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  مقدمه.1
در چند دهه اخير تحولات اجتماعي و اقتصادي جهان منجر بـه توسـعه بخـش                

ود بطوري كه بر اساس اطلاعـات موج ـ       خدمات با سرعت بسيار زيادي شده است ،       
 درصد  از حجم نيروي كار در سطح جهان در بخش خدمات             70امروزه نزديك به    

ايــن موضــوع نــشان دهنــده نقــش  .)(Baston, 1997,28-31 مــشغول بكــار هــستند
لـذا امـروزه ار تقـاء كيفيـت     . واهميت بخش خدمات  در توسعه كشورها مـي باشـد    

 سـازمان   هـر . خدمات به عنـوان يـك مبحـث مهـم و چـالش برانگيـز مطـرح اسـت                  
خدماتي براي امكان رقابـت و گـرفتن سـهم بيـشتر بـازار ناچـار بـه ار تقـاء كيفيـت                       

  اين امر موجـب گرديـده اسـت كـه بحـث مـشتري مـداري               . خدمات خود مي باشد   
وتوجه به خواسته هاي مـشتريان و ارائـه خـدمات بـر حـسب نيـاز و ذائقـه آنـان در                       

مخـابرات بعنـوان يكـي از     . ( Brooks et al ,1999, 49-67)سازمانها مطرح گـردد 
زير ساختهاي اصـلي صـنعت ارتباطـات از معيارهـاي اصـلي توسـعه در هـر كـشور                    

همچنين توسعه خدمات مخابراتي مانند تلفن همـراه و اينترنـت           . مي گردد  محسوب
در دهه هاي اخير موجـب افـزايش روز افـزون  اسـتفاده كننـدگان از ايـن خـدمات                  

ه اخير براي اولين بـار شـاهد تحـولاتي در صـنعت             در يك ده  . مخابراتي شده است  
 فـروش سـهام   ، واگذاري شركت مخابرات به بخش خـصوصي    ،مخابرات بوده ايم    

و صـدور مجـوز       صدور مجوز بـراي فعاليـت مخـابراتي  اپراتـور دوم  و سـوم                ،آن  
حـساسيت و اهميـت      شركت ايرانسل در زمينـه تلفـن همـراه         شروع و توسعه فعاليت   

د مزيت را براي شركت مخابرات بـه  يـك امـر حيـاتي تبـديل نمـوده                رقابت و ايجا  
لذا شناسائي انتظارا ت  مشتركين و مقايسه آن با عملكرد شركت مخـابرات و        . است

    تلاش در جهت حذف يا كاهش اين شـكاف از نكـات قابـل توجـه ايـن  پـژوهش                     
اسـتفاده  يا مدل تحليل شكاف يكـي از مـدل هـاي مـورد               مدل سروكوئال . باشد مي

اين مدل كه توسـط     . جهت سنجش كيفيت خدمات ارائه شده در سازمانها مي باشد         
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ــه گرديــد پارا ــر در  ، ســورامان  و زيــت هامــل ارائ ــه ســرعت بعنــوان تكنيكــي برت ب
  .پژوهشهاي فراواني مورد استفاده قرار گرفت

كيفيت هركالا يا خدمت بخشي از سرشت آن و طبيعتاً جزيي از آن محـسوب               
از . بـسياردشوار اسـت   » كيفيـت « واقعيت آنست ارائه تعريف دقيق از واژه         .گردد  مي

، به كليه ويژگيهايي كه برطرف كننده نيازهاي مشتري مي 2000ديد سيستم كيفيت  
كننـده    گردد؛ پس هر محصولي كه داراي ويژگيهاي تـأمين          باشد، كيفيت اطلاق مي   

 سنجش كيفيت كالاها به     تعريف و . نيازهاي مشتريان باشد، محصول با كيفيت است      
تـوان بـا تعيـين اسـتانداردهاي          جهت دارا بودن ماهيت فيزيكي مشكل نيـست و مـي          

امـا مطـرح كـردن كيفيـت در بخـش           . كمي، كيفيت آنها را تعيين و ارزيـابي نمـود         
خدمات كاري بس دشوار است و اين دشواري ناشي از ويژگيهايي خاص خـدمات              

   ( Parassuraman et al , 1997 , 39-48) ازمهمترين اين ويژگيها عبارتند. است

 .خدمات، فعاليتي ناملموس و غير قابل رؤيت است. 1
خدمات تفكيك ناپذيراسـت؛بدين معناكـه خـدمات از ارائـه دهنـدة خـود جـدا                . 2

 . نشدني است
خدمات تغييرپذير است، يعني تحت استانداردهاي مشخص نبوده و يك  فرد در         . 3

  . دهد  خود را متفاوت ارائه ميدو زمان  متفاوت خدمت
رسـد و امكـان       خدمات فناپذير است؛ يعني به محض ارائه شدن بـه مـصرف مـي             . 4

   .ذخيره آن براي مصارف بعدي وجودندارد
 دريافت يك خدمت، انتظار مشتري اين است كه خدمات ارزشي را نيز             هنگام

  شتريان بـه دسـت   در اين مقوله، ارزش به عنوان پيونـدي بـين آنچـه م ـ       . دريافت كند 
بنـابراين، در مقولـه     . دهند، تعريف شده اسـت     آورند در مقابل آنچه از دست مي       مي

توان اين گونه اظهار داشت كه خدمات با كيفيت آنهايي هستند             كيفيت خدمات مي  
سازند تا احساس كنـد كـه در معاملـة انجـام شـده ارزشـي را                   كه مشتري را قادر مي    

هـاي جديـد مـديريتي، كيفيـت متناسـب بـا              ن، در نظريه    بنابراي. دريافت داشته است  
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شـود و مـشتري داراي يـك نقـش محـوري در هـدايت                 نيازهاي مشتري تعريف مي   
 .فعاليتهاي سازمان است

بنابراين، مبناي تعريـف كيفيـت خـدمت، انتظـار و ادراك مـشتري از خـدمت              
 سـطحي   خدمت مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ايده آل است كه بيانگر           . است

از خدمت است كه مـشتري اميـد دريافـت آن را دارد و ادراكهـاي مـشتري بيـانگر                    
   .تفسير مشتري از كيفيت خدماتي است كه دريافت داشته است

