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سنجش کیفیت خدمات داخلی سازمان با استفاده از رویکرد تلفیقی ماتریس 
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 ایران ،یزد ،یزددانشگاه  ، اقتصاد، مدیریت و حسابداری، دانشکده کارشناس ارشد مدیریت صنعتی -1
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 چکیده

گذار بر فرایند جذب و حفظ نیروی مترین عوامل تاثیرامروزه کیفیت خدمات داخلی به عنوان یکی از مه

پژوهش حاضر به دنبال بررسی سطح کیفیت خدمات داخلی بر همین اساس، . آیدانسانی به شمار می

ای یزد و انتخاب راهبرد مناسب جهت بهبود سطح کیفیت خدمات داخلی در این سازمان برق منطقه

به منظور . بردی و از نظر روش اجرا پیمایشی استتحقیق حاضر از نظر هدف کار. استسازمان 

ای مؤلفه کیفیت خدمات داخلی سازمان برق منطقه 22نامه جهت سنجش  ها از ابزار پرسش آوری داده جمع

همچنین، حجم . هستندی تحقیق حاضر، کارمندان سازمان مورد مطالعه  جامعه. یزد، استفاده شده است

های به منظور تحلیل داده. نامه اولیه محاسبه شده استتوزیع پرسشنمونه، بر اساس فرمول کوکران و 

هایی که نیازمند رضایت و ماتریس کنترل عملکرد جهت شناسایی آن دسته از مؤلفه-تحقیق، از مدل اهمیت

بندی اقدامات بهبود، از شاخص رضایت کارمند بهره به بهبود هستند استفاده شده و به منظور اولویت

مؤلفه جزء عوامل نیازمند به  8دهد؛ ها با استفاده از ابزار یاد شده نشان مینتایج تحلیل داده. گرفته شد

ای یزد هستند؛ که در نهایت، این عوامل با استفاده از شاخص رضایت کارمند بهبود در سازمان برق منطقه

 .بندی شده استاولویت
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 مقدمه -1

ی کیفییت  امروزه یکیی از مباحیم مهیم در حیوزه    

نتیایج حاصیل   . استخدمات، کیفیت خدمات داخلی 

حقیقات اخیر در رابطه بیا تیاثیر کیفییت خیدمات     از ت

وری داخلی سازمان بر میزان رضایت و افیزایش بهیره  

کارکنان، اهمیت این موضوع را دو چندان کرده است 

کیفیت خدمات داخلی را (. 2812، 1پینگ و همکاران)

ییا   توان کیفیت ادراک شده از خدماتی که واحدهامی

ها ییا کارمنیدانی   احدکارمندان یک سازمان به دیگر و

که در آن سازمان مشیوول بیه فعالییت هسیتند؛ ارا یه      

بیه عبیارت   ( 2818، 2جوی و کای)کنند؛ بیان کرد  می

هیا را ایجیاد   ای از فعالیتدیگر، خدمات داخلی شبکه

خیدمات  ها ارا ه کند که هدف از انجام این فعالیتمی

، 9چانیگ ) استبا کیفیت به مشتریان خارجی سازمان 

فراهم کردن سطح مناسبی از کیفیت خیدمات  (. 2811

به کارمندان سازمان در ابتدا موجبات افزایش بیازدهی  

کارمندان و سپس باعم افزایش رانیدمان واحید و در   

نهایت منجر به افزایش کیارایی کیل سیازمان خواهید     

ی موجیود در زمینیه سینجش    هیا  مدلبسیاری از  .شد

دیران در کیفیت خدمات داخلی به منظور مساعدت می 

یی از کیفیت خدمات داخلی، ها  مؤلفهشناسایی ابعاد و 

، 1هانیگ ) انید که نیازمند به بهبود هستند، ارا یه شیده  

اگییر چییه، در نظییر گییرفتن سییطو  مختلیی  . (2889

توانید باعیم بهبیود در     یمی رضایت مشتریان داخلیی  

های کیفییت کیه باعیم نارضیایتی     برخی از مشخصه

گرفتن این نکتیه کیه امکیان    باشد؛ اما در نظر  اند شده

اهمیت چندانی نییز   لزوماًها  یژگیودارد برخی از این 

بر همیین   .برای مشتریان نداشته باشند؛ ضروری است

شناسی ارا ه شده در تحقیق حاضر سعی اساس، روش

و ماتریس کنتیرل   5رضایت-دارد با تلفیق مدل اهمیت

، 9و بهره گیری از شاخص رضیایت کارمنید   2عملکرد

های مشتریان داخلی سازمان بیه  شناسایی نیازمندیدر 

در ایین  . بهبود رضایت مشتریان داخلی کمیک نمایید  

شناسیی مزبیور در   راستا به عنوان مورد مطالعه، روش

بیر  . ای یزد به کارگیری شده اسیت سازمان برق منطقه

همین اساس در بخش دوم مقالیه بیه بررسیی پیشیینه     

در تحقیق پرداختیه   ها و رویکرد بکار گرفته شدهمدل

شناسی مطالعه حاضر در بخش سوم روش. شده است

همچنین، بخش چهارم این تحقیق . تشریح شده است

های پیژوهش پرداختیه شیده    به تشریح و تحلیل یافته

گییری  همچنین، در بخش پنجم بحم و نتیجیه . است

نیز به ارا ه نتایج حاصیل از تحقییق و مقایسیه آن بیا     

دو . مشیابه اشیاره شیده اسیت     نتایج دیگر تحقیقیات 

بخش پایانی ایین پیژوهش نییز بیه بییان پیشینهادات       

هیای  کاربردی یا مدیریتی و پیشنهاداتی برای پژوهش

 .آتی پرداخته است

 پیشینه تحقیق -2

 کیفیت خدمات داخلی -2-1

مفهوم کیفیت خدمات داخلی به عنیوان موضیوعی   

که توجه بسیاری از محققان صنعت و کسب و کار را 

های اخیر به خود جلب کرده است؛ اولین بیار  در دهه

ایین دو  . مطیر  شید  ( 1392) 8توسط ساسر و آربیت

محقق کارمندان سازمان را به عنوان مشیتریان داخلیی   

سازمان در نظر گرفته و بیان کردند که حفظ رضیایت  

مشتریان داخلی سازمان و ارا ه خدمات با کیفیت بیا   

با کیفییت بیه مشیتریان     ها موجب ارا ه خدماتبه آن

در حقیقیت، کیفییت   . خارجی سیازمان خواهید شید   

خدمات داخلیی سیطحی اسیت کیه ییک کارمنید از       

 اسیت خدمات دریافتی در سازمان راضیی و خشینود   
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علاوه بر این، کیفییت خیدمات   (. 2819، 3ون جوگ)

