
  
با استفاده از  رانيا يحفار يشركت مل يخدمات اردوگاه تيفيكبررسي عوامل مؤثر بر 

 يداده كاو كيتكن

  
واحد  ياطلاعات، دانشگاه آزاد اسلام يفناور تيريارشد گروه مد يكارشناس يانشجوقاسم مطور؛ د

 اهواز

 واحد اهواز ي، دانشگاه آزاد اسلام يگروه علم اطلاعات و دانش شناس ارياستاد؛ ۱فريبا نظري 

  
  :دهيچك

 يحفـار  يشـركت مل ـ  هـاي خدمات اردوگاه تيفيعوامل مؤثر بر ك يبررس هدف پژوهش حاضر :هدف
 بود. يداده كاو كيبا استفاده از تكن رانيا

 رانياطلاعـات مـد   سـتم يكشـف دانـش از س   بر ياصل هيداده محور و پا ق،يروش تحق :شناسي روش
 نـد يجهـت انجـام فرا   CRISP-DM يبنا نهاده شد. اسـت. از اسـتاندارد جهـان    يحفار يارشد شركت مل

ارشد در رابطه با  رانياطلاعات مد ستمياطلاعات موجود در س هياستفاده شد. جامعه پژوهش كل قيتحق
داده  هـاي مـدل  كمـك  بـه  هابود. داده ۱,۱۳۵,۲۳۷برابر با  ۱۳۹۷ -۱۳۹۰ يبخش خدمات در بازه زمان

  قرار گرفت. ليمورد تحل يكاو
طبقه مشكلات مربوط بـه گـروه    يفراوان نيبالاتر يعنينوع تماس  نيشترينشان داد ب جينتا :ها يافته

نـامطبوع در غـذا    يها بوتعداد تماس نيشتريو در زمره خدمات آشپرخانه ب يبهداشت سيبهداشت سرو
در كمپ ها عدم بهداشـت   هيتهو يها ستميو عدم وجود س ينرخ وجود مشكلات بهداشت نيبود. همچن

در غـذا،   راديعدم بهداشت در آشپرخانه، ا ز،يتم يهايها و رو تختكمپ و اتاق ها، نبود ملحفه يهاراهرو
 ليها، به موقع نبودن غذاها، اشكالات در منو، نبود وسـا زباله يآورنامطبوع در غذا، عدم جمع يوجود بو
نبـود بهداشـت    عات،يوجـود ضـا   ،يده ـسيمشكل در سـرو  ،ينبودن غذاخور زيدر اتاق ها، تم يبهداشت

 ترضـاي  عـدم  هـوا،  بودن آلوده ها،كمپ اطراف آرامش نبود ها،نشدن مناسبت يزيراطراف كمپ، برنامه
نبود خدمات  ،يبهداشت يهاسيسرو يكننده، آب گرفتگزيتم ليخدمات، نبود وسا نيكاركنان از مسئول

هـا از  كننـده ، ضعف خدمات خنكيبرق يو ...، مشكلات خدمات ونيزيكمپ مانند تلو يهادر اتاق يرفاه
  .ندآيمي شمار به هاجمله مشكلات اردوگاه

خـدمات   تي ـفيعوامـل مـؤثر بـر ك    يبررس ـتكنيك داده كـاوي روشـي مناسـب جهـت      :گيري نتيجه
 است. رانيا يحفار يشركت مل ياردوگاه

 

 .يخدمات اردوگاه تيفيو ك رانيا يحفار يشركت مل يت،رياطلاعات مد ستميس ،يداده كاو كيتكن هاي كليدي: واژه

                                                           
1. f.nazari@iauahvaz.ac.ir 
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 اردوگاهي شركت ملي حفاري ايران ...بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات   ۶۰

  مقدمه  -۱
ايران، بخش بزرگي از بدنه كـارگري كشـور را بـه خـود     ترين بخش صنعتي  صنعت نفت و گاز به عنوان مهم

هاي  مشكلات و آسيب .گيرند اختصاص داده است و گروهي از كارگران اين صنعت در رده مشاغل اقماري قرار مي
بين ايـن   ها به نوعي زير ذره ناشي از سختي كار و مشكلات خانوادگي اين افراد موجب شده زندگي و روند كار آن

يرد. با توجه به اهميت اين صنعت براي كشور، تـلاش بـراي ايجـاد فضـاي سـالم بـراي كاركنـان        صنعت قرار گ
شود. كاركنان اقماري در زمان كاري خود در محيطي تحـت عنـوان    موضوعي ضروري براي صنعت نفت تلقي مي

د غـذايي و  نمايند. اردوگاه (كمپ) محل استراحت اغلب پرسنل، شستشوي البسه، نگهـداري مـوا  كمپ زندگي مي
نمايند. معمـولاً اردوگـاه بايسـتي چنـد      باشد. پرسنل اردوگاه زير نظر رئيس اردوگاه فعاليت مي تهيه و طبخ غذا مي

هاي كاري دكل به دور باشد. پرسنل كمپ شامل كيلومتر دورتر از لوكيشن باشد تا از سر و صدا، خطرات و استرس
دار  رمندي و پيشخدمت سـلف كـارگري، ظـرف شـور، اتـاق     دو آشپز، كمك آشپز، يك شاطر، پيشخدمت سلف كا