ــت       ــه درياف ــدمتي ك ــين خ ــسه ب ــا مقاي ــدمات را ب ــت خ ــب كيفي ــشتري اغل م
) انتظارهـاي مـشتري   (و خـدمتي كـه انتظـار داشـته اسـت            ) ادراكهاي مـشتري  (كرده
هدف از ارتقاي كيفيت خدمات، به حد اقل رساندن شـكاف ميـان             . كند  بي مي ارزيا

يكي از مدلهايي است كـه        مدل سروكوئال  .اين انتظارها و ادراكهاي مشتري است     
از طريــق تحليــل شــكاف بــين انتظــار و ادراك مــشتري، ســعي دارد ميــزان كيفيــت 

  . است فمعرو نيز شكاف تحليل خدمات را بسنجد به همين دليل اين مدل به مدل
در داخل كشور تحقيقات متعددي در حوزه رضايت مشتري با استفاده از مدل             

عباس مقبل باعرض وعلـي محمـدي در پژوهـشي بـا            . سروكوئال انجام گرفته است   
عنوان بررسي كيفيت خدمات ارائه شده در مراكز خدمات درماني استان فـارس در              

اند كه نتيجه آن وجود شكاف كيفيـت         ازمدل سروكوئال استفاده نموده      1382سال  
در پژوهـشي ديگـر  علـي        .خدمات در ابعاد تجهيزات فيزيكي و اطمينان بوده است          

محمدي و همكارانش در يك كار پژوهشي با عنوان سـنجش كيفيـت خـدمات بـر                 
 بـا اسـتفاده     1382اساس انتظارات و ادراك بيماران در بيمارستانهاي زنجان در سال           

اقدام به بررسـي كيفيـت خـدمات نمـوده انـد كـه در نتيجـه ان                   از روش سروكوئال    
هـاي   خواسـته  و نيازها درست درك عدم از ناشي سازمانها در خدمات كيفيت مشكل

آقايـان علـي كبريـائي و        همچنـين . نها بيان شده است   آورد  آمشتريان و چگونگي بر   
مــسعود رودبــاري در يــك پــژوهش علمــي بــه  بررســي  شــكاف كيفيــت خــدمات 

  1384زشــي دانــشگاه علــوم پزشــكي زاهــدان از ديــدگاه دانــشجويان در ســال  آمو
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 بعد خدمات بـوده     5پرداخته اند كه  نتيجه آن وجود شكاف كيفيت خدمات در هر             
 تـاخير  در ارائـه وام    ،ط به بعـد پاسـخگوئي      كه بيشترين شكاف به ترتيب مربو      است

اطمينــان در ميــان  عــدم ايجــاد ،شــكاف در بــرآورد خواســته مــراجعين، دانــشجويي
دانشجويان و برخورد نامناسب بامراجعين و كمترين شكاف تجهيزات مناسب بـوده            

سازي خدمات  علمي تحت عنوان فرايند استاندارد    عليرضا صراف در كاوشي     . است
در مورد خدمت گيرندگان با رويـه كيفيـت خـدمات در بخـش دولتـي بـه كمـك                    

 انتظارات استفاده كنندگان از خدمات     روش سرو كوئال با تاكيد بر استاندارد كردن       
هاي  شكاف تمامي بوده مشتريان وانتظارات ها خواسته نآ مبناي كه دولتي سازمانهاي

موجود در ابزار سروكوئال به صورت كامل تحليل و عوامل موثر در آن بيـان شـده                 
 ارش شاهين وهمكاراندر يك پژوهش علمي  بـا عنـوان مـدل سـروكوئال و               .  است

ر اندازه گيري شكافهاي كيفيت خدمات با مطالعه اي موردي در ايران و             نقش آن د  
 به مقايسه شـكافهاي كيفيـت خـدمات بـا           1383مقايسه آن با نمونه خارجي در سال        

كمك روش سروكوئال بين ايران وكشورهاي خارجي پرداخته وكمبـود تحقيقـات     
 تحقيقـي ديگـر      در. در داخل كشور در اين زمينه از نواقص تحقيق بيان شـده اسـت             

رضا حكيمي و زهره سوري نظاميبااستفاده از مـدل سـروكوئال بـه بررسـي كيفيـت                 
در خـارج از كـشور      . خدمات و راهكارهاي افزايش آن در كتابخانه ها پرداخته انـد          

نيزتعداد قابل توجهي از  محققان از مدل سروكوئال براي سنجش كيفيـت خـدمات               
بـه بررسـي     ( Babakus  & Mangold  ,1992 , 253-268)اسـتفاده كـرده انـد   

  در تحقيقي   احمد علي سليمان .ارائه شده در بيمارستانها پرداخته اند كيفيت خدمات
با عنوان سنجش و ارزيابي كيفيت خدمات در هتل اليت شهر رياض از روش 

 مورد بررسي قرار گرفت ميلادي 2001سال  در .اند نموده استفاده سروكوئال
تطبيق  توصيه همدلي بعد بودن پائين به توجه با تحقيق اين نتيجه). 1378،60سليماني،(

 در )Keng , 151 ,2002(. بوده است بيشتر مديران هتل با شرايط فرهنگي مراجعين
ميزان رضايتمندي مشتركين را  عنوان سنجش عملكر د كيفيت خدمات، پژوهشي با
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ستفاده از روش سرو با ا اطلاعات خدمات تكنولوژي از موسسات ارائه دهنده
. كوئال بررسي و تحليل و شكاف هاي پنجگانه ارائه خدمات را بررسي  نموده اند

نتايج تحقيق نشان داده است كيفيت خدمات بين سطح ايده ال و سطح ادراك شده 
 )Nagata, 2003 28-26,( .هستند سطح ضعيفي ديگر اجزا در در بجز ملموسات

زيابي كيفيت خدمات كتابخانه دانشگاهي در پژوهشي تحت عنوان ارهمچنين 
تاماست به ارزيابي كيفيت خدمات اين كتابخانه دانشگاهي با استفاده از مدل 
سروكوئال پرداخته است ونتيجه تحقيق حكايت از نارضايتي و شكاف كيفيت 

  .ناشي از بعد پاسخگوئي است
اي خـدمات در بـسياري از كـشوره         به اين نكته ضروريست كـه امـروزه        توجه

 و ايـن موضـوع بـه        ي را تـشكيل مـي دهـد        مل ـ  بخش مهمي از توليد ناخالص     جهان  
منجر به رقابت بيشتر شده است و ازآنجا       جهت كسب  سهم بيشتر بازار وسود بيشتر         