داخلی به احساس کارمند در رابطه با کیفیت خدماتی 

کنید و ییا کیفییت    که برای همکاران خیود ارا یه میی   

کنند اشاره دارد خدماتی که همکاران برای او ارا ه می

از سییوی دیگییر، بهبییود (. 2812پینییگ و همکییاران، )

کیفیت خیدمات داخلیی منجیر بیه افیزایش رضیایت       

شولی کارمندان و در نهایت منجر به افزایش رضیایت  

امیری و همکاران، )شود مشتریان خارجی سازمان می

ایی افییزایش رضییایت مشییتریان  نتیجییه نهیی (. 1989

 اسیت وری سیازمان  خارجی سازمان نیز افزایش بهیره 

توجییه بییه کیفیییت   (.2811، 18کاینییام و همکییاران )

خدمات داخلی سازمان، نقطه آغازین افزایش رضایت 

کارمندان، سهامداران، مشیتریان خیارجی و در پاییان    

، 11لییی و همکییاران) اسییتبهبییود عملکییرد سییازمان 

بییه منظییور ( 2818) 12یلوسییتروجییونس و س (.2811

 بعیید تیییمین 1سیینجش کیفیییت خییدمات داخلییی، 

 ، ملموسییات (مؤلفییه 2)، قابلیییت اعتمییاد (مؤلفییه 5) 

را بیه عنیوان ابعیاد    ( مؤلفیه  1)گویی ، پاسخ(مؤلفه 5)

. گذار بر کیفیت خدمات داخلیی در نظیر گرفیت   تأثیر

بیه منظیور بررسیی و    ( 2818)همچنین جون و کیای  

تاثیر گذار بر کیفییت خیدمات داخلیی    شناسایی ابعاد 

، (مؤلفیه  1)بعد تییمین   1ها ارا ه شده در بیمارستان

، نظیام  (مؤلفیه  9)، محییط کیاری   (مؤلفه 1)دسترسی 

همچنییین، . ، را در نظییر گرفییت(مؤلفییه 9)مییدیریتی 

بیه منظیور سینجش سیطح     ( 2811) 19انوسیک و ایید 

هیای خصوصیی ابعیاد    کیفیت خدمات داخلی شرکت

 9)بعید شیامل قابلییت انمینیان      5ت را کیفیت خدما

و ( مؤلفییه 9)، انگیییزش (مؤلفییه 2)، همییدلی (مؤلفییه

لیی و  . انید در نظر گرفته( مؤلفه 5)ها و مزایا پرداخت

نیز پژوهشی با هدف بررسیی نقیش   ( 2811)همکارن 

و تاثیر کیفیت خدمات داخلی بیر وفیاداری مشیتریان    

خیدمات   ابعیاد کیفییت  . داخلی به سازمان انجام دادند

 در نظر گرفتیه شیده در ایین تحقییق شیامل تییمین      

 ، قابلییت انمینیان   (مؤلفیه  9)، ملموسیات  (مؤلفه 9) 

چانییگ . باشییدمییی ( مؤلفییه 9)و همییدلی ( مؤلفییه 9)

پژوهشییی بییا هییدف بررسییی رابطییه کیفیییت ( 2811)

. خدمات داخلی و رضایت شولی کارکنان انجام دادند

ت خیدمات  در این تحقیق، بیه منظیور بررسیی کیفیی    

، نظیام  (مؤلفیه  1)انیداز سیازمانی   داخلی ابعاد، چشیم 

، تییمین  (مؤلفیه  9)، محیط کیاری (مؤلفه 5)مدیریتی 

پینگ و همکیاران  . در نظر گرفته شده است( مؤلفه 9)

گذار بر کیفییت خیدمات   مهمترین ابعاد تاثیر( 2812)

 داخلییی در کشییور چییین را ابعییاد قابلیییت انمینییان   

، (مؤلفیه  2)، همیدلی  (مؤلفیه  9)، انگییزش  (مؤلفه 3)

در نظیر  ( مؤلفیه  5)، تییمین  (مؤلفیه  2)محیط کاری 

 .اندگرفته

 رضایت-مدل اهمیت -2-2

رییزی بیه منظیور انجیام اقیدامات بهبیود       در برنامه

یی را در نظر ها  مؤلفهکیفیت خدمات داخلی نباید تنها 

، یانیگ )گرفت که دارای سطح کیفیتی پایینی هستند 

ه مشتریان کیفیت کا هیا و خیدمات را   چرا ک(. 2889

کیفیت کیه از اهمییت     با در نظر گرفتن چندین مؤلفه

بنیابراین،  . گیرنید  یمی بیشتری برخوردار هستند اندازه 

انجام تخصیص اولویت اقدامات بهبود به آن دسیته از  

هایی که عیلاوه بیر سیطح کیفییت پیایین دارای      مؤلفه

مدل . آیدظر میاهمیت با یی هستند امری منطقی به ن

ارا یه شیده اسیت    ( 1)رضایت که در شیکل  -اهمیت

در . معرفی شده اسیت ( 2889)یانگ اولین بار توسط 

کیفییت ممکین اسیت      رضایت هر مؤلفه-مدل اهمیت

در یکی از نواحی چهارگانه قرار گیرد کیه بیر اسیاس    
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قرار گرفتن آن در نیواحی مختلی ، اقیدامات بهبیود     