 .)۱۳۸۷باشد (عليزاده،  دار سر چاه و رئيس اردوگاه مي دار كارگري، انباردار، اتاق كارمندي و اتاق

باشند كه در ميزان رضايتمندي كاركنان اقماري تأثير بسـزايي  شوند خدماتي ميخدماتي كه در كمپ ارائه مي
اسـت كـه دور از    از كاركنـاني  يتمنديكسب رضااي دارند. هدف شركت خدمات اهميت ويژهدارند، لذا كيفيت آن 

 ـ طيبا توجه به شرا نيو ورود به اعماق زم يخانواده در گردش مته دستگاه حفار بـه   يابيدسـت  يكـار بـرا   ميو اقل
 اسـتراتژيك  منـافع  به دستيابي براي مؤثر عوامل از خدمات يكي . كيفيتمضاعف دارند يمخازن نفت و گاز تلاش

 و سـهيل  صـادق ( اسـت  عمليـاتي  سـود  به دست آوردن و اثربخشي افزايش يا مشتريان ميزان حفظ مثل سازمان
 انتظـارات  بـين  اخـتلاف : انـد كـرده  تعريـف  گونه اين را خدمات كيفيت همكارانش و ۲پاراسورامان ).۲۰۰۸، ۱شيخ

 از خـدمات  كيفيت باشد. ارتقاءمي همگان مقبول تعريفي كه خدمات عملكرد از ها آن ادراك و خدمات از مشتريان
 مشـتري،  نگهـداري  و حفظ مندي، رضايت سطح افزايش ها، هزينه كاهش بر كه چرا است برخوردار زيادي اهميت
 گيـري  انـدازه  و درك براي تلاش .گذاردمي برجاي توجهي قابل تأثير دهان به دهان تبليغات و آوري سود افزايش
 كليـدي  ابـزار  بـه  خـدمات  كيفيـت . باشـد  مي اخير هاي دهه در به خصوص مديران، هاي چالش از خدمات كيفيت

 هـاي  بخـش  و صـنايع  در. اسـت  شـده  تبديل مشتريان وفاداري ترويج و رقابتي تمايز به يابي دست براي بازاريابي
 كيفيـت . هسـتند  برتـر  خـدمات  ارائه طريق از مشتريان حفظ و خود دادن جلوه متمايز دنبال به ها شركت مختلف،
 يعنـي ( كنـد  عرضـه  بايد خدمات دهندهارائه كنند مي تصور مشتريانآنچه كه  مقايسه از مشتريان دريافتي خدمات

 مـديران  دليـل  ينبـه هم ـ  شـود  مي ناشي دهد مي ارائه عملاً خدمات دهنده ارائه كه را آنچه با) مشتريان انتظارات
 و هـا  آن ارضاء و وي نيازهاي شناسايي منظور  به مشتري از مستمر بازخورد بر را خود خدمات هاي استراتژي موفق

  .)۱۳۹۶اند (فسنقري و گودرزي،  نموده متمركز مشتري رضايت گيري اندازه نهايت در
 يحفار يشركت مل يخدمات اردوگاه تيفيكبندي عوامل مؤثر بر هدف اين پژوهش شناسايي، بررسي و رتبه

 صحيح، هاي مدل و الگوها شناسايي جهت پيچيده فرآيندي كاوي ي است. دادهداده كاو كيبا استفاده از تكن رانيا
 هـا انسـان  براي هامدل و الگوها اين كه طريقي به است، هاداده از وسيعي حجم در مفيد، بالقوه صورت به و جديد

                                                           
1. Sadiq Sohail, & Shaikh 
2. Parasuraman 
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 ۶۱  ۱۳۹۸تابستان ، چهارم، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

 هـاي ديـدگاه  از هـا داده تحليل فرايند شود،مي ناميده دانش كشف هم حدودي تا كه كاوي داده. باشند درك قابل
 تقليـل  و سـوددهي  افزايش در تواندمي كه اطلاعاتي. باشدمي مناسب اطلاعات به ها آن كردن خلاصه و متفاوت
خـدمات   تي ـفيپژوهش در حـوزه ك  نياول ق،يتحق نيا .)۱۳۹۶باشد (بدر، محمداسماعيل و حيدري،  مفيد هاهزينه

 يارشد پرداخته است. نوآور رانياطلاعات مد ستميو دانش س يداده كاو يهاكيتكن قيتلف هاست كه ب ياردوگاه
و مـدل   يبنـد خوشه ليتحل يها به اطلاعات به عنوان ورود آن ليهاي خام و تبد پردازش داده ق،يتحق نيا گريد

 يخدمات اردوگاه تيفيعوامل مؤثر بر ك. پژوهشگر درصدد پاسخ به اين سؤال است كه باشديم افتهي ميتعم يخط
  اند؟ ي كدمداده كاو كيبا استفاده از تكن رانيا يحفار يشركت مل

  
  پژوهش ةنيشيپادبيات و  -۲

، ۱(آزاد و گوپتـا  خـدمات اسـت   تي ـفيكبررسـي  خدمات،  نهيدر زم قيتحق يبرا يموضوع اصلاز نظر محققان 
خـدمات و درك آنـان از    يبـرا  انيمشـتر  يانتظارات هنجـار  نيخدمات به عنوان درجه اختلاف ب تيفيك). ۲۰۲۰

