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 چکيده

دهند، هر كدام ها در محيطی با تغييرات مداوم به حيات خود ادامه میدر جهان امروز كه سازمان
ها به عنوان رجوع آن ن يا اربابانبراي بقاء و دوام خود به طريقی در تكاپو هستند. در اين راستا مشتريا

ها از اهميت خاصی برخوردار است كه جلب رضايت آنان از علت وجودي و ادامه حيات سازمان
باشد. بدين جهت برخی از هاي بسيار مهم و كارآمد براي تضمين بقاي هر سازمانی میمشیخط

رسی شدند زيرا امروزه مديريت بر QFD2يا  گسترش عملكرد كيفی هاي خدماتی فعال با روشسازمان
هايی كه خواستار حضور موفق و مداوم در بازارهاي رقابتی هستند، حائز اهميت كيفيت براي سازمان

هاي خدماتی فعال، به براي تحقق هدف تحقيق يعنی نظرسنجی از سازمان 3است. در اين پژوهش
هاي خدماتی شامل د سازمانبررسی اين عنوان كه گسترش كيفی عملكرد با عوامل كليدي عملكر
خدمات، رسيدگی شكايات،  كيفيت خدمات، ارزش خدمات، هزينه سازمان، تعرفه مناسب، زمان

بدين منظور با استفاده  رسانی به موقع، حمايت مشتريان و رضايت پرسنل تأثير دارد، پرداخته شد.اطلاع
ها هاي خدماتی بررسی گرديد. يافتهبر روي عوامل كليدي سازمان QFDتأثير  از مصاحبه و پرسشنامه

توان با داد و میرا در حد مطلوب نشان  QFDهاي خدماتی بعد از اجراي عوامل كليدي عملكرد سازمان
 هاي خدماتی رابطه مثبتیو عوامل كليدي عملكرد سازمان QFDادعا كرد كه بين اجراي  %95اطمينان 

چنين ميزان همبستگی ي عملكرد افزايش يافته و هم، عوامل كليدQFDوجود دارد. يعنی با اجراي 
شده است. البته با توجه به نتايج آزمون و دقت  %58برابر QFDافزايش عوامل كليدي عملكرد با اجراي 

نداشته بلكه برخی  QFDها نه تنها تفاوتی قبل و بعد از اجراي دار، تعدادي از گزينهدر سطوح معنی
توان به كاهش كيفيت خدمات بانكی و رسيدگی به شكايات در له میكاهش نيز داشته كه از آن جم
 بخش خدماتی لوكس اشاره كرد.

 گسترش عملكرد كيفیهاي خدماتی، عوامل كليدي سازمانواژه هاي کليدي: 

                                                           
  يرانتبريز، ادانشگاه آزاد اسلامی،، واحد تبريز ، گروه مديريت صنعتی )دانشيار(علمی هيأتعضو  .1
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ه لی اين دانشگاه بمايت ماشی و حكه با استفاده از اعتبارات پژوهدانشگاه آزاد اسلامی، واحد تبريز اين مقاله از طرح پژوهشی  .3
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 مقدمه
 ه ديگرده كشتوليد خدمات در دنياي امروز چنان نسبت به چند دهه پيش دگرگون 

ها گرگونیين دتواند پاسخگوي نياز نوين باشد. زيرا اهاي سنتی به هيچ وجه نمیروش
ح اي در سطدههاي اقتصادي با رقابت فشركنندگان بنگاهسبب شده كه صاحبان و اداره

 ر رديفدگير نه تنها ملی و جهانی روبرو شوند و تلاش كنند تا در اين رقابت نفس
(. امروزه با 1، 1378ك ناتون، پيشتازان باقی بمانند، بلكه موقعيت خود را بهبود بخشند)م

، تردهها در سطح بسيار گسپيچيدگی روز افزون محصولات يا خدمات و عرضه آن
يافت و راي درحلی بتوان از الگوهاي گذشته پيروي نمود. سئوال اين است كه آيا راهنمی

 دمت درخيا  ها شده و ابزار مناسب براي كاهش ميزان تغييرات محصولتحليل خواسته
 ؤثر ازماده آيند طراحی و عمليات و زبان مشترك آن چيست؟ پاسخ مناسب در استففر