در این مدل نمیره  . گیردمیمتناسب با آن ناحیه انجام 

( زییاد ییا کیم   )و نمیره رضیایت   ( زیاد یا کم)اهمیت 

ی کیفییت خیدمات   هیا   مؤلفیه موجبات قیرار گیرفتن   

-داخلییی را در نییواحی چهارگانییه مییاتریس اهمیییت 

نواحی چهارگانیه بیه ترتییب    . کنند یمرضایت فراهم 

، (اهمییت زییاد، رضیایت زییاد    )شامل ناحیه متعیالی  

، ناحییه میازاد   (یت زیاد، رضایت کماهم)ناحیه بهبود 

اهمییت  )و ناحیه بی دقت ( اهمیت کم، رضایت زیاد)

هیای بهبیود    یاسیتراتژ ؛ کیه  هسیتند ( کم، رضایت کم

  با توجه به قرار گرفتن هر مؤلفه ها  مؤلفهمناسب برای 

 .شونددر هر یک از نواحی اجرا می
 

 
 رضایت-مدل اهمیت -1 شکل

 

 ماتریس کنترل عملکرد -2-3

 عملکرد به منظور تعیین استراتژی  ماتریس کنترل

( خارجی/داخلی)مناسب جهت بهبود کیفیت خدمات 

 (خیارجی /داخلیی )و تعیین سطح رضیایت مشیتریان   

 .(2889، 15چن)ارا ه شده است 

ی ماتریس کنترل عملکرد به منظور تعییین اسیتراتژ  

( خارجی/داخلی)مناسب جهت بهبود کیفیت خدمات 

 ( خارجی/داخلی)یت مشتریان و تعیین سطح رضا

نشیان  ( 2)شیکل   .(2889، 12چین )ارا ه شیده اسیت   

استدهنده ماتریس کنترل عملکرد 

ماتریس کنترل عملکرد -2شکل
 

 [PI,PS]در ماتریس کنترل عملکرد مختصات 

 بنابراین به منظور . دهد یمرا نشان   هایت مؤلفهموقع

استاندارد  انحرافاز  PUCL ,PLCLرسم خطوط  

 .استفاده شده است( 1)مطابق با رابطه 

 
PUCL = PCCL+3σ 
PCCL = 0                                                (1)  

PLCL = PCCL - 3σ                 

σ  =  انحراف استاندارد  

هیای رضیایت   با فیر  نرمیال بیودن توزییع داده    

 کارمندان سازمان مقدار میانگین و انحیراف اسیتاندارد  

 .شودمحاسبه می( 2)مطابق رابطه 

(2)
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 ناحیه بهبود

ناحیه  ناحیه متعالی

 مازاد

 اهمیت

 رضایتت

 میانگین

 میانگین

 کم زیاد

 زیاد

 کم

 ناحیه بی دقت
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R

X
P I

I

min
                    (9)

 
(1)                     

   
گیری هر یک از در ادامه، به منظور تعیین محل قرار

ها در ماتریس کنترل عملکرد، مییزان اهمییت و   مؤلفه

ی کیفییت خیدمات داخلیی توسیط     هیا   مؤلفهرضایت 

هییای تریان داخلییی سییازمان ارزیییابی و شییاخصمشیی

( 9)به صورت روابیط    (PI)و اهمیت  (PS)رضایت 

 .شودمحاسبه می( 1)و 
IP شاخص اهمیت 

SP شاخص رضایت 

IX میانگین اهمیت 

SX میانگین رضایت 

min  مقدار کمینهK مقیاس 

R  مقدار دامنهK مقیاس 
 
 شاخص رضایت کارمند -2-4

شاخص رضایت کارمنید معییاری مناسیب جهیت     

تعیین اولویت و اهمیت ییک مؤلفیه بیه منظیور قیرار      

های بهبیود کیفییت خیدمات داخلیی     گرفتن در برنامه

این شاخص (. 2812ران، پینگ و همکا) استسازمان 

توان به صیورت رابطیه    یمها را برای هر یک از مؤلفه

 .محاسبه کرد( 5)

 

(5) 

   iESIشاخص رضایت کارمند برای مؤلفه i  

      ijI  j        از نظر کارمند iنمره اهمیت شاخص  

ijS      ره رضایت شاخص نمi از نظر کارمند    j 

j=1,…,n     

 روش پژوهش -3

پژوهش حاضر از نظیر هیدف کیاربردی و از نظیر     

بیه منظیور   . ها پیمایشیی اسیت  آوری دادهروش جمع

گذار بر کیفییت خیدمات   های تاثیرتعیین ابعاد و مؤلفه

ای یزد، از تحقیقیات مشیابه   داخلی شرکت برق منطقه

و همچنین نظر خبرگان استفاده و در  در حوزه تحقیق

گذار بیر کیفییت خیدمات    ها و ابعاد تأثیرنهایت مؤلفه

هیا،  زم   پیش از گیردآوری داده . داخلی شناسایی شد

نامه میورد آزمیون قیرار    است روایی محتوایی پرسش

هایی مورد  نسبت داوری) 19کاپا-شاخص کوهن. گیرد

بیه منظیور    تیوان را میی ( هاتوافق به تعداد کل داوری

های ارزیابان برای تعییین  بررسی میزان توافق قیاوت

روجیاس و  )نامیه بیه کیار بیرد     روایی محتوا پرسیش 

لذا، در ایین تحقییق نییز از ایین     (. 2818، 18همکاران

شاخص بیه عنیوان معییاری جهیت سینجش رواییی       

بیه منظیور بررسیی    . نامه استفاده شید محتوای پرسش

ر، گروهیی از  روایی محتوا و محاسبه شیاخص میذکو  

نفر از کارمندان عیالی رتبیه سیازمان     5خبرگان شامل 

شگاه با سیابقه  نفر از اساتید دان 9ای یزد و برق منطقه

فعالیت در زمینه کیفیت خیدمات داخلیی شناسیایی و    

در این . ها قرار گرفتنامه تحقیق در اختیار آنپرسش

تحقیق ابزار اصیلی بیه منظیور جمیع آوری داده هیا،      

 .استبخش  9سؤالی در  22مه ناپرسش

-نامه در رابطه با عوامل جمعییت بخش اول پرسش

شناختی، شامل جنسییت، سین، تحصییلات و شیول      

همچنییین، بخییش دوم و سییوم . گویییان اسییتپاسییخ

نامه به ترتییب در رابطیه بیا مییزان اهمییت و      پرسش

های کیفیت خدمات داخلیی  رضایت هر یک از مؤلفه
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سییازمان بییرق ( ن داخلیییمشییتریا)از دییید کارمنییدان 