 ـ تعريف شده است و عملكرد خدمات از  ياريكـه بس ـ  باشـد مـي  ي قـوي بـزرگ و سـلاح رقـابت    متمايزكننـده  كي
). امروزه فـراهم كـردن خـدمات بـا     ۲۰۲۰، ۲مانو و قنساه-كنند (اوسواستفاده ميآن از خدمات  شرويهاي پ سازمان

تواند به بقاء ها است. هيچ سازماني نميهاي بسياري از سازمانترين چالش كيفيت بالا براي مشتريان يكي از مهم
خود ادامه دهد، مگر اينكه بتواند به تعداد كافي مشتريان رضايتمند جذب و حفظ كند. ارائه خدمات با كيفيت، كليد 

  ). ۱۳۹۷موفقيت در صنايع خدماتي است (شجريان و همكاران، 
و هدف  هستند متعهد آن به نسبت سازمان هايبخش ساده تمامي بيان به وسيعي است مفهوم خدمات كيفيت

آن  هدف نهـايي  و شودمي كيفيت عوامل مخل آمدن پديد مانع كه يطور به مجموعه است كل كارايي افزايش آن
رضـايت   بـه افـزايش   منجـر  كـه  اسـت  سازمان براي هزينه حداقل با مشتري ازيموردن مشخصات با كامل مطابقت

عبارت  ندارد. به خواهد،واقعاً مي مشتري كه آنچه هر به جز مفهومي معني و خدمات هيچ كيفيت شود. همچنين مي
بـه   بايـد  باشـد. كيفيـت   داشته مشتري انطباق نيازهاي و هاخواسته با كه با كيفيت است زماني محصول ديگر يك

). كيفيـت خـدمات بـه    ۱۳۹۳شـود (جهانشـاهي و هاشـمي،     تعريف نياز مشتري با خدمت ارائه شده عنوان انطباق
 يانتظارات مشتر نياختلاف ب گيرياندازه كه با اشاره دارد يبرآورد و فراتر از انتظارات مشتر يسازمان برا ييتوانا
). كيفيـت  ۲۰۲۰و همكاران،  ۳(آكدري شوديم دهيشده، سنج افتياز خدمات در يارائه خدمات و درك مشتر يبرا

هاي خدماتي دارد. اين اهميـت بـه    اي در موفقيت سازمانه عنوان يك اهرم مهم و راهبردي، نقش ويژهخدمات ب
يي عملياتي ناشي از زمان تحويل كالا و خدمات به عنوان كارااي است كه كيفيت خدمات، همراه با هزينه و اندازه

ها و مركز خـدماتي،  ئه شده توسط سازمانشود. كيفيت خدمات ارايكي از ابعاد سه گانه بقاء سازماني محسوب مي
ها براي جذب مشتري و كسب درآمـد بيشـتر   ترين عامل موفقيت سازمانترين عوامل و شايد كليدييكي از اصلي

  توان اين چنين نتيجه گرفت: ). به طور كلي از تعاريف كيفيت خدمات مي۱۳۹۶است (خوانچه سپهر، 

                                                           
1. Azad & Gupta 
2. Owusu-Manu & Ghansah 
3. Akdere 
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 اردوگاهي شركت ملي حفاري ايران ...بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات   ۶۲

 محصولات براي مشتريان دشوارتر است.سنجش كيفيت خدمات به نسبت كيفيت  -

 كيفيت خدمات ناشي از مقايسه انتظارات مصرف كننده با عملكرد واقعي خدمات است ارزيابي -

  ).۲۰۱۹و همكاران،  ۱(سويانتو شود يخدمات انجام نم جياساس نتا تنها بر كيفيت ابييارز -
 به ها بايستي باشد. آنبراي سازمان مي سود استراتژي يك خدمات كيفيت كه بدانند بايستي هاسازمان مديران

 نظـر  در گـردد. لـيكن بايسـتي   سودآوري سازمان مي به منجر خدمات كيفيت در گذاريكه سرمايه برسند باور اين

 خدمات كيفيت به اثر دادن پاسخ نيست. محققان براي ساده رابطه يك و سود خدمات كيفيت بين ارتباط كه داشت

 مشـتريان،  (حفـظ  ۳تـدافعي  اثـرات  بازار بيشـتر) و  آوردن سهم مثال، به دست (براي ۲اجميته اثرات بين سود، بر

تهـاجمي)   مشتريان جديد (اثـر  به جذب خدمات منجر اند. بهبود كيفيتقائل شده ترفيعي) تمايز هايهزينه كاهش
 تـدافعي) نتـايج تحقيقـات    نمايـد (اثـر   را حفـظ  اشكنـوني  تـا مشـتريان   سازدمي را قادر سازمان همچنين و شده

 بـا  هـاي شركت است. در حقيقت سازمان عملكردهاي مالي و شده كيفيت ادراك مثبت ميان ارتباط ي دهنده نشان

 بـه  نسـبت  بيشـتر  هـاي گـردش دارائـي   و سرمايه بالاتر بازگشت بيشتر، سهم بازار از نوعاً بالا كيفيت ادراك شده

بلندمـدت   در كـه  نتيجـه گرفـت   تـوان مـي  هسـتند. بنـابراين   برخوردار تر،ادراك شده پايين كيفيت با هاييشركت
 عرضـه  رقبـاي خـود   سازمان نسبت به كه خدماتي است كالا و كيفيت عملكرد تجاري، بر اثرگذار عامل ترين مهم