روش هـائي كـه      كه ارتقاي كيفيت نقش مهمي در اين موضوع دارد جايگاه متـد و            
در ادامـه   .  بيـشتري مـي يابـد      مي كنند نمـود    كيفيت خدمات را سنجيده و ارزشيابي     

 فـن كيفيـت خـدمات     مهمترين شيوه هـاي سـنجش كيفيـت خـدمات مـرور سـپس               
به تفصيل توضيح داده خواهد شد نهايتا نحوه بكـارگيري ايـن روش در               سروكوئال

  .ن تشريح مي گرددآتحقيق انجام شده توضيح و نتايج 
  

 EFQM 1مدل تعالي 
ر يافتـه بـراي ارزيـابي عملكـرد          چارچوبي سـاختا   EFQM تعالي سازماني    مدل
سـال  در  اصـل از ايـن فرايندهاسـت كـه          حها در دو حوزه فراينـدها و نتـايج            سازمان

دستاوردهاي حاصـل از ايـن مـدل عبـارت اسـت از              مهمترين . معرفي گرديد  1991
هاي قابل بهبود آن كه براي دستيابي به بهبودهـا فهرسـتي              نقاط قوت سازمان و زمينه    

هـاي    بـر اسـاس آموختـه     . كنـد   ولويت بندي شـده را نيـز پيـشنهاد مـي          هاي ا   از برنامه 
                                                           

1. European Foundation for Quality Management 
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شت گانـه ، لازمـه      ه ـهـا و مفـاهيم بنيـادين          مديريت كيفيت جامع، توجـه بـه ارزش       
  .هاست موفقيت و ايجاد بهبود مستمر سازمان

  

  مدل كانو 
نوريـاكي كـانو از دانـشكده ريكـا در توكيـو،             ر اواخر دهه هفتاد قرن بيستم       د

  را  عنـوان تئـوري محـرك بهداشـتي        اهرزبـرگ ب ـ  ارائه شـده توسـط      ت  مفهوم كيفي 
ترسـيم   قبلي، كيفيـت تـك بعـدي         عاريفدر حالي كه در بسياري از ت      . اصلاح كرد 

 مرحلـه اي كـه      نمـود   بود كـانو كيفيـت را بـه صـورت دو بعـدي تعريـف                گرديده  
در  .محصول يا كار عمل مي كند و مرحله اي كه استفاده كننده از آن راضي اسـت                

مدل كانومحور عمودي ميزان رضايت ويا خشنودي مشتري ومحورافقي ميزان ارائه           
  ) .Kano n .model 1996 , 24 -25 الزام كيفي مورد نظر مشتري را نشان مي دهد

  

       .Error! Reference source not foundمدل تعالي كانجي
ليدي سازمان و ضرورت    تعالي كسب و كار بر رضايتمندي همزمان ذينفعان ك        

در ايـن  .  عوامل بحراني موفقيت تاكيد داردبا تكيه برگيري عملكرد سازماني  اندازه
چارچوبي متمايز با ساير الگوهاي متـداول در انـدازه گيـري عملكـرد تحـت                روش  

 مورد بررسـي قـرار   "KBS"1اندازه گيري تعالي كسب و كار كانجي عنوان سيستم
 تمركز چند بعـدي روي شاخـصهاي متفـاوت مـورد نظـر       امكان  اين مدل،  .گيرد مي

اين مدل ارزش محور بـوده  . فراهم كرده است ذينفعان داخلي و خارجي سازمان را
همچنين منطـق مـدل كـه بـر      . است و داراي ساختاري بلند مدت و طبيعتي ديناميك       

و رياضي مستدل گرديده اسـت، امكـان تـشخيص نقـاط قـوت و          پايه تحليل آماري  
هـاي   كه تخمـين اثـرات هـر بعـد روي سـاير مولفـه              اي قابل بهبود را مادامي    ه حوزه

  . آورد سيستم وجودارد به سهولت فراهم مي

                                                           
1 . KANJI"S BUSINESS SCORE CARD=KBS   
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  مدل كارت امتيازي متوازن
اين مدل يك نـوع سيـستم ارزيـابي و سـنجش يكپارچـه عملكـرد بـر حـسب                    

ه داراي چارچوبي مفهومي است ك    بوده و   هاي استراتژيك، عملياتي و مالي        شاخص
اهداف استراتژيك كلان سازمان را بـه شاخـصهاي قابـل سـنجش تبـديل و توزيـع                  

براسـاس ايـن مـدل بـراي        . متعادلي ميان حوزه هاي حياتي سازمان برقـرار مـي كنـد           
،   مـشتري  ،  مـالي   حوزه   ما نند سنجش عملكرد هر سازمان بايد بر حوزه هاي اصلي          

  .  متمركز شودرينوآوري و يادگيحوزه  وفرايندهاي داخلي كسب و كار
  

   1  لايب كوئالمدل
شـود تـا      هـا وارد مـي      اي بـر روي كتابخانـه        حاضـر، فـشارهاي فراينـده      حالدر  

 اسـتفاده از شاخـصهاي      بـا  ارزيابي عملكرد خود را براساس معيارهاي سـتاده محـور         
به عبـارت ديگـر، معيـار سـنجش عملكـرد يـك             .  قرار دهند   و داده ها   ارزيابي منابع 

كتابخانه براساس ميـزان ارائـه خـدمات بـا كيفيـت بـه مـشتريان اسـت و ايـن معيـار                       
جملـه   Ĥل از ئ ـكوسـرو   مـدل   . دهـد   مـي  كارآيي و اثر بخشي يك كتابخانه را نـشان        

هـا را انجـام       انهتوان براساس آن چنين ارزيابي از كتابخ        مدلهاي معتبري است كه مي    
تلاشهايي كـه در راسـتاي كـاربرد و بـومي سـازي مـدل سـروكوآل در بخـش                    . داد

، به تدوين مـدل لايـب كـوآل منجـر           رساني صورت گرفت    ه و مراكز اطلاع   كتابخان
 اسـت   هاي تحقيقاتي   يكي از اين تحقيقات، مطالعات انجمن كتابخانه      . گرديده است 

ايـن مـدل،    .  اسـت  گرديـده منجر  » لئاكو  لايب«كه به تدوين مدل جديدي با عنوان        
نتـايج حاصـل از       بـوده و   هـا   مخصوص سنجش سطح كيفيت خـدمات در كتابخانـه        

