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نامهچکیده پایان

همواره عاملی کلیدي در کسب مزیت رقابتی و ایجاد تمایز در بخش خدمات بوده است. کیفیت خدمات
ی هاي بازاریابهایی که همواره به دنبال بهبود استراتژيارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات در سازمان

ردهد که دي کیفیت خدمات نشان میي پژوهشی در زمینهاند، اصلی اساسی است. پیشینهخود بوده
هاي انجام پذیرفته تا کنون از هاي خاص آن صنعت باید شناسایی شود. اکثر پژوهشهر صنعت مولفه

اي هها و شاخصاند با توجه به اینکه شناسایی و ارزیابی مولفههاي ارزیابی قطعی استفاده نمودهروش
ا و هیی مولفههاي فازي در شناساکیفیت خدمات مبحثی فازي و مبهم است بنابراین بکارگیري روش

تر باشد.تواند به واقعیت امر نزدیکارزیابی کیفیت خدمات می

هاي کیفیت خدمات در صنایع لجستیک مرتبط با صنعت ها و شاخصهدف این پژوهش شناسایی مولفه
هاي کیفیت خدمات گمرك ها و مولفهآوري شاخصباشد. بدین منظور جهت جمعگمرك در کشور می

مرك و ي گي تحقیقات انجام شده در زمینهاي و مطالعهتبط با بررسی کتابخانهو صنایع لجستیک مر
هاي طیف لیکرت و صنایع لجستیک مرتبط به دست آمد و دو نوع پرسشنامه شامل پرسشنامه

. جامعه آماري این پژوهش اساس مدل مفهومی پژوهش طراحی شدي زوجی بري مقایسهپرسشنامه
ی و خدمات گمرکی شعب سهلان و جلفا و واحد آماري آن نیز شامل شامل شرکت انبارهاي عموم

ندگان شامل ي دوم از پرسش شومشتریانی است که از خدمات هر دو شعبه استفاده کرده اند و دسته
گیري فازي صورت گرفت. در ها با استفاده از رویکرد تصمیمبندي مولفهاولویتخبرگان و آگاهان بود.
هاي تحلیل سلسله مراتبی رزیابی کیفیت خدمات (سروکوال) با استفاده از روشاین پژوهش از مدل ا

فازي و تاپسیس فازي جهت ارزیابی کیفیت خدمات در صنعت لجستیک گمرك استفاده شد. نتایج این 
ي مدت زمان کار  باي اول و مولفهي اهمیت در رتبهپژوهش نشان داد عوامل فیزیکی با بیشترین درجه

ی  جهت بررسویلکاکسون آزمونازهمچنینبندي قرار دارند. ي آخر رتبهي اهمیت در رتبهرجهکمترین د
سی بررجهت راویتنی-منآزمون و در این شعب بهره بردیمین وضعیت مطلوب و فعلیهمبستگی ب

ي این دو شعبه از نظر و مقایسهشکاف بین وضعیت مطلوب و وضعیت در این سازمان (در هر دو شعبه)
بندي بهرتو شعبات نیز از این طریق مقایسه شدند. کار بردیمبها در مورد تمامی مولفههاکدام از مولفههر

ي جلفا قرار داد.ي سهلان را بالاتر از شعبهش تاپسیس شعبهاین شعب نیز با رو

.فازيمنطقرویکردکلید واژه: کیفیت خدمات، لجستیک، 
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.دانی شرمسار باشیدانی مغرور مباش، زیرا باید از آنچه نمیبه آنچه می

: ...انسانها
.ندارندبخرند ولی پول هدیه مادرشانپدر و خواهند براي وقتی کودکند می

.شوند، پول دارند، ولی وقتِ هدیه خریدن ندارندوقتی که بزرگتر می

!ندارندمادرپدر وشوند، پول دارند؛ وقت هم دارند، ولیوقتی که پیر می

کنم به:این هدیه ناچیز را اگر قدري است تقدیم می

پدر و مادرم

گی را در جانم سرودند.که معناي تلاش را به من آموختند و سروش زند

و تقدیم به

برادر و خواهرانم

.اندهاي زندگیم پشتیبانم بودهکه همواره در تمام برهه
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دانی:تشکر و قدر

انم دام در ابتدا بر خود لازم میي خود را در مقطع کارشناسی ارشد به پایان رساندهاکنون که رساله
ه اند صمیمانلف تحصیل و این پژوهش مرا یاري نمودهي عزیزانی که در تمام مراحل مختاز کلیه

تشکر نمایم.

از استاد راهنماي عزیز، اندیشمند و مهربانم جناب آقاي دکتر احمدي کهنعلی که مرا صمیمانه و 
ت اند، نهایمشفقانه از همان مراحل ابتداي تحصیل در این مقطع و تا انجام این رساله یاري نموده

نژاد که همواره در طول تحصیل و ارم. از استاد گرانقدر سرکار خانم دکتر عباستشکر و قدردانی را د
هاي خود این پژوهش را اند و همواره با مشورتهایم بودهبخش گاممراحل انجام این رساله روشن

بارورتر ساختند کمال تشکر را دارم.

گمرکی ایران شعب سهلان هاي عمومی و خدمات همچنین از تمام مدیران و معاونین شرکت انبار
و جلفا کمال تشکر را دارم که با صبر و طاقت خود مراحل انجام این پژوهش را بر من هموار نمودند. 

بی زاده و محمد گشتاسهاي آقایان دکتر محمد صلواتی، دکتر رضا رستمها و کمکدر نهایت از محبت
یم.نماکه بنده را در انجام این پژوهش یاري نمودند تشکر می
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مقدمه:1-2
هاي مختلف اقتصادي و اهمیت موضوع هاي خدماتی در عرصهتوجه به نقش روز افزون سازمان

تراتژیک و محورهاي کلیدي هاي اسع کیفیت را به عنوان یکی از اهرمهاي رقابتی، موضوعرصهکیفیت در
توانند خدمات نمیها بدون توجه به بهبود کیفیتحقیقت سازمانکند. دري رقابت معرفی میدر صحنه

سازمان با اي که هر رابطهکار خود موفق باشند و در واقع محکوم به نابودي هستند. در در کسب و
دارد سازمان روش مبتنی بر شود. امکاننوع متفاوت رابطه مشاهده میکند دومشتریان خود برقرار می

و آورد و اقدام به تولید و عرضه محصولات و خدمات درخور سازمان بنمایده اجرا درگرایی را بمحصول
ي آن صورت، نیازهاگرایی یا تمرکز بر مشتري را اتخاذ کند که دریا اینکه روشی مبتنی بر مشتري

کند. ضاء و تامین این نیازها اقدام میکند و سپس درصدد ارمشتري توجه می

بررسی پایدار انتظارات و نیازهاي مشتري از طرف سازمان، منجر به دهد تحقیقات نشان می
ها و افزایش کارایی کاهش هزینهحفظ مشتریان کنونی و جذب مشتریان جدید می شود، همچنین در

کانگ و ;2000، 2ین و همکاراننکرو;1989، 1همکارانکند (ري و سازمان نیز نقش اساسی ایفا می
هاست تا خدماتی به حقیق و پژوهش امري ضروري براي تمام سازمان). پس لزوم ت3،2004جیمز

مشتریان ارائه دهند که نه تنها نیازهاي آنها را برطرف نماید بلکه از آن انتظارات پیشی بگیرد.

