
 مطالعات مدیریت راهبردی                                                                                      
 1395 تابستان ـ 26شماره                                                                             

 127 ـ 146ص  ص                                                                                       
 

 ارتقاء کیفیت خدمات بر اساس کلاس جهانی  راهبردتبیین 
 

 *سیجانیرحسن فا1
 

 چکیده
های سازمان کلاس جهانی بررسی و با تطبیق مدلها و الگوهای گیژها، ویابتدا مولفه پژوهش،این  در     

شاخص متناظر برای دستیابی صنعت  39مولفه و 13های خدمات بانکی در کلاس جهانی تولید و مدل
 هایههای مقایسبا اخذ نظر خبرگان بانکی در قالب برسشنامه ،سپ. سشدبانکداری به کلاس جهانی شناسایی 

یک از معیارهای کلاس جهانی ابعاد کیفیت خدمات نیز با توجه  ی هرزوجی به روش فازی، صمن مقایسه زوج
فازی   AHPنظر مشتریان با رویکرد اهمیت ابعاد از به این معیارها و دو معیار رضایت مشتریان از هر بعد و

های کلاس جهانی بر اساس اولویت حاصله ترین مولفه. از مهمشدبندی اولویت ،در نهایت و شدهمقایسه 
ریزی، کنترل و سیستم مدیریت انداز، مدیریت دارایی و بدهی، برنامهتوان به اهداف کلان، رسالت و چشم می

 های گوناگونی است.که هر مولفه شامل شاخص کرداطلاعات اشاره 
 

 فازی. AHP ؛خدمت در کلاس جهانی ؛ابعاد کیفیت خدمات ؛ها: کیفیت خدماتهژکلیدوا
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 . مقدمه1

تواند بدون خدمات عمـومی نظیـر ومـوزش، بهداشـت، بیمـه، حمـل و نقـل و        اقتصادی نمیهیچ      
رکن اصـلی اقتصـاد در جوامـم امـروز اسـت و       ،به حیات خود ادامه دهد. خدمات قبیلاین  خدماتی از
هـای  های خدماتی هدایت و پشـتیبانی بسـیاری از فعالیـت   ترین سازمانعنوان یکی از مهمها بهبانک

تر مطـر   شکلی جدیخدمات به موضوعبه تازگی  ایران نیزکشور  جامعه را برعهده دارند. دراقتصادی 
ویژه برنامـه چهـارم و پـنتم توسـعه     های اخیر توسعه کشور بهارقام و برنامه و شده است. مطالعه ومار

یافته و یش به این بخش از اقتصاد وگاهی پمردان نیز به ضرورت توجه بیش از دهد که دولتنشان می
اند. طی چند سال های توسعه کشور جای دادهبرنامهطور جدی در بهدرجهت توسعه ون، این مفهوم را 

های غیردولتی، موجب شـده اسـت بخـش دولتـی بـا      اخیر تصویب و اجرای قانون اجازه تاسیس بانک
رقیبـی تـازه   عنـوان  پیشینه انحصاری و غیررقابتی در ارائه این خدمات، خود را با بخش خصوصی بـه 

کنـد،  تضمین مـی  مالی هر دو بخش را هایهونچه بقا و تداوم فعالیت موسس ،مواجه بیند. در این میان
هـای   مطمئن و متناسب است تا بتواند با بـرووردن انتظـارات و خواسـته    ،مطلوب شکلبهارائه خدمات 
فیت خـدمات بـانکی و در    رضایت و وفاداری ونها شوند. این مهم با شناخت ابعاد کیباعث مشتریان، 

موقیعت این ابعاد در تحصیل رضایت مشتریان فعلی با افق و رویکرد ورود و فعالیت در بازارهای جدید 
 زوایـای فکـری  وشنایی مدیران با فلسفه مدیریت درکلاس جهانی و عبور از  شود.حاصل می و جهانی
جهانی منتر شـود و رقابـت جهـانی    های اقتصادی کشور در عرصه تواند به موفقیت بنگاه منسوخ می

های اقتصادی، صنعتی و خدماتی یکـی  شدن فعالیتبرای کالاها و خدمات ایرانی را فراهم کند. جهانی
های خدماتی که قـادر بـه ارائـه    ویک است. سازمانترین تغییرات در محیط تتاری قرن بیستاز مهم

انـد. ونهـا بـا    دست نیاوردهبه یتصادف صورتاند، این قابلیت را بهمحصولات خود درکلاس جهانی شده
های کلاس جهـانی  ند با ارتقای سیستم، به سازماناههای مدیریت خود، توانستتوسعه و بهبود سیستم
ووردن ونها به سیستم مدیریت در کلاس جهـانی اسـت    ها، رویاین سازمان موفقیتتبدیل شوند. رمز 

به تولید محصولات و خدماتی در سطو  جهانی بـرای عرضـه   که این رویکرد و اقدامات مرتبط با ون، 
بلکه یـک   ؛یک انتخاب نیست ،در بازارهای جهانی منتر شده است. مدیریت و تولید درکلاس جهانی

رسـد کـه بتوانـد    زمانی سازمان به وضعیت یک سازمان کلاس جهانی مـی  باشد.می ضرورت برای بقا
ای پشتیبانی از کل شرکت در دستیابی به یک مزیت رقـابتی  های خود برومیزی قابلیتطور موفقیت هب

پـذیری و نـوووری ایتـاد کنـد.     هایی از قبیل هزینه، کیفیت، تحویل کالا، انعطـاف مستمر را در زمینه
هـای کلیـدی   بهبود مستمر منـابم کلیـدی سـازمان اسـت. مولفـه      WCM*ماهیت، اساس و جوهره 

سـازی  های عملیاتی، شفافکاهش زمان انتظار، کاهش هزینه :ند ازاهای کلاس جهانی عبارتسازمان
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وکار، کاهش زمـان رسـیدن بـه بـازار، تـامین انتظـارات مشـتری، سـاده و مـو رکردن          عملکرد کسب
ون  و ـار  های چندگانه و جهانی هستند کـه برخـی از  فرویندهای تامین منابم، مدیریت عملیات و مکان

جویی در هزینه عوامل کلیدی درکلاس جهانی جهت ایتاد صرفهمولفه نتایج اجرای این فلسفه است. 
اطلاعـات تکیـه    گویی کارا، ارائه خدمات عالی به مشـتری و اداره مناسـب منـابم، بـر    عملیات و پاسخ

تـر، هوشـمندتر و   کنند. در فلسفه کلاس جهانی، محصولات هر رقیبی در سطح جهان، بهتر، سریم می
موقـم را جهـت افـزایش    ترین جنبه ارائه خدمات به مشتری و عملکرد بهگوتر از بقیه بوده و مهمپاسخ

  کند.سهم بازار ارائه می
 
 پژوهش. مبانی و چارچوب نظری  2

های مطالعاتی مورد علاقه بسیاری از پژوهشـگران  مدیریت و تولید درکلاس جهانی یکی از زمینه     
هـای  بودن موضوع و همچنین نیاز روزافـزون بنگـاه  دلیل گسترده و جذاب ها بهمندیاست. این علاقه

مطالعـات   ،این اساس المللی رشد چشمگیری داشته است. برتولیدی و خدماتی به فعالیت درعرصه بین
های علمی ونها در قالب کتب و مقالات علمی ارائه شـده اسـت.   گرفته و یافته انتامباره این در زیادی

پردازد، بسـیاری از  طور مشخص به تولید در کلاس جهانی میبه از این مطالعات زیادیاگر چه بخش 
اولـین   (1986)1بخش خدمات نیز قابل استفاده هسـتند. شـونبرگر   در هاپژوهشمباحث مطر  در این 

را چنـین تعریـ     WCMکه مفهوم تولید در کلاس جهانی را به همگان معرفی کرد. وی  است کسی

سیستم تولید در کلاس جهانی یک توافق گسترده بر بهبود مستمرکیفیت، هزینه، زمان انتظار  :کندمی
 WCMعنوان هدف اولیـه، بخشـی از سیسـتم    پذیری را نیز بهو خدمت به مشتری است. وی انعطاف

 [.10]برشمرده است 
رایت بر  ،همچنینکیفیت، قیمت، خدمات مشتری و سرعت تحویل دارد.  ای بروایرمن تاکید ویژه     

     کنـد. گـویی تاکیـد مـی   پذیری و موتوانی بر قیمت، خدمات مشتری، سـرعت تحویـل و پاسـخ    انعطاف
هیز بر مبنای مطالعات تطبیقی عمیق سه کشور صنعتی ژاپـن، ولمـان و ومریکـا، عوامـل      ویل رایت و

دانش فنی مدیران رقابـت از  های نیروی انسانی، توان و پذیری را تواناییمو ر در افزایش قدرت رقابت
یکی از  [.2] اندوری ساخت و تولید و بهبود مستمر دانستهوطریق کیفیت، افزایش نقش نیروی کار، فن

های کلاس جهانی، توان سازگاری سریم ونها با تغییر نیازهـای مشـتریان و   های اصلی سازمانویژگی
در اندیشه طراحی، تولید و ارسال کالاهای جدیـد بـه مشـتریان ون هـم      ،لذا ؛های بازار استنیازمندی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Schonberger 
*World Class Management 
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کـرده و  تـر رشـد   چنین قـابلیتی باشـد، سـریم    دارای تر و بهتر از رقبای خود هستند. شرکتی کهسریم
عنوان یک فلسفه به WCMاز رقبای خود خواهد بود. طبق تعری ، تولید در کلاس جهانی سودمندتر 

  [.   6]دی با هدف رسیدن به وضعیت تولید محصـولات درکـلاس جهـانی اسـت     یا یک ایدئولوژی تولی
شناسند که ضمن عنوان تولیدکنندگان در کلاس جهانی میهایی را به، سازمان(1382) بشکار و کلانتر

 [.    2] داشتن معیارهای عملکردی استثنایی و گاه ورای انتظار بتوانند این عملکرد را همواره حفظ کننـد 
دانـد و معتقـد اسـت    وری مـی کارگیری تعدادی از مفـاهیم بهـره  را شامل به WCM ،(2004) ریچروب

با  WCMشکل مناسبی در به ، بایدهنگام، مدیریت کیفیت فراگیر و مشارکت کارکنان مفاهیم تولید به
 .[9] هم ترکیب شوند

است که مراحل خاصـی   صورت فرویندیبلکه به ؛گیردباره صورت نمیبه یک WCMدستیابی به      
تا  کنند ای را در شش بعد اساسی خود پیگیریمرحله 5ها باید این فرویند برای ون وجود دارد. سازمان
گیـری مـدیریت، جایگـاه    ند از: تحول سـازمانی، جهـت  اد. این ابعاد عبارتنبه کلاس جهانی دست یاب

مختل  سازمان جهت کلاس جهـانی   سازمانی، فرهنگ، نیروی انسانی و تصور کلی. مراحل رشد ابعاد
طی این حرکت بایـد مراحـل بیـدار شـدن، روشـنگری و       است. در شدهارائه  1در جدول  ،محصولات
 [.6] کرد تا از عدم اطمینان به اطمینان رسید سپریخردورزی را 

بازارهـای جهـانی دارای    فلسفه تولید در کلاس جهانی برای ساخت محصولات قابـل عرضـه در       
تـر بـوده و   ها از بقیه مهماین مولفه وورد. تعدادی ازوجود میهایی است که عملکرد خاصی را بهمولفه

کـاهش   :نـد از اهای کلیدی عبـارت تا یر بیشتری بر سازمان تولید و قابلیت رقابتی ون دارد. این مولفه
زمـان رسـیدن بـه     وکار، کـاهش سازی عملکرد کسبهای عملیاتی، شفافزمان انتظار، کاهش هزینه

هـای  یندهای تامین و مدیریت عملیـات و مکـان  وبازار، تامین انتظارات مشتری، ساده و مو ر کردن فر
 [.13] چندگانه و جهانی

 
 الگوهای مدیریت در کلاس جهانی

توسط شـونبرگر مطـر     1986اولین الگو در زمینه تولید در کلاس جهانی در سال  .الگوی شونبرگر
 است.اصل  19سر فصل و  8این الگو شامل  [.10] شد
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 [10]الگوی شونبرگر برای تولید در کلاس جهانی  .1جدول 

 اصل سرفصل

 کلی

 رسیدن به دانش از طریق بازخور مشتری

 رسیدن به دانش رقابت در بازار

 پذیریتوجه به بهبود مستمر و سریم درکیفیت، هزینه، زمان پاسخ و انعطاف

 سازمان و طراحی

 کنندگان، تنها به چند مورد قابل پذیرشکاهش اجزا با عملیات و عرضه

 کاهش تعداد مسیرهای جریان

 دهی منابم بر اساس مشتری یا محصولسازمان

 عملیات

 کاهش زمان، مسافت، موجودی و فضا در طول زنتیره ارزش

 هاماشین سازی و شروع به کارها، ومادهکاهش زمان تنظیم، تعویض قابل

 اساس نیاز مشتری و کشش بازار تولید بر

 ئلهمس حل و کیفیت

 فراهم کردن محصول بدون عیب ) کیفیت جامم ( باتر کردن تولید وسان

 یند و مشکلات محل کاروهای کیفیت مربوط به فر بت و نگهداری داده

 اطمینان از توانمندی و اقدام افراد خط مقدم در حل مسائل

 ظرفیت

 نگهداری و بهبود منابم فعلی و نیروی انسانی قبل از اتوماسیون و خرید تتهیزات

 یند را نتوان با هیچ روش دیگری کاهش دادوافزایش اتوماسیون هنگامی که واریانس فر

 ها و خطی تولید جمعی برای هر خانواده از محصولهای کاری، ماشیناستقرار ایستگاه

 انسانی منابم توسعه
 جایی شغلیهای چندگانه، مستمر و جابهوموزش باتوسعه منابم انسانی 

 هایندها و خروجیوتوسعه مشارکت تیمی در محصولات، فر

 هادهی، کنترل علل و نه هزینهکاهش تعاملات و گزارش کنترل و حسابداری

 ابزار، توانایی و شایستگی فروش سازمان بازاریابی

 

کند و برای ونهـا  موضوعات مورد توجه تولید درکلاس جهانی را مطر  میاین الگو  .الگوی شونبرگر
در شـرایط مختلـ ، متفـاوت     WCMسازی کند. به اعتقاد شونبرگر، پیادهنیز تقدم و تأخری بیان نمی

 اما این اصول همیشه باید در ونها برقرار باشد.  ؛است
 

توان به روت و سیل اشاره کرد کـه در زمینـه   ، میWCMجمله متخصصان  از .الگوی روت و سیل
از هشـت جـزت تشـکیل     1که مطابق شکل  اند. این الگوتولید در کلاس جهانی، الگویی نیز ارائه داده

انـد.  شده و نگرش مدیریت، جزت مهم ون است و بقیه عناصر حول عنصر کیفیت و مشتری قرار گرفته
ترین مقام سازمان تاکید دارنـد، مـدیریتی کـه    بر وجود یک نگرش مدیریتی در عالی پژوهشگراین دو 

در سازمان باشد و  WCMقادر به مشارکت دادن افراد جهت دستیابی به اهداف گسترده و نسبتاً پایدار 
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شرایط محیطی مشوق نوووری و نقد سازنده در ارتقـای سـطح محصـولات و فروینـدهای سـازمان را      
  مدار شود.تا سازمان درتولید و توزیم، مشتری فراهم وورد

 

 
 . مدل روت و سیل1شکل 

 
، منابم انسـانی، اطلاعـات و سـاختار    ووریفنند از: اسازمان عبارت راهبردیبه اعتقاد روت، منابم      

موفقیت سـازمان   در نتیته باعث توانند در سازمان منشأ مزیت رقابتی شوند وفرهنگی. این عناصر می
که نگرش تتـاری سـازگار بـا معیـار جهـانی در ابعـاد       در صورتی ،البته ؛در صحنه رقابت جهانی شوند

 [.12] ریزی عملیات وجود داشته باشدیندهای تولید، طراحی محصول، حسابداری و طر وبازاریابی، فر
 

که براساس نقد سایر الگوها و با قابلیـت اجرایـی بـالا     یییکی دیگر از الگوها الگوی تحلیل فاصله.
در  WCM، اجـرای  [11کنـد ] بیان می طور که شونبرگر، الگوی تحلیل فاصله است. همانشدهتدوین 

هـا  توان نسخه واحدی را برای همـه سـازمان  هر سازمانی به الگوی خاص ون سازمان نیاز دارد و نمی
توان از روش خاصی بهره بـرد  برای دستیابی به الگوی خاص هر سازمان می ،توصیه کرد. با این حال

هر سازمان نقطه شروع خود را با تکیه بر ارزیـابی   ،مشهور است. در این روش «تحلیل فاصله»که به 
، مشتریان، اندازه و مهارت نیروی انسانی شرکت مشخص خواهد کرد. سـازمان بـا   راهبردوضم جاری 

کند و برای نیل به ونها تصـمیمات مقتضـی جهـت اعمـال     ها اهدافی را تعیین میابیتوجه به این ارزی
شود. پس این الگو بر اساس قاعده سه بخشی زیر عمل های سازمان اتخاذ میتغییرات لازم در فعالیت

 کند؛  می
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 در  وضم جاری  ـ 
 ایتعیین یک الگو برای ارزیابی مقایسهـ 
 لازم برای کاهش ونها تحلیل تمایزات و تدار  اقدامـ 
 ؛شـود برداری نمیگونه مناسبی بهرهپیشرفته به هایووریفنها و ها از روشدر بسیاری از سازمان     

 ووریفـن سـازی  خوبی در  نکرده و قـادر بـه یکپارچـه   زیرا سازمان، مشکلات جاری تولید خود را به
 مدرن در درون شرکت نیست.

 
نتیتـه دسـتاوردهای موتـوانی و     WCMشده در زمینـه  الگوهای ارائهیکی دیگر از  الگوی موتوانی.

خـود دریافتنـد کـه نیازهـای سـازمانی بـرای        هایپژوهشهمکارانش است. موتوانی و همکارانش در 
ند از: حذف ضـایعات،  اشود. این عوامل عبارتاستقرار تولید در کلاس جهانی در پنج عامل خلاصه می

سازمان، کنترل تولید، مشارکت کارکنان، تمرکز بر فنون کیفیـت. در ایـن الگـو    کیفیت عرضه مواد به 
شود و با مقایسه این دو وضعیت، چنانچه تمـایز بـا   وضعیت موجود و مطلوب عوامل مذکور ترسیم می

شود و چنانچه وجه تمایز مهم نباشد، انتـام اقـدامی   اقدام و مداخله در عوامل توصیه می ،اهمیت باشد
اساس این الگـو تحلیـل فاصـله میـان وضـم موجـود و        ،گونه که توصی  شدشود. هماننمی پیشنهاد

تواننـد بـا   گیـران مـی  گیـرد و تصـمیم  حوزه عوامل پنتگانـه انتـام مـی    مطلوب است. این تحلیل در
کارگیری ونها به ارزیابی وضعیت تولید شرکت در مقایسه با کـلاس جهـانی بپردازنـد و بهبودهـای      به

 [.7] ر حوزه را مشخص کنندمستقیم ه
 

 FRO( 1(های واکنش سـریم  عنوان سازمانهای کلاس جهانی بهردفورد از سازمان الگوی ردفورد.
 راهبـرد اسـت. ایـن    WCMسـوی  منطقه شروع حرکت به راهبرداین اعتقاد است که  برد و برنام می

و توسـعه،   پـژوهش مستمر،  ند از: بهبودانیازها عبارتنیازهایی احتیاج دارد. این پیشبرای اجرا به پیش
ها مناسب، سازمان راهبردنیازها و داشتن ها. با مهیا بودن پیشسازی فعالیتو یکپارچه ووریفنتطبیق 
های کلاس جهانی را هدف قرار داده و سعی کنند تا در ابعاد خـدمات،  در عملیات خود مولفه توانندمی

بهبودهای چشمگیری حاصل کنند و به تولیـد در معیـار    ،و هزینهپذیری، کیفیت زمان، قابلیت انعطاف
 جهانی نائل شوند. 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Fast Response Organization (FRO) 
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که تا چه انـدازه  کیفیت در سازمان خدماتی سنتشی است از این .الگوهای سنجش کیفیت خدمات
. ماهیت اغلـب خـدمات ایـن چنـین اسـت کـه       کندخدمت ارائه شده انتظارات مشتریان را بروورده می

در زمینـه کیفیـت خـدمات بـه صـورتی       مبانی نظریرشد یند ارائه خدمت حضور دارد. ومشتری در فر
هـا و مشـاهدات پیشـینیان را فـراهم      مستمر توسعه یافته است و بروزووری مداوم و یادگیری از یافتـه 

مهمی است و باید در زمـان ارزیـابی    عاملکیفیت خدمات  کیفیت خدمات داخلی DEAکند. مدل  می
عملکرد شعب بانک در نظر گرفته شود. شعب ممکن است حتم بالایی از خدمات ارائه شده را، علاوه 

ولی برای از دست ندادن مزیت بلندمدتشان، مـدیون کیفیـت خـدمات هسـتند.      ؛بر سود گزارش کنند
ها جهت  تواند در شعب بانککه میه کردند را ارائ، مدل کیفیت خدماتی (2000)سوتریو و اشتاوریندیز 

 ؛کنـد  گیری کیفیت خـدمات کمـک نمـی    به اندازه ،مدلاین . شودگیری بهینه منابعشان استفاده  اندازه
گیری برای بهبود کیفیت خدمات انتام گیرد. این مدل منـابعی   کند تا چگونه اندازه راهنمایی می ،بلکه
های مدل شـامل دو متموعـه؛ منـابم     دهد. ورودی اند، نشان می گیری نشده طور صحیح اندازههرا که ب
هـای  ، فضا، زمان و غیره و تعداد حسـاب مشـتری در بانـک در دسـته    کارکنان :شدنی از قبیلمصرف

باشـد.  شـعب مـی   کارکنـان شده توسط سطح کیفیت خدمات در  :متفاوت است. خروجی مدل شامل
عنوان یک کانال ارائه خدمات این اسـت  کلیدی اینترنت بههای  مدل بانکداری اینترنتی یکی از چالش

عنوان یک شکل از راه دور ارائه خدمات، توانند کیفیت خدمات را به های خدماتی می که چگونه شرکت
 مدیریت کنند و تغییر چشمگیری را در تعامل و رفتار مشتریان به ارمغان وورند.

مـدل کیفیـت خـدمات     ،انتام شـده اسـت   (2002)نپک ای که توسط برودریک و وچیراپورمطالعه     
برای کشـ  در  مشـتریان در مـورد     ،کنند. این پژوهش بانکداری اینترنتی را وزمایش و پیشنهاد می

هـای اینترنتـی    سـایت کنندگان و تحلیـل وب  بانکداری اینترنتی و اجزات این مدل، از مشاهدات شرکت
کند که در چارچوب اینترنت، پنج عنصر کلیدی کیفیـت   ان میاین مدل بی برد. جامعه بریتانیا، بهره می

انتظارات مشتریان از خدمت، تصویر و شهرت سازمان خدماتی، زمینه خدمت، مواجهـه   :خدمات شامل
، مـدلی را در مـورد اهمیـت    (2002)ژو و همکـارانش   باشـد.  واقعی با خدمت و مشارکت مشتریان می

نشان دهنده بررسی رابطـه  دارند. این مدل  های خدمات بیان می وری اطلاعات مبتنی بر مشخصهو فن
. ساختار این مدل، استوری اطلاعات مبتنی بر خدمات و ادراکات مشتریان از کیفیت خدمات وفن بین
تغیرهـای  لذا م ؛دهد شده پیوند میگیری وری اطلاعات مبتنی بر خدمات را به کیفیت خدمات اندازهوفن

. سـاختار  شوند وری اطلاعات مبتنی بر خدمات مؤ رند، شناسایی میوکلیدی که بر نظر مشتریان از فن
وری اطلاعات مبتنی بر کیفیت خدمات نسـبت بـه خـدمات سـنتی تـرجیح داده      ودهد که فن نشان می

ه موفقیت یا کنند کلیدی تعیین عواملمدل کیفیت خدمات الکترونیک کیفیت خدمات، یکی از  شود. می
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عنـوان نقـش خـدمات در محـیط     تواند بهشکست در تتارت الکترونیک است. خدمات الکترونیک می
انتـام شـد، مـدلی مفهـومی از کیفیـت      ( 2003)ای که توسط سـانتوز   مطالعه سایبر تعری  شده باشد.

کـه کیفیـت    کنـد  مدل پیشـنهاد مـی  این اش پیشنهاد کرد.  کنندهخدمات الکترونیک را با عوامل تعیین
سـایت  تـری را در وب  وری و طراحی مناسب، دسترسی راحـت وخدمات الکترونیک در ابعاد ذاتی، با فن

کند و در ابعاد فعال، پشتیبانی خـوب، سـرعت بـالا و تعمیـرات و نگهـداری       برای مشتریان فراهم می
مشـاهده   1984 گرونروز در سـال  تواند به افزایش نرخ ومار، چسبندگی و حفظ مشتری کمک کند. می

های بازاریابی  ذاتی بسیاری در مشتریان بالقوه نسبت به فعالیت کرد که ارتباطات دهان به دهان، تأ یر
کننـدگان   مشخص شد که نیاز به کیفیت خدمات، مبتنی بر مشـاهدات مصـرف   ،سنتی دارد و همچنین

کرد تا بهتـر بفهمنـد کـه     این انگیزه را ایتاد پژوهشگرانوری اطلاعات در واست. افزایش اهمیت فن
های ونها بـر   کنند و چگونه ارزیابی وری اطلاعات مبتنی بر خدمات را ارزیابی میوچگونه مشتریان، فن

کنـد و ایـن بـه ایتـاد      دهنده خدمات و رضایتشـان ا ـر مـی    ادراکاتشان از کل کیفیت خدمات از ارائه
، ژو و (2002)برودریک و واچیراپرنپـا    ،1996دبلکار در سال ( 1994)هایی توسط برکلی و گپتا  مدل

این بدان معناست که ادرا  مشتری از کیفیت نه  شود.منتر می( 2003)و سانتوز ( 2002)همکارانش 
شـده را در یـک طیـ     یند ارائه خدمت نیز متأ ر است. کیفیـت ادرا  وتنها از ستاده خدمت بلکه از فر

ول قـرار  غیرقابل پذیرش و در طرف دیگـر کیفیـت ایـده   توان نشان داد که در یک سر ون کیفیت می
کـه کیفیـت   با توجه بـه ایـن   دهد.دارد، نقاط مابین این دو حد، درجات متفاوتی از کیفیت را نشان می
شده را به شـکل  توان کیفیت ادرا خدمات را فراتر از انتظارات مشتریان عمل کردن، تعری  شده می

 زیر نشان داد:
 

 شدهقعی + کیفیت فرویند واقعی + انتظارات قبلی مشتری = کیفیت ادرا کیفیت ستاده وا
PQ = PCE + APQ + AOQ 

 
کند در هنگام خریـد خـدمت دریافـت    ون چیزی است که مشتری تصور می .انتظارات قبلی مشتری

 خواهد کرد. 
 

شـود.  کنتـرل مـی  کننده تعیین و باشد که توسط ارائهشده میسطح واقعی خدمت ارائه .کیفیت واقعی
 شود.کننده، تعیین میادرا  مشتری و نه ادرا  ارائه توسطلازم به ذکر است که کیفیت خدمات 
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 ).Ghobadian, et, al, 2003(احساس مشتری درباره کیفیت خدمات است  .شدهکیفیت ادراک

 
، 1معاصـر، اولسـن و ویکـاف    هـای پـژوهش در  .کیفیت خدمات، شکاف بین انتظارات و عملکررد 

شـده  وشکارا از این موضوع کـه کیفیـت خـدمات ادرا     4، پاراسورامان و همکارانش3، لهتینن2گرونروز
گیـرد،  کنند که شرکت خدماتی نشأت مـی کنندگان از مقایسه ونچه که ونها احساس میمصرف توسط

 [.8]اند حمایت کرده
 

ادراکات مشـتری از خـدمت را تحـت    ای که عوامل اولیه .ادراک مشتریان و عوامل اثرگذار بر آن
که ابعـاد   شودمی، فرض شوددهد. وقتی که به ادراکات مشتری اشاره میدهد، نشان میتأ یر قرار می
کننـد، مشـابه اسـت. خـواه     هایی که بر اساس ونها مشتریان مواجهات را ارزیـابی مـی  خدمات و شیوه

 کننده، مشتری داخلی یا خارجی باشد. ارزیابی
 

در صـورت    باشند که از دید دکتر کـانو، دسته اول خصوصیات، الزامات اساسی می .5اساسی الزامات
کند و رضایت و خشـنودی  فقط از نارضایتی مشتری جلوگیری می  لحاظ شدن کامل ونها در محصول،

ارضای کامل الزامات اساسی محصول، تنها مقدمات حضور  ،به عبارت دیگر ؛ووردرا در وی فراهم نمی
وورد و برای پیروزی بر رقبا و در دسـت گـرفتن بـازار محصـول بـه مـا       محصول را در بازار فراهم می

 شکلطورکلی مواردی در ارتباط با ایمنی، پایایی و دوام محصول را ها بهکند. این مشخصهکمکی نمی
ورد این گروه از الزامات و خصوصیات کیفـی، ایـن اسـت کـه مشـتری      دهند. نکته قابل توجه در ممی

ها نـاگفتنی  اند و به عبارت دیگر این خواستهکند که این خصوصیات در محصول لحاظ شدهفرض می
  یا تلویحی هستند. 

 
دسته دوم خصوصیات کیفی، الزامات عملکـردی محصـول اسـت کـه بـروورده       .6الزامات عملکردی

شود و در مقابل، بروورده شدن کامل و مناسب ونها رضایت موجب نارضایتی مشتریان میساختن ونها ن
خواهد داشـت. اهمیـت الزامـات عملکـردی محصـول در ون اسـت کـه         در پیو خشنودی مشتری را 
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شناسایی و لحاظ نمودن ونها در محصول، حداقل تلاشی اسـت کـه موجـب حفـظ موقعیـت تتـاری       
 شود. سازمان در بازار رقابتی می

 
هـای کیفـی هسـتند کـه در     دسته سوم خصوصیات کیفی در مدل کانو خواسته .1الزامات انگیزشی

 هو در نتیتـه بـروورد   شـوند عنوان یک نیاز و الزام از دید مشتری تلقـی نمـی  زمان کاربرد محصول به
ولـی ارائـه ونهـا در محصـول،      ؛شودمشتری نمی نارضایتیساختن این گروه از الزامات کیفی، موجب ن

. خصوصیت بارز الزامات انگیزشی این است که از کندایتاد میهیتان و رضایت بالایی را در مشتری 
ولی در صورت شناسایی و لحاظ شدن ونها در طراحی، محصول مـورد   ؛شودطرف مشتری عنوان نمی

شـد و موقعیـت بسـیار مناسـبی را     نظر با سرعت جایگزین سایر محصولات مشابه رقبا در بازار خواهد 
دهنده به ارمغان خواهد وورد. نکته قابل توجه این است که در صـورت لحـاظ شـدن    برای شرکت ارائه
ها در یک محصول و ارائه ون در حتم بالا به بازار، مشخصه کیفی مورد نظر پس از این نوع نیازمندی

یاز و خواسته عملکردی و یا حتی یک نیـاز  برداری شده و به یک نمدت کوتاهی توسط سایر رقبا کپی
 (.1997) نل و دیگران،  شوداساسی محصول تبدیل می

 
و تحلیل شکاف کیفیت توسط پاراسـورامان   بررسیهای یکی از مدل .و تحلیل شکاف بررسیمدل 

)کـه  های برجسته یک سازمان خدماتی و تعامل و ارتباط بین ونها ارائه شده است. در این مدل فعالیت
شـود. ایـن   مندانه از کیفیت خدمت تأ یر دارند( مشخص مـی  بر در  کیفیت و ارائه یک سطح رضایت

یک شکاف مانم مهمی برای »شوند که  گونه توصی  میها به اینها یا مغایرتشکاف توسطارتباطات 
 «.  بخش کیفیت خدمت استدست یافتن به یک سطح رضایت

 
 پژوهششناسی  روش. 3

و قـوت  شده قبلی، هریک دارای نقاط ضـع  هئالگوهای ارا .خدمت در کلاس جهانیالگوی جامع 
هـای  سازد. از طرفی ونها با توجه به شرایط زمانی و روشگیری از ونها را محدود میاند که بهرهخاصی

اند و ممکن است گذشت زمان، کـارایی و ا ربخشـی اجـرای ون را در    مدیریتی زمان خود توسعه یافته
کنونی تحت تأ یر قرار داده باشد و برای دنیای پیچیده و متفاوت امروزی چندان مناسب نباشـد.  زمان 

امـا   ؛دارنـد صورت روابط بین عناصـر بیـان مـی   هر چند این الگوها، مبانی تولید درکلاس جهانی را به
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Attractive Quality 
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روز سـاختن و متناسـب کـردن ونهـا بـا      بازاندیشی در الگوهـای تولیـد در کـلاس جهـانی جهـت بـه      
ها بیش از پیش ضرورت یافته است. در ایـن  های فنی، اقتصادی و اجتماعی جوامم و سازمان پیشرفت

راستا مؤل  الگوی جامم تولید در کلاس جهانی با بررسی عمیق فلسفه و الگوهـای تولیـد در کـلاس    
 موفق وینده و  راهبردهایهای اخیر در ابزارهای مدیریتی، جهانی و مطالعه پیشرفت

 
W(xi)=min V (M≥Miú, iúú,ú,úú, ú                   k≠i    

 
 صورت رابطه زیر خواهد بود.ها بهبنابراین بردار وزن شاخص

                                          
W(xi)=(w(A1),d(A2),dddd(An))

T
 

 
 3بـه کمـک رابطـه    . سلسله مراتبی فازی استتحلیل  یندوکه همان بردار ضرایب غیر بهنتار فر     

 شود. نامیده می Wi، شود. نتایج بهنتار شدهبهنتار می
  

Wi
 =𝑤

∑wi⁄  

 
صورت مرحله به مرحله با فازی کلیه مراحل به AHPافزاری برای تحلیل با توجه به فقدان نرم     

 رتبه هر یک از ابعاد مشخص شده است.  ،نهایت در .انتام شده است EXCELافزار استفاده از نرم
از قبیـل: جنسـیت، وضـعیت تأهـل و      پـژوهش شناختی مربـوط بـه ایـن    های جمعیتفراوانی ویژگی

 ومده است. 2تحصیلات در جدول 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(1ه )رابط  

(2رابطه )  

(3رابطه )  
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 شناختیفراوانی متغیرهای جمعیت .2جدول 

 

  هایافتهتحلیل  .4

توسط  REAMو  STRAMبراساس تلفیق الگوی جامم تولید در کلاس جهانی و دو الگوی      
استخراج شد که با استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی  3شده در جدول هئخبرگان بانکی، الگوی ارا

 دست ومد. ه شده در این جدول بهئفازی اوزان ارا
 

 های مدیریت خدمات بانکی در کلاسای معیارها و شاخص. اوزان کلی، محلی و رتبه3جدول 

 متغیر فراوانی درصد

 جنسیت  
 مرد
 زن

7/43 175 

3/56 225 

 تحصیلات  
 زیر دیپلم

 دیپلم و فوق دیپلم
 کارشناسی
 و بالاتر کارشناسی ارشد

7/21 88 

38 152 

3/31 125 

9 35 

 تأهل  
 مترد
 متأهل

25/36 145 

75/63 225 

 ها¬شاخص معیار کلاس جهانی ردیف

 Missionاهداف کلان 

Vision (0/112), 

 (368/0) یر، همسازی و شفافیت اهداف کلانپذاعتبار و امکان

 (287/0) سازمان راهبردیتمرکز 

 (258/0) راهبردیسازی اهداف تعری ، تسری و جاری

 (056/0) بازاریابی راهبرد 2
کیفیت، قیمت، ی مناسب بازار بر حسب مشتریان کلیدی، محصولات، بندبخش

 (056/0ی حمل و شعب )هاکانال

3 
سوددهی، رشد و شدت 

 (079/0) فروش

 (215/0فروش به کل ) کارکناننسبت تعداد 

 (164/0) شده برای فروشزمان صرف

 (192/0) نسبت فروش جانبی

 (107/0رشد بازار )

 (0ی اعتباری )دهکیفیت نمره های ریسک اعتبارمشیخط 4
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 (155/0) کیفیت عملیات اعتباری  (093/0)

 (362/0) صرفه اقتصادی عملیات اعتباری

 (487/0معرفی ریسک )

5 
 مدیریت دارایی و بدهی

(109/0) 
عملکرد مالی و مدیریت دارایی و بدهی براساس ریسک ناشی از عدم تطابق 

 (109/0) هاو بدهی هاسررسیدن بین دارایی

 (013/0تناسب ساختار سازمانی با اهداف کلان ) (013/0) ساختار سازمانی 6

 (047/0تناسب فرهنگ سازمانی با اهداف کلان ) (047/0) فرهنگ سازمانی 7

8 
 فرویندهای مدیریت

(096/0) 

 (292/0) راهبردیتفکر سیستمی و 

 (12/0) المللمدیریت امور بین

 (292/0) مدیریت منابم انسانی

 (123/0)هوش اجتماعی و فرهنگی 

 (292/0) طلبیسرومدی و تعالی

 (077/0) عملیات راهبرد 9

 (234/0بهبود مستمر )

 (0) یری خدماتپذانعطاف

 (82/0) نظام وراستگی

 (155/0ی کیفی )هاشاخص

 (237/0) تضمین کیفیت

 (053/0) درجه تمرکز عملیات بانک

 (24/0) کاهش تأخیرها

10 
 هاهزینه مدیریت منایم و

(062/0) 

 (1کلیدی ) تتارتتخصیص منابم به 

 (0) هاکاهش هزینه

 (093/0) منابم انسانی 11

 (333/0وموزش کارکنان )

 (221/0) مدیریت عملکرد

 (0)کارکنان یری و چند تخصصی بودن پذانعطاف

 (081/0) کارکنانی ارتباطی هامهارت

 (365/0) توسعه فردی و حل خلاقانه مسائل

12 
ریزی، کنترل و برنامه

 اطلاعات سیستم مدیریت
(105/0)  

 (0ی ساده کنترلی )هاوجود شاخص

 (237/0) یبندیزی و بودجهربرنامه

 MIS(768/0)  سیستم

13 
فرهنگ و اخلاق و 

 (056/0) حاکمیت شرکتی
ی هابراساس ارزش کارکنانو یکپارچگی رفتار  کارکنانارزیابی تعهد سازمانی 

 (056/0سازمانی )
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 :ند ازامهمترین معیارهای کلاس جهانی در صنعت بانکداری به ترتیب عبارت ،3با توجه به جدول      
ریـزی، کنتـرل و سیسـتم    انداز بانک، مـدیریت دارایـی و بـدهی، برنامـه    اهداف کلان، رسالت و چشم

برای رسـیدن   ،لذا .های ریسک اعتبار و منابم انسانیمشیفرویندهای مدیریت، خطمدیریت اطلاعات، 
گذاری را بر این معیارها انتام داد. نتایج نشان به سطح خدمات در کلاس جهانی باید بیشترین سرمایه

رغم اهمیت منابم انسانی از نظر مشتریان درجه اهمیت این معیار از برخـی معیارهـای   دهد که علیمی
توان اولویت هر شاخص را در معیار مـورد نظـر بـا    دیگر کلاس جهانی کمتر است. در هر معیار نیز می

 توجه به وزن محلی ون شاخص ملاحظه کرد.
 

چنانچـه  به معیارهای مدیریت در کلاس جهرانی.   توجهاولویت ابعاد کیفیت خدمات صرفاً با 
، شـود نظر از معیارهای اهمیت از نظر مشتری و رضایت مشتری ابعاد کیفیـت خـدمات بررسـی    صرف

 شود.نتایج زیر حاصل می
 

 به معیارهای مدیریت در کلاس جهانی توجه. اولویت ابعاد کیفیت خدمات صرفاً با 4 جدول

 ازیامت ابعاد کیفیت خدمات اولویت

خدمت یانسان عنصر بعد بعد عنصر انسانی خدمت 1  

خدمت ارائه کردن مندروش بعد مند کردن ارائه خدمتبعد روش 2  

خدمت مغز بعد بعد مغز خدمت 3  

یاجتماع تیمسئول بعد بعد مسئولیت اجتماعی 4  

 خدمت ملموسات بعد بعد ملموسات خدمت 5
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 به معیارهای مدیریت در کلاس جهانی توجهاولویت ابعاد کیفیت خدمات صرفاً با  .1 نمودار

 

تر از ابعـاد دیگـر بـرای    بعد ملموسات خدمت دارای اهمیتی به مراتب پایین ،براساس این پژوهش     
حضور در عرصه کلاس جهانی است و بعد عنصر انسانی خدمت همچنان در رأس اهمیـت قـرار دارد.   

  کند.اهمیت این بعد را نیز افزون می مند کردن با سه بعد دیگرتفاوت زیاد امتیاز بعد روش

 
اولویت ابعاد کیفیت خدمات با توجه به معیارهای اهمیت ابعاد از نظر مشتری، رضایت 

اهمیت هر بعد را با در نظر گرفتن کلیه معیارهای  5جدول  مشتری و معیارهای کلاس جهانی.
 دهد.اهمیت ابعاد از نظر مشتری، رضایت مشتری و معیارهای کلاس جهانی نشان می

 
 . اولویت ابعاد کیفیت خدمات با توجه به اهمیت ابعاد از نظر مشتری، رضایت مشتری و معیارهای کلاس جهانی5 جدول

 ازیامت ابعاد کیفیت خدمات اولویت

39/0 بعد عنصر انسانی خدمت 1  

23/0 مند کردن ارائه خدمتبعد روش 2  

219/0 بعد مغز خدمت 3  

213/0 بعد ملموسات خدمت 4  

 155/0 بعد مسئولیت اجتماعی 5
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پـذیری، همسـازی و   های پیشرو بودن اهـداف کـلان، اعتبـار، امکـان    اهداف کلان، شامل شاخص. 1
 راهبردیسازی اهداف سازمان، تعری ، تسری و جاری راهبردیشفافیت اهداف کلان، تمرکز 

 بازاریابی . راهبرد2

، کارکنـان فروش به کـل   کارکنانهای نسبت تعداد شاخص :سوددهی، رشد و شدت فروش، شامل. 3
 شده برای فروش، نسبت فروش جانبی و رشد بازارزمان صرف

دهی اعتباری، کیفیت عملیات اعتباری رههای کیفیت نمشاخص :های ریسک اعتبار شاملمشیخط. 4
 به صرفه اقتصادی عملیات اعتباری و مدیریت ریسک

 مدیریت دارایی و بدهی. 5

 )تناسب ساختار سازمانی با اهداف کلان( ساختار سازمانی. 6

 )تناسب فرهنگ سازمانی با اهداف کلان( فرهنگ سازمانی. 7

و مـدیریت   راهبـردی هـا و زیـر معیارهـای تفکـر سیسـتمی و      شاخص :فرویندهای مدیریت شامل. 8
 طلبیالملل، مدیریت منابم انسانی، هوش اجتماعی و فرهنگی مدیران و سرومدی و تعالی بین

پـذیری خـدمات، نظـام وراسـتگی،     هـای بهبـود مسـتمر، انعطـاف    شـاخص  :عملیات شـامل  . راهبرد9
 بانک، کاهش تأخیرهاهای کیفی، تضمین کیفیت، درجه تمرکز عملیات  شاخص

های تخصیص بهینه منابم به بیزینس کلیـدی و کـاهش   ها: شامل شاخصمدیریت منابم و هزینه. 10
 هاهزینه

پـذیری و چنـد   های ومـوزش کارکنـان، مـدیریت عملکـرد، انعطـاف     شاخص :منابم انسانی شامل. 11
 مسائل و توسعه فردی و حل خلاقانه کارکنانهای ارتباطی تخصصی بودن، مهارت

هـای سـاده   هـای وجـود شـاخص   شاخص :ریزی، کنترل و سیستم مدیریت اطلاعات شاملبرنامه. 12
 MISبندی و سیستم ریزی و بودجهکنترلی، برنامه

و یکپارچگی  کارکنانمعیارهای ارزیابی تعهد سازمانی  :فرهنگ و اخلاق و حاکمیت شرکتی شامل. 13
 نفعان اشاره دارد.که به تعهد سازمان نسبت به جامعه و ذی کارکنانرفتار 

 است: زیرالذکر به ترتیب حاضر اولویت معیارهای فوق پژوهششده در براساس محاسبات انتام
 112/0انداز اهداف کلان، رسالت و چشم. 1

 109/0مدیریت دارایی و بدهی . 2

 105/0ریزی، کنترل و سیستم مدیریت اطلاعات برنامه. 3

 096/0فرویندهای مدیریت با امتیاز . 4

 093/0منابم انسانی با امتیاز . 5



 1395تابستان  ـ 26شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                               144

 093/0های ریسک اعتبار با امتیاز مشیخط. 6

 079/0سوددهی، رشد و شدت فروش با امتیاز . 7

 077/0عملیات با امتیاز  . راهبرد8

 062/0ها با امتیاز مدیریت منابم و هزینه. 9

 056/0بازاریابی با امتیاز  . را10

 056/0فرهنگ، اخلاق و حاکمیت شرکتی با امتیاز  .11

 047/0فرهنگ سازمانی با امتیاز  .12

 013/0ساختار سازمانی با امتیاز  .13

 باشند:می زیردارای اولویت به ترتیب  پژوهشابعاد کیفیت خدمات براساس این 
 بالاترین اولویت را دارد. 526/0بعد انسانی خدمت با امتیاز . 1

 در اولویت دوم قرار دارد. 273/0مند کردن ارائه خدمت با امتیاز بعد روش. 2

 دارای اولویت سوم است. 113/0بعد مغز خدمت با امتیاز . 3

با امتیازی نزدیک به بعد مغز خدمت دارای اولویـت چهـارم    108/0بعد مسئولیت اجتماعی با امتیاز . 4
 قرار دارد.

 های زیر به دست ومد:بعد ملموسات خدمت از منظر شاخص. 5

 در اولویت پنتم است. 033/0های کلاس جهانی با امتیاز سازمانبعد عنصر انسانی . 1

 بالاترین اولویت را دارد. 39/0با امتیاز اولویت ابعاد کیفیت خدمات به شر  . 2

 اولویت دوم قرار دارد.در  23/0مند کردن ارائه خدمت با امتیاز بعد روش. 3

 دارای اولویت سوم است. 219/0بعد مغز خدمت با امتیاز . 4

 در اولویت چهارم است. 213/0بعد ملموسات خدمت با امتیاز . 5

 دارای اولویت پنتم قرار دارد. 155/0بعد مسئولیت اجتماعی با امتیاز . 6

ت از نظـر مشـتری و رضـایت مشـتری     شود با در نظر گرفتن معیارهای اهمیچنانچه ملاحظه می     
 صرفاً اولویت ابعاد ملموسات خدمت و مسئولیت اجتماعی تغییر کرده است.

شده با استفاده از نظـرات خبرگـان و پرسشـنامه مشـتریان و نظـر بـه       به محاسبات انتام توجهبا      
کردن ارائه خدمت و مند شکاف قابل توجه بین انتظارات و عملکرد در سه بعد ملموسات خدمت، روش

گذاری بر این ابعاد انتام مند کردن ارائه خدمت، بیشترین سرمایهمغز خدمت و نیز اهمیت نسبی روش
هـای  ای است که در دو بعد دیگر نیز به ترتیب اهمیـت برنامـه  های مذکور به گونهشد. اگر چه شکاف

ئولیت اجتمـاعی نشـان از   بهبود ضروری است. کاهش شکاف در دو بعد عنصر انسـانی خـدمت و مس ـ  
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تر این ابعاد در شرایط کنونی دارد. با این حال با توجه به اهمیت بسیار بـالای عنصـر   وضعیت مطلوب
 شده کم کردن شکاف در این بعد در اولویت دارد.انتام پژوهشانسانی خدمت با توجه به 

 
 و پیشنهاد گیرینتیجه. 5

 کیفیت خدمات یعنی، تولید معاصر انقلاب دو ترکیب برای را نوین شناسیروش حاضر،پژوهش      

هایی پویا هستند که بهترین  سازمان ،های کلاس جهانی سازمان .ه استکرد ارائه کلاس جهانی و
طور رابطه نزدیکی را های مرتبط داشته باشند و همین عملکرد را در سطح جهانی در ارتباط با سازمان

عوامل کلیدی کلاس جهانی در فضای تتارت جهانی ایتاد اند.  بین مشتریان خود ایتاد کرده
 گویی به موقم، ارائه خدمات متفاوت به مشتری و مدیریت کیفیت است.جویی در هزینه، پاسخ صرفه
و کاهش  کلاس جهانی مدیریت هایمؤلفه بین همبستگی و ارتباط بررسی ضمن مقاله، این در

 هایفرضیه وزمون طریق از ارتباط این تأیید و مرهزینه، افزایش کیفیت و نوووری و بهبود مست

باعث کاهش هزینه، افزایش کیفیت و  پژوهشدر این  شدهر . عوامل مطشده استبررسی  پژوهش
 ؛گیری کیفیت خدمات در واقعیت بسیار مشکل است. اندازهشودمینوووری و بهبود مستمر 

همیشه با رفتار شخصی و ناملموس در زمان تولید سروکار دارد. کیفیت خدمات و  ،که طوری هب
انتظارات مشتریان  ،این گیری به نوع و زمینه خدمت، شرایط، زمان و نیاز وابسته است. علاوه بر اندازه

مثل زمان، افزایش در تعداد مواجهات با  عواملیبه سمت خدمات خاصی متمایل است و با ملاحظه 
توان نتیته گرفت مدیریت کیفیت  می ،لذا ؛کنند یک خدمت خاص، محیط رقابتی و غیره تغییر می

سازی  سزایی دارد. پیادهههای تولیدی برای رسیدن به کلاس جهانی نقش بخدمات در سازمان
تواند فضای مناسبی برای رشد و  نسانی میو منابم ا ووریفنمدیریت کیفیت از لحاظ سازمانی و نوع 

کلاس جهانی کمک کند و مدیریت تواند در رسیدن به و این وگاهی می کندشکوفایی صنعتی ایتاد 
 تر گرداند. سازمان را در بازار رقابت جهانی موفق
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