دهنید؛  ای یزد که جامعه تحقیق را تشیکیل میی  منطقه

به منظور تعیین حجم نمونه از فرمیول کیوکران   . است

بیه عبیارت دیگیر،    . با نمونه اولیه استفاده شده اسیت 

نامه اولیه توزیع و بیشترین وارییانس  پرسش 98تعداد 

حجم نمونیه  ( 2)سؤا ت محاسبه شد، براساس رابطه 

نامه توزیع شدین و به تعداد کافی پرسشتعی

(2) 

 

همچنین، به منظور بررسیی سیطحی کیه نتیایج بیه      

دسییت آمییده از کییاربرد یییک ابییزار در سییازگاری بییا 

گیرنید   هیایی قیرار میی    فیر   فرضیات بر پاییه پییش  

موتسیارس و  )توان از روایی سیازه اسیتفاده کیرد     می

زه به منظیور ارزییابی رواییی سیا    (. 2812، 13همکاران

را به کار گرفت  28توان نتایج تحلیل عاملی تأییدی می

در تحلییییل عیییاملی تأیییییدی   . (1983قاسیییمی، )

توانید رواییی    های متعدد برازندگی میدل میی   شاخص

ونییگ و )سییازه ابییزار تحیقییی را مشییخص کننیید    

افیزار   بنابراین، بیا اسیتفاده از نیرم   (. 2812، 21همکاران

دیر ، تحلیییل عییاملی تاییییدی اجییرا و مقییا  22آمییوس

 در حقیقیت، . هیای برازنیدگی محاسیبه شید     شاخص

 دهندمی پاسخ پرسش این برازش به کلی های شاخص

بیرای   شیده  گیزارش  خیا   مقادیر از صرف نظر که

 شیده، توسیط   تدوین مدل کلی، نور به آیا پارامترها،

 ییا  شیود  حمایت میی  شده گردآوری تجربی های داده

 قبول بلقا مدل مثبت باشد، پاسخ که صورتی در خیر؟

همچنین به منظور (. 1938قاسمی و همکاران، )است 

نامیه از نظیر همسیانی    سنجش سطح پاییایی  پرسیش  

درونی، با توجه به ایین کیه در تحقیقیات گذشیته در     

های مختل  اغلب از ضریب آلفای کرونباخ بیه  زمینه

منظور بررسی همسانی درونی، استفاده شده است؛ در 

بیه منظیور سینجش     این تحقیق نییز از ایین شیاخص   

بیر اسیاس مطالعیات    . نامه استفاده شید پایایی پرسش

و با تر مقیدار خیوبی بیرای     98/8گذشته مقادیر آلفا 

ونیگ و همکیاران،   )این ضریب گزارش شیده اسیت   

-در ادامه فرایند تحقیق مقیادیر مییانگین داده  (. 2812

های اهمیت و رضایت محاسیبه شید، سیپس مطیابق     

اهمیت و شاخص رضایت  شاخص(  1)و ( 9)روابط 

هیا  ها تعیین و جایگذاری مؤلفیه برای هر یک از مؤلفه

در پاییان بیه   . در ماتریس کنترل عملکیرد انجیام شید   

هیا از شیاخص   منظور تعیین اولویت هر یک از مؤلفه

استفاده و رتبه هیر  ( 5)رضایت کارمندان مطابق رابطه 

 .ها نیز تعیین شدیک از مؤلفه

 هایافته -4

 22ای تحقیق حاضر نشیان از تیاثیر گیذاری    هیافته

ای مؤلفه بر کیفیت خدمات داخلی شرکت برق منطقه

های شناسایی شده  به همیراه ابعیادی   مؤلفه. یزد دارد

( 1)گیرنید در جیدول   ها قرار میی های در آنکه مؤلفه

همچنیان کیه گفتیه شید؛ پییش از      . ارا ه شیده اسیت  

نامیه  پرسیش  ها  زم است روایی محتواگردآوری داده

 . مورد تأیید قرار گیرد

نامه تحقییق در اختییار   لذا، پس از قرار دادن پرسش

نامیه  کاپا برای پرسش-خبرگان، مقدار شاخص کوهن

-با توجه به این. به دست آمد 88/8این تحقیق مقدار 

عمومیا   88/8کاپیا بییش از  -که مقدار شاخص کیوهن 

مقدار بسیار خوبی برای این شیاخص گیزارش شیده    

روایییی  لییذا،(. 2818، 29موکینییک و همکییاران)سییت ا

 .نامه مورد تأیید قرار گرفتمحتوایی پرسش



 

 85./...سنجش کیفیت خدمات داخلی سازمان با استفاده از رویکرد تلفیقی ماتریس کنترل عملکرد

هیا و ابعیاد   همچنین، خبرگان در برخیی از مؤلفیه   

پیشیینهاداتی بییه منظییور اصییلا  مطییر  کردنیید کییه   

هیای  زم اعمیال   اصلاحات پیشنهادی پس از بررسی

مطیابق بیا    همچنین، به منظور تعیین حجم نمونه، .شد

بیشییترین ) 15/8بییا احتسییاب واریییانس  ( 2)رابطییه 

درصد و حجیم   35، سطح انمینان (واریانس سؤا ت

نفیر محاسیبه    138نفر، حجم نمونه تعداد  185جامعه 

 .شد
 
 

 

نامیه  پرسیش  228با رویکردی محافظه کارانه تعداد 

 139درصید تعیداد    83توزیع شد که با نرخ بازگشت 

 .دنامه برگشت داده شپرسش

-توجه به توضیحات مطر  شده در بخش روشبا 

نامه از شاخص شناسی، به منظور تعیین پایایی پرسش

 .آلفا کرونباخ استفاده شده است
 

 های کیفیت خدماتابعاد و مؤلفه -1جدول 

عاد
اب

 