  ).۱۳۹۴كند (ثابت قدم و حسيني شكيب، مي
 ـ  تي ـفيكاركنـان از ك  تيرضـا  زاني ـم يبررس ـ) بـه  ۱۳۸۹ي (عابـد ي و جعفر  و تـأثير آن بـر   يخـدمات داخل

مشـتري   تيعوامل هشت گانه كيفت خدمات داخلي كـه بـر رضـا   پرداختند در اين تحقيق  انيمشتر يمند تيرضا
با استفاده را  زدي يا شركت برق منطقه يخدمات داخل تيفيك )۱۳۹۴( بردبارو  رويپگرديد. تأثيرگذار است شناسايي 

 بـا  هـا داده ليتحل جينتامورد بررسي قرار دادند.  تيرضا -تيكنترل عملكرد و مدل اهم سيماتر يقيتلف كردياز رو
(رضايت از امكانات رفاهي، سيستم شفاف پاداش و تنبيه، مرخصي سالانه، القـا اعتمـاد بـه    مؤلفه  ۸ دهدينشان م

ستم ارتقا شغلي منصـفانه و  موقع، سي هاي بهها و پاداشنفس در كاركنان، ميزان رضايت از حقوق دريافتي، تشويق
 ـ ايبه بهبود در سازمان بـرق منطقـه   ازمنديجزء عوامل نارائه طرح توسعه كسب و كار در آينده)  و در  هسـتند  زدي

) ۱۳۹۵( فر و سـبك رو يناصح ،يقيدقا .ندشد بنديتيكارمند اولو تيعوامل با استفاده از شاخص رضا نيانهايت 
 بر رانيا يحفار يدر شركت مل يكاركنان از خدمات آموزش تيؤثر بر رضاعوامل م يبررس«پژوهشي تحت عنوان 

از ابعـاد   كي ـموجود در ارتباط با هر  اتيهمه فرض دأيينشانگر از تانجام دادند. نتايج  كانو اساس مدل سروكوال و
كانو در سـه  مدل و  يخاطر و همدل نانياطم ،ييپاسخگو اعتبار، تيبعد عوامل محسوس، قابل ۵مدل سروكوال در 

 دهدينشان م جينتا دمنيآزمون فر جيبا نتا ارتباطدر  نيهمچن باشد.يو جذاب م ي، تك بعديزاملا يهايژگيبعد و
 ـبه دست آمده در دو بعد مدل سـروكوال و مـدل كـانو از نظـر اهم     جيكه با توجه به نتا خـاطر،   نـان يبعـد اطم  تي

 ـ يهـا يژگ ـويدر ابعاد مـدل كـانو    نيدارند، همچن يخدمات آموزش تيفيتأثير را بر ك نيترشيب و تـك بعـد    يالزام
  . را دارا بود تياهم نيجذاب كمتر يژگيباشند و ويدارا م ار تياهم نيترشيب

                                                           
1. Suyanto 
2. offensive effects 
3. defensive effects 
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 ۶۳  ۱۳۹۸تابستان ، چهارم، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

هـاي سيسـتم اطلاعـاتي كـه منجـر بـه        ) از داده كاوي براي شناسايي كردن ويژگي۲۰۱۱مواتو و همكاران (
كـاوي   هـاي داده  ) از تكنيـك ۲۰۱۷ورنون و همكـاران ( استفاده نمودند. شود،  بالاترين سطوح عملكرد كاربري مي

هاي عملكرد كليدي مرتبط استفاده نمودند. در اين مقالـه يـك روش جديـد جهـت      براي شناسايي كردن شاخص
هـاي عملكـرد كليـدي     هاي داده كاوي را هدايت نموده و شاخص تركيب نمودن اين دو جنبه ارائه دادند تا تكنيك

) نيز نشان داد، ۲۰۱۷( ۱نتايج پژوهش هرديانتيبراي اهداف تجاري را به سبك نيمه خودكاري به دست آمد. ويژه 
نامشـخص   اني ـو جر دهي ـچيپنسـبتاً   يتكنولـوژ  لي ـوب به دل يزبانيشكاف مربوط به دامنه و خدمات م نيشتريب

 اتيفرض هيمشخص شد كه كل هيفرض جهياز نت) نشان داد، ۲۰۱۷( ۲. نتايج پژوهش برليلانادرخواست خدمات است
كيفيـت   ) بيان كردند كـه ۲۰۲۰و همكاران ( ۳ستياوان دهد.ي، معتبر و ارزش مثبت را نشان مرموجود رابطه معنادا

 خدمات، انصاف قيمت و رضايت مشتري نقش مهمي در ايجاد اعتماد مشتري داشته است. 
  