 هـا    توانايي بالاي اين مدل در سنجش كيفيـت خـدمات كتابخانـه           تحقيقات، نشانگر 
  .است

                                                           
1.LibQual 
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   1مدل سروپرف 
 مدل كه  توسط كرونين وتيلر ارائه گرديد  ارزيابي نظر مـشتري در مـورد                 اين

كيفيت خدمات را مناسب تر و راحت تر از بررسـي شـكاف كيفيـت خـدمات مـي                   
 كيفيـت   ، از عملكرد سـازمان      انها  معتقد بودند كه اندازه گيري درك مشتري        . داند

در ايـن روش يـك   . خدمات را سنجيده و مفهوم كيفيت خدمات را بهتر مي نماياند    
مجموعه پرسش وجود دارد كـه همزمـان انتظـارات مـشتري ودرك او از خـدمات                 

  .دريافت شده را اندازه گيري مي كند
  

   2 مدل كيفيت نرمال
ه گرديـده اسـت انتظـارات       مـيلادي ارائ ـ  1993اين مدل كه توسط تيز در سـال         

. ند ال امكان پذير قابل تفسير مي دامشتري را به دو شكل سطح ايده ال و سطح ايده        
 سطح ايده ال در واقـع همـان سـطح مطلـوب و مـورد                ،بر اساس محدوديت موجود   
اما سـطح ايـده ال امكـان پـذير بـر اسـاس محـدوديت        . درخواست مشتري مي باشد 

ل شده و با محدوديت است كه در واقع بـا توجـه بـه               موجود در واقع انتظارات تعدي    
توان هم   مي به كمك اين روش   . تر شده است   وضع موجود و شرايط محيطي واقعي     

وضعيت موجود سازمانها را بر اساس  وضعيت مطلوب ومورد انتظار مـشتريان وهـم               
مشخـصه ويـژه ايـن      . وضعيت مطلوب را با توجه بـه محـدوديتهاي محيطـي سـنجيد            

وضع ايده ال سازمان با كمـك        ن ومحاسبه شكاف بين عملكرد سازمان و      روش تعيي 
اگر چه در اين روش سطح مطلوب در دو تيپ          . تائي مي باشد  10مجموعه پرسش   5

بيـان مـي شـود امـا حجـم زيـاد سـوالات وخـستگي                 و با وضعيت نزديك به واقيت     
  . امكان دستيابي  به نتايج مطلوب را با مشكل مواجه مي كند،مخاطب

   
                                                           

1. Servperf 
2 . Normal quality 
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   ابزار و روش ها-2
يك چهارچوب علمـي اسـت كـه روابـط بـين              مبتني  بر   ، تحقيقاتي مطالعههر  

اين چهار چوب مدل مفهومي تحقيـق       . مي گردد  متغيرها در اين چارجوب مشخص    
در  .مدل مفهومي تحقيق بيان ساده ساختار و روش تحقيق است         . را تشكيل مي دهد   

ي بـه سـوال محـوري تحقيـق يعنـي           اين پژوهش از مدل سروكوئال جهت پاسخگوئ      
ميزان شكاف بين انتظارات و واقعيت كيفيـت ارائـه خـدمات در شـركت مخـابرات                 

  . كردستان استفاده گرديده است
  مدل سرو كوئال  -2-1 

فن .  ارائه شد  1پاراسورامان و زيت هامل   ميلادي توسط   1988اين شيوه در سال     
، بـين سـطوح      شكافهاي موجـود  واقع ابزاري جهت تعيين ميزان       كيفيت خدمات در  

موردنظر و سطوح عملكرد واقعي در يك سازمان خدماتي و يا بخش خدماتي يك              
پايه و اساس فن    .  نشان داده شده است    1اين شكافها در شكل     . سازمان توليدي است  

بنابراين هر محققي كه گام     . كيفيت خدمات، طرح پرسشنامه و سنجش نگرشهاست      
دستيابي . ايد بخوبي با اصول طراحي پرسشنامه آشنا باشد       ذارد، ب گدر اين حوزه مي     

به چنين امري نيازمند ابزاري است كه بتواند انتظارات و ادراكات مشتري، كاركنان             
ه اين كو مديران را بدون دخيل كردن هيچگونه قضاوت شخصي اندازه گيري كند          

ابل لمس جهـت    همچنين ذكر مي شود كه تهيه ابزاري ق       . ابزار همان پرسشنامه است   
   .دهي به مشتري و ارضاي نيازهاي وي بسيار موردنياز است ارزش

                                                           
1- Parasuraman & Zeithaml  
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   مدل شكاف هاي كيفيت خدمات-1شكل 

  

   مدل سرو كوئال پرسشنامه-2-2
 سروكوئال طراحي و ارائه شده در اين مقاله از دو مجموعـه پرسـش               پرسشنامه

ارات خـود  پرسش مشتري انتظ ـ22تايي تشكيل شده است كه در قسمت اول طي        22
در قسمت بعـد نظـر مـشتري در مـورد            خدمات ايده آلش را توصيف مي نمايد و        و

www.SID.ir


 1389پائيز   – 14 شماره –فراسوي مديريت 

 

60

پرسش ديگر اندازه گيري مي شود اين پر سش ها 22خدمات ارائه شده به وسيله ي   
تا نقطـه ي پايـاني         ) كاملاً مخالف    ( 1نقطه اي ليكرد از نقطه ي شروع         7در مقياس   

 ، طراحي شـده اسـت بـه ايـن           6 تا 2گذاري موارد   بدون بر چسب    ) كاملاًموافق   ( 7
 انتظـارات و  مدل سروكوئال  ترتيب در فرآيند ارزيابي كيفيت خدما ت به وسيله ي        

درك مشتري از خدمات ارائه شده اندازه گيري وسپس كيفيت خدمات به صورت             
 .  تعريف ومحاسبه مي شود1شكاف ميان آن دو به صورت رابطه 

)1(            E-P Q =  

  درك مشتري از خدمات ارائه شده ،         pكيفيت خدمات و     Q رابطه   اينكه در   
E    مي باشند بنابراين امتيازات منفي نشان دهنده ي بهتـر       انتظارات مشتري از خدمات