ظران نجستیک مرتبط با آن به اذعان صاحبهایی همانند گمرك و صنایع لآنجایی که سازماناز
لزوم تطبیق هر چه بیشتر ویژگیهاي ،باشندهاي مهم خدماتی میي از بخشو سیاستگذاران کلان کشور

شود.تر میها با نیازهاي مشتري نمایانخدمات این سازمان

دبا توجه به مدل انتخاب شده و ترکیب عوامل موجود در آنها، در این تحقیق سعی بر آن خواه
صنعت گمرك و صنایع لجستیک مرتبط با آن ي که ویژههایی شناسایی شوندها و شاخصمولفهبود که 

علاوه بر شناسایی ابعاد اصلی کیفیت خدمات در صنعت گمرك شورمان باشد که به کمک آن بتواندر ک
ها و در از آنبندي این ابعاد در تعیین وزن و اهمیت هر یک نسبت به اولویت،و صنایع لجستیک مرتبط

. شودازمان در استان اقدام هر کدام از شعب این سنهایت شناسایی رتبه

ي سهلان و شرکت انبارهاي عمومی و خدمات ت گمرکی شعبهشرکت انبارهاي عمومی و خدما
هاي اصلی و مهم در کیفیت خدمات به گیري شاخصتوانند به کمک اندازهي جلفا میگمرکی شعبه

این طریق جند تا از عوامل مد نظر صنعت و مد نظر مشتریان دست یابند و سطح خدمات خود را بسن
هاي آتی خود فراهم آورند.ریزيراهنمایی براي برنامه

1 - Ray et al.
2 - Cronin et al.
3 - Kong & James
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بیان مساله:1-3
اي حساس در حفاظت از گذاران کلان کشوري، وظیفهنظران و سیاستگمرك به اذعان صاحب

يمنافع جامعه از طریق صیانت از سلامت اقتصادي، بهداشتی، اجتماعی و فرهنگی برعهده دارد. توسعه
تجارت قانونی توسط گمرك به عنوان شریک بخش تجاري در عین حفاظت و صیانت از سلامت جامعه 

صدر وظایف نوین گمرکات جهان قرار دارد و این سازمان و محیط زیست به عنوان مرزبان اقتصادي، در
اش صرفا اخذ حقوق و عوارض ورودي باشد به ابزاري جهت اجراي را از مرجعی مسئول که وظیفه

).1389سیاستهاي تجاري تبدیل کرده است (صفاري طاهري، 

ترین مجریان تجارت خارجی از طرفی با امروزه گمرکات جهان به عنوان مهمترین و اصلی
هاي هاي کلان اقتصادي و تجاري، اعمال سیاستگذاريسازي و سیاستمشارکت در فرآیند تصمیم

ت کالا فعالیت می کنند و از طرفی دیگر با تسهیل فرآیند بازرگانی کشورها در زمینه ورود، صدور و ترازی
يي توسعه و رونق تجارت داخلی و خارجی کشورها را که موتور محرکهتشریفات ترخیص کالا زمینه

هایی به عنوان همکار گمرکات کشورها به جوامع تلقی می شود فراهم می سازند. در این میان سازمان
رداري، تخلیه، بارگیري، حفاظت و ایمنی کالا در چارچوب رویه هاي گمرکی هاي نظیر انباانجام فعالیت

و تجاري همچون واردات، صادرات، کابوتاژ، ترانزیت خارجی و داخلی و ... مشغول هستند.

ي خدمات به مشتریان ضمن اجراي آنچه به صورت مختصر از نظر گذشت حول محور ارائه
انونی حاکم بر تجارت خارجی و فراهم نمودن تسهیلات واردات و قوانین و مقررات کنترلی و الزامات ق

چرخد که در نهایت امر و در تمام کشورهاي جهان به خصوص کشورهاي در حال توسعه با صادرات می
قابل توجهی را به گذاري در کشورها در کسوت یک نهاد حکومتی وظایف مهم وهدف جلب سرمایه

ي خدمات دیگر نه با هاي مربوط به ارائهر شد در جهان امروزي فعالیترسانند. همانطور که ذکانجام می
-هدف ارضاء نیازهاي مشتریان بلکه با هدف جلب رضایت حداکثري و ارتقاء کیفیت خدمات انجام می

هاي کوچک و بزرگ نسبت به هاي مربوط به تولید کالاها در تمام سازمانپذیرد و در مقایسه با فعالیت
).1985، 6پاراسورامان;1933، 5نگري;1993، 4یابند( تیاسروز افزونتر میگذشته اهمیتی

در محیطی این چنین سطح کیفیت خدمات در شرایطی مشابه محیطی کاملا متفاوت از همدیگر 
شود و آیا نمایند. اما سوال اینجاست که این تفاوت در کیفیت خدمات ارائه شده از کجا ناشی میمی

هاي گوناگون به کار هایی را براي ارزیابی کیفیت خدمات در صنایع و بخشروشضروري است که ما 
تا 1984گیریم؟ پاسخ این سوال با توجه به روند دنیاي کنونی کاملا مشخص است. در طی سالهاي 

هاي عملی و حلي راهسازمانی به منظور ارائهسال جاري صدها سمینار، طرح هاي پژوهشی و مطالعات 
هاي ارزیابی کیفیت ارتقاء کیفیت خدمات انجام پذیرفته است که در این میان مدلمحسوس جهت

4 - Tias
5 - Negri
6 - Parasuraman
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، 8پاراسورامان و همکاران;1984، 7شمار بوده است (کانو و همکارانکنونی خدمات ارائه شده نیز بی
;1998، 1985، 11فرانچسچینی و روزیتو;1994، 10کروتین و تیلور;1992، 9هایس;1999، 1985

