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 بز اساط هذل سزٍکَال کیفیت خذهات هزکش آهَسش باًک هلت ارسیابی

1*رقیِ هزتضی پَر
 

 18/08/1398تبضید چبح:      01/08/1398تبضید زضیبفت: 

  چکیذُ

ثطای وست ٔعیت ضلبثتی پبیساض است. زض یه ٚضؼیت ضلبثتی ٚ ٔجتٙی ثط ٞعیٙٝ ثٝ ٞبی ٔٙبست تأویس ثط یبزٌیطی ٔستٕط ٔسیطاٖ اظ ضاٜ

فبیسٜ وٝ ٔسیطاٖ ٘یبظٔٙس ثٟجٛز ٔستٕط ٞستٙس، حضٛض زض زٚضٜ ٞبی آٔٛظضی ثٟتطیٗ ٌعیٙٝ است. آٔٛظش ثٝ ػٙٛاٖ اثعاضی ٔٙبست 

ٕ٘بیس. ایٗ پژٚٞص ثب ی ػّٕی زض ٔسیطیت وبضٞب ٔیٞبثطای وست زا٘ص ایٗ أىبٖ ضا فطاٞٓ ٕ٘ٛزٜ ٚ ٔسیطاٖ ضا ّٔعْ ثٝ اػٕبَ ضٚش

ثط  ٌیلاٖزض استبٖ  ّٔتزض اضائٝ ذسٔبت آٔٛظضی ثٝ ضؤسبی ضؼت ثب٘ه  ّٔتٞسف اضظیبثی ویفیت ذسٔبت ٔطوع آٔٛظش ثب٘ه 

٘فط اظ ضؤسبی ضؼت  60پیٕبیطی است ٚ جبٔؼٝ آٔبضی ضبُٔ -اسبس ٔسَ سطٚوٛاَ ا٘جبْ ضسٜ است. ایٗ پژٚٞص اظ ٘ٛع تٛغیفی

ٞبی ترػػی ثٛزٜ ا٘س. اظ آ٘جب وٝ حجٓ جبٔؼٝ ٔٛضز ٔغبِؼٝ آٔٛظشتحت پٛضص 1397است وٝ زض سبَ  ٌیلاٖزض استبٖ  تثب٘ه ّٔ

 ا٘جبْ ضسٜ است.  1398زض سبَ اعلاػبت ثب استفبزٜ اظ پطسطٙبٔٝ سطٚوٛاَ آٚضی  جٕغا٘س.  ظیبز ٘یست؛ ِصا وُ جبٔؼٝ ٔغبِؼٝ ضسٜ

ثطآٚضز ٌطزیسٜ است. ثطای تؼییٗ ضٚایی اظ ٘ظطات ذجطٌبٖ استفبزٜ  زضغس 91ثطای تؼییٗ پبیبیی اظ آِفبی وطٚ٘جبخ استفبزٜ ضس وٝ 

ظٚجی جٟت ضٙبذت ٚضؼیت اذتلاف ٞط یه اظ اثؼبز ٔسَ ا٘جبْ ضسٜ زٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ای  Tٞب ثٛسیّٝ آظٖٔٛ ٌطزیس. تجعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

ٚ ٔیعاٖ ذسٔبت زضیبفتی اظ ٔطوع  ٌیلاٖاستبٖ  ّٔتثیٗ ا٘تظبضات ضؤسبی ضؼت ثب٘ه ٘تبیج ثٝ زست آٔسٜ ٘طبٖ ٔی زٞس وٝ است.

 ثبضس.  ضسٜ زض ایٗ ٔطوع ٔیآٔٛظش ایٗ ثب٘ه اذتلاف ٔؼٙبزاضی ٚجٛز ٘ساضز وٝ ٘طبٖ زٞٙسٜ ضضبیت ٘سجی اظ ویفیت ذسٔبت اضائٝ 
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  هقذهِ. 1

ثب افعایص سٛز، تٛسؼٝ ثبظاضٞبی ضلبثتی، جّت ضضبیت ٔطتطیبٖ ٞبی ترػػی ثٝ زِیُ اضتجبط ٔؼٙبزاض آٖ ویفیت آٔٛظش    

اػتجبضی ثٛزٜ است. ثٝ ٔٛجت چٙیٗ ضٚیىطزی،  ٞب ٚ ٔإسسبت ٔبِی ٚٞبی جبضی ٕٞٛاضٜ ٔٛضز تٛجٝ ثب٘هٚ وبٞص ٞعیٙٝ

ٞب ثبیس زض سغح فطزی ثٝ ثٟجٛز ػّٕىطز ٚ زض سغح سبظٔب٘ی ثٝ تٛسؼٝ وّٕی ٚ ویفی ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت ٔٙجط آٔٛظش

ٞب ٚ تٟسیسات ٔحیغی ضطٚضی است؛ ثّىٝ ثٝ تٛإ٘ٙسی ٔسیطاٖ زض ضٛ٘س. ایٗ ثٟجٛز ٔستٕط ٘ٝ تٟٙب ثطای ٔٛاجٟٝ ثب فطغت

 .  (Hadavand, 2010)ٞبی اثتىبضی تبظٜ ذٛاٞس افعٚزٞبی جسیس ٚ اضائٝ عطحیطی، ایفبی ٘مصٌ تػٕیٓ

ٞب ٚ ٔإسسبت اػتجبضی، ٔؼیبضٞبیی ثطای اضظیبثی ثطای ایٗ ٔٙظٛض لاظْ است تب ثٝ تٙبست حٛظٜ فؼبِیت ٚ فضبی وبضی ثب٘ه