  پژوهش يشناس روش-۳
ركورد از بانـك داده   ۱,۱۳۵,۲۳۷ ق،يتحق نيا يجامعه آمار. باشديم يفينوع توص ازو  يكاربرد حاضر قيتحق

از موضوعات و خدمات موجود در بخش  يكي انگريباشد كه هر ركورد نمايم يحفار ياطلاعات شركت مل ستميس
برخـوردار   ياز صـحت بـالاتر   شـتر يب يهـا بـا داشـتن داده   يداده كـاو  جيكه نتا نيباشد. با توجه به ايم ياقمار

 يهـا ها به جز دادهداده يصورت نگرفته است و تمام يجامعه آمار نيدر خصوص ا يريگنمونه نيبنابراشوند،  يم
 ـمـورد اسـتفاده در ا   ياصـل  يهـا داده ناقص مورد استفاده قرار گرفته است. يهاپرت و داده از بانـك   قي ـتحق ني

 ـ   رانياطلاعات مد تمسيو س ياطلاعات خدمات اردوگاه ستميمربوط س ياطلاعات بـه   يحفـار  يارشـد شـركت مل
 تيرضـا  زاني ـم يوارد كـردن اطلاعـات در سـامانه و بررس ـ    قياز طر ۱۳۹۰-۱۳۹۷ يهاسال يدست آمده كه ط

 ـ يسازمدل يهاكيتكن يسازادهيپي، سازمدل ،هاداده يسازآمادهپس از  شده است. يآوركاركنان جمع يسنج  اي
تـا   ردي ـگيقرار م يابيشده در هر بخش مورد ارز يطراح يهالمد يابيارز، قابل كاوش دگاهيد يبر رو يداده كاو

 گزارشل مد توسعه، سپس در ريخ ايشده است  نيمأت يشده در انجام داده كاو ينيبشيپ اهداف ايمشخص شود آ
تا راجع به  گرفتخواهد ارشد شركت قرار  رانيمد اريدر اخت از محصول كه همان دانش كشف شده است را يينها

كشـف   حاضـر بـر   قي ـتحق ياصـل  هيباشد و پايداده محور م ق،يتحق تيماه .نديگيري نما تصميم جياستفاده از نتا
جهـت   CRISP-DM يرو استاندارد جهان نيبنا نهاده شده است. از ا يحفار يهاي داده شركت مل دانش از پايگاه

 SPSSهـا در قالـب   داده ،يسـاز پس از مرحله آماده تيدر نها. مورد استفاده قرار گرفته است قيتحق نديانجام فرا
 ـاستفاده شده است. دل Clementine12افزار از نرم يداده كاو يهاكيتكن يدر اجراو  عيتجم  ـاسـتفاده از ا  لي  ني
 كاربران اسـت. در بخـش   انيبزرگ و متداول بودن آن در م ياداده يهاآن در پردازش مجموعه ييافزار، توانا نرم

 Spss 16و  Sql server 2008 ،Excel 2007 ري ـنظ ييافزارهـا ها، رسم نمودارها و جداول از نرمداده يسازآماده
  استفاده شده است.

                                                           
1. Herdiyanti 
2. Berlilana   
3. Setiawan 
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 اردوگاهي شركت ملي حفاري ايران ...بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات   ۶۴

  پژوهش هايافتهي -۴
 شياز پ يهااز گروه يكي ليارشد ذ رانياطلاعات مد متسيس يثبت شده در بانك اطلاعات يهاامياز پ كيهر

» نظافـت «گروه  ليذ »يبهداشت سيعدم نظافت سرو«با موضوع  ياميمثال پ يشود. برايم يبندشده طبقهنييتع
از  كي ـهـر   يفراوان ۱ باشد. جدول مي» خدمات«گروه  ليذ» چون شامپو يليعدم وجود وسا«با موضوع  ياميو پ

  دهد: ها را نشان مي گروه نيا
  

  تماس يهاگروه ي: فراوان۱جدول
 درصد فراواني نوع مشكل

 ۲۱,۱۱  ۱۶۵,۷۲۰ سرويس بهداشتي بهداشت

 ۱۶,۴۵ ۱۲۹,۱۸۲ نظافت كمپ

 ۱۴,۰۴ ۹۴,۵۶۰ نظافت اتاق

 ۱۱,۸۲ ۹۲,۷۹۶ وجود وسايل بهداشتي

 ۹,۳۸ ۷۳,۶۸۳ زباله و ضايعات

 ۹,۲۱ ۷۲,۳۲۹ نظافت آشپزخانه

 ۸,۶۴ ۶۷,۸۸۲ تميزي غذا

 ۵,۹ ۴۶,۳۸۰ آب گرفتگي و آب افتادگي

 ۲,۷۵ ۲۱,۶۲۹ تفكيك و بازيافت

 ۰,۷ ۲۰,۷۵۴ شستشو

 يهـا بـاق   داده يكه پس از مرحله آمـاده سـاز   يركورد ۷۸۴,۹۱۵ انياز م د،يآيبر م ۱طور كه از جدول  همان
 »يبهداشـت  سينظافـت سـرو  «از نـوع   يهـا امي ـها مربوط بـه پ  درصد آن ۲۱,۱۱ها حدود  آن نيترشيمانده است ب

 باشند.يم زانيم نيهاي مربوط به شستشو كمتر شود و پيام يم

  هاي تماس : فراواني گروه۲جدول
 درصد فراواني نوع مشكل

 ۱,۱۳  ۱۱,۲۵۳ كيفيت بودن غذا بي

 ۳,۵۹ ۳۵,۴۸۱ نبود بهداشت

 ۹,۳۳ ۹۲,۱۹۳ موقع نبودن سرويس به

 ۷,۹۷ ۷۸,۷۵۲ تغييرات ناگهاني منو

 ۷۷,۹۸ ۷۶۹,۷۸۹ بوي نامطبوع در غذا

  ۱۰۰  ۹۸۷,۴۶۸  كل

 يهـا بـاق  داده يكه پس از مرحله آمـاده سـاز   يركورد ۷۶۹,۷۸۹ انياز م د،يآيم بر ۲طور كه از جدول  همان
 ـ يوجود بو يبرا ۷۶۹,۷۸۹ها حدود  آن نيترشيمانده است ب  ـ ينامطبوع در غذا م بـودن غـذا    تي ـفيكيباشـد و ب
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 ۶۵  ۱۳۹۸تابستان ، چهارم، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