هاي كيفی نهفته است و فلسفه اصلی استفاده از آن، لحاظ نمودن خواسته QFDروش 
شترك مبان زباشد. يعنی توسعه و ايجاد در مراحل مختلف تكوين محصول يا خدمت می

زش اين روش ( از جمله منافع با ار64، 1376بين واحدهاي مختلف سازمان )الوانی،
ا حصول يی، مباشد كه اغلب به واسطه عدم استفاده از چنين فرهنگ و زبان مشتركمی

 كند.خدمت نهايی طراحی شده با آن چه مورد نظر مشتري است، تفاوت می

 
 گسترش عملکرد کيفي 

در حال  بازارهاي محصولات يا خدمات در سطح ملی و جهانی به طور روزافزونی
و دوره عمر  (29، 1378و عباس زادگان،  1377،81)طاهري لاري،  رقابتی شدن است

و نيازهاي مشتري در حال  تكنولوژيبه دليل تغيير مداوم نيز محصولات يا خدمات 
بايد  زيراكوتاه شدن است. در چنين محيطی، سازمان حق انتخاب نخواهد داشت 

فرهمند،  )فقهی ها را تأمين نمايدآنتا  كندبينی و سعی نيازهاي مشتريان را پيش

به عنوان علت  ی كه، مشتري يا ارباب رجوعBouchereau,2000, p65)و 1388،95
، 1381، عالی بيگی)وجودي در ادامه حيات يك سازمان از اهميت خاصی برخوردار است 

 هاي بسيار مهم و كارآمدمشیاز خط آنو جلب رضايت  (1383،30و فخيمی،  119
از پيشگامان  1جوران باشد.براي تضمين بقاي هر سازمان می (194،1379)فقهی فرهمند،

، نخواهد داشت ت كه بدون مشتري، سازمانی وجودسعتقد ام مديريت كيفيت فراگير

                                                           
1- Joran 
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خواهند می دانند و از تمام كاركنان خودهاي ارزشمندي میيیمشتريان را داراها سازمان
و  58، 1374)گريفين، ادار ماندن مشتريان تلاش نمايندوف و كه براي راضی نگهداشتن

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

امروزه مديريت و . (1378،3ی، ي)كرا ستيا خدمات ا قيمت و حتی كيفيت كالاها
نظير بيمه،  يیهابازاريابی خدمات و رضايت مشتري از خدمات در امور گوناگون سازمان

 اند. ... به طور جدي مطرح شده ، آموزش و پرورش وو درمان بانك، بهداشت
واحدهاي   ثر در رضايتؤگردد تا ضمن شناخت عوامل متلاش می اين بررسیدر 

شناخته شده و ( 1384مندي)كورمن،رضايت مؤثر يت عواملارائه كننده خدمات، اولو
مسئله اصلی تلاش در رسيدن به وضع  چون  بهبود خدمات ارائه گردد يراهكارها
البته براي  مديران را در راه رسيدن به ارائه خدمات مطلوب ياري نمايد. است تامطلوب 

        حصول يا خدمت هاي مهاي عينی از ويژگیتعيين مقادير اين هدف يعنی اندازه
     هاي مشتري بيشترين تأثير را دارد، بايد امكانات تكنولوژيك در برآوردن خواسته كه
تا         در نظر گرفت. زيرا هدف اصلی ارتقاء كيفيت در فرآيند عمليات، طراحی است  را

 ,Lindsay,2003    باشدباعث توسعه ابزارهاي مختلفی گردد كه شامل اهداف زير می

p124, yoji,2003)  ،1381،9و برايان هوران:) 
  ( تأمين كيفيت محصول يا خدمت از نظر فنی، عملكردي، امنيت و كارآيی.1
 ها و نيازهاي خاص وي.( تأمين رضايت مشتري با در نظر گرفتن خواسته2

به Khoo,1996, p82) و(Mazur, 2006, p87 عملكرد كيفی گسترشدر واقع 
 رآيندفاسر تركند تا در سفراهم میرا اي ريتی فرآيند تصويري ربط دهندهابزار مدي عنوان

  .(Sullivan, 2005, p214) شودروي نيازهاي مشتريان تمركز سازمانی 
هاي فنی مناسب را براي هر هاي ترجمه نيازهاي مشتري به ويژگیاين ابزار روش