 ٌیطی ضٛز. ٞب تػٕیٓ٘حٜٛ ٚ چٍٍٛ٘ی اجطای زٚضٜٔٛضز ٞب تؼطیف ضٛز تب ثط ٔجٙبی آٖ زضویفیت ٔٛضز ا٘تظبض اظ آٔٛظش

ٞبی ترػػی ٘تیجٝ یه سّسّٝ السأبت ٔطرع است وٝ پبسرٍٛی ٘یبظٞبی ٔسیطاٖ زض یه ٘مغٝ ظٔب٘ی ٚ ویفیت زٚضٜ

ٞبی تػطیح ٘یُ ثٝ ٞسف»ٚ « تغبثك ثب استب٘ساضزٞبی اظ لجُ تؼییٗ ضسٜ»ثبضس. ثط ایٗ اسبس، زٚ ٚیژٌی ٔی ٔىب٘ی ذبظ

-ضٚز.  ثط پبیٝ ٚیژٌی اَٚ، لضبٚت زض ٔٛضز ویفیت ثط اسبس ٔجٕٛػٝویفیت ثٝ ضٕبض ٔی جٙبی ٔٙبسجی ثطای تؼطیفٔ« ضسٜ

ضٛز. ٚلتی چٙیٗ استب٘ساضزٞبیی ٔٛجٛز ٘جبضٙس، اضظیبثی ویفیت ثب تٛجٝ ثٝ ای اظ استب٘ساضزٞبی اظ پیص تؼییٗ ضسٜ ا٘جبْ ٔی

ٞبی اجطا ضسٜ تب وٙٙس وٝ آٔٛظشستٙبز ثٝ ٘ظطات ضرػی ذٛز تؼییٗ ٔیٚیژٌی زْٚ غٛضت ٔی پصیطز. ٔثلاً وبضوٙبٖ ثب ا

ٞبی ترػػی اظ ٞب تغبثك زاض٘س. ثٝ ایٗ تطتیت، تؼطیف ویفیت زض آٔٛظشچٝ ا٘ساظٜ ثب اٞساف تؼطیف ضسٜ ثطای زٚضٜ

)چیعی وٝ ا٘تظبض زضیبفت آٖ اظ آٔٛظش ٚجٛز زاضز( ٚ ازضاوبت )چیعی وٝ اظ آٔٛظش زضیبفت ٔی  عطیك تفبضُ ا٘تظبضات

 .  (Zhang and Yyezhuang, 2014)ضٛز( غٛضت ٔی پصیطز

ٞب ٚ ٔإسسبت ٔبِی ٚ اػتجبضی، ثٝ زِیُ ٘مص ٟٕٔی وٝ ایٗ ٔطاوع ٞبی ٔٛضز ٘یبظ ٔسیطاٖ ثب٘هٔٛضٛع ویفیت زض آٔٛظش

وٙٙس اظ إٞیت ثسیبض ظیبزی ثطذٛضزاض ٌطزیسٜ است. اظ جّٕٝ تحمیمبتی وٝ تٛسظ وبض ایفب ٔیزض ثبظاضٞبی وست ٚ

ٞبی ٟٔبضتی ٔسیطاٖ ثب٘ه وّٖٛ٘ٛ چیٗ ثب ضٚش سطٚوٛاَ ا٘جبْ ٌطفتٝ ٘طبٖ ثط استطاتژی ثٟجٛز ویفیت آٔٛظش 1جیبً٘

بٖ، ثُؼس پبسرٍٛیی ٚ ثُؼس ٕٞسٛیی( ثبلاتط اظ سغح ٞبی اضائٝ ضسٜ زض سٝ ثُؼس اظ اثؼبز پٙجٍب٘ٝ )ثُؼس اعٕیٙزٞس وٝ آٔٛظشٔی

ٞبی . یٍٛ٘ٛیی ٚاً٘ زض غٙؼت ثب٘ىساضی چیٗ ثٝ ثطضسی اضتجبط ویفیت آٔٛظش(Jiang, 2015)ا٘تظبض ثٛزٜ است 

وٝ ثیٗ ویفیت ثٝ زست آٔسٜ حبوی اظ آٖ است ٞبی ایٗ وطٛض پطزاذتٝ است. ٘تبیج ٟٔبضتی ٚ ثٟجٛز ػّٕىطز ٔسیطاٖ ثب٘ه

ٞبی پژٚٞص پبتٖٛ وٝ ثٝ یبفتٝ .) (Shaney, 2016 ٞب ٚ ثٟجٛز ػّٕىطز ٔسیطاٖ اضتجبط ٔستمیٕی ثطلطاض استآٔٛظش

ٞب آثبض پطزاذتٝ است، ٘طبٖ ٔی زٞس وٝ ویفیت ٔٙبست آٔٛظش CIBCػٛأُ ٔإثط زض ثٟجٛز ػّٕىطز ٔسیطاٖ ٔإسسٝ ٔبِی 

تحمیمبت ضیّسظ وٝ ثٝ ضٚش . (Harman, 2012)ٚ ضٛاٞسی اظ ثط٘بٔٝ ضیعی ثطای ثٟجٛز ػّٕىطزٞب ثٝ زست زازٜ است 

ٞب زٞس وٝ اظ زیسٌبٜ ٔسیطاٖ اضضس، آٔٛظش٘یع ٘طبٖ ٔیاست ای سبچٝ ایتبِیب ا٘جبْ ضسٜ سطٚوٛاَ زض ٔإسسٝ ذسٔبت ثیٕٝ