 ها مؤلفه

تی
یری

مد
ام 

نظ
 

 ها کارمندان یاستعدادتوجه به آموزش و تربیت 

 های مدیریتی نوآور یستمسوجود 

 سیستم ارتقا شولی منصفانه

 سیستم شفاف پاداش و تنبیه

 های رهبری و مدیریتی ییتوانامدیرانی با 

 ی ارتبانی هموارها کانال

 سیستم ارزیابی عملکرد

ت
اخ

رد
پ

 
 ها

ایا
مز

و 
 

 میزان رضایت از حقوق دریافتی

 میزان رضایت از امنیت شولی

 سیستم بازنشستگی مناسب

 انات رفاهیرضایت از امک

 های تحصیلی و آموزشی ینههزاعطای کمک 

 مرخصی سا نه مناسب

ری
کا

ط 
حی

م
 

 نراحی مناسب فیای فیزیکی محیط کار

 محیط کاری تمیز و بهداشتی و آرام

 پارکینگ مناسب

 ذهنیت خوب همکاران نسبت به یکدیگر

 همدلی و صمیمیت بین همکاران

ش
گیز

ان
 

 یرسیستم کاری انعطاف پذ

 ی سالیانه منظمها پاداش

 های گروهی بین اعیا یتفعالتوزیع منصفانه نتایج 

 ی به موقعها پاداشها و  یقتشو

از 
ند

م ا
چش

 
 های خود یدهاتشویق کارمندان در جهت ارا ه 

 القا اعتماد به نفس در کارکنان 

 مدیران شایسته در سازمان

 کار در آیندهو ارا ه نر  توسعه کسب 

 

دهید مقیدار ایین    نشان میی ( 2)همچنان که جدول 

کیه   اسیت  38/8شاخص برای تمیامی ابعیاد بییش از    

 .نامه در نول زمان استنشان دهنده ثبات پرسش
 

 مقدار آلفا کرونباخ برای هر یک از ابعاد -2جدول 

 پرسشنامه اهمیت ابعاد
پرسشنامه 

 رضایت

 98/8 99/8 محیط کاری

 212/8 91/8 و مزایا ها پرداخت

 29/8 28/8 نظام مدیریتی

 912/8 88/8 انگیزش

چشم انداز 

 سازمان

21/8 28/8 
 

هیای بیرازش   ، مقیادیر شیاخص  (9)جیدول  مطابق 

اند برای تمامی ابعاد تحقیق در دامنه مقبول قرار گرفته

از نظر . که نشان از تایید روایی سازه ابزار تحقیق دارد

گویان، سطح  شناختی پاسخ های جمعیتتحلیل ویژگی

درصد از پاسخ  38/11درصد دیپلم،  9/28تحصیلات 

 8/22گویییان دارای مییدرک تحصیییلی کارشناسییی و  

مدرک کارشناسیی ارشید   گویان دارای درصد از پاسخ

گوییان در   از نظر توزیع سنی، اکثرییت پاسیخ  . هستند
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 58/23سییال قییرار دارنیید کییه   98تییا  28سیینی   رده

درصید   29همچنیین،  . دهند گویان را تشکیل می پاسخ

 58/29سیال،   18تیا   91گوییان در رده سینی    از پاسخ

درصید در   28سیال،   58تیا   11سنی  ی درصد در رده

از نظییر توزیییع . قییرار دارنیید  28تییا  51ی سیینی رده

درصید   25گویان مرد و  درصد پاسخ 95جنسیتی نیز، 

به منظور تکمیل ماتریس کنتیرل عملکیرد    .زن هستند

تا میانگین اهمیت و میانگین رضیایت  ابتدا  زم است 

.ی کیفییییت خیییدمات محاسیییبه شیییودهیییا  مؤلفیییه

. 

 درصد کل سازهبررسی روایی  برایهای برازش نتایج انجام تحلیل عاملی تاییدی و مقادیر شاخص -9جدول 

 . 
 

 های کیفیت خدمات داخلی سازمانمیانگین اهمیت و رضایت مولفه -1جدول

 هامؤلفه(IX)میانگین  هامؤلفه( SX)میانگین 

 میانگین مؤلفه میانگین مؤلفه میانگین مؤلفه میانگین مؤلفه
1 89/9 11 82/9 1 83/9 11 21/1 

2 81/1 15 89/9 2 92/9 15 82/9 

9 35/9 12 83/9 9 98/9 12 22/9 

1 81/1 19 15/1 1 82/1 19 51/9 

5 82/9 18 85/1 5 89/1 18 12/9 

2 99/9 13 25/9 2 83/9 13 58/9 

9 81/9 28 38/9 9 21/1 28 85/1 
8 98/1 21 99/9 8 88/9 21 18/9 

3 99/9 22 83/9 3 19/1 22 92/1 

18 21/1 29 21/9 18 55/9 29 53/9 

11 88/9 21 91/9 11 33/9 21 83/9 

12 98/1 25 89/1 12 52/9 25 99/9 

19 89/1 22 9 19 52/9 22 92/9 

82/9= SX 95/9= IX 

 ابعاد     
 
 
 شاخص تناسب

نظیییییییام  دامنه مقبول
 مدیریتی

چشیییم 
انییییداز 
 سازمان

 انگیزش

 محیط کاری

 کل سؤا ت ها پرداخت

SRMR 0/05 82/8 8822/8 89/8 821/8 899/8 81/8 

RMSEA 0/10 888/8 82/8 888/8 888/8 80881 859/8 

GFI 0/90 31/8 31/8 31/8 33/8 38/8 35/8 

AGFI 0/90 39/8 32/8 32/8 35/8 39/8 31/8 

NFI 0/90 32/8 31/8 32/8 38/8 32/8 31/8 

IFI 8  32/8 95/8 82/8 31/8 88/8 38/8 1تا 



 

 89./...سنجش کیفیت خدمات داخلی سازمان با استفاده از رویکرد تلفیقی ماتریس کنترل عملکرد