بودن عملكرد از آنچه مشتري انتظار دارد است به همين ترتيـب امتيـازات مثبـت بـه                  
        شـكاف از نظـر عـددي كـوچكتر         هـر چـه      كيفيت نامناسب خـدمات اشـاره دارد و       

باشد سطح كيفيت خدمات بالاتر و بهتـر مـي باشـد و بـر عكـس هرچـه             ) تر   منفي( 
در اين . ، كيفيت خدمات ضعيف خواهد بود     باشد) مثبت تر   (ار شكاف بزر گتر     مقد

بعد كيفيت خدمات مدل سروكوئال براي شـركت مخـابرات كردسـتان ،              5تحقيق    
در مقايسه با ساير مدل هاي ارزيابي داراي مزاياي     سروكوئال   مدل. بررسي شده اند  

قابل توجهي است كه به كار گيري آن را به خصوص براي انجـام ايـن تحقيـق ، بـا                     
نور (برخي از اين مزيت ها در زير آمده است . وجود تما م انتقادات توجيه مي كند 

  ) .18 ، 1387السناء و ديگران ،
ايـن مـدل بـه عنـوان يـك            مـدل سـروكوئال   ر زيـاد از     به دليل استفاده ي بسيا    

همچنـين  . استاندارد براي ارزيابي ابعاد مختلف كيفيت خدمات شناخته شـده اسـت             
در بسياري از مطالعات تأ ييد شده اسـت ايـن بـدين              اعتبار و قابليت اعتماد اين مدل     

ايـد و  اين پرسشنامه نظرات مشتري را به طور صحيح ارزيـابي مـي نم          معني است كه  
اين روش   . اندازه گيري مي كنند را كيفيت خدمات دقيقاً  نيز  پرسش هاي اين ابزار 

در مقايسه با ساير ابزار هاي ارزيابي كيفيت خدمات به صر فه تر است زيرا با تعـداد             
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كمي پر سش از  پاسخ دهندگان مي توان  بـه سـرعت آن را تكميـل و از روشـهاي              
انـدازه گيـري ا نتظـارات       . ل و تفسير نتايج آن پرداخـت        استاندارد به  تجزيه و تحلي     

مزيت ديگر اين مدل دربـر نـا مـه هـاي بهبـود كيفيـت                  مدل سروكوئال مشتري در   
است زيرا كيفيت بهتر چيزي نيست جز تطبيق خدمات با خواسته هاي مـشتري بنـابر          

ر امـري   افتن به كيفيت بهت   اين آگاهي از خواسته ها و انتظارات مشتري براي دست ي          
عده اي از محققان بيان كرده اند كه           )92 - 84 ،   1385ميرغفوري،  (ست    ضروري ا 

را بر اساس يك بر نامه ي منظم براي ارزيابي هاي مكرر              مدل سروكوئال  مي توان 
مزيت اصلي ايـن روش قابليـت       . و نيز مقاصد الگو برداري مقايسه اي به كار گرفت         

 ر آزموده شده در پروژه هاي الگو برداري اسـت          به كار گيري آن به عنوان يك ابزا       
)Babakus & Mangol, 1992 , 82-88 ( .  
  

    در  مدل سروكوئال شكافهاي كيفيت خدمات -3-2
همچنان كه توضيح داده شد در مـدل سـروكوئال شـكافهاي بـين انتظـارات و                 

  : واقعيت ارائه سرويس يا خدمت مشخص مي گردد اين شكافها عبارتند از 
تفاوت بين ادراكات مديريت از آنچه مشتريان انتظار دارند و انتظارات -1 شكاف

   .واقعي مشتريان
استانداردهاي (خدمات  كيفيت مشخصات و مديريت ادراكات بين تفاوت-2 شكاف

   )كيفيت خدمات
آيا استانداردها  واقعي؛ خدمت ارائه و خدمت كيفيت مشخصات بين تفاوت-3شكاف

  اند؟ هبه طور مداوم رعايت شد
 تفاوت بين ارائه خدمت و آنچه كه در خارج از سازمان موردنظر است؛ -4شكاف 

  آيا به تعهدات  عمل شده است؟
 تفاوت بين آنچه كه مشتريان از يك خدمت انتظار دارند و آنچه را كه -5شكاف 

  .عملا دريافت مي كنند
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ات چهار نوع شكاف اول مواردي هستند كه نقش اساسي را در كيفيـت خـدم              
امـا پنجمـين نـوع شـكاف        . كنـد  دارند و مراجعه كننده ممكن اسـت آنهـا را درك          

پايه يك  تعريف كاربر مدار از كيفيت خـدمات اسـت يعنـي تفـاوت بـين                   اساس و 
لـذا  . انتظارات مراجعه كننده از ارائه خدمات نسبت به خدماتي كه ارائه شـده اسـت              

مجبورند كه شكاف از نـوع پـنجم        بمنظور ارائه خدمات بهتر و با كيفيت تر مديران          
ــد ــاد موجــود در  را كــاهش دهن ــروكوئالابع ــدل س ــاد ، ملموســات،م  ادب و اعتم

شـود    را شـامل مـي  همـدلي  و   دهـي  مـسئوليت و پاسـخ     قابليـت اطمينـان،    ،)تضمين(
  .)93 - 89 ، 1387شكوهي، (
   روش تحقيق -4-2

. مـي باشـد   اين تحقيق از نظر هدف كاربردي و از نظر روش شناسي پيمايـشي              
ماري تحقيق كليه مشتركين تلفن همراه و ثابت و متقاضـيان سـاير خـدمات               آجامعه  

بـا اسـتفاده از روش نمونـه گيـري نمونـه            . ارائه شده در شركت مخابرات مي باشـند       
براي انتخـاب نمونـه     . مورد نظر انتخاب و از انان اطلاعات مورد نياز دريافت گرديد          

مراجعه كننده بـه دفـاتر      383 درصد   5صد وخطاي در95از روش كوكران با اطمينان      
در ايـن پـژوهش     . خدمات ارتباطي انتخاب و اطلاعات موردنيـاز دريافـت گرديـد            

  اعتمـاد پاسـخگوئي و   كيفيت خدمات متغيـر وابـسته و ابعـاد محـسوسات، اطمينـان            
فرضيه اهم و فرضيه هـاي      ) . 32 ،   1378خاكي،  (هاي مستقل مي باشند     همدلي متغير 

  . بصورت زير مي باشنداخص نيز
  فرضيه اهم

بين انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردسـتان تفـاوت معنـي             
  .وجود ندارد داري

