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 سنجش كيفيت خدمات در هلدينگ صنايع تجهيزات نفت
 فرانک تبریزی     دکتر محمد طالقانی   دکتر نرگس دل افروز 

 

 چکیده

بين المللی به خصوص در صنعت نفت،  حملّی و چه در سطچه در سطح  در بازار تدر سالهای اخير رقاب

ها  از طرفی امروزه بهبود کيفيت خدمات به استراتژی اصلی سازمان. گاز و پتروشيمی افزايش يافته است

در حقيقت ارايه خدمات برتر از طريق حفظ کيفيت بالا، . است برای افزايش توان رقابتی آنها مبدلّ شده

از آنجا که  .مانها به خصوص در صنعت نفت، گاز و پتروشيمی به شمار می رودپيش نياز موفّقيت ساز

جهت پاسخگويی به موقع در بازار امروزی و سازگاری با ويژگی های عصر حاضر مديريت بهينه فعّاليت 

يک سازمان هلدينگ ضروری می  ها، خدمات و فرآيند ها، نه فقط در قلمرو يک سازمان، بلکه در کلّ

همين منظور اين تحقيق تا حد امکان اين شکافها را در هلدينگ صنايع تجهيزات نفت و به  .باشد

وتکو، گسترش شيرسازی،تهران سوفا، پارس پنگان، توس پيوند، پيچ و مهره های )شرکتهای تابعه آن 

اين  بعلاوه از آنجا که تاکنون در. شناخته و پيشنهاداتی برای رفع آنها ارايه نموده است( صنعتی ايران

صنعت تحقيقی در ارتباط با کيفيت خدمات انجام نشده، در اين تحقيق سعی شده است تا ادبيّات 

شناسايی  -1: اهداف تحقيق شامل. موضوعی جامعی در حوزة کيفيت خدمات گردآوری و تدوين گردد

اسايی شن -2 .سطح انتظارات مشتريان از کيفيت خدمات ارايه شده توسط هلدينگ صنايع تجهيزات نفت

شناسايی واولويت ابعاد  -3و اولويت بندی شکافهای خدماتی که منجر به نارضايتی مشتريان شده است و 

که در اين مبحث شناخته  1 در اين تحقيق از مدل سروکوآل. کيفيت خدمات از ديدگاه مشتريان، می باشد
                                                           

پرديس تحصيلات تکميلی علوم و تحقيقات (بازاريابی)دانش آموخته کارشناسی ارشد مديريت بازرگانی . نویسنده مسئول ،

 faranak07t@yahoo.com: پست الکترونيکی. گيلان

  (واحد رشت)دانشيار گروه مديريت صنعتی، دانشگاه آزاد اسلامی 

  (واحد رشت)استاديار گروه مديريت بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی 

 
2. SERVQUAL  

 1331بهمن : تاریخ دریافت مقاله

 1331فروردین : تاریخ پذیرش مقاله
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جامعه آماری در اين . شده است ارايه شده، استفاده 2 ترين مقياس بوده و توسط پاراسورامان و همکارانش

وتکو، گسترش شيرسازی، )تحقيق، کليّة مشتريان هلدينگ صنايع تجهيزات نفت و شرکتهای تابعه آن 

. در شهر تهران و اهواز می باشد( تهران سوفا، پارس پنگان، توس پيوند، پيچ و مهره های صنعتی ايران

برای تجزيه و تحليل . ت، پرسشنامه می باشدروش تحقيق توصيفی پيمايشی و ابزار گردآوری اطلاعا

نتايج حاصله . اطلاعات از آزمون های مقايسه ميانگين، فريدمن و همبستگی پيرسون استفاده شده است

نشان دهندة اين است که در تمامی ابعاد تفاوت معنی داری بين انتظار و عملکرد وجود داشته و در تمامی 

همچنين همبستگی بين رضايت و ادراکات مشتريان از عملکرد . ر استابعاد سطح انتظار از عملکرد بيشت

 .در رتبه بندی انجام شده نيز، مهمترين بعد قابليت اعتبار می باشد. تأييد شده است

پاسخگويی، اطمينان خاطر و  کيفيت خدمات، سروکوآل، عوامل محسوس، قابليت اعتبار، :واژگان كلیدي

.همدلی

                                                           
3. Parasuraman, et al., 1988 
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 مقدّمه

در سال های اخير پيدايش سازمان های 

خصوصی، پيشرفت روزافزون تکنولوژی، 

افزايش سطح آگاهيها و دانش مشتريان و 

به تبع آن افزايش سطح انتظارات و خواسته 

های آنان، سازمانها را با چالش جدّی روبرو 

از طرفی امروزه بهبود کيفيت . ساخته است

ها برای  انخدمات به استراتژی اصلی سازم

. است افزايش توان رقابتی آنها مبدّل شده

و  در اين راستا شناخت( 2003يانگ ، )

های مشتريان  ها و نيازمندی تعيين خواست

گيری سطوح رضايت آنان دو  و اندازه

های  فعّاليت مهم برای مؤسسات و سازمان

فعّال در صنعت نفت، گاز و پتروشيمی 

مختلف  های ها و سازمان شرکت. باشد می

اند که بهبود کيفيت  به تدريج دريافته

وری و  بهره خدمات منجر به ارتقای سطح

ها از يکطرف و افزايش ميزان  کاهش هزينه

وفاداری مشتريان، افزايش سهم بازار و 

گر از سويی برای سازمان منافع عمومی دي

؛ 1891و همکاران،  3تامسون)می گردد 

  .(1899همل و همکاران،  زيت

                                                           
1. Thompson 

از نظر دور داشت که موجوديت و  نبايد

رشد سازمانهای مربوط درصنعت نفت برای 

ايفای هر چه بهتر نقش خود در صحنه 

اقتصادی کشور، خصوصاً با درنظر گرفتن 

شرايط تحريم فعلی، تا حد زيادی به تمايل 

کارفرمايان به ارتباط با توليد کننده گان 

از اين رو ارايه خدمات . داخلی بستگی دارد

ويژه در سال توليد ملی، حمايت ه کيفيت ببا

از کار و سرمايه ايرانی امری مهم به شمار 

با مقايسه ميانگين آمار  از طرفی. می رود

فروش هلدينگ صنايع تجهيزات نفت از 

مشخص می گردد که  1381تا  1391سال 

نرخ رشد فروش اين هلدينگ روند نزولی 

 81داشته و مبلغ کل عملکرد فروش سال 

% 30ينگ صنايع تجهيزات نفت حدود هلد

از مبلغ پيش بينی فروش آن پايين تر است 

و کارفرمايان ديگر تمايل چندانی به ادامه 

 .همکاری با اين هلدينگ ندارند

بر اين اساس هلدينگ صنايع تجهيزات 

نفت می خواهد از کيفيت خدمات به عنوان 

های  ابزاری مؤثّر و مهم برای ارتقای مزيت

برداری   ر مجموعه خويش بهرهرقابتی د

  .نمايد
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شامل   به طور کلّی سازمان هلدينگ

گروهی از شرکت ها می باشد که در آنها 

يک شرکت مالکيت و اداره يا فقط اداره 

 کلّيه شرکت ها را به عهده دارد

(Gilaninia & Tabrizi, 2012) .

