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 چکیده

و پیشـنااد   (1988پژوهی در کیفیت خدمات گمرک با مـد  رـرکلا     آینده ،حاضر پژوهشاز هدف      
گمـرک  »در  ،های منارب برای ملاجه با هر رناریل ارت. این پـژوهش بـا رویدـرد رـناریلی اری    راهبرد

که  هدف کاربردی و از حیث روش، پیمایشی ارت از یظر حاضر ایجام شده ارت. پژوهش «شاید رجایی
ای از یفره در رطح اکتشافی صلرت گرفت. در مرحله او  و تعیین تأثیرات متلازن متقابل، از هیئت شایزده

افزار رناریل ویزارد بـا روش آیـازیز متـلازن     با یرمشد؛ رپس کردن پررشنامه ارتفاده  متخصصان، برای پر
 قـلی(؛ رـه رـناریل،     قبـل   قابـل هشـت رـناریل    میـان کـه از   آمـد  درـت  بهیل رنار 79تأثیرات متقابل 

ای از یفـره  صلرت هدفمنـد هیئـت پـن    . در مرحله دوم ییز بهشدبینایه، محتمل و بدبینایه( ایتخاب   خلش
گیری قضاوتی ایتخاب شده بلدید، برای تدوین اقدامات و خبرگان گمرک که در مرحله قبل با روش یملیه

راهبرد برای رناریل  12 ،گروه متمرکز خبرگان دریاایت ؛های لازم در گروه متمرکز، ایتخاب شدیدریارت
 .کردیدراهبرد ییز برای رناریل بدبینایه پیشنااد  8راهبرد برای رناریل محتمل و  6بینایه، خلش



گدروه؛مدد سدروکوا ؛کیفیتخدمات؛ريزیسناريوبرنامه؛پژوهي:آيندههاکلیدواژه

متمرکز.
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مقدمه.1

ارت. پیش لیان و کاهنـان    اشتیاق بشر برای دایستن درباره آینده از عاد بارتان وجلد داشته     
کردید به یحلی به این اشتیاق در یزد خاص و عام هستند که در گذشته تلاش می افرادی جمله از

گـذاری و  ریارـت  هـای تـرین ابزار یدـی از ماـ    پژوهـی کـارگیری آینـده  . امروزه بهپارخ دهند
پژوهی هنلز رویدردی جلان و در حـا  رشـد   اما آینده؛ [49، 73]  شلد محسلب میگیری  تصمی 
-کند که چ لیه از د  تغییرات امروز، واقعیت فردا ظالر مـی پژوهی منعدس می. آینده[31]ارت 

علـ  و هنـر کشـف آینـده و     پژوهـی  بسیار ژرف، آینده  رید رلیاز یابد. در یک تعریف راده و 
  .[54]بخشیدن به دییای مطللب فردا بیان شده ارت  شدل
شمار  های خدماتی به برای رازمانراهبردی مندی مشتری از مباحث کیفیت خدمات و رضایت     
یظـران  همین بس که صـاحب  مندی مشتریانروید. در تبیین اهمیت کیفیت خدمات و رضایت می

هـا   هـای مـدیریت شـرکت    تـرین وظـایف و اوزلیـت   مشـتری را از ماـ   مدیریت، کسب رضایت 
مشـتریان را  جلـب رضـایت    بـه و ززوم پایبنـدی همیشـ ی و پایـدار مـدیران عـازی       اید شمرده بر
ای در کننـده . کیفیـت خـدمات عامـل حیـاتی و تعیـین     [48] ایـد  دایستهاصلی ملفقیت  شرط شیپ

کیفیـت خـدمات بـه     چراکه ؛بن اه تجاری ارت مدت یکعملدرد فعازیت تجاری و رلددهی بلند
فـرد، وفـاداری   بـه اثر مثبتی بر تبلیغـات فـرد   بیترت نیا بهد و شلمیمنجر مندی مشتریان رضایت

مزایـایی چـلن افـزایش     وارـطه  بـه خدمات  . کیفیت[52]گذارد ی رشی و ییات خرید مشتری می
مندی و وفاداری مشـتری،  افزایش رطح رضایت ،ها، ی اداری مشتریآوری و کاهش هزینهرلد

کننـد  (، بیـان مـی  1988. پارارلرامان و زیاتما   [13] دارد ای ویژهبابلد تصلیر و شارت اهمیت 
کنند ها با بابلد کیفیت خدمات، تصلیر ذهنی مثبتی را در ذهن مشتریان خلد ثبت میکه رازمان

 ؛ارـت  خدماتی و در پی آن رقابت فزاینده بـلده  های . دهه اخیر شاهد افزایش تعداد رازمان[52]
 نیتـر  بـزر  ، هـا  آنرفتن رـطح ایتظـارات    مشتریان و بالا  وقفه و مداوم رلیقههمچنین تغییر بی
یشـان   ها پژوهش .[40]ایجاد مزیت رقابتی هستند  دیبا  حفظ وکه به ها ارت چازش این رازمان

بررری پایدار ایتظارات آینده و ییازهای حا  و آینده مشتری از طرف رـازمان بـه حفـظ     ،دهدمی
هـا و افـزایش   همچنین در کاهش هزینـه  ؛شلدمیمنجر مشتریان کنلیی و جذب مشتریان جدید 

 .[37]کند کارایی رازمان یقش اراری ایفا می
 هـایی ارـت   ترین رازمانییست و یدی از ما  مستثنایظیر گمرک ییز از این قاعده  یرازمای     

 .ای در اقتصاد و تلرعه کشلر داردو یقش و اهمیت ویژه کند میکه در زمینه ارائه خدمات فعازیت 
های خرد و کلان اقتصاد کشلر آشدار گذاریبر ریارت اهمیت این رازمان به علت تأثیر ش رف

ع زجســتیک مـرتبا بــا آن بـه اذعــان   هـایی هماینــد گمـرک و صـنای   رــازمان ازآیجاکـه ارـت.  
و  [24]هـای خـدماتی ارـت    ترین بخشاز ما  یگذاران اقتصادی کشلریظران و ریارت صاحب
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 ملفقیـت ایـن  بنابراین  ؛دهی هستندخدمات راهبردهایدیبا  بابلد  ها هملاره بهگلیه رازماناین
 ها خـلد ارـت  گیریایتظارات آینده مشتریان و ادغام آن در تصمی  شنارایی ها وابسته بهرازمان

حا  و  با ییاز و ایتظارات های خدمات این رازمانززوم تطبیق هر چه بیشتر ویژگیرو ایناز ؛[39]
 آینده ملاجاه با برای هاشرکت و هارازمان تا ارت لازم بنابراین؛ شلدتر میآینده مشتری یمایان

پژوهـی  زـزوم آینـده   ؛ دریتیجهباشند داشته آینده از درکی آتی، رقابتی محیا در رربلندی و مبا 
 یضـرور  ،گیریدگان در ارتبـاط هسـتند  های خدماتی که با مشتریان و خدمات برای تمام رازمان

 کافی آمادگیبلده از ایتظارات کنلیی پیشی گیرید و  کند؛را برطرف  ها آنتناا ییازهای تا یه ارت

در  را هـای آینـده  رفـع ییـاز   برای مختلف شرایا به یسبت متنارب هایراهبرد کارگیری به برای
 و شـرکت  ملفقیـت  قطعـا   شایسته، و جا هب هایتصمی  و هاراهبرد اتخاذ دهند.قرار  ها آناختیار 
 افـزایش  را آینـده  پرتلاط  دریای یاخلارته املاج با مقابله در ها آن قابلیت و تضمین را رازمان

 .[49]داد  خلاهد
پژوهی و یظری و تجربی، کیفیت خدمات، آینده مباییبه بررری این مطازعه بخش دوم      

پژوهی، شناری آیندهبخش رلم به روش در .ارتمتقابل مربلط  متلازن تأثیرات وتحلیل تجزیه
. در شلد میهای پژوهش پرداخته طرح رؤا  دریاایتها و گروه متمرکز و شیله گردآوری داده

های محتمل، مصاحبه با گروه و کشف آینده CIBها با روش داده وتحلیل تجزیهبخش چاارم به 
در بخش پنج   و های ممدن اشاره شده ارتمتمرکز و ارائه راهدارهایی عملی برای آینده

 .دگرد ارائه می ها شناادیپ و گیری یتیجه
 

پژوهشوپیشینهمبانينظری .2

گلیه تعریف کـرده ارـت:    را این «کیفیت»واژه  «ایجمن کنتر  کیفیت آمریدا».1کیفیتخدمات
ها و خصلصیات یک کالا یا خدمت که بتلاید ییازهای آشدار و پناان مشتریان  مجملعه ویژگی»

شرکتی دارای کیفیت ارت که ییازها و ایتظارات  کهآن ارت  گر یمایان. این تعریف «را تأمین کند
 ـاکیفیت را  ،(2004  2وارگل و زلش. [17]تأمین کند مشتری خلد را  کننـد:   تعریـف مـی   گلیـه  نی

مشـدلات مشـتریان بـه آیـان      رفع منظلر بهها، فرآیندها، اعما  و تعاملاتی که  مجملعه فعازیت»
متعـددی وجـلد دارد.    هـای  تعریـف ییـز   «خـدمت »مشابه برای واژه  طلر به. [65] «شلد ارائه می
تـلان  همچنین خـدمت را مـی   ؛کندمشتریان تعریف می خلارتار یتیجهت را خدم ،(1988  هاروی

یک محصل  منفـرد یـا عنصـری ماـ  از      عنلان به خلد یخلد بهیاململس یا  ارارا تلزید منفعت 
 بـرآورده مشـتری را   شـده  شناختهشدلی از مبادزه، ییاز   وارطه بهکه تعریف کرد محصل  ململس 

کـه  دهـد  را شدل مـی  «کیفیت خدمات»عنلان بامفالمی  ،شده بیان . ادغام دو واژه[32]کند می

                                                 
1. Quality of service 
2. Vargo & Lusch 
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 (.1اید  جدو   متفاوتی تعریف کرده یظری های هپژوهش ران کیفیت خدمات را بر پایه فرضی
 

 کیفیت خدمات عاریفت. 1 جدو 

تعريف

شده تفاوت بین ایتظارات مشتری از عملدرد و درک وی از عملدرد واقعی تعریف  عنلان بهکیفیت خدمات 
 [.51] ارت

شلد، ملقعیتی که خدمات  تمرکز بر چیزی که به مشتریان تحلیل داده می :کیفیت خدمات عبارت ارت از
 [.55شلد ] شلد و اینده آن خدمات چ لیه ارائه می در آن ارائه می