ا٘غجبق ٚ استفبزٜ اظ "ٕٞچٙیٗ زض پژٚٞطی ثب ػٙٛاٖ .  (Pariseau and Jinior, 1977)اظ ویفیت لاظْ ثطذٛضزاض ٘یستٙس

ٞب اظ زیسٌبٜ ٔسیطاٖ ، ویفیت آٔٛظش"ٞبی ٟٔبضتی ثب٘ه ٔٛضٌبٖ استّٙی زض آٔطیىبٔسَ سطٚوٛاَ زض اضظیبثی آٔٛظش

ٙبزاضی ٚجٛز ات آٟ٘ب تفبٚت ٔؼٞب ٚ ا٘تظبضثطضسی ضسٜ است. ٘تبیج حبوی است وٝ ثیٗ ازضان ٔسیطاٖ اظ آٔٛظش

 .  (Luiz, 2011)ززاض
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 3 سطٚوٛاَ ٔسَ اسبس ثط ّٔت ثب٘ه آٔٛظش ٔطوع ذسٔبت ویفیت اضظیبثی

 

ٞب ویفیت ٔتٛسظ اظ زیسٌبٜ ضؤسبی ایٗ ثب٘ه، آٔٛظش زٞس وٝٔغبِؼبت ا٘جبْ ضسٜ زض ثب٘ه ِٛیسظ اٍّ٘ستبٖ ٘یع ٘طبٖ ٔی

٘یع پژٚٞطی ضا ثٝ ٔٙظٛض تؼییٗ ازضان ٚ ا٘تظبض ٔسیطاٖ  1. ثطزِی(Pariseau and Junior, 2015)ضٚ ثٝ ثبلایی زاض٘س 

ٞبی اضائٝ ضسٜ تٛسظ ٔإسسبت ٔؼتجط آٔٛظضی ٚ تحّیُ ضىبف ویفیت ا٘جبْ زاز. ٘تبیج ثعضي إِٓبٖ اظ آٔٛظشٞبی ثب٘ه

 . (Bradley, 2011)ٞب ٔغبثك ثب ا٘تظبضات تؼییٗ ضسٜ ٘جٛزٜ استزٞس وٝ ویفیت آٔٛظش٘طبٖ ٔی

ٛض وطٜ جٙٛثی وٝ ثٝ ضٚش زض وٛوٕیٗ ثب٘ه، ثعضٌتطیٗ اضائٝ وٙٙسٜ ذسٔبت ٔبِی ٚ ثب٘ىساضی زض وط 2تحمیمبت چٛ

٘یىّسٖٛ ثب ظٔیٙٝ . (Chua, 2011)ٞب ضا زض سغح ٔغّٛثی اضظیبثی وطزٜ است سطٚوٛاَ ا٘جبْ ضسٜ است، ویفیت آٔٛظش

ٞب ثٝ ایجبز وبٚی زضثبضٜ ویفیت آٔٛظش زض ٔإسسبت ٔبِی ٚ اػتجبضی ٘تیجٝ ٌطفتٝ است وٝ پبیص ٔستٕط ویفیت آٔٛظش

 .(Niklasson, 1998)ٌطززٔٙجط ٔی فطًٞٙ ٕٞىبضی ػّٕی ٚ حطفٝ ای

ثط ضطٚضت پژٚٞص آٟ٘ب ٞب تحّیُ وطزٜ ا٘س. ٘تبیج ٔسیطاٖ ضا اظ ٔٙظط اثط ثرطی آٔٛظش ػّٕىطز، ویفیت 3جٛضجیٛ ٚ ضاسٙط

ٞبی ویفیت تأویس زاضز ضجىٝ سبظی سبظٔب٘ی ثٝ ٔٙظٛض ٌطفتٗ ثبظذٛضزٞبی ضٙبذتی اظ تمبضبٞب ثطای تؼٕیك اضظیبثی

(Georgiou and Rossner, 2009)ثطای  4تٛاٖ ثٝ پژٚٞطی وٝ تٛسظ ٞبلاسٞبی ا٘جبْ ضسٜ ٔی. اظ زیٍط پژٚٞص

ٞبی ثعضي آٔطیىب ٚ ویفیت آٔٛظضی آٟ٘ب ا٘جبْ پصیطفتٝ است اضبضٜ وطز. ایٗ اضظیبثی اضتجبط ثیٗ اٍ٘یعٜ ٔسیطاٖ ثب٘ه

ضٚ٘سازٞب تأویس زاضز ٚ حػَٛ ویفیت ضا ٞب وٝ ٔتٕطوع ثط ثطٚ٘سازٞبی آٔٛظضی است ثط زپژٚٞص ثط ذلاف زیٍط پژٚٞص

 .(Halasz, 1989)زا٘س ٔطٖٞٛ تلاش ٔجٕٛػٝ ػٛأُ شیطثظ ٚ شیٙفغ زض آٔٛظش ٔی

٘فط اظ  60ثٝ  ّٔتاضظیبثی ویفیت ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض ٔطوع آٔٛظش ثب٘ه  ثٝ ایٗ تطتیت، ٞسف اغّی پژٚٞص حبضط،

وٝ « سطٚوٛاَ»ایٗ ٔٙظٛض، پٙج فطضیٝ ظیط ثب استفبزٜ اظ ٔسَ ثبضس. ثطایٔی ٌیلاٖزض استبٖ  تضؤسبی ضؼت ثب٘ه ّٔ