به توسعه تا  آوردراهم میف فرآيند يا ، خدمتمحصول 1سازيمرحله از چرخه عمر آماده
  .(Tan, 2002, p71) بيشتر مشتري محوري با كيفيت بالاتر كمك كند

اگر چه و  جديد آسان نيست يا موجود خدماتبهبود  كسب موفقيت در توسعه و
ولی براي  آيدهاي مشتريان يك موفقيت به نظر میگيري نيازها و خواستهكشف و اندازه

                                                           
1 . Development Life cycle 
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به صورت  QFDبه هر حال مزاياي  .ها بايد به اجرا در آيندفتهاين يا ،ابی به نتايجيدست
 (:1382،20و حنيفی، Glenn, 2004, p24 زير قابل بررسی است )

ازار بقابتی رعات تمركز بر نيازهاي اساسی مشتريان، استفاده از اطلا( مشتري مداري: 1
(، 315، 1382و فقهی فرهمند،  1384،85بر اساس نيازهاي مشتريان)رستمی گومه، 

، شتريانی مها و نيازهاي كيفبندي منابع بر اساس خواستبررسی، تحليل و اولويت
 1383و رضائی،  (Minor, 2004, p34كاهش شكايات و افزايش رضايت مشتريان 

 (.11 ،1386و رمضانيان، 
ناب ت، اجتكاهش زمان توسعه محصول يا خدمت و معرفی مشكلاكاهش زمان اجرا: ( 2

 ضرورتی آتی.رز بهبود غيا
ات درون ترويج فرهنگ كاار گروهای در ساازمان، بهباود ارتباطا     توسعه گروه كاري: ( 3

 (.1385،141سازمانی، تعيين اقدامات در سطوح مشترك )رضائيان،
ه دات و تهيا ايجاد ساختار اطلاعات، تطبيق دادن تغييارات باا مساتن   تهيه مستندات: ( 4

 چارچوبی براي تحليل حساسيت.
دف ايجاد براي دستيابی به دو ه QFDنياز به دهد كه نشان میات ی مطالعبرخ

خروجی و  شودختم میها سازماناز مشتريان محصول يا خدمت آغاز و به  كهشده 
 شودیموجب كاهش شديد تغييرات مهندسی م آن حاصل از فرآيند طراحی به كمك

يت فت كه كيفتوان گدر صورتی میو  (Glenn, 2002, p85و 124، 1379، هوشيار)
حمدي، )ا ودشترين نيازها ارضاء ثري بهبود يافته كه مهمؤطور مه خدمت و محصول ب

ه از استفاد تر شده و نيازها پيچيدهدر جهان متغير امروزي، سازمانبه هر حال  .(1376
اي هاي اطلاعاتی چه در زمينه عمليات جاري و چه به عنوان كمك برسيستم
 توجيه سايه يی مطلوب تنها درآاثربخشی و كاراست. لذا  هگيري روزافزون شدتصميم

ر دوثر ماقتصادي و عقلايی بودن كاركنان و كاربرانی است كه به عنوان جزيی 
، 1379، يیكبرياو  35، 1384)كورمن، شوندها، محسوب میكننده از اين سيستمتعيين

اطر خبه آن  خدمات پس از فروشدهد كه نشان می شركت ارجدر  بررسی(. يك 68
شتريان از هر مرضايت و  باشدمیآن  ترين عوامل ارتقاء اعتباراز مهم تمايز نسبت به رقبا

 .(1384، مانیافقهی نري)شود تأييد می %95خدمات در سطح اطمينان اين يك از عوامل 
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 هاي خدماتي عوامل کليدي عملکرد سازمان
به بازارهاي رقابتی چنان اهميت سنجش عوامل مؤثر در افزايش رضايت با توجه 

 تبديلو  1صداي مشتري نشنيدبا گسترش عملكرد كيفی پيدا كرده كه براي آن 
 به يافته ساختار و مدون روشی با خدمتيا  محصول هايويژگی به آنان واقعی نيازهاي

 به ی،سازمان هايتوانايی و اساس آن برشود تا می پرداخته مشتري نيازهاي گردآوري
 ترين عوامل كليديخته شود. در اين راستا مهمپردا هاخواسته و نيازها به گويیپاسخ

