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 شركت يانسان منابع يهاتيانتظارات و اولو يسازمدل

 )QFD( يسيبه روش چهار ماتر رانينفت ا يمل

  
 

 ٣احسان ساده - ٢زين العابدين اميني - ١حسين كلانتر

  

  

 چكيده

روش  به رانينفت ا يشركت مل يانسان منابع يهاتيانتظارات و اولو يبرا يپژوهش ارائه مدل نيا يهدف اصل

 يبيصورت تركو روش پژوهش به ينظام رفاه تيفيك ي) در جهت مهندسQFD( تيفيگسترش عملكرد ك

استخراج و در  يرفاه يهانفر) شاخص 15و مصاحبه با خبرگان ( يبه روش دلف) بود. در ابتدا يو كم يفي(ك

، مورد تطابق قرار گرفت. در نامهپرسشصورت نفر) به 208( يانسان يروين يازهايها با نشاخص نيادامه ا

شركت نفت بودند كه در انتخاب آنان،  يخبرگان بخش رفاه ،يفيدر بخش ك يحاضر، نمونه آمار قيتحق

ها مورد توجه بود كه بر طبق آن يهمكار زانيچون زمان، در دسترس بودن مصاحبه شوندگان و م يلمسائ

 يينها نامهپرسش هينفر به دست آمد. پس از ته15ها و اشباع آن تيحد كفا يفيك يهاپژوهش ياستانداردها

 ييايپا دييفرمول كوكران به دست آمد. تا قيها از طرنامهپرسشتعداد  يخبرگان در بخش كمّ يهااز شاخص

 AVEو نمرات  يعامل يبارها يبررس قياز طر ييو آزمون روا 0,7از  شيبا مقدار ب خكرونبا يبا استفاده از آلفا

 سيساختن ماتر يشد و برا جاديا يفن يازهاي)، نHOQ( تيفيخانه ك سيدر ماتر نانياطم يانجام شد. برا

ه ك ديمشخص گرد ييمورد پردازش قرار گرفت. در مدل نها يخدمات رفاه تيفيك يهابرنامه تيفيخانه ك

و ...)  نيآنلا يرساناطلاع ن،يآنلا يمحتوا ،ياس، صفحات مجاز يپ ي(ج ينترنتياستفاده از خدمات ا تيقابل

گانه  18 يهامؤلفه نيچنانتظارات اثرگذار است. هم گرياست كه بر د يانسان منابع يدياز انتظارات كل يكي

 و متوسط) بر انتظارات ي(قو يمنف اي بتمث ريتأث يمربوطه خود دارا يبندبا توجه به نوع رابطه در دسته

 هستند. يانسان منابع

 . تيفيگسترش عملكرد ك ران،ينفت ا يشركت مل ،يانسان منابع ت،يانتظارات و اولو: واژگان كليدي
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 مقدمه

اني نيروي انسهاي شناخت كافي از انتطارات و اولويت اصلي پژوهش حاضر كمبودمسئله 

تابعه در زمينه امور رفاهي و خدماتي است. در بخش هاي در شركت ملي نفت ايران و شركت

موضوع نيازها و انتظارات مشتري و فراتر از خدمات رفاهي و گردشگري شركت ملي نفت، 

 ل موارد زير است:انتظارات اوست. اين مسائل شام

 چيست؟ مشتري خواهد؟ و انتظاراتمي چه واقعا مشتري -

 شود؟مي استفاده فرآيند نحوه تعيين براي مشتري انتظارات از آيا -

 تواند بكند؟براي جلب رضايت مشتري چه كاري مي يم طراحت -

هاي مشتري به مشخصات موجود ابزاري مفيد براي تبديل خواسته اين پژوهش به دنبال

ها اي از مسائل را با ملزومات آنگيري در زماني است كه بايد مجموعهو نيز تصميمخدمات در

 نفت شركت در پژوهش اين اصلي كاربردگيري مدنظر قرار داد. به طور همزمان در تصميم

 بهبود يا جديد خدمات رفاهي طراحي و ريزيمهبرنا براي تهيه الگويي مناسب تواندمي

 : باشد زير طرق فعلي از خدمات

 ؛هاي مشتريانتمركز بر نيازمندي -

 ؛هاي بازار براي بالابردن اهداف طراحيهاي قابل رقابت و نيازمنديبه كاربردن محيط -

 ؛ايجاد كار گروهي و استفاده از فوايد آن -

 ؛سازيانتهيه مستنداتي براي تسهيل يكس -

ولات اي كه محصگيري، به گونهاندازه هاي كيفي مشتري به اهداف قابلتبديل نيازمندي -

 صورت صحيح و در اولين فرصت به بازار معرفي شوند. هاي مناسب بهو سرويس

ت مد سيستم كيفيآكارگيري كاره در بتجاري هاي سازمانموفقيت در تجارت در توانايي 

حصولات يا خدمات با سطح بالايي از كيفيت را با حداقل هزينه جامعي نهفته است كه م

عنوان مديريت كيفيت به). 1398، بهرامي و فرمهيني، مضطرزاده( نسبي حفظ خواهد كرد

موفق به تغييرات سريع و چشمگير در محيط، ظهور پيدا كرده است. در هاي پاسخ شركت

نيازها و تقاضاهاي مشتريان عمدتا به محصولات و خدمات با سطح بالاتري از ها طي سال
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قيمت تغيير كرده است. براي شناسايي نيازها و انتظارات مشتريان و ترين كيفيت با پايين

 هاياز رويكردها و روشاي پاسخ سريع به نيازهاي شناسايي شده، ضروري است كه مجموعه

ت مفهوم مديريت كيفي اتسازماندهي گردد. بر اساس مطالع تدوين والگو صورت كيفيت به

سيستمي است كه با مشتريان شروع  و شودمحور در نظر گرفته مي عنوان مفهومي مشتريبه

). اساس مديريت كيفيت در ايجاد Anil & Satish, 2016( يابدها خاتمه ميشده و با آن

سنجش دقيق عملكرد هر يك از  و ارزش براي مشتريان، بهبود مستمر و پيشرفت كيفيت

 آن آميز انساني نهفته است. اجراي موفقيت منابعتجاري همانند كار گروهي هاي فعاليت

 ميزان بالايي از رضايت مشتريانايجاد شده و منجر به ها باعث بهبود عملكرد سازماني شركت