 ٌیطز :  ٞبی ٔرتّف تأییس ٌطزیسٜ است ٔٛضز اضظیبثی لطاض ٔیاثطثرطی آٖ ثٝ ػٙٛاٖ یه ػبُٔ اضظیبثی ٔفیس زض پژٚٞص

ٛأُ ػ"، ویفیت ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض ثْؼس ٌیلاٖزض استبٖ  ّٔتاظ زیسٌبٜ اظ ضؤسبی ضؼت ثب٘ه  فزضیِ اٍل :-

 زض حس ا٘تظبض ثٛزٜ است. "ٔحسٛس

 "لبثّیت اػتجبض، پبسرٍٛیی، ٕٞسِی ٚ اعٕیٙبٖ ذبعط "٘یع ػیٙبً ٕٞیٗ سإاَ ضا زض ٔٛضز ٔتغیطٞبی ّای دٍم تا پٌجنفزضیِ-

 وٙس.ثٝ تفىیه ٔغطح ٔی

  پضٍّص هباًی ًظزی. 2

زض  1985زض سبَ « 7ثطی»ٚ « 6ظیتبُٔ»، «5پبضاسٛضأبٖ»تٛسظ سٝ ٔحمك ثٝ ٘بْ ٞبی ٔسَ اضظیبثی ویفیت ذسٔبت زض اثتسا 

زستطسی، اضتجبعبت، ضبیستٍی، تٛاضغ، لبثّیت اػتجبض، "ٝ ضس. آٟ٘ب زض اثتسا زٜ ػبُٔ اضائ سبظٔب٘ی ذسٔبتحٛظٜ اضظیبثی 

ت ٚ ضا ثٝ ػٙٛاٖ ػٛأُ ٔإثط زض اضظیبثی ا٘تظبضا "لبثّیت اػتٕبز، پبسرٍٛیی، أٙیت، زضن وطزٖ ٚ ػٛأُ ٔحسٛس

یه اظ ػٛأُ  ازضاوبت ٔطتطیبٖ زضثبضٜ اثؼبز ویفیت ذسٔبت ٔؼطفی ٕ٘ٛز٘س.زض ٔسَ ٔصوٛض، اٌطچٝ إٞیت ٘سجی ٞط

زیٍط ٕٔىٗ است ٔتفبٚت ثبضس ِٚی اغّت ٔؼیبضٞبی ٔٛضز ٘یبظ اضظیبثی زض ایٗ فٟطست  سبظٔبٖثٝ  سبظٔبٖثطضٕطزٜ اظ یه 
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. ِیىٗ ایٗ ٔحممبٖ زض ثطضسی ٞبی ثؼسی ذٛز ثیٗ اضتجبعبت، ضبیستٍی، تٛاضغ، (19: 1384)ٔٙٛضیبٖ ٚ أیطی،  آٔسٜ است

آٟ٘ب ضا زض زٚ ثؼس اعٕیٙبٖ ٚ ٕٞسِی ٚ زضن وطزٖ، ٕٞجستٍی لٛی یبفتٙس ٚلبثّیت اػتٕبز ٚ أٙیت ٚ ٘یع ثیٗ زستطسی 

ظیبثی ویفیت ذسٔبت ثٝ ٘بْ ثطای اِٚیٗ ثبض اثعاضی ثطای اض 1988زض سبَ  ، ٔحممبٖ یبز ضسٜثسیٗ تطتیت .تطویت وطز٘س

ٔؼتجطتطیٗ اثعاض ا٘ساظٜ ٌیطی ثٝ ضٕبض ٔی ضٚز. ٔمیبس سطٚوٛاَ زض ضىُ اِٚیٝ ذٛز  وٖٙٛتب ٝ وطز٘س وٝ سطٚوٛاَ اضائ

، «2لبثّیت اػتجبض»، «1ػٛأُ ٔحسٛس»ٔإِفٝ، پٙج ثُؼس  22است وٝ زض لبِت « ػّٕىطزٞب»ٚ « ا٘تظبضات»ضبُٔ زٚ ثرص اغّی 

 . (Zeithaml and Bitner, 2016)ضا ٔٛضز اضظیبثی لطاض ٔی زٞس « 5اعٕیٙبٖ ذبعط»ٚ « 4سِیٕٞ»، «3پبسرٍٛیی»

چٍٛ٘ٝ ثبیس ثبضس ٚ ازضاوبت ثط چٍٛ٘ٝ است تأویس  ا٘تظبضات ثط. ضبُٔ زٚ ثرص ا٘تظبضات ٚ ازضاوبت استٔسَ سطٚوٛاَ، 

فطاٌیطاٖ اظ ذسٔبت آٔٛظضی ا٘ساظٜ ٌیطی زاض٘س. ویفیت اظ عطیك ٔحبسجٝ تفبضُ ٕ٘طات سغح ازضان ٚ سغح ٔٛضز ا٘تظبض 

 پصیطز وٙس ا٘جبْ ٔیسإاِی وٝ اثؼبز پٙجٍب٘ٝ ظیط ضا اضظیبثی ٔی 22ایٗ وبض اظ عطیك یه پطسطٙبٔٝ . ضٛزٔی

 ضبُٔ أىب٘بت ٚ تجٟیعات فیعیىی، ٚسبیُ اضتجبعی ٚ آضاستٍی وبضوٙبٖ ٔطوع آٔٛظش است. عَاهل هحسَط. -