، 14 ،1382توان چنين عنوان نمود )حاجی ميرعرب، هاي خدماتی را میعملكرد سازمان
 (: 115، 1375و تريسی،  58، 1379، جعفري، 124، 1382حنيفی، 

س ی بار اساا  از اطلاعاات رقاابت  ( كيفيت خدمات: تمركز بر نيازهاي اساسی و استفاده 1
هااي  ها و نيازبندي منابع براساس خواستنيازهاي مشتريان، بررسی، تحليل و اولويت

 گيرندگان.خدمت كيفی
كااهش   گيرناده و خادمت قابل ارائاه باه    خدمات جديدارزش افزايش ( ارزش خدمات: 2

ام جهات انجا   ايجااد امكانااتی   سازمان باا تعداد دفعات رويارويی مشتريان و كاركنان 
 در يك دوره مشخص. بدون مراجعه حضوريهاي مشتري درخواست

باه علات    از دسات دادن مشاتريان   اماروزه   تحقيقات نشان داده كه ( هزينه سازمان:3
ايان رابطاه   اند. در قيمت به طور جدي مطرح شده و افزايشنادرست  ،خدمات ضعيف

بهبود با  بهينه كاهش آن يو راهكارها قيمت خدمات افزايشثر در ؤشناخت عوامل م
 باشد.پذير با هزينه مناسب امكانارائه خدمات مطلوب ضروري است تا خدمات 

 اصلمنافع ح آن را با مزايا وگيرنده هايی كه خدمتجمع تمامی ارزش ( تعرفه مناسب:4
 ياافتی را در خادمات  مناساب  و به عباارتی بهااي   كنداستفاده از خدمات مبادله می از

 د.پردازمی
و  گيرناده باا انتظاارات خادمت   مطاابق   ( زمان خدمات: كااهش زماان ارائاه خادمات    5

 گيرنده.خدمتهاي و اجتناب از اتلاف غير ضروري فرصت مشخصات ارائه شده
 گيرنادگان و افازايش رضاايت آناان باا     خادمت ( رسيدگی شكايات: كااهش شاكايات   6

 .دشده تطبيق دار و مشخصات ارائه آنانبا انتظارات  كه اي از خدمتدرجه
گيرندگان بر اساس رضايتمندي خدمت عوامل مرتبط بر بررسی رسانی به موقع:( اطلاع7

 زيرا شودهاي مهم محسوب میهاي اطلاعاتی مديريت در سازمان از ضرورتسيستم

                                                           
1- Voice of Customer  
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هاي اطلاعاتی چه در زمينه پيچيده شده و نياز استفاده از سيستمامروزي هاي سازمان
لاذا   تر شاده اسات.  گيري روزافزونچه به عنوان كمك براي تصميم عمليات جاري و
 گيرندگانكاركنان و خدمت  رسانی به موقعاطلاعيی مطلوب در سايه آاثربخشی و كار

 .است
فيات در  ن به منظاور بهباود كي  امندي مشتريبررسی ميزان رضايت ( حمايت مشتريان:8

ان علات  يا ارباب رجوع به عناو در عصر حاضر مشتري دهد كه نشان میارائه خدمت 
 آنايت وجودي و ادامه حيات يك سازمان از اهميت خاصی برخوردار است و جلب ض

 باشد.میهر سازمان  ءهاي كارآمد براي بقایمشاز خط
رون ( رضايت پرسانل: تارويج فرهناگ كاار گروهای در ساازمان، بهباود ارتباطاات د        9

 منادي نياروي انساانی   افزايش رضايت سازمانی، تعيين اقدامات در سطوح مشترك با
 سازمان.