;2011، 15چن و همکاران;2009، 14لادهاري;2000، 13شاهین;1998، 12نی و همکارانفرانچسچی

اما طبق مطالعات انجام شده در زمینه ي کیفیت خدمات، جهت ارزیابی .)2012، 16قاسمی و همکاران
).2009، 17(لادهاريکیفیت خدمات در هر صنعتی بایستی مدل ارزیابی آن توسعه یابد

هاي انبارداري مرتبط با آن از این قاعده مستثنی نیستند و و شرکتهایی نظیر گمرك سازمان
ها زمانی دو اند. اهمیت این گونه سازمانهمیشه در حال رقابت جهت ارتقاء کیفیت خدمات خود بوده

ود. به شهاي کلان و خرد اقتصاد کشور آشکار میگذاريچندان می شود که تاثیر شگرف آنها بر سیاست
هاي تها و فرصازمانی بدون ارزیابی همیشگی و بدون توجه به نقاط ضعف و قوت، تهدیدطور کلی هیچ س

ي پایدار دست یابد و در کنار آن به تدوین اهداف راهبردي بپردازد. تواند به توسعهپیش روي خود نمی
و چه سازد تا به نیازهاي مشتریان خود چه داخلیها را ملزم میتدوین این اهداف راهبردي سازمان

هاي بهبود کیفیت خدمات خود را مشخص سازند. گمرکات و صنایع خارجی توجه کنند و اولویت
انبارداري مرتبط با آن در کشور ما نیاز دارند بدانند چگونه خدمات خود را به روز کنند و در کنار آن 

مهایی اساسی جهت هاي مشتریان را برآورده سازند تا گادست به بهبود آن بزنند و نیازها و خواسته
ي پایدار و رقابت بردارند.توسعه

هاي یهتوان در بیانگمرك و صنایع مربوط به آن از این قاعده مستثنی نیستند، این موضوع را می
ي ها نیز مشاهده کرد که همواره ارائههاي حاکم این سازمانها و اصول و ارزشانداز این سازمانچشم

اند. در این میان اهمیت اند و بر اهمیت آن صحه گذاردهمشی خود قرار دادهخدمات با کیفیت بالا را خط 
گمرك و صنایع انبارداري مربوط به آن در نظام اقتصادي کشور، هر روز بیش از پیش مورد توجه 

ه المللی و اقتصادي در کلی-گیرد. گسترش روز افزون مناسبات بینگذاران اقتصادي قرار می-سیاست
رسانی، افزایش حجم تجارت جهانی و ضرورت انتقال تکنولوژي و سایر ري و اطلاعهاي تجازمینه

ملاحظات اقتصادي، فرهنگی و سیاسی بر اهمیت گمرك و صنایع لجستیک مربوط به آن و جایگاه آن 
-ي خدمات با کیفیت بالا یک ضرورت به نظر میافزاید. در همین راستا ارائهنظام اقتصادي کشور میدر

7 - Kano et al.
8 - Parasuraman et al.
9 - Hayes
10 - Kronin & Taylor
11 - Francheschini & Rosito
12 - Francheschini et al.
13 - Sahin
14 - Ladhari
15 - Chen et al.
16 - Ghasemi et al.
17 - Ladhari
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گذاران خارجی و داخلی وجود دارد این سازمان ا توجه به رقابتی که در منطقه براي جذب سرمایهرسد. ب
تواند راهگشاي بسیاري از مسائل باشند.و صنایع مربوط به آن می

ترین در همین راستا گمرکات و صنایع انبارداري مربوط به آن در کشورهاي جهان به مدرن
، انجام امور اداري، انبارداري، تخلیه، بارگیري و ... مجهز هستند و رقابت رسانیتجهیزات و امکانات اطلاع

هاي کلان کشورها حاکم است. با در نظر گرفتن چنین وضعیتی اي در این زمینه در میان سیاستگسترده
توجه به سطح کیفیت خدمات ارائه شده از طرف این سازمانها بسیار پر اهمیت به نظر می رسد. از این 

هاي انبارداري، بدون اتخاذ یک سیاست هیچ سازمانی قادر نخواهد بود، من جمله گمرك و سازمانرو 
مدیریت کنترل کیفیت خدمات به مشتریان خدماتی با کیفیت استاندارد ارائه دهد، مشتریانی که همواره 

.شوندي کشورها در نظر گرفته میدر این زمینه یکی از ارکان توسعه

توان اضافه کرد که کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان و در حالت کلی بر همین اساس می
ري گیاي به آن می شود. تلاشها براي درك و اندازهکیفیت خدمات از مباحثی است که همواره توجه ویژه

باشد.هاي اخیر میهاي مدیران به خصوص در دههکیفیت خدمت از چالش

کهاستگرفتهصورتخدماتکیفیتمتغیرهايوهامدلتعاریف،در خصوصزیاديتحقیقات
). 1985است (پاراسورامان و همکاران، سروکوالابزاروخدماتکیفیتشکافمدلآنها،معروفترین

شدهارائهخدماتکیفیتازمشتریانواقعیدركبرمبتنیسروکوآلمدلدرکیفیت خدماتارزیابی
وتأمینزنجیرهدرمدل). این1384نوري رستمی و همکاران، باشد (امیایده آلوضعیتبامقایسهدر

بررسیباتحقیقاتبیشتررسدمینظربهولیاست،شدهاستفادهپیشینمحققانتوسطلجستیک
، 18دارد (نیکستمرکزوتأکیدتأمینزنجیرهمفهومدرخدماتکیفیتکاربردقابلیتدر موردمحدود
)، میلن1998(20ماگاردو)، میلن1999(19میلروریدتوسطیکلجستخدماتکیفیت). مفهوم2001

)، 1989(23همکارانومنتزراست.شدهگرفته) بکار1999(22و همکارانسوهال) و1998(21همکارانو
فیزیکیتوزیعدرراخدمات) مفهوم کیفیت1997(25همکارانوبیستوك) و1996(24گریموامرسون
) 2001، 1999، 1989(27همکارانومنتزر) و1992(26و لامبرتاستاكدر مطالعهکردند.استفاده
.استرفتهبکارلجستیکخدماتکیفیتمفهوم

18 - Niks
19 - Reed & Miller
20 - Millen & Magard
21 - Millen et al.
22 - Sohal et al.
23 - Mentzer et al.
24 - Emerson & Gream
25 - Bistook et al.
26 - Stock & Lambert
27 - Mentzer
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برخی تحقیقات صورت گرفته با موضوعیت ارزیابی کیفیت خدمات در بخش پیشینه به طور خلاصه 
ي به خصوص مینهآورده شده است اما لازم به ذکر است که محقق با تحقیقات بسیار اندکی در این ز