 ثبضس. ٘بیی ٔطوع آٔٛظش زض اضائٝ ذسٔبت آٔٛظضی ٚ ضفبٞی تؼٟس ضسٜ ثٝ فطاٌیطاٖ ٔیضبُٔ تٛا قابلیت اعتبار. -

 ٞبی آٔٛظضی زض ٔٛػس ظٔب٘ی ٔمطض ثٝ فطاٌیطاٖ است. ضبُٔ تٛا٘بیی ٔطوع آٔٛظش زض اجطای ٔٙظٓ ثط٘بٔٝ پاسخگَیی. -

عاضی زٚضٜ است، ثٝ ٘حٛی وٝ ضبُٔ ٔیعاٖ تٛجٝ ٚ ضسیسٌی ٔطوع آٔٛظش زض حُ ٔسبئُ فطاٌیط زض ٔست ثطٌ ّوذلی. -

 وٙس.فطاٌیط ثپصیطز ثطای سبظٔبٖ ٟٔٓ است ٚ سبظٔبٖ اٚ ضا زضن ٔی

 ٞبی ثؼسی است. ضبُٔ تٛا٘بیی ایجبز اػتٕبز فطاٌیط ثٝ زضیبفت ٔغّٛة ذسٔبت آٔٛظضی زض زٚضٜ اطویٌاى خاطز. -

چٙب٘ىٝ ػٙٛاٖ ٌطزیس ٔسَ ٔصوٛض ٚ اثؼبز پٙجٍب٘ٝ آٖ ثطای سٙجص ویفیت ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت سبظٔبٖ عطاحی ضسٜ 

استفبزٜ ٔی ضٛز. زِیُ ا٘تربة ایٗ ٔسَ آٖ  ٔسیطیتیاست ِٚی زض ایٗ پژٚٞص اظ آٖ ثطای اضظیبثی ویفیت ذسٔبت آٔٛظش 

ایٙس، ثطٚ٘ساز ٚ پیبٔس ٔی ثبضس زض آٖ لبثُ جبیٍعیٙی است ٚ است وٝ اٚلاً تٕبْ فطایٙسٞبی آٔٛظضی وٝ ضبُٔ زضٚ٘ساز، فط

تػٛیطی وّی اظ ٔسَ ٔفٟٛٔی ، 1 ٞبی ٔتفبٚت ٕٔىٗ ٔی سبظز. زض ٕ٘ٛزاضتؼطیف ضسٜ ضا اظ زیسٌبٜفطایٙسٞبی ثب٘یبً اضظیبثی 

 تىٕیُ ٌطزیسٜ است ٘طبٖ زازٜ ٔی ضٛز. یآٔٛظضذسٔبت سطٚوٛاَ وٝ ثب تؼییٗ وٙٙسٜ ٞبی ویفیت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                       
1.Tangibility 

2. Reliability 

3. Responsibility 

4. Empathy 

5. Assurance 
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سٞبی آٔٛظضی،ویفیت آٔٛظش ٞبی ٔلاحظٝ ٔی ضٛز ٔٙغجك سبظی اثؼبز ػّٕىطزی ٔسَ سطٚوٛاَ ثب فطایٙ ٕٞب٘غٛض وٝ

تحّیُ ضٛز ٔغطح ٔی ٕ٘بیس. ایٗ ٔفْٟٛ  ٞبثب٘هضا ثٝ ػٙٛاٖ ػبُٔ اغّی وٝ ثبیس زض ضاٞجطزٞبی ضلبثتی  ٔسیطاٖٝ ضسٜ ثٝ اضائ

 ت آٟ٘ب اظ آٔٛظش ٞبی زضیبفتی ضسٜ است.٘تیجٝ ٔمبیسٝ ا٘تظبضات فطاٌیطاٖ اظ ویفیت آٔٛظش ثب ازضاوب

  پضٍّصضٌاسی  رٍش. 3

 ٌیلاٖزض استبٖ  ت٘فط اظ ضؤسبی ضؼت ثب٘ه ّٔ 60پیٕبیطی است. جبٔؼٝ آٔبضی پژٚٞص ضبُٔ -پژٚٞص حبضط تٛغیفی   

ِصا تٕبٔی افطاز ، ٘جب وٝ جبٔؼٝ ٔٛضز ٘ظط ٔحسٚز استٞبی ٟٔبضتی حضٛض زاضتٝ ا٘س. اظ آزض زٚضٜ 1397 ثبضس وٝ زض سبَٔی

عطاحی ضسٜ ا٘جبْ  ٞب تٛسظ پطسطٙبٔٝ استب٘ساضز سطٚوٛاَ وٝ تٛسظ لای ٚ ٕٞىبضاٖجبٔؼٝ ٔغبِؼٝ ضسٜ ا٘س.ٌطزآٚضی زازٜ

. ثطای تؼییٗ پبیبیی پطسطٙبٔٝ اظ ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ استفبزٜ ٌطزیسٜ است وٝ (Lai, 2010)ضسٜ غٛضت پصیطفتٝ است 

ثطای تؼییٗ ضٚایی پطسطٙبٔٝ ٘یع اظ ٘ظطات ذجطٌبٖ ٚ غبحت ٘ظطاٖ   زٞس.ضا ٘طبٖ ٔیی پبیبیی ٔٙبسج زضغس، 91ضطیت 

 ٞب ٚ اغلاحبت پیطٟٙبزی آٟ٘ب زض پطسطٙبٔٝ اػٕبَ ٌطزیسٜ است. استفبزٜ ضسٜ وٝ تٛغیٝ

زٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ای ظٚجی جٟت  tٞب اظ آظٖٔٛ ٞبی جبٔؼٝ ٔٛضز ٔغبِؼٝ اظ آٔبض تٛغیفی ٚ ثطای تحّیُ زازٜثطای تٛغیف ٚیژٌی

 ضٙبذت ٚضؼیت اذتلاف ٞط یه اظ اثؼبز ٔسَ استفبزٜ ٌطزیسٜ است. 