بينـي تعـداد    پـيش  يبـرا  يعصـب  يهـا  و شبكه افتهي ميتعم يخط يها مدل كياز دو تكن باشد.يم زانيم نيكمتر
هـاي موجـود در هـر     و وجود تماس يها با استفاده از ضعف بهداشت كمپ يمربوط به مشكلات بهداشت يها تماس

  .كمپ استفاده شده است
  

  شنهادهايو پ يريگ جهينت -۵
نامطبوع در  يبو«ها تعداد تماس نيشتريواصله اين بار در زمره خدمات آشپزخانه ب يهاتر به تماسقينگاه دق

تماس را  با شـركت   نيشتريمعضل كاركنان در بخش خدمات آشپزخانه كه ب نيشتريدهد بيم   نشان نيو ا »غذا
مطلب است كه نرخ وجـود مشـكلات    نيمؤيد ا يفيتوص جينتا است. ييهانهياند در چه زم برقرار كرده يحفار يمل

معضـلات و مشـكلات    جاديو ا يتيبا نارضا مستقيميها ارتباط در كمپ هيتهو يهاستميو عدم وجود س يبهداشت
 ـباشـد. ته يشركت م اقماريكاركنان  انيدر م يخدمات اردوگاه  ـتهو يهـا سـتم يس هي  يو خدمـه مناسـب بـرا    هي

 هـايي  درخواسـت  نيشترياز جمله ب يبهداشت ليبهنگام وسا ديتر و خرمناسب يهايخدمه و نظافتچ ،يدهسيسرو
 رويپ)، ۱۳۸۹ي (عابدي و جعفرنتايج تحقيق همسو با نتايج تحقيقات  شود.يم ياست كه از بخش خدمات اردوگاه

، )۲۰۱۷ورنـون و همكـاران (  )، ۲۰۱۱)، مواتو و همكـاران ( ۱۳۹۵( فر و سبك رويناصح ،يقيدقا)، ۱۳۹۴( بردبارو 
 ) است.۲۰۲۰ستياوان و همكاران (و  )۲۰۱۷برليلانا ()، ۲۰۱۷هرديانتي (
ارشد الزماً  رانياطلاعات مد ستميخدمات خوشه دوم در سرانه تماس بالاتر با س يدهد همگن نشان مي يبررس

 ـبلكه به تفاوت م ست،يها ن كمپ نيدر ا شتريبروز مشكلات ب يبه معن خـدمات دو خوشـه از منظـر وسـعت و      اني
از شركت مربـوط   تر مطلوبافت خدمات يهر كمپ، نوع مشكلات، نوع كاركرد كاركنان و خدمه و.... در در تيجمع
كمـپ،   يعدم بهداشـت راهروهـا   ،يهاي بهداشت بهداشت سرويس عدم :باشند مي ليباشد.  خدمات به شرح ذ مي

 ـانه، اعدم بهداشت در آشـپزخ  ز،يهاي تم ها و روتختي ها، نبود ملحفه عدم بهداشت اتاق  يدر غـذا، وجـود بـو    رادي
هـا،   در اتـاق  يبهداشت ليموقع نبودن غذاها، اشكالات در منو، نبود وسا ها، به آوري زباله عدم جمع، نامطبوع در غذا

ريـزي نشـدن    نبود بهداشت اطراف كمـپ، برنامـه   عات،يدهي. وجود ضا مشكل در سرويس، ينبودن غذاخور زيتم
 ليخـدمات، نبـود وسـا    نيكاركنان از مسئول تيها، آلوده بودن هوا. عدم رضا مپها، نبود آرامش اطراف ك مناسبت

 ـ ،يهاي بهداشت سرويس يو آب افتادگ يتميزكننده، آب گرفتگ كمـپ ماننـد    يهـا  در اتـاق  يخـدمات رفـاه   ودنب
  ها. كننده ضعف خدمات خنك  ،يبرق يو ...، مشكلات خدمات ونيزيتلو

به ضـعف   يهاي موجود راجع به مشكلات بهداشت تماس شيطور به نظر برسد كه افزا نيا هيدر نگاه اول ديشا
 ييايجغراف تيموقع ليها به دل كمپ يكه برخ يابيم ميدر  تر دقيق يخدمه و نظافت كاران مربوط باشد، اما در نگاه

به دست آمده  جينتا بر اساس يخدمات رانيموقع محروم هستند. چنان چه مد به يبهداشت ليوسا دنيبد خود از رس
 ـبيني كنند كه كدام محدوده و كـدام كمـپ بـه چـه دل     پيش يهاي مربوط به مشكلات بهداشت تماس زانياز م  لي
موجـود   موقعيـت  بهلازم در آن كمپ را با توجه  زاتيتوانند امكانات و تجه باشد، مي مي يمشكلات بهداشت يدارا
  دهند. رييتغ

صـحت مـدل را    زين ييبوده و آزمون درستنما يمناسب رشيو پذ تيكفا يدارا يبرازش شده از نظر آمار مدل
مختلف را بـا   يها در كمپ يهاي مربوط به مشكلات بهداشت بيني تماس مدل امكان پيش نيا طبق .كند يم ديتائ
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 اردوگاهي شركت ملي حفاري ايران ...بررسي عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات   ۶۶