روبرو بوده است. تحقیقات بسیار اندکی در زمینه خدمات گمرکی و خدمات لجستیک مرتبط بخصوص 
). 2000، 29فرانچسچینی و رافائل;2011، 28پوریان(عبدالوند و تقیانبار داري در کشور انجام شده است

ند اابعاد کیفیت خدمات در نظر گرفتهمطالعات انجام شده نیز صرفا ابعاد پنجگانه پاراسورامان را به عنوان
) و ویژگی هاي خاص این وضعیت را در نظر 2001منتزر و همکاران، ;2011پوریان، (عبدالوند و تقی

اند. تحقیقات خارجی نیز صرفا به بررسی بحث انبارداري به صورت جزئی از کل صنایع لجستیک نگرفته
بوتانی و ;2004، 30اند (سوو و همکارانرداري نشدهاند و به صورت تخصصی وارد بحث انباپرداخته
). همچنین در این مطالعات کمتر از رویکرد فازي بهره 2010، 32تاشکین و دورماز;2005، 31دبیزي

ها (مدل سروکوال، ابعاد خاص کیفیت خدمات ). تجمیع این رویکرد2011پوریان، اند (عبدالوند و تقیبرده
ازي) در ارزیابی کیفیت خدمات و اکتشاف مولفه هاي موثر بر آن در گمرك و لجستیک و رویکرد ف

هاي خاص این صنعت شود.تواند به واقعیت امر موجود نزدیکتر باشد و باعث شناسایی مولفهمی

هاي نهایی و دقیق مطالعات انجام شده در این زمینه و انجام مصاحبه محقق انتظار دارد با بررسی
هاي اصلی کیفیت خدمات را براي این صنعت تخصص قادر باشد که مولفهبا خبرگان امر و اساتید م

هاي بخصوص هر صنعت مربوط به ذات ابزار سروکوال شناسایی کند. استناد محقق به شناسایی مولفه
اساس تحقیقات انجام گرفته در هر صنعتی باید به صورت منحصر به فرد شناسایی شوند می باشد که بر

).2009، 34یانسین;2012قاسمی و همکاران، ;1380اعرابی و اسفندیاري، ;2009، 33( لادهاري

ي صنعت گمرك و صنایع در این تحقیق سعی بر آن خواهد بود که مدلی فراهم شود که ویژه
لجستیک مرتبط با آن در کشورمان باشد که به کمک آن بتوانیم علاوه بر شناسایی ابعاد اصلی کیفیت 

بندي این ابعاد در تعیین وزن و صنایع لجستیک مرتبط نسبت به اولویتخدمات در صنعت گمرك و 
.شودي هر کدام از شعب این سازمان در استان اقدام اهمیت هر یک از آنها و در نهایت شناسایی رتبه

کیلومتري 15شعبه سهلان در همچنین در مورد هر کدام از این شعبات می توان اضافه کرد که 
آسیاي مرکزي و در کنار پایانه حمل -اروپـــا و ایران -سیــر جاده ترانزیتــی ایران شهر تبریـز و در م

ترکیه و آسیاي میانه از طریق جلفا و سرخس نیز -آهن ایران و نقل زمینی استان قرار گرفته و خط راه
ل اراي ریالمللی تبریز داشته و دگذرد. همچنین این شعبه دسترسی آسان به فرودگاه بیناز آن می

28 - Abdolvand & Taghipourian
29 - Franceschini & Rafele
30 - Soo et al.
31 - Bottani & Rizzi
32 - Taskin & Durmaz
33 - Ladhari
34 - Yansin
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آهن اختصاصی تا مجاورت سکوهاي تخلیه و بارگیري انبارهاي مجتمع است. بر همین اساس افزایش راه
سطح مبادلات از طریق مرزهاي شمالی و غربی کشور (جلفا و بازرگان) و حضور گمرك در این مجتمع 

از اراي موقعیت ممتي جلفا نیز دموجب شده این شعبه به یکی از مبادي مهم کشور تبدیل شود. شعبه
باشد و این همجواري حجم مناسبی از فعالیت کالاهاي گمرکی را جغرافیایی در مرز و گمرك جلفا می

شرق را -هاي غرببراي این مجتمع ایجاد کرده است. همچنین جنگ تحمیلی علیه کشورمان، بزرگراه
تر کرد. از آن پس مجتمع جلفا که مسیر مطمئن ارتباطی از کشورهاي اروپایی به کشورمان بود را فعال

شود که این روند با استقلال ترین گمرکات کشور به ویژه ریلی محسوب میعنوان یکی از راهبرديبه 
جنوب توسعه یافته است.-هاي شمالکشورهاي آسیاي میانه و فعال شدن بزرگراه

ل موثر غیرها و عوامبا توجه به اینکه تحقیق حاضر از نوع تحقیقات توصیفی و هدف شناسایی مت
بر کیفیت خدمات از نظر مشتریان است نیاز به فرضیه ندارد و سوال تحقیق مناسب است. پس سوالات 

زیر مطرح هستند:

خدمات گمرك و خدمات لجستیک مربوط به آن کدامند و هاي موثر بر کیفیت در مولفه-1
ها چگونه است؟وزن و اهمیت هر کدام از این مولفه

شرکت انبارهاي عمومی و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات ولی کیفیت خدمات سطح فع-3
چگونه است؟شرقیخدمات گمرکی شعب آذربایجان

از نظر مشتري شرقیشرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعب آذربایجانکدام شعبه -3
از سطح کیفیت خدمات بالاتري برخوردار است؟

ضرورت و اهمیت پژوهش:1-4
اري هاي تجانجام چنین تحقیقاتی در کشور ما به دلیل قرار گرفتن کشورمان در شاهراهضرورت 

چندان است تا از این طریق، سازمانها را قادر سازیم سطح کیفیت خدمات و مبادلاتی مختلف جهان ص
تر بیان نمائیم.تر و واضحخود را ارتقاء دهند و لزوم توجه مستمر به کیفیت را نیز روشن

این تواند نقش بسزایی در شناسایی عوامل موثر بر کیفیت خدمات دری این بررسی میخروج
هاي بعدي سازمانها را بر آن دارد که از طریق بررسی کیفیت خدمات و سطح زمینه داشته باشد و در لایه

یگر دهاي مشابه و نتایج آن نیز در قابل بسط به سازمانکیفیت خدمات خود درصدد ارتقاء آن برآیند
همچنین این مساله با توجه به مورد خاص بررسی یعنی شرکت انبارهاي عمومی و خدمات باشد.نیز می

ي سهلان و جلفا به دلیل قرار گرفتن این شرقی و اختصاصا دو شعبهگمرکی واقع در استان آذربایجان
هاي فعال گر سازمانیاريتواندوپا و آسیاي مرکزي میهاي ترانزیتی ایران و اراستان در همسایگی جاده

در این زمینه در این منطقه باشد. با توجه به احداث مناطق آزاد تجاري در این استان که مسیر صعودي 
کنند، لزوم توجه به کیفیت خدمات ارائه شده از طرف این خود را از سالهاي پیشین دوچندان دنبال می
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هايگذاريست تا از این طریق باعث جذب سرمایهسازمان ها براي صنایع فعال در این مناطق بسیار ا
بیشتر شود.