شلد. ملقعیتی که خدمات تمرکز بر چیزی که به مشتریان تحلیل داده می :کیفیت خدمات عبارت ارت از
 [.54شلد ]شلد و اینده آن خدمات چ لیه ارائه میبه آن ارائه می

 .[8]کند تعریف می شده ارائهکیفیت خدمات را ترجیحی یسبی مشتری از خدمات 

با آیچه مشتریان  شده ارائهدهد تا چه ایدازه خدمات که یشان میکیفیت خدمات یک معیار باثبات ارت 
 [.22ایتظار دارید، مطابقت دارد ]

 
که کیفیت خدمات  یظراز این  دارد؛برای رازمان  ای برای ویژهاهمیت  ،خدماتامروزه کیفیت      

د شـل  مـی منجـر  به بقا و رلدآوری رازمان  دریاایتشده و منجر به رضایت و وفاداری مشتریان 
رضایت مشتریان از خدمات دریافتی و بابـلد کیفیـت خـدمات تلرـا رـازمان دو       درواقع ؛[40]

های مختلفی بـرای  . تاکنلن مد [52]آیند  می حساب بهما  در ارزیابی عملدرد رازمان  شاخص
 اشاره شده ارت. ها آنخلاصه به تعدادی از  طلر به، 2ارت. در جدو   شدهکیفیت خدمات ارائه 
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 های کیفیت خدماتمد  .2جدو  



هـای بـازقله و   هـایی بـرای تجسـ  آینـده    پژوهی مشتمل بر مجملعه تـلاش آینده.پژوهيآينده
 بـه  حـا  را دهـد تـا وضـعیت    میپژوهی به فرد این امدان را ارت. آینده ها آنریزی برای  بریامه
[. 33] عمـل کنـد  « زدن وضـعیت فعلـی   بـره  »مثابـه ابـزاری بـرای     ببینـد و بـه   دی ر ایگلیه
ی ـر  روش کـل  ریزی باتر آینده بـه های مختلف برای آینده احتمازی به بریامهگرفتن گزینه یظر در

قطعیـت و ایجـام فرآینـدهای     تلایایی ملاجاه با عـدم  یتلجا قابل صلرت بهو  [35] کندمیکمک 
 .[66]بخشد آینده را بابلد میریزی بریامه
ها پیراملن آینده از دیدگاه گستره وریعیای ارت و با رشتهای بینپژوهی حلزهمطازعات آینده     

                                                 
1. SERVQUAL
2. Gronroos  

3. Brady & Cronin SYSTRA-SQ 

4. SYSTRA-SQ 
5. RAND   

ابعادمد 

 [.41کیفیت فیزیدی، کیفیت تعاملی، کیفیت رازمان ] (1982زاتینن و زاتینن،   یمد  ره بعد

 (1985مد  پارارلرامان و همداران،  
اطمینان،  : علامل فیزیدی، قابلیتاید از ارت که عبارتعد بُ 10این مد  شامل 

پارخ لیی، قابلیت اعتماد، شایست ی، تلاضع، امنیت، درترری، ارتباطات و درک 
 [.51و شناخت مشتری ]

 (1987  گاروین،
 قابلیت ها،خصیصه از: عملدرد، اید عبارت که شده ارتعد بیان بُ 8این مد  در 

 کیفیت و یشنار ییبایز خدماتی، قابلیت پایایی، (،یطباق ا رازگاری اطمینان،

[23.] 

، پاررمان و همداران، 1مد  ررکلا 
 1988) 

علامل ململس  فیزیدی(، قابلیت اعتماد، پارخ لیی، تضمین  اطمینان(، همدزی 
[52]. 

کیفیت خدمات مشتریان تلرا آوکیران، 
 1994) 

 [.6رفتار کارکنان، اعتبار، ارتباط و درترری به خدمات ]

 (2000،  2مد  گرویروز
بعد کیفیت فنی، کیفیت کارکردی و تصلیر ذهنی شرکت ارت  3شامل این مد  

[29.] 

گایه  های هفتمد  تحلیلی شداف
 (2000کیفیت لاولاک و همداران،  

شداف شناختی، شداف ارتایداردها، شداف ارائه خدمات، شداف در ارتباطات 
 [.44داخلی، شداف ادراکی، شداف تعبیری، شداف خدمات ]

مراتبی کیفیت خدمات برادی  مد  رلسله
 (2001 ، 3و کرویین

عد اوزیه کیفیت تعاملی، محیا در این مد ، کیفیت خدمات مشتمل بر ره بُ
عد فیزیدی و کیفیت رتاده  یتیجه( ارت. هر یک از این ابعاد خلد شامل ره بُ

 [.12] هستندفرعی 

 4ای کیفیت خدماتمد  یظام مبادزه
 (2002  آزدزی ان و باتل،

یت ریست  خدمات، کیفیت خدمات رفتاری، صحت مبادلاتی خدمات و کیف
 [.3کیفیت خدمات ماشینی ]
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هـای زمـایی،   یابی با ارتفاده از رلسـله داده پژوهی شامل فنلن برونهای آیندهارتباط دارد. روش
 ـقیاس تاریخی، فنلن دزفی، مد  رازی،فدری، رناریلرازی و شبیهها و طلفان مد  ی، رازی عل 

در این پژوهش، ترکیـب   ملردارتفاده. روش [5]و ی اشت متنی هستند  یراز یبازها، تبارشناری
ارـتفاده ریسـتماتیک از رـناریلها بـرای     فدری در گروه متمرکـز ارـت.    ی اری و طلفانرناریل
رـازمان  »کـه   گـردد  یبرمنگ جاایی دوم راختن طرز تفدر درباره آینده به دوران بعد از ج روشن

شرکت »در  1950ریزی یظامی در دهه روشی برای بریامه عنلان بهیلیسی از رناریل «دفاع آمریدا
 ـهای مختلفی اع  از شناری رناریل در شاخهروش آن از بعد. [36] ارتفاده کرد «1رید  ـیب شیپ  ین

ازبته  ؛کار گرفته شد به 1960دهه در  یریگ  یتصمهای عملمی و تحلیل ریارتواجتماعی، تجزیه
بلده با هدف گسترش دامنـه تفدـر افـراد     ؛کندیمی بینی پیشباید تلجه داشت که رناریل آینده را 

رـناریلها بـا    پردازد.می در فرآیند رناریلیلیسی به کاوش چندین ملقعیت احتمازی در آینده درگیر
گیریـد  قـرار مـی   راهبردهـا رو در خدمت تـدوین   های پیشها و فرصتکشف ریستماتیک چازش

تعاملات بین رویدها و رویدادهای مختلف  کنند و میرناریلها تصلیری کلی از محیا ارائه  .[25]
 .[45]رازید می تر پرریگدر آینده را 

 .[71] ی ـاری وجـلد دارد  های وریعی برای رناریلکاربرد ،(2013همداران،  رایت و به گفته      
گذاری و تعیین راهبردها آینـده در عرصـه یظـامی و    های ریارتروش نیتر ما ی اری از رناریل
 ـملرسـه  »هایی مایند شرکت .[74]کار ارت وکسب  ـ نیب  شـبده »، 2«ارـتنفلرد  پژوهشـی  یازملل
از  .[64]هسـتند  پیشـ ام  ایـن رویدـرد    کارگیری بهدر  4«رویا  داچ شل»و  3«جاایی وکار کسب
شلد و در بسیاری از ملارد این رناریلها ارتفاده می وفلر بهها ریزی رناریل در رطح شرکتبریامه

تـرین و   ملفـق  5«شـرکت شـل  »[. در تجـارت،  62] ایـد بـلده ی ییز با ملفقیت همراه در رطح مل 
رویـا   »شـرکت   .[33] شده ارـت ریزی رناریل شناخته کننده از روش بریامهترین ارتفاده معروف
بینی شلک قیمـت یفـت ارـتفاده کـرده ارـت      و پیش راهبرداز رناریلی اری برای هدایت  «شل
ییـروی کـار از    راهبردیییز برای مطازعات  6«مرکز اطلاعات ییروی کار»همچنین شرکت  ؛[70]

ایـد  تجربی عنـلان کـرده   پژوهشی( در 1983زین من و کلین،   .[15، 14] ایدرناریل ارتفاده کرده
از روش  کننده ارتفادههای آمریدایی تاکنلن تعداد شرکت 1970بحران اوایل دهه  یخستینکه از 

  .[42]رناریل دو برابر شده ارت 
ریزی رـناریل وجـلد یـدارد و    رویدرد واحدی برای بریامه، دهدیشان می مبایی یظریمروری      

                                                 
1. Stanford Research Institute (SRI) International 

2. Global Business Networks (GBN)  
3. Royal Dutch Shell  

4. Sheel 

5. Centre for Workforce Intelligence (CFWI) 
6. Bishop 
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مشـترک   ها آنهای مختلفی برای طراحی رناریل وجلد دارد که ازبته خصلصیات بسیاری از روش
ارت. بیشاپ  اجراکنندهای و مبتنی بر ریزی رناریل، بیشتر رویدرد رلیقهدر کل بریامه .[16] ارت
کاربردها، یقاط در ها تدنیک برای رناریلیلیسی را بررری کرده و بیش از ده ،(2007  همدارانو 

 .[9] ایدبیان کرده هایی هها یظریاز این روش یکقلت و ضعف هر 
 هسـتند؛  رازی ارارا  بـر رویدردهـا و درویـدادهای کیفـی مبتنـی     های رناریلبرخی از روش     
بخشی دی ر تا حد زیادی بر ارتفاده از ابزارهای آمـاری و محارـباتی مبتنـی هسـتند      که یدرحاز

بندی کرد. بـه دزیـل   ی و کیفی ییز تقسی تلان رناریلها را به دو گروه کمّبر این اراس می .[67]
یظـران ایـن   برخـی صـاحب   مبـایی یظـری،  یلیسی ملجلد در های رناریلو مد  هافراوایی روش
هـای  برای طراحی و رناریلیلیسی همراه با تدنیک اید.یامیده« یشنار روشآشفت ی »ملضلع را 

 ؛منطق شالدی .1از:  اید عبارترویدردها  . این[33]دارد فرعی ره مدتب یا رویدرد عمده وجلد 
 رویدرد فرایسلی  تفدر مربلط به آینده(. .3یافته و شناری رویدهای احتمازی تعدیلروش .2
 

متلازن تـأثیرات متقابـل برگرفتـه از     وتحلیل تجزیهابزار .متوازنتأثیراتمتقابلوتحلیلتجزيه
در  (،1966 که تلرا گلردون و هلمز  ی اری ارترناریل «شده تعدیلرویدهای احتمازی »مدتب 
پژوهـی   های آیندهروشیدی از  عنلان بهو از آن زمان به بعد  [11] ابداع شده ارت «رید»شرکت 
CIB روش .[28] قـرار گرفتـه ارـت    ملردارتفادهبارها 