همچنين جهت پاسخگويی به موقع در بازار 

ويژگی های عصر امروزی و سازگاری با 

حاضر مديريت بهينه فعّاليت ها و خدمات 

و فرآيند ها، نه فقط در قلمرو يک سازمان، 

يک سازمان هلدينگ ضروری  بلکه در کلّ

بايد توجّه داشت  .(1380تبريزی،)می باشد 

که امروزه کيفيت خدمات عاملی حياتی در 

. بقا و سودآوری سازمان به شمار می رود

فيت خدمات به در حقيقت بهبود کي

استراتژی اصلی سازمان ها برای افزايش 

 قدرت رقابتی شان تبديل شده است

(Newman & Cowling,1996,3 .)

موفّقيت تجاری در اقتصاد نوين جهان به 

توانايی خلق ارزشهای متمايز در محصول 

از طريق کيفيت در طراحی و توليد و بيان 

اين ارزشها بصورتی اثر بخش به مشتريان، 

  .ستگی داردب

                                                           
2. Holding Company 

توجّه به کيفيت خدمات، چندين مزيت را 

اوّل، کيفيت خدمات . بهمراه خواهد داشت

منجر به رضايت مشتری و نتيجتاً افزايش 

دوّم، کيفيت . وفاداری و سهم بازار می شود

خدمات عنصری اساسی در بازاريابی رابطه 

نتيجتاً کسب . مند مشتری به شمار می رود

کيفيت خدمات  مزيت رقابتی از طريق

مستلزم شناخت الزامات کيفيت از منظر 

 مشتريان است

(Wang&Soha,200,424.)  به گفته

بری، کيفيت خدمات عامل متمايز کننده و 

قدرتمندترين اسلحه رقابتی است که 

بسياری از سازمان های رهبر در اختيار 

در حقيقت ارايه خدمات برتر از . دارند

ياز موفّقيت طريق حفظ کيفيت بالا، پيش ن

سازمانها به خصوص در صنعت نفت، گاز 

و پتروشيمی به شمار می رود 

(Kandampully,1998,432.) 

 ادبیاّت و مباني نظري تحقیق

ارزيابی کيفيت خدمات ارايه شده به 

مشتری، مفهومی است که بوسيله 

اين مفهوم . پاراسورامان ارايه شده است

نتيجه مقايسه انتظارات مشتری از کيفيت 
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خدمات با ادراکات وی از کيفيت خدمات 

در زمينه سنجش کيفيت خدمات . می باشد

در سازمان های مختلف، مقياس های 

قرار گرفته است که مختلفی مورد استفاده 

در اين ميان شناخته ترين مقياس، سروکوآل 

بوده که توسط پاراسورامان و همکارانش 

 ارايه شده است

(Bahia&Nantel,2000,84). 

به اين جهت در اين تحقيق نيز از اين 

اين مقياس . مقياس استفاده شده است

, 1دارای پنج بعد شامل عوامل محسوس

 9اطمينان خاطر, 1پاسخگوئی,  قابليت اعتبار

 22شامل  است که مجموعاً 8و همدلی

 .می باشد( شاخص)مؤلّفه 

در مدل سروکوآل از مشتريان خواسته می 

شود ابتدا مؤلّفه ها را به لحاظ انتظاراتشان 

از خدمات بر اساس طيف ليکرت مشخص 

و سپس از همان مشتريان خواسته می شود 

که ادراکات خود را از عملکرد واقعی 

مان به لحاظ همان ويژگيها مشخص ساز

                                                           
1. Tangibility  
2. Reliability 

3. Responsiveness  
4. Assurance 
5. Empathy  

حال اگر عملکرد ادراک شده پايين تر . کنند

از انتظارات افراد باشد، نشانه ضعيف بودن 

کيفيت و در صورتی که عملکرد فراتر از 

انتظارات باشد، بيانگر بالا بودن کيفيت 

 .خدمات می باشد

پاراسورامان و همکارانش عنوان کرده اند 

ابزار « 10عدم تطابق» که سروکوآل به عنوان

معتبری برای سنجش کيفيت خدمات می 

در واقع در اين مدل محقق به دنبال . باشد

يافتن و برطرف کردن شکافهايی است که 

نجر به نارضايتی مشتريان می شود م

 .(1393کيماسی،)

هر چند که خدمات از جمله بخشهای 

دارای رشد سريع در کشورهای در حال 

با اين حال در  توسعه محسوب می شود،

اين کشورها کمتر توجهّی به کيفيت ارايه 

حقيقت به دليل تفوّق  در. خدمات می شود

در اقتصاد در حال  شرايط بازار فروشنده

توسعه، مطالعات مرتبط با مقوله خدمت 

 ,Yanggui ) مورد غفلت واقع شده است

etal.,2003,72 .) 