های کیفیت خیدمات بیر   مؤلفهمیانگین ( 1)جدول 

بیا   .دهید  یمی جمع آوری شده را ارا ه ها دادهاساس 

-مییاتریس اهمیییت( 1)ی جییدول هییا دادهتوجییه بییه 

همچنان که . بود خواهد( 9)رضایت به صورت شکل 

مشیخص شیده اسیت؛ مقیدار مییانگین      ( 9)در شکل 

و بییرای  95/9  مؤلفییه 22بییرای تمییام   "اهمیییت"

 .می باشد 82/9 "رضایت"

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 های تحقیقرضایت داده-ماتریس اهمیت -9شکل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 های تحقیقماتریس کنترل عملکرد داده -1 شکل

، 9، 1، 5هیای   ؤلفیه م) مؤلفه 5، (9)مطابق با شکل 

قیییرار  "متعیییالی"در منطقیییه  مؤلفیییه 22از ( 28و  8

که نشیان دهنیده اهمییت و رضیایت بیا ی       اند گرفته

میذکور از نظیر مشیتریان داخلیی سیازمان        هایمؤلفه

، 11، 11، 3، 2هیای  مؤلفیه ) مؤلفیه  9همچنین، . است

بر ، که اند گرفتهقرار  "بهبود"در ناحیه ( 21و  22، 15

و  (PI)شیاخص اهمییت   ( 1)های جیدول  هاساس داد

کیفیییت خییدمات  مؤلفییه 22 (PS)شییاخص رضییایت 
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  1   9 

  1
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  1 
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  1

9   1
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  1
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  5 
  1
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  1
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  2
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  2

1 
  2

9   2

2 

  2

8 

  1
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  2

1 

  2

5 

  1

1 

  1
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 بهبود 

 عدم توییر       

 مازاد

(PUCL)  حد با ی کنترل

 عملکرد

 (PLCL) ترل حد پایین کن

 عملکرد

 (PCCL)  حد مرکزی

 کنترل عملکرد
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. شیود محاسیبه میی  (  1)و ( 9)هیای  بطیه مطابق بیا را 

ارا ه ( 5)مقادیر شاخص اهمیت و رضایت در جدول 

و  هیا   مؤلفیه بیانگر رضیایت پیایین از ایین    .شده است

هیای  مؤلفیه همچنیین، اکثیر    .است ها آناهمیت با ی 

، 1هیای  مؤلفیه ) مؤلفه 3خدمات داخلی، یعنی  کیفیت

در  مؤلفیییییه 22از ( 18و  19، 12، 19، 12، 18، 9، 2

با میزان اهمیت پایین و میزان رضیایت   "مازاد"ناحیه 

، 29، 21، 13هیای  مؤلفه) مؤلفه 5و  اند گرفتهبا  قرار 

که نشیان  گیرند  بی دقت قرار می"در ناحیه  (22و  25

از دییید  هییا مؤلفییهیین اییین پییا از اهمیییت و رضییایت

 .است نمشتریان داخلی سازما

شیاخص اهمییت   ( 1)هیای جیدول   اساس دادهبر 

(PI)   و شییاخص رضییایت(PS) 22 کیفیییت  مؤلفییه

میی  محاسیبه  ( 1)و ( 9)هیای  خدمات نابق با رابطیه 

مقادیر شاخص اهمییت و رضیایت در جیدول    . شود

 ارا ه شده است( 5)
  

 ت و رضایتهای اهمیمقادیر شاخص -5جدول
 PI PS مؤلفه ردی 

 918/8 529/8 نراحی مناسب فیای فیزیکی محیط کار 1

 959/8 288/8 محیط کاری تمیز و بهداشتی و آرام 2

 998/8 535/8 پارکینگ مناسب 9

 928/8 955/8 ذهنیت خوب همکاران نسبت به یکدیگر 1

 915/8 928/8 همدلی و صمیمیت 5

 239/8 929/8 میزان رضایت از حقوق 2

 91/8 889/8 میزان رضایت از امنیت شولی 9

 825/8 98/8 سیستم بازنشستگی مناسب 8

 289/8 828/8 رضایت از امکانات رفاهی  3

 889/8 298/8 های آموزشی ینههزاعطای کمک  18

 528/8 918/8 مرخصی سا نه مناسب 11

 825/8 218/8 توجه به آموزش و تربیت کارمندان 12

 958/8 218/8 های مدیریتی نوآور یستمسد وجو 19

 985/8 889/8 سیستم ارتقا شولی منصفانه 11

 588/8 915/8 سیستم شفاف پاداش و تنبیه 15

 929/8 225/8 های رهبری و مدیریتی ییتوانامدیرانی با  12



 

 83./...سنجش کیفیت خدمات داخلی سازمان با استفاده از رویکرد تلفیقی ماتریس کنترل عملکرد

 PI PS مؤلفه ردی 

 988/8 228/8 ی ارتبانی هموارها کانال 19

 929/8 215/8 دسیستم ارزیابی عملکر 18

 229/8 225/8 سیستم کاری انعطاف پذیر 13

 915/8 929/8 ی سالیانه منظمها پاداش 28

 239/8 228/8 ها یتفعالتوزیع منصفانه نتایج  21

 538/8 818/8 ی به موقعها پاداشها و  یقتشو 22

 228/8 218/8  یدهاتشویق کارمندان به ارا ه  29

 538/8 928/8 ارکنانالقا اعتماد به نفس در ک 21

 928/8 588/8 مدیران شایسته در سازمان 25

 588/8 288/8 کارو ارا ه نر  توسعه کسب  22

 