  فرضيه هاي اخص
بين انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد  .1

  . محسوس تفاوت معني داري وجود ندارد
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تركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد بين انتظارات و ادراكات مش. 2
  .اعتماد  تفاوت معني داري وجود ندارد

بين انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد . 3
  .اطمينان تفاوت معني داري وجود ندارد

بعد موارد  ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بين انتظارات و. 4
  . تفاوت معني داري وجود نداردپاسخگوئي

بين انتظارات وادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد . 5
  .همدلي تفاوت معني داري وجود ندارد

  
  و بحث  نتايج– 3

درصـد  55نفر معادل     212پرسشنامه مورد بررسي  383در اين تحقيق از مجموع      
درصد را خـانم هـا تـشكيل        45ادل  نفر مع 171پاسخ دهندگان پرسشنامه ها را آقايان       

 درصـد از مـراجعين بـه        51نفـر معـادل       195با توجه به اطلاعات موجـود       . مي دهند 
دفاتر خدمات ارتباطي شركت مخابرات استان كردسـتان را دارنـدگان مـشاغل ازاد              

نفـر  62درصـد و دانـشجويان بـا          31نفـر معـادل     126كاركنـان بـا     .تشكيل مي دهنـد   
بـا توجـه بـه اطلاعـات بيـشترين          .  سوم تحقيق بـوده انـد      درصدگروه دوم و  16معادل

نـد  ر خدمات ارتباطي مراجعـه نمـو ده ا        براي حل مشكل خود به دفات      فاصله سني كه  
كمترين سن مراجعين براي حل مشكل تلفـن كمتـر          .سال سن داشته اند   50 تا   35بين  

  .نتايج ازمون فرضيه اهم را نشان مي دهد1جدول شماره . سال بوده اند20از 
  

  در ارتباط با فرضيه اهمtest - t آزمون -1جدول شماره 
  كيفيت ارائه
  انحراف  ميانكين  تعداد  خدمات

  معيار
  اختلاف
  ميانگين

  درجه
  نتيجه  tمقدار   آزادي

  آزمون
  مقدار
sig  

  0/0  98870/0  19/5  383  وضعيت مطلوب 
  66220/0  24/6  383  وضعيت موجود 

  فرض يك  58/15  620  05/1
  0/0  تأييد مي شود
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را  H0 فـرض  tو مقدار آماره  sig =0/00همچنان كه ملاحظه مي گردد مقدار 
ايـن بـدين معنـي اسـت كـه بـين انتظـارات و ادراكـات مـشتركين                   . تائيد نمي نمايد  

ايـن اخـتلاف در تمـامي ابعـاد پنجگانـه كيفيـت             . اختلاف معنـي داري وجـود دارد      
   .خدمات مشاهده مي شود

  

  ه اول  تجزيه و تحليل  فرضي
 نتايج آزمـون فرضـيه اول تحقيـق يعنـي بررسـي شـكاف بـين                 2جدول شماره   

انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد مـوارد محـسوس             
نتايج آزمون نشان مي دهد در بعد موارد محسوس بين انتظارات و            . را نشان مي دهد   

  .ني داري وجود داردادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان اختلاف مع
  

  در ارتباط با فرضيه اولtest - t آزمون - 2جدول شماره 
  كيفيت ارائه
  انحراف  ميانكين  تعداد  خدمات

  معيار
  اختلاف
  ميانگين

  درجه
  مقدار  نتيجه آزمون  tمقدار   آزادي

sig 
  0/0  67/0  57/6  383  وضعيت مطلوب
  11/1  11/5  383  وضعيت موجود

  فرض يك  62/19  620  46/1
  0/0  تأييد مي شود

   

  فرضيه دوم    تجزيه و تحليل
 نتايج آزمـون فرضـيه اول تحقيـق يعنـي بررسـي شـكاف بـين                 3جدول شماره   

انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعـد مـوارد اعتمـاد را      
نتايج آزمون نشان مي دهد كه در بعد موارد اعتماد بـين انتظـارات و               . نشان مي دهد  

  .دراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان اختلاف معني داري وجود داردا
  

  در ارتباط با فرضيه دومtest - t آزمون - 3جدول شماره 
  كيفيت ارائه
  انحراف  ميانكين  تعداد  خدمات

  معيار
  اختلاف
  ميانگين

  درجه
  مقدار  نتيجه آزمون  tمقدار   آزادي

sig 
  0/0  61/0  40/6  383  وضعيت مطلوب
  07/1  51/5  383  وضعيت موجود

  فرض يك  72/12  620  89/0
  0/0  تأييد مي شود
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  فرضيه سوم تجزيه و تحليل
 نتايج آزمـون فرضـيه اول تحقيـق يعنـي بررسـي شـكاف بـين                 4جدول شماره   

انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد اطمينـان را             
د در بعـد مـوارد اطمينـان بـين انتظـارات و             نتايج آزمون نشان مي ده    . نشان مي دهد  

  .ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان اختلاف معني داري وجود دارد
  

  در ارتباط با فرضيه سومtest - t آزمون -4جدول شماره 
  كيفيت ارائه
  انحراف  ميانكين  تعداد  خدمات

  معيار
  اختلاف
  ميانگين

  درجه
  نتيجه  tمقدار   آزادي

  آزمون
  مقدار

 sig 
  0/0  92/0  08/6  383  وضعيت مطلوب
  01/1  16/5  383  وضعيت موجود

  فرض يك  87/11  620  92/0
  0/0  تأييد مي شود

  
  فرضيه چهارم   تجزيه و تحليل

 نتايج آزمـون فرضـيه اول تحقيـق يعنـي بررسـي شـكاف بـين                 5جدول شماره   
سخگوئي انتظارات و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد پا   

نتايج آزمون نشان مي دهد در بعد موارد پاسخگوئي بين انتظارات           . را نشان مي دهد   
  .و ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان اختلاف معني داري وجود دارد

  

  درارتباط با فرضيه چهارمtest - t آزمون -5جدول شماره 
  كيفيت ارائه
  انحراف  ميانكين  تعداد  خدمات

  معيار
  اختلاف

  انگينمي
  درجه
  نتيجه  tمقدار   آزادي

  آزمون
  مقدار

 sig 
  42/0  73/0  30/6  383  وضعيت مطلوب
  28/1  17/5  383  وضعيت موجود

  فرض يك  57/13  620  13/1
  38/0  تأييد مي شود

  