                                                           
6. Disconfirmation 
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کشور ايران نيز از اين مقوله مستثنی نبوده و 

آنگونه که شايسته است در اين زمينه، 

خصوصاً در صنعت نفت چندان فعّال نبوده 

در اين تحقيق نيز محقق با توجّه به  .است

پيشينه تحقيقات مشابه به دنبال پاسخگويی 

به اين سوال بوده است که مشتريان 

هلدينگ صنايع تجهيزات نفت نسبت به 

کيفيت خدماتی که از اين مجموعه دريافت 

نند چه نظری دارند و اين خدمات تا می ک

  .چه اندازه مطابق با انتظارات آنان می باشد

در تحقيقات خود به اين  11فيليپ و ديگران

نتيجه رسيدند که کيفيت محصولات و 

، 12خدمات واحدهای تجاری استراتژيک

مهمترين عاملی است که بر عملکرد اين 

آنها عنوان می کنند . واحدها اثرگذار است

يفيت برتر، سودهای بيشتری از طريق که ک

قيمت های بالاتر ايجاد می کند و نيز راهی 

بعلاوه بازل و . است برای رشد واحد ها

اظهار می کنند که به دليل تأثير  13گال

کيفيت بر ارزش ادراک شده از سوی 

مشتريان، کيفيت خدمات نه تنها با قابليت 

                                                           
1. Philips, et al., 1993 

2. SBU 

3. Buzzell and Gale, 1987 

سودآوری سازمان، بلکه با رشد سازمان نيز 

همچنين  .(1393کيماسی، )ست ارتباط ا در

مدلی از قابليت   1راست و ديگران

سودآوری کيفيت خدمات ارايه کرده اند که 

در اين مدل کيفيت خدمات منجر به 

افزايش رضايتمندی و در نتيجه نرخ حفظ 

مشتری شده، درآمد و سهم بازار بيشتری را 

( 1393کيماسی، . )در پی خواهد داشت

و ديگران در تحقيقات همچنين زيتمال 

خود دريافتند که شرکتهای خدماتی رهبر 

در آمريکا نسبت به کيفيت عالی وسواس 

در حقيقت، کيفيت عالی، کليدی . دارند

است برای متمايز بودن، بهره وری و 

 (.Chang &Chen, 1998,248) کارآيی

اخيراً نيز تحقيقی توسط سرايی و امينی 

 بررسی کيفيت خدمات»تحت عنوان 

مخابراتی روستايی در ايران توسط 

SERVQUAL » انجام شده است که اين

تحقيق نشان می دهد که مدل 

SERVQUAL  را می توان به خوبی برای

تعيين کيفيت خدمات که توسط تله مراکز 

در مناطق روستايی ايران ارايه می شود، 

                                                           
4. Rust, et al., 1995 
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استفاده نمود و نتايج اين تحقيق نشان می 

پنجگانه کيفيت دهد که در تمامی ابعاد 

خدمات، عملکرد سازمان پايين تر از 

 انتظارات مشتريان می باشد

(Saraei&Amini,2012). 

نيز در سال  Xinglong Xieهمچنين 

تحقيقی در زمينه درک کيفيت  2011

خدمات بهتر در جاذبه های توريستی انجام 

که عمدتا با ايجاد يک تجربه دل . داده است

ها از صميم قلب انگيز برای گردشگران، آن

رضايت يک  .از سفر لذت خواهند برد

مسأله مهم برای مديريت گردشگری هنگام 

تعيين استراتژی های پايداری جذب آنها 

تجربيات  ،شناخت نيازهای مشتری. است

مردم و نگرش مشتری، اطلاعات در مورد 

استراتژی های رقيب به منظور ارتقای 

ارزش  .کيفيت، امری ضروری می باشد

ک شده و رضايت در نهايت منجر به در

 Xinglong) وفاداری توريستها می گردد

Xie,2011). 

 مدل سرکوآل

 1881سروکوآل از مدل مفهومی که در سال 

توسط پاراسورامان و همکارانش ارايه شد، 

در اين مدل کيفيت . برگرفته شده است

خدمات نتيجه مقايسه انتظارات و ادراکات 

 مقياس در سالاين . مشتريان می باشد

بازبينی شد که مقياس تجديد نظر  1881

. شده در اين سال شامل سه بخش می باشد

 22بخش های اوّل و دوّم هريک شامل 

به منظور ارزيابی ( مربوط به پنج بعد)سوال 

در . انتظارات و ادراکات مشتريان می باشد

شود  اين بخش از پاسخگويان خواسته می

ا اينکه از خدمات تا نظر خود را در رابطه ب

چه انتظاری دارند و اينکه چگونه خدمات 

تايی از  1کنند در يک مقياس  را درک  می

شکل ) مخالف بيان کنند  قوّياً موافق تا قويّاً

در نهايت بر اساس اختلاف بين (. 1شماره 

 22انتظارات و تجارب پاسخگويان از 

تواند  ويژگی فوق امتياز کيفيت کلّی می

در بخش سوّم از مشتريان  .محاسبه شود

خواسته می شود تا اهميت هريک از ابعاد 

 .را مشخص نمايند

تکنيکی است که برای سنجش  سروکوآل

اينکه مشتريان چگونه کيفيت خدمات را 

اين تکنيک بر  . رود کنند، بکار می درک می

شاخص فوق و مقايسه بين  1اساس 
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اينکه چگونه خدمات انتظارات مشتری از 

بايد ارايه شود و تجربه آنها از اينکه 

خدمات چگونه ارايه شده است، عمل 

.کند می

 کاملاً مخالف                 کاملاً موافق             (انتظارات)گزينه

 1      2      3              1             1 . خوب دارای تجهيزات مدرن است سازمانيک 

 

 کاملاً بی اهميت  کاملاً با اهميت                       (عملکرد)گزينه

دارای تجهيزات مدرن  هلدينگ صنايع تجهيزات نفت

 .است
1            1             3      2     1 

بصورت بسيار  سروکوآل اگرچه ابزار

گسترده ای مورد استفاده قرار گرفته است با 

. اين حال انتقاداتی نيز بر آن وارد شده است

محققان زيادی نظير کرونين و تيلور، تيس، 

استراندويک و ليل جاندر عنوان می کنند 

که سنجش ادراکات به تنهايی کيفيت 

بعلاوه از . خدمات را بهتر نشان می دهد

و عملکرد هر دو بايستی  آنجايی که تجربه

به حساب آورده شود، بنابراين کاربرد ابزار 

مقياس کيفيت خدمات به خدمات موجود 

محدود می شود و از اينرو کيفيت نوآوری 

 های خدمات را به سختی می توان سنجيد

(Bloemer, et al.,1999,1084.) 

يکی از مزيت های بسيار مهم اين ابزار آن 

يی آن در طيف است که روايی و پايا

گسترده ای از حوزه های خدماتی نظير 

ها، دبيرستانها،  بانکها، بيمارستانها، فروشگاه

هر چند که برای . به اثبات رسيده است

استفاده از اين ابزار در برخی از خدمات 

بايستی تعديلاتی در آن صورت پذيرد با 

اين حال مقياس کيفيت خدمات هنوز 

ت مقطعی و الگو بهترين گزينه برای تحقيقا

 برداری در صنعت به شمار می رود

(Bloemer, et al.,1999,1084.) 