 ـبروز ا ليچنان چه شركت بتواند دل نيتواند انجام دهد. بنابرا آن مي ليتوجه به دل  داده و صيمشـكل را تشـخ   ني
هاي بروز مشـكلات   تماس رشيپذ زيو ن يانسان يرويمنابع، ن صيتواند در تخص كند؛ آن گاه مي يريموقع جلوگ به

 ـبـه دل  يرا داشته باشد. مشكلات بهداشـت  يآمادگ نيشتريها ب در سطح اردوگاه يبهداشت بـودن   اليس ـ يژگ ـيو لي
تحـت   زياطراف را ن يها موقع كمپ به يدگيدر سطح محدوده جا به جا شود در صورت عدم رس يتواند به راحت مي

  است. يقابل تسر گريكمپ به كمپ د كيمزاحم از   يآلودگ گريتأثير خود قرار دهد به عبارت د
  

  پيشنهادها
  شوند:با توجه به نتايج پژوهش پيشنهادات زير ارائه مي 
 آن  يبيني شده به منظور اجـرا  پيش ييهاي غذا برنامه ريشركت و سا هيتغذ يكتابچه راهنما يمطالعه و بررس

  اصلاح در برنامه مزبور اي رييمناسب جهت هرگونه تغ شنهاداتيو در صورت لزوم ارائه پ يحفار هيدر ناح
 يحفار يها اردوگاه يكاركردها يبرا نگيكد جاديا  
 يداده كاو ستميكدهاي وارده در س تيش يبررس  
 ها اطلاعات اردوگاه يكپارچگي جاديا  
 نگيبه كمك كد يو اتفاق يادوار هاي گزارش يبررس  
 رانيمد ستميها به س و ارجاع آن يحفار يها اطلاعات اردوگاه يريگيپ يبررس  
 يارشد جهت داده كاو رانياطلاعات مد ستمياطلاعات وارده در س صيتخص  
 اطلاعات  ستميبه كمك س يهاي وارده بر امور پرسنل نظارت يبررس  
  ها اردوگاه يهاي خدمات ويژگي يطبخ غذا و بررس چگونگي برنظارت  
 و  يصندل ز،يها اعم از چرخ گوشت، م اردوگاه يلوازم مصرف راتيهاي تعم هاي مربوط به هزينه گزارش يبررس

ها سبب  آن ريآيد و عدم تعم ها به وجود مي هاي مورد استفاده اردوگاه دستگاه يكه برا ي...كه با وجود مشكلات
  شود. ردوگاه ميا يضعف عملكرد

 موقـت و ثابـت جهـت     يهـا  اعم از دفع زباله و فاضلاب در اردوگاه يخدمات بهداشت حيصح ينظارت بر اجرا
  يداده كاو ستميها و ارائه در س موقع آن از انجام به يكاركنان و ارائه گزارشات ادوار يتمنديرضا

 بالا بردن سطح مطالعات يالات براها، مجلات و مق نظارت بر مطالعه كاركنان و ارائه كتب، روزنامه. 
 

  منابع:
 بنـدي  دسـته جهـت   كـاوي  داده كي. استفاده از تكن)۱۳۹۶( فيحن يدريح قه،يصد ليبدر عاطفه، محمداسماع
آنـان).   يـابي  اطـلاع  يو رفتارهـا  هـا  انگيـزه اصـفهان (مطالعـه    يدانشـگاه صـنعت   يكاربران هدف كتابخانه مركز

  .۲۹۴-۲۷۱) :۱( ۳۳پژوهشنامه پردازش و مديريت اطلاعات. 
 يق ـيتلف كـرد يسـازمان بـا اسـتفاده از رو    يخدمات داخل تيفيسنجش ك). ۱۳۹۴( غلامرضا، بردبار؛ ديسع، رويپ
 ـ يا (مورد مطالعـه: شـركت بـرق منطقـه     تيرضا-تيكنترل عملكرد و مدل اهم سيماتر  ـتول تيريمـد )، زدي و  دي
  .۹۴-۷۹): ۲( ۶، اتيعمل
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 و تأثير آن بر يخدمات داخل تيفيكاركنان از ك تيرضا زانيم يبررس). ۱۳۸۹ي (عل ،يعابد ي؛مصطف ،يجعفر
  .۱۰-۱ اصفهان، ،يرانيهاي ا در سازمان يو رهبر تيريمد يهاچالش شيهما ان،يمشتر يمندتيرضا

 خدمات كيفيت بهبود با اطلاعات فناوري بين رابطه بررسي .)۱۳۹۳جهانشاهي، مهنوش؛ هاشمي، سيده زكيه (

 .۹۶-۷۵): ۳( ۱پليس، فصلنامه دانش انتظامي خراسان شمالي، 
در بهبـود   MIS تيريهـاي اطلاعـات مـد    نقـش سيسـتم  ). ۱۳۹۶( جـواد  ،يو زبردست گشـت  ميابراه ،يرانيچ

  .ت،رشتيرياقتصاد و مد يالملل نيكنفرانس ب ني،دهميهاي دولت سازمان رانيگيري مد تصميم
)، بررسي ميزان رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در منطقه ويـژه اقتصـادي   ۱۳۹۶خوانچه سپهر، قاسمعلي (

  .۵۷-۵۰): ۱( ۳بندر اميرآباد با استفاده از مدل سروكوال، صنعت حمل و نقل دريايي، 
بـا تمركـز بـر     يمشتر يبر وفادار كيخدمات الكترون تيفي. تأثير ك)۱۳۹۷( نايآزاد م ياخبار انا،يفرد آر يريدب

) . پژوهشـنامه پـردازش و مـديريت    رازيتجـارت شـهر ش ـ   يهـا  : بانكيپژوه (موردتيريمد ياطلاعات يستمهايس
  .۳۲۶-۳۰۱) :۱( ۳۴اطلاعات. 