هاي هاي خدماتی در عرصهتوان اظهار داشت توجه به نقش روز افزون سازمانهمچنین می
هاي رقابتی، موضوع کیفیت را به عنوان یکی از مختلف اقتصادي و اهمیت موضوع کیفیت در عرصه

ها بدون کند. در حقیقت سازماني رقابت معرفی میصحنههاي استراتژیک و محورهاي کلیدي در اهرم
توانند در کسب و کار خود موفق باشند و در واقع محکوم به نابودي توجه به بهبود کیفیت خدمات نمی

ود. شکند دو نوع متفاوت رابطه مشاهده میاي که هر سازمان با مشتریان خود برقرار میهستند. در رابطه
آورد و اقدام به تولید و عرضه محصولات گرایی را به اجرا درروش مبتنی بر محصولامکان دارد سازمان 

گرایی یا تمرکز بر مشتري را اتخاذ و خدمات درخور سازمان بنماید و یا اینکه روشی مبتنی بر مشتري
کند و سپس درصدد ارضاء و تامین این نیازها اقدام کند که در آن صورت، نیازهاي مشتري توجه می

کند.می

توانند اند که بدون توجه به امر کیفیت نمیي خدمات دریافتههاي فعال در زمینهسازمان
موجبات جلب رضایت مشتریان و به تبع آن تشویق وفاداري آنها را فراهم سازند. به خصوص در دهه 

ست.ها قرار گرفته اي کار اغلب شرکتسرلوحه"همیشه حق با مشتري است“هاي اخیر که شعار 

براي مشتریان کیفیت خدمات همواره مهمترین عامل مراجعه به یک واحد خدماتی است 
هاي موفق هستند که این کیفیت را براي مشتریان خود تضمین کنند. با توجه به این بنابراین سازمان

نهاي مشابه در رقابت خارجی تاثیرگذاري بیشتري دارند و براي مشتریاموضوع که گمرکات و سازمان
ا هباشد، توجه این نوع سازمانداخلی به نوعی استفاده از خدمات آنها الزام و بدون حق انتخاب بیشتر می

بایستی به بحث کیفیت خدمات دو چندان باشد تا به مرور زمان دچار افت کیفیت نشوند. البته بایستی 
ارتر از ارزیابی کیفیت ها دشوگفت که ارزیابی کیفیت خدمات هم براي مشتریان و هم براي سازمان

تر خدمات کالاهاست و این ناشی از خواص بخصوص خدمات است که در مورد خدمات این امر را تخصصی
).2000، 35نمایاند (چن و همکارانمی

هایی همانند گمرك و صنایع لجستیک که سازمانتوان اظهار داشتاز لحاظ کاربردي نیز می
ین پژوهش استفاده نمایند و اولا براي ارزیابی سطح کیفیت خدمات خود توانند از نتایج امیمرتبط با آن 

اقدام کنند و دوما بتوانند از این طریق سطح کیفیت خدمات خود را افزایش دهند.

اهداف پژوهش:1-5
ین تحقیق سعی بر آن ، در اصنعت مورد نظر انتخاب و ترکیب عوامل موجود در آنبا توجه به 

ي صنعت گمرك و صنایع لجستیک مرتبط با آن در ویژههاي شناسایی شوند مولفهکه خواهد بود 
علاوه بر شناسایی ابعاد اصلی کیفیت خدمات در صنعت گمرك و شورمان باشد که به کمک آن بتوانک

35 - Chen et al.
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بندي این ابعاد در تعیین وزن و اهمیت هر یک از آنها و در صنایع لجستیک مرتبط نسبت به اولویت
. شرکت انبارهاي عمومی و این سازمان در استان اقدام نمودي هر کدام از شعب بهنهایت شناسایی رت

توانند بهي جلفا میي سهلان و شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعبهخدمات گمرکی شعبه
ن نظر مشتریانظر صنعت و مدهاي اصلی و مهم در کیفیت خدمات به عوامل مدکمک اندازه گیري شاخص

هاي آتی خود ریزيند و سطح خدمات خود را بسنجند تا از این طریق راهنمایی براي برنامهدست یاب
توان به صورت زیر ذکر کرد:فراهم آورند. در ادامه همین بحث اهداف پژوهشی را می

ا ه آن بشناسایی مولفه هاي موثر بر کیفیت خدمات گمرك و صنایع لجستیک مربوط ب-1
ها در این صنعت.تعیین وزن و اهمیت هر کدام از این مولفهد و استفاده از مدلهاي موجو

هاي عمومی و خدمات گمرکی در استان ي شرکت انبارمقایسه کیفیت خدمات این دو شعبه-2
شرقی.آذربایجان

هاي عمومی و تعیین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات در شرکت انبار-3
بایجان شرقی.خدمات گمرکی ایران در شعب آذر

هاي پژوهش:فرضیه1-6
با توجه به اینکه تحقیق حاضر از نوع تحقیقات توصیفی و هدف شناسایی متغیرها و عوامل موثر 
بر کیفیت خدمات از نظر مشتریان است نیاز به فرضیه ندارد و سوال تحقیق مناسب است. پس سوالات 

زیر به عنوان سوالات اصلی و فرعی مطرح هستند.