پاراسورامان وهمکارانش در تحقيقات خود 

 سروکوآلبراين نکته تأکيد دارند که ابزار 

يک مقياس پايا و معتبر از کيفيت خدمات 
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آنها همچنين عنوان می کنند که . می باشد

اين ابزار در طيف وسيعی از حوزه های 

خدماتی نظير موسسات مالی، کتابخانه ها، 

قابليت کاربرد ... هتل ها، مراکز درمانی و

دارد، هرچند که برخی از مؤلّفه های آن 

لازم است مجدّداً عبارت بندی شود يا 

لاوه عه ب. مؤلّفه هايی بدان اضافه گردد

محقّقان بسياری تلاش کرده اند تا از اين 

ابزار در حوزه های مختلفی استفاده نمايند 

برای نمونه به ( 1)که در جدول شماره 

 .برخی از اين تحقيقات اشاره شده است

 

 .در حوزه های خدماتی مختلف SERVQUALمثال هايی از کاربرد (: 1)شماره  جدول

 Stewart,1999,22): يل شده ازتعد)

 يك مورد از تحقیقات انجام شده زمینه

 خدمات حرفه ای

 خدمات بهداشتی

 توريسم

 کتابخانه ها

 سيستم های اطلاعاتی

 بانک ها

 رستوران ها و هتل ها

  خدمات دولتی

 ...(دانشگاهها و)مراکز آموزشی

Carman, James M(2000)-Bojanic(1991) 

Swartz & Brown(1989)-Lam(1997) 
Tribe & Snaith(1998)-Atilgan, Eda,et al.(2003)   

Nitecki(1996)-Coleman et al.(1997) 

Kettinger & lee(1994) 

Madhukar G.Angur et al.(1993) 

Min, Hokey, et al.(2002) 
 

Mike Donnelly, et al.(1995) 

Pariseau, Susan E; McDaniel, J.R .(1997) 

 تحقیق الگوي مفهومي

در اين پروژة تحقيقاتی از دو مدل مفهومی 

استفاده می شود که اوّلی به منظور ارزيابی 

( 2)کيفيت خدمات که در شکل شماره 

نشان داده شده است و دوّمی به منظور 

بررسی روابط بين دو مفهوم کيفيت خدمات 

 .شودو رضايت مشتری استفاده می 
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 .مدل مفهومي سنجش كيفيت خدمات: (2)شماره  شكل )

 (1393کيماسی،: عمنب)

به منظور بررسی روابط بين   11بارون و کنی

سه مفهوم کيفيت خدمات، رضايت مشتری 

و وفاداری مدلی ارايه کرده اند که شامل 

محاسبه معادله رگرسيونی بين متغير های 

کيفيت خدمات، رضايت مشتری و وفاداری 

در اين تحقيق نيز با صرفنظر از . می باشد

مفهوم وفاداری، برای بررسی روابط بين دو 

يفيت خدمات و رضايت مشتری از مفهوم ک

اين مدل استفاده شده و فرضيه های تحقيق 

 :به صورت ذيل ارائه می شود

 :فرضیه اصلي

                                                           
1. Baron and Kenny, 1986 

انتظارات مشتريان از خدمات هلدينگ "

صنايع تجهيزات نفت فراتر از عملکرد 

 ".هلدينگ می باشد

 :فرضیه هاي فرعي

انتظارات مشتريان از عوامل محسوس ". 1

ادراکات آنان از عوامل محسوس فراتر از 

 ".می باشد

انتظارات مشتريان از قابليت اعتبار فراتر ". 2

 ".می باشدقابليت اعتبار از ادراکات آنان از 

انتظارات مشتريان از پاسخگويی فراتر  ". 3

 ".از ادراکات آنان از پاسخگويی می باشد

انتظارات مشتريان از اطمينان خاطر  ". 4

ات آنان از اطمينان خاطر می فراتر از اداراک

 ".باشد

 عوامل محسوس

 قابليت اعتبار

 پاسخگويی

 اطمينان خاطر

 همدلی

 خدمات مورد انتظار

 خدمات ادراک شده

کيفيت خدمات 

 ادراک شده
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انتظارات مشتريان از همدلی فراتر از  ". 1

 ".ادراکات آنان از همدلی می باشد

 روش تحقیق

اين تحقيق، از جنبة هدف، تحقيقی 

کاربردی و از لحاظ نحوة گردآوری 

بدين . اطلاعات، تحقيقی ميدانی است

منظور از روش های پيمايشی مقطعی و 

تبيين روابط بين متغيرهای  همبستگی برای

 .تحقيق استفاده شده است

 روشها و منابع گردآوري داده ها

به اينکه اين تحقيق يک پژوهش  نظر

توصيفی و کاربردی است لذا از روش 

کتابخانه ای برای گردآوری اطلاعات 

اطلاعات ) مربوط به پيشينه و ادبياّت تحقيق

در اين مرحله . ه استشداستفاده ( ثانويه

مقالات بسياری در زمينه کيفيت خدمات 

گردآوری شده که اغلب اين مقالات از 

و  Emeraldطريق اينترنت بويژه سايت 

Elsevier بعلاوه . بدست آمده است

چندين مقاله نيز از طريق پست 

 11از پروفسور پاراسورامان  1الکترونيکی

                                                           
2. E-mail 

3. Parasuraman A. 

همچنين از روش  .دريافت شده است

از ابزار پرسشنامه برای  فادهميدانی و با است

اطلاعات )ان گردآوری نظريات مشتري

ابعاد کيفيت خدمات  ارزيابیجهت  (اوّليه

  .استفاده شده است

 جامعه و نمونه آماري

جامعه آماری در اين تحقيق، کلّية مشتريان 

هلدينگ صنايع تجهيزات نفت و شرکتهای 

وتکو، گسترش شيرسازی، تهران )تابعه آن 

رس پنگان، توس پيوند، پيچ و مهره سوفا، پا

در شهر تهران و اهواز ( های صنعتی ايران

که در داخل هر يک از شرکت . می باشد

های مشتری نيز کارشناسان و متخصّصين 

در سطوح مختلف، مرتبط با اقتضای هر 

 .سوال پاسخگو بوده اند

همچنين از آنجا که در صنعت نفت، گاز و 

ود بوده، لذا به پتروشيمی جامعه آماری محد

دليل محدود بودن تعداد مشتريان در 

صنعت نفت، گاز و پتروشيمی و تعداد 

مشخص و محدود کارفرمايان هلدينگ 

صنايع تجهيزات نفت،  کلّيه اعضای جامعه 

نفر به روش تمام  0 1آماری به حجم 

 . شماری فهرست شدند
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در اين تحقيق به دليل محدود بودن تعداد 