 

 متدولوژي پژوهش
توان می  QFDشود كه آيا بامطرح می لاسئواين بررسی اين  اهدافبا توجه به 

رفی طاد؟ از دها را بهبود را تأ مين و آنارائه كننده خدمات  هايزمانيفی ساكنيازهاي 
باشد یميان جلب رضايت مشتر چون هدف هر سازمان، كسب درآمد يا جايگاه مناسب با

چنين  و( 98، 1381و مهركيش،  115 ،1381و فقهی فرهمند، 1379،95)راتفورد، 
 گسترش ت كهگردد، لذا اين فرضيه قابل بررسی اسموقعيتی از عرضه خدمات حاصل می

و  21، 1377، فدوي، 101، 1377كيفی عملكرد با عوامل كليدي عملكرد )ساعتچی، 
زش خدمات، هاي خدماتی شامل كيفيت خدمات، ار(  سازمان415، 1384فقهی فرهمند، 

 موقع، رسانی بهخدمات، رسيدگی شكايات، اطلاع هزينه سازمان، تعرفه مناسب، زمان
( 97، 1377و ساعتچی،  51، 1385حمايت مشتريان و رضايت پرسنل )بن هريسون، 

ه ب ماتیهاي خدد سازمانعوامل كليدي عملكر ،در اين تحقيقارتباط دارد. بنابر اين 
و  قرراتم، متغيرهاي مستقل، گسترش كيفی عملكرد به عنوان متغير وابستهعنوان 

 لكردی عمسازي گسترش كيف، سطح پيادهگرمتغيرهاي تعديل شرايط محيطی به عنوان
اي متغيرهان مشتريان به عنواي از رفتار مجموعهو شخصيت ، متغير كنترلبه عنوان 

 .ندشدص گر مشخمداخله
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در  كهاست  و نوع آن توصيفی روش اين تحقيق، ميدانی و مطالعه اسنادي
 عملكرد سنجش عوامل كليدي پرسشنامه درمصاحبه و  ابزارآوري اطلاعات از جمع

تا پس از ( 42، 1383و سرمد،  54، 1375، تريسی، 118، 1381)ساكاران،  استفاده شد
اهل  اجعه بهالبته پس از مطالعات و مر .ثيرات آن سنجيده شودأت QFDاجراي تكنيك 

هاي اسخپفن و كارشناسان خبره، نسبت به طراحی پرسشنامه اقدام كه در آن به 
وضعيت  ( با هدف تشخيص1(، ضعيف)5(، متوسط)6(، خوب)8(، بسيار خوب)10عالی)

از منظور ، امتيQFDآماري قبل و پس از اجراي تكنيك  عوامل كليدي عملكرد جامعه
 (.96 ،1373 و دلاور، 67، 1378و خاكی، 18، 1376، بست، 211، 1377نيا، حافظشد )

  α=[J/(J-1)][(1- (SJ2/ S2)]براي تعيين پايايی پرسشنامه مقدار آلفاي كرونباخ 

تعداد زير  Jمحاسبه شد كه در اين فرمول  83/0برابر   SPSSافزار با استفاده از نرم
واريانس كل آزمون  S2ام و  jريانس زير آزمون وا SJ2مجموعه سئوالات پرسشنامه، 

از طريق پست الكترونيكی يا به جامعه آماري هاي نظرسنجی است. با ارسال فرم
ها سعی شد متناسب با نوع متغيرها از و در تحليل آندريافت هاي لازم حضوري، داده

و مُد براي ها و استنباطات آماري نظير ميانگين، دامنه تغييرات، پراكندگی تكنيك
ها از آزمون چنين متناسب با سطح سنجش گروه. همده شودها استفاتوصيف داده

 استفاده شد.  2نمار، آزمون مك1اي ويلكاكسونهمبستگی، آزمون رتبه

 

 تجزیه و تحليل اطلاعات
ها به اطلاعاتی براي آوري شده و تبديل آنهاي جمعبراي تجزيه و تحليل داده

هاي ه گسترش كيفی عملكرد با عوامل كليدي عملكرد سازمانسنجش اين فرضيه ك
خدماتی شامل كيفيت خدمات، ارزش خدمات، هزينه سازمان، تعرفه مناسب، زمان  

رسانی به موقع، حمايت مشتريان و رضايت پرسنل خدمات، رسيدگی شكايات، اطلاع
مناسب استفاده شد. افزارهاي هاي آماري به همراه نرمها و روشتأثير دارد، از تكنيك

آماري در اين تحقيق واحدهاي ارائه كننده خدمات فعال در استان آذربايجان شرقی جامعه
بوده و از آن جايی كه دسترسی به كليه اين واحدها مقدور نبود بر اساس دسترسی و 