والات پژوهش:س1-7
خدمات گمرك و خدمات لجستیک مربوط به آن کدامند و هاي موثر بر کیفیت در مولفه-1

ها چگونه است؟وزن و اهمیت هر کدام ار این مولفه

از نظر مشتري شرقیشرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعب آذربایجانکدام شعبه -2
از سطح کیفیت خدمات بالاتري برخوردار است؟

شرکت انبارهاي عمومی و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات وسطح فعلی کیفیت خدمات -3
چگونه است؟شرقیخدمات گمرکی شعب آذربایجان

روش پژوهش1-8
. با توجه ر تحقیقات گذشته استخراج شدهاي موجود دها و مولفهاین پژوهش اکثر شاخصدر

ها قادر به ارزیابی کیفیتین و اینکه این شاخصها در تحقیقات پیشبه فراوانی هر یک از این شاخص
خدمات باشند و همچنین ابزاري را جهت مقایسه سطح خدمات به دست بدهد و در ایران نیز این 

ا . ببا توجه به متدولوژي پژوهش شداقدام به طراحی الگوي مفهومی این پژوهش،ها صدق کندشاخص
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ها ویرایشها و مولفههچنین خبرگان این صنعت این شاخصاستفاده از نظرات اساتید راهنما و مشاور و
. در نهایت قالب الگوي مفهومی تحقیق طراحی گردید. پس از آن با استفاده از تکنیک تحلیل شدند

وسط اساس مقایسات انجام گرفته تها برها و شاخصبندي این مولفهنسبت به اولویتسلسله مراتبی فازي
ی ي مورد بررس. پس از آن با استفاده از تکنیک تاپسیس فازي دو شعبهدخبرگان و اساتید اقدام ش

ي اههاي آماري توصیفی میانگین. با استفاده از آزمونبندي شدنداساس سطح کیفیت خدمات آنها رتبهبر
تفاده اسبا در نهایت.شدندبررسی و مقادیر شکاف موجود را محاسبه سطوح کیفیت خدمات این شعبات 

ن اختلاف بیو یا نبودنمعنادار بودنویتنی -هاي استنباطی ناپارامتریک ویلکاکسون و مناز آزمون
.قرار گرفتبررسیمورد سطح مطلوب کیفیت خدمات و سطح فعلی کیفیت خدمات در دو شعبه 

واژگان کلیدي1-9
فازي.رویکرد منطقکیفیت خدمات، لجستیک،

هاي پژوهشمحدودیت1-10
هاي این پژوهش عبارت باشد. محدودیتبخش جدایی ناپذیر فرآیند پژوهش میهاي پژوهشمحدودیت

بودند از:

نوع نگرش شخصی آنها و یا ریشه در دگان که در نتیجهدهندار برخی از پاسخهاي جهتپاسخ
داشت.ي آنهاهاداوريبرخی پیش

رتباط است چون هاي این پژوهش در اهاي این پژوهش که با پرسشنامهپایایی بعضی از بخش
هایی هایی از آن را درك نکرده باشند و پاسخدهندگان قسمترود برخی از پاسخاحتمال می

تواند بر صحت و دقت کامل نتایج هاي پرسشنامه داده باشند. این موضوع مینادرست به عبارت
ن و پژوهش اثر منفی داشته باشد. بر همین اساس محقق همواره در طول پژوهش بر گویا بود

- الامکان با حضور در کنار پاسخها تاکید داشت و حتیها در پرسشنامهشفاف بودن عبارت
دهندگان احتمال بروز چنین خطایی را به حداقل رسانده است.

ها دیده هاي اکثر پژوهشدو عنصر اصلی است که در محدودیتهاي زمانی و مالی محدودیت
تثنی نبوده است. شود و این پژوهش نیز از این قاعده مسمی
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فصل دوم
پیشینه پژوهش
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مقدمه:2-2
باشد:این فصل شامل چهار بخش می

یت ي کیفکنندهدر بخش اول مباحث مربوط به کیفیت، خدمات، کیفیت خدمات، عوامل تعیین
هاي مختلف ارزیابی کیفیت خدمات ارائه خواهد شد.خدمات و مدل

نظر در این پژوهش توضیح داده خواهد یاتی در مورد صنایع لجستیک مورددر بخش دوم کل
شد.

ي تحقیقات داخلی و خارجی مرتبط با موضوع پژوهش به در بخش سوم این فصل نیز پیشینه
اي از نتایج آن ارائه خواهد شد.همراه خلاصه

شور و آن در کدر بخش چهارم این فصل کلیاتی از صنایع گمرك و صنایع لجستیک  مرتبط با
ها ارائه خواهد شد و به طور اخص شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی انواع خدمات و تعهدات آن

شرقی (سهلان و جلفا) معرفی خواهد شد.هاي استان آذربایجانایران شعبه
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بخش اول
مفهوم کیفیت خدمات
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مقدمه:2-2-2
ف شود. پس از آن تعاریبراي درك بهتر مفهوم کیفیت تعاریفی چند ارائه میدر این بخش ابتدا

شود.هاي خدمات و کیفیت خدمات به تفصیل مورد بررسی واقع میخدمات، ویژگی

هاي ارزیابی هاي بعدي این بخش عوامل موثر بر انتظارات مشتریان از خدمات و مدلدر قسمت
.گرفتمورد بررسی قرار خواهد کیفیت خدمات 

کیفیت، خدمات و کیفیت خدمات2-2-3
به منظور درك کیفیت خدمات در ابتدا بایستی درك روشنی از مفهوم کیفیت داشته باشیم، 

-لاشگر تتواند هدایتنماید بلکه میاي مهم میبدین مفهوم درك معنی کیفیت نه تنها از جهت نظریه
باشد.ي خدمات با سطوح کیفی بالا هاي کارکنان در ارائه

از همین رو مشاوران، متخصصان، صاحبان صنایع و مهندسان، تعاریف متفاوتی از کیفیت ارائه 
دد.گربام بر میاند که بیشتر آنان به بزرگان کیفیت مانند دمینگ، کرازبی، جوران، فیگنکرده

از آورده ساختن یا فراتر رفتن توان توانایی یک محصول در برکیفیت را در معناي عام می
طور که ذکر شد متخصصان و محققان تعاریف متفاوتی ولی در انتظارات مشتریان تعریف نمود. اما همان

اند.نهایت مشابهی را ارائه نموده

خواهد ندارد. به عبارتی دیگر کیفیت هیچ معنا و مفهومی به جز هر آنچه که مشتري واقعاً می
و نیازهاي مشتریان انطباق داشته باشد. کیفیت باید ها یک محصول زمانی با کیفیت است که با خواسته

).1984، 36به عنوان انطباق با نیاز مشتري تعریف شود (کرازبی

ها و: تمامیت ویژگیاستگونه تعریف کردهالمللی استاندارد، کیفیت را اینسازمان بین
آوردن نیازهاي مشتري را دارد.خصوصیات محصول یا خدمت که توانایی بر

هاي بازاریابی، مهندسی، ساخت و نگهداري محصول و بام، کیفیت را ترکیب جامع ویژگیفیگن
کند. این ها محصول و خدمت در عمل انتظارات مشتري را برآورده میداند که از طریق آنخدمت می