نها به كيفيت سيستم مديريت كيفيت نه ت). 1397، همتي و دانايي( گرددو كارمندان مي

ر كه موضوع تحقيق حاض باشدبلكه شامل كيفيت بخش خدمات نيز مي داردمحصولات اشاره 

هاي نفت و شركتمحيطي رقابتي و پويا شركت  تجارت دردر شركت ملي نفت است، زيرا 

بهبود  و عملكرد تجاري خود راها كند تا به طور مداوم قابليترا ملزم ميفرعي تابعه آن 

، كاربرد چنين شرايطي كننده اصلي بقاي شركت درارتقا دهند. يكي ازعوامل تعيين بخشيده و

 -Abualoush,) (Obeidat, Tarhini, Masadeh, & Alمديريت كيفيت است. هاي روش

Badi, 2018 . 

هاي نوين مهندسي كيفيت است و اساس به طور اخص توسعه عملكرد كيفي يكي از روش

مشتري و انتقال آن به كل سازمان به منظور طراحي و توليد  اين روش بر توجه به نداي

 Quality( گسترش كاركرد كيفيهاي مشتري است. در روش محصولي منطبق با خواسته

Function Deployment, QFD،(  كيفيت ابزار رضايت مشتري از يك محصول يا خدمت

ت افزايش رضايريزي (نامهروشي ساختار يافته است كه از هفت ابزار مديريت و بر QFDاست. 

بهبود  ريزيبراي برنامه يايجاد بنيان، تسهيل در كار گروهي با چندين نظام مختلف، مشتري

ق تشوي، ايجاد منبعي قابل تبديل براي دانش فني، ايجاد و نگهداري مستندات، محصول

تمامي همزمان  اجراي دقيق وها و هايشان به ديگر پروژه به انتقال دانسته QFD اعضاي

د كن) استفاده ميبا هماهنگي و انسجام كامل تمامي اجزا با يكديگر QFD عناصر موجود در

 Akao( بندي نمايدتا به سرعت و به طور مؤثر، انتظارات مشتري را شناسايي و اولويت
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&Mizuno, 1994 .(QFD توسط آكائي در  1996در طراحي است كه در سال  يرويكرد

كوبه ميتسوبيشي در سال سازي يكرد نخست در كارخانه كشتيژاپن معرفي شد. اين رو

در نيز وارد آمريكا شد و اكنون  1983سپس در سال  و مورد استفاده قرار گرفت 1972

توان ماشين مترجم را مي QFDگيرد. كشورهاي بسياري مورد استفاده قرار مي

تي مبدل تقاضاهاي يا به عبار» مشخصات فني و مهندسي«به » مشتريانهاي نيازمندي«

كيفيت و آماده ساختن يك طرح كيفيت براي محصول نهايي از هاي مشتريان به ويژگي

ول، كيفيت محصهاي طريق گسترش سيستماتيك روابط بين تقاضاهاي مشتري و ويژگي

يند معمولا با كيفيت اجزاي عملكردي آغاز گشته و سپس به كيفيت آتعريف نمود. اين فر

با متدهايي نظير سي ماتريسي،  QFD يابد. تكنيكآيندها گسترش ميو فرها همه قسمت

معرفي شده است. در اين بين متد و چهارماتريسي و غيره در دنيا شناخته ، هجده ماتريسي

اده را مورد تائيد و استفاده قرار د آن نيزكنندگان آمريكا  چهار ماتريسي كه انستيتوي تامين

 ):Akao, 2004( قرار گرفته است تر مورد توجهزير بيش دلايلبه 

 ؛QFD موجود در بين متخصصان و كاربرانهاي تر نسبت به ساير ديدگاهرواج بيش -

 ؛سادگي يادگيري و خلاصه بودن نسبت به ساير رويكردها -

 ؛ارتباط منطقي و ساده مراحل مختلف با يكديگر -

(فني، انتظارات  ريسمراحل مهم توليد محصول با استفاده از چهار ماتدهي پوشش -

 مشتريان، نظرات خبرگان و ماتريس تحليلي).

ي امجموعه دهدشركت ملي نفت ايران نيز كه قلب صنعت عظيم نفت را تشكيل مي

است كه براي تامين رفاه كاركنان اين واحدها،  يافته از واحدهاي مديريتي سازمان

امور گردشگري و خدمات گذاري زيادي در حوزه خدمات رفاهي و اجتماعي كاركنان، سرمايه

صورت داده است. اين شركت از ديرباز به دنبال مهندسي كيفيت و بهبود و ارتقاي  فرهنگي

 مندي رائه الگوي رضايتاعملكرد نظام رفاهي خود بوده است كه هدف اين تحقيق نيز 

 چهار ماتريسي QFDعملكرد به روش  ينفعان با توجه به مهندسي كيفيت و ارتقا ذي

ي شركت ملدر فني، انتظارات مشتريان، نظرات خبرگان و ماتريس تحليلي) هاي (ماتريس

 نفت ايران بوده است. 
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يز صورت گرفته نهايي ، پژوهشQFDانتظارات ذي نفعان با روش بندي در مورد اولويت

 است كه در ادامه بطور خلاصه اشاره خواهد شد: 

ها كه هر كدام از آناند نوع اصلي از توسعة محصول را ارائه كرده) 2002( 1هميلتونبوز و 

يد و يا هر دو جدكننده و يا از نظر استفاده براي مصرفكننده يا از نظر عملياتي براي عرضه

ند از: (بهبود محصول، خط توليد محصولات جديد، گسترش نوع توسعه عبارت 6هستند. اين 

  يابي مجدد). خط توليد محصولات، محصولات كاملاً جديد، كاهش قيمت، موقعيت

) در تحقيقاتي كه انجام داد تلاش كرد تا رابطه بين انتظارات، عدم 2008( 2شيل و باس

يان تحقيقات خود به مدلي ها و قصد خريد را شناسايي كند. او در پاتطابق، رضايت، نگرش

از عوامل و نتايج رضايت رسيد. بر اساس تحقيقات او رضايت تابعي است از: استانداردهاي از 

قبل ادراك شده (انتظارات)، هر گونه تفاوتي كه بين انتظارات و عملكرد مشاهده شود (عدم 

ر ل، رضايت بگيرد. بر اساس اين مدتطابق)، و هر گونه نگرشي كه بعد از مصرف شكل مي

 تصميم مشتري براي خريد مجدد اثر گذار خواهد بود. 