( و 1در جدول ) QFDها در دو دوره قبل و بعد از اجراي پذيري، چند مورد از آنامكان

                                                           
1- Wilcoxon 
2- MacNemar 
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ها كه مربوط به كلينيكی است كه خدمات درمانی ارائه اي از آن سازماننمونهسپس 
 آورده شده است. (1دهد، در نمودار )می

 
  QFD( نوع و سازمان خدماتي و ميانگين ارزیابي قبل و بعد از اجراي 1جدول )
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1a 2a 3a 4a 5a 6a 7a 8a 9a 

ي 
جرا

ز ا
ل ا

 قب
ی

ياب
ارز

Q
F

D
 

 5.41 2.55 6.80 5.24 3.82 4.99 3.84 4.81 5.84 درمانی  1

 6.24 6.35 6.98 4.21 5.14 6.81 5.81 8.14 6.94 بانكی 2

 5.63 6.33 5.81 5.22 6.23 4.12 3.41 8.29 7.11 بهداشتی 3

 4.10 6.01 6.14 3.27 6.88 7.36 5.42 6.22 4.12 مهندسی 4

 6.81 6.37 6.32 7.21 4.90 5.21 4.92 7.91 7.49 فرهنگی 5

 3.64 7.25 6.21 2.34 6.21 6.41 2.87 7.52 6.79 غذايی 6

 8.14 3.80 7.24 7.54 6.30 6.78 6.81 5.81 8.54 لوكس 7

 3.55 3.51 3.54 4.73 3.27 8.22 6.11 5.94 4.87 بازرگانی 8

ي 
جرا

ز ا
د ا

 بع
ی

ياب
ارز

Q
F

D
 

 6.49 3.67 7.35 6.33 4.69 5.81 5.81 5.87 7.52 درمانی  1

 7.81 7.05 7.21 4.73 5.69 6.89 6.01 7.64 6.35 بانكی 2

 5.98 7.84 7.61 7.64 6.39 5.69 3.45 9.25 7.65 بهداشتی 3

 7.28 7.22 7.82 4.86 7.93 7.45 6.33 7.99 6.84 ندسیمه 4

 7.50 6.12 7.41 6.35 5.22 4.56 5.21 8.78 7.38 فرهنگی 5

 4,25 8.59 7.29 4.81 7.19 6.58 3.86 8.37 7.88 غذايی 6

 8,25 4.23 8.33 7.38 6.97 6.52 6.94 6.82 8.13 لوكس 7

 4,99 4.60 6.87 6.97 7.65 8.69 6.82 7.66 7.36 بازرگانی 8
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 )نمونه( QFD( کلينيك خدماتي درماني و ميانگين ارزیابي قبل و بعد از اجراي 1نمودار )

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 د از اجراي بع 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 دگي شكايات رسي اطلاع رساني به موقع حمايت مشتريان رضايت پرسنل

 
 

هاي ازمانسعوامل كليدي عملكرد  (oH)اين بررسی كه در آن  با توجه به فرضيه
عوامل كليدي  (1H)ت و متفاوت نيس QFD خدماتی سيستم خدمات قبل و بعد از اجراي

ت است، متفاو QFDهاي خدماتی سيستم خدمات قبل و بعد از اجراي عملكرد سازمان
شود. لذا نتايج پذيرفته می 1H،  فرض %95و با اطمينان  05/0داري در سطح معنی

جراي ااز  هاي خدماتی را بعددهد كه عوامل كليدي عملكرد سازمانحاصله نشان می
QFD دهد.نشان می در حد مطلوب 

توان با باشد لذا میمی 042/0دار آزمون مك نمار برابر از آن جايی كه سطح معنی
هاي انو عوامل كليدي عملكرد سازم QFDادعا كرد كه بين اجراي  %95اطمينان 

توان ینه، م ت ياداري وجود دارد و اين كه آيا اين رابطه مثبت اسخدماتی رابطه معنی
د افزايش ، عوامل كليدي عملكرQFDمثبت بوده يعنی با اجراي  گفت كه اين رابطه

 برابر QFDي چنين ميزان همبستگی افزايش عوامل كليدي عملكرد با اجرايافته و هم
ز دادي ادار، تعشده است. البته با توجه به نتايج آزمون و دقت در سطوح معنی 58%

اهش نيز داشته كاشته بلكه برخی ند QFDها نه تنها تفاوتی قبل و بعد از اجراي گزينه
ر بخش ديات توان به كاهش كيفيت خدمات بانكی و رسيدگی به شكاكه از آن جمله می

 خدماتی لوكس اشاره كرد.