كاركنان از خدمات  تيثر بر رضاؤعوامل م يبررس). ۱۳۹۵ي (رو، مهدسبك ؛ديفر، وحيناصح ؛حانهير ،يقيدقا
 ـ اساس مـدل سـروكوال وكـانو،    بر رانيا يحفار يدر شركت مل يآموزش  ـ شيهمـا  نيدوم در  نيمباحـث نـو   يمل

  .۸-۱ نودشت،يم ،ينيو كارآفر تيريمد ،يحسابدار
هـاي   نقـش سيسـتم  ). ۱۳۹۵( و كاهكش، كرامت ايرو ان،يمحمد و غلام گانه،يروح اله و دلپاك  ،يسلحشور
و  تيريدر علـوم مـد   يدي ـمباحـث كل  يسراسـر  شيهمـا  نيدر بهبـود عملكـرد سـازمان،دوم    تيرياطلاعات مـد 

  .،گرگانيحسابدار
حفـظ و جـذب دانشـجو در    ). ۱۳۹۷( سيديوسف ،حاجي اصغري ؛يونس ؛نيكخواه تكمه داش؛ بابك ،شجريان

مطالعـات نـوين   ، مند، كيفيت خـدمات و رضـايت دانشـجويان    دانشگاه هاي پيام نور با نقش اركان بازاريابي رابطه
  .۹۱-۷۱): ۲( ۱، و حسابداريكاربردي در مديريت اقتصاد 

بررسي تأثير كيفيت خدمات بعد از فروش بـر رضـايت، حفـظ و     .)۱۳۹۶شكيب، بهناز؛ شاكري مطلق، عالمه (
المللي دستاوردهاي نـوين در علـوم مـديريت و اقتصـاد،     هاي اصفهان، سومين همايش بينوفاداري مشتريان هتل

  .۹-۱تهران، موسسه علمي كيان پژوهان، 
در بهبـود   تيريمـد  يهـاي اطلاعـات   نقش سيسـتم ). ۱۳۹۴( قاسم ،يفاطمه و صادق ،يو محمد ديمج ،يفتاح
  .در هزاره سوم،رشت تيريو مد يحسابدار يالملل نيكنفرانس ب نيسازمان،اول رانيگيري مد تصميم

 يمنـد  تيخدمات مدل سروكوال بر رضـا  تيفيتأثير ابعاد ك ي). بررس۱۳۹۶, محمود. (ي, الهام, گودرزيفسنقر
  .۳۴-۲۱), ۱(۹در ورزش,  تيريو مد يولوژيزيف هاي پژوهش. يورزش يها زن باشگاه انيمشتر

بـر عملكـرد كاركنـان شـركت      تيريمـد  يهـاي اطلاعـات   تأثير سيستم). ۱۳۹۵( تورج ،يبيپگاه و مج ،يهلال
  .زي،تبريو اقتصاد در توسعه شهر تيريانسجام مد يالملل نيب شيهما ني(شهر تهران)،اول رانيمخابرات ا
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Investigating the Factors Influential on the Quality of Camp 
Services of National Iranian Drilling Company Using Data Mining 

Technique 
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Abstract: 
Objective: The purpose of this study was to investigate the factors influencing 

the quality of camp services of National Iranian Drilling Company using data 
mining technique. 

Methodology: The research method was data based and the main information 
base was established through the databases of the senior management information 
system of National Drilling Company. The global CRISP-DM standard was used to 
conduct the study. The research population of the whole information in the senior 
management information system in relation to the service sector in the period 
2011-2018 was 1.135.237. The data were analyzed using data mining models.  

Results: The results showed that the highest number of calls, namely the highest 
frequency of the problems, belonged to the sanitation group and among the kitchen 
services, it was associated with the unpleasant odor of the food. In addition, the 
following problems were identified in the camps: the rate of health problems and 
lack of ventilation systems in camps, lack of hygiene in camp corridors and rooms, 
lack of clean sheets and bedding, lack of hygiene in the kitchen, food-related 
problems, unpleasant odor of the food, lack of garbage collection, lack of timely 
meals, menu problems, lack of hygiene in the rooms, unclean dining rooms, service 
problems, waste, lack of hygiene around the camp, lack of due planning for the 
events, lack of calmness around the camps, polluted air, lack of staff satisfaction, 
lack of cleaners, flooded toilets, lack of amenities in the rooms such as TV, etc., 
electric service problems, and weak cooling services.  

Conclusion: The data mining technique is an appropriate means through which 
the factors affecting the quality of camp services of the National Iranian Drilling 
Company could be investigated.  

 
Keywords: Data Mining Technique, Management Information System, National 

Iranian Drilling Company, Camp Service Quality. 
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