در تركيه با استفاده از ادغام گسترش عملكرد كيفيت و ) 2009( 3يشيلادا و يارداكول

سروكوال و مدل كانو، پژوهشي را براي فهم كيفيت ادراك شدة مشتريان نسبت به خدمات 

دمات را با توجه به انتظارات مشتريان بهبود بهداشتي انجام دادند و سعي كردند كه كيفيت خ

 . بخشند

رد گسترش عملكهاي راهبرد توليد و مشخصه هبا تحليل فرآيند توسع) 2011( 4ژيا و باي

 ادنددراهبرد توليد مبتني بر گسترش عملكرد كيفيت ارائه  هجهت توسعرا كيفيت، روشي 

عنوان از گسترش عملكرد كيفيت به. اين روش بودكه از دو مرحله و يازده گام تشكيل شده 

مات تصمي(تصميم توليد هاي د كه عوامل رقابتي را با گروهركابزار تبديلي استفاده مي

عنوان كند و به اين ترتيب از گسترش عملكرد كيفيت، بهمرتبط مي) ساختاري و زيربنايي

 . گيردراهبرد توليد بهره مي هاساسي در تمامي مراحل توسعاي وسيله

از تلفيق گسترش عملكرد كيفيت، فرآيند تحليل شبكه و ) 2017( 5بويوكوزكان و بركل
                                                                    

1 Booz & Hamilton 

2 Shil & Das 
3 Yeşilada,&Yurdakul 
4 Jia & Bai 
5 Büyükozkan, & Berkol 
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گيري را شكل دادند و از آن در جهت ايجاد ريزي صفر و يك، چارچوب تصميممدل برنامه

 . مين باثبات و مؤثر استفاده كردندات هزنجير

ه شامل شناسايي صورت گرفته ك) 2013( ١ادلهوس و لبا، لونيكا توسطنيز اي مطالعه

ترش با استفاده از روش گس كهنيازهاي استفاده كنندگان از نظام يادگيري الكترونيكي است 

 . عملكرد كيفيت انجام شده است

 استفاده بـا غـذايي تامين زنجيره عنوان با پژوهشي در) 1390( جمالي و زارعي، فخرزاد

توانمند سازهاي زنجيزه تامين مواد  وها ويژگي شناسايي ، باQFD يافته توسعه مدل يك از

فازي، مشخصات اصلي مورد نياز براي زنجيزه تامين  AHP-QFDتركيبي  بـاتكنيـك غذايي

  اند.بندي كردهاولويت كنسروسازي صنايع تامين زنجيره در را صنايع غذايي

از گسترش عملكرد كيفيت در جهت توسعة سنسورهاي سرمايشي ) 2010( 2مهرجردي

كرد و به اين ترتيب نيازهاي اساسي مصرف كنندگان را در محصول جديد پوشش استفاده 

روش گسترش عملكرد كيفيت در جهت توسعة محصول جديد و جلب رضايت مشتري . داد

 . نيز كاربرد فراوان دارد و مطالعات زيادي در اين زمينه انجام شده است

ت بهبود كيفيت خدمات از گسترش عملكرد كيفيت در جه) 1387( زنجيرچي و ترابي

و در راستاي بهتر شدن خدمات بانكي در شهر يزد راهكارهايي را ارائه  نمودهبانكي استفاده 

 اند. كرده

در بيان اهميت و ضرورت تحقيق حاضر كافي است به اين نكته اشاره شود كه طبق 

رهبري سازمان، فرهنگ  (مانندبين اصول مديريت كيفيت فراگير هاي انجام شده، پژوهش

 و سازماني، مشاركت كاركنان، رضايت جامعه، نتايج كسب و كار، رضايت مشتري، انگيزش

 يارتقا و ...) و ارزيابي عملكرد پاداش مالي كاركنان، آموزش كاركنان، نظام پيشنهادها و

صول كيفيت، ابزار رضايت مشتري از يك مح QFDدر  ، البتهرابطه وجود دارد خدمات رفاهي

ل اي تشكياي است كه از ماتريس چندگانهيند ساختار يافتهآفر QFDروش يا خدمت است. 

هاي طراحي يا اهداف زير را دربرمي گيرد: تبديل نيازهاي مشتري به نيازمندي يافته و

هاي قطعه يا محصول، تبديل هاي طراحي يا مهندسي به ويژگيمهندسي، تبديل نيازمندي

                                                                    
1 Leba, Ionica, & Edelhauser 
2 Mehrjerdi 
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محصول به عمليات ساخت و توليد و تبديل عمليات ساخت و توليد به هاي قطعه يا ويژگي

 . )Tsoukatos & Rand, 2007( هاي آنعمليات خاص و كنترل

 با توجه به مطالب بالا سوالات اصلي پژوهش حاضر عبارتند از:

لكرد عم ينفعان با توجه به مهندسي كيفيت و ارتقا ذيمندي رضايتالگوي مناسب  -1

 شركت ملي نفت ايران كدام است؟چهار ماتريسي در  QFDبه روش 

 ينفعان با توجه به كيفيت مهندسي و ارتقا ذيمندي كليدي رضايتهاي شاخص -2

 ايران كدامند؟ ملي نفتعملكرد در شركت 

 شناسيروش

شركت خبرگان و مديران ارشد درگير در خدمات رفاهي  اين تحقيق شاملجامعه آماري 

 دهدح اين كه شركت ملي نفت كه قلب صنعت عظيم نفت را تشكيل مينفت بوده است. توضي

است. براي انتخاب تعداد خبرگان از روش  يافته از واحدهاي مديريتي سازماناي مجموعه

هاي تكراري ظاهر ها آن قدر ادامه پيدا كرد كه شاخصگلوله برفي استفاده شد و مصاحبه

ها تكراري بودند و در نتيجه حد اشباع شاخصمصاحبه،  15گرديد. در اين پژوهش بعد از 

نفر خبره انتخاب شد. در بخش كمّي با توجه به اين كه تعداد استفاده كنندگان از خدمات  15

اين  در بخش كمّي جم نمونهنفر بودند، ح 670رفاهي اختصاصي شركت نفت در حدود 

 و نمونه تحقيق به روش دبرآورد گرديصورت زير ، بهمحاسبات انجام شده به با توجهتحقيق 

 گيري تصادفي ساده انتخاب شد. نمونه

 

n=   = 208 

 

 در اين فرمول:

N= حجم جامعه 

  %95) با سطح اطمينان 05/0= خطاي برآورد (

P= ) 5/0احتمال موفقيت ( 
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اينكه واريانس نمونه زماني  برايچنين در نظر گرفته شد و هم %95فاصله اطمينان 

تا نفر در نظر گرفته شد  232 باشد، حداقل حجم نمونه براي پژوهش حداكثر مقدار معادل

 و مذكور به اين تعداد تكثير نامهپرسش، لذا پژوهش از صحت و اعتبار لازم برخوردار باشد

 اب آوري اطلاعات ميداني از روش مصاحبهدر ميان نمونه آماري توزيع گرديد. به منظور جمع

محقق ساخته استفاده شد، به عبارت ديگر  نامهپرسش و مطلع افراد و نظرانصاحب و اساتيد

هاي مربوط به آوري دادهبراي تهيه اطلاعات دست اول شامل مشخصات فردي و جمع

ه محقق ساخته استفاد نامهپرسشز مصاحبه ضمن تكنيك دلفي و نيز متغيرهاي تحقيق ا

 ها در دو گام انجام شد:نامهپرسشگرديد. تكميل 

ن نفر از خبرگا 15تا 10. در اين گام ابتدا از طريق مصاحبه با 1گام اول يا نداي مشتري

شد ي مورد نياز كه به آن نداي مشتري گفته »هامشخصه«شركت و اساتيد دانشگاهي 

 ) شناسايي گرديد. WHATsنفت) ( مصاحبه شوندگان از خدمات رفاهي شركتهاي (خواسته

ها تعيين شد. براي آنبندي اولويت مورد نظر مشتري وهاي در گام دوم، وزن مشخصه

مورد نظر خبرگان به روش نيمه ساختار يافته مصاحبه انجام گرفت و هاي تعيين مشخصه

باز پردازش شد. پس از آن كدهاي اختصاصي و مورد تاكيد به روش كد ها سپس مصاحبه

) آورده 1مورد انتظار از ديد خبرگان در جدول (هاي استخراج گرديد كه در قالب مشخصه

هايي كه خبرگان براي خدمات رفاهي دهد كه تمامي مؤلفهشده است. اين جدول نشان مي

 مشتريان مورد ارزيابي قرار گيرد. تواند از ديدگاه بندي ميدر نظر دارند، در يك طبقه

ي اصل نامهپرسشدر بخش كميّ و پس از استخراج نتايج دلفي و مصاحبه با خبرگان، 

سال  5طراحي شد و در اختيار نمونه آماري (شامل استفاده كنندگان از خدمات رفاهي در 

 ه شد:شتگذشته) قرار گرفت. به طور كلي در دو بخش كيفي و كميّ، هفت گام اساسي بردا

مورد نياز مطرح شده از سوي كارشناسان مربوطه از هاي گام نخست تعيين مشخصه -1

 و ... بود.  نامهپرسشطريق مصاحبه، 

با توجه به وجود كارشناسان واحدهاي مختلف سازمان و متفاوت بودن ميزان اهميت  -2

 شد. ندي بنيازهاي مطرح شده از جانب كارشناسان اولويت ها،هر نياز براي آن

                                                                    
1 Voice Of Customer (VOC) 
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 هاي پژوهش) مورد انتظار از ديد خبرگان (منبع: يافتههاي مشخصه -1جدول 

 فرم اختصاري نيازهاي مطرح شده رديف

 CA6 برخورداري از شرايط استاندارد 1

 CA7 كننده و خريداراستمرار روابط ميان تامين 2

 CA8 بندي مناسببسته 3

 CA9 پذيرش 4

 CA10 امكان بحث و گفتگو بين طرفين 5

 CA11 تحويل به موقع محصول 6

 CA12 ارائه خدمات براي هاي استانداردزمان تعريف 7

 CA13 خدماتهاي رساني دقيق از ويژگياطلاع توانايي 8

 CA14 ظرفيت تامين 9

 CA15 توانايي تكنولوژيكي 10

 CA16 صداقت تامين كننده 11

 CA17 بندي نحوه بسته 12

 CA18 موقعيت جغرافيايي 13

 CA19 شناسي در تحويلوقت 14

 CA20 ثبات مالي 15

 CA21 گواهي سيستم كيفيت 16

 CA22 مشتري مداري 17

 CA23 شهرت 18

 CA24 هاي مديريتيتوانايي 19

 

 كنندگان مورد نياز، معيارهايي جهت ارزيابي عملكرد تامينهاي با توجه به مشخصه -3

 توسط كارشناسان مربوطه تعيين شد. 