نفت، گاز و پتروشيمی  مشتريان در صنعت

و تعداد مشخص و محدود کارفرمايان 

هلدينگ صنايع تجهيزات نفت از روش 

بدين . تمام شماری استفاده شده است

به کلّية دپارتمانهای خريد کارفرمايان جهت 

صنعت نفت، گاز و پتروشيمی مراجعه کرده 

پرسشنامه ها به کلّية پرسنل  و در هر بخش

پس از پاسخگويی خريد تحويل داده شد و 

نيز با مراجعه مجدّد به دفاتر مذکور، 

 .پاسخنامه ها جمع آوری گرديد

 متغیرهاي تحقیق  ابزار سنجش و

در اين تحقيق از ابزار پرسشنامه برای جمع 

 آوری ديدگاههای مشتريان استفاده شده که

آلفای  ضريب از آنبرای بررسی پايايی 

در ابتدا  .کرونباخ استفاده شده است

پرسشنامه به منظور سنجش روايی و پايايی 

نفر از مشتريان بصورت تصادفی  21بين 

توزيع شد که نهايتاً کل پرسشنامه ها جمع 

آوری و تجزيه و تحليل گرديد و مقدار 

نباخ در تمامی  ضريب پايايی آلفای کرو

در ادامه . می باشد%  83متغيرها، بالای 

دود بودن تعداد پرسشنامه نهايی به دليل مح

مشتريان در صنعت نفت و تعداد مشخص 

و محدود کارفرمايان هلدينگ صنايع 

تجهيزات نفت، بين کلّيه اعضای جامعه 

. نفر توزيع گرديد 0 1آماری به حجم 

پرسشنامه جمع آوری و مورد  120نهايتاً 

 .تجزيه و تحليل قرار گرفت

پس از گردآوری داده ها، برای بررسی 

ختلاف و آزمون فرضيه های معنی داری ا

مربوط به مقايسه ميانگين دو جامعه از 

استيودنت استفاده شده و برای  tآزمون 

رتبه بندی ابعاد نيز از آزمون فريدمن 

همچنين برای مقايسه . استفاده شده است

ميانگين ابعاد کيفيت خدمات از آزمون 

ويلکاکسون و برای بررسی رابطه بين 

و همچنين ابعاد رضايت و کيفيت خدمات 

آن از آزمون همبستگی پيرسون استفاده 

گرديده و برای انجام آزمونهای آماری از 

 .استفاده شده است SPSSنرم افزار 

 تجزيه و تحلیل داده ها 

 نتايج فرضيه های تحقيق

فرضيه اصلی و پنج فرضيه فرعی درصدد 

آيا »پاسخگويی به اين سوال هستند که 

انتظارات مشتريان در هريک از ابعاد بيش از 
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ادراکات آنان از عملکرد هلدينگ صنايع 

 .«تجهيزات نفت می باشد؟

نتايج حاصل از اين تحقيق نشان می دهد 

که در تمامی ابعاد پنجگانه کيفيت خدمات 

لّی خدمات انتظارات و نيز کيفيت ک

مشتريان فراتر از ادراکات آنان از عملکرد 

در حقيقت يافته های اين . سازمان می باشد

تحقيق نشان می دهد که کيفيت خدمات 

سازمان صنايع تجهيزات نفت از نگاه 

 (.2جدول)مشتريان ضعيف می باشد 

 (فرضيه ها)برای ابعاد پنجگانه کيفيت خدمات آزمون نمونه های زوجی(: 2)جدول شماره 

 نتيجة آزمون سطح معنی دار تفاوت عملکرد انتظار (فرضيه)ابعاد

 رد فرض صفر 0,000  0,9 11,  1,31 (اول)عوامل محسوس

 رد فرض صفر 0,000 2,13 9 ,3 1 ,  (دوم)قابليت اعتبار

 رد فرض صفر 0,000 2,01 3,81  0,  (سوم)پاسخگويی

 رد فرض صفر 0,000 1,21 19,  01,  (چهارم)اطمينان خاطر

 رد فرض صفر 0,000  ,0 11,  1,31 (پنجم)همدلی

 رد فرض صفر 0,000 2 ,1 2 ,   1,9 (فرضيه اصلی)کل

( 2)از طرفی همانگونه که در جدول 

مشخص است، بيشترين شکاف در بعد 

شکاف در بعد قابليت اعتبار و کمترين 

علاوه براساس ه ب. همدلی وجود دارد

می توان گفت؛ ابعاد قابليت ( 3) جدول

اعتبار و همدلی به ترتيب بالاترين و کم 

 .اهميت ترين ابعاد به شمار می روند

 ميانگين رتبة هريک از ابعاد پنجگانه کيفيت خدمات(: 3)جدول شماره 
 میانگین رتبه اتابعاد كیفیت خدم

 42.4 قابليت اعتبار

 2.3. پاسخگويی

 ..2. اطمينان خاطر

 2.4. عوامل محسوس

 ..22 همدلی
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جداول فوق نشان می دهد، هلدينگ صنايع 

تجهيزات نفت با عملکرد خود نتوانسته 

. است، انتظارات مشتريان را برآورده نمايد

گفت اغراق تيم به طور کلّی می توان 

بازاريابی و فروش هلدينگ صنايع 

تجهيزات نفت در جلسات و مذاکرات با 

کارفرمايان باعث افزايش انتظارات مشتريان 

لذا مشتری انتظار رفتار . از سازمان می شود

و برخورد مناسب، سرعت و دقتّ در ارايه 

خدمات را دارد چرا که سازمان صنايع 

را در  تجهيزات نفت چنين انتظاراتی

ليکن در زمان . مشتريان ايجاد کرده است

تحويل خدمات، مشتری با وضعيتی کاملاً 

بنابراين دور از . متفاوت روبرو می شود

انتظار نيست که مشتريان خدمات دريافتی 

اين موضوع بويژه . را ضعيف ارزيابی کنند

در ارتباط با بعد قابليت اعتبار شديدتر 

يل به موقع در حقيقت تأخير در تحو. است

تجهيزات و خدمات، تحويل ندادن پروژه 

به شکلی صحيح تا زمان وعده داده شده، 

 تحويل اقلام به صورت ناقص

(Shortage)  و معيوب، عدم ارايه به موقع

گزارش ها و برنامه های درخواستی 

کارفرمايان و مسائلی از اين قبيل موجب 

 .بروز اين مسأله شده است

( 3) چنانچه به جدولبا تمام اين توصيف 

نگاه شود، می توان مشاهده کرد که بعد 

همدلی از نظر مشتريان نسبت به ساير ابعاد 

اهميت کمتری دارد و در عوض قابليت 

اعتبار و پاسخگويی از نظر اهميت و نيز 

وجود شکاف در رتبه های اوّل و دوّم قرار 

بنابراين می توان چنين استنباط کرد . دارد

شتريان، هلدينگ صنايع که از نگاه م

تجهيزات نفت نتوانسته است به وعده های 

خود آنگونه که مشتريان انتظار دارند جامعه 

لذا سازمان صنايع تجهيزات . عمل بپوشاند

نفت ابتدا بايستی بر اين ابعاد تأکيد کرده و 

هرچند . درصدد رفع اين شکاف ها برآيند

که نبايد اين نکته را فراوش کرد که بين 

عاد پنجگانه کيفيت خدمات ارتباط متقابل اب

 .وجود دارد
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 های آماری فرضيات بندی نتايج آزمون جمع (: )جدول شماره 

