ادار ماندن مشتريان تلاش نمايند وف وكه براي راضي نگهداشتن

 نشان داده كه از )314، 1377كاتلر،  (تحقيقات بازاريابي. )6 ،1377 ديگران،  وروستا
 برابر بيشتر از عواملي مانند پنجدست دادن مشتريان به علت خدمات ضعيف و نادرست 

امروزه مديريت و . )1378،3ي، يكرا( ست يا خدمات اقيمت و حتي كيفيت كالاها
 نظير بيمه، ييها بازاريابي خدمات و رضايت مشتري از خدمات در امور گوناگون سازمان

  . اند به طور جدي مطرح شده...  ، آموزش و پرورش و و درمانبانك، بهداشت
 واحدهاي  ثر در رضايتؤگردد تا ضمن شناخت عوامل م  تلاش مياين بررسيدر 

شناخته شده و ) 1384كورمن،(مندي رضايت  مؤثريت عواملارائه كننده خدمات، اولو
 مسئله اصلي تلاش در رسيدن به وضع   چون بهبود خدمات ارائه گردديراهكارها
 البته براي . مديران را در راه رسيدن به ارائه خدمات مطلوب ياري نمايداست تامطلوب 

        حصول يا خدمت هاي م هاي عيني از ويژگي تعيين مقادير اين هدف يعني اندازه
     هاي مشتري بيشترين تأثير را دارد، بايد امكانات تكنولوژيك  در برآوردن خواسته كه
        زيرا هدف اصلي ارتقاء كيفيت در فرآيند عمليات، طراحي است . در نظر گرفت را

    باشد تا باعث توسعه ابزارهاي مختلفي گردد كه شامل اهداف زير مي
Lindsay,2003, p124, yoji,2003)  ،1381،9و برايان هوران:(  

  . تأمين كيفيت محصول يا خدمت از نظر فني، عملكردي، امنيت و كارآيي) 1
  .ها و نيازهاي خاص وي تأمين رضايت مشتري با در نظر گرفتن خواسته) 2

به Khoo,1996, p82) و(Mazur, 2006, p87  عملكرد كيفيگسترشدر واقع 
 اسر فرآيندتكند تا در سر فراهم ميرا اي  ريتي فرآيند تصويري ربط دهنده ابزار مديعنوان

   .(Sullivan, 2005, p214) شودروي نيازهاي مشتريان تمركز سازماني 
هاي فني مناسب را براي هر  هاي ترجمه نيازهاي مشتري به ويژگي اين ابزار روش

به توسعه  تا آورد راهم ميف  فرآينديا ، خدمتمحصول 1سازي مرحله از چرخه عمر آماده
   .(Tan, 2002, p71) بيشتر مشتري محوري با كيفيت بالاتر كمك كند

اگر چه  و  جديد آسان نيست يا موجودخدماتبهبود  كسب موفقيت در توسعه و
ولي براي  آيد هاي مشتريان يك موفقيت به نظر مي گيري نيازها و خواسته كشف و اندازه

                                                           
1 . Development Life cycle 
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 به صورت QFDبه هر حال مزاياي  .ها بايد به اجرا در آيند فته اين يا،ابي به نتايجيدست
  ):1382،20و حنيفي، Glenn, 2004, p24 (زير قابل بررسي است 

تمركز بر نيازهاي اساسي مشتريان، استفاده از اطلاعات رقابتي بازار : مشتري مداري) 1
، )315، 1382  و فقهي فرهمند،1384،85رستمي گومه، (بر اساس نيازهاي مشتريان
ها و نيازهاي كيفي مشتريان،  بندي منابع بر اساس خواست بررسي، تحليل و اولويت

 1383 و رضائي، (Minor, 2004, p34كاهش شكايات و افزايش رضايت مشتريان 
  ).11 ،1386و رمضانيان، 

كاهش زمان توسعه محصول يا خدمت و معرفي مشكلات، اجتناب : كاهش زمان اجرا) 2
  .ضرورتي آتيرز بهبود غيا