ارزيابي هاي مورد نياز سازمان با معيارهاي در گام چهارم ميزان ارتباط مشخصه -4

 خص گرديد. با يكديگر مشها چنين ارتباط معياركنندگان و هم عملكرد تامين

ارزيابي عملكرد هاي يك از معيار به تعيين ميزان اهميت هر QFDبا همكاري تيم  -5

 انجام گرفت. ها بندي اين معيارپرداخته شد و اولويت
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ها در مورد كنندگان مورد نظر، وضعيت هر يك از آن در گام ششم با توجه به تامين -6

 شد. معيارهاي ارزيابي عملكرد مشخص شده، تعيين 

 كنندگان انجام بندي تامينصورت گرفته، رتبههاي در گام هفتم بر اساس ارزيابي -7

 شد. 

تحقيق حاضر از روش آلفاي كرونباخ استفاده  نامهپرسشدر خصوص بررسي پايايي 

ها يا نامهپرسشگيري از جمله گرديد. اين روش براي محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه

 به منظور تعيينرود. كنند، به كار ميگيري ميهاي مختلف را اندازههايي كه خصيصهآزمون

يار در اخت نامهپرسشسپس و  شده نمونه انتخاب عنوانابتدا افرادي به نامهپرسشپايايي 

) 2با توجه به جدول (از روش آلفاي كرونباخ استفاده گرديد.  در نهايتها قرار گرفت و آن

از اعتبار كافي برخوردار است و هماهنگي  نامهپرسشتوان نتيجه گرفت كه سوالات مي

 باشد. سوالات يكسان مي

 هايافته

 22 نسخه SPSS افزارنرم از استفاده ها باداده و تحليل شد نامهپرسش 208 مجموع در

در  شناسي شركت كنندگانجمعيت ) مشخصات3( جدول. گرفت قرار تحليل و تجزيه مورد

 هستند مرد شركت كنندگان اكثر شودطور كه مشاهده ميهمان. دهدمي نشان را تحقيق

 دهند. اكثرتشكيل مي درصد از شركت كنندگان را زنان 16 تنها كه حالي در )،درصد 84(

 درصد آنان بين 22,6 كه حالي داشتند، در) درصد 65,1( سال 30 از كمتر شركت كنندگان

بودند ) درصد 2,8(سال  50-60 و) درصد 7,7(سال  40- 50 ديگر بين برخي و سال 40-30

كاركنان  دهندگان پاسخ از درصد 85,8. اظهار نكردند را خود سني نيز گروهها آن از نفر دو و

 بودند.  شركت نفت

ديگري مشغول به كار بودند. هاي در سازمان باقي مانده شركت كنندگان كه حالي در

 ودندب كار به مشغول هاي دولتيديگر ارگان كارمندان عنوانبه كنندگان شركت درصد از 1,9

 رذك نامهپرسش اين در آنچه كه به نسبت ديگري شغل كه اظهار نمودند نيز درصد 6,6 و

 است، ندارند.  شده
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 هاي پژوهش) هاي پژوهش (يافتهنامهپرسش سنجش پايايي -2جدول 

 شماره سؤال شاخص
آلفاي كرونباخ 

 هر متغير

آلفاي كرونباخ 

 نامهپرسشكل 

 929/0 1-20 ابعاد ملموس و فيزيكي خدمات رفاهي

 837/0 21-40 قابل اعتماد بودن واحد خدمات 925/0

 948/0 41-60 پاسخگويي به مشتريان

 918/0 1-12 مشتري تضمين خدمات و اطمينان خاطر
 

 867/0 13-26 همدلي كاركنان

 شناسي شركت كنندگان در تحقيقاطلاعات جمعيت -3جدول 

 متغير تعداد درصد

 جنسيت

 مرد 89 6/64

 زن 17 4/35

 سن

 20 زير 3 5/1

2/57 119 30-20 

9/27 58 40-30 

4/13 28 50-40 

 تحصيلات

 فوق ديپلم 3 5/1

 ليسانس 75 1/36

 ارشد 109 3/52

 دكترا 21 1/10
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 با اطمينان قابليت تحليل و متغيرهاي كيفيت خدمات رفاهي، تجزيه در مرحله ارزيابي

 براي كرونباخ آلفاي آزمايشي، ضريب آزمون همانند. شد انجام SmartPLS 2.0 از استفاده

شد جدول  سنجيده كميّ نامهپرسش در شده آوريهاي جمعداده داخلي سازگاري تست

)4 .( 

) 1999( 1هالند توسط شده توصيه ها، مقاديرداده از همگرا روايي از اطمينان منظور به

 و 5/0 از بالاتر AVE امتياز و 7/0 ازتر بيش فاكتورها بارهاي. گرفتند قرار استفاده مورد

 اناطمين قابليت كه حالي در. شودمي توصيه همگرا معتبر نمرات براي 5/0 از هاي بالاترگروه

؛ UR: 0,8702؛ CR: 0,8965 ؛FR: 0,8975( بود قبول قابل ساختار سه هر براي كامپوزيت

0,8754 :PR،( نمرات كه داد نشان همگرايي آزمون AVE مقادير چنين هم و 5/0 از كمتر

 گيرياندازه 5/0 از كمتر بارهاي عاملي از بسياري كه حالي است، در 5/0 از كمتر تجمعي

 ,CR, FR, URT( سازه هر عامل بارهاي كمترين داري گيرياندازههاي بنابراين، آيتم. شد

PR (يابد. مي كاهش 

 براي لازمهاي آيتم ميزان حداكثر كه نقطه 25 به گيرياندازههاي آيتم كاهش از پس

 ,Hauser & Clausing( شودمي متوقفها دادن آيتم گيرد، كاهشرا در بر مي QFD به ورود

 گيرياندازه مورد 25 براي اطمينان قابليت تحليل و تجزيه از كلي ) مروري5( جدول ).1988