ارـتایدارد و متـداو     هـای از ابزاریدـی   1
بینی آینده  شلد: آیا پیشاین روش با یک رؤا  راده آغاز می. [69]شلد ی اری شناخته میرناریل

  ارت؟ پذیر امدانبر اراس روابا متقابل بین وقایع 
یک روش ریستماتیک برای شنارـایی ترکیبـات    CIBبیان کردید تحلیل  ،(2014شلارزر و ییل  

اصـل ارارـی تلرـعه و    . [57]رـت  ا رازگار از یتای  برای تلصیف عناصر کیفی رناریلهاداخلی 
گـرفتن وقـلع    یظر و بدون در ییتناا بهبینی یک رویدرد، بلدن پیش واقعیطراحی این رویدرد، غیر

آوردن  درـت  بـه تأثیرات متقابـل بـرای    وتحلیل تجزیهبنابراین از ؛ رایر رویدادهای تأثیرگذار ارت
تأثیرات  وتحلیل تجزیه. تدنیک [28]شلد گذار اصلی ارتفاده میوابست ی متقابل بین علامل تأثیر

های ما  رویدادهای احتمازی و احتما  تغییر هـر رویـداد بـا تلجـه     متقابل برای شنارایی زیجیره
لرـعه  به کمـک ت  . راخت یک رناریل معمللا [63]رود کار می وقلع رویدادهای دی ر به احتما  به

های مختلـف  شلد و در زمینهایجام میاورایه( ن اقتصادی، ریاری، اجتماعی و فهای متفاوت زمینه
مثا  مطللب، متلرـا و یـامطللب(. بـه     برایاغلب تحللات احتمازی متفاوتی امدان وقلع دارد  

این ایلاع هستند که تلرـا شـبده    همین دزیل تلرعه رناریلی جامع، ییاز به شنارایی ترکیبی از
بنابراین در این روش، احتما  وقلع یک رویـداد بـا شـرط    ؛ حاصل شده ارت ها آنل روابا متقاب

                                                 
1.Cross-Impact Balance Analysis (CIB) 
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شلد. این تدنیک ییازمند طراحی یا ایتخـاب مـدزی   وقلع رویدادهای دی ر بررری می  وقلع یا عدم
. در ایـن  [19] شـلد ما  تشـریح   ی بین بسیاری از رویدها و رویدادهایارت که در آن ارتباط عل 

آن، شـدت و اثـر هـر     وتحلیـل  تجزیهشلد که در رویدرد یک ماتریس تأثیرات متقابل طراحی می
دهـی  ؛ پس از آن رویـدها یمـره  [45] دشلرویدها تعیین میرایر و  علاملیا روید بر اراس  عامل
 هـا  آنشلید. رویدی که بیشترین تأثیر را بر رایر رویدها داشـته باشـد بـا اخـذ جمـع یمـرات       می

هـای رـناریل و شنارـایی    رانتأثیرات متقابل برای ارزیابی پیش وتحلیل تجزیهد. شلشنارایی می
آوری، خبرگـان اجـازه جمـع    1رود. ایـن روش بـا رویدـرد گفتمـان    کار مـی  های اصلی بهرانپیش

دهـد  مـی ات و پیچیده بـه ملضـلع   یها را با دایش تخصصوریعی از قضاوت گستره یهد رازمان
[74]. 
 

 ارائه شده ارت. ،ای از پیشینه تجربی کیفیت خدماتخلاصه،3در جدو  .پژوهشپیشینه
 

 ای از پیشینه تجربی کیفیت خدماتخلاصه .3جدو  

منبع
کشوروزمینه

يموردبررس
کیفیتخدماتيموردبررسابعاد

 فرایچسچینی و
 (2000رافائل،  
 

 های ارزیابیمؤزفه - ایتازیا
 کیفیت در خدمات زجستیک

بلدن، قابلیت اعتماد، تدمیل  ایجام کار، منظ  زمان مدت
بلدن، میزان  پذیری، دقیقهای کاری، ایعطاففرایند

 .[21] یور بارهخسارات، 

و همداران،  2منتزر
 2001) 

زجستیک در کیفیت خدمات 
 چاار رازمان منتخب

کیفیت ارتباط کارکنان، کیفیت ایجام خدمات، کیفیت 
، فرایندهای ایجام خدمات، صحت ایجام یررای اطلاع

ایجام خدمات  یبند زمانخدمات، شرایا ایجام خدمات، 
[46]. 

 (2006بلتایی و رییزی،  
 

مدیریت ارتراتژیک خدمات 
 زجستیک صنایع مختلف

، صحت ایجام یریپذ ایعطافم خدمات، ایجا یبند زمان
خدمات، قابلیت اعتماد، تدمیل خدمات، فراوایی ایجام 

 .[10]خدمت، درترری به رازمان، مدیریت شدایات 

رل هل رل و همداران، 
 2006)  

 ارزیابی کیفیت-کره جنلبی
 ویقل حملخدمات زجستیک و 

علامل فیزیدی، قابلیت اعتماد، پارخ لیی، اطمینان، 
 .[59]همدزی 

تاشدین و دورماز، 
 2010)  

 یقش کیفیت خدمات-ترکیه
زجستیک در ایجاد ارزش برای 

 مشتری

علامل فیزیدی، قابلیت اعتماد، پارخ لیی، اطمینان، 
 .[60] همدزی

و همداران،  3ازیاس
 2013) 

ارزیابی کیفیت -پاکستان
 بایدیخدمات 

علامل فیزیدی، قابلیت اعتماد، پارخ لیی، اطمینان، 
 .[34] همدزی

 

                                                 
1.Discourse Approach 

2. Mentzer 
3. Ilyas 



 

  ... خدمات تیفیک یراهبردها نییدر تع ژوهیپ ندهیآ

 
109 

های مختلف کیفیت خدمات و ابعاد هـر یـک، علامـل قابلیـت اطمینـان،      پس از بررری مد      
و کیفیـت فنـی دارای بیشـترین فراوایـی      پارخ لیی، تضمین، همدزی، علامل ململس  فیزیدی(

 ؛های کیفیت خدمات، هر مد  متنارب با صـنعتی خـاص ارـت   و با تلجه به پیشینه مد  هستند
صـنعت گمـرک و    اتیمقتض ـکـه بـا    1بعدی ررکلا  پن مد   ،بنابراین با تلجه به پیشینه تجربی

ارت  ارتفاده شدهمختلف  های پژوهشزجستیک متنارب ارت ایتخاب شد. این مد  معروف در 
[34، 60،59.] 

. ایـن  کردیـد بنـدی  ویژگـی کیفیـت خـدمات را طبقـه     200 (،1985  پارارلرامان و همداران     
ویژگـی،   200بـا ارـتفاده از ایـن     هـا  آند. درـت آم ـ  بـه  ها از طریق مصاحبه با مشـتریان ویژگی

علامـل   گایـه  پـن   ابعـاد  آیـان  ترتیـب  . بدینکردیدارتایداردی برای ارزیابی کیفیت خدمات ارائه 
رـاختن   بـرای  ایپایـه  عنـلان  به را همدزی و خاطرپارخ لیی، اطمینان  اعتماد، قابلیت ململس،
 ؛ارـت  مشالر «خدمات کیفیت» به مد  کهبردید  کار به خدمات کیفیت رنجش منظلر بهابزاری 

بر این یدته تأکید دارید که ابزار مقیاس کیفیت خدمات ، (1985  همچنین پارارلرامان و همداران
 گسـتره کننـد کـه ایـن ابـزار در     آیان عنلان می. ارتیک مقیاس پایا و معتبر از کیفیت خدمات 

 غیـره  ها، مراکز درمـایی و ها، هتلمازی، کتابخایه های هدماتی، یظیر مؤرسهای خی از حلزهوریع
 .[52]قابلیت کاربرد دارد 

دزیل ماهیـت رـناریلی اری    برای ایتخاب مد  کیفیت خدمات منارب باید تلجه داشت که به     
هـای  تعیین راهبردهای آینده با تلجه با ابعاد مد  ایتخابی ارت، باید از مـد  در این پژوهش که 

تعـداد علامـل مـد  محـدود باشـد. بـرای        حـا   نیدرع ـکـه   شـده ارـتفاده کـرد    معروف و تأیید
بـا ویژگـی    بایدپژوهی ، مد  ایتخابی برای آیندها روش تحلیل متلازن تأثیر متقابلرناریلی اری ب

 ـازا ؛صنعت ایتخابی رازگار و همچنین ابعاد محدودی داشـته باشـد   مـد  رـرکلا  کـه بـا      رو نی
های صنعت گمرک رازگاری دارد با تلجه به پیشینه تجربی کاربرد مد  و همچنین تعـداد  ویژگی

 ؛کنـد امدان تلجیـه آن جلـلگیری مـی    شدن رناریل و عدم که از حجی ایتخاب شد علامل منارب 
 ،4قرار گیرد. در جدو   ملردتلجههای اصلی رانریزی رناریل باید فقا پیشن آیده در بریامهضم

ریزی رناریل ییز بـر حسـب علامـل    گایه ررکلا  تشریح و بریامههای هر یک از ابعاد پن ویژگی
  گایه اصلی ایجام شده ارت.پن 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1. Service Quality Model (SERVQUAL) 
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 .[ 60، 47، 52 ،38، 20]گایه مد  ررکلا   5ویژگی ابعاد  .4جدو  

ويژگيهربعدابعاد

علامل ململس 
  فیزیدی(

 در آران تردد ،پیشرفته تجایزات منظ ، و مرتب بصری، کارکنان زحاظ از جذاب فیزیدی تجایزات

 ارتراحت برای منارب هایکافی، مدان ازدتروییدی رازمان، تجایزات درون

 قابلیت اعتماد
 او ، علاقه مراجعه همان در ملردیظر خدمات ایراد، ارائه بدون خدمات شده، ارائه داده وعده کار ایجام

 مشخص بندیزمان در خدمات ارائه و حل به رازمان حقیقی

 پارخ لیی
 به کارکنان کارکنان، علاقه طرف از خدمات رریع خدمات، ایجام ارائه محل از کارکنان دقیق اطلاع

 مقابل در بلدن حج ، پارخ ل و مقدار به تلجه بدون خدمات شرایا، ارائه هر در بلدن کمک، پارخ ل

 یشده ینیب شیپ یها رفارش

 اطمینان
 خدمات، احساس ارائه طل  در کارکنان محترمایه کار، رفتار پذیرفتن ایجام حس یازقا در کارکنان رفتار

 کالاها( بر صدمات وارده پارخ لیی، در تأخیر (زیان و ضرر جبران ، یحلهرجلعان ارباب امنیت و اطمینان

 همدزی
 خاص ییازهای ، درکرجلع ارباب به رازمان کارکنان شخصی ، تلجهرجلع ارباب به رازمان منحصر تلجه

طرف  از خدمات ارائه یبند زمان به مربلط کارکنان، اطلاعات کارکنان، دایش طرف از رجلع ارباب
 کارکنان

 

 کـه  و خارج از کشلر، مشـخص شـد   های علمی داخلها در پای اه دادهپس از بررری پیشینه     
. در ادامـه  پژوهی در تعیین راهبردهای کیفیت خدمات صلرت ی رفته ارتپژوهشی در ملرد آینده

ارائـه  ، 5در قازب جدو  در داخل و خارج ایران پژوهی و رناریلی اری بررری شده مطازعات آینده
 شده ارت.