 

 

 ا٘تظبض ٔٛضز ذسٔبت

  : عَاهل هؤثز در تعییي کیفیت خذهات آهَسضی1ًوَدار                       

 ّای کیفیت آهَسشتعییي کٌٌذُ

 اٞساف ٔسٖٚ ٚ ٔػٛة-
 ٍٕٞطایی اٞساف ثب ضاٞجطزٞب-

 زضن ٔٙبست ٘یبظٞب-

 ثط٘بٔٝ ٞبی اجطایی ٔػٛة -

 ٔٙبثغ ٔبِی ٔٙبست-

 ٞبی اضتجبعیضجىٝ-

 ضسب٘یاعلاع٘ظبْ -

 ضبیستٍی اػضبی وبزض آٔٛظش-

 اػتجبض سٙجی ٘ظبْ آٔٛظش-

 ضٚظآٚضی اٞساف ٚ ثط٘بٔٝ ٞب-

تغییط فٙبٚضی ٞب ٚ 
 لبثُ ا٘ؼغبفذسٔبت 

 ضلبثتی ضسٖ
 ثبظاضٞبی جٟب٘ی 

ضبیستٍی تٛسؼٝ  
 ٔسیطاٖ یزا٘ط

 ضسٜ ازضان ذسٔبت 

 ذسٔبت ویفیت
 ضسٜ ازضان یآٔٛظض  
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 پضٍّصّای  . یافت4ِ

ضا ظ٘بٖ زضغس  18اظ جبٔؼٝ آٔبضی ضا ٔطزاٖ ٚ زضغس  82آٚضزٜ ضسٜ است.  1ٛظیغ فطاٚا٘ی جبٔؼٝ آٔبضی زض جسَٚ ت   

ثٛزٖ ضؤسبی ضؼت ٚ  ٔجطةسبَ، ٔإیس  10مٝ ضغّی ثبلای اظ ضؤسبی ضؼت زاضای سبثزضغس  46تطىیُ ٔی زٞٙس. ٚجٛز 

اظ جبٔؼٝ آٔبضی ٘یع زاضای ٔساضن  زضغس 60آٔبزٌی شٞٙی ٚ جسٕی آٟ٘ب ثطای یبزٌیطی ٔٛضٛػبت جسیس است. حسٚز 

 وبضضٙبسی اضضس ثٝ ثبلا ٞستٙس وٝ ٘طبٍ٘ط زا٘طی ثٛزٖ سبذتبض ثب٘ه ٚ ٘یبظ ٔجطْ ثٝ سطٔبیٝ ٌصاضی آٔٛظضی ثطای ثٟجٛز ٚ

 اضتمبی ػّٕىطز وبضی آٟ٘ب زاضز. 
 . هطخصات آهاری جاهعِ هَرد هطالعِ 1جذٍل

 

 

 

 

 

 

 

اظ  ّٔتثطای ٘طبٖ زازٖ ٔیعاٖ ا٘تظبض ضؤسبی ضؼت اظ ٚضؼیت ویفیت ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض ٔطوع آٔٛظش ثب٘ه 

 استفبزٜ ضسٜ است. 2ٞبی شوط ضسٜ زض جسَٚ  ضبذع
 . هحذٍدُ ٍضعیت کیفیت خذهات آهَسضی2جذٍل 

 

 

 

 

 

 

 

ضٛ٘س ٚ ثیٗ ا٘تظبضات ضؤسبی ضؼت ٚ ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض ٔطوع ٞبی تحمیك تأییس ٔی، تٕبْ فطضی3ٝثط ٔجٙبی ٘تبیج جسَٚ 

ٌطزز. ثط ایٗ اسبس، ثیطتطیٗ ا٘تظبض زض ثُؼس ایٗ ثب٘ه زض ٞطیه اظ اثؼبز ٔسَ، اذتلافبت ٔؼٙبزاضی ٔطبٞسٜ ٕ٘یآٔٛظش 

ضسس وٝ زض ثُؼس پبسرٍٛیی، ػّیطغٓ تلاش ذٛضز. ثٝ ٘ظط ٔیپبسرٍٛیی ٚ وٕتطیٗ ا٘تظبض زض ثُؼس اعٕیٙبٖ ذبعط ثٝ چطٓ ٔی

ٞبی آٔٛظضی، ثٝ زلایّی چٖٛ زض اذتیبض ٘ساضتٗ ثٝ ٔٛلغ ثط٘بٔٝ فطاٚاٖ وبزض اجطایی ٔطوع آٔٛظش زض اجطای ٔٙظٓ ٚ

أىب٘بت ٚ تجٟیعات ٔٙبست، ٘تٛا٘ستٝ پبسرٍٛیی ٔغّٛثی ثٝ ِحبػ ظٔبٖ ثٙسی اجطای زٚضٜ ٞب زاضتٝ ثبضس. أب زض ثُؼس 