 دهد. مي را ارائه است مانده باقي هنوز كه

 مورد 25() 5( جدول و) گيرياندازه مورد 56() 4( جدول از حاصل نتايج با مقايسه

 كلي مورد، ارزش 25 به گيرياندازه مورد 62 كاهش با كه مشاهده كرد توان) ميگيرياندازه

 در هنوز كرونباخ آلفاي ضريب حالي كه يابد. درمي افزايش UR و FR براي خاص طور به

 UR و FR براي به ويژه خاص طور به ضريب تجمعي و AVE است، نمرات خوب منطقه يك

 0,5 از كمتر هنوز AVEهاي كمينه و نمرات كه طورحال، همان اين است. با يافته افزايش

 . يافت كاهش گيرياندازه مورد 7بود، 

و  هاي اوليه، ثانويهداده به مشتري نيازهاي كه همه كندمي توصيه) 2007( 2وارويك

  هاي خامداده توانبنابراين، مي. كنيد سازماندهي QFD نمودار به ورود از را قبل ثالثاي داده

                                                                    
1 Hulland 
2 Warwick 
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 هاي پژوهش) اصلي (منبع: يافته سازه اطمينان قابليت بازنگري -4جدول 

 تجمعي تكرار
آلفاي 

 كرونباخ

ضريب 

 تعيين

روايي 

 مركب

AVE 
 Construct شاخص

0,4071 0,8975 0,000 0,8749 0,4071 0,0000 FR 

0,2388 0,8965 0,4803 0,8826 0,2388 0,1062 CR 

0,2635 0,8702 0,0928 0,8445 0,2635 0,0145 UR 

0,2783 0,8754 0,0928 0,86451 0,2429 0,0125 PR 

 هاي پژوهش) آيتم باقي مانده (منبع: يافته عدد 25 براي اطمينان قابليت بررسي -5جدول 

 تجمعي تكرار
آلفا 

 كرونباخ

ضريب 

 تعيين

روايي 

 مركب

AVE 
 Construct شاخص

0,4716 0,8987 0,000 0,8745 0,4716 0,0000 FR 

0,4819 0,8477 0,4107 0,7850 0,4819 0,1942 CR 

0,4251 0,8689 0,0877 0,8334 0,4251 0,0254 UR 

0,4783 0,8554 0,0528 0,88451 0,4429 0,0165 PR 

 

 ره از مشترك تفسير و تفاهم يك به و كرد سازماندهي هاي مربوطهگروه به را خام مشتري

 اصلي حوزه سه به خدمات رفاهي اوليه، نيازهاي سطح در. يافت دست توسعه تيم در نياز

 ، قابليتFRفيزيكي  و ملموس هاي نيمه ساخت يافته، ابعادمصاحبه در شوند كهمي تقسيم

مشتري  خاطر اطمينان و خدمات و تضمين URمشتريان  به ، پاسخگوييCRبودن  اعتماد

PR آن هدف و كندمي فراهم گروه هر در را تريبيش عمق ثانويه سطح. است شده مشخص 

 از جزئيات بالاتري نهايت، سطح در. است برنامه درون هدف اي ازهاي جداگانهگروه ايجاد

 استفاده مورد HOQ استقرار وتر بيش تحليل و تجزيه براي و دهدمي ارائه را خدمات رفاهي
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 جدول. است شده بينيپيش بالاتري سطح نهايي، تنها HOQ بنابراين، براي. گيردمي قرار

 . هددمي نشان سوم درجه و ابتدايي، متوسطه سطوح در را مشتري سازمان يافته ) نيازهاي6(

 تاهمي نياز، ميانگين هر نسبي اهميت تعيين منظور ): بهWhatانساني ( منابعهاي ديدگاه

 در .است گرد گرديده مقادير كل به و شده محاسبه نامهپرسشهاي پاسخ از كاربري نياز هر

 تصميم گيرندگان به اند تاشده طراحي 5 تا 1 از ليكرت مقياس يك ها درنامهپرسش كه حالي

 شده ذكر گردشگري نيازهاي از يك هر متوسط كنند، اهميت كمك نامهپرسشتكميل  براي

است،  شده پيشنهاد) 2007( وارويك توليد گروه توسط كه كل عدد يك به و شده برابر دو

 شود. تقسيم مي

 همراه سه استاندارد پشتيباني با »Hows« فني طراحي ): عناصرHows( فنيهاي ويژگي

 با ار طراحي كيفيت خدمات عناصر تا گرفتند قرار بررسي مورد جداگانهصورت به كه بودند

رويكرد تان  به توجه كنند. با بازيابي HOQ به ورود براي را نهايي فرمول و نموده مقايسه هم

. دهند پاسخ مشتري نيازهاي به چگونه كه كنندمي مشخص فني نيازهاي) 1998( 1شن و

 از روشن تصويري تا باشد دستيابي قابل و گيرياندازه قابل بايد شده ترجمه فني مشخصات

. بود فني ويژگي هر براي بهبود ارزش شامل بعدي گامشود.  ارائه يابد توسعه بايد كه آنچه

 اي) ▼( رساندن حداقل به )،▲( آنسازي حداكثر كه شد مشخص ويژگي هر براي بنابراين

 با مشورت با نظر مورد معيارهاي. است برنامه كيفيت افزايش براي) x( مطلوب هدف

 شد.  ذكر فوق فني متخصصان

 فني طراحي عنصر هر بين ارتباط بررسي با HOQ ): سقفHows( بستگيماتريكس هم

 عنوانبه ، كهQFD مدل نهايي نتيجه عددي محاسبه در مقدار اين چه اگر. است شده طراحي

 كاهش يا افزايش عنصر يك شود. اگرنمي داده شود، نمايشمي داده نمايش) F( هدف مقادير

 ,Paryani( كندمي فراهم را فني طراحي عناصر ديگر تأثير از فوري تصويري تصوير يابد، اين

Masoudi, & Cudney, 2010 .( 

 طراحي عناصر ترينمهم كه كرد مشاهده مهمهاي وزن در توان: ميQFDمدل نهايي 

 نسبت) % 0، 10(ها شبكه اتصالات از استفاده و) % 1، 10( محتوا كيفيت خدمات وب سايت

                                                                    
1 Tan &Shen 
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 دهدمي نشان اين، نتيجه بر علاوه. دارندتري فني اهميت بيش طراحي عناصر موارد ساير به