ترويج فرهنگ كـار گروهـي در سـازمان، بهبـود ارتباطـات درون      : توسعه گروه كاري ) 3
  ).1385،141رضائيان،(سازماني، تعيين اقدامات در سطوح مشترك 

ايجاد ساختار اطلاعات، تطبيق دادن تغييـرات بـا مـستندات و تهيـه              : تهيه مستندات ) 4
  .چارچوبي براي تحليل حساسيت

 براي دستيابي به دو هدف ايجاد QFDنياز به دهد كه  نشان ميات ي مطالعبرخ
خروجي  و شود ختم ميها  سازمان از مشتريان محصول يا خدمت آغاز و به كهشده 

 شود  موجب كاهش شديد تغييرات مهندسي مي آنحاصل از فرآيند طراحي به كمك
فت كه كيفيت توان گ در صورتي مي و )Glenn, 2002, p85و 124، 1379، هوشيار(

احمدي،  (ترين نيازها ارضاء شود ثري بهبود يافته كه مهمؤطور مه خدمت و محصول ب
تر شده و نياز استفاده از  ها پيچيده در جهان متغير امروزي، سازمان به هر حال .)1376
هاي اطلاعاتي چه در زمينه عمليات جاري و چه به عنوان كمك براي  سيستم
يي مطلوب تنها در سايه توجيه آاثربخشي و كارلذا .  استهگيري روزافزون شد تصميم

اقتصادي و عقلايي بودن كاركنان و كاربراني است كه به عنوان جزيي موثر در 
، 1379، كبريايي و 35، 1384كورمن، (شوند ها، محسوب مي كننده از اين سيستم تعيين

به خاطر آن  خدمات پس از فروشدهد كه   نشان ميشركت ارج در بررسييك ). 68
رضايت مشتريان از هر  و باشد    مي آن ترين عوامل ارتقاء اعتبار از مهم تمايز نسبت به رقبا

  .)1384، افقهي نريماني(شود  تأييد مي% 95خدمات در سطح اطمينان اين يك از عوامل 
 



  ...  روي عوامل كليديگسترش عملكرد كيفيبررسي تأثير 
   

 

71

  هاي خدماتي  عوامل كليدي عملكرد سازمان
به بازارهاي رقابتي چنان اهميت سنجش عوامل مؤثر در افزايش رضايت با توجه 

 تبديلو  1 صداي مشترينشنيدبا گسترش عملكرد كيفي پيدا كرده كه براي آن 
 به يافته ساختار و مدون روشي با خدمت يا محصول هاي ويژگي به آنان واقعي نيازهاي
 به ي،سازمان هاي توانايي و اساس آن برشود تا   ميپرداخته مشتري نيازهاي گردآوري

 ترين عوامل كليدي در اين راستا مهم. خته شودپردا  ها خواسته و نيازها به گوييپاسخ
، 14 ،1382حاجي ميرعرب، (توان چنين عنوان نمود  هاي خدماتي را مي عملكرد سازمان

  ): 115، 1375 و تريسي، 58، 1379، جعفري، 124، 1382حنيفي، 
از اطلاعـات رقـابتي بـر اسـاس         تمركز بر نيازهاي اساسي و استفاده       : كيفيت خدمات ) 1

ها و نيازهـاي      بندي منابع براساس خواست     نيازهاي مشتريان، بررسي، تحليل و اولويت     
  .گيرندگان  خدمتكيفي

 كـاهش   گيرنـده و    خـدمت  قابل ارائه بـه      خدمات جديد ارزش  افزايش  : ارزش خدمات ) 2
 جهـت انجـام      ايجـاد امكانـاتي    سازمان بـا  تعداد دفعات رويارويي مشتريان و كاركنان       

  . در يك دوره مشخصبدون مراجعه حضوريهاي مشتري  درخواست
 از دسـت دادن مـشتريان بـه علـت      امـروزه   تحقيقات نشان داده كـه  :هزينه سازمان ) 3