 آزمون مورد استفاده شرح
آماره 

 آزمون

مقدار آماره 

 آزمون
Sig. نتیجه آزمون 

 رد فرض صفر Z 083/1- 000/0 آزمون ويلکاکسون عملکرد عوامل محسوس –انتظارات 

 رد فرض صفر Z 32 /8- 000/0 آزمون ويلکاکسون عملکرد قابليت اعتماد –انتظارات 

 رد فرض صفر Z 118/8- 000/0 آزمون ويلکاکسون عملکرد پاسخگويی –انتظارات 

 رد فرض صفر Z 291/1- 000/0 آزمون ويلکاکسون عملکرد تضمين –انتظارات 

 رد فرض صفر Z 983/3- 000/0 آزمون ويلکاکسون عملکرد همدلی –انتظارات 

 عملکرد -انتظارات 
استودنت  آزمون تی

 (های زوجی نمونه)
T  1/13 000/0 رد فرض صفر 

 ارتباط بين کيفيت خدمات و رضايت

تحقيقات اخير نشان می دهد که کيفيت 

رضايت  19خدمات يکی از پيشايندهای

مشتری به شمار می رود و در حقيقت 

کيفيت خدمات منجر به رضايت مشتری 

 .می شود

ضرايب همبستگی رضايت ( 1)در جدول 

با . با ابعاد کيفيت خدمات نشان شده است

توجّه به  اين جدول می توان گفت تمامی 

ابعاد کيفيت خدمات با رضايت رابطه 

مستقيم و معنی دار دارند و بيشترين ارتباط 

بين متغير پاسخگويی با رضايت ديده می 

علامت منفی ضرايب همبستگی نشان . شود

ه ارتباط معکوس متغيرهاست به دهند

                                                           
1. Antecedent 

طوری که در هر پنج بعد، با بيشتر شدن 

به بيان . شکاف، رضايت کاهش يافته است

ديگر هرچه شکاف منفی بين عملکرد و 

انتظار کاهش يابد، رضايت افزايش خواهد 

در واقع، با افزايش ادراک مشتريان از . يافت

هر يک از ابعاد کيفيت خدمات، رضايت 

يابد و با کاهش ادراک  افزايش میايشان نيز 

ايشان از هر يک از ابعاد کيفيت خدمات از 

 .رضايت ايشان کاسته خواهد شد
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 نتايج آزمون ضريب همبستگی پيرسون بين ابعاد کيفيت خدمات و رضايت(: 1)جدول شماره 
 تعداد (.Sig)احتمال دو دنباله  ضريب همبستگي پیرسون شرح

 120 000/0 103/0 ادراک از عوامل محسوس -رضايت مشتريان 

 120 000/0 0/  1 ادراک از قابليت اعتبار -رضايت مشتريان 

 120 000/0 901/0 ادراک از پاسخگويی -رضايت مشتريان 

 120 000/0 0/  1 ادراک از اطمينان خاطر -رضايت مشتريان 

 120 000/0 21/0  ادراک از همدلی -رضايت مشتريان 

 

بعلاوه همانگونه که اشاره شد، به ابعاد 

پنجگانه کيفيت خدمات می توان از منظر 

در حقيقت می توان . ديگری نيز نگريست

اين ابعاد را به دو بعد کلّی تر نتيجه ای و 

بعد نتيجه ای شامل . فرآيندی تقسيم نمود

فرآيندی بعد قابليت اعتبار می شود و بعد 

عوامل محسوس، پاسخگويی، )ساير ابعاد 

. را شامل می شود( اطمينان خاطر و همدلی

حال سؤالی که در اينجا بايد بدان پاسخ داد 

آن است که کدام بعد در جلب رضايت 

 . مشتريان اهمّيت بيشتری دارد

هر دو متغير با متغير رضايت رابطه مستقيم 

 و معناداری در جهت معکوس دارند، به

طوری که با بيشتر شدن شکاف، رضايت 

به بيان ديگر با افزايش . کاهش می يابد

. کيفيت خدمات، رضايت افزايش می يابد

ليکن در هر دو حالت ابعاد فرآيندی با 

در نتيجه . رضايت همبستگی بيشتری دارند

اگرچه ممکن است نتيجة خدمت که 

مشتريان دريافت کرده اند چندان مناسب 

ين بدان معنی نيست که نباشد ليکن ا

مشتريان در مجموع کيفيت خدمات را 

 .ضعيف بپندارند

 نتیجه گیري و پیشنهادات

يافته های اين تحقيق، چندين کاربرد 

يافته های تحقيق حاضر . مديريتی دارد

نشان می دهد که مديران هلدينگ صنايع 

تجهيزات نفت و کلّية شرکتهای تابعه آن 

بايستی به اين نکته واقف باشند که کيفيت 

خدمات ارايه شده توسط اين سازمان در 

تمامی ابعاد پنجگانه و نيز در کل از سوی 

. تريان در حد ضعيف تلقّی می شودمش

بعلاوه مديران سازمان صنايع تجهيزات 

نفت بايستی توجّه نمايند که کيفيت 
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خدمات از جمله متغيّرهای مهّم تعيين کننده 

رضايت و وفاداری مشتريان به شمار می 

بنابراين آنان با بهبود کيفيت خدمات، . رود

رضايت مشتريان را افزايش داده و از اين 

يق می توانند نظر مثبت مشتريانشان را طر

اين موضوع بويژه در شرايط . جلب نمايند

فعلی سياسی و اقتصادی حاکم که بر حفظ 

ارتباطات بلندمدت با مشتريان تأکيد می 

 . شود، از اهميتّ بالايی برخوردار است

محقّقان بسياری در سراسر جهان از ابزار 

سروکوال در حوزه های مختلفی استفاده 

برای مثال اخيراً تحقيقی توسط . نموده اند

بررسی کيفيت »سرايی و امينی تحت عنوان 

خدمات مخابراتی روستايی در ايران توسط 

SERVQUAL » انجام شده است که اين

تحقيق نشان می دهد که مدل 

SERVQUAL ی توان به خوبی برای را م

تعيين کيفيت خدمات که توسط تله مراکز 

در مناطق روستايی ايران ارايه می شود، 

استفاده نمود و نتايج اين تحقيق نشان می 

دهد که در تمامی ابعاد پنجگانه کيفيت 

خدمات، عملکرد سازمان پايين تر از 

 & Saraei)انتظارات مشتريان می باشد

Amini,2012). 