 »مديريت مشاركتي« و) % 8,4» (نيازهاي خاص مشتري« )،% 8,6( »زمان ارائه خدمات« كه

 با. ودش اجرا هاي مديريت كيفيتبرنامه در بايد كه است نياز مورد اولويت پنج براي) % 7,5(

 يفيتك افزايش نهايي، باعث برنامه درتر بيش الزامات گنجاندن كه است ذكر حال، شايان اين

  ).7شود جدول (مي برنامه

 هاي پژوهش) سطوح سه گانه (منبع: يافته به سازمان يافته خدمات رفاهي الزامات -6جدول 

 سطح اول سطح دوم سطح سوم كد

CR10 توانايي مديريتي توانايي مديريت كيفيت خدمات 

 قابل اعتماد
 بودن

CR12  هاي نوين مديريتيسيستمتوجه مدير به  

CR11 انعطاف مدير و كاركنان در كار  

CR4 زمان زمان سريع ارائه خدمات 

CR6 دقت حساسيت به نياز مشتري 

FR20 تجهيزات ابزارهاي كامپيوتري، ديجيتال و مدرن 
 ابعاد
 و ملموس

 فيزيكي

FR23 تغذيه ايغذا و استانداردها و نيازهاي تغذيه 

FR22 محيط و محيط جغرافيايي وشرايط طراحي محل مكان 

FR24 ايمني ايمني محل و رعايت حريم شخصي در استفاده از خدمات 

UR10 اطلاع رساني تماس سريع و پيگيري تماس 

 پاسخگويي

 مشتريان به

UR8 خدمات رزور  

UR15 اشتياق شخصي براي ارائه خدمات مناسب  

UR5 آمادگي حل مشكلات  

UR17 خدمات قابل دسترس در محل زندگي كاركنان  

PR15 ثبات و سلامت توجه به كاركنان 

 تضمين

 خدمات

UR13 رفتارهاي كاركنان خدماتي  

UR9 سلامت فرآيندهاي مالي  

UR7 اخلاق مداري  
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 هاي پژوهش)(منبع: يافته QFDمدل نهايي  -7جدول 
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مديريت رفاهي  برنامه يك در بايد كه هاي كيفياولويت از اولويتي ) فهرست8( جدول

 مطالعه نتيجه عنوانبه توجه با نهايي دهد. جدولرا نشان مي شود گرفته نظر در همراه

با خدمات مجازي و حساسيت  مرتبط عناصر كه مشاهده كرد توان. مياست شده طراحي

يار مهم سازمان بس توجه قابل مديريت كيفي رفاهي برنامه موفقيت آميز توسعه براي مشتري

 است. 

 گيري بحث و نتيجه

هاي انساني از طريق سه مؤلفه اصلي اتصالات شبكه منابعدهد كه انتظارات نتايج نشان مي

مجازي، مديريت مشاركتي و اتصال خدمات رفاهي بر اعتماد سازماني اثرگذار است. نوع اين 

اي مثبت و بسيار قوي بوده كه در طول زمان ثابت است. اعتماد سازماني اثرگذاري رابطه

كند، پذيري را تقويت ميبه خدمات جهاني و حمل و نقل مناسب مسئوليت وسيله لينكبه

اي كه در بعضي مواقع قوي است و در بعضي مواقع به اما نوع اين رابطه ثابت نيست، به گونه

 كه دش داده نشان پژوهش يك كند (بر حسب نوع مؤلفه). طييك رابطه متوسط تغيير مي

 شرايط و نيازها تنوع و صنعت شرايط بودن متغير به يتعنا با رفاهي خدمات مديريت سيستم

 عملكرد ارزيابي جهت لازم سازوكارهاي كردن لحاظ و بينيپيش با تابعههاي شركت

 صدد در مربوطه ذي نفعان مشاركت با سيستم اجراي چنين بهبودو هم تابعههاي شركت

 . )Matzler, 2004( باشدمي خود و عملكرد ساختار مستمر بهبود

تعهد هاي ترين مؤلفهسايت خوب و سهولت دسترسي به آن از مهم داشتن يك وب

ه شوند و بروند كه در مديريت كيفيت خدمات رفاهي سازمان ديده نميشمار مي سازماني به

 فاهير تيوب سا كگذارند. يهمين دليل اثري منفي و يا ضعيف بر اعتماد سازماني به جا مي

ر حالي دباشد  متنو تصوير شامل  تواندكاتالوگ مي ؛نمود سهيلوگ مقاكاتا كيبا  توانرا مي

 ، لذارديگبهره ب زين شنيميان ايصوت و لم، يف علاوه بر تصوير و متن از تواندمي تيساكه وب 

. كندفراهم ميمخاطب براي  تر راجذاب ييرساني جامع با محتواامكان اطلاعاز اين نظر 

 هشيهم و رودمي نياز بنيز رسد و در اكثر مواقع مي يمحدود كاتالوگ فقط به دست افراد

 است. جادردسترسههمودر شهيهم تيوب سا كهي در صورتنيست،  دسترس درهم 
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 هاي پژوهش) عناصر فني نهايي مديريت خدمات رفاهي (منبع: يافته -8جدول 

 داراهميت وزن وزن نسبي فني رفاهيعناصر  سطح اهميت

 %10,0 0.695 محتوا سايت وب 1

 %6,8 0,690 استفاده از اتصالات شبكه ها 2

 %4,8 0,596 زمان ارائه خدمات 3

 %5,٧ 0,579 نيازهاي خاص مشتري 4

 %4,٧ 0,519 مديريت رفاهي مشاركتي 5

 %3,7 0,513 حفظ امنيت شخصي 6

 %5 ,8 0,502 پيوسته رسانيروزبه 7

 %6,5 0,404 هاي مختلفدسترسي به خدمات در مكان 8

 %1,5 0,384 قابليت فيلتر محتوا 9

 %1,4 0,354 خدمات رفاهي در محل زندگي كاركنان 10

 %8,3 0,285 كمترين سخت افزار استفاده شده 11

 %7,3 0,262 حمل و نقل مناسب 12

 %۵,٣ 0,254 اتصال پيوسته خدمات 13

 %3 ,2 0,240 تمايز خدمات 14

 %2,2 0,219 لينك به خدمات رفاهي جهاني 15

 %1 ,9 0,153 آساني خدمات مالي 16

 %1 ,9 0,129 كيفيت مقايسه اي 17

 %10,0 0,129 قابليت سريع جبران اشتباهات 18
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ارزيابي  صلاحيت مشتريان نشان داد كه عملكرد گسترش نتايج اين پژوهش با فرآيند