تر از تعریف جوران است.تعریف کامل

ها و است: مجموع ویژگیارائه شده 8402طور که در ایزو تعریف رسمی کیفیت نیز همان
خصوصیات یک محصول و خدمت که بر روي توانایی آن براي برآورده ساختن نیازهاي صریح و یا ضمنی 

گذارد.تاثیر می

36 - Crosby
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کند:گونه تعریف می) آن را این2004(37و در نهایت وارگو و لوش

ن مشکلات ها، اعمال و تعاملاتی که به منظور برطرف ساختها، فرآیندي فعالیتمجموعه"
."شودمشتریان به آنان ارائه می

هاخدمات: تعاریف و ویژگی2-2-4
توان شامل و حامل معانی مختلفی دانست و آن را طیفی از خدمات شخصی تا خدمت را می

کنون ارائه نشده است و خدمت به عنوان یک محصول تصور نمود. هر چند تعریف جامعی از خدمت تا
افزاید در زیر برخی از تعاریف ارائه شده ذکر شده است.ي آن میرههر روزه مطالعات بر گست

توان تولید منفعت اساسا ناملموس یا به خودي خود به عنوان یک محصول منفرد خدمت را می
ي مشتري را بر ي شکلی از مبادله نیاز شناخته شدهیا عنصري مهم از محصول ملموس که به واسطه

).1995، 38المر و کولکند تعریف کرد (پآورده می

).1998، 39اي است که مشتریان خواستار آن هستند (هارويخدمت نتیجه

کند که اساسا نامحسوس خدمت فعالیت یا منفعتی است که یک طرف به طرف دیگر عرضه می
و مادي باشد (کاتلري ممکن است محصول فیزیکی یا غیربوده و مالکیت چیزي را در بر ندارد. نتیجه

).2000، 40انگآرمستر

هاي کم و بیش نامحسوس که به طور طبیعی خدمت فرآیندي است مشتمل بر یک سري فعالیت
اي هاما نه لزوما همیشگی در تعاملات بین مشتریان و کارکنان و یا منابع فیزیکی یا کالاها و یا سیستم

).2001، 41حلی براي مسائل مشتریان باشد (گرونوزي خدمت روي داده تا راهکنندهارائه

هاي خدماتویژگی2-2-4-1
):2005، 42(ادواردسونباشدچهار ویژگی خدمات به شرح زیر می

توان به وسیله هیچ کدام از خواص فیزیکی ارزیابی خدمات خالص را نمی:43ناملموس بودن* 
القوه اران ب. خریدگونه خدمات را مستقیما ارزیابی کردتوان اینکرد و به عبارت دیگر قبل از مصرف نمی

توانند کالا را قبل از خرید ببیند لمس کنند و بچشند، بعلاوه بسیاري از خدمات تبلیغاتی مربوط اغلب می
توان قبل از خرید بررسی کرده و از صحت و سقم آن اطلاع پیدا کرد. هاي ملموس را میبه این ویژگی

37 - Vargo & Lusch
38 - Palmer & Cole
39 - Harvey
40 - Kotler & Armestrang
41 - Gronoos
42 - Edvardson
43 - Intangibility
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له مشتریان قبل از خرید صحت تبلیغاتی هاي ملموس وجود ندارد تا بدین وسیاما در مورد خدمات ویژگی
است را مورد بررسی قرار دهند.که در مورد آن انجام شده

هاي تولید و مصرف کالاهاي ملموس در عمل مجزا از یکدیگرند. سازمان:44پذیريتفکیک*
د نخواهند بخرتولیدي معمولا کالا را در یک مکان تولید کرده و سپس آن را به جایی که مشتریان می

ذیري پناکنند. اما در مورد خدمات تولید از مصرف جدا نیست. به عبارت دیگر مقصود از تفکیکحمل می
کند جدا کرد.توان خدمات را از کسی که آن را ارائه میخدمات این است که نمی

از آن جایی که مشتریان معمولا در فرآیند تولید خدمات حضور دارند و :45پذیريتغییر* 
گیرد نظارت و کنترل جهت حصول استانداردهاي مصرف خدمات به طور همزمان صورت میتولید و

. به طور طبیعی در مورد خدمات آنگونه که در مورد کالاها صادق است امکان باشدپایدار مشکل می
ن ا. زیرا خدمات معمولا باید در زمانی که مشتریبازرسی قبل از تحویل و رد کالاهاي معیوب وجود ندارد

حضور دارند تولید شوند.

توان آن ها را ذخیره کرد خدمات از آن جهت که نمی(غیر قابل نگهداري):46پذیريفنا* 
ي ورهاش را در دهاي تولیدينیز با کالاها تفاوت دارند. یک تولید کننده خدمات اگر نتواند تمامی ستاده

ي بعدي به فروش برساند. اگر میزان تقاضا دورهتواند آن را ذخیره کند تا در فعلی به فروش برساند نمی
براي خدمات ثابت باشد مساله غیر قابل نگهداري بودن آن قابل حل است. اما از آن جایی که تقاضا براي 

ي خدمات را با مسائل و مشکلات خاصی هاي ارائه دهندهخدمات مختلف نوسان دارد این امر سازمان
کند.روبرو می

47تکیفیت خدما2-2-5

1985(48مفهوم و تعریف کیفیت خدمات توسط کارهاي عملی که توسط پاراسورامان و همکاران
) صورت گرفته است تحت تاثیر قرار گرفته است.1988،1991،

یرد. گمعتقد است که کیفیت خدمات، سه بعد فیزیکی، موقعیتی و رفتاري را در بر می49کلس
دمات عبارت است از تمرکز بر چیزي که به مشتریان عبارت دیگر کلس معتقد است که کیفیت خبه

شود شود و اینکه آن خدمات چگونه ارائه میشود. موقعیتی که خدمات به آن ارائه میتحویل داده می
).2003، 50(راس و جواهر

44 - Inseparability
45 - Variability
46 - Perishability
47 - Service Quality
48 - Parasuraman et al.
49 - Klus
50 - Ross & Juwaheer
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کیفیت خدمات عبارت است از میزان اختلاف موجود بین انتظارات و ادراکات مشتریان از 
Q = P-) که این تعریف گاهی اوقات توسط رابطه 1988، 51سورامان و همکارانخدمات دریافتی (پارا

Eشود که در این رابطهنشان داده میPي درك مشتري،نشان دهندهEي انتظارات ونشان دهندهQ

بیانگر کیفیت خدمات دریافتی است.