برای  1392ايران نيز در سال  در کشور 

ارزيابی »اوّلين بار تحقيقی تحت عنوان 

کيفيت خدمات سازمان تأمين اجتماعی از 

توسط سيد جوادين و « ديدگاه کارکنان

کيماسی انجام شده است که نتايج فرضيه 

های تحقيق نشان می دهد که در تمامی 

ابعاد پنجگانه کيفيت خدمات، عملکرد 

ز انتظارات مشتريان می سازمان پايين تر ا

 .(1392سيدجوادين و کيماسی، )باشد 

نيز تحقيقی توسط  1393همچنين در سال 

ارزيابی کيفيت »کيماسی تحت عنوان 

انجام شده است که « خدمات بانک ملتّ

نشان می دهد در تمامی ابعاد پنجگانه 

و نيز کيفيت کلّی خدمات يت خدمات کيف

کات آنان از انتظارات مشتريان فراتر از ادرا

در حقيقت . عملکرد بانک ملّت می باشد

يافته های اين تحقيق نشان می دهد که 

کيفيت خدمات بانک ملتّ از نگاه مشتريان 

بيشترين شکاف در بعد . ضعيف می باشد

عوامل محسوس و کمترين شکاف در بعد 

همچنين مشخص . پاسخگويی وجود دارد
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گرديد که ابعاد اطمينان خاطر و عوامل 

حسوس به ترتيب بالاترين و کم اهمّيت م

کيماسی، )ترين ابعاد به شمار می روند 

1393). 

به طور کلی نتايج فرضيه های تحقيق 

حاضر نيز نشان می دهد که در تمامی ابعاد 

پنجگانه کيفيت خدمات شکاف منفی وجود 

دارد، بگونه ای که در تمامی ابعاد انتظارات 

از عملکرد مشتريان فراتر از ادراکات شان 

سازمان صنايع تجهيزات نفت بوده است  و 

به طور کلّی کيفيت خدمات هلدينگ صنايع 

که در . تجهيزات نفت ضعيف می باشد

مقايسه با نتايج تحقيقات انجام شده فوق 

در حوزه های بيمه و بانکداری و مخابرات، 

فرضيه های اين تحقيق در حوزه نفت، گاز 

استای مطالعات و پتروشيمی نيز کاملاً در ر

انجام شده و نتايج آن کاملاً مورد تأييد می 

 .باشد

با توجّه به يافته های فوق مديران سازمان 

بايستی تلاش نمايند تا در اوّلين گام به 

مرور اين شکاف ها را کاهش دهند و در 

گام بعدی در جهت مثبت کردن اين شکاف 

و پيشی گرفتن از انتظارات مشتريان اقدام 

بر اين اساس در زير به چندين . نمايند

استراتژی در دو قالب مديريت عملکرد و 

مديريت انتظارات مشتريان برای حصول به 

 .اين اهداف اشاره می شود

 مديريت انتظارات مشتريان

يکی از دلايل  :بهبود دانش مشتري -2

کيفيت ضعيف خدمات به ناآشنايی 

کارفرمايان صنعت نفت با مشکلات و 

سازمان های توليد و تأمين  محدوديتهای

کننده تجهيزات صنعت نفت، گاز و 

واقعيت آن . پتروشيمی مربوط می شود

است که فعّاليت هلدينگ صنايع تجهيزات 

نفت و شرکت های تابعه آن در صنعت 

نفت که يک صنعت ملّی و حساّس می 

باشد، انجام شده که بسياری از تصميمات و 

قرّرات اقدامات آن ناشی از قوانين و م

از طرفی گاهاً . دولتی وبين المللی است

مشتريان تقاضاهايی دارند که عمل به آن از 

به . حوزة اختيارات سازمان خارج است

خصوص در شرايط تحريم فعلی که 

سازمان با محدوديتهای شديدی در گشايش 

در واردات ... اعتبار اسنادی، انتقال ارز و 

ن امر مواد اوّليه خود مواجه است، که اي
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منجر به بروز مشکلات بسياری از جمله 

تأخير در تحويل پروژه ها و نارضايتی 

در اين حالت چنانچه . کارفرمايان می گردد

مشتريان توجيه شوند و با معذورات 

سازمان آشنا گردند، مطمئنّاً انتظارات خود 

 . را پايين خواهند آورد

طبقه بندي مشتريان و پیشي گرفتن از  -.

يکی از  :مشتريان انتخاب شده انتظارات

توانند انتظارات  دلايلی که شرکتها نمی

مشتريان خود را برآورده سازند، آن است 

. کنند که مشتريان خود را گروه بندی نمی

مشتريان از اهميتّ يکسانی برای  تمامی 

سازمان برخوردار نيستند، برخی از آنها 

در حقيقت بايستی . مهّمتر از سايرين هستند

ت شان برای مشتريان را براساس اهميّ

در اين صورت . سازمان طبقه بندی نمود

اگر برآورده کردن و پيشی گرفتن از 

مشتريان ممکن نباشد،  انتظارات تمامی 

بايستی تلاشها را بر مهمترين انتظارات 

مهمترين مشتريان متمرکز نمود تا بتوان آن 

انتظارات را محققّ و حتّی از آن پيشی 

می  به خصوص در صنعت نفت که. گرفت

توان اين اولويت بندی مشتريان را بر اساس 

حسّاسيت زمانی نياز به تجهيزات در سايت 

 .های نفت و گاز و پتروشيمی انجام داد

 :كمتر و عده بدهید و بیشتر عمل كنید -.