نشیان  گیرند،  یمیی که در ناحیه بهبود قرار ها مؤلفه

 هیا آنو رضیایت پیایین    هیا  مؤلفهاز اهمیت با ی این 

سازمان  زم اسیت بیه منظیور بهبیود      ،است، بنابراین

که در این ناحیه از ماتریس کنترل عملکرد  ییها مؤلفه

گیرنید، منیابع بیشیتری را در جهیت افیزایش       یمقرار 

 2 ،در ایین تحقییق  . صرف کنید  مؤلفهرضایت از این 

 زم  ،انید، بنیابراین  در ایین ناحییه قیرار گرفتیه     مؤلفه

هیا را  است؛ مدیریت سازمان بهبود این دسته ازمؤلفیه 

ات داخلیی سیازمان   های ارتقا کیفیت خدمدر اولویت

یی کیه در ناحییه عیدم تویییر قیرار      ها مؤلفه. قرار دهد

رضایت و اهمیت یکسانی در نظر مشیتریان  گیرند  یم

تیوان   یمی به نور کلیی   ،داخلی سازمان دارند بنابراین

یی کیه در ایین   ها مؤلفهگفت استراتژی مدیریت برای 

توانید حفیظ وضیع موجیود      یماند؛ ناحیه جای گرفته

یی کیه در ناحییه   هیا  مؤلفهنین، در رابطه با همچ. باشد

گیرند نشیان از رضیایت بیا  و اهمییت      یممازاد قرار 

ن  زم است؛ به منظیور جلیوگیری   بنابرای. پایین دارند

اتییلاف و حییدر رفییت منییابع، دقییت بیشییتری  در   از

بیه منظیور تعییین     .تخصیص و مصیرف منیابع شیود   

اتریس یی کیه در می  هیا  مؤلفیه های بهبود برای  یتاولو

 "بهبیود "رضایت و کنترل عملکرد در ناحییه  -اهمیت

با استفاده از ( 5)رابطه مطابق ( مؤلفه 8) اند گرفتهقرار 

هر . بندی شده است شاخص رضایت کارمند اولویت

مقیدار   مؤلفیه چه شاخص رضایت کارمند برای ییک  

کمتییری داشییته باشیید اولویییت آن بییرای بهبییود      

دهنیده اولوییت   نشیان  ( 2)بیشترخواهد بود، جیدول  

 .استهای کیفیت خدمات داخلی مؤلفه
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 های کیفیت خدمات داخلیاولویت مولفه -2 جدول
 ESI مؤلفه اولویت

رضایت از امکانات رفاهی  1

 سازمان

12/11 

 23/11 سیستم شفاف پاداش و تنبیه 2

 28/12 مرخصی سا نه مناسب 9

 33/12 القا اعتماد به نفس در کارکنان 1

رضایت از حقوق میزان  5

 دریافتی

22/11 

ی به ها پاداشها و  یقتشو 2

 موقع

88/11 

 88/12 سیستم ارتقا شولی منصفانه 9

کار و ارا ه نر  توسعه کسب  8

 در آینده

29/12 

 

 گیریبحم و نتیجه -5

در مقایسییه بییا تحقیقییات جییونس و سیلوسییترو    

( 2811)و چانییگ ( 2818)، جییوی و کییای  (2818)

ر ایین تحقییق جهیت شناسیایی     سعی شیده اسیت، د  

ها علاوه بر توجیه بیه محییط دورنیی سیازمان،      مؤلفه

در . محیط بیرونی سیازمان نییز در نظیر گرفتیه شیود     

و لیی و همکیاران   ( 2812)تحقیق پینگ و همکیاران  

به ارتبانات عانفی کارمند با سایر کارمنیدان  ( 2811)

ای نشده است؛ در این پژوهش علاوه بر توجیه  اشاره

هیا صیحبت   هایی که تحقیقات گذشیته از آن لفهبه مؤ

همیدلی و  "هیایی ماننید   انید؛ سیعی شید مؤلفیه    کرده

ذهنییت خیوب همکیاران    "و  "صمیمت با همکیاران 

جهت ارزییابی رابطیه کارمنید بیا      "نسبت به یکدیگر

هیای کیفییت   سایر همکاران خود نیز در مییان مؤلفیه  

همچنیین، در مقایسیه    .خدمات داخلی گنجانده شیود 

، کاینیام و همکیاران   (2811)تحقیق انوسیید و ایید    با

در اییین ( 2811)، چانییگ (2812)و ونییگ ( 2811)

رضیایت، از میاتریس   -پژوهش علاوه بر مدل اهمیت

بنییابراین، . کنتییرل عملکییرد نیییز اسییتفاده شییده اسییت

استفاده هیم زمیان از ایین دو میدل باعیم شناسیایی       

. دهیای نیازمنید بیه بهبیود خواهید شی      تر مؤلفیه دقیق

و ( 2811) 21همچنین، در تحقیقات خان و همکیاران 

های نیازمند ، پس از شناسایی مؤلفه(2819)ون جوگ 

به بهبود، با وجود اهمیت اولویت اقدامات بهبود، این 

در این تحقیق سعی شید بیا   . امر صورت نگرفته است

استفاده از شاخص رضایت کارمند این مهیم انجیام و   

 .ت گیردها صوربندی مؤلفهاولویت

 22دهید،   می نشان پژوهش حاضر از حاصل نتایج

عامل بر کیفیت خدمات داخلی سازمان مورد مطالعیه  

همچنیین، نتیایج ارزییابی و تحلییل     . هستندگذار تاثیر

رضیایت نشیان   -ها با استفاده از ماتریس اهمییت داده

 با توجه بیه ایین   28و  8، 9، 5، 1های دهد،؛ مؤلفهمی

ی اهمیت و رضیایت از دییدگاه   که دارای سطو  با 

مشتریان داخلی سیازمان هسیتند؛ بنیابراین، در ناحییه     

، 15، 11، 11، 3، 2هیای  مؤلفیه . گیرندمتعالی قرار می

به دلیل اهمیت با  و رضایت پیایین از ایین    21و  22

، 21های مؤلفه. اندها، در ناحیه بهبود قرار گرفتهمؤلفه

و رضایت پایین در به دلیل اهمیت  22و  25، 13، 29

هیای  اند و در نهایت مؤلفیه ناحیه بی دقت قرار گرفته

به دلیل رضیایت بیا     18و  19، 12، 12، 18، 9، 2، 1

و اهمیت پایین از دیید مشیتریان داخلیی سیازمان در     

همچنیین، نتیایج میاتریس    . انید ناحیه مازاد قرار گرفته

، 15، 11، 3هیای  دهد؛ مؤلفیه کنترل عملکرد نشان می

ایین  . گیرنید در ناحیه بهبیود قیرار میی    22و  21، 22

. ها دارای اهمییت زییاد و رضیایت کیم هسیتند     مؤلفه



 