  فرضيه پنجم    تجزيه و تحليل
 نتـايج آزمـون فرضـيه اول تحقيـق يعنـي بررسـي شـكاف بـين                  6جدول شماره 

كات مشتركين شركت مخابرات كردستان در بعد موارد همـدلي را           انتظارات و ادرا  
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نتايج آزمون نشان مي دهـد در بعـد مـوارد همـدلي بـين انتظـارات و                  . نشان مي دهد  
  .ادراكات مشتركين شركت مخابرات كردستان اختلاف معني داري وجود دارد

  

   در ارتباط با فرضيه پنجم test - t آزمون -6جدول شماره 
  هكيفيت ارائ
  انحراف  ميانكين  تعداد  خدمات

  معيار
  اختلاف
  ميانگين

  درجه
  مقدار  نتيجه آزمون  tمقدار   آزادي

 sig 
  24/0  97/0  83/5  383  وضعيت مطلوب
  23/1  83/4  383  وضعيت موجود

  فرض يك  18/11  620  99/0
  0/0  تأييد مي شود

  
  نتيجه گيري   

 و مطلـوب  كيفيـت       نتايج آزمون فرضيات نشان داد كه بـين وضـعيت موجـود           
بعـد  . ارائه خدمات در شركت مخابرات كردستان اختلاف معنـي داري وجـود دارد            

كمترين مقدار اخـتلاف    89/0 بيشترين و بعد موارد اعتماد با        46/1موارد محسوس با    
ابعـاد   . معني دار را در كيفيت خدمات شركت مخابرات كردستان در بر مي گيرنـد               

  . نيز در اين بين قرار دارند 92/0 و بعد اطمينان با  99/0  همدلي  ،13/1پاسخگوئي  
همانگونه كه مشاهده مي شـود بعـد مـوارد محـسوس بيـشترين شـكاف و بعـد         
       مــوارد اعتمــاد كمتــرين شــكاف را بــين وضــعيت ايــده ال و وضــعيت موجــود دارا  

ا لذا براي كاهش هر چه بيشتراختلاف و شكاف معنـي داري در رابطـه ب ـ              . مي باشند 
  لـوازم ارائـه خـدمات و         ، اثاثيه   ،بعد محسوسات كه  شامل مواردي مانند تجهيزات         

آراستگي كاركنـان مـي باشـد مـي تـوان بـا فرهنـگ سـازي در ميـان كاركنـان بـه                        
آراستگي بيشتر واصلاح و بكارگيري تجهيزات و لوازم ارائه خدمات  به مـشتركين              

 46/1ف اين بعد از خدمات بـا        اگرچه شكا . نسبت به كاهش اين شكاف اقدام نمود      
بيشتر از ساير ابعاد مي باشد اما خوشـبختانه بـه لحـاظ ماهيـت فيزيكـي آن و امكـان                     

  . جبران سريع كاهش و حذف اين شكاف به راحتي امكانپذير مي باشد
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مــسئوليت پــذيري كــه شــامل مــواردي ماننــد همــدردي بــا  در خــصوص بعــد
ارائه خدمات در زمان وعده داده شده        پاسخگوئي به مشكلات مشتريان و       ،كاركنان

 زمـان دقيـق     ،مي باشد مي توان با استفاده از شيوه هاي متعدد تسهيل ارائـه خـدمات              
 همدردي بيشتر با مشتركين  و اقدام جهت حل مشكل مـردم اقـدام               ،اجراي عمليات 

ايـن امـر مـستلزم توجـه بيـشتر بـه            . نمود تا نسبت به كاهش اين شكاف اقدام گـردد         
 بـه سـهولت و   ،هاي مشتركين و نيازمنـديهاي انـان وارائـه خـدمات مناسـب         خواسته  

  . آساني مي باشد
در ارتباط با بعد همدلي نيز در كـه ميـزان آن  در مـابين  ديگـر ابعـاد كيفيـت                        
خدمات مي باشد و مفهوم ان بمعني موقعيتي است كه مستلزم  تلاش بيشتر  شركت                

هاي مشتركين و مشتريان خود مـي باشـد         مخابرات كردستان  در  اهميت به خواسته         
براي كاهش بيشتر شكاف كيفيت خدمات در اين بعد مي توان بـا اسـتفاده از شـيوه                  

نـان  آجهت حل مشكلات     هاي متعدد ايجاد همدلي و ارائه خدمات به مشتركين در         
همچنـين در خـصوص بعـد       . اقدام نمود تا نسبت به كاهش اين شكاف اقـدام نمـود           

در ميان ابعاد كيفيت خدمات بعد اطمينان        ابرات استان كردستان  اطمينان شركت مخ  
اين بعد . از ديگر ابعاد مناسب در اين بخش مي باشد  92/0بعد از بعد اعتماد با مقدار       

 ايجاد حس امنيت و اعتماد  ،شامل مواردي چون ادب و احترام كاركنان به مشتريان          
ميزان ابعاد اعتمـاد و اطمينـان از        . مي باشد  براي مشتريان در هنگام دريافت خدمات     

كيفيت خدمات كمترين و در واقع مناسب ترين حالت از بـين ديگـر ابعـاد كيفيـت                  
خدمات در شركت مخابرات كردستان مي باشد و مفهوم آن موفقيت نسبي شركت             
مخابرات كردستان  در ايجاد اعتماد  و اطمينان دربين مشتركين و مشتريان خود مي               

ال براي كاهش بيشتر شكاف كيفيت خدمات در اين بعد مـي تـوان     در عين ح  . باشد
حل  جهت در مشتركين به خدمات هاي متعدد ايجاد اعتماد و ارائه      با استفاده از شيوه   

 و وجود شكاف. مشكلات انان اقدام نمود تا نسبت به كاهش اين شكاف اقدام شود        
هـاي   خواسـته  شتر بـه  توجـه بي ـ   مـستلزم  مـشتركين  بعـد اطمينـان    در داري معنـي  فاصله
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و در زمـان مناسـب         با سـهولت   ،مشتركين و نيازمنديهاي انان وارائه خدمات مناسب      
  .   به آنان مي باشد

  

  پيشنهادات كاربردي براي كاهش فاصله خدمات 
با توجه بـه اينكـه      : اي فعاليتهاي شركت مخابرات كردستان     دوره و ارزيابي مداوم .1