ايـن رابطـه    در  . اند   قيمت به طور جدي مطرح شده      و افزايش  نادرست   ،خدمات ضعيف 
بهبود بهينه كاهش آن با      يو راهكارها   قيمت خدمات  افزايشثر در   ؤشناخت عوامل م  

 .باشد پذير  با هزينه مناسب امكانارائه خدمات مطلوب ضروري است تا خدمات 
 آن را با مزايا و منافع حاصل      گيرنده    هايي كه خدمت    جمع تمامي ارزش   :تعرفه مناسب ) 4

 دريـافتي را     خـدمات  مناسـب   و به عبـارتي بهـاي      كند  استفاده از خدمات مبادله مي     از
  .دپرداز مي

 و  گيرنـده   بـا انتظـارات خـدمت     مطـابق    كـاهش زمـان ارائـه خـدمات       : زمان خدمات ) 5
  .گيرنده خدمتهاي   و اجتناب از اتلاف غير ضروري فرصتمشخصات ارائه شده

گيرنـدگان و افـزايش رضـايت آنـان بـا             خـدمت كاهش شـكايات    : رسيدگي شكايات ) 6
  . شده تطبيق دارد و مشخصات ارائهآنان با انتظارات  كهاي از خدمت درجه

گيرندگان بر اساس     رضايتمندي خدمت  عوامل مرتبط بر    بررسي :رساني به موقع    اطلاع) 7
  زيرا شود هاي مهم محسوب مي    هاي اطلاعاتي مديريت در سازمان از ضرورت        سيستم

                                                           
1- Voice of Customer  
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هاي اطلاعاتي چه در زمينه       پيچيده شده و نياز استفاده از سيستم      امروزي  هاي   سازمان
 لـذا   .تر شـده اسـت      گيري روزافزون    چه به عنوان كمك براي تصميم      عمليات جاري و  
 گيرندگان   كاركنان و خدمترساني به موقع اطلاعيي مطلوب در سايه آاثربخشي و كار

  .است
ن به منظـور بهبـود كيفيـت در         امندي مشتري   بررسي ميزان رضايت   :حمايت مشتريان ) 8

يا ارباب رجوع به عنـوان علـت        در عصر حاضر مشتري     دهد كه     نشان مي ارائه خدمت   
 آنوجودي و ادامه حيات يك سازمان از اهميت خاصي برخوردار است و جلب ضايت               

  .باشد مي هر سازمان ءهاي كارآمد براي بقا  يمش از خط
تـرويج فرهنـگ كـار گروهـي در سـازمان، بهبـود ارتباطـات درون               : رضايت پرسـنل  ) 9

منـدي نيـروي انـساني         افزايش رضايت  سازماني، تعيين اقدامات در سطوح مشترك با      
  .سازمان

 
  متدولوژي پژوهش

توان   مي QFDشود كه آيا با  مطرح ميلاسئو اين بررسي اين اهدافبا توجه به 
ها را بهبود داد؟ از طرفي  را تأ مين و آن ارائه كننده خدمات هاي زمانيفي ساكنيازهاي 

باشد   جلب رضايت مشتريان ميچون هدف هر سازمان، كسب درآمد يا جايگاه مناسب با
و چنين ) 98، 1381 و مهركيش، 115 ،1381 و فقهي فرهمند،1379،95راتفورد، (

گردد، لذا اين فرضيه قابل بررسي است كه گسترش  موقعيتي از عرضه خدمات حاصل مي
 و 21، 1377، فدوي، 101، 1377ساعتچي، (كيفي عملكرد با عوامل كليدي عملكرد 

هاي خدماتي شامل كيفيت خدمات، ارزش خدمات،  سازمان)  415، 1384فقهي فرهمند، 
رساني به موقع،  خدمات، رسيدگي شكايات، اطلاع هزينه سازمان، تعرفه مناسب، زمان
) 97، 1377 و ساعتچي، 51، 1385بن هريسون، (حمايت مشتريان و رضايت پرسنل 