 31./...سنجش کیفیت خدمات داخلی سازمان با استفاده از رویکرد تلفیقی ماتریس کنترل عملکرد

، 29، 13، 21، 19، 12، 2، 9، 15، 19، 8هییای مؤلفییه

در ناحیه عیدم تویییر قیرار     2و  9، 18، 5، 28، 1، 11

در  25و  12، 18، 1هیای  در نهاییت مؤلفیه  . اندگرفته

بنیدی  ن، نتیایج اولوییت  همچنیی . ناحیه میازاد هسیتند  

های نیازمنید بیه بهبیود بیا اسیتفاده از شیاخص       مؤلفه

دهید، مؤلفیه رضیایت از    رضایت کارمنید نشیان میی   

امکانییات رفییاهی سییازمان دارای بیشییتری اولویییت و 

مؤلفه ارا ه نر  توسعه کسب و کیار در آینیده دارای   

تحلییل  . اسیت کمترین اولویت جهت اقدامات بهبیود  

گویان نیز حاکی از ایین  ختی پاسخعوامل جمعیت شنا

موضوع است که اکثریت مشتریان داخلیی سیازمان از   

، از نظیر تحصییلات،   (درصید  95)نظر جنسیت میرد  

و از نظییر ( درصیید 38/11)دارای مییدرک کارشناسییی 

( 28درصید  / 38)سیال   98-28سن نیز در محیدوده  

 . هستند
 
 پیشنهادات کاربردی -6

ؤلفیه در هیر دو   م 8با توجه بیه ایین موضیوع کیه     

رضایت و کنترل عملکیرد در ناحییه   -ماتریس اهمیت

انیید؛ کییه نشییان از اهمیییت بییا  و بهبییود قییرار گرفتییه

شود مدیریت ؛ پیشنهاد میاستها رضایت پایین از آن

سازمان به منظور بهبود هر چه بیشیتر سیطح کیفییت    

خدمات داخلی، بر اسیاس اولوییت تعییین شیده بیه      

ای بیه  منید، توجیه وییژه   وسیله شاخص رضیایت کار 

امکانات رفاهی سازمان به کارکنان، سیسیتم پیاداش و   

داشیته  ... تنبیه، مرخصی سا نه، القا اعتماد به نفس و 

همچنین، تصمیم مناسب در رابطه بیا آن دسیته   . باشد

هایی که در هر دو میاتریس در ناحییه میازاد    از مؤلفه

دسته از  چرا که این. استاند؛ کاهش منابع قرار گرفته

بیه  . ها دارای اهمیت پایین و رضایت با  هستندمؤلفه

ها منجر به حدر رفیت منیابع   عبارت دیگر، این مؤلفه

ای بیر بهبیود   ها تیأثیر قابیل ملاحظیه   شده و بهبود آن

از . کیفیت خدمات داخلیی سیازمان نخواهنید داشیت    

هیای کیفییت خیدمات    سوی دیگیر، برخیی از مؤلفیه   

در مییاتریس کنتییرل )وییییر داخلییی در ناحیییه عییدم ت

در میاتریس  )و یا ناحیه متعالی و بی دقیت  ( عملکرد

بهترین استراتژی در . اندقرار گرفته(  رضایت-اهمیت

ها حفظ وضع موجیود و در برخیی   رابطه با این مؤلفه

مشیی سیازمان، بهبیود    موارد با توجه به شرایط و خط

هیا در  همچنیین، برخیی دیگیر از مؤلفیه    . اسیت ها آن

رضییایت و -هییای اهمیییتحی متفییاوتی از مییدلنییوا

اند؛ به نیور مثیال،   ماتریس کنترل عملکرد قرار گرفته

رضیایت و  -در ناحیه مازاد ماتریس اهمییت  18مؤلفه 

ناحیه عدم توییر ماتریس کنترل عملکیرد قیرار گرفتیه    

هیا و  هیا، سیاسیت  گونیه مؤلفیه  است؛ در رابطه با این

راتژی مناسیب  تصمیم مدیریت تعیین کننده نیوع اسیت  

 .است( کاهش منابع یا حفظ وضع موجود)
 
 پیشنهادات پژوهشی -7

 هیای میدل  و هیا روش بیودن  با توجه بیه عمیومی  

 هیا را آن تیوان میی  تنها نه مقاله، این در شده استفاده

 سیایر  در خیدمات داخلیی   کیفییت  ارزییابی  جهیت 

 بلکیه  گرفیت،  کیار به های خصوصی و دولتیسازمان

نایع خیدماتی بیه منظیور سینجش     ص سایر در توانمی

 اسیتفاده  هیا آن از بخوبی نیز کیفیت خدمات خارجی

هیا بیا   آوری دادهاز سوی دیگر، از آنجا که جمع. کرد

نامه همواره دارای عدم قطعیت ذاتی استفاده از پرسش

؛ بنیابراین،  اسیت گوییان  های ذهنیی پاسیخ  و قیاوت

ه ییابی بیه نتیایجی بی    شود به منظور دستپیشنهاد می

تر و به دور از ابهیام، از منطیق فیازی در    مراتب دقیق
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های ارا ه شده در ایین تحقییق نییز اسیتفاده     کنار مدل

 کیفییت  ارزییابی  غیایی  هدف با توجه به اینکه. شود

داخلی ارتقای کیفی خدمات ارا یه شیده بیه     خدمات

 تیا  اسیت  ضیروری  ؛ بنیابراین، استکارکنان سازمان 

بیه   خدمات کیفی ضع  و قوت نقاط از جامع تبیینی

 و اصیلا   هایبرنامه این اساس، بر بتوان آید تا عمل

و  موفقییت  با و کرد ریزینر  خدمات کیفیت بهبود

 .آورد در اجرا به بهینه کارایی و اثربخشی
 
 منابع 
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سنجش کیفیت خدمات داخلی و سطح  .(1989).نسیم

بی درونی شرکت گیاز تهیران بیزرگ و ارتبیاط     بازاریا

بازاریییابی درونییی آن بییا کیفیییت خییدمات   اقییدامات
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