اف  بــين انتظــارات و وضــعيت موجــود در هــر پــنج بعــد كيفيــت خــدمات شــك
فعاليتهاي شركت مخابرات كردستان وجود دارد لذا پيـشنهاد مـي شـود مـديران               

بخشهاي مختلف شركت مخابرات مخـصوصا بخـشهائي كـه ارتبـاط مـستقيم بـا                  
مشتركين دارند ضمن كنترل و ارزيابي فعاليت زير مجموعه خود نسبت به بهبـود     

  .عملكرد اقدام نمايند
ين با توجه به اينكه دو بعد از شاخص هـاي كيفيـت خـدمات يعنـي بعـد                   همچن

دارنـد لـذا اهتمـام بيـشتر         مقدار بيشتري قـرار    در محسوسات و بعد مسئوليت پذيري    
برتهيه و چيدمان  تجهيزات و وسائل فيزيكي مناسـب و راحـت و متناسـب بـا ارائـه                    

نـان  آ و خواسـته هـاي   و پاسخگوئي بيشتر به نيازهـا   خدمات به مشتركين و مراجعين    
  .مي بايست در اولويت قرار گيرد

امـروزه منـابع انـساني مهمتـرين منـابع هـر سـازمان        : توجه بيشتر به نيـروي انـساني    .2
 ،موزشـي   آتشخيص داده شده وبـر اي ان  سـرمايه گـذاريهاي  مختلـف اعـم از                   

ه به  با توجه به اينكه در اين پژوهش نتايج حاصل        . گيرد   رفاهي و غيره صورت مي    
مقــدار زيــادي در ارتبــاط مــستقيم بــا نيــروي انــساني وعملكــرد وي در شــركت 
مخابرات كردستان مي باشد لذا توجه بيشتر به نيروي انساني و مسائل مربـوط بـه                

نان  در ارتقاء كيفيت خدمات      آ  توجيه و حمايت از       ، راهنمائي ،ان مانند اموزش    
  .   رساني موثر خواهد بود 

فيزيكـي و ملموسـات در واحـدهاي شـركت بمنظـور رفـاه حـال                تهيه امكانـات    . 3
با توجه به اين موضوع كه بيـشترين مقـدار شـكاف در ايـن پـژوهش                 :  مشتركين
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اثاثيـه و   ،   دكوراسـيون  ، لذا توجه بيـشتر بـه اراسـتگي        ،  متعلق به اين بعد مي باشد     
نـد  ملزومات مربوط به انجام كـار در شهرسـتانها و دفـاتر خـدمات ارتبـاطي نيازم         

  .توجه بيشتر مي باشد 
ــه     .4 ــي  و واحــدهاي خــدماتي  ب ــاي اجرائ ــصديان بخــش ه ــان و مت ــزام كاركن ال

بعد از  محسوسات دومين بعدي كه داراي بيشترين شكاف مي باشد            : پاسخگوئي
مـديران شـركت مخـابرات بمنظـور كـاهش و در نهايـت       . بعد پاسخگوئي اسـت  

و جلـب    زام بـه پاسـخگوئي    حذف ايـن شـكاف بايـد در توجيـه كاركنـان بـه ال ـ              
  .رضايت مشتركين هنگام مراجعه جهت حل مشكل مخابراتي خود تلاش نمايند

: ايجاد فضاي مناسب جهت همدردي و همدلي كاركنان با مشتركين ومـراجعين            .5
با توجه به امكـان مـشكلات متعـدد          در سازماني خدماتي مانند شركت مخابرات     

وهم ــ   ــو مناســب  ــاد ج ــاطي در صــورت ايج ــراجعين  ارتب ــا م ــصديان ب دردي مت
  .ومشتركين رضايتمندي مشتركين بيشتر خواهد بود 

ايجاد محيطي مناسـب در سـازمان كـه در ان مـراجعين احـساس اطمينـان داشـته                     .6
   . باشند 

ايجــاد محيطــي مناســب در ســازمان كــه در ان مــراجعين و مــشتركين خــدمات    .7
 شركت مخابرات كردسـتان      مخابراتي هنگام مراجعه و دريافت خدمات نسبت به       

  .احساس اعتماد  باشند 
  
  

www.SID.ir


 1389پائيز   – 14 شماره –فراسوي مديريت 

 

70

  : منابع
 دكتـر  ، دكتـر پوررضـا  ابوالقاسـم   ،دكتر اكبري حقيقـي فـيض االله    ،افتخار اردبيلي حسن   -

 سنجش كيفيت خدمات بر اساس انتظـارات و         ،)1382(محمدي محمود وعلي محمدي   
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   2شماره .2بهداشتي سال
 بررسـي  ،)1384 (، محمد لـو مـسلم علـي       ترابي گودرزي مريم   ،انوار رستمي علي اصغر    -
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خانـه  كيفيـت خـدمات ارائـه شـده در كتاب         ،)1387( حكيمـي رضـا    ،زهره،سوري نظـامي   -
  www.sid.ir ،مقاله علمي،مركزي دانشگاه علوم پزشكي زاهدان

 مــدل ســروكوئال ونقــش آن در انــدازه گيــري  ،)1383( صــارمي بابــك،شــاهين ارش -
ــه      ــا نمون ــسه ان ب ــران و مقاي ــوردي در اي ــه اي م ــا مطالع ــت خــدمات ب شــكافهاي كيفي

  4 7 مجله تحول اداري شماره،خارجي
بررسي ابعاد كيفيت با استفاده از مـدل سـروكوئال بـا تكيـه بـر                ،  )1387(فريبا. شكوهي   -

-انتظارات مشتريان و ارائه راهكارهاي بهبود در شركت تجـارت الكترونيـك پارسـيان             
  .پايان نامه كارشناسي ارشد  سازمان مديريت صنعتي-1387

ر مورد خدمت گيرنـدگان بـا       سازي خدمات د  ، فرايند استاندارد  )1383(صراف عليرضا    -
   45 مجله تدبيرشماره ،كوئال سرو روش كمك به دولتي بخش در خدمات كيفيت رويه

شكاف كيفيت خدمات آموزشي دانشگاه علوم      ،)1384(رودباري مسعود ،  كبريائي علي  -
   5مجله اموزش در علوم پزشكي شماره ، پزشكي زاهدان از ديدگاه دانشجويان
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