 ٘فط )زضغس( ٔطرػبت جٕؼیت ضٙبذتی

 جٙسیت
 (18) 11 ظٖ

 (82) 49 ٔطز

 سغٛح تحػیلات

 (9) 5 وبضزا٘ی

 (32) 19 وبضضٙبسی

 (53) 32 وبضضٙبسی اضضس

 (6) 4 زوتطی

 ٔیعاٖ سبثمٝ وبض

 (9) 5 سبَ 5تب 

10-5 4 (6) 

15-10 19 (31) 

 (54) 32 سبَ ثٝ ثبلا 15

 ٔیبٍ٘یٗٔحسٚزٜ  ٚضؼیت

 ٔیبٍ٘یٗ ٚضغ ٔٛجٛز > 3 تط اظ حس ا٘تظبضپبییٗ

 ; ٔیبٍ٘یٗ ٚضغ ٔٛجٛز 3 زض حس ٔتٛسظ

 3 >  ٔیبٍ٘یٗ ٚضغ ٔٛجٛز ثبلاتط اظ حس ا٘تظبض



 7 سطٚوٛاَ ٔسَ اسبس ثط ّٔت ثب٘ه آٔٛظش ٔطوع ذسٔبت ویفیت اضظیبثی

 

ازٜ ٚ ٔطوع تٛا٘ستٝ اعٕیٙبٖ ذبعط، فطاٌیطاٖ ثٝ ِحبػ ٔجٕٛع ذسٔبت زضیبفتی، اضظیبثی ٔٙبسجی ضا اظ ٔطوع آٔٛظش ا٘جبْ ز

 است وٝ اػتٕبز فطاٌیطاٖ ثٝ استٕطاض زضیبفت ذسٔبت ٔٙبست ٔغّٛة زض زٚضٜ ٞبی ثؼسی ضا  جّت ٕ٘بیس.
 

 . ًتایج آسهَى فزضیِ ّای ارائِ ضذُ بزای ّزیک اس ابعاد پٌج گاًِ کیفیت خذهات آهَسش3جذٍل

 
، ٔیعاٖ إٞیت ٞطیه اظ اثؼبز ٔسَ سطٚوٛاَ زضویفی سبظی ذسٔبت آٔٛظضی اظ ٔٙظط ضؤسبی ضؼت ٘طبٖ 4زض جسَٚ 

ٞب حبوی اظ آٖ است وٝ ضؤسبی ضؼت ثیطتطیٗ أتیبظ ضا ثٝ ثُؼس اعٕیٙبٖ ذبعط ٚ وٕتطیٗ أتیبظ ضا ثٝ ثُؼس زازٜ ضسٜ است. یبفتٝ

 ویفیت اضتمبی ٞبیثط٘بٔٝ ٚ تأذط تمسْ تؼییٗ ثطای ٔجٙبئی ػٙٛاٖ ثٝ تٛا٘سٔی ثٙسیاِٚٛیت ا٘س. ایٗػٛأُ ٔحسٛس زازٜ

 ثٝ ٘حٛ ٔإثطتطی استفبزٜ ثب٘ه ٔٙبثغ اظ ٞستٙس ثبلاتطی اِٚٛیت زاضای وٝ اثؼبزی ثط تأویس ثب ٔطوع آٔٛظش استفبزٜ ضٛز ٚ

 ٕ٘بیس.
 . هیشاى اّویت ّز یک اس ابعاد هذل سزٍکَال اس ًظز فزاگیزاى4جذٍل

 

 

 

 

 

 

 

 

 گیزی ٍ ًتیجِبحث . 5

ٞبی پژٚٞص ثب استفبزٜ اظ ٔسَ سطٚوٛاَ ثطضسی ٌطزیس. یبفتٝ ّٔتذسٔبت ٔطوع آٔٛظش ثب٘ه  ویفیت زض ایٗ پژٚٞص،

زض ثُؼس ػٛأُ ٔحسٛس ٘طبٖ زاز وٝ ضؤسبی ضؼت زض ظٔیٙٝ أىب٘بت آٔٛظضی، ا٘تظبضات ثیطتطی زاض٘س ٚ ثب٘ه ثبیس ثب ایجبز 

ثط٘بٔٝ ٞبی آٔٛظضی، ٔیعاٖ ضضبیت آٟ٘ب ضا افعایص زٞس. زض ثُؼس لبثّیت اػتجبض، ػّٕىطز ٔطوع أىب٘بت ٚ پطتیجب٘ی ٔٙبست اظ 

ٞب تٛا٘س زض ویفی سبظی آٔٛظشٞب ٚ ٔتٙبست ٕ٘ٛزٖ آٟ٘ب ثب ٘یبظٞب ٔیآٔٛظش ٔٙبست ثٛزٜ است أب ثبظٍ٘طی ٔحتٛای زٚضٜ

 اثؼبز ویفیت ذسٔبت آٔٛظش ا٘تظبض ػّٕىطز ػّٕىطز –ضىبف ا٘تظبض 

 ػٛأُ ٔحسٛس 17/3 85/3 +68/0

 لبثّیت اػتجبض 01/3 78/3 +77/0

 پبسرٍٛیی 36/3 92/3 +56/0

 ٕٞسِی 14/3 94/3 +80/0

 اعٕیٙبٖ ذبعط 17/3 01/4 +84/0

 ٔیعاٖ إٞیت ٔٛضٛع

 97/20 ػٛأُ ٔحسٛس

 53/21 لبثّیت اػتجبض

 44/21 پبسرٍٛیی

 39/21 ٕٞسِی

 67/21 اعٕیٙبٖ ذبعط
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آٔٛظضی، پبییٗ تط اظ سغح ا٘تظبض ثٛز. تأٔیٗ ثٝ ٔٛلغ زض ثُؼس پبسرٍٛیی، تؼبُٔ ضؤسبی ضؼت ٚ اػضبی وبزض   ٔإثطتط ثبضس.

