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  و رضایتمندي ارباب رجوع ارزیابی کیفیت خدمات

 1با استفاده از مدل سروکوال 
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 چکیذٌ

ٔٛفمیت تٕبْ ؾبظٔبٖ ٞب ٚ ٔٛؾؿبت، افٓ اظ تِٛیسی یب ذسٔبتی، ا٘تفبفی یب غیط ا٘تفبفی ٚ زِٚتی یب غیط زِٚتی، تحت تبثیط فٛأُ 

اظ ٟٔٓ تطیٗ آٟ٘ب، ضضبیت ٔٙسی ٔكتطیبٖ ثٝ ٔٙؾٛض ٘یُ ثٝ تقبِی زض وؿت ٚ وبض اؾت. أطٚظٜ، تبٔیٗ  ٔتقسزی لطاض زاضز وٝ یىی

ضضبیت ٔكتطی یىی اظ اِعأبت اؾبؾی ٘ؾبْ ٞبی ٔسیطیت ویفیت ٚ ٔسَ ٞبی تقبِی اؾت. ٚیػٌی ٞبی ٔتفبٚت ذسٔبت ثبفث ٔی 

پیچیسٜ قٛز. ایٗ ٔٛضٛؿ ٘یبظٔٙس ثٝ وبضٌیطی اثعاضی ٔٙبؾت ثطای قٛز تب اضظیبثی ویفیت ذسٔبت ٚ ثبِغجـ ثٟجٛز ویفیت آٖ ثؿیبض 

ی ّٕٔٛؼ، لبثُ شذیطٜ ؾبظی، زٚثبضٜ وبضی ٚ ضفـ ٘مم . ثٝ فلاٜٚ، ذسٔت ثط ذلاف وبلااضظیبثی ویفیت یه ٔحهَٛ ٘بّٕٔٛؼ اؾت

وٙس وٝ ثٝ زِیُ حضٛض پط  ٘یؿت. ٔكتطی غبِجب زض ٔحُ اضائٝ ذسٔت حضٛض زاضز ٚ ٘مبیم ٔٛخٛز ضا ثٝ عٛض ٔؿتمیٓ ٔكبٞسٜ ٔی

ضً٘ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ثطای ا٘دبْ زازٖ فقبِیت ٞبی ذسٔبتی، اؾتب٘ساضزؾبظی ویفیت ذسٔبت ٘بٕٔىٗ ٔی ٕ٘بیس.ثٙبثطایٗ، تٛخٝ ثٝ 

اضتمبی ویفیت ذسٔبت ثٝ عٛض ٔؿتٕط أطی ضطٚضی ثٝ ٘ؾط ٔی ضؾس. فسْ اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٞبی فّٕی زض اضظیبثی ٚ ثٟجٛز ویفیت 

 ٟطٜ ٌیطی ٘بٔٙبؾت اظ ؾطٔبیٝ ٞبی فىطی خبٔقٝ ٚ ؾیبؾتٍصاضی ضقیف زض فقبِیت ٞبی فٕٛٔی ضا زض پی ذٛاٞس زاقت. ذسٔبت ، ث
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 مقذمٍ. 1

س، یقٙی ذسٔبتی ضا اضائٝ ٔب زض فهط ذسٔت ظ٘سٌی ٔی وٙیٓ ٚ ثیكتط وبضوٙبٖ ٘یع زض ؾبظٔبٖ ٞبی ذسٔبتی وبض ٔی وٙٙ

أطٚظٜ اضائٝ ذسٔبت زض وكٛضٞبی تٛؾقٝ یبفتٝ، ثرف ٟٕٔی اظ تِٛیس ٔی زٞٙس وٝ ؾبیط ٔطزْ ثطای آٟ٘ب پَٛ ٔی پطزاظ٘س. 

)زّٚ٘ی ٚ ٘بذبِم زاذّی ضا تكىیُ ٔی زٞس، پؽ اضتمبی ویفیت ٚ افعایف فّٕىطز، اظ اٞساف ٟٔٓ ایٗ ثرف اؾت

 . (2006ٕٞىبضاٖ، 

ٝ عٛض تهبزفی فطا ٘طؾیسٜ اؾت، ثّىٝ لؿٕتی اظ ضٚ٘س تىبُٔ خبٔقٝ اؾت. زض ایٗ فهط، ٔطزْ ؾغح ٘ؿجتب ث 1فهط ذسٔت

ثبلای ظ٘سٌی ضا یه أط فبزی تّمی ٔی وٙٙس ٚ تفبٚت ثیٗ ذسٔت ذٛة ٚ ثس ضا تكریم ٔی زٞٙس. ٔٛؾؿبت ثبیس ثٝ 

فث تمٛیت ٚ تضقیف ایٗ ٔٛؾؿبت قٛ٘س، ثغٛض ٔكتطیبٖ وٝ ثغٛض ضٚظ افعٖٚ آٌبٞی قبٖ افعٚزٜ ٔی ٌطزز ٚ ٔی تٛا٘ٙس ثب

خسی تٛخٝ وٙٙس. ثٙبثطایٗ تٛخٝ ثٝ افىبض ٚ احؿبؾبت ٔكتطیبٖ ثبیس زض ؾطِٛحٝ ثط٘بٔٝ وبضی ٞط ؾبظٔب٘ی وٝ ثٝ ثس٘جبَ 

 .(1382)اِٛا٘ی ٚ ضیبحی، ٔٛفمیت اؾت، لطاض ٌیطز

ضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت. ٕٞچٙبٖ وٝ ٘یع اظ خّٕٝ ٔجبحث تبظٜ ٔسیطیت اؾت وٝ عی زٞٝ اذیط ٔٛ 2ٔسیطیت ذسٔبت

ضلبثت ثیٗ ٔٛؾؿبت پسیس ٔی آیس، آٟ٘ب ضاٜ ٞبی ٌٛ٘بٌٛ٘ی ضا ثطای تدسیس حیبت ؾبظٔبٖ ٞبی قبٖ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٔی 

زٞٙس ٚ ٘ٛآٚضی ٞبیی ضا افٕبَ ٔی وٙٙس تب ثتٛا٘ٙس ٔكتطیبٖ ذٛز ضا خصة وٙٙس. اضائٝ ذسٔبت ثب ویفیت قبیس اظ ٟٕٔتطیٗ 

قس وٝ ٔٛخت ضضبیت ٔكتطیبٖ ٔی قٛز ٚ فمظ ٔٛؾؿبتی ٔی تٛا٘ٙس ایٗ ٘ٛؿ ذسٔبت ضا ثغٛض پبیساض اضائٝ زٞٙس فٙبنطی ثب

)ٞبپؿٖٛ ٚ وٝ ٍ٘طـ خبٔقی زض ٔٛضز ٔكتطی زاقتٝ ثبقٙس ٚ ثطای ثطآٚضزٖ ا٘تؾبضات ٔكتطیبٖ فٕیمب احؿبؼ تقٟس ٕ٘بیٙس

ٔكتطی ضا زاقتٗ، ٟٔٓ تطیٗ فبُٔ ٔٛفمیت زض ٞط  اظ آ٘چٝ ٌفتٝ قس ٔی تٛاٖ زضیبفت وٝ زغسغٝ .(1381ٕٞىبضاٖ، 

ٔٛؾؿٝ ای اؾت. ثٙبثطایٗ اِٚٛیت انّی زض ٞط قطوتی ثبیس خّت ٚ حفؼ ٔكتطی ثبقس. ٘بوبٔی زض تحمك ثركیسٖ ثٝ ایٗ 

 . (1381)ضیبحی، أط، ثٝ ٔقٙی ؾٛز ٘جطزٖ، ضقس ٘ىطزٖ، قغُ ٘ساقتٗ ٚ ؾطا٘دبْ اظ زؾت زازٖ وؿت ٚ وبض اؾت

بٖ پّیؽ )٘یطٚی ا٘تؾبٔی( ٚ ضقس ویفیت اضائٝ ذسٔبت ٘یع ثطای ایفبی ٞط چٝ ثٟتط ٘مف ذٛز زض نحٙٝ ٔٛخٛزیت ؾبظٔ

)زّٚ٘ی ٚ اختٕبفی ٚ التهبزی وكٛض، تب حس ظیبزی ثٝ تٕبیُ ٔكتطیبٖ ثٝ اضتجبط ثب ؾبظٔبٖ ٞبی پّیؽ ثؿتٍی زاضز

ٔتغیط أطٚظ، أطی حیبتی اؾت. تٛخٝ ثٝ ویفیت . اظ ایٗ ضٚ، اضائٝ ذسٔبت ثب ویفیت ثٝ ٚیػٜ زض ز٘یبی (2006ٕٞىبضاٖ، 

ثٝ  4چٙسیٗ ٔعیت زاضز. ٘رؿت، ویفیت ذسٔبت ثٝ ضضبیت ٔٙسی ٔكتطی ٚ زض ٘تیدٝ افعایف افتٕبز فٕٛٔی 3ذسٔبت

ؾبظٔبٖ پّیؽ ٔٙدط ٔی قٛز. زْٚ، ویفیت ذسٔبت فٙهطی اؾبؾی زض ثبظاضیبثی ضاثغٝ ٔٙس ٔكتطی ثٝ قٕبض ٔی ضٚز. 

بٜ ٔثجت اظ عطیك ویفیت ذسٔبت ٔؿتّعْ قٙبذت اِعأبت ویفیتی ذسٔبت اظ ٔٙؾط ٔكتطیبٖ ثٙبثطایٗ وؿت زیسٌ

 .(2001)ثطیؿّٙس، اؾت
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 تؼزیف خذمات. 2

فُ ضغٓ ایٙىٝ ثؿیبضی اظ ٔحممبٖ ضٚی تقطیف ذسٔبت وبض وطزٜ ا٘س، ِٚی اضائٝ تقطیفی زلیك اظ آٖ ثؿبزٌی أىبٖ پصیط 

ب٘ی ٔرتّفی اؾت وٝ عیفی اظ ذسٔبت قرهی تب ذسٔت ثٝ فٙٛاٖ یه ٘یؿت. ذسٔت ٚاغٜ ای پیچیسٜ ٚ زاضای ٔق

 . (1380)اِٛا٘ی، ایٗ ٚاغٜ حتی حٛظٜ ٚؾیـ تطی ضا ٘یع قبُٔ ٔی قٛزٔحهَٛ ضا زض ثط ٔی ٌیطز. 

ذسٔت، فطایٙسٞبی ٔكتُٕ ثط ٔدٕٛفٝ ای اظ فقبِیت ٞبی وٕب ثیف ٘بّٕٔٛؼ اؾت وٝ ثٝ عٛض عجیقی أب ٘ٝ ِعٚٔب 

ت ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ وبضوٙبٖ ٚ یب ٔٙبثـ فیعوی یب وبلا ٚ یب ؾیؿتٓ ٞبی اضائٝ وٙٙسٜ ذسٔت ضٚی زازٜ تب ٕٞیكٍی زض تقبٔلا

 3ٚ فّٕىطزٞب 2، فطایٙسٞب1ضاٜ حّی ثطای ٔؿبئُ ٔكتطی ثبقس. ثٝ فجبضتی ؾبزٜ تط، ذسٔبت ٔدٕٛفٝ ای اظ ضفتبضٞب

 ٘بّٕٔٛؼ ثٛزٖ ذسٔبت زاض٘س. . ثب ایٗ ٚخٛز، ٕٞٝ تقبضیف اقبضٜ ثٝ (2009)لاضخٝ ٚ وٙیًٙ، ٞؿتٙس

ذسٔبت قبُٔ اخعا ٚ اثقبزی اؾت. ثطای ٔثبَ ٚلتی ٔكتطیبٖ ٚاضز یه ضؾتٛضاٖ ٔی قٛ٘س، آٟ٘ب چٙس ؾغح ضا تدطثٝ ٔی 

وٙٙس؛ آٟ٘ب ٘رؿت، ؾغح فیعیىی ٚ تؿٟیلات پكتیجب٘ی وٝ زض آٖ ذسٔبت اضائٝ ٔی قٛز؛ زْٚ، وبلای تؿٟیُ وٙٙسٜ ٚ 

ا تدطثٝ ٔی وٙٙس. آٟ٘ب ا٘تؾبض زاض٘س وٝ ذسٔبت زاضای اؾتب٘ساضز ذبنی ثبقس ٚ ثغٛض ؾپؽ ذسٔبت نطیح ٚ ٔؿتمیٓ ض

 .)ٔساْٚ اضائٝ ٌطز٘س. ٟ٘بیتب ٔكتطیبٖ، ذسٔبت ضٕٙی ٔب٘ٙس زٚؾتب٘ٝ ثٛزٖ ٚ پبؾرٍٛیی ضا تدطثٝ ٔی وٙٙس

ث تِٛیس ٔحهَٛ ثیبٖ ٔكتطوی وٝ زض تٕبْ تقبضیف ذسٔت زیسٜ ٔی قٛز، اخطای ٘ٛفی فقبِیت التهبزی اؾت وٝ ثبف

٘بّٕٔٛؼ ٔی قٛز وٝ زاضای اضظـ افعٚزٜ ٚ یب ٔغّٛثیت ثبقس. ثٙبثطایٗ ٘ؾبْ ذسٔت، ٔتكىُ اظ ٕٞٝ ِٔٛفٝ ٞبیی اؾت وٝ 

. (1379)خقفطی ٚ ٕٞىبضاٖ، ثٝ لهس اضضبی ٘یبظٞبی ٔتٙٛؿ ٔكتطیبٖ زض آٖ ٘ؾبْ وبض ٔی وٙٙستقساز ظیبزی اظ وبضوٙبٖ 

ٞب ٚ ٔٙبثـ تٕبیع ٚ تفبٚت لبئُ ٌطزیس. ثطای ثرف ذسٔبت، زازٜ ٞب ذٛز ٔكتطیبٖ ٚ زض ثرف ذسٔبت، ٔی تٛاٖ ثیٗ زازٜ 

ٔٙبثـ ٕٞبٖ وبلاٞبی تؿٟیُ وٙٙسٜ ٚ ؾطٔبیٝ زض ذسٔت ٔسیط ذسٔبت ٞؿتٙس. ثٙبثطایٗ، ؾیؿتٓ ذسٔبت زض فُٕ ثبیس ثب 

كتطیبٖ، تمبضبٞبی ٔٙحهط ثٝ ٔكتطیبٖ ثٝ فٙٛاٖ ٔكبضوت وٙٙسٌبٖ زض فطایٙس ذسٔبت تقبُٔ زاقتٝ ثبقس. اظ آ٘دب وٝ ٔ

فطزی زاض٘س ٚ اظ ذٛاؾتٝ ٞبی ذٛز پیطٚی ٔی وٙٙس؛ ٕٞبًٞٙ وطزٖ ؽطفیت ذسٔبت ثب تمبضبی ٔكتطیبٖ، یه چبِف ثٝ 

 .(1383)نطاف، قٕبض ٔی آیس
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٘بٔیسٜ ”  ٔدٕٛفٝ ذسٔبت“ة پیكٟٙبز قسٜ ثٝ ٔكتطی اؾت وٝ ٞط ذسٔتی قبُٔ یه ٔدٕٛفٝ اظ ٔحهٛلات ٚ تدبض 

ٌٛیی ثٝ ٞط زٚ ٘یبظ  انّی )زض ضاثغٝ ثب تطویت  ٞبی ثٝ فُٕ آٔسٜ ثطای پبؾد قٛز. ایٗ ٔدٕٛفٝ قبُٔ وّیٝ فقبِیت ٔی

ٞؿتٝ “آلبی ضیچبضز ٘ٛضٔٗ پبؾد ثٝ ٘یبظ انّی ٔكتطی ضا  .(2009)ِیٗ، ثبقس ٞبی اٚ )فٕستبً اذلالی( ٔی فٙی( ٚ ذٛاؾتٝ

اذتلاف ثیٗ فطضٝ  .(1380)ٞٛضٚتیعض، تقطیف وطزٜ اؾت” ذسٔبت ثطٚ٘ی“ٞبی ٔكتطی ضا زض  ؾتٝبؾد ثٝ ذٛاٚ پ” ذسٔبت

 ؛ذسٔبت اظ ؾٛی زٚ قطوت زض ذسٔبت ثطٚ٘ی ٟ٘فتٝ اؾت. ٔكتطی زاضای اعلافبت ٘بلهی اظ تطویت فٙی )٘یبظ انّی( اؾت
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٤ 

 

ظیطا  ؛ٞب( اؾت ٝ اضظیبثی تطویت اذلالی )ذٛاؾتٝث ٚ اضظیبثی ٔكتطی اظ ایٗ ٘ؾط زاضای افتجبض لاظْ ٘یؿت. ِٚی اٚ یمیٙبً لبزض

  .(2007پبوسیُ ٚ آیسیٗ، )قٛز ثٝ احؿبؾبت  اٚ ٔطثٛط ٔی

. زض عی ایٗ تكىیلات اؾتٞبی ٔتقسز ثیٗ ٔكتطی ٚ یه  تٕبؼ ضاثغٝ ثب زض "ِحؾٝ ٚالقیت"اؾتقبضٜ ثط ایٗ اؾبؼ، 

فبِی،  ؾبت ثٝ ٚؾیّٝ وبضوٙبٖ تب ٔسیطیتِحؾبت اؾت وٝ ثطزاقت ٔكتطی اظ ویفیت ذسٔبت قىُ ٔیٍیطز. ایٗ ِح

. آلبی (1384)ؾیس خٛازیٗ، اظ ِحؾبت ٚالقیت ٔؿَٛٚ ٞؿتٙس ”ٔدٕٛفٝ“ٞط یه اظ وبضوٙبٖ ثطای ٞط  .قٛز ٔسیطیت ٔی

قٛز، ویفیت ذسٔبت  ثٝ حس ٔیبٍ٘یٗ ٘عَٚ  ٞب ٚالقیت ثسٖٚ ٔسیطیت ضٞب ٔی ٌٛیس: ظٔب٘ی وٝ ِحؾٝ وبَ اِجطقت ٔی

 .(1384 )ؾیس خٛازیٗ،وٙس ٔی
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حضٛض ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ یه ٔكبضوت وٙٙسٜ زض فطایٙس ذسٔبت ٔؿتّعْ تٛخٝ ثٝ . ٔكبضوت ٔكتطی زض فطآیٙس ذسٔبت

٘یبظٔٙس تٛخٝ ثٝ ٔحیظ  ،عطح تؿٟیلاتی اؾت وٝ زض فّٕیبت تِٛیس ؾٙتی زیسٜ ٕ٘ی قٛز. حضٛض ٔكتطی زض ٔحُ

اؾت. ثطای یه ٔكتطی، ذسٔبت تدطثٝ ایی اؾت وٝ زض ٔحیظ فطضٝ ذسٔبت ضٚی ٔی زٞس ٚ فیعیىی تؿٟیلات ذسٔبتی 

اٌط ایٗ تؿٟیلات ذسٔت ٔغبثك ٘ؾط ٔكتطی عطاحی قٛز، ویفیت آٖ اضتمبء ذٛاٞس یبفت. تٛخٝ ثٝ زوٛضاؾیٖٛ زاذّی، 

)ضٚؾی ٚ ٔبت تبثیط ثٍصاضزٔجّٕبٖ، عطح ٚ ٘حٜٛ اؾتمطاض اؾجبة، ؾط ٚ نسا ٚ حتی ظً٘ ٔی تٛا٘س ثط زضن ٔكتطی اظ ذس

 .(2009ٕٞىبضاٖ، 

ایٗ حمیمت وٝ ذسٔبت ٕٞبٖ ظٔبٖ وٝ ذّك ٔی قٛ٘س ٔهطف ٘یع ٔی ٌطز٘س ٚ ایٗ وٝ ٕ٘ی تٛاٖ ذسٔبت ضا ا٘جبض . 1فٛضیت

وطز، یه ٚیػٌی اؾبؾی زض ٔسیطیت ذسٔبت ثٝ قٕبض ٔی ضٚز. ایٗ ٘بٕٔىٗ ثٛزٖ شذیطٜ ٚ ا٘جبض ذسٔبت، ٔب٘ـ ثٟطٜ ٌیطی 

ٙتی تِٛیسی اتىب ثٝ ٔٛخٛزی ٞب ثٝ فٙٛاٖ اثعاضی ثطای ٔمبثّٝ ثب ٘ٛؾب٘بت زض تمبضب ٔی قٛز. اظ ٔٛخٛز ٞب ٔی اظ قیٜٛ ؾ

. ثطای ذسٔبت، وبٞف ٔطاحُ اظ (2008)یٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، تٛاٖ ثطای وبٞف ٔطاحُ ٔٛخٛز زض یه فطایٙس تِٛیس اؾتفبزٜ وطز

ٕٞعٔبٖ ذسٔبت، فطنتٟبی ثؿیبضی ضا ثطای افٕبَ وٙتطَ تِٛیس ٚ ٔهطف ٘تؾبض ٔكتطی ٔیؿط ٚ فّٕی ٔی قٛز. عطیك ا

ویفی ذسٔبت ضبیـ ٔی وٙس. یه وبلا ضا ٔی تٛاٖ لجُ اظ تحٛیُ ثبظضؾی وطز أّب ذسٔبت ضا ثبیس ثٝ قیٜٛ ٞبی زیٍطی 

 ز تب ثتٛاٖ اظ ویفیت آٖ ٔغٕئٗ قس.اضظیبثی وط

ِی ٞٛاپیٕب ضا زض ٘ؾط ثٍیطیس؛ یه ؾبفت ثیىبضی یه ذسٔت یه چیع یب وبلایی ثی زٚاْ اؾت. یه نٙسِی ذب .2ثی زٚأی

یه ز٘سا٘پعقه ضا زض ٘ؾط ثٍیطیس. زض ٞط زٚ ٔٛضز فطنت ٞبی ظیبزی ٞسض ضفتٝ اؾت. اظ آ٘دب وٝ ذسٔبت ضا ٕ٘ی تٛاٖ 

شذیطٜ وطز، ثطای ٕٞیكٝ اظ ثیٗ ٔی ضٚز ٚ ٕ٘ی تٛاٖ اظ آٖ اؾتفبزٜ وطز. ثٝ وبضٌیطی وبُٔ ؽطفیت ذسٔبت ثٝ چبِكی 

ی تجسیُ ٔی قٛز، ظیطا تمبضبی ٔكتطی زائٕبً تغییط ٔی وٙس ٚ ٕ٘ی تٛاٖ ثب ایدبز ٔٛخٛزی ثٝ ایٗ تمبضب پبؾد ٔسیطیت

 .(2008)یٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، زاز

                                                            
1 Simultaneity  
2 Perish ability  



 

٥ 

 

ذسٔبت، فمبیس ٚ ٔفبٞیٓ ٞؿتٙس ٚ وبلاٞب، اقیب. ثٙبثطایٗ ٕ٘ی تٛاٖ ثطای اثسافبت زض ذسٔبت، حك ٔبِىیت . 1٘بّٕٔٛؼ ثٛزٖ

مٛق ثجت ٚ ا٘حهبض زض ثٟطٜ ثطزاضی لبیُ قس. ٔكتطی ٍٞٙبْ ذطیس یه وبلا ٔی تٛا٘س آٖ ضا ٔقٙٛی ٚ ثطای ٔجسؿ آٖ ح

ثجیٙس، حؽ وٙس ٚ فّٕىطز آٖ ضا لجُ اظ ذطیسای آظٔبیف وٙس، أّب زض ذهٛل یه ذسٔت ٔكتطی ثبیس ثٝ قٟطت قطوت 

ت ٌؿتطـ یبثس ٚ ضقس وٙس ٚ ضلجب ذسٔبتی اتىب ٚ اوتفب وٙس. ثطای تضٕیٗ ٔٙبفـ یه ٔفْٟٛ ذسٔبتی، قطوت ثبیس ثٝ ؾطف

. زض ثؿیبضی اظ حٛظٜ ٞبی ذسٔبتی، زِٚت ثٝ ٔٙؾٛض تضٕیٗ لبثُ پصیطـ ثٛزٖ (2008)یٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، ضا وٙبض ثٍصاضز

فّٕىطز ذسٔبت، ٚاضز ٔیساٖ قسٜ ٚ ٔساذّٝ وطزٜ اؾت. زِٚت اظ عطیك السأبتی چٖٛ ثجت قطوتٟب، افغبی پطٚا٘ٝ وبض ٚ 

ٔٙبؾت ٔی تٛا٘س ثٝ ٔكتطیبٖ اعٕیٙبٖ ذبعط ثسٞس وٝ ؾغح آٔٛظـ ٚ فّٕىطز ثطذی قطوتٟبی  ٚضـ لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات

 اؾت.ذسٔبتی زض حس اؾتب٘ساضز ٞبی تقییٗ قسٜ 

تّفیك ٔبٞیت ٘بّٕٔٛؼ ذسٔبت اظ یه عطف ثب ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ فطزی وٝ زض ؾیؿتٓ تحٛیُ ٚ اضائٝ ذسٔبت . 2٘بٍٕٞٛ٘ی

ط ثٝ ٔتفبٚت قسٖ ذسٔبت اظ یه ٔكتطی ثٝ ٔكتطی زیٍط ٔی قٛز. اِجتٝ، تقبُٔ ٔكبضوت ٔی وٙس ٚ اظ عطف زیٍط، ٔٙد

ثیٗ ٔكتطی ٚ وبضوٙبٖ ذسٔبتی، فطنت تدطثٝ یه وبض ا٘ؿب٘ی وبُٔ تط ضا فطاٞٓ ٔی آٚضز. زض ذسٔبت فقبِیت وبضی 

 .(2008)یٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، ٔقٕٛلاً ٔتٛخٝ وبضوٙبٖ اؾت تب ٔتٛخٝ چیعٞب
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ثطای ثطقٕبضی تفبٚت وبلا ٞب ٚ ذسٔبت اظ ٔقیبضٞبی ٔتقسزی اؾتفبزٜ ٔی قٛز. ثطای زضن ثٟتط ٔفْٟٛ ذسٔت ٔی تٛاٖ 

آٖ ضا ثب وبلاٞبی فیعوی ٔمبیؿٝ وطز. زض خسَٚ ظیط، ثطذی اظ ٚیػٌی ٞبی وبلاٞب ٚ ذسٔبت ثٝ عٛض ذلانٝ ٔمبیؿٝ قسٜ 

 اؾت.

 (2222)گزيوزيط، اتمقایغٍ تفايت َای کالا ي خذم(: 1ؽمارٌ)  جذيل

 خذمات کالاَای فیشکی

 ٔحؿٛؼ

 ٔتدب٘ؽ

 خسایی تِٛیس ٚ تٛظیـ اظ ٔهطف

 تِٛیس اضظـ ٔحٛضی زض وبضذب٘ٝ

 فسْ ٔكبضوت ٔكتطیبٖ زض فطایٙس تِٛیس

 أىبٖ شذیطٜ ؾبظی

 ا٘تمبَ ٔبِىیت

 ٘بٔحؿٛؼ

 ٘بٔتدب٘ؽ

 ٞٓ ظٔب٘ی فطایٙسٞبی تِٛیس، تٛظیـ ٚ ٔهطف

 تِٛیس اضظـ ٔحٛضی زض تقبُٔ

 فطٚقٙسٜ -ذطیساض

 ٔكبضوت ٔكتطیبٖ زض فطایٙس تِٛیس

 فسْ أىبٖ شذیطٜ ؾبظی

 فسْ ا٘تمبَ ٔبِىیت 

 

 

                                                            
1 Intangibility  
2 Heterogeneity  



 

٦ 
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ٕٞٝ ٔب ٞط ضٚظ اظ ویفیت وبلا ٚ ذسٔبت اؾتفبزٜ ٔی وٙیٓ ٚ نحجت ٔی وٙیٓ ٚ ثٛاؾغٝ آٖ ثٝ ا٘تربة وبلا ٚ ذسٔبت ٔی 

ضائٝ تقطیفی زلیك ٚ وبضثطزی اظ ویفیت وبض آؾب٘ی ٘یؿت. تقطیف ضؾٕی پطزاظیٓ؛ ثسٖٚ ایٙىٝ ثٝ تقطیف ویفیت ثیٙسیكیٓ. ا

ثٛؾیّٝ ٔٛؾؿٝ اؾتب٘ساضز ّٔی آٔطیىب ٚ ٔٛؾؿٝ آٔطیىبیی وٙتطَ ویفیت ثٝ ایٗ نٛضت  1978وٙتطَ ویفیت زض ؾبَ 

 وّیٝ ٔكرهٝ ٞب ٚ ٚیػٌی ٞبی یه ٔحهَٛ یب ذسٔت وٝ تٛؾظ آٟ٘ب، ٘یبظٞبی ٔقیٙی اضضب ٔی"اضائٝ قسٜ اؾت: 

 .(2001)ایٛا٘ؽ ٚ ِیٙسؾی، "قٛز

چٙیٗ اؾتٙجبط ٔی قٛز وٝ آ٘چٝ ویفیت وبلا یب ذسٔت ضا تقییٗ ٔی وٙس، ٔیعاٖ ا٘غجبق آٖ ثب ٘یبظٞب، اؾتب٘ساضزٞب ٚ 

ا٘تؾبضات ٔكتطی اؾت. اذیطا ؾبظٔبٖ ٞب ٚ قطوت ٞبی ضاٞجط تٟٙب ثٝ ضضبیت ٔكتطی ثؿٙسٜ ٕ٘ی وٙٙس، ثّىٝ ٔقتمس٘س وٝ 

تغبثك یب فطاتط اظ "، ویفیت ضا ثٝ فٙٛاٖ 3ٚ ٔٛض 2، وطیس1ٖٚثطای ٔثبَ، ِٛیؽ وطز. "ذٛقحبَ ٚ قبز"ا ثبیس ٔكتطی ذٛز ض

 .(2007)وبضیلات ٚ ٕٞىبضاٖ، تقطیف وطزٜ ا٘س "ا٘تؾبضات ٔكتطی فُٕ وطزٖ
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ویفیت ذسٔبت ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ ایٗ  ویفیت ذسٔبت، ٔٛضٛؿ ٔٛضز فلالٝ ٔحممبٖ زض ؾبَ ٞبی اذیط ثٛزٜ اؾت. تقبضیف

قبٖ اظ ٘حٜٛ اضائٝ ذسٔت ثٝ فُٕ  ٔؿبِٝ ٘بقی اظ ٔمبیؿٝ ای اؾت وٝ ٔكتطیبٖ ثیٗ ا٘تؾبضات ذٛز اظ ذسٔت ٚ ازضاوبت

  ٔی آٚض٘س.

(، ویفیت ذسٔبت ضا ثٝ فٙٛاٖ تفبٚت ثیٗ ا٘تؾبضات ٔكتطی ثطای فّٕىطز ذسٔت لجُ اظ ثطذٛضز ثب 1996اؾجٛ٘تیًٙ)

( ویفیت ذسٔبت ضا ثٝ فٙٛاٖ ٔمبیؿٝ شٞٙی 2002ضاوبت آٟ٘ب اظ ذسٔت زضیبفت قسٜ، تقطیف ٔی وٙس. ٌیفٗ)ذسٔت ٚ از

وٝ ٔكتطی ٔبثیٗ ویفیت ذسٔتی وٝ ٔی ذٛاٞس زضیبفت وٙس ٚ آ٘چٝ ٚالقب زضیبفت ٔی زاضز، تقطیف ٔی وٙس؛ ٚ ٟ٘بیتب 

كتطی اظ فّٕىطز اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔبت ٚ اضظیبثی ( ویفیت ذسٔبت ضا ثٛؾیّٝ تٕبیعات ثیٗ ا٘تؾبضات 1996ٔپبضاؾٛضأبٖ)

ایٗ حمیمتی اؾت وٝ ویفیت ازضان قسٜ ثٝ ٟٔٓ تطیٗ فبُٔ ضلبثت آٟ٘ب اظ ذسٔبتی وٝ زضیبفت وطزٜ ا٘س، تقطیف ٔی وٙس. 

 .(1996)پیّط، ٘بٔیسٜ ا٘س �فهط ویفیت"زض ز٘یبی وؿت ٚ وبض تجسیُ قسٜ اؾت، ٚ اظ ایٗ ضٚ فهط وٙٛ٘ی وؿت ٚ وبض ضا 

ویفیت، پسیسٜ ای چٙس ثقسی اؾت. ثٙبثطایٗ ضؾیسٖ ثٝ تقطیف ویفیت ذسٔبت، ثسٖٚ قٙبؾبیی خٙجٝ ٞبی ٟٔٓ ویفیت، 

ٕٔىٗ ٘یؿت. ایدبز ویفیت زض ثرف زِٚتی وٝ اظ تئٛضی ٞبی ٔطتجظ اؾترطاج ٌطزیسٜ، ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ زا٘كٕٙساٖ 

ئٝ ٕ٘ٛزٜ ا٘س. ٌطٚ٘طٚظ زض ثحث ذٛز اظ ویفیت ذسٔبت ثٝ ٔرتّف، اثقبز ٔرتّفی ضا ثطای اؾتمطاض ٔسیطیت ویفیت خبٔـ اضا

. (2000)ٞبضیؿٖٛ، ؾٝ ثقس ویفیت فٙی ؾتبزٜ، ویفیت ٚؽیفٝ ای ٔٛاخٟٝ ذسٔت ٚ تهٛیط شٞٙی قطوت اقبضٜ ٔی وٙس

ِٟتیٙٗ ٚ ِٟتیٙٗ ٘یع اظ اثقبز فیعیىی، ویفیت تقبّٔی ٚ ویفیت ؾبظٔب٘ی ثٝ فٙٛاٖ ؾٝ ثقس ویفیت ذسٔبت یبز وطزٜ 

 .(2000ٞبضیؿٖٛ، )ا٘س

                                                            
1 Lewis  
2 Creedon  
3 Moore  



 

۷ 

 

٘ٛیؿٙسٌبٖ ظیبزی زضثبضٜ اخعای تكىیُ زٞٙسٜ ویفیت ذسٔبت ثحث وطزٜ ا٘س. فٛأُ ٔكتطوی وٝ ایٗ افطاز ثٝ آٖ اقبضٜ 

. 5، ویفیت ؾبظٔب٘ی4، ویفیت تقبّٔی3، ویفیت فیعیىی2، ویفیت ؾتبز1ٜ: ویفیت فطایٙس(2007لای، )وطزٜ ا٘س، فجبضتٙس اظ

ة( ثقس ؛ 6اِف( ثقس فٙی یب ٔطثٛط ثٝ ؾتبزٜ تٛاٖ اظ زٚ ثقس ٔٛضز ثطضؾی لطاض زاز: ثغٛض وّی، ویفیت ذسٔبت ضا ٔی

 .7وبضوطزی یب ٔطثٛط ثٝ فطایٙس
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زٚٔیٗ ثقس ویفیت، ثقس ویفیت وٝ ٔكتطی زضیبفت ٔی وٙس، اقبضٜ زاضز.  8اِٚیٗ ثقس، ویفیت فٙی اؾت وٝ ثٝ آٖ چیعی

زضیبفت ویفیت فٙی زاضز. ثقس وبضوطزی ویفیت، وٝ خٙجٝ شٞٙی زاضز ثٝ ا٘ساظٜ ثقس  9یوبضثطزی اؾت وٝ اقبضٜ ثٝ چٍٍٛ٘

 .(2007)وبضیلات، فٙی ویفیت ٕ٘ی تٛا٘س ثٝ نٛضت فیٙی اضظیبثی قٛز

زض ذهٛل اثقبز ویفیت زض ثرف زِٚتی، پػٚٞكٍطاٖ ثٝ ٔٛاضز ٔتقسزی اقبضٜ وطزٜ ا٘س وٝ اظ ٟٔٓ تطیٗ آٟ٘ب ٔی تٛاٖ ثٝ 

 ذسٔبت پبضاؾٛضأبٖ اقبضٜ وطز:اثقبز ویفیت 

 (2222)پاراعًرامان، ابؼاد کیفیت خذمات در بخؼ ػمًمی (:2ؽمارٌ)  جذيل

 مًلفٍ بؼذ

ٔطاخقبٖ ثٝ ثرف زِٚتی ثٝ تبؾیؿبت فیعیىی، اثعاض، ٔبقیٗ آلات،  ّٕٔٛؼ ٞب

 وبضوٙبٖ، ٔٛاز ٚ وب٘بَ ٞبی اضتجبعی تٛخٝ زاض٘س.

زِٚتی ٔبیّٙس ایٗ ؾبظٔبٖ ٞب، تٛا٘بیی اخطای  ٔطاخقبٖ ثٝ ؾبظٔبٖ ٞبی لبثّیت افتٕبز

 ذسٔت ٚ ٚفسٜ زازٜ قسٜ ضا ثٝ ٘حٛ ٔغّٛة ٚ لبثُ اتىب زاقتٝ ثبقس.

فلالٝ ٔٙسی ثٝ فطاٞٓ ؾبذتٗ ذسٔت ٔٙبؾت ٚ زض وٕه ثٝ ٔطاخقبٖ  پبؾرٍٛیی

 خٟت زضیبفت ثٟتطیٗ ذسٔت

كت ٔدسز تٛا٘بیی ٚ زا٘ف وبضوٙبٖ زض خّت افتٕبز ٔكتطیبٖ خٟت ثبظٌ اعٕیٙبٖ

 آٟ٘ب

 احؿبؼ تقّك ٚ تقٟس ؾبظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ته ته ٔكتطیبٖ ٕٞسِی

 

 تفايت کیفیت خذمات ي کیفیت کالا. 3-3

٘رؿت ایٗ وٝ زض اضایٝ ذسٔت ثیٗ  . (1382)اِٛا٘ی ٚ ضیبحی، زاضز فیت اضائٝ ذسٔبت ٚ وبلا ٚخٛزتفبٚت آقىبضی ثیٗ وی 

وٙف ٚ  ،ایٗ اضتجبط زٚ ؾٛیٝ زضبپصیطی ٚخٛز زاضز. ٚ تفىیه ٘ اضائٝ وٙٙسٜ ٚ زضیبفت وٙٙسٜ ذسٔت ضاثغٝ ٔؿتمیٓ

                                                            
1 Process quality  
2 Functional quality  
3 Physical quality  
4 Interactive quality  
5 Organizational quality  
6 Technical or outcome dimension  
7 Functional or process-related dimension  
8 What  
9 How  



 

۸ 

 

فبُٔ ٟٔٓ زض تقییٗ زْٚ،  قٛز. ثطآٚضز ٔی وٙس وٝ ویفیت آٖ ثٛؾیّٝ ٔكتطی تقییٗ ٚ ٞبی ٔرتّفی ثطٚظ ٔی ٚاوٙف

ٔت یب آیٙسٜ ٔط تٛاٖ زض ثطذلاف وبلا، ذسٔت ضا ٕ٘ی ؾْٛ،  اضائٝ قٛز. ثٝ ٔٛلـویفیت ذسٔبت، ظٔبٖ اؾت. ذسٔت ثبیس 

ذسٔبت شاتبً ٘بّٕٔٛؼ ٞؿتٙس. انٛلاً زقٛاض اؾت ثٝ ٔكتطی تٛضیح زازٜ قٛز وٝ چٝ چیعی ثٝ اٚ چٟبضْ،  ؾطٚیؽ وطز.

ٚخٝ پٙدٓ،  قٛز. ثطای ٔكتطیبٖ ٞٓ ٔكىُ اؾت وٝ ثٝ نطاحت ذسٔبت زِرٛاٜ ذٛز ضا تٛنیف وٙٙس. پیكٟٙبز  یب اضائٝ ٔی

ثٛؾیّٝ وبضوٙبٖ خعء قطوت ثٝ ٔكتطی اضائٝ ٔیكٛز ٚ اغّت  ٔؿتمیٓ ٚ تٕبیع ذسٔت اظ وبلا  ایٗ اؾت وٝ ذسٔت ٔقٕٛلاً

وبضوٙبٖ اضقس اظ ٔكتطیبٖ زٚض ثٛزٜ ٚ ٔكتطیبٖ  ثٝ ٔسیطاٖ اضقس زؾتطؾی ٘ساض٘س. زض ایٙدب ویفیت اِٚیٗ ثطذٛضز تحت 

 .(1380)اِٛا٘ی، تقییٗ وٙٙسٜ  زیسٌبٜ ٔكتطی اظ وُ ویفیت ذسٔبت ؾبظٔبٖ اؾت” ِحؾٝ افتٕبز“فٙٛاٖ 

ٚضی ثؿیبض زقٛاض اؾت. تٟٙب قبذم  ٚ ثٟطٜ وبضاییتفبٚت ٟ٘بیی ذسٔت ٚ وبلا ایٗ اؾت وٝ زض ٔٛضز ذسٔت، ؾٙدف 

ٌیطی وبضایی، ضضبیت ٔكتطی اؾت. السأبت ٘بّٕٔٛؼ ٚ زض فیٗ حبَ  ثب إٞیتی وٝ زض تقییٗ ٔٛفمیت ٚ  ٔقٙی زاض ا٘ساظٜ

ٞب  ویفیت ذسٔبت لطاض ٔی ٌیط٘س. ایٗ قبذم ی شٞٙیٞب زض قٕبض قبذم ٌیطز، خّت ضضبیت ٔكتطیبٖ نٛضت ٔی

زض ٔحیظ وبض وٝ ٔقٕٛلاً ثیف حفؼ ضاثغٝ زٚؾتب٘ٝ ٚ ٔفیس ثٛزٖ  فجبضتٙس اظ: زلت، ضفبیت ازة، إٞیت لبئُ قسٖ ثٝ وبض،

اتف وٙس ثب ا٘تؾبض ٞبی ٔرتّف زضیبفت ٔی ٔب٘س ٚ  ٔكتطی ثب ٔمبیؿٝ ذسٔبتی وٝ اظ قطوت اظ ٕٞٝ چیع زض شٞٗ ٔكتطی ٔی

 ٘كیٙس. زض ٔٛضز ویفیت ثٝ زاٚضی ٔی
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یىی اظ ٟٔٓ تطیٗ ٔٛضٛفبتی وٝ ؾبظٔبٖ ٞب زض قطایظ ضلبثتی وٙٛ٘ی ثب آٖ ؾط ٚ وبض زاض٘س، آٌبٞی اظ ٔیعاٖ ضضبیت 

ضبیت ٔكتطیبٖ ٚ ٘ؾطٞبی آ٘بٖ زض ذهٛل فّٕىطز ؾبظٔبٖ، ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت آٖ اؾت. لبثّیت پبیف ِحؾٝ ثٝ ِحؾٝ ض

ٔكتطی، ظٔیٙٝ اتربش ؾیبؾتی ٔٙبؾت ثطای ثمب زض ٔحیظ ضلبثتی ٚ وؿت ؾٟٓ ثبلاتطی اظ ثبظاض ضا فطاٞٓ ذٛاٞس ؾبذت. 

ثؿیبضی اظ ؾبظٔبٖ ٞب ضٚـ ٞبیی ضا ثطای خٕـ آٚضی اعلافبت زض ذهٛل ٘ؾطٞب ٚ فمبیس ٔكتطیبٖ ذٛز تٛؾقٝ زازٜ 

هَٛ یه قبذم فسزی ٚالقی ثطای ضضبیت ٔكتطیبٖ ٔٙدط قٛز، . اؾتفبزٜ اظ ٘ؾبٔی وٝ ثتٛا٘س ثٝ ح(1383)نطاف، ا٘س

إٞیت ظیبزی زاضز. ایٗ ٔؿئّٝ ثطای ؾبظٔبٖ ٞبی ذسٔبتی وٝ ٔحهِٛی ٘بّٕٔٛؼ ضا ثٝ ٔكتطیبٖ ذٛیف فطضٝ ٔی وٙٙس 

اظ إٞیت ٔضبفف ثطذٛضزاض اؾت.  ٔیبٖ ثرف ٞبی ذسٔبت، ثرف فٕٛٔی زاضای خبیٍبٜ ٚیػٜ ای اؾت؛ زض ایٗ ثرف 

تجبٞبت وٛچه ٘یع ٔی تٛا٘س خجطاٖ ٘بپصیط ثبقس، ثٙبثطایٗ اضایٝ ی ذسٔت ثب ویفیت ٔغّٛة ٚ ٔغبثك اؾتب٘ساضزٞبی حتی اق

ثٝ ؾبظٔبٖ ٞبی  (اضثبة ضخٛؿ ٘بٔیسٜ ٔی قٛز ثرف فٕٛٔی،وٝ زض ) ثیٗ إِّّی ٚ زاذّی حبئع إٞیت اؾت. زضن ٔكتطی

ت تٕطوع ٕ٘بیٙس. اظ عطفی، قٙبذت ا٘تؾبضات اضثبثبٖ ضخٛؿ ثرف فٕٛٔی وٕه ٔی وٙس تب ثٟتط ثط تلاـ ٞبی ثٟجٛز ویفی

  .(1381)ضیبحی، اِٚیٗ لسْ زض ثٟجٛز ویفیت ذسٔبت ثرف فٕٛٔی ٔی ثبقس

 

 

 



 

۹ 
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ٕٞبٖ وؿی اؾت وٝ ٘یبظـ ضا ذٛز تقطیف ٔی وٙس، وبلا ٚ ذسٔبت تِٛیسی ٔب ضا ٔهطف ٔی وٙس ٚ حبضط اؾت  1ٔكتطی

ضا ثپطزاظز. ِٚی ظٔب٘ی ایٗ ٞعیٙٝ ضا ٔتمجُ ٔی قٛز وٝ زض وبلا یب ذسٔبت تحٛیّی اضظقی ضا ثجیٙس  ثبثت آٖ ٞعیٙٝ ٔٙبؾجی

وٝ پطزاذت آٖ ٞعیٙٝ ضا تٛخیٝ ٕ٘بیس. ثٝ فجبضت زیٍط ٔكتطی وؿی اؾت وٝ ا٘دبْ ٔقبّٔٝ ٚ زاز ٚ ؾتسی ضا زض یه 

 . (1384)ؾیس خٛازیٗ، ضا ٔی ٌیطزٔحیظ ضلبثتی ثٝ فٟسٜ زاضز ٚ زض حبِت تقبّٔی چیعی ضا ٔی زٞس ٚ چیعی 

(٘یبظٞبی ٟٔیح تمؿیٓ ثٙسی ٕ٘ٛز. 3(٘یبظٞبی اخطایی ٚ 2(٘یبظٞبی اثتسایی 1ٌطٜٚ  3٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ضا ٔی تٛاٖ ثٝ 

اغّت ٘یبظٞبیی وٝ ٔی ثبیؿت ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز، ٘یبظٞبی اثتسایی ٚ اخطایی وبلاٞب یب ٔحهٛلات ٔی ثبقس. اٌط ٔحهَٛ 

ضائٝ قسٜ، ایٗ زٚ ٘یبظ ٔكتطی یب اضثبة ضخٛؿ ضا ثطآٚضزٜ ؾبظز، ٔكتطی اظ حبِت فسْ ضضبیت ثٝ حبِت ضضبیت یب ذسٔبت ا

ٔی ضؾس. پؽ اظ تبٔیٗ ٘یبظٞبی اثتسایی ٚ اخطایی زض نٛضت ٘یبظ ثٝ ضلبثت ثب ٔٛؾؿبت ٚ ؾبظٔبٖ ٞبی زیٍط ٔی ثبیؿت 

ٔكتطی، ویفیت ذسٔبت ضا اظ عطیك ٔمبیؿٝ آ٘چٝ وٝ لجُ اظ ٘ؿجت ثٝ تبٔیٗ ٘یبظٞبی ٟٔیح زض وبلا ٚ ذسٔبت الساْ ٕ٘ٛز. 

ذطیس تٛلـ زاقتٝ ثب ذسٔتی وٝ زضیبفت ٕ٘ٛزٜ ٔمبیؿٝ ٔی وٙس. ٚلتی وٝ ا٘تؾبضاتف ثطآٚضزٜ ٘كٛز، چٙیٗ لضبٚت ٔی وٙس 

. ذسٔت اضائٝ قسٜ ٚلتی ضضبیت ثرف اؾت وٝ تٛلـ (1381)ٞبپؿٖٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، وٝ ذسٔبت ضضبیت ثرف ٘جٛزٜ اؾت

تطی ضا ثطآٚضزٜ ؾبظز ٚ ٚلتی ضضبیت ٔٙسی ثیكتطی حبنُ ٔی قٛز وٝ ذسٔت اضائٝ قسٜ اظ ؾغح تٛلـ ٔكتطیبٖ ٔك

ثیكتط ثبقس. ٍٞٙبٔی وٝ خبیٍبٜ ٔكتطیبٖ ٔحهَٛ یب ذسٔبت ذبنی زض ثبظاض قٙبؾبیی قس، ا٘تؾبضات آ٘بٖ ضا ٔی تٛاٖ ثب 

چٝ  ب ذسٔبتی ضا وٝ ٔكتطیبٖ ٔی ذٛاٞٙس چیؿت؟ٔكرهبت ٔحهٛلات ی خٛاثٍٛیی ثٝ چٟبض ؾٛاَ ظیط ٔحبؾجٝ ٕ٘ٛز:

چٍٛ٘ٝ ٔكتطیبٖ ٚ  إٞیت ٘ؿجی ٞط یه اظ ٔكرهٝ ٞب چیؿت؟ ؾغحی اظ وبضایی ثطای اضضب تٛلقبت ٔكتطیبٖ ٘یبظ اؾت؟

 .ضضبیت ٔٙس قسٜ ا٘س؟

( 2، 2زاذّی (ٔكتطیب1ٖزٚ ٘ٛؿ ٔكتطی ثطای فطآیٙس ٞب زض ؾبظٔبٖ ٚخٛز زاضز: اظ عطف زیٍط، زض ٔسیطیت ویفیت ذسٔبت 

ٔكتطیبٖ ذبضخی، ٔكتطیبٖ ثبظاض ٞؿتٙس وٝ زض ثیطٖٚ ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس ٚ ذسٔبت یب ٔحهٛلات ؾبظٔبٖ  .3ٔكتطیبٖ ذبضخی

 ؾبظٔبٖٞؿتٙس ٚ ثٝ فجبضتی وبضوٙبٖ  ؾبظٔبٖضا ذطیساضی ٔی وٙٙس. زض ٔمبثُ ٔكتطیبٖ زاذّی، ٔكتطیب٘ی ٞؿتٙس وٝ زض 

 .(2009)لاضخی ٚ وٛیًٙ، ثٝ حؿبة ٔی آیٙس
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ٔحممیٗ ٔرتّف تقبضیف ٔرتّفی اظ ضضبیت ٔكتطی اضائٝ وطزٜ ا٘س ٚ زض ٔتٖٛ ثبظاضیبثی ٞٓ ضضبیت زاضای ٔقب٘ی ظیبزی 

( ضضبیت ضا احؿبؼ ذٛقبیٙس یب ٘بذٛقبیٙس قرهی ٘بقی اظ ٔمبیؿٝ فّٕىطز )پیبٔس( ٘ؿجت ثٝ ا٘تؾبضت 2000وتّط ) اؾت:

ا پیبٔس خٕقی ازضان، ٚاوٙكبت ضٚا٘كٙبؾی تدطثٝ ٔهطف ٘ؿجت ثٝ ٔحهَٛ ( ضضبیت ض1990تقطیف ٔی وٙس. ِی )

                                                            
1 Customer  
2 Internal customers 
3 External customers  



 

۰۰ 

 

( ضضبیت ضا تبثـ افتمبز ٔكتطی ٔی زا٘س. ٘مغٝ ٔكتطن ٕٞٝ تقبضیف ایٗ اؾت وٝ 1991/ذسٔت تقطیف ٔی وٙس ٚ ٞب٘ت )

 .(2003ٞیٙه،  )ٔبضن ٚضضبیت، احؿبؾی اؾت ٘بقی اظ فطآیٙس اضظیبثی آ٘چٝ زضیبفت قسٜ زض ٔمبثُ آ٘چٝ ا٘تؾبض ٔی ضٚز

ضضبیت ٔٙسی ٔكتطیبٖ اظ وبلا یب ذسٔبت ضطٚضی اؾت. ثطای ایٗ وبض تقیٗ پؽ اظ قٙبذت ا٘تغبضات ٔكتطیبٖ، چٍٍٛ٘ی 

 :(2003)ٔبضن ٚ ٞیٙه، ٔی تٛا٘یٓ اظ ؾٝ ٔقیبض انّی ظیط اؾتفبزٜ وٙیٓ

 ظٔبٖ تحٛیُ ٔحهَٛ: ٞط چٝ ظٔبٖ وٛتبٜ تط ثبقس، ضضبیت ٔكتطی ٘یع ثیكتط اؾت. �

 : ٞط چٝ ویفیت ٔحهَٛ ثبلاتط ثبقس، ضضبیت ٔكتطی ثیكتط اؾت.ویفیت �

 لیٕت: ٞط چٝ لیٕت پبییٗ تط ثبقس، ضضبیت ٔكتطی ثیكتط اؾت. �

اظ ٔیبٖ ایٗ ؾٝ ٔقیبض، فبُٔ ویفیت ٘مف ٟٕٔی ضا ایفب ٔی ٕ٘بیس. زض اوثط ٔٛاضز، ٔكتطیبٖ ٘ؿجت ثٝ ویفیت ٔحهَٛ زض 

ذٛز ٘كبٖ ٔی زٞٙس. اثقبز ٞكت ٌب٘ٝ ویفیت ٔحهَٛ یب ذسٔت فجبضتٙس  ٔمبیؿٝ ثب زٚ فبُٔ زیٍط حؿبؾیت ثیكتطی اظ

)ٞبپؿٖٛ ٚ اظ: فّٕىطز، زٚاْ، ٚیػٌی، لبثّیت ؾطٚیؽ زٞی، لبثّیت افتٕبز، ظیجبقٙبؾی، لبثّیت ا٘غجبق ٚ زضن ویفیت

 .(1381ٕٞىبضاٖ، 

اؾت تٛنیف وطز. ٕٞب٘غٛض وٝ  زازٜ قسٜ ٘كبٖ 1 ضضبیت ٔكتطی ضا ٔی تٛاٖ ثب ٔسَ ثتَٛ وٝ زض قىُفلاٜٚ ثط ایٗ، 

٘یبظٞبی ٔكتطی ثب زایطٜ ٔكرم قسٜ اؾت ٚ ٔطثـ ٘كبٖ زٞٙسٜ ٔحهَٛ یب ذسٔت اضائٝ  ،زضقىُ ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت

٘یبظٞب ٚ  ،قسٜ تٛؾظ ؾبظٔبٖ اؾت. ضضبیت وُ ظٔب٘ی حبنُ ٔی ٌطزز وٝ آ٘چٝ وٝ اظ ؾٛی ؾبظٔبٖ اضائٝ ٔی قٛز

فجبضت زیٍط زایطٜ ضٚی ٔطثـ لطاض ٌیطز. ثغٛض وّی ٞسف پٛقف زأٙٝ ا٘تؾبضات  ا٘تؾبضات ٔكتطی ضا پٛقف ثسٞس یب ثٝ

 ٔكتطیبٖ )ؾغح زایطٜ( ثٟتط اظ ؾبیط ضلیجبٖ اؾت. 

 
(1383)جؼفزی ي َمکاران، بتًل ارباب رجًعمذل رضایت  (:1ؽمارٌ ) ؽکل  

ٚضز وٙٙسٜ ٘یبظٞبی ٔكتطی اؾت ٚ ضضبیت اٚ ضا ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞس ثركی اظ ٔطثـ وٝ زض زاذُ زایطٜ لطاض ٔی ٌیطز ثطآ

زاقت. آ٘چٝ إٞیت زاضز ایٗ اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ثٝ ٘سای ٔكتطی ٌٛـ فطا زٞس ٚ اعٕیٙبٖ حبنُ وٙس وٝ ثبظاضیبثی، 

 ٕ٘بیس. ثٝ ضاؾتی تٛلقبت ٔكتطی ضا ثطآٚضزٜ  غیطٜعطاحی، تِٛیسی فطآیٙسٞبی تٛظیـ ٚ 

 

 

 آ٘چٝ ؾبظٔبٖ اضائٝ ٔی زٞس

 اضثبة ضخٛؿ٘یبظٞبی 



 

۱۱ 
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. ضضبیت زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔی قٛزضضبیت ٔكتطیبٖ زاذّی )وبضوٙبٖ( ٚ ٔكتطیبٖ ذبضخی ثٝ فٙٛاٖ یه ضاثغٝ فّت ٚ ٔقِّٛی 

وبضوٙبٖ ضا لبزض ٔی ؾبظز  وبضوٙبٖ ٔٙكبء ویفیت ثطتط اؾت، ظیطا اٌط ؾبظٔبٖ ٘یبظ ٔكتطیبٖ زاذّی )وبضوٙبٖ( ضا اضضبء وٙس،

ذٛزقبٖ ضا ثٟتط ا٘دبْ زٞٙس ٚ قجىٝ ٚاحسٞبی ؾبظٔب٘ی ثطای وبضوطزٖ ثب ٞٓ ثطای زؾتیبثی ثٝ ضضبیت ٔكتطی  وٝ ٚؽبیف

 . (2001)ایٛا٘ؽ ٚ ِیٙسؾی، ؾبظٌبضتط ثبقٙس. ٔكىُ زض ضضبیت وبضوٙبٖ ٔٙدط ثٝ ٔكىلاتی زض ضضبیت ٔكتطیبٖ ٔی قٛز

 

 
 (2221)ایًاوظ ي لیىذعی، ارباب رجًع چزخٍ رضایت (:2 ؽمارٌ) ؽکل

 

ٔكىّی وٝ زض خٟت اضضبی ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ٚخٛز زاضز ایٗ اؾت وٝ ٔسیطاٖ ٔقٕٛلاً ثٝ ؾٕت ؾٛزٞبی وٛتبٜ ٔست ٚ 

آؾبٖ ٚ وٓ ثطآٚضز وطزٖ ٘مف ضضبیت ظیط زؾتبٖ ثٝ ٔٙؾٛض زؾتیبثی ثٝ ضضبیت ٔكتطیبٖ ذبضخی ٚ ؾٛزآٚضی تٕبیُ 

ٔكتطیبٖ ذبضخی اؾت. هٝ ثعضي ٔی ثبقس ظیطا ٔسیطیت ٔكتطیبٖ زاذّی آؾبٖ تط اظ ٔسیطیت زاض٘س. ایٗ ٔؿبِٝ یه ٘می

ثیٗ ضضبیت ٔكتطیبٖ ٚ اؾتطؼ پبییٗ وبضوٙبٖ، فطنت تٛؾقٝ ٚ آٔٛظـ، قطایظ وبضی ٚ أب٘ت زاضی وبضوٙبٖ ضاثغٝ ٔثجت 

ثطایٗ اٌط وبضوٙبٖ ثٝ ذٛثی ٘ؿجت ثٝ ثٙب. ٚخٛز زاضز ٚ ثیٗ ضضبیت ٔكتطیبٖ ٚ خبثدبیی وبضوٙبٖ ضاثغٝ ٔٙفی ٚخٛز زاضز

ٚؽبیف ذٛز تٛخیٝ قسٜ ثبقٙس، ٔیعاٖ ضضبیت ٔكتطی اظ ویفیت ذسٔت اضائٝ قسٜ ثیكتط ٚ ثبلاتط ذٛاٞس ثٛز. تٛخیٝ 

وبضوٙبٖ ٘ؿجت ثٝ ٚؽبیف قبٖ ٚ اِمبء ثبٚض ذسٔت ثٝ ٔكتطی زض آٟ٘ب ٔٛخت ثٟتط قسٖ ویفیت ذسٔبت اضائٝ قسٜ ٚ ضٚیٝ 

طیبٖ ٔی ٌطزز ٚ ثٝ ٘ؾط ٔی ؾس ثب زیسٌبٜ وبضوٙبٖ زض ذهٛل ؾجه ٔٙبؾت تقبُٔ ثب ٔكتطیبٖ ٞبی آٖ اظ ٘ؾط ٔكت

ٕٞرٛا٘ی زاقتٝ ثبقس. آییٙٝ ضضبیت زضؼ ٟٕٔی ثٝ ٔسیطیت ٔی آٔٛظز ٚ آٖ ایٗ اؾت وٝ قیٜٛ اضتجبط ٔسیطیت ثب 

 وبضوٙبٖ تٕبؼ زض قیٜٛ ثطذٛضز ثب ٔكتطیبٖ ثیطٚ٘ی قطوت، ٔٙقىؽ ٔی قٛز.
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یىی اظ زلایُ تٛخٝ ثٝ ویفیت ذسٔبت زض ؾبِیبٖ اذیط، ٚخٛز ایٗ ثبٚض اؾت وٝ ویفیت ذسٔبت اثط لبثُ ٔلاحؾٝ ای ثط 

فّٕىطز ؾبظٔبٖ زاضز. ثؿیبضی اظ ٔحممبٖ، ضضبیت ٚ ویفیت ذسٔبت ضا زض اضتجبط ثب ٞٓ زض ٘ؾط ٔی ٌیط٘س. وبضٚا٘ب ٚ 

 وبضوٙبٖ ضاضی

 اضثبة ضخٛؿنسالت 

 نسالت وبضوٙبٖ قطایظ وبضی ذٛة

 ثب ویفیت ثبلا ذسٔبت

 اضثبة ضخٛؿضضبیت 



 

۱۲ 

 

یه ٚضٚزی ثطای ضضبیت ٔكتطی اؾت ٚ ثٝ ضضبیت ٔكتطی ٔی ( ٔقتمس٘س وٝ ویفیت ذسٔبت 2002ٔبِتب)

. ایٗ ضاثغٝ ضا ٔی تٛاٖ ثٝ عطیمی ضٚقٗ تط ٘كبٖ زاز وٝ ویفیت ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ٔٙدط ثٝ (2004)فؿیىبٚی، ا٘دبٔس

 ، ایٗ ضاثغٝ ضا ٘كبٖ ٔی زٞس.3 قىُضضبیت ٔكتطی ٔی قٛز ٚ ضضبیت ٔكتطی ٘یع ثٝ ؾٛزآٚضی ٔی ا٘دبٔس. 

 

 
 (2224)فغیکايی، اػتماد ػمًمی -رجًع رضایت ارباب -یفیت خذماترابطٍ بیه ک (:3ؽمارٌ)  ؽکل

 

ٕٞٛاضٜ ثیٗ ا٘تؾبضات ٔكتطی ٚ فّٕىطز ؾطٚیؽ زٞٙسٜ، فبنّٝ ٚ قىبفی ٚخٛز زاضز وٝ ایٗ تفبٚت ثیبٍ٘ط ویفیت ذسٔبت 

ذسٔبت فجبضت اؾت اظ: تفبضُ ثیٗ فّٕىطز اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔبت ٚ  اضائٝ قسٜ اؾت ٚ ثٝ فجبضت زیٍط، ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت

 ا٘تؾبضات ; ویفیت  -فّٕىطز  ا٘تؾبض ٔكتطی:

ثٙبثطایٗ فبنّٝ ای ثیٗ ذسٔبت ٔٛضز ٘ؾط ٚ ذسٔبت زضیبفت قسٜ تٛؾظ ٔكتطی ٚخٛز زاضز  وٝ ایٗ فبنّٝ اٚلا ثیبٍ٘ط 

ضبیت ٚ فسْ ضضبیت ٔكتطی اؾت. اٌطچٝ ضضبیت ضا ٘یع تفبٚت ا٘ساظٜ ٚ ٔمساض ویفیت ذسٔبت اضائٝ قسٜ اؾت ٚ ثب٘یب ثیٗ ض

ثیٗ ا٘تؾبضات ٚ فّٕىطز تقطیف وطزٜ ا٘س، ثب ایٗ حبَ تفبٚت ٞبیی ثیٗ ویفیت ذسٔبت ٚ ضضبیت ٚخٛز زاضز. ثیكتط 

ا٘سیكٕٙساٖ ٔقتمس٘س وٝ ضضبیت ٔكتطی ٔمیبؾی تقبّٔی ٚ وٛتبٜ ٔست اؾت؛ زض ٔمبثُ، ویفیت ذسٔبت، ٍ٘طقی اؾت وٝ 

 ض ثّٙس ٔست قىُ ٔی ٌیطز ٚ ضٚی ٞٓ ضفتٝ ٘ٛفی اضظیبثی فّٕىطز اؾت.ز

تبوٖٙٛ تحمیمبت ٔتقسزی زض ذهٛل اضتجبط ثیٗ ویفیت ذسٔبت ٚ ضضبیت نٛضت ٌطفتٝ اؾت. یبفتٝ ٞبی ثطذی اظ 

بٖ تحمیمبت، ثیبٖ وٙٙسٜ آٖ اؾت وٝ ضضبیت ٔٙدط ثٝ ویفیت ذسٔبت ٔی قٛز. زض حبِی وٝ ٘تبیح ثطذی اظ تحمیمبت ٘ك

ٚ ٘یع  1994ٔی زٞس وٝ ویفیت ذسٔبت، پیف آیٙس ضضبیت ٔكتطی اؾت. ٕٞچٙیٗ تحمیمبت وطٚ٘یٗ ٚ تیّٛض زض ؾبَ 

 ( ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ ثیٗ ضضبیت ٚ ویفیت ذسٔبت، اضتجبعی زٚ ؾٛیٝ ٚخٛز زاضز. 2000ؾٛضقب٘سض ٚ زیٍطاٖ)

 

 

 

 

 

 

 

 افتٕبز فٕٛٔی اضثبة ضخٛؿضضبیت  ویفیت ذسٔبت



 

۱۳ 

 

 (1386)حقیقی کفاػ ي َمکاران، ضایت مىذی ارباب رجًعکیفیت خذمات ي ر خلاصٍ وظزات در خصًؿ رابطٍ (:3ؽمارٌ)  جذيل

 نبحت ٘ؾطاٖ انّی ویفیت ذسٔبت ضضبیت ٔٙسی ٔٛضٛؿ

ضضبیت فجبضت اؾت اظ ٍ٘طـ  ٔفبٞیٓ انّی

 ٘ؿجت ثٝ یه قی یب ضٚیساز

(؛ 1993ثِٛسیًٙ ٚ زیٍطاٖ) ویفیت ذسٔبت ازضان ٘كسٜ

 (1988پبضاؾٛضأبٖ ٚ زیٍطاٖ)

(؛ ضاؾت 1994آ٘سضؾٖٛ ٚ فبضُ٘) ٔسَ قىبف پبضازایٓ فسْ تغبثك ٔسَ غبِت

(؛ ثیتع ٚ 1994ٚ اِیٛض)

 (1994ٞبثطت)

ضضبیت ٔٙسی اظ فىؽ اِقُٕ  ٔبٞیت ٔجبزِٝ

ذبل فطز ٘ؿجت ثٝ یه ثطذٛضز 

یب ضذساز زض عی ٔٛاخٟٝ ذسٔبت 

 ٘كبت ٔی ٌیطز

ویفیت، فجبضت اؾت اظ ٚاوٙف 

نطیح فطز ٘ؿجت ثٝ یه ضاثغٝ 

یب چٙسیٗ ٔٛاخٝ زضاظ ٔست 

 ذسٔبتی

(؛ 1994ضاؾت ٚ اِیٛض)

 (1994فٛٔىع)

ٔقیبضٞبی افعایكی ٚ  ٔقیبضٞبی تغجیمی)شٞٙی( فطایٙس اضظیبثی ٔهطف وٙٙسٜ

 تدٕقی)أتیبظات ٔتفبٚت(

(؛ 1998پبضاؾٛضأبٖ ٚ زیٍطاٖ)

 (1994ضاؾت ٚ اِیٛض)

اضظیبثی ثب یبزآٚضی ٘بْ ٚ ٘كبٖ  ٔقیبض اضظیبثی

 ٔحهَٛ یب ذسٔت

ثی ثب یبزآٚضی عجمٝ ٔحهَٛ اضظیب

 ٚ ذسٔت

 (1983ٚٚزضاف ٚ زیٍطاٖ)

ٚیػٌی ٞبی لجُ اظ تدطثٝ ٘ؿجت  ٚیػٌی ٔٛضز اضظیبثی

ثٝ ٔطحّٝ ثقس اظ تدطثٝ تغبثك 

 زاض٘س/ ٘ساض٘س

اضظیبثی ٚیػٌی ٞب زض عی تدطثٝ ٚ 

 ثقس اظ تدطثٝ نٛضت ٔی ٌیطز

(؛ 1992ٔه ٌیُ ٚ ایبوٛثبؾی)

 (1994ا٘سضؾٖٛ ٚ فبضُ٘)

 (1988پبضاؾٛضأبٖ ٚ زیٍطاٖ) پٙح ثقس قٙبؾبیی قسٜ اؾت اثقبز ٔكرم ٕ٘ی قٛز اضظیبثیاثقبز 

ضاثغٝ ثیٗ اضظیبثی ٞب )لجُ ٚ ثقس 

 اظ تدطثٝ(

ضاثغٝ ای ثیٗ ا٘تؾبضات لجُ اظ 

تدطثٝ ٚ اضظیبثی ٞبی ثقس اظ 

 تدطثٝ فطو ٘كسٜ اؾت

ٚیػٌی ٞبی لجُ ٚ ثقس اظ تدطثٝ 

 یىؿبٖ فطو ٔی قٛز

(؛ 1987)وبزٚت ٚ زیٍطاٖ

 (1992وطٚ٘یٗ ٚ تبیّٛض)

ضاثغٝ ثیٗ ضضبیت ٔٙسی ٚ 

 ویفیت

زض ؾغح یه ٔجبزِٝ ذبل 

 ضضبیتٕٙسی، ٔمسٔٝ ویفیت اؾت

زض اضظیبثی وّی، ویفیت ٔمسٔٝ 

 ضضبیت ٔٙسی اؾت

(؛ ثِٛتٖٛ ٚ 1994ضاؾت ٚ اِیٛض)

 (1991زضیٛ)

 -ٔجبضظٜ غبِت ا٘تؾبضات

 اؾتب٘ساضزٞب

ا٘تؾبضات ٔٛضز پیف ثیٙی، 

 ات تدٛیعیا٘تؾبض

ا٘تؾبضات تدٛیعی ٚ ا٘تؾبضات ایسٜ 

 آَ

(؛ 1993ثِٛسیًٙ ٚ زیٍطاٖ)

(؛ پبضاؾٛضأبٖ ٚ 1996اِیٛض)

(؛ اؾپطً٘ ٚ 1988زیٍطاٖ)

 (1993(؛ تّیؽ)1996زیٍطاٖ)
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ثٟجٛز  ثٝ عٛض زایٓ ٚٚی  ضٚ ثٝ تعایس یثٝ عٛض وّی ویفیت یقٙی ضاضی ٍٟ٘ساقتٗ ٔكتطیبٖ اظ عطیك ثطآٚضزٖ ٘یبظٞب

قٛ٘س،  تطیٗ زاضایی ٞط ٘ٛؿ وؿت ٚ وبض تّمی ٔی ٔٛاضزی وٝ زض ٔٛضز آٟ٘ب تٛافك قسٜ اؾت. قىی ٘یؿت وٝ ٔكتطیبٖ ٟٔٓ

چطا وٝ تىطاض فطٚـ ثٝ ٔكتطیبٖ فقّی ٞعیٙٝ وٕتطی ٘ؿجت ثٝ خصة ٔكتطیبٖ خسیس زاضز.  ٔكتطی اؾت وٝ یه خطیبٖ 

٘ؾطؾٙدی اظ  ٞب اظ عطیك اذص اعلافبت ٚ آٚضز. ثقضی اظ قطوت ظٔبٖ ثٝ اضٔغبٖ ٔیزضآٔسی ٔغٕئٗ ٚ ؾٛزآٚض ضاثطای ؾب

 قٛ٘س. ؾپؽ زض نسز ضفـ آٖ ثط ٔكتطیبٖ یب اظ عطیك ضجظ ٚ اضظیبثی قىبیبت ٔكتطیبٖ اظ ٔیعاٖ ٘بضضبیتی آ٘بٖ آٌبٜ ٔی



 

۱٤ 

 

)وٛٔبض، وٙٙس ی ذٛز ضا اؽٟبض ٕ٘یزضنس ٔكتطیبٖ ٘بضاضی، ٘بضضبیت 96آیٙس. اٌطچٝ تحمیمبت ا٘دبْ قسٜ حبوی  اؾت وٝ  ٔی

2009). 

تٛاٖ ٌفت وٝ ٔكتطیبٖ ثطاؾبؼ زضوی وٝ اظ ذسٔت زاض٘س، ا٘تؾبضاتی زض شٞٗ ذٛز   زض تقطیف ویفیت ذسٔبت ٔی

زٞس تب ثٝ ا٘دبْ  ٚالقی ٔكتطی )ذطیساض ذسٔت( ایٗ أىبٖ ضا ٔی زضنٔمبیؿٝ ثب   ثقساً ٕٞیٗ ا٘تؾبضات زض ؛ؾبظ٘س ٔی

ثّىٝ زضفطآیٙس اضائٝ ذسٔبت تقبُٔ ثیٗ  ؛زٞس اٌط چٝ تٟٙب ایٗ ٔمبیؿٝ، ویفیت ذسٔبت ضاقىُ ٕ٘ی ٔمبیؿٝ زؾت ثع٘س.

تٛاٖ اظعطیك ٔكبٞسٜ ٚ ٔهبحجٝ ثب ٔكتطیبٖ زض  فطآیٙس ویفیت ضا ٔی ذطیساض ٚ فطٚقٙسٜ ثط ٔیعاٖ ویفیت ٘یع تبثیط زاضز.

تٛاٖ ثب ٔكبٞسٜ ٚضقیت  تیدٝ اضائٝ ذسٔت ضا ٔیذلاَ اضائٝ ذسٔت ثٝ ذٛثی اضظیبثی وطز. ویفیت ثٝ زؾت آٔسٜ زض ٘

 .(2009، ٚ ٕٞىبضاٖ )وٛٔبضضٚحی ٔكتطی زض حیٗ زضیبفت ذسٔت ٚ ضضبیت ٚی اظ فطایٙس اضائٝ ذسٔبت ؾٙدیس
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تبثیط ذبنی زض ضضبیت ٔكتطی  ،ٞبی ٔكتطیبٖ ؾٝ زؾتٝ ٞؿتٙس وٝ ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٞط یه ذٛاؾتٝ“ وب٘ٛ“اظ زیسٌبٜ 

 .(2009ثبوی ٚ ٕٞىبضاٖ، )وٙس ز ٔیایدب

ای ٞؿتٙس وٝ ٔقٕٛلاً ثٝ قىُ تّٛیحی یقٙی ٔٙغجك ثب اؾتب٘ساضزٞب  ٞبی اؾبؾی ٚ  پبیٝ زؾتٝ اَٚ، ذٛاؾتٝ �

 وٙٙس. ٞب حسالُ ثٛزٜ وٝ اظ ایدبز فسْ ضضبیت خٌّٛیطی ٔی ثبقٙس. ایٗ ذٛاؾتٝ ٔی

ٞبی ضٚظٔطٜ افطاز  ٞب ٚ ثحث ی  تدبضتی، ضٚظ٘بٔٝٞب ٞبی فّٕىطزی ٞؿتٙس. آ٘چٝ  وٝ زض آٌٟی زؾتٝ زْٚ، ذٛاؾتٝ �

ثبقس.ثطذلاف زؾتٝ اَٚ ایٟٙب ثیب٘ی ٞؿتٙس ٚ اظ عطف  ضاخـ ثٝ ٔحهٛلات ٔغطح ٔیىٙٙسٔطثٛط ثٝ ایٗ زؾتٝ ٔی

 قٛز. قٛز. ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ آٟ٘ب ثبفث ضضبیت ٚ٘جٛز آٟ٘ب ٘بضضبیتی ٔكتطیبٖ ضا ؾجت ٔی ٔكتطی اثطاظ ٔی

ٞبیی ٞؿتٙس وٝ تب لجُ اظ اضائٝ تٛؾظ تِٛیس وٙٙسٜ  ثٝ  ٍ٘یعقی ٔكتطیبٖ اؾت. ٚیػٌیٞبی ا زؾتٝ ؾْٛ، ذٛاؾتٝ �

نٛضت ٘یبظ ٚذٛاؾتٝ اظ زیس ٔكتطیبٖ ٔغطح  ٘یؿتٙس، زض ٘تیدٝ ثطآٚضزٜ ٘كسٖ آٟ٘ب ٔٛخت ٘بضضبیتی ٔكتطیبٖ 

عقی قٛز. ذٛاؾتٝ اٍ٘ی قٛز. ِیىٗ ثطآٚضزٜ قسٜ آٖ ؾجت ٞیدبٖ ٚ ضضبیت ٚذٛقحبِی ٔكتطیبٖ ٔی ٕ٘ی

تٛا٘س ثٝ فٙٛاٖ یه ٔعیت ضلبثتی ثطای ؾبظٔبٖ اضائٝ وٙٙسٜ ثبقس. ضٕٙبً ثبیس تٛخٝ زاقت  زضنٛضت قٙبؾبیی ٔی

ٞبی اٍ٘یعقی ثقس اظ ٔستی ثٝ  ای اؾت وٝ اضضبی ذٛاؾتٝ ٞبی ٔكتطیبٖ ثٝ ٌٛ٘ٝ وٝ ؾیط تحٛلات ذٛاؾتٝ

 قٛز. ٞبی فّٕىطزی ٚ حتی اؾبؾی ٔٙدط ٔی خؿتدٛی ذٛاؾتٝ

ٞبی ٔكتطیبٖ ثطای تِٛیس وٙٙسٌبٖ ایٗ اؾت وٝ ثسا٘ٙس زؾتٝ اَٚ حسالُ ثطای ٚضٚز ثٝ ثبظاض،   ٝ زؾتٝ ذٛاؾتٝتفبٚت ثیٗ ؾ

 .  (4)قىُ زؾتٝ زْٚ حسالُ ثطای حفؼ ثبظاض)أیس ثٝ ثٛزٖ زضثبظاض( ٚ زؾتٝ ؾْٛ زض ایدبز ٔعیت ضلبثتی ٔٛثط ٞؿتٙس

 



 

۱٥ 

 

 
 (2229)باکی ي َمکاران، ًمذل کاو (:4 ؽمارٌ) ؽکل
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 اؾتفبزٜ وطز. 5ای ٔغبثك قىُ  تٛاٖ اظ یه فطآیٙس چٟبض ٔطحّٝ ثطای تبٔیٗ ضضبیت ٔكتطی ٔی 

 

 
 (2229)باکی ي َمکاران، مذل تامیه رضایت مؾتزی (:5ؽمارٌ)  ؽکل

                                          

قٙبؾبیی ٔكتطیبٖ ٚ ایٙىٝ ٔكتطیبٖ فقّی چٝ وؿب٘ی ٞؿتٙس ٚ چٝ وؿب٘ی ٔی تٛا٘ٙس ثبقٙس.ٞٓ چٙیٗ  :1ٔطحّٝ  �

ِٛیت ثٙسی آ٘بٖ، ٕٔىٗ اؾت، أىب٘بت ثطای پبؾرٍٛیی ثٝ ٘یبظٞبی ایكبٖ قٙبؾبیی زضخٝ إٞیت ٔكتطیبٖ ٚاٚ

ب ٚ ٔٛؾؿبت ٚ ذب٘ٛاض یب زِٚتی ٚغیط زِٚتی یب ٞ وبفی ٘جبقس. زض ازاضات پؿت عجمٝ ثٙسی ٔكتطیبٖ ثٝ ثٍٙبٜ

تٛا٘س ٔغطح ثبقس. آ٘چٝ وٝ ٟٔٓ  ٔكتطیبٖ فٕسٜ  ٚذطز، ٕٞچٙیٗ ؾٟٓ ٞط وساْ زض تمبضبی ذسٔبت پؿتی ٔی

 اؾت ا٘تربة ٘ٛؿ عجمٝ ثٙسی ٚ قٙبؾبیی ٚاِٚٛیت ثٙسی ٔكتطیبٖ ٚ تقییٗ ضفتبض ٔٙبؾت ثب آ٘بٖ اؾت.

 (1قٙبؾبیی ٔكتطیبٖ)

 (2قٙبؾبیی ٘یبظٞب ٚ ا٘تؾبضات) (4تٛؾقٝ ثط٘بٔٝ فُٕ)

ا٘ساظٜ ٌیطی زضن ٔكتطیبٖ اظ 

 (3ذسٔبت زضیبفتی)

 ذٛاؾتٝ ٞبی اضضب ٘كسٜ ذٛاؾتٝ ٞبی اضضب قسٜ

 ذكٙٛزی وٓ

 ذكٙٛزی ظیبز

 ذٛاؾتٝ ٞبی فّٕىطزی

 ذٛاؾتٝ ٞبی اؾبؾی

 ذٛاؾتٝ ٞبی اٍ٘عقی



 

۱٦ 

 

ثبقس. زض ایٗ ٔٙطحّٝ ٘یبظٞب ٚ ا٘تؾبضات ٔكتطیبٖ ثب زض  ا٘تؾبضات ٔكتطیبٖ ٔی: ٔطحّٝ قٙبؾبیی ٘یبظٞب ٚ 2ٔطحّٝ  �

٘ؾط ٌطفتٗ ٘فـ ٚ ؾٛز ٔكتطی  ٚثط حؿت ٘ؾط اٚ اِٚٛیت ثٙسی قسٜ ٚثب اِٚٛیت ثٙسی ٚ ثب تبویس ثٝ ٘یبظٞبی ثب 

 تٛاٖ زض ذسٔت ٔكتطی ثٛز. إٞیت ٔكتطیبٖ زض  خٟت وؿت ضضبیت آ٘بٖ ثٝ عٛض ٔٛثط ٚ وبضآٔس ٔی

ٌیطی زضن ٔكتطیبٖ اظ ذسٔبت زضیبفتی اؾت. ٘ؾطات ٔكتطیبٖ ضاخـ ثٝ ذسٔبت اضایٝ قسٜ  : ٘ٛثت ا٘ساظ3ٜٔطحّٝ  �

قٛز. ٕٞچٙیٗ ٘ؾط ٚ زضن ٔكتطیبٖ ضاخـ ثٝ فّٕىطز قطوت زض ٔمبیؿٝ ثب  زض ٔمبیؿٝ ثب  ا٘تؾبضاتكبٖ ؾٛاَ ٔی

ؾقٝ ثطای اظ ثیٗ ثطزٖ قىبف ثیٗ ا٘تؾبض ٚ ٞبی ثٟجٛز ٚ تٛ تٛاٖ ثط٘بٔٝ قٛز. ثسیٗ تطتیت ٔی ضلجب قٙبؾبیی ٔی

زضن ٔكتطی ٚ ٕٞچٙیٗ فّٕىطز ؾبظاٖ زضٔمبیؿٝ ثب ضلجب ضا تسٚیٗ ٚ ایٗ قىبف ضا ٔطتفـ ٕ٘ٛز. ثب تٛخٝ ثٝ 

ٌیطی زضن ٔكتطی ضا ثبیس ثٝ عٛض ٔطتت ٚ ٔٙؾٓ،  ٔبٞیت زض حبَ تغییط ٘یبظٞب ٚ ا٘تؾبضات ٔكتطیبٖ، فطآیٙس ا٘ساظٜ

 تىطاض وطز.

ٞبی ٔكتطیبٖ،  ٌیطز. ثٝ ٔٙؾٛض پبؾرٍٛیی ثٝ ذٛاؾتٝ ثبلاذطٜ تٟیٝ ثط٘بٔٝ فُٕ زض ایٗ ٔطحّٝ لطاض ٔی :4ٔطحّٝ  �

ٞب ثٝ  ٞبیی وٝ ثط تبٔیٗ ضضبیت ٔكتطیبٖ تبثیط زاضز، اِعأی اؾت. ٕٞچٙیٗ زض تٟیٝ ایٗ ثط٘بٔٝ تٕطوع ثط ثط٘بٔٝ

 قٛز. ٞب ٚ٘بضضبیتی ٔكتطیبٖ تٛخٝ ٔی ؾغح إٞیت ٘ؿجی قىبف ٞب ٚ قىبیت
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 3ٚ ثطی 2، ظیتٟب1ُٔاظ ٔسَ ٞبی تٛؾقٝ یبفتٝ زض ا٘ساظٜ ٌیطی وٕی ویفیت ذسٔبت زض ثرف زِٚتی ٔتقّك ثٝ پبضاؾٛضأبٖ

ؾقی زض ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت ذسٔبت ٟ٘بیی زض خبیی وٝ ویفیت ذسٔبت ثٝ فٙٛاٖ یه ضطٚضت  4اؾت. ٔسَ ؾطٚوٛاَ

طی، ا٘تؾبضات اٚ ٚ ویفیتی وٝ اظ ذسٔبت اضائٝ قسٜ ا٘تؾبض زاضز، ثىبض ٔی ضٚز. ایٗ ٔسَ وٕه ٔی وٙس وٝ خٟت زضن ٔكت

)پبضاؾٛضأبٖ، ٔكتطیبٖ ثتٛا٘ٙس ذسٔبتی وٝ تٛؾظ ؾبظٔبٖ ٞبی ٔتفبٚتی ثٝ آٟ٘ب اضائٝ ٔی قٛز ضا ثب یىسیٍط ٔمبیؿٝ ٕ٘بیٙس

1991). 

ت ذسٔبت اضائٝ قسٜ ضا ثط اؾبؼ وبٞف قىبف ثیٗ ؾغح ا٘تؾبضات ٚ ؾطٚوٛاَ ٔسِی اؾت وٝ ثٛؾیّٝ آٖ، ٔی تٛاٖ ویفی

ؾغح تهٛضات ٔكتطی افعایف زاز ٚ اظ ایٗ عطیك ثٝ ٔعایبی ضلبثتی لبثُ تٛخٝ زؾت یبفت. ٔجٙبی انّی ؾطٚوٛاَ، تقییٗ 

ٖٛ ضٚاٖ ( ثب آظ1998ٔٚ ا٘ساظٜ ٌیطی قىبف ٞبی ٔٛخٛز زض ٔسَ اضائٝ ذسٔبت اؾت. زض تدطثیبت ثقسی پبضاؾٛضأبٖ)

، پٙح ثقس ٌؿتطزٜ ویفیت ذسٔبت زض ؾٙدی ٚ ثطضؾی نفبت ٚ ٔكرهٝ ٞبی ٔكتطن ویفیت ذسٔبت زض ثرف زِٚتی

 :(2009)لازٞبضی، ثرف زِٚتی ضا وٝ زض اوثط ؾبظٔبٖ ٞب وبضثطز زاضز، ثٝ قطح ظیط ٔقطفی وطز

 

 

                                                            
1 Parasuraman  
2 Zeithaml  
3 Berry  
4 Service quality  



 

۱۷ 

 

 : 1محغًعات �

o ٙبٖ، خصاثیت ٔٛاز ٔٛخٛز)ٔثُ تدٟیعات ٔسضٖ، تؿٟیلات خصاة اظ ِحبػ ؽبٞطی، ؽبٞط پبویعٜ وبضو

 ٘كطیبت ٚ فبوتٛضٞب( اظ ِحبػ ؽبٞطی

 : 2قابلیت اطمیىان �

o  ٝحفؼ ؾفبضـ ٞبی فبضی اظ ذغب، لبثّیت اعٕیٙبٖ زض ثطضؾی ٔكىلات ذسٔت ثٝ ٔكتطیبٖ، اضائ

 ذسٔبت تقٟس قسٜ، اضائٝ ذسٔبت زض ظٔبٖ لَٛ زازٜ قسٜ، اخطای ذسٔبت ثٝ نٛضت نحیح ٚ ؾطیـ

 : 3پبؾرٍٛیی �

o ٌی ثطای پبؾرٍٛیی ثٝ ؾٛالات ٔكتطیبٖ، ٍٟ٘ساضی ٔكتطیبٖ ثٝ نٛضت ٔغّـ زض ٍٞٙبٔی وٝ آٔبز

ذسٔبت ا٘دبْ ٔی قٛ٘س، اضائٝ ؾطیـ ذسٔبت ثٝ ٔكتطیبٖ، ذٛاؾتبضٔٙس ثٛزٖ زض خٟت وٕه ثٝ 

 ٔكتطیبٖ

 : 4تضمیه �

o ؾت ٞبی پطؾُٙ ٔدبة ثٝ زلت ٚ تقبٔلات نٕیٕب٘ٝ، پطؾُٙ ٔٛزة، وبضوٙبٖ تٛإ٘ٙس زض پبؾد ثٝ زضذٛا

 ٔكتطیبٖ، وبضوٙبٖ اِمبوٙٙسٜ نٕیٕت ثٝ ٔكتطیبٖ

 : 5َمذلی �

o  ضاحت ثٛزٖ ؾبفبت وبضی ازاضی، تٛخٝ ٔٙحهط ثٝ فطز ثٝ ٔكتطیبٖ، وبضوٙب٘ی وٝ ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ضا

ثفٟٕٙس، ٔس ٘ؾط لطاض زازٖ ثٟتطیٗ فلالٝ ٞبی ٔكتطیبٖ، وبضوٙب٘ی وٝ ثب ٔكتطی ثٝ نٛضت ٔكتبلب٘ٝ 

 ٔٛاخٝ ٔی قٛ٘س

 

 22ثقس ضا )قبُٔ  5اظ پبؾد زٞٙسٌبٖ ذٛاؾتٝ ٔی قٛز اثتسا ِٔٛفٝ ٞبی ٔطثٛط ثٝ  "ٔمیبؼ ویفیت ذسٔبت"ٔسَ زض 

ِٔٛفٝ( ثٝ ِحبػ ا٘تؾبضات اظ ذسٔبت، ثط اؾبؼ عیف پٙح یب ٞفت ٌب٘ٝ ِیىطت ضتجٝ ثٙسی وٙٙس، ؾپؽ اظ ٕٞبٖ پبؾد 

ظٔبٖ ثٝ ِحبػ ٕٞبٖ ٚیػٌی ٞب ضتجٝ ثٙسی وٙٙس. ثطای زٞٙسٌبٖ ذٛاؾتٝ ٔی قٛز وٝ ازضاوبت ذٛز ضا اظ فّٕىطز ٚالقی ؾب

 :(2009)لازٞطی، ٞط پبؾد زٞٙسٜ، ویفیت ذسٔبت زض ٞط یه اظ اثقبز اظ ضاثغٝ ضیبضی ظیط حبنُ ٔی ٌطزز

 

 
 وٝ زض آٖ:

                                                            
1 Tangibility  
2 Reliability  
3 Accountability  
4 Assurance  
5 Empathy  
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 ; ویفیت ذسٔبت 

 jزض ثقس  i; ا٘تؾبضات اظ ؾبظٔبٖ ثطای ِٔٛفٝ 

 jزض ثقس  iطز ازضان قسٜ اظ ؾبظٔبٖ ثطای ِٔٛفٝ ; فّٕى

 j; تقساز ِٔٛفٝ ٞبی ثقس 

ؾپؽ ٔیبٍ٘یٗ پبؾد ٞبی ٞط ثقس ثطای تٕبٔی پبؾد زٞٙسٌبٖ ٔحبؾجٝ ٔی قٛز. حبَ اٌط فّٕىطز ازضان قسٜ پبییٗ تط اظ 

اظ ا٘تؾبضات ثبقس، ثیبٍ٘ط ثبلا ثٛزٖ ویفیت ا٘تؾبضات افطاز ثبقس، ٘كب٘ٝ ضقیف ثٛزٖ ویفیت ٚ زض نٛضتی وٝ فّٕىطز فطاتط 

( اؾت. ثٙبثطایٗ زض ایٗ E-Pذسٔبت ٔی ثبقس. زض حمیمت زض ایٗ ٔسَ، ویفیت تبثقی اظ قىبف ثیٗ ا٘تؾبضات  ٚ فّٕىطز )

ٔسَ ثٝ ز٘جبَ یبفتٗ ٚ ثطعطف وطزٖ قىبف ٞبیی ٞؿتیٓ وٝ ٔٙدط ثٝ ٘بضضبیتی ٔكتطیبٖ ٔی قٛز. قىبف زض اضائٝ 

ی تطیٗ ٔؿبِٝ اؾت؛ چطا وٝ اضظیبثی وّی ٔكتطی، ٔمبیؿٝ آ٘چٝ ا٘تؾبض زاقتٝ ثب آ٘چٝ وٝ زضیبفت وطزٜ اؾت، ، ثحطا٘ذسٔت

ٔی ثبقس. ٞسف ٟ٘بیی، وبؾتٗ قىبف ٞب تب حس أىبٖ ٔی ثبقس. قىبف ٞبیی وٝ زض ویفیت ذسٔبت ایدبز ٔی قٛ٘س، 

 فجبضتٙس اظ:

ٕٔىٗ اؾت زضن ٘بزضؾتی اظ آ٘چٝ ٔكتطی ٚالقب ا٘تؾبض زاضز، . ٔسیطیت 1: قىبف ا٘تؾبض ٔكتطی ثب زضن ٔسیطیت1قىبف 

زاقتٝ ثبقس. زِیُ ایٗ قىبف، فمساٖ تٛخٝ ٔٙبؾت ثٝ ٔكتطی یب ثبظاض اؾت. ایدبز یه ثرف ثبظاضیبثی، نطفب تضٕیٗ 

  وٙٙسٜ تٛخٝ ثٝ ثبظاض ٘یؿت، ثّىٝ ٘یبظ ثٝ فطایٙس ٔسیطیت ٔٙبؾت، اثعاضٞب ٚ ٍ٘طـ تدعیٝ ٚ تحّیُ ثبظاض زاضز.

. ٕٔىٗ اؾت ٔسیطیت زض تجسیُ ا٘تؾبضات ٔكتطی ثٝ ٔكرهبت ویفیتی 2: قىبف ٔكرهبت ویفیت ذسٔبت2قىبف 

 ذسٔبت، ٘بتٛاٖ ثبقس. ایٗ قىبف ثٝ خٙجٝ ٞبی عطاحی ٔطتجظ اؾت.

: ٚخٛز زؾتٛضاِقُٕ ٞب زض ٔٛضز اضائٝ یه ذسٔت ثٝ تٟٙبیی تضٕیٗ وٙٙسٜ اضائٝ ذسٔت ثب 3: قىبف اضائٝ ذسٔت3قىبف 

فیت ثبلا ٘یؿت. زلایُ چٙسی ثطای ایٗ ٔٛضز ٚخٛز زاضز: فمساٖ حٕبیت اظ وبضوٙبٖ ذظ ٔمسْ، ٔكىلات فطایٙس، تغییط وی

 پصیطی فّٕىطز وبضوٙبٖ ذظ ٔمسْ/ اضتجبعی.

. ا٘تؾبضات ٔكتطی ثٝ ٚؾیّٝ اضتجبعبت ذبضخی یه ؾبظٔبٖ قىُ زازٜ ٔی قٛز. یه 4قىبف اضتجبعبت ذبضخی: 4قىبف 

ط ٚالقیت، زضن ٔثجت اظ ویفیت ذسٔت ضا اضتمب ٔی زٞس. ؾبظٔبٖ ذسٔبتی ثبیؿتی تضٕیٗ ٕ٘بیس وٝ ثرف ا٘تؾبض ٔجتٙی ث

 ثبظاضیبثی زلیمب ذسٔبت ٚ ضٚـ اضائٝ آٟ٘ب ضا تٛنیف ٔی وٙس.

. ویفیت زضن قسٜ ذسٔت ثؿتٍی ثٝ ا٘ساظٜ ٚ خٟت قىبف 5ذسٔت زضن قسٜ -: قىبف ذسٔت ٔٛضز ا٘تؾبض5قىبف 

 ٞیت قىبف ٞبی ٔطتجظ ثب ثبظاضیبثی، عطاحی ٚ اضائٝ ذسٔت اقبضٜ زاضز.پٙدٓ زاضز وٝ ثٝ ٔب

 

                                                            
1 Consumer expectation- management gap 
2 Service quality specification gap 
3 Service delivery gap  
4 External communication gap  
5 Expected service- perceived service gap  
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 (2229)لادَزی، مذل تجشیٍ ي تحلیل ؽکاف کیفیت (:6 ؽمارٌ) ؽکل

 

 

 مؾکلات ي تىگىاَای اعتقزار مذیزیت کیفیت در بخؼ ػمًمی. 7

زِٚت ٕٞبٍٞٙی چٙسا٘ی ٘ساضز. ثىبضٌیطی ٔسیطیت ویفیت زض ٔسیطیت ویفیت زض قىُ اِٚیٝ ٚ ؾٙتی ذٛز ثب ؾبذتبض 

اِٚیٗ ٔكىُ ٔؿبِٝ وبلا زض ثطاثط ذسٔت اؾت. ٔسیطیت ویفیت  .ثرف زِٚتی ٔكىلات ٔرتّفی ضا ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞس زاقت

 ثطای وبلا تٙؾیٓ قسٜ اؾت ٚ ظٔب٘ی وٝ ثرٛاٞیٓ اظ آٖ ثطای ذسٔبت زِٚتی اؾتفبزٜ وٙیٓ ٔؿّٕبً ثب ٔكىلاتی ضٚثطٚ

ذٛاٞیٓ قس. ٔكىُ زیٍط، ٔكىُ تقطیف ٔكتطی زض ثرف زِٚتی اؾت. انٛلاً ٔكتطی زض ایٗ ثرف ویؿت ٚ چٝ 

ٚیػٌیٟبیی زاضز. زض ثرف ذهٛنی ٔكتطی ثٝ ؾبزٌی لبثُ تقطیف اؾت أّب زض ثرف فٕٛٔی ایٗ تقطیف ؾبزٜ ٘یؿت. 

وٝ زض ضاٜ اؾتفبزٜ اظ ٔسیطیت ویفیت زض ثرف تبویس ثط زازٜ ٞب ٚ فطایٙس ٞب ثٝ خبی تٛخٝ ثٝ ٘تبیح، ٔكىُ زیٍطی اؾت 

زِٚتی ٚخٛز زاضز. ٔٛضٛؿ یىؿب٘ی فطٍٞٙی ٘یع ذهٛنیت زیٍطی اؾت وٝ ثٟطٜ ٌیطی اظ ٔسیطیت ویفیت ضا زض ثرف 

 .(1382)اِٛا٘ی، زِٚتی ثب ٔكىُ ٔٛاخٝ ٔی ؾبظز
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 خذمات بٍ جای کالا. 7-1

تٝ اؾت ٚ وبضثطز آٖ زض زِٚت وٝ ذسٔت زٞٙسٜ اؾت ٔسیطیت ویفیت زض انُ ثطای فطآیٙسٞبی تِٛیسی قىُ ٌطف

یٗ خٟت ثب ٔكىلاتی زض ثط زاضز. ذسٔبت زِٚتی ثٝ عٛض ٕٞعٔبٖ تِٛیس ٔی قٛ٘س ٚ ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٔی ٌیط٘س ٚ اظ ا

، ٔیبٖ ثرف تِٛیس ٚ ٔهطف فبنّٝ ایی ٞؿت تفبٚت زاضز. زض ذسٔبت زِٚتی یىؿب٘ی ذسٔبت فطایٙس تِٛیس وٝ زض آٖ

ؾت ٚ زضیبفت وٙٙسٜ ذسٔبت، آ٘طا ٘ٝ تٟٙب ثط اؾبؼ ٘تبیح حبنُ ثّىٝ ثط پبیٝ ٘حٜٛ ثطذٛضز، ضفتبض ٚ ؽٛاٞط اضائٝ زقٛاض ا

زٞٙسٜ اضظیبثی ٔی وٙس. اٌط ٔبٔٛض زِٚت ذسٔت ٔٛثطی ثىٙس أّب ثب تطـ ضٚیی ٚ ثس ذّمی، ایٗ قیٜٛ ضفتبض ٔؿّٕبً ٔٛخت 

 .ت اٚ تطزیس ٔی قٛزضضبیت ٔطاخقٝ وٙٙسٜ ٘رٛاٞس قس ٚ زض اثطثركی ذسٔ

وبلا اؾت، ظیطا ذسٔبت زِٚتی ٔقیبض زلیك ٚ ٔكرهی  ویفیت انٛلاً ؾٙدف ویفیت ذسٔبت ثؿیبض پیچیسٜ تط اظ ؾٙدف

٘ساضز ٚ ٌبٞی ٔتقبضو ٞٓ ٞؿتٙس. ثٙبثطایٗ زض ثرف ذهٛنی ثب ؾِٟٛت ثیكتطی ٔی تٛاٖ ثطای وبلا ٞب ٔقیبض ؾٙدف 

یت چٙیٗ ٘یؿت، ٔكتطیبٖ ٔتقسز ٚ ٔتٙٛؿ اظ یه ؾٛز فلایك ٚ ا٘تؾبضات تقییٗ وطز زض حبِی وٝ زض ثرف زِٚتی ٚضق

ٌٛ٘بٌٖٛ ٚ ٔتفبٚت اظ ؾٛی زیٍط ٔٛخت ٔی قٛز تب تقییٗ ٔقیبض ؾٙدف ذسٔبت ثب زقٛاضیٟبیی ضٚثطٚ ثبقس ٚ ٘تٛا٘س اظ 

 ٔسیطیت ویفیت خبٔـ ثٝ ؾجه ؾیبق ثرف ذهٛنی زض ثرف زِٚتی ثٟطٜ ثطز.
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ٞب ٚ زضذٛاؾت ٞبی ٚی اظ انَٛ اؾبؾی ثٝ قٕبض  ، إٞیت لبئُ قسٖ ثطای ٔكتطی ٚ تٛخٝ ثٝ زیسٌبٜزض ٔسیطیت ویفیت

ٔی آیس ٚ ثسیٗ تطتیت تقطیف ٔكتطی اظ إٞیت ثبلایی ثطذٛضزاض اؾت. زض ثرف زِٚتی ضاخـ ثٝ تقطیف ٔكتطی ٚ ایٙىٝ ثٝ 

٘ی ٘كسٜ اؾت ٚ زض ایٗ ٔٛضز زیسٌبٟٞبی ٔتفبٚتی ٚخٛز زاضز. ؾبظٔبٟ٘بی چٝ وؿی ٔكتطی ٔی ٌٛییٓ، تبوٖٙٛ وبض چٙسا

زِٚتی فلاٜٚ ثط ایٙىٝ ٘ؿجت ثٝ ٔكتطیبٖ ٔؿتمیٓ ٚ ثلا فهُ ذٛز تقّٟساتی زاض٘س، ٘ؿجت ثٝ ٔكتطیبٖ غیط ٔؿتمیٓ ذٛز ٘یع 

ّٔب ایٗ خّت ٘ؾط ثٝ ثی ٔؿئَٛ ٚ ٔتقٟس ٞؿتٙس. فطضبً ٕٔىٗ اؾت ؾبظٔب٘ی ٘ؾط ٔكتطیبٖ ٔؿتمیٓ ذٛز ضا خّت ٕ٘بیس، ا

تٛخٟی ٘ؿجت ثٝ ٘ؾطیبت ٔكتطیبٖ غیط ٔؿتمیٓ ٚ فبٔٝ ٔطزْ ثیٙدبٔس. ایٗ ٔكىّی اؾت وٝ ثیكتط زض ؾبظٔبٟ٘بی زِٚتی 

 .ضخ ٔی زٞس

ٔیبٖ ٔكتطیبٖ ٔؿتمیٓ ٚ ٔكتطیبٖ ٟ٘بیی ٚ غیط ٔؿتمیٓ )وّیٝ قٟطٚ٘ساٖ ٚ فبٔٝ ٔطزْ( زض ٔٛضز ذسٔبتی وٝ ٔٛضز ٘یبظ 

٘یؿت، أىبٖ ثطٚظ تقبضو ٚ تضبز ثیكتطی ٚخٛز زاضز. اظ ایٗ ٌصقتٝ ٔؿبِٝ ویفیت زض ثرف زِٚتی تٕبٔی قٟطٚ٘ساٖ 

ضاثغٝ ایی ثب لیٕت ٘ساضز. زض ثرف زِٚتی اؾتفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٔؿتمیٓ ٔی ذٛاٞٙس ذسٔبتی ثب ویفیت ثبلا زض اذتیبض قبٖ 

س حسالُ ٞعیٙٝ ٞب ثطای ذسٔبت نطف قٛز. زض لطاض ٌیطز ،زض حبِی وٝ فْٕٛ افطاز خبٔقٝ یقٙی ٔبِیبت زٞٙسٌبٖ ٔبیّٙ

ؾبظٔبٟ٘بی زِٚتی ٔدٕٛفٝ ایی ٔتٙٛؿ اظ ذسٔبت ضا ثٝ . چٙیٗ ٚضقی تقبضو ثیٗ ایٗ زٚ ٌطٜٚ اختٙبة ٘بپصیط اؾت

ٌطٟٚٞبیی ٔتقسز اظ قٟطٚ٘ساٖ اضائٝ ٔی وٙٙس وٝ ا٘تؾبضات ٚ تٛلقبت ٔتفبٚتی زاض٘س. ایٗ تٙٛؿ ٚ تقسز ذسٔبت ٚ تفبٚت 

ذسٔت ٌیط٘سٌبٖ ثبفث ٔی قٛز ٔهبِحٝ ٚ ؾبظـ زض ٔٛضز ذسٔبت زضیبفتی ثؿیبض زقٛاض قٛز. زض چٙیٗ زیسٌبٟٞبی 

 حبِتی ضضبیت ٚ ذكٙٛزی ٔكتطیبٖ ٔؿبِٝ زقٛاضی اؾت وٝ ثٝ ؾبزٌی لبثُ حهَٛ ٘یؿت. 
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 تاکیذ بز درين داد َا ي فزایىذ َا در ديلت. 7-3

ٞب ٚ فطایٙس ٞب تبویس ٔی قٛز ٚ ثطٖٚ زازٞب ضا حبنُ آٖ ٔی زا٘ٙس. ، ثط ثٟجٛز ٚ انلاح ٔؿتٕط زضٖٚ زاززض ٔسیطیت ویفیت

أّب ثبیس تٛخٝ زاقت وٝ زض ٘ؾبْ زِٚتی تٛخٝ ثط زضٖٚ زازٞب ٚ فطایٙس ٞب ٕٞبٖ ٔكىلاتی ضا ایدبز ٔی وٙس وٝ زض ٘ؾبْ 

ی ٞسف ایدبز ثرف ذهٛنی تٛخٝ ثط ثطٖٚ زازٞب ثٝ ٚخٛز ٔی آٚضز. زض ثرف ذهٛنی اٌط تٛخٝ ٞسف ثٝ ؾٛز، خبثدبی

ٔی وٙس تٛخٝ ثط فطایٙس ٞب ٚ زضٖٚ زازٞب زض ثرف زِٚتی ٞٓ خبثدبیی ٞسف ثٝ ٚخٛز ٔی آٚضز. ثٙبثطایٗ وبضثطز انَٛ 

ٔسیطیت ویفیت ثٝ ؾجه ثرف ذهٛنی زض ثرف زِٚتی ٔثٕط ثٕط ٘رٛاٞس ثٛز ٚ اظ خٟت ٔكىُ ثب انَٛ ٔسیطیت 

 .زِٚتی ٘ٛیٗ ٘یع زض تقبضو لطاض ٔی ٌٛی
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ٔسیطیت ویفیت ثٝ نٛضت ؾٙتی ٕ٘ی تٛا٘س زض ثرف زِٚتی چٙساٖ ٔفیس ٚالـ قٛز. تٛخٝ ایٗ ٔسیطیت ثط ٘یبظٞب ٚ 

ا٘تؾبضات ٔكتطیبٖ ٔؿتمیٓ ثٝ خبی تٛخٝ ثٝ فبٔٝ ٔطزْ ٚ قٟطٚ٘ساٖ، تٕطوع ثط انلاح فطایٙس ٞب ٚ ثطٖٚ زازٞب ثٝ خبی 

ٔسیطیت تٙٛؿ ٚ ٘بٍٕٞٛ٘ی فطٍٞٙی، اظ خّٕٝ ٔٛاضزی ٞؿتٙس وٝ وبضثطز  تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ٚ ِعْٚ یىؿب٘ی فطًٞٙ ثٝ خبی

 ضا زض ثرف زِٚتی ثب ٔكىُ ٔٛاخٝ ٔی ؾبظ٘س.  ویفیت

نٛضت ٌیطز ٚ ایٗ ٔسیطیت ثطای تغجیك ثب  ٔسیطیت ویفیتثطای حُ ایٗ ٔؿبئُ لاظْ اؾت انلاحبتی زض انَٛ ثٙب ثطایٗ 

 قطایظ ٔسیطیت زِٚتی ٚ ثرف زِٚتی تقسیُ قٛز.

 

 بحث ي وتیجٍ گیزی. 8

تحمیمبت ظیبزی خٟت یبفتٗ ٔٙبؾت تطیٗ ضٚـ ثطای ؾٙدف ویفیت ذسٔبت ا٘دبْ قسٜ اؾت. ٔحممبٖ ٔرتّف، 

اثعاضٞبی ٌٛ٘بٌٛ٘ی ثطای اضظیبثی ویفیت ذسٔبت اضائٝ ٕ٘ٛزٜ ا٘س. ایٗ ٔسَ ٞب فٕستب زض لبِت پطؾكٙبٔٝ ٞؿتٙس وٝ ثٝ 

  ٗ ٚ ضایح تطیٗ ٔسَ اضظیبثی ویفیت ذسٔبت ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٔی ثبقس.ٚؾیّٝ ٔكتطیبٖ ذسٔبت تىٕیُ ٔی قٛ٘س. اِٚی

اظ ظٔبٖ اضائٝ اثعاض ؾطٚوٛاَ، تبوٖٙٛ اظ ؾٛی ثطذی ٔحممبٖ ایطازات ٚ ا٘تمبزاتی ثٝ ایٗ ٔسَ ٚاضز قسٜ اؾت ٚ قبیس ثتٛاٖ 

ٚوٛاَ ٘یع اضائٝ وطزٜ ا٘س. ( زا٘ؿت وٝ یه اثعاض خبیٍعیٗ ثٝ خبی ؾط1994خسی تطیٗ ا٘تمبزات ضا اظ ؾٛی وطا٘یٗ ٚ تیّٛض)

وطا٘یٗ ٚ تیّٛض فمیسٜ زاض٘س وٝ فّٕىطز فقّی ؾبظٔبٖ ٟٔٓ تطیٗ ٔجٙب ثطای اضظیبثی ویفیت ذسٔت اضائٝ قسٜ اؾت ٚ 

ا٘تؾبضات ٔكتطی ضا ٘جبیس زض ٔفْٟٛ ویفیت زذیُ زا٘ؿت. آٟ٘ب ثطای اثجبت ایٗ ازفب ثب اؾتفبزٜ اظ چٟبض ٔسَ ٔرتّف ظیط 

 ذسٔبت، ثٝ ا٘ساظٜ ٌیطی ایٗ ٔفْٟٛ پطزاذتٙس: ثطای اضظیبثی ویفیت

 ٔسَ ؾطٚوٛاَ وٝ ویفیت ذسٔت ضا ثط اؾبؼ ضاثغٝ ظیط ٔحبؾجٝ ٔی وٙس: �

 ا٘تؾبض اٚ اظ ذسٔت –ویفیت ذسٔت اظ ٘ؾط ٔكتطی; اؾتٙجبط ٔكتطی اظ ذسٔت زضیبفت قسٜ 

 ٜ ٔی قٛز:ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٔٛظٖٚ وٝ ثط ٔجٙبی ٔٙغك ظیط ثطای تقییٗ ؾغح ویفیت ذسٔت ثىبض ثطز �

 ]ا٘تؾبض اٚ اظ ذسٔت -اؾتٙجبط ٔكتطی اظ ذسٔت زضیبفتی[ویفیت ذسٔت اظ ٘ؾط ٔكتطی; ٔیعاٖ إٞیت ٞط آیتٓ*



 

۲۲ 

 

 وٝ ثب ضٚـ ظیط ٔی تٛاٖ ویفیت ذسٔت ضا ا٘ساظٜ ٌطفت: 1ٔسَ ؾطٚپطف �

 ویفیت ذسٔت اظ ٘ؾط ٔكتطی; اؾتٙجبط ٔكتطی اظ ذسٔت زضیبفت قسٜ)فّٕىطز ؾبظٔبٖ فطضٝ وٙٙسٜ(

 طٚپطف ٔٛظٖٚ وٝ ویفیت ذسٔت ضا ثب ضاثغٝ ظیط ٔكرم ٔی وٙس:ٔسَ ؾ �

اؾتٙجبط ٔكتطی اظ ذسٔت زضیبفتی)فّٕىطز ؾبظٔبٖ فطضٝ [إٞیت ٞط آیتٓ* ٔیعاٖویفیت ذسٔت اظ ٘ؾط ٔكتطی; 

 ]وٙٙسٜ(

ٝ، ( ٘یع ا٘تمبزاتی ثٝ ٔسَ ؾطٚوٛاَ زاقتٝ ا٘س وٝ اِجت1992( ٚ ثبثبوٛؼ ٚ ثِٛط)1993ٔحممبٖ زیٍطی ٕٞچٖٛ تیؽ)

پبضاؾٛضأبٖ، ثطی ٚ ظیتبُٔ ٘یع اظ ٔسَ ؾطٚوٛاَ زفبؿ وطزٜ ا٘س. ثحث زض ظٔیٙٝ ا٘تربة اثعاضی ٔٙبؾت ثطای اضظیبثی 

ویفیت ذسٔبت پبیبٖ ٘پصیطفتٝ اؾت ٚ تٛؾقٝ اثعاضٞبی لبثُ اعٕیٙبٖ ٚ ٔقتجط ٕٞچٙبٖ ظٔیٙٝ ٔٛضز فلالٝ ثؿیبضی اظ 

 ٔحممبٖ ثٝ قٕبض ٔی ضٚز.

ٌبْ ثطای تقییٗ زضخٝ ویفیت ذسٔبت، قٙبؾبیی ٔكتطی ٚالقی ٚ تقطیف زلیك ذسٔتی اؾت  ثطای ایٗ ٔٙؾٛض، اِٚیٗ

وٝ ثٝ اٚ اضائٝ ٔی قٛز. ؾپؽ ٔی ثبیؿت، ٘یبظٔٙسی ٞبی ٔكتطی ضا تقییٗ ٕ٘ٛز. زض ٌبْ ثقسی، ٘یبظٔٙسی ٞبی 

ف اظ ثىبضٌیطی ٔكتطی زؾتٝ ثٙسی ٚ ثط اؾبؼ آٖ اثعاض اِٚیٝ ای ثطای ؾٙدف ویفیت ذسٔبت عطاحی ٔی قٛز. پی

اثعاضی ثطای قٙبؾبیی فطنت ٞبی ثٟجٛز، لاظْ اؾت وٝ نحت ٚ زلت ضٚـ ا٘ساظٜ ٌیطی تبییس قٛز. زض نٛضت لبثُ 

افتٕبز ثٛزٖ ضٚـ، ٔی تٛاٖ اظ ٘تبیح حبنُ اظ ا٘ساظٜ ٌیطی ثطای قٙبؾبیی فطنت ٞبی ثٟجٛز ویفیت ذسٔت اؾتفبزٜ 

 ت.٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾ 7وطز. ایٗ ضٚ٘س وّی زض قىُ 

 

                                                            
1 Servperf  
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 ٚ تقطیف ٔحهَٛ اضثبة ضخٛؿقٙبؾبیی 

 اضثبة ضخٛؿقٙبؾبیی ٚ زؾتٝ ثٙسی ٘یبظٞبی 

 اضثبة ضخٛؿ

 عطح ٘ؾطؾٙدی( فٛأُتسٚیٗ ثط٘بٔٝ اخطای ٘ؾط ؾٙدی)قبُٔ ا٘ساظٜ ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ؾبیط 

اظ پبیبیی ٚ ضٚایی ٔٙبؾت  ٍِٛاآیب 

 ثطذٛضزاض اؾت؟

 اضثبة ضخٛؿتقییٗ زضخٝ إٞیت ٘یبظٞبی 

 ضخٛؿتحّیُ قىبف فّٕىطز ذسٔت زض ثطاثط ا٘تؾبضات 

 تحّیُ قىبف ٚ قٙبؾبیی ٟٕٔتطیٗ فطنتٟبی ثٟجٛز
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 مىابغ ي ماخذ فارعی

(، ؾٙدف ویفیت ذسٔبت زض ثرف فٕٛٔی، تٟطاٖ، ٔطوع آٔٛظـ ٚ تحمیمبت نٙقتی 1382اِٛا٘ی ٚ ضیبحی ) .1

 ایطاٖ.

كتطی ٔساضی، تطخٕٝ ٟٔسی ایطاٖ ٘ػاز پبضیعی، (، ٔسیطیت ذسٔت: فطًٞٙ 1381ٔٞبپؿٖٛ، ثبضیس ٚ زیٍطاٖ ) .2

 چبح اَٚ، تٟطاٖ: ا٘تكبضات ٔسیطاٖ.

 (، ٔسیطیت ویفیت ذسٔبت، ا٘تكبضات ٍ٘بٜ زا٘ف، تٟطاٖ.1384ؾیس خٛازیٗ، ؾیس ضضب ٚ ویٕبِی، ٔؿقٛز) .3

تط (، ٞفت وّیس اؾتطاتػی ذسٔبت، تطخٕٝ ؾیس ٔحٕس افطاثی ٚ زاٚز ایعزی، تٟطاٖ، زف2001ٞٛضٚتیعض، غان) .4

 ، چبح ٘یُ.1380پػٚٞف ٞبی فطٍٞٙی، 

(، ٔسیطیت ویفیت ذسٔبت زض ثرف فٕٛٔی، تٟطاٖ، ٔطوع آٔٛظـ ٚ تحمیمبت نٙقتی 1381ضیبحی، ثٟطٚظ) .5

 .1381ایطاٖ، 

(، تٍٙٙبٞبی وبضثطز ٔسیطیت ویفیت خبٔـ زض ثرف زِٚتی، ٔدّٝ ٔسیطیت زِٚتی، قٕبضٜ 1380اِٛا٘ی، ٟٔسی) .6

55-54. 

فطایٙس اؾتب٘ساضز ؾبظی ذسٔبت زض ٔٛضز ذسٔت ٌیط٘سٌبٖ ثب ضٚیىطز ویفیت ذسٔبت زض (، 1383نطاف، فّیطضب) .7

 .45ثرف زِٚتی، ٘كطیٝ تحَٛ ازاضی، قٕبضٜ 

(، ٔسیطیت ویفیت فطاٌیط: اثعاضٞبی اؾتطاتػیه ٚ فطٍٞٙی، تٟطاٖ: ٔٛؾؿٝ ذسٔبت 1383خقفطی ٚ ٕٞىبضاٖ) .8

 فطٍٞٙی ضؾب، چبح ؾْٛ.

(، ٔمبیؿٝ ویفیت ذسٔبت قطوت ٞبی زِٚتی ٚ ذهٛنی نٙقت 1386جطی)حمیمی وفبـ، ٟٔسی؛ ٔؾّٛٔی ٚ او .9

 .3، قٕبضٜ 22تطٚیدی نٙقت ثیٕٝ، ؾبَ  -ثیٕٝ زض ایطاٖ، فهّٙبٔٝ فّٕی
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