به  هاي خدماتي د سازمانعوامل كليدي عملكر ،در اين تحقيقبنابر اين . ارتباط دارد
، مقررات و متغيرهاي مستقل، گسترش كيفي عملكرد به عنوان متغير وابستهعنوان 

 سازي گسترش كيفي عملكرد ، سطح پيادهگر  متغيرهاي تعديلشرايط محيطي به عنوان
متغيرهاي مشتريان به عنوان اي از رفتار  مجموعهو شخصيت ، متغير كنترلبه عنوان 

  .ندشد ص گر مشخ مداخله
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 در كه است  و نوع آن توصيفيروش اين تحقيق، ميداني و مطالعه اسنادي
 سنجش عوامل كليدي عملكرد پرسشنامه درمصاحبه و  ابزارآوري اطلاعات از  جمع

تا پس از ) 42، 1383 و سرمد، 54، 1375، تريسي، 118، 1381ساكاران،  (استفاده شد
 البته پس از مطالعات و مراجعه به اهل .ثيرات آن سنجيده شودأ تQFDاجراي تكنيك 

هاي  فن و كارشناسان خبره، نسبت به طراحي پرسشنامه اقدام كه در آن به پاسخ
با هدف تشخيص وضعيت ) 1(، ضعيف)5(، متوسط)6(، خوب)8(، بسيار خوب)10(عالي

، امتياز منظور QFD آماري قبل و پس از اجراي تكنيك  عوامل كليدي عملكرد جامعه
  ).96 ،1373 و دلاور، 67، 1378و خاكي، 18، 1376، بست، 211، 1377نيا،  حافظ(شد 

  α=[J/(J-1)][(1- (SJ2/ S2)]براي تعيين پايايي پرسشنامه مقدار آلفاي كرونباخ 
 تعداد زير J محاسبه شد كه در اين فرمول 83/0  برابر SPSSافزار  با استفاده از نرم

 واريانس كل آزمون S2 ام و jريانس زير آزمون  واSJ2مجموعه سئوالات پرسشنامه، 
از طريق پست الكترونيكي يا به جامعه آماري هاي نظرسنجي  با ارسال فرم. است

ها سعي شد متناسب با نوع متغيرها از  و در تحليل آندريافت هاي لازم  حضوري، داده
و مد براي ها و استنباطات آماري نظير ميانگين، دامنه تغييرات، پراكندگي  تكنيك

ها از آزمون  چنين متناسب با سطح سنجش گروه هم. ده شودها استفا توصيف داده
  . استفاده شد 2نمار ، آزمون مك1اي ويلكاكسون همبستگي، آزمون رتبه

  
  تجزيه و تحليل اطلاعات

ها به اطلاعاتي براي  آوري شده و تبديل آن هاي جمع براي تجزيه و تحليل داده
هاي  كه گسترش كيفي عملكرد با عوامل كليدي عملكرد سازمانسنجش اين فرضيه 

خدماتي شامل كيفيت خدمات، ارزش خدمات، هزينه سازمان، تعرفه مناسب، زمان  
رساني به موقع، حمايت مشتريان و رضايت پرسنل  خدمات، رسيدگي شكايات، اطلاع

.  مناسب استفاده شدافزارهاي هاي آماري به همراه نرم ها و روش تأثير دارد، از تكنيك
آماري در اين تحقيق واحدهاي ارائه كننده خدمات فعال در استان آذربايجان شرقي  جامعه

بوده و از آن جايي كه دسترسي به كليه اين واحدها مقدور نبود بر اساس دسترسي و 
و ) 1( در جدول QFDها در دو دوره قبل و بعد از اجراي  پذيري، چند مورد از آن امكان

                                                           
1- Wilcoxon 
2- MacNemar 
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ها كه مربوط به كلينيكي است كه خدمات درماني ارائه  اي از آن سازمان  نمونهسپس
  .آورده شده است )1(دهد، در نمودار  مي