 
 نتایج 

فرهنگ حاكم بر عصر ما، فرهنگ ارزيابی است، فرهنگی كه نتيجه تغييرات 
ازه كافی خوب است، نبايد باشد. اعتقاد به اين كه خدمات به انداجتماعی و اقتصادي می

موجب شود كه يك سازمان به بهبود بخشی يا چالش درونی خود نپردازد زيرا ادامه 
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كنندگان، اصلی بهبود بخشی يا پيشرفت، راهی است براي زندگی و اصل رضايت استفاده
 كه مقبوليت جهانی و عام دارد. 

ئه وه ارانح يرات درهر سازمانی براي بقاء حيات و موفقيت ناچار به انجام تغي
زاينده فه طور بكرد باشد و سازمان با پرداختن به اصلاح و يا تغيير كليدي عملخدمات می

مندي مندي سازمان و در نتيجه آن افزايش رضايتامكان افزايش ميزان رضايت
ود خعاليت يط فهاي مناسب بتواند جايگاه مناسبی در محمشتريان خود با اتخاذ تصميم

ررسی به اين جه بهاي مؤثري بردارد. در اين راستا با تورسالت مربوطه گام در راستاي
اي از اجر هاي خدماتی بعددهد كه عوامل كليدي عملكرد سازماننتايج حاصله نشان می

QFD ين برد كه كعا توان با اطمينان بالايی اددر حد مطلوب خواهد شد. به عبارتی می
ارد داري وجود دهاي خدماتی رابطه معنیسازمانو عوامل كليدي عملكرد  QFDاجراي 

گی چنين ميزان همبست، عوامل كليدي عملكرد افزايش يافته و همQFDيعنی با اجراي 
 نسبتاً بالا است.  QFDافزايش عوامل كليدي عملكرد با اجراي 

 
 پيشنهادات

 سنجش عوامل مؤثر در افزايش رضايت با توجه به بازارهاي رقابتی چنان اهميت
 نيازهاي تبديلو صداي مشتري  نشنيدبا گسترش عملكرد كيفی پيدا كرده كه براي آن 

 گردآوري به يافته ساختار و مدون روشی با خدمتيا  محصول هايويژگی به آنان واقعی
 پاسخگويی به ی،سازمان هايتوانايی و اساس آن برشود تا می پرداخته مشتري نيازهاي

خته شود. در اين راستا بر اساس نتايج حاصله كه عوامل كليدي داپر هاخواسته و نيازها به
 در حد مطلوب خواهد شد و بين اجراي QFDهاي خدماتی بعد از اجراي عملكرد سازمان

QFD داري وجود دارد هاي خدماتی رابطه معنیو عوامل كليدي عملكرد سازمان
عوامل كليدي عملكرد از هاي خدماتی به ها خصوصاً سازمانشود سازمانپيشنهاد می

قبيل كيفيت خدمات متمركز بر نيازهاي اساسی و استفاده از اطلاعات رقابتی بر اساس 
 افزايش ، مديريت هزينه سازمان باخدمات جديددهی 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 خدماتخدماتين تعرفه مناسب تعي

 عوامل مرتبط بر بررسیگيرندگان و افزايش رضايت آنان، خدمتكاهش شكايات 
، حمايت مشتريان هاي اطلاعاتی مديريتسيستمگيرندگان بر اساس رضايتمندي خدمت
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، ترويج تابهبود كيفيت در ارائه خدمبه منظور آنان مندي بررسی ميزان رضايتبا 
از نظام ارزيابی  فرهنگ كار گروهی در سازمان با بهبود ارتباطات درون سازمانی، استفاده

هاي فكر با هاي مشاوره و بازاريابی در اتاقمكرر خدمات سازمانی و ايجاد كميته
ازمانی را در سطح وسيع سازمان عملكرد س QFDتوانمندسازي منابع انسانی و اجراي 

 ارتقاء بخشند.
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