متأسّفانه يکی از اقدامات نادرست در 

سازمانها و از آن جمله سازمان صنايع 

ن تجهيزات نفت و زير مجموعه های آ

وتکو، گسترش شيرسازی، تهران سوفا، )

پارس پنگان، توس پيوند، پيچ و مهره های 

. اغراق در تبليغات است( صنعتی ايران

تبليغات باعث می شود که انتظارات مردم 

بالا رود که در اينصورت اگر نتوان به وعده 

داده شده عمل کرد، مشتريان ناراضی 

کارها بنابراين يکی ديگر از راه. خواهند بود

اين است که عمداً به مشتريان کمتر قول 

داده شود تا بتوان فراتر از انتظارات آنها 

چنانچه به مشتری وعده کمتری . عمل کرد

از آنچه نهايتاً به وی ارايه خواهد شد، داده 

 . بسيار خوشحال خواهد شدشود مشتری 

 (عملکرد)مديريت ارايه خدمات 

تعريف استانداردهاي خدمات  -2 

يکی از عواملی که منجر به  :تري گرامش

شکاف بين عملکرد و انتظار می شود، 

. فقدان استانداردهای مشتری گرا است
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چنانچه تصميم گيرندگان هلدينگ صنايع 

تجهيزات نفت در صدد هستند که شکافهای 

موجود بين انتظارات مشتريان و عملکرد 

خود را برطرف سازند بايستی استانداردهای 

تدوين نمايند که اين امر  مشتری گرا

مستلزم شناسايی انتظارات و نيازهای 

بنابراين شناسايی . مشتريان می باشد

انتظارات و نيازهای مشتريان بايستی به 

هسته فعّاليت های تحقيقاتی هلدينگ 

صنايع تجهيزات نفت و زير مجموعه های 

وتکو، گسترش شيرسازی، تهران سوفا، )آن 

، پيچ و مهره های پارس پنگان، توس پيوند

تبديل گردد تا ضمن ( صنعتی ايران

شناسايی انتظارات مشتريان و موانع ارايه 

خدمات مناسب، زمينه های لازم برای ارايه 

 .خدمات باکيفيت فراهم گردد

توانمند سازي كاركنان بخش فروش و  -.

ماهيت فرآيندی و تفکيک  :بازاريابي

 ناپذيری کيفيت خدمات باعث اهميت يافتن

فوق العاده کارکنان در ارايه خدمات می 

لذا برای ارايه خدمات با کيفيت لازم . شود

است که استراتژی های مناسبی در زمينه 

بدين منظور . منابع انسانی تدوين شود

اصلاح سيستم جذب و استخدام کارکنان 

در نظر گرفتن شرايط احراز مبتنی بر شرح )

ود ، بهب(شغل، انجام مصاحبه های تخصصّی

چه در زمينه رفتار و ) برنامه های آموزشی

برخورد با مشتريان و چه در زمينه دانش 

، (فنّی به منظور پاسخگويی بهتر به مشتريان

ارزشيابی و پاداش به رفتارهای مشتری 

 .مدارانه، ضروری به نظر می رسد

تسهيل  :بهبود ارتباطات افقي و عمودي -.

 ارتباطات بين واحدهای مختلف سازمان

عامل ديگری برای بستن شکافهای خدماتی 

اين امر مشکل است چرا . به شمار می رود

ها، چشم  که واحدها نوعاً اهداف، فلسفه

. اندازها و نگاه به مشتری متفاوتی دارند

هماهنگی بين واحدها که در نتيجه 

شود، باعث کاهش  ارتباطات حاصل می

برای اين منظور . گردد شکاف خدماتی می

نه تنها ارتباط و هماهنگی بين بايستی 

کارکنان بخش فروش و بازاريابی، بخش 

های بازرگانی و توليد برقرار شود، بلکه 

بايستی اين ارتباط با  مشتريان نيز برقرار 

 .گردد
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همانگونه که  :بهبود فضاي ارايه خدمات -4

دمات گفته شد يکی از ويژگيهای خ

بارتی به ع. ناملموس بودن آن می باشد

نه که در ارتباط با کالاها صادق است آنگو

مشتريان نمی توانند از طريق ظواهر خدمت 

. در ارتباط با کيفيت آن قضاوت نمايند

براين اساس مشتريان از طريق شواهد 

فيزيکی احاطه کننده خدمت در مورد 

بنابراين فضای . کيفيت قضاوت می نمايند

ارايه خدمات بايستی بگونه ای باشد که بر 

لذا پيشنهاد می . اثر مطلوبی بگذاردمشتری 

 معيارها و استانداردهای مناسبی, شود

در زمينه چيدمان و فضای ( مشتری مدار)

کارخانجات و انبارهای سازمان از لحاظ 

مساحت، چيدمان ماشين آلات و تجهيزات، 

... رعايت مقرّرات ايمنی و بهداشتی و 

بعلاوه الزام کارکنان بخش . تدوين گردد

بازاريابی به گذراندن دوره های  فروش و

فنّی و مهندسی فروش در اين زمينه به 

. خصوص در صنعت نفت مفيد می باشد

همچنين شکيل و به روز کردن بسته بندی 

ها، رنگ آميزی قطعات، ارايه مدارک مرتّب 

نيز در ادراکات مشتريان اثرگذار ... و کامل و

 .خواهد بود

همچنانکه  :استفاده از سیستمهاي مکانیزه -5

گفته شد منظور از بعد قابليت اعتبار، ارايه 

خدمات در اوّلين زمان و به شکلی صحيح 

گاهاً اشتباهات در ارايه خدمات و . می باشد

نيز معطلّی مشتريان به سبب دانش کم و يا 

عدم تمايل و انگيزه کارمند بوده که در 

قسمت های قبل در اين زمينه پيشنهاداتی 

اين حال در برخی از موارد با . ارايه شد

فقدان تجهيزات و ابزار مناسب، نيز 

نامناسب بودن فرآيند ارايه خدمات و 

شرايط بد سياسی حاکم باعث رخ دادن 

. اشتباهات و معطلّی مشتريان می گردد

بنابراين مهندسی مجدّد فرآيندهای ارايه 

خدمات، استفاده از سيستم برون سپاری، 

ماشين آلات جديد استفاده از دستگاهها و 

برای ارايه ... با سيستمهای مکانيزه به روز و 

 .خدمات باکيفيت ضروری می باشد

نگرشی که هم  :اصلاح سیستم ارزشیابي -6

اکنون در سازمان صنايع تجهيزات نفت 

اين . وجود دارد، نگرشی فروش مدار است

نگرش ماحصل سيستم ارزشيابی دپارتمان 
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های ارايه فروش و بازاريابی و سياست 

شده توسط مديران در جهت جذب 

ليکن سازمان به . مشتريان بيشتر می باشد

منظور افزايش عملکرد خود بايستی بر 

اين . نيازها و انتظارات مشتريان تأکيد کند

امر مستلزم آن است که سياست هايی که 

وضع می شود از فروش مداری محض به 

 .مشتری مداری تغيير جهت يابد
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