 پژوهیای از پیشینه تجربی آیندهخلاصه .5جدو  

توضیحاتعنوانتحقیقپژوهشگر

یقدی و 
 کرامتی،

 1391)  

 درتی یینپا یها پروژهرناریلهای آینده 
صنایع یفت، گاز و پتروشیمی ایران با 

  یلرازیرنارتدنیک  کارگیری به

 یها پروژهخصلص  محتمل در های یندهآپژوهش ر تصلیری از 
و بر همین اراس چاار رناریل با عناوین  کند میمذبلر را ترری  

 [.50را ارائه داده ارت ] کمان ینری خاکستری، قربایی، آتش و 

یلرفی و 
کلیلید، 

 1392) 

دوریمای صنعت خلدروی ایران در گذر 
جاایی با رویدرد  یها چازش

 رناریلپردازی

و تحری  با  یریپذ رقابتدر این پژوهش با تلجه به دو فاکتلر 
پژوهی صنعت خلدروی ایران ناریلپردازی به آیندهرویدرد ر

را  آینده  35پرداخته شده ارت و رناریلهای این صنعت را در 

 [.72اید ]قرار داده یملردبررراید و هر کدام را راخته

احمدی و 
 همداران،

 1392) 

به وضعیت مسدن  پژوهایه یندهآرویدرد 
 شاررتان ارومیه مبتنی بر رناریلیلیسی

رناریل ویزارد به خلق ربد  افزار یرمدر این پژوهش به کمک 
و در مرحله بعد به ایجاد رناریلهای  اید کردهرناریلها اقدام 

ما  تأثیرگذار  عاملچاارگایه محتمل بر اراس میزان تأثیر دو 
با  یرپذ امدانرناریلی  62که یتای  اوزیه حاکی از  اید پرداخته

محتمل ارت و بر اراس  های یتوضعمتفاوتی از  های یبترک
رناریل  55رناریل قلی و محتمل و  7گرفته  صلرت های یلتحل

 [.2با احتما  ضعیف هستند ]

تجارت گردش ری   ریزی رناریل با ی اه به آینده از تدنیک بریامهرناریل  یزیر بریامهرویدرد  کارگیری بهرلاگلرو و 
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صفا، 
 2009) 

 

 یها شرکتبرای مدیریت راهبردهای 
 تجارت گردش ری کلچک در ماززی

حازت »کلچک در ماززی ارتفاده کردید. چاار رناریل قلی 
 «گاهی رگبار گاه»و   ،«کللاک»، «طلفایی یوهلا آب»، «آفتابی

رناریلی  عنلان بهکه رناریلی حازت آفتابی  تعیین شد
 [.58غیرمحتمل کنار گذاشته شد ]

 پیرینن و
همداران، 

 2010) 

اطمینان بر یلآوری با  بررری تأثیر عدم
 رویدرد رناریل

اطمینان به کار  ده آیا رناریلها برای تعدیل عدماینبررری 
، رناریلها باید روشی با دوام پژوهشرود. بر اراس یتای  این  می

از طرح  ها آن  ها پیشنااد دهند. مطازعه برای تشخیص فرصت
تلاید برای  کند که رناریلها می و بیان می کندحمایت  یظریه

 [.53کار برده شلد ] اطمینان بر یلآوری به کاهش اثر عدم

دورتلند و 
همداران، 

 2012)  

یک ابزار پشتیبایی از تصمی  برای   ارائه
مدیریت املاک در بخش رلامت با 

ریزی  های واقعی و بریامه ارتفاده از گزینه
 رناریل

ی برای پشتیبایی از تصمی  ارائه شد که در این پژوهش ابزار
های  ، گزینهشده ارائههای اصلی ابزار پشتیبایی از تصمی   مؤزفه

پذیری و  ریزی رناریل هستند که ایعطاف واقعی و روش بریامه
 [.18کنند ] را برای مدیریت املاک رازمان تلصیف می  یتای  آن

شلارتز و 
کری لر 

 2012) 

 محیطی یستزتغییرات  های پژوهشبابلد 
 ند رناریل کیفی.م با تدنیک یظام

 CIBی اری و روش تحلیل تدنیک رناریل ازشلارتز و کری لر 

هلایی و تلزید گازهای  و برای ایجاد رناریلهای تغییرات آب
 .[56] ای ارتفاده کردیدگلخایه



پژوهششناسيروش.3

تـدوین راهبردهـای    در آن را تـلان یتـای   زیرا مـی  ؛ارت یکاربرداین پژوهش از یظر هدف      
 جـزو گرفـت و همچنـین    کـار  مشـابه بـه   هـای خـدماتی  گمـرک و رـازمان   کیفیت خـدمات در 

ی صرف کمّ های پژوهش( ارت. 3رپس کیفی 2یبا طرح تشریحی  ابتدا کمّ 1آمیخته های پژوهش
 ـازا ؛ها و مشـدلاتی ارـت  دارای کارتی ییتناا بهو یا کیفی   ـ رو نی دو روش و ایجـاد   4ا ترکیـب ب
از یـلع پیمایشـی و در رـطح     پـژوهش تلان از این مشدلات کارـت. روش  آمیخته می پژوهش

خـدمات گمـرک و    های ممدن در زمینـه کیفیـت  دیبا  کشف آینده به پژوهش راکتشافی ارت و 
کیفیـت  های منارب ارت. هدف از این پژوهش در گام او  شنارایی مد  منارـب  تدوین راهبرد

های ممدن و تدوین راهبردهـا  ریزی رناریل و در گام دوم تعیین آیندهخدمات گمرک برای بریامه
های اصـلی   رؤا  آنو رویدرد  پژوهشبا تلجه به اهداف  و تدابیر لازم برای ملاجاه با آن ارت.

 اید از: تعبار پژوهش
 ی اری کیفیت خدمات گمرک کدام ارت؟مد  منارب برای آیندهـ 
 های ممدن برای کیفیت خدمات گمرک کدامند؟آیندهـ 
 های ممدن چیست؟اقدامات و راهبردهای لازم برای رویارویی با آیندهـ 

                                                 
1. Mix Method 

2. Quantitative 

3. Qualitative 
4. Combin 
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 ـ   جامعه. جامعهآماریونمونهآماری ن و کارکنـان  اآماری این پژوهش را کلیـه مـدیران، معاوی
که در زمینه کیفیت خـدمات، دایـش و اطلاعـات کـافی      دهدتشدیل می «گمرک شاید رجایی»

دیبا  افرادی ارت که اطلاعات و تجربه مرتبا با پـژوهش   این پژوهش به که ازآیجاداشته باشند. 
گیری قضاوتی ارتفاده شد؛ بنـابراین در مرحلـه او    اید از روش غیراحتمازی، یملیهحاضر را داشته

ها بر یدـدی ر  تا تأثیرات متقابل مؤزفه ن ایتخاب شداعاویای متشدل از مدیران و میفره 16هیئت 
ای از یفـره  5های لازم هیئـت  رپس در مرحله دوم برای تدوین راهبردها و ریارت ارزیابی شلد؛

تـا در مـلرد    ن هیئت او  ایتخاب شداهدفمند از متخصص طلر به «گمرک شاید رجایی»مدیران 
هیئت او  برای پارـخ لیی    دو هیئتخاب برای ایت .های خروجی قضاوت کنندترین رناریلقلی

هیئت دوم برای تعیین راهبردهای آینده با تلجه بـه   و ی اری( پررشنامه رناریل CIBبه ماتریس 
 تحصیلات، رمت رازمایی افـراد و رـلابق خـدمتی    ی و کیفیکمّ هایدر بخش (رناریل خروجی

 افراد دریظر گرفته شد.
 

 در از دو روش پررشنامه و مصاحبه ارتفاده شـد.  ها دادهگردآوری  برایها.ابزارگردآوریداده
ی ـاری  پررشـنامه مخصـلص رـناریل   ، هـا رای تعیین تـأثیر متقابـل مؤزفـه   مرحله او  پژوهش ب

هـای دی ـر   ها بـر مؤزفـه  از مؤزفه یکبدین صلرت که تأثیر متقابل هر  قرار گرفت؛ارتفاده ملرد
مد  ررکلا   1که علامل اصلی ارت 15*15یک ماتریس  صلرت بهد. این پررشنامه شرنجیده 

 عملدرد عازی، عملدرد  2و هر عامل اصلی دارای ره خروجی شلید میدر رطر و رتلن آن تدرار 
مطللب و عملدرد ضعیف( ارت. در هر خایه از ماتریس باید تأثیر وقلع رـطر مربلطـه بـر وقـلع     

و از  (6جــدو    قـرار داریـد  + 3تــا  -3بـازه   دررـتلن مربلطـه مشـخص شــلد. ایـن امتیـازات      
های ایـن  رپس داده ؛ها بر اراس این اعداد یشان داده شلدپارخ لیان خلارته شد تا تأثیر مؤزفه

افزار رـناریل  وارد یرم ،متلازن تأثیرات و ایجاد رناریل وتحلیل تجزیهماتریس برای تحلیل از روش 
 ویزارد شد.

 
 تأثیرات ماتریس متقابل یازدهیامتیحله  .6جدو  

 تأثیر شدید مستقی  +3 تأثیر شدید معدلس -3

 تأثیر متلرا مستقی  +2 تأثیر متلرا معدلس -2

 تأثیر ک  مستقی  +1 تأثیر ک  معدلس -1

 عدم تأثیر 0 عدم تأثیر 0

 

 

                                                 
1. Factors 
2. Outcomes 



 

  ... خدمات تیفیک یراهبردها نییدر تع ژوهیپ ندهیآ

 
113 

کیفیـت   منارـب  منظلر شنارایی راهبردممدن، به رناریلهای ارتخراج از در مرحله دوم، بعد     
و اجـرای   1صلرت هدفمند برای تشدیل کارگاه گروه متمرکـز ای بهیفره 5خدمات گمرک، هیئت 

کننده پیشنااد شـده ارـت   شرکت 10 تا 5بین  مبایی یظریایتخاب شد. در  [61] 2دریطلفان ف
کارگاه طـی   دریاایتاما به دزیل ریزش گروه  ؛خبره ایتخاب شد 7پژوهش ییز ابتدا  در این [.27]
ابـزاری   عنـلان  بـه خبره تشدیل شد. روش مصاحبه گـروه متمرکـز    5راعته با  3جلسه تقریبا   3

. روش گروه متمرکز [27]،[30]رود کار می هبگذاری و هدف های بازقلهحلمناربی برای کشف راه
. هـدف  [26] داردرـابقه کـاربردی زیـادی     ،بازاریابی های پژوهش خصلص به ،در عللم اجتماعی

برای ارتخراج دایش تخصصی و بینش یل و تلرـعه   ها گروه متمرکز بحث عمیق در ملرد ملضلع
-همچنین این روش به ی ـاهی راهبـردی در تـدوین راه    ؛ها برای ملایع فعلی و آینده ارتحلراه
   [.27] دشلمیمنجر های آینده حل


مـاتریس مفصـل ارـت، ورودی    پررشنامه پژوهش حاضر کـه یـلعی    ها.رواييوپاياييداده
افزار رناریل ویزارد ارت. ایـن پررشـنامه خروجـی از مـد      تحلیل متلازن تأثیرات متقابل به یرم

چـلن   .[52]گایه مد  پایای ررکلا  ارت های پن معروف ررکلا  و متغیرهای برگرفته از مؤزفه
مشاوران گمرک ارـت و  دایش اهی و  ارتادان ملردتأییدایتخاب مد  ررکلا  برای این پژوهش 

متعدد داخل و خارج از کشلر در حـلزه گمـرک و زجسـتیک     های پژوهشروایی مد  ررکلا  در 
 شـلد؛  تأییـد مـی  روایی پررشنامه  ،بنابراین بر اراس منطق ؛(3واقع شده ارت  جدو   ملردقبل 

بنـا بـه   ها و خروجی متفاوت در رطر و رتلن مـاتریس   با مؤزفه CIBهمچنین یملیه پررشنامه 
در پررشـنامه   .[69، 43، 15]ارـت   ارـتفاده شـده   یمتعـدد  هـای  پـژوهش ملضلع پژوهش( در 

 افـزار رـناریل ویـزارد   یرم؛ زیرا ییست پایایی تعیین درتی به ی اری  تأثیرات متقابل( ییازیرناریل
درویـی   از طریق بررری و تعیین رازگاری های ورودیخلد به بررری پایایی و قابلیت اعتماد داده

بـرای رـاخت    CIB وتحلیـل  تجزیـه در  کـه  کندبیان می ،(2006جیل  -ویمرپردازد. متغیرها می
عناصـر   3رازگاری-افزار از خلدمنطقی یرمبررری یتای  با رناریل، ثبات درویی برای هر ترکیب از 

 دزیـل  به افزاریرم این باشند، پایایی فاقد ورودی هایداده ؛ یعنی اگر[69شلد ]ماتریس تعیین می

همچنـین عـامر و همدـاران     ؛دهـد ارائـه یمـی   را رناریلیی و هیچ خروجی ها،داده رازگاری عدم
افـزار خروجـی   پایـایی لازم را یداشـته باشـند، یـرم     شده یآور جمعهای اگر داده معتقدید ،(2013 

 .[4]دهد های یارازگار مییخلاهد داشت و خطایی مبنی بر داده
 

                                                 
1. Focus Group 

2. Brainstorming 
3. Self-Consistency 
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هایپژوهشهاويافتهداده.تحلیل4

ارتفاده  [69] 1های پررشنامه از روش تحلیل تأثیرات متلازن متقابلتحلیل داده و برای تجزیه     
ها و فراینـدهایی  که بر اراس قضاوت خبرگان درباره ارتباطات و تعاملات مؤزفه صلرت بدین ،شد

گیرد پذیری آینده شدل میرناریلهایی درباره تلرعه ،افزار رناریل ویزاردراختاریافته به کمک یرم
[69.]    

 از روابا بین متغیرهـا  ملرد در که ثیر ارتتأ 2ایتحلیل شبدهو یک روش تجزیه CIBروش      
 ـبهی دوهای کمّقضاوتبا  ارتفاده کرده و بینش کیفی خبرگان  را رـناریل(  ی تصـاویر ثـابت   یدوی

 یده ـ رـازمان آوری، جمـع  خبرگان اجـازه  3روش با رویدرد گفتماناین  .[69 ،43]کند فراه  می
. در [74]دهـد  مـی  هـا  با دایـش تخصـص و پیچیـده بـه ملضـلع      ها راوریعی از قضاوت گستره
شـلد  تأثیرات مستقی  هر عنصر رناریل در ارتباط با رایر عناصر بررری مـی ، CIB وتحلیل تجزیه

محسلب در تحلیل رناریلها ارت و یدی از ابزار ارتایدارد رناریل  CIB. عمده کاربرد روش [57]
-یدـی از جنبـه   عنلان به ،گرفتن عملدرد و رازگاری درویی متغیرها یظر با در CIB. [56] شلد می

منجر بخشیدن به یتای   ند، به عینیتم گیری از یظرات خبرگان و رویدردی یظامهای ما  و باره
 .[43]کند های تحلیل رناریل میروش رایررا جای زینی مناربی برای  CIBو روش  شلدمی
دهـد. در  خروجی می عنلان بهند اطلاعات جداگایه، تصلیری کلی م با ترکیب یظام CIBروش      

اینده کدام ترکیب از این متغیرها تلرـا   به شنارایی ی رایه از رناریلهااین روش با تلرعه جامع
بسیار  بیش از  های حازتاز بین [ و 69]شلد می پرداختهیابد، شان بابلد میشبده تعاملات درویی

 CIBخلاصـه مراحـل    طـلر  بـه . [43]کنـد  رازگار رناریل را مشخص مـی  های حازتمیلیارد(  10

  از: اید عبارت
 ـملردیو کاملی از دایش و اطلاعـات   گستره وریعتشدیل هیئتی از خبرگان، با ـ  ، بـرای درک  ازی

 ؛مربلطه های ملضلع

هـای  آوری اطلاعات ملجلد برای تلرـعه آینـده  و جمع های رناریل  مد (کردن متغیر مشخصـ 
گـرفتن   یظـر  ملضلع مربلطه تلرا هیئـت خبرگـان و در   علاملترین ایتظار در رابطه با ما  ملرد

 ؛ها  ک ، متلرا و یا بالا(حازت احتمازی برای متغیر

بحـث   علامـل سه در ملرد وابسـت ی متقابـل و روابـا میـان     هیئت خبرگان در طی چندین جلـ 
د. خبرگان با ارتفاده از معیارهای کیفی  تأثیر شدید و یا تأثیر ضعیف( به بیان قضـاوت در  کنن می

های عددی در ملرد شامل قضاوت CIBماتریس  یها رلل پردازید. می علاململرد تأثیر متقابل 
 شلد میها وارد یک ماتریس تأثیر متقابل از تمامی قضاوت ها ارت. مجملعه حاصلمتغیر راتیتاث

                                                 
1. Cross-Impact Balance Analysis (CIB) 

2. Network Analysis 
3. Discourse Approach 
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 ؛دهدمیتشدیل و یک شبده تأثیر متقابل را 

رـازگاری درویـی هـر رـناریل تلرـا یـک        CIBدر تحلیل  :هابررری رازگاری درویی رناریلـ 
رـناریلهای رـازگار و منطبـق، حاصـل از      شـلد. افزار رناریل ویزارد تعیین میبررری منطقی یرم

افزار رناریل ویزارد محاربه شبده تأثیر متقابل با ارتفاده از از لریت  متلازن تأثیرات متقابل و یرم
تعـاد  ریسـتمی تـأثیر شـبده شـامل تمـام اثـرات         دهنـده  بازتـاب شلد. رناریلهای رـازگار  می

  .[43، 69]دهد ا ارائه میای از حالات ممدن آینده رغیرمستقی  ارت و مجملعه
 جـدو    1ماتریس تحلیل تأثیرات متلازن متقابـل  واردکردنو  CIB [68]پس از طی مراحل      
 «گمـرک بنـدرعباس  »رناریل  قلی( بـرای کیفیـت خـدمات در     8افزار رناریل ویزارد، (، در یرم7

افزار رناریل ویـزارد  اما کاربرد یرم ؛پذیر ارتروی کاغذ ییز امدانر ب CIBازبته تحلیل  ؛تعیین شد
ای از یفـره  5هیئـت   دریاایت؛ در دقت و صحت یتای  و همچنین کاهش زمان تأثیر بسزایی دارد

و پیشـناادهایی را بـرای    دادیـد و بررری قرار  ملردبحثگروه متمرکز  قیبه طریتای  را  ،مدیران
کیفیـت  یشان داده شده ارت. در ایـن جـدو     ،8ها در جدو  . این رناریل[68] کردیدآینده ارائه 

مقایسه ایتظارات و ادراکـات  از  گیریدگان ارت.خدمات یتیجه مقایسه ایتظارات و ادراکات خدمات
. بایـد تلجـه   ارـت دهنده این فاصله شـداف   یشان ،1 رابطهشلد یاد می 2«فاصله شداف» باعنلان

 1دهند که عـدد   را به خلد اختصاص می 7تا  1اعداد  رابطهداشت که ایتظارات و ادراکات در این 
شـدن   بالاترین رطح را در ملرد درک ادراکات و یا برآورده 7ترین رطح و عدد  دهنده پایین یشان

 دهد.ایتظارات یشان می
 

 شداففاصله  = 4ادراکات - 3ایتظارات(                                                   1رابطه  
 

دهنده حالات ممدن برای هریک از علامـل   ره حازت را که یشان پژوهش ر، پژوهشدر این      
( را به شـرح زیـر در   2012پراکاش و همداران،  پژوهشگیریدگان باشد  بر اراس از یظر خدمات
 :یظر گرفته ارت

 Gap<-2کند  آیچه مشتری درک و دریافت می در آن، که دهنده وضعیتی ارت : این حازت یشان
خلبی ایتظارات مشتری  که گمرک یتلایسته ارت به ؛ به این معنارتا تر از ایتظارات او بسیار پایین

 و عملدرد ضعیفی دارد. را برآورده کند
 -2<Gap<0دهد که مشـتری تقریبـا  آیچـه را کـه ایتظـار دارد       : این حازت وضعیتی را یشان می
کند و یا به عبارتی گمرک تلایسته ارت ایتظارات مشـتری را تقریبـا  بـرآورده کنـد و      دریافت می

                                                 
1. Cross-Impact Balance Analysis (CIB) 

2. Gap 

3. Expectations 
4. Perception



1395پايیز  - 23شماره  -انداز مديريت صنعتي  چشم   116 

 عملدرد مطللبی را دارد.
 Gap>0بـه عبـارتی   کند و یـا   : در این حازت مشتری خدماتی فراتر از ایتظارات خلد دریافت می
برداشته و عملدرد عازی ایتظارات مشتری را برآورده کرده، بلده فراتر از آن ییز گام  تناا یهگمرک 

 داشته ارت.

 
 ماتریس تأثیرات متقابل علامل مؤثر بر کیفیت خدمات  پررشنامه( .7جدو  

 
 

ایـن حازـت   . در ارـت  -2از  تـر  کلچکدهنده فاصله شداف حازت ضعیف یشان ،8در جدو       
فاصله ادراکات مشتری و ایتظارات او بسیار زیاد ارت و به عبارتی آیچه مشتری از گمرک ایتظـار  

از صفر ارت.  تر کلچکو  -2از  تر بزر برآورده یشده ارت. در حازت مطللب فاصله شداف  ،دارد
اما به شدل مطللبی بـه آن   ؛شلدکامل برآورده یمی طلر بهدر این حازت هرچند ایتظارات مشتری 

دهد که ادراکات مشـتری فراتـر از ایتظـارات    شلد. حازت عازی وضعیتی را یشان میپارخ داده می
 کند.یعنی در این حازت مشتری بیش از آیچه ایتظار دارد، دریافت می؛ اورت
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 رازگار کیفیت خدمات گمرک رناریلهشت  .8جدو  

يو
ار
سن

 

کیفیتعوامل

 )فیزيکي(ملموس

کیفیتقابلیت

 اعتماد

کیفیت

 پاسخگويي

کیفیت

 همدلي

کیفیت

 اطمینان

ضريب

تأثیرکل

 17 ضعیف ضعیف مطللب ضعیف ضعیف 1

 7 ضعیف ضعیف مطللب ضعیف مطللب 2

 4 عازی ضعیف مطللب عازی مطللب 3

 7 عازی ضعیف مطللب عازی عازی 4

 10 عازی ضعیف عازی عازی عازی 5

 9 عازی مطللب مطللب عازی مطللب 6

 8 ضعیف عازی مطللب ضعیف مطللب 7

 11 عازی عازی مطللب عازی مطللب 8
 

افزار  با کمک یرم دریاایتخدمات  یفیتبر کپس از ورود ماتریس تأثیرات متقابل علامل مؤثر      
در رـناریل قـلی ارـت.     8رناریل ضـعیف و   71که شامل  آمد درت بهرناریل  79 ،رناریل ویزارد

ترین رناریل های ممدن برای کیفیت خدمات گمرک یشان داده شده ارت. بدبینایهآینده ،8جدو  
. در رـناریل او  تناـا کیفیـت    ارتترین رناریل، رناریل هشت  مربلط به رناریل او  و خلشبینایه

. این بدان معنارـت کـه در رـناریل    دارید یو بقیه علامل وضعیت ضعیف ارتپارخ لیی مطللب 
و  تناا مشتری در عامل کیفیت پارخ لیی رضایت یسبی دارد. در رناریل هشت  حازتی متصـلر  ا

ارت که مشتری از زحاظ کیفیت خدمات علامل فیزیدی و کیفیت خـدمات پارـخ لیی رضـایت    
هـا ییـز   . بـرای بقیـه رـناریل   ارـت اما در بقیه علامل ادراکات او فراتر از ایتظـاراتش   ؛یسبی دارد

 ابای وجلد دارد.های مش تفسیر
 ،رناریل ویزارد در ملرد علامل مؤثر بر کیفیت خـدمات گمـرک   افزار یرمخروجی  ،1در شدل      
. عامل دهد میپذیری عامل یشان و تأثیر یرگذاریتأثعلامل را بر اراس میزان  که شده ارت ارائه

 ؛ارـت  عامـل کیفیت علامل ململس تأثیرگذارترین عامل و کیفیت قابلیت اعتماد تأثیرپـذیرترین  
 گذار ارت.تر تأثیرعلامل بالاتر بر علامل پایین  یعبارت به
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 افزار(.پذیری و تأثیرگذاری علامل کیفیت خدمات گمرک  خروجی یرمیملدار تأثیر .1شدل 

 

بینـی  آینده ممدـن را پـیش   8 ،افزار رناریل ویزاردهای لازم، یرمریارت برای تعیین تدابیر و     
 8گذاری بـرای هـر   ریزی و ریارت(. طبیعی ارت که رازمان تلایایی بریامه8کرده ارت  جدو  

 های پژوهشگرفتن از  و ازاام طلرمعمل  به .یخلاهد بلد صرفه به مقرونرناریل را یخلاهد داشت و 
گذاری و رویارویی با آینـده  بینایه، بدبینایه و رناریل محتمل برای ریارتلشره رناریل خ پیشین

تـرین  بینایـه ، خـلش رـناریل هشـت   مشخص ارت که  8با تلجه به جدو   که در یظر گرفته شد
تـرین رـناریل از فراوایـی    بـرای ایتخـاب محتمـل   . ترین رناریل ارتبدبینایه رناریل او رناریل و 
 ارائه شده ارت. ،9در جدو   که مطللب و ضعیف( ارتفاده شدها  عازی، وضعیت


 ها در هر عامل برای ایتخاب رناریل محتملوضعیت ینپرتدرارترتعیین  .9جدو  

انتخابيوضعیتضعیفمطلوبعاليعواملکیفیتخدمات

 مطللب 1 5 2 کیفیت علامل ململس  فیزیدی(

 عازی 3 0 5 کیفیت قابلیت اعتماد

 مطللب 0 7 1 پارخ لییکیفیت 

 ضعیف 5 1 2 کیفیت همدزی

 عازی 3 0 5 کیفیت اطمینان  تضمین(

 

 ،تـرین رـناریل  ا در هـر عامـل، محتمـل   ه ـتدرارترین وضعیتو تعیین پر 9با تلجه به جدو       
 ره رناریل ایتخابی یشان داده شده ارت. 10که در جدو   رلم ارت یرناریل
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 ایتخابی کیفیت خدمات گمرکهای رناریل .10جدو  

 

 

 ـبه طررا  10جدو   ،ای از مدیران ره رناریلیفره 5در مرحله دوم هیئت       گـروه متمرکـز    قی
-به.کردیدو راهبردهایی را برای آینده ارائه  دادیدو بررری قرار  ملردبحثراعته  3جلسه  3طی 

ارائـه   11جـدو   کـه در  رعی شد اصل  گروه متمرکز کیفـی  پژوهش  منظلر بابلد کیفیت یتای 
[.6]رعایت شلد  شده ارت،


 

 

 

 

يو
ار
سن

ی
ها ي
خاب

انت
 

کیفیت

خدمات

 ملموس

کیفیتخدمات

 اعتماد

کیفیتخدمات

 پاسخگويي
 کیفیتخدماتهمدلي

کیفیتخدمات

اطمینان

 )تضمین(

ش
خل

یب 
ایه
ن

یتر 
 ن

ریل
رنا

 

رضایت یسبی 
مشتری از 
تجایزات، 

زلازم فیزیدی، 
ابزار و وضع 
ظاهری 
کارکنان 
 گمرک

بسیار عملدرد 
عازی و فراتر از 
ایتظار مشتری در 

های عمل به وعده
خلد و 
کردن  برآورده

 ییازهای مشتری

عملدرد یسبتا  
مطللب گمرک در 
پارخ لیی و ارائه 

، ملقع بهخدمات 
روز و  هچابک، ب

متنارب با ییاز هر 
 مشتری

درک کامل ییاز مشتری 
تلرا کارکنان، ارائه 

و  یقص یبخدمات 
ه دادن فعا  ب گلش

کردن  مشتری و صحبت
 متنارب با فا  مشتری

رعایت کامل ادب 
و احترام کارکنان، 

و  یدار امایت
صلاحت و ماارت 
کافی در برخلرد با 
مشتری و رضایت 
 کامل مشتری

مل
حت
م

یتر 
 ن

ریل
رنا

 

رضایت یسبی 
مشتری از 
تجایزات، 

زلازم فیزیدی، 
ابزار و وضع 
ظاهری 
کارکنان 
 گمرک

عملدرد بسیار 
فراتر از عازی و 

ایتظار مشتری در 
های عمل به وعده
خلد و 
کردن  برآورده

 ییازهای مشتری

عملدرد یسبتا  
مطللب گمرک در 
پارخ لیی و ارائه 

، ملقع بهخدمات 
روز و  هچابک، ب

متنارب با ییاز هر 
 مشتری

یارضایتی کامل مشتری 
از یحله درک ییاز 

مشتری تلرا کارکنان، 
و  یقص یبارائه خدمات 

دادن فعا  به ی گلش
کردن  مشتری و صحبت

 یامتنارب با فا  مشتری

رعایت کامل ادب 
و احترام کارکنان، 

و  یدار امایت
صلاحت و ماارت 
کافی در برخلرد با 
مشتری و رضایت 
 کامل مشتری

یبدب
ایه
ن

یتر 
 ن

ریل
رنا

 

یارضایتی 
کامل مشتری 
از تجایزات، 
زلازم فیزیدی، 
ابزار و وضع 
ظاهری 
کارکنان 
 گمرک

یاتلایی کارکنان 
گمرک در عمل 

های خلد به وعده
کردن  و برآورده

 ییازهای مشتری

عملدرد یسبتا  
مطللب گمرک در 
پارخ لیی و ارائه 

، ملقع بهخدمات 
روز و ه چابک، ب

متنارب با ییاز هر 
 مشتری

یارضایتی کامل مشتری 
از یحله درک ییاز 

لرا کارکنان، مشتری ت
 ارائه خدمات یاقص و

ن فعا  به دادی گلش
کردن  مشتری و صحبت

یامتنارب با فا  مشتری 
 رعایت کامل ادب و عدم

یارضایتی شدید 
مشتری از رعایت 
ادب و احترام 
کارکنان، 

و  یدار امایت عدم
صلاحت و ماارت 
کافی در برخلرد با 

 مشتری
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 .[6]مدیریت کیفیت روش کیفی در مرحله دوم پژوهش  .11 جدو 

پژوهشگرشدهدراجرایکارگاهتوسطگرفتهکارشیوهبهمعیار

درک واضح از 
 1هدف

ی پژوهش بلدید، به یلعی از اهداف هیئت او  و بخش کمّ ووارطه اینده افراد هیئت دوم، جز هب
از وقت جلسه به تشریح هدف از دعلت به تفصیل بخشی  اما با این حا  به آگاهی داشتند؛پژوهش 

 .کارگاه بیان شد

 2گروه هم ن
گذاری و کنندگان دارای تخصص و تجربه گسترده در زمینه مدیریت گمرک و هدفهمه شرکت

 .خدمات گمرک بلدید

 3دادن فعا  گلش
دادن و مشارکت  منظلر تسایل در یظرشیله گروه تمرکز و تدنیک طلفان فدری به بدارگیری

 .کنندگانکنندگان و افزایش خلاقیت مشارکتشرکت

اثرات 
کننده  محدود
 4هیئت

و هلیت افراد ملجبات  ها آنیظر  مایدن اطلاعات ملرد کنندگان از محرمایهدادن به مشارکت با اطمینان
گلیه تا هیچ صلرت گرفتو همچنین ضبا صلت جلسه با اجازه کتبی افراد  شدتأمین  ها آنرضایت 

 .دهی افراد وجلد یداشته باشدای برای یظرکننده وداثر محد

گل وجریان گفت
 5آزاد

دادن و مشارکت  منظلر تسایل در یظرارتفاده از تدنیک طلفان فدری و راختار گروه تمرکز به
 .کنندگانشرکت

 زمینه منارب
 ها آنکنندگان با تحصیلات عازیه، تخصص و تجربه مرتبا ارتفاده شد و همچنین از از مشارکت

 .خلارته شد با بررری ارناد و مطازب لازم خلد را برای هدف کارگاه آماده کنند

قابلیت اعتماد 
 پژوهش ران

این پژوهش با حمایت و همداری مستقی  ارتاد همدار و مشاورین گمرک ایجام شد، دو تن از 
 علمی دایش اه بلدید. همداری کردید از اعضای هیئت پژوهشکه طی تمام مراحل  هش رانپژو

 

فرایند اجرای گروه متمرکز بدین صلرت ارت که پس از تشـدیل کارگـاه در ابتـدای جلسـه          
 ـ   ییـلع  بـه هیئت دوم  هرچند ؛شدبیان هدف اصلی  ی( بـا هـدف   در مرحلـه او   پررشـنامه کمّ

و پررشـنامه   مبایی یظـری یتای  بررری  ،خلاصه طلر به ،. در ادامه جلسهبلدیدشده  آشناپژوهش 
راهبرد و راهدار منارـب  »، اصلی پژوهشرؤا   برای بازی هایرؤا  طرح زیر و بهرناریل تشریح 
خـدمات   گایـه کیفیـت  های پـن  گرفتن مؤزفه یظر های منتخب با درشدن با رناریل رو هما برای روب

بابـلد   منظـلر  بـه فدـری  گیری از طلفان با باره رپس ؛پرداخته شد «ررکلا  در آینده چیست؟
؛  بـدون  [61] 6کنندگان خلارته شد بـه طلفـان فدـری   فرایند بحث در گروه متمرکز از مشارکت

بینایـه(   بینایه، محتمل و بـد ترین رناریلها  خلشها، راجع به مطللبهرگلیه ایتقاد( در ملرد رؤا 
تقلیـت،   منظـلر  بـه گـل  و گفـت و کنندگان به بحـث  مشارکت یظرهایآوری بپردازید. پس از جمع

پایان هر جلسه گروه متمرکز  دریاایت؛ ترکیب و بابلد راهبردهای پیشناادی پرداخته شدوتلرعه
بینایـه، محتمـل،   گیری در ملرد یـک رـناریل  خـلش   بندی و یتیجهبندی راهبردها و جمعبا درته

                                                 
1. Clearly Understood Objective 
2. Homogeneity within Group 

3. Active Listening 

4. Restrained Group Influence 
5. Free Flowing Dialogue 
6. Brainstorming 
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 (. 12بدبینایه(، همراه بلد  جدو  
 

 ها اصلیی رویارویی با ره رناریلراهبردهای پیشناادی هیئت دوم برا .12 جدو 

اقداماتوراهبردهایپیشنهادیکارگاهگروهمتمرکزسناريومنتخب

ل 
اری
رن

ش
خل

 
ایه
بین

 

 حفظ و ارتقای رطح رضایت خدمات گیریدگان برایتلاش ـ 
 شنارایی و پارخ لیی رریع ییازهای خدمات گیریدگانـ 
 هاکاهش زمان و هزینه ترخیص کالاـ 

 1حداکثررازی، ارتفاده از فناوری اطلاعاتـ 
 با بخش خصلصی 2های جدید و مشارکتورود به عرصهـ 

 ، ماهر و متعاد به گمرکیدهد آملزشکارکنان ـ 
4خدمات و اظااریامه کالاها 3رازیرازی و رادهشخصیـ 

 

 ارتقرار ریست  مدیریت یدپارچه املر گمرکیـ 

5افزایش ررعت در پارخ لیی با تلرعه رامایه هلشمند یظیر ریست  اطلاعات گمرک ـ 
 

 رپاری خدمات گمرکهای فرارازمایی و برونهمداریـ 

های خدمات ازدتروییک رامایه کارگیری بهکردن خدمات و  یرحضلریغحرکت به رمت گمرک دیجیتا  با ـ 
 صادرات و وارداتهلشمند های در گمرک و رامایه

 اجتماعی در گمرک پرداختن به ملضلع مسئلزیتـ 

 7«کیلتل»هایی یظیر ازمللی و کنلایسیلنها بر اراس ارتایداردهای بینفرایند 6ارتایداردرازیـ 

مل
حت
م

یتر 
 ن

ریل
رنا

 

 ارلامی و احترام کارکنان به خدمات گیریدگان های ارزشو  یا حرفهتلجه ویژه به اخلاق ـ 
 مدیریت منابع ایسایی و تأمین آرامش روحی و روایی کارکنانـ 

 یظیر ارتباط مؤثر و روابا عملمی به کارکنان های آملزشیدورهبا  رجلع اربابتلجه منحصر رازمان به ـ 

 گیریدگان طرح پایش رضایت خدماتـ 

 ارائه خدمات به خدمات گیریدگان یراز رادهمدیریت ارتباط با مشتری و ـ 

 و اقدام برای اصلاح بابلد قابلشنارایی یقاط ـ 

                                                 
1. Information Technology 
2. Coordinated 
3. Simplified 
4. Goods Declaration 
5. ASYCUDA 
6. standardization 
7. Kyoto Convention 
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ایه
بین
 بد
ریل
رنا

 

 گیریدگان و ثبت و پی یری صدای مشتریمدیریت بحران و ریسک با تلجه به شدایات خدماتـ 

 اداری˚اقدامات مازی 1بینیپیش قابلیتکاهش تخلفات گمرکی از طریق افزایش شفافیت و ـ 

 منابع ایسایی وریارائه خدمات به خدمات گیریدگان با بابلد باره 2یراز رادهمدیریت ارتباط با مشتری و ـ 

 و کنتر  بر پایه حسابرری 3مدیریت ریسک کارگیری بهـ 

بابلد خدمات و تلرعه هدفمند  برایرنجش مداوم رضایت خدمات گیریدگان و ارتفاده از این ابزار ـ 
 (غیرهررمایه ایسایی  آملزش کارکنان و 

 گذاریاجرایی آن و مشارکت فعا  در قایلن یامه یینآاصلاح قایلن املر گمرکی و ـ 

 های یلین ارزیابی عملدرد کارکنان گمرکتلرعه و بابلد یظامـ 

 ها آنهای فساد و حذف گللگاه یاحصاـ 

ازمللـی یظیـر   هایی بـین اداری بر پایه کنلایسیلن-افزایش ایضباط، رلامت مازی دررتداریارزیابی و اشاعه ـ 
  4«آروشا»

 

وپیشنهادهاگیرییجهنت.5

گمرک »هدف اصلی از پژوهش حاضر تعیین و شنارایی راهبردهای آینده در کیفیت خدمات      
مـد    عنلان به ایتخاب مد  ررکلا بنابراین پس از ؛ ی اری ارتبا رویدرد رناریل «شاید رجایی
متلازن تأثیرات متقابـل پرداختـه    وتحلیل تجزیهی اری با روش پژوهی، اقدام به رناریلاصلی آینده

ممدـن و  های خروجی در عمل غیـر شد. با تلجه به اینده تدوین راهبرد منارب برای تمام رناریل
( 10رناریل  جـدو    3رناریلی قلی،  8ان بنابراین از می ؛ییست صرفه به مقرونبرای رازمان ییز 

 کـارگیری  بـه رناریل در جلسه گروه متمرکز بـا   3بینایه، محتمل و بدبینایه ایتخاب شد. این خلش
از  یکیفره از خبرگان قرار داده شد. برای رویارویی با هر  5روش طلفان فدری در اختیار هیئتی 

خبرگـان صـنعت گمـرک در کارگـاه      ایه ـره رـناریل منتخـب و تعیـین راهبردهـای لازم، یظر    
ارائه شـده ارـت. ایـن جـدو       12که در جدو   بندی، ترکیب و تلرعه داده شدآوری، طبقه جمع

رویارویی با هـر یـک از رـه رـناریل منتخـب       برایکاربردی خبرگان گمرک  های یشناادپشامل 
   ارت.
حفـظ و ارتقـای رـطح رضـایت     بینایه، گمرک باید تلجه اصلی خلد را به در رناریلی خلش     

هـا و همچنـین شنارـایی و    و کاهش زمان و هزینه ترخیص کـالا  [1، 22 ،40یدگان ]گیر خدمات
بـه  [. 3های هلشمند معطـلف کنـد ]  گیریدگان با تلرعه رامایهپارخ لیی رریع ییازهای خدمات

تاشـدین و   .[59، 34متعدد کیفیت خدمات اشاره شده ارـت ]  های پژوهشدر  5راهبرد پارخ لیی
 ایـد  کـرده به یقش راهبردی عامل پارخ لیی در کیفیت خدمات زجستیک اشاره  ،(2010دورماز،  

                                                 
1. Transparency and Predictability 
2. Simplification 

3. Risk Management 

4. Arusha International Conference 
5. Responsiveness 



 

  ... خدمات تیفیک یراهبردها نییدر تع ژوهیپ ندهیآ

 
123 

هایی یظیر ریست  اطلاعات گمرک ارت که عـلاوه  [. دی ر راهبرد این رناریل تلرعه رامایه60]
ر رازمان وری را دبر بابلد جریان دایش در رازمان و افزایش یادگیری رازمایی زمینه بابلد باره

یـاد   «کیفیت قابلیت خـدماتی » باعنلاناین راهبرد از ( 1987کند. در پژوهش گاروین،  فراه  می
ارـتایداردهای   بـه  ررـیدن  بـرای های خـلد را  [. گمرک در این رناریل باید تلاش23شده ارت ]

و همچنـین بـه    کرده گذاریازمللی ررمایهی و بینهای مل در پروژه ،دهی آغاز کندجاایی خدمات
رـازی  مشارکت با بخش خصلصی بپردازد. گمرک در این رناریل باید به مسائلی چـلن شخصـی  

( به عامـل  1389در پژوهش فارریجایی و همداران،   .بپردازد 1خدمات با کمک فناوری اطلاعات
  خدمات تأکید شده ارت. کردن تلجه فردی و شخصی

هـای  رـامایه  کـارگیری  بـه کـردن خـدمات بـا     حضلریهای جدید و غیرراهبرد ورود به عرصه    
 پـژوهش های اجتمـاعی در  های ازدتروییدی و شبدهخدمات ازدتروییک گمرک و ارتفاده از بستر

تجایـزات   کارگیری به بر متعددی های پژوهش[. در 38( مطابقت دارد ]2005کارتپی و همداران  
کیفیـت خـدمات   »عنلان بالد کیفیت خدمات و عملدرد رازمان باب برایآلات  و ماشین پیشرفته
همدـاری   ،تأکید شده ارت. در این رناریل [،20، 1] «تجایزات فیزیدی»، و [41، 21] 2«ماشینی

ازمللـی  ها بر ارـاس ارـتایداردهای بـین   و همچنین ارتایداردرازی فرایند جلار ه های با رازمان
  خبرگان پیشنااد شده ارت.(؛ تلرا 3«کیلتل»  کنلایسیلن

بنابراین اهتمام ؛ کندبینی میترین رناریل عامل کیفیت خدمات همدزی را ضعیف پیشمحتمل     
هـای  جدی رازمان باید در بابلد وضعیت این عامل باشد. اقداماتی یظیـر حسارـیت بـر ویژگـی    

آملزشی برای کارکنان ملجلد های های جدید، دورهشخصیتی و رفتار و ادب افراد هن ام ارتخدام
رازی ارائه خدمات به مشتریان، تأمین آرامـش روحـی و روایـی    [، راده38، 20]  دایش کارکنان(

تلاید یقش بسزایی در بابـلد ایـن   ارلامی می های ارزشای و اخلاق حرفه کارکنان و تلرعه جلّ
 «ت ارتباطـات و تعـاملات  کیفی ـ»عنلان با یمتعدد های پژوهشعامل داشته باشد. این راهبرد در 

که بر کیفیت تعـاملات کارکنـان بـا مشـتریان و صـفات رفتـاری و        [،41، 6، 1اشاره شده ارت ]
ات بـا برررـی کیفیـت خـدم     ،(2001  منتـزر و همدـاران   .[51، 3شخصیتی کارکنان تأکید دارد ]

کیفیت ارتباط کارکنان با مشتریان را عاملی اصلی در کیفیت خـدمات  ، زجستیک در چاار رازمان
 [.46] دایستند
رناریلی بدبینایه شرایا بسیار بدی را برای رازمان متصلر ارت. گمرک باید در این شـرایا       

گیریدگان را شنارایی کنـد و صـدای مشـتری را راهنمـایی     خدمات های دیدگاهییازهای کلیدی و 
[. بلتایی فارریجایی، حسنصدد تأمین ییازهای آیان برآید ]دمات خلد قرار دهد و دربرای بابلد خ

                                                 
1. Information Technology 
2. Mechanical Service Quality 
3. Kyoto Convention 
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افـزایش رضـایت مشـتریان و     منظلر بهییز بر عامل مدیریت شدایات و ریسک  ،(2006و رییزی  
گیریـدگان  ارتفاده از ابزار رـنجش رضـایت خـدمات    [.10اید ]کاهش خطای کارکنان تأکید کرده

بـا   و تلاید مؤثر باشدگیریدگان در این وضعیت میبابلد خدمات و مدیریت شدایات خدمات برای
ارزیـابی   بـرای ( که رضایت مشـتریان را راهبـردی ماـ     1988پژوهش پارارلرامان و زیاتما ،  

 د، مطابقت دارد.ندایعملدرد رازمان و بابلد کیفیت خدمات می
خدمات و مـدیریت ارتبـاط بـا     کیفیت راهبرداجرای باینه در این رناریل به یقش کارکنان در      

حـس   یرفتار محترمایه کارکنـان، رفتـار کارکنـان در ازقـا     ،مثا  برایمشتریان تأکید شده ارت. 
 ایجام کار، ایجاد احساس اطمینان  صحت خـدمت، امنیـت(؛ بـا ارزیـابی و اشـاعه دررـتداری و      

 .دهـد اقدامات منابع ایسایی در این شـرایا را یشـان مـی   [ اهمیت ویژه 46، 10افزایش ایضباط، ]
( ییز بر حسن رفتار کارکنان  ادب( در تزریـق حـس اطمینـان بـه     1389فارریجایی و همداران،  

( ییـز تطـابق دارد   1982[. این راهبرد با پژوهش زاتیـنن و زاتیـنن،    20ید ]ا همشتریان تأکید کرد
[. در این رناریل رازمان باید بـه  51شده ارت ] ذکر «درک مشتری»و  «تلاضع»عنلان باو  [41]

 اداری  برپایـه  - هـای رـلامت مـازی   یامه اجرایی آن و بریامـه اصلاح قایلن املر گمرکی و آیین
و افـزایش شـفافیت    هـا  آنهای فساد و حـذف  گللگاه یو احصا (1«آروشا»ازمللی بین کنلایسیلن

، کـاهش  «صحت و رلامت خـدمات »اداری بپردازد تا بحران مدیریت شلد. این راهبرد بر ˚مازی
  [.3تأکید دارد ] خطاها و اشتباهات کارکنان  رالی و عمدی(

بنـابراین بایـد   ؛ یک راهبرد در یظـر ب یـرد   عنلان بهخدمات را گمرک باید کیفیت  یطلرکل به     
تـرین زمـان،   در صلرت تغییر شرایا در رریعبتلاید تا  کندارزیابی خدمات را مداوم کیفیت  طلر به

عـلاوه بـر    بایـد . گمرک کنداقدامات منارب را ایجام دهد و از هرگلیه آریب احتمازی جللگیری 
گذاری داخلـی و خـارجی،   های کلان اقتصادی کشلر  صادرات و واردات، ررمایهتلجه به ریارت
گیریـدگان را در اوزلیـت   (، رضـایت خـدمات  غیـره ، حمایـت از تلزیـد و   وکـار  کسـب بابلد محیا 

گیریدگان و به خدمات یررای خدماتبا بابلد  رازمان قرار دهد. قطعا  راهبردهایها و گیری تصمی 
رضـایت  ، رـازمان های مدیریت ارتباط با مشتری و تسایل امـلر در ررتارـر بدیـه    بریامه اجرای
مشـاهده خلاهـد   رویق تجاری ایران در این دروازه اقتصادی کشـلر   هدریتیجگیریدگان و  خدمات

 .شد
 هـای  پـژوهش  هرچند، از ایرانگرفته در داخل و خارج  های صلرتبه بررری پژوهش تلجهبا      

راهبردهای  پژوهی در ملرداما کمتر پژوهشی به آینده ؛پژوهی صلرت گرفتهدر ملرد آینده متنلعی
پژوهـی  ، رازمان گمرک را بـرای آینـده  2پژوهی همچنین هیچ ملرد ؛ارتکیفیت خدمات پرداخته 

کـارگیری  تـلان بـه  کیفیت خدمات در یظر ی رفته ارت. از ابداعات این پـژوهش مـی   راهبردهای
                                                 
1. Arusha International Conference
2. Case Study 
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کـه شـامل روش    ی رپس کیفـی( پژوهی  کمّتجمیع ابزار آینده کارگیری بهجدید با شناری روش
 کـارگیری  بهکه  کرد ذکرفان فدری در گروه متمرکز ارت را تحلیل تأثیرات متلازن متقابل و طل

 مغفل  مایده ارت.از ایران شناری که مدمل یددی ر هستند در داخل و خارج آمیخته این روش
هـا متفـاوت   های کیفیت خدمات با تلجـه مؤزفـه  تلان از دی ر مد آینده می های پژوهشدر      

افزار رناریل ی اری با یرمدر این پژوهش از رویدرد رناریل همچنین با تلجه به اینده ؛ارتفاده کرد
پژوهـی  هـای آینـده  روش رایرآینده از  های پژوهششلد در شده ارت، تلصیه می ارتفادهویزارد 
و  3«طلفـان فدـری  »، «های مشارکتیروش»، 2«آیازیز ارتپ» ،1«رویدرد منطق شالد» ازجمله

هـای  بـرای تعیـین پیشـران    Mactorو  Micmacافزارهای پژوهی و از یرمهای آیندهدی ر روش
 هـای خـاص بـا یظر   طـلر  بـه تلان می های آیندهپژوهشهمچنین در . شلداصلی رناریل ارتفاده 

-آینـده  گیرد، همچنـین ایجام  ،گیریدگان که بر ملضلع کیفیت خدمات احاطه داشته باشند خدمت
هـای مشـابه دی ـر و ارـتفاده از     رـازمان  ها وهای کیفیت خدمات در شرکتپژوهی برای راهبرد

رـایر  همچنین با بررری  ؛دشلتر برای پررشنامه و مصاحبه پیشنااد میهای آماری گستردهیملیه
 .کردهای دی ر مطازعه تلایایی تعمی  یتای  را به زمینهتلان  میهای خدماتی و تلزیدی حلزه

دهنـدگان  بـرای پارـخ   پژوهشلضلع در این پژوهش هرچند در جلسه تلجیای تلاش شد م     
ی ـاری و مقاومـت برخـی از    دهنـدگان بـا حـلزه رـناریل    پارخ بیشتریبلدن   اما آشنا ؛تشریح شلد

بـلدن    بلد. در مرحله او  متفاوت پژوهشهای یامه از محدودیتدهندگان در تدمیل پررش پارخ
بـلدن تدمیـل آن از     گیـر معمـل  و رـخت و وقـت    هـای  پـژوهش با  پژوهشیامه ربک پررش

صـلرت حضـلری   هـا بـه  یامهبه همین دزیل تمامی پررش ؛ترین محدودیت این پژوهش بلد ما 
 یرخت بهگروه متمرکز  های هکنندگان، جلسدزیل مشغله مشارکت شد. در مرحله دوم ییز بهتدمیل 
د و ش ـ مـی  کننـدگان زغـل  زمان مشارکتحضلر ه  عدمدزیل  پی بهدرپی ها هشد و جلس میتشدیل 

 گروه ییز با ریزش همراه بلد.
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