  
  QFDنوع و سازمان خدماتي و ميانگين ارزيابي قبل و بعد از اجراي ) 1(جدول 

ات
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ت خ

يفي
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ش خ

ارز
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ازم
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ت پ
ضاي

ر
 

  

ان
ازم

 س
كُد

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 درماني   1
 6.24 6.35 6.98 4.21 5.14 6.81 5.81  8.14 6.94  بانكي  2
 5.63 6.33 5.81 5.22 6.23 4.12 3.41 8.29 7.11  بهداشتي  3
 4.10 6.01 6.14 3.27 6.88 7.36 5.42 6.22 4.12  مهندسي  4
 6.81 6.37 6.32  7.21 4.90 5.21 4.92 7.91 7.49  فرهنگي  5
 3.64 7.25 6.21 2.34 6.21 6.41 2.87 7.52 6.79  غذايي  6
 8.14 3.80 7.24 7.54 6.30 6.78 6.81 5.81 8.54  لوكس  7

ي 
جرا

 از ا
قبل

بي 
رزيا

ا
Q

FD
  

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

ي 
جرا

 از ا
 بعد

ابي
ارزي

Q
FD

  

 4,99 4.60 6.87 6.97 7.65 8.69 6.82 7.66 7.36  بازرگاني  8



  ...  روي عوامل كليديگسترش عملكرد كيفيبررسي تأثير 
   

 

75

  )نمونه (QFDكلينيك خدماتي درماني و ميانگين ارزيابي 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

كيفيت خدمات ارزش خدمات هزينه سازمان  تعرفه مناسب  زمان  خدمات رسيدگي شـكايات  اطلاع رساني به موقـع  حمايت مشتريان رضايت پرسنل 

  
  

هاي   عوامل كليدي عملكرد سازمان)Ho( اين بررسي كه در آن  با توجه به فرضيه
 عوامل كليدي )H1(ست و متفاوت ني QFD خدماتي سيستم خدمات قبل و بعد از اجراي

 متفاوت است، QFDهاي خدماتي سيستم خدمات قبل و بعد از اجراي  عملكرد سازمان
لذا نتايج . شود  پذيرفته ميH1،  فرض %95 و با اطمينان 05/0داري  در سطح معني

هاي خدماتي را بعد از اجراي  دهد كه عوامل كليدي عملكرد سازمان حاصله نشان مي
QFDدهد ب نشان مي در حد مطلو.  

توان با  باشد لذا مي  مي042/0دار آزمون مك نمار برابر  از آن جايي كه سطح معني
هاي   و عوامل كليدي عملكرد سازمانQFDادعا كرد كه بين اجراي % 95اطمينان 

توان  داري وجود دارد و اين كه آيا اين رابطه مثبت است يا نه، مي خدماتي رابطه معني
، عوامل كليدي عملكرد افزايش QFDه مثبت بوده يعني با اجراي گفت كه اين رابط

  برابرQFDچنين ميزان همبستگي افزايش عوامل كليدي عملكرد با اجراي  يافته و هم
دار، تعدادي از  البته با توجه به نتايج آزمون و دقت در سطوح معني. شده است% 58

داشته بلكه برخي كاهش نيز داشته  نQFDها نه تنها تفاوتي قبل و بعد از اجراي  گزينه
توان به كاهش كيفيت خدمات بانكي و رسيدگي به شكايات در بخش  كه از آن جمله مي

  .خدماتي لوكس اشاره كرد
  

  نتايج 
فرهنگ حاكم بر عصر ما، فرهنگ ارزيابي است، فرهنگي كه نتيجه تغييرات 

دازه كافي خوب است، نبايد اعتقاد به اين كه خدمات به ان. باشد اجتماعي و اقتصادي مي
موجب شود كه يك سازمان به بهبود بخشي يا چالش دروني خود نپردازد زيرا ادامه 
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كنندگان، اصلي  بهبود بخشي يا پيشرفت، راهي است براي زندگي و اصل رضايت استفاده
  . كه مقبوليت جهاني و عام دارد

ييرات در نحوه ارائه هر سازماني براي بقاء حيات و موفقيت ناچار به انجام تغ
باشد و سازمان با پرداختن به اصلاح و يا تغيير كليدي عملكرد به طور فزاينده  خدمات مي

مندي  مندي سازمان و در نتيجه آن افزايش رضايت امكان افزايش ميزان رضايت
هاي مناسب بتواند جايگاه مناسبي در محيط فعاليت خود  مشتريان خود با اتخاذ تصميم

در اين راستا با توجه به اين بررسي . هاي مؤثري بردارد ي رسالت مربوطه گامدر راستا
هاي خدماتي بعد از اجراي  دهد كه عوامل كليدي عملكرد سازمان نتايج حاصله نشان مي

QFDتوان با اطمينان بالايي ادعا كرد كه بين  به عبارتي مي.  در حد مطلوب خواهد شد
داري وجود دارد  هاي خدماتي رابطه معني  سازمان و عوامل كليدي عملكردQFDاجراي 

چنين ميزان همبستگي  ، عوامل كليدي عملكرد افزايش يافته و همQFDيعني با اجراي 
  .  نسبتاً بالا استQFDافزايش عوامل كليدي عملكرد با اجراي 

  
  پيشنهادات

ت سنجش عوامل مؤثر در افزايش رضايت با توجه به بازارهاي رقابتي چنان اهمي
 نيازهاي تبديلو  صداي مشتري نشنيدبا گسترش عملكرد كيفي پيدا كرده كه براي آن 

 گردآوري به يافته ساختار و مدون روشي با خدمت يا محصول هاي ويژگي به آنان واقعي
 پاسخگويي به ي،سازمان هاي توانايي و اساس آن برشود تا   ميپرداخته مشتري نيازهاي

در اين راستا بر اساس نتايج حاصله كه عوامل كليدي . خته شودرداپ  ها خواسته و نيازها به
  در حد مطلوب خواهد شد و بين اجرايQFDهاي خدماتي بعد از اجراي  عملكرد سازمان

QFDداري وجود دارد  هاي خدماتي رابطه معني  و عوامل كليدي عملكرد سازمان
 عوامل كليدي عملكرد از هاي خدماتي به ها خصوصاً سازمان شود سازمان پيشنهاد مي

قبيل كيفيت خدمات متمركز بر نيازهاي اساسي و استفاده از اطلاعات رقابتي بر اساس 
 افزايش ، مديريت هزينه سازمان باخدمات جديددهي به ارزش  افزايشنيازهاي مشتريان، 

با هزينه مناسب، ارائه خدمات مطلوب بهينه كاهش آن براي  يو راهكارها قيمت خدمات
گيرنده،  با انتظارات خدمتمطابق  ، كاهش زمان ارائه خدماتخدماتيين تعرفه مناسب تع

 عوامل مرتبط بر بررسيگيرندگان و افزايش رضايت آنان،  خدمتكاهش شكايات 
، حمايت مشتريان هاي اطلاعاتي مديريت سيستمگيرندگان بر اساس  رضايتمندي خدمت



  ...  روي عوامل كليديگسترش عملكرد كيفيبررسي تأثير 
   

 

77

، ترويج تا بهبود كيفيت در ارائه خدمبه منظورآنان مندي  بررسي ميزان رضايتبا 
 از نظام ارزيابي  فرهنگ كار گروهي در سازمان با بهبود ارتباطات درون سازماني، استفاده

هاي فكر با  هاي مشاوره و بازاريابي در اتاق مكرر خدمات سازماني و ايجاد كميته
سازماني را  در سطح وسيع سازمان عملكرد QFDتوانمندسازي منابع انساني و اجراي 

  .ارتقاء بخشند
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