 اهميت ميزان بين رابطةاين كه  هستند، و دارا را محصول الزامات از رضايت و اهميت ميزان

ممكن  نوآور الزامات خدماتي با مورد در كه است. درحالي مستقل و خطي رابطة و رضايت، يك

نباشند. ها آن رقابتي ارزيابي و الزامات اين اهميت ميزان سنجش به قادر مشتريان كه است

 رضايت و( عملكرد كارايي) ميزان بين رابطة كه دهندمي نشان متعددي مطالعاتعلاوه،  به

 عملكرد سطح با نيازهاي مشتري، رضايت مورد نيست. نتايج نشان داد كه در خطي هميشه

 عكس. معمولاً بر و شودمي رضايت افزايش موجب است. عملكرد بالاتر متناسب كارآيي و

 . دارندمي اعلام راها آن و هستند از نيازها دسته اين متقاضي صريح به طور مشتريان

ي در وبسايت خدمات رفاه خدمات يمحتوا بندي و فيلتركردنطبقه تيقابل تينها در 

ي داراي اثر سازمان اعتماد با خدمات رفاهي در محل زندگي كاركنانو رفاهي شركت نفت 

 شتريانم براي و سازمان در مؤلفه دو اين رسدمي نظر گذارند. بهمتقابل هستند و بر آن اثر مي

 تكيفي خصوص افزايش در ضروري و اصلي اركان از محتوا. نيست يكساني تعريف داراي

اي زمينه چه در سايت وب دهدمي نشان كه اين، محتواست. شودمي محسوب رفاهي خدمات

 جذب را مخاطب تواندبه تنهايي نمي سايت وب در محصول عكس دادن فعال است. نشان

 از تنها عموضو اين كه شود انجام دقيقرساني نيز بايستي اطلاع محتوا خصوص در كند، بلكه

 ). Tontini & Silveira, 2005( بود خواهد ممكن استاندارد صحيح و توليد محتواي طريق

اي اخلاق حرفههاي حفظ امنيت شخصي و قابليت جبران اشتباهات برترين مؤلفه

 كيي شخصي امنيت حفظ اند.همواره تحت تأثير كيفيت خدمات رفاهيشوند كه محسوب مي

 است؛ بررسي قابل جنبه دو در شخصي امنيت. است باكيفيت خدمات ارائه مهم اركان از

 اطلاعات ديگر عبارت به. رفاهي است خدمات كاربري اطلاعات در شخصي امنيت اول جنبه

 نسانيا نيروي و باشد اصلي دسترس متوليان در تنها بايد رفاهي خدمات از استفاده به مربوط

. ندكنمي پيدا ها درزبخش ديگر دريافتي اش، به خدمات نوع كه باشد مطمئن بايد سازمان

 سازماني هاي رفاهيمحل. رفاهي است خدمات از استفاده محل در شخصي امنيت دوم جنبه

 را نيانسا نيروي خيال راحتي به طوري كه كند ايجاد انساني نيروي براي امن محيطي بايد

 ). (Wang & Wang, 2014 باشد داشته همراه به
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 تكامل و تغيير تدريج به زماني هاي مختلفدوره طي سازماني رفاه كلي، مفهوم طور به 

 نمودندمي اقدام سلامتي و ايمني اسباب به تهيه و تدارك گذشته، كارفرمايان در. است يافته

اقتصادي،  توسعه شدت گرفتن با اكنون كنند، اما رعايت را رفاه نونيقا استاندارهاي حداقل تا

 نيازهاي با چون تطابقعواملي هم لحاظ كردن و دقيق ريزيبرنامه با بايد هاي رفاهيفعاليت

اين  از اطمينان اعضا و حصول سازماني و شخصي توسعه زمينه گذاري دركاركنان، هدف

 و است، طراحي ممكن حد بالاترين در اجرايي ريزيبرنامه در كاركنان مشاركت موضوع كه

 گردند.  اجرا

كار،  بهتر انجام جهت در كارمند به كمك هدفشان اي كهداوطلبانه خدمات بنابراين، تمام

 زيرمجموعه باشد، در هدفمند دار ومعنياي شيوه به زندگي بهتر نيز و كاري شرايط با تطابق

فيزيكي،  بهبود وضعيت به منجر سازماني رفاه لحاظ اين گيرند. ازمي قرار سازماني رفاه

ها رقابتي، سازمان فشارهاي دليل شود. بهمي مطلوب سطح تا رواني و اجتماعي، اقتصادي

طريق  شان ازكاركنانوسيله به رقابتي مزيت كسب براي راهكارهايي جستجوي در دايما

 كاري رفتار مطالعه هستند، لذا بالاتر عملكرد و تلاش، كوشش بهها آن تشويق و ترغيب

 تشكيل را رفاه و خدمات هاي جبرانسيستم اساس كهها آن انگيزش بررسي و كاركنان

 است.  بوده انساني منابع مديريت هاي هميشگيدغدغه از دهد، يكيمي

 كنولوژيت پيشرفت با و نيستند كافي تنهايي به رفاهي خدمات كه داد نشان پژوهش اين

 و اي جديدغدغه انساني نيروي هاي شخصياولويت كارمندان، حفظ زندگي شرايط تغيير و

 .است مهم

 منابع

 پژوهشگاه در پيمانكاران انتخاب رياضي سازيمدل). 1397( فاطمه همتي، و ابوالفضل دانايي،

-235صص  ،38 شماره ،10 سال ،نفت صنعت در انساني منابع مديريت نفت، صنعت

213. 
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