عوامل موثر بر انتظارات مشتري2-2-5-1
گیري انتظارات مشتریان ی از عوامل کلیدي که در شکلبررسی نظرات مختلف مشتریان، برخ

سازد.اثر گذار است را روشن می

گیري انتظارات مشتریان دهد که چهار عامل در شکلمطالعات مختلف در این زمینه نشان می
).1384،باشد (کاوسی و سقاییاثرگذار می

از باشد مطالبی است که اومی ي انتظار مشتريکننده* اولین عاملی که به طور بالقوه تعیین
شود. به عنوان مثال تعدادي گفته می52"ارتباطات کلامی"شنود و اصطلاحا به آن زبان سایر مشتریان می

کنند که انتظار آنان از کیفیت بالاي خدمات عرضه شده ناشی از از مشتریان به این مطلب اشاره می
ي دوستان و آشنایان آنان است.توصیه

ي کند در نتیجهعاملی که در واقع انتظارات مشتریان را تا حد معینی تعدیل می* دومین
شود که به طور کلی باید آن را تحت عنوان هاي خاص هر یک از مشتریان حاصل میشرایط و نیازمندي

مشتریان نام برد."نیازهاي فردي"

اشد. بربیات پیشین آنان میدهد تج* سومین عامل که انتظارات مشتریان را تحت تاثیر قرار می
باشند توقع دارند که سازمان کار آنان را بهتر و با کاردانی ي بیشتري برخوردار میمشتریانی که از تجربه

بیشتري انجام دهد.

گیري دهندگان خدمات نقش مهمی در شکلاز سوي ارائه"تبلیغات و ارتباطات بیرونی"* 
گیري انتظارات مشتریان محسوب ان چهارمین عامل در شکلکند و به عنوانتظارات مشتري ایفا می

ه کننده بمستقیم از سوي سازمان عرضههاي مستقیم و غیري پیامشود. ارتباطات بیرونی کلیهمی
گیرد. به عنوان نمونه یک پوستر تبلیغاتی متعلق به یک بانک که از برخورد مشتریان را در بر می

شود.ها محسوب میگونه پیامکند از جمله اینایت میي صندوقداران بانک حکصمیمانه

51 - Parasuraman et al.
52 - Verbal Communication

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



34

)1384: عوامل موثر بر انتظارات مشتریان از کیفیت خدمات (کاوسی و سقایی، 1-2شکل 

اهمیت کیفیت خدمات2-2-5-2
اند که به منظور حفظ مشتریان خود و هاي خدماتی متوجه این موضوع شدهامروزه سازمان

کی از موضوعات مهم و کلیدي که بایستی همواره مد نظر قرار دهند، بهبود کیفیت کسب مزیت رقابتی ی
هاي مختلف مشخص گردیده ). چرا که در پژوهش2003، 53باشد (کاندامپولی و منگوكخدمات خود می

آورياست که کیفیت خدمات منجر به رضایت و وفاداري مشتریان شده و نهایتا منجر به بقا و سود
توان گفت که رضایت مشتریان از خدمات دریافتی ). در واقع می2005، 54ردد (لی و هوانگسازمان می

آیند و بهبود کیفیت خدمات توسط سازمان دو شاخص مهم در ارزیابی عملکرد سازمان به حساب می
).2004، 55(یاسین و همکاران

ارائه خدمات با کیفیت ها باید به دنبال توان بر شمرد که بدان جهت سازماندلایل زیادي را می
شود.بالا به مشتریان خود باشند که در ادامه به طور خلاصه ذکر می

واقعیت آن است که انتظارات مشتریان نسبت به گذشته * افزایش انتظارات مشتریان:
توان به چندین عامل ربط داد از جمله: افزایش افزایش یافته است. افزایش انتظارات مشتریان را می

و سطح دانش مشتریان، تبلیغات سازمان، عملکرد رقبا و ... .آگاهی 

عوامل محیطی از جمله عوامل سیاسی و قانونی، اقتصادي، اجتماعی و * عوامل محیطی:
کند. به عنوان مثال طرح تکریم مشتریان ي خدمات با کیفیت بالا میها را وادار به ارائهفرهنگی سازمان

رود. بعلاوه امروزه هاي اداري از جمله عوامل سیاسی به شمار میازمانو جلب رضایت ارباب رجوع در س
توانند اطلاعات به هنگامی از سراسر جهان به با گسترش دسترسی به اینترنت مشتریان به راحتی می

ي خود باعث افزایش انتظارات آنان شده است. دست آورند. این موضوع نیز به نوبه

53 - Kandampuly & Menguc
54 -Lee & Hewan
55 - Yasin et al.

ارتباطات کلامی
انتظار مشتریان از 

ي کنندهعرضه
خدمات

هاي مشتریاننیاز

ات و ارتباطاتتبلیغ

تجربیات قبلی
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-هاي خدمات براي دریافتفیت خدمات با توجه به ویژگیارزیابی کی* ماهیت خدمات:
باشد. بدین دلیل مشتریان با توجه به شواهد فیزیکی احاطه کننده خدمت و کنندگان آنان مشکل می

یت رود) به ارزیابی کیفنیز رفتار و برخورد کارکنان (که دو عامل اساسی که در ارزیابی خدمات به کار می
پردازند.خدمات می

هاي هاي ترفیعی خود انتظارات و خواستهها با فعالیتسازمانامل درونی سازمان:* عو
کند انتظار خدمات وعده داده برند در نتیجه مشتري زمانی که به سازمان مراجعه میمشتریان را بالا می

شده را دارد.
مات خود علاوه بر موارد بالا مزایاي ناشی از کیفیت خد* مزایاي ناشی از کیفیت خدمات:

کند. یکی از اثرات مستقیم ارائه ها را به ارائه خدمات با کیفیت ترغیب میعامل دیگري است که سازمان
ي خدمات به صورت کارا به مشتریان است. چرا که خدمات با کیفیت افزایش توانایی سازمان جهت ارائه

ضروري کاسته و رند. لذا از خدمات غیرها و نیازهایی دااند که مشتریانشان چه خواستهها دریافتهسازمان
آوري سازمان ي خدمات سودنمایند. با افزایش کارایی و اثربخشی در ارائهیا اینکه آنان را حذف می

ي خدمات بهتر به مشتریان باعث تکرار خرید و گسترش تبلیغات افزایش خواهد یافت. همچنین ارائه
گردد.براي سازمان می"دهان به دهان"

)1384جوادین و کیماسی، : ضرورت توجه به کیفیت خدمات (سید2-2شکل 

عوامل درون 
سازمانی

تبلیغات-
فروش حضوري-
روابط عمومی-

تغییرات 
محیطی

تکنولوژي-
اقتصاد-
سیاسی-
اجتماعی-

شرایط 
رقابتی

فعالیت -
رقبا

رقباي -
جدید

انتظارات مشتري