تجٟیعات آٔٛظضی ٚ ٕٞچٙیٗ استفبزٜ اظ وبضضٙبسبٖ ثب تجطثٝ ٚ ثب ضٚاثظ ػٕٛٔی لٛی وٝ تطجیحبً زاضای سٛاثك اجطایی 

ٔطوع آٔٛظش زض تٛا٘س وبٔلاً ٔإثط ثبضس. زض ثُؼس اعٕیٙبٖ ذبعط، اٞتٕبْ وبزض اجطایی ثبضٙس، ثطای پبسرٍٛیی ثٝ ا٘تظبضات ٔی

اغلاح ٔطىلات زٚضٜ ٚ تلاش ثطای اضائٝ ذسٔبت ِجستیىی ٔٙبست زض ظٔبٖ ٔمطض ثٝ ضضبیت ضؤسبی ضؼت ٚ وٕه ثٝ 

ٞبی آٔٛظضی ثب اٞساف ٚ ٞب ٔٙجط ضسٜ است.زض ثُؼس ٕٞسِی ٘یع ثٝ زِیُ ٕٞسٛیی وبُٔ ثط٘بٔٝاثطثرص ٕ٘ٛزٖ زٚضٜ

ضٜ ٞب ٔٙغجك ثب ٘یبظٞبی آٟ٘ب است ثطذٛضزاض ثٛز٘س.  ثب استٙبز ثٝ ٘تبیج ضاٞجطزٞبی ثب٘ه، ضؤسبی ضؼت اظ ایٗ احسبس وٝ زٚ

ٞبی ثط٘بٔٝ ٞب ٚ ا٘تظبضات ضؤسبی ضؼت ٚ ٘تبیج اضظیبثی ویفیتزیسٌبٜ ضٛز وٝ ثب استفبزٜ اظٔی ایٗ پژٚٞص، پیطٟٙبز

ٟبزات ٚ ا٘تمبزات است وٝ  ثط پیطٟٙبز زیٍط، ایجبز ٘ظبْ پیطٙ .ٞبی ٟٔبضتی تسٚیٗ ضٛزآٔٛظش ویفیت استب٘ساضز آٔٛظضی،

 تٛاٖ اظ چطایی ٚ ٔیعاٖ ٔطىلات اعلاع یبفت ٚ ثطای ضفغ آٟ٘ب الساْ ٕ٘ٛز. ٔجٙبی آٖ ٔی

اظ ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض ٔطوع آٔٛظش  ّٔت٘تبیج ثٝ زست آٔسٜ ٔإیس ایٗ ٔٛضٛع است وٝ ا٘تظبضات ضؤسبی ضؼت ثب٘ه 

ىب٘بت ٔٙبست ٚ پطتیجب٘ی اظ ثط٘بٔٝ ٞبی آٔٛظضی، ثٝ ضٚظ وطزٖ ٚ ایٗ ثب٘ه تب حس ظیبزی ثطآٚضزٜ ضسٜ است. ایجبز أ

ٞبی ٘ٛیٗ آٔٛظضی، تجسیس ٘ظط زض ػٙبٚیٗ ٚ ٔحتٛی ثطذی اظ زٚضٜ ٞب، ثبظٍ٘طی ضٚش ٞبی استفبزٜ ٞط چٝ ثیطتط اظ فٙبٚضی

ضای سٛاثك ٔطتجظ ثب ٞب ثب ٘یبظٞبی ٚالؼی ضؤسبی ضؼت، استفبزٜ اظ وبزض ٔجطة آٔٛظضی زاتسضیس ٚ ٔتٙبست ٕ٘ٛزٖ ثط٘بٔٝ

 السأبتی است جّٕٝ ٞبی اضائٝ ضسٜ ثٝ ضؤسبی ضؼت اظاثطثرطی آٔٛظش حٛظٜ ٞبی ٔسیطیتی ٚ اضظیبثی غحیح ٚ ثٝ ٔٛلغ

 وبٞص ثیطتط ضىبف ا٘تظبضات ضؤسبی ضؼت اظ ذسٔبت زضیبفت ضسٜ وٕه ٕ٘بیس. وٝ ٔی تٛا٘س ثٝ
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Abstract  
The Emphasize on permanent learning of staff through proper ways for wining permanent competitive 

advantages. Competitive and cost based environment entails permanent training of the staff and among 

different methods; Vocational Training is one promising way. Education is tool for obtaining 

knowledge and this enables the organization to employ scientific methods in management. The present 

work is aimed to Review of the Quality of Vocational Training Programs using Servqual Model. 

In this research, descriptive and surveying method is used to evaluate the quality of Management 

training programs. Statistical society of research consists of 60 Managers of Mellat Bank by training 

programs in 2018. Since the society under study has a low volume, the whole society is considered as a 

statistical sample. Data was collected using Servqual standard questionnaire. Cronbach Alpha 

coefficient was used to determine the reliability of questionnaire and the obtained coefficient was 

estimated at 91%. To determine the validity of questionnaire, the comments of several experts of 

industry and university professors were used and their recommendations and propose amendments were 

applied to the questionnaire. Data analysis was conducted by dual sample event test to identify the 

difference of each of the dimensions of the model.  

The obtained results show that Managers are not satisfied with the quality of trainings and that the 

provided trainings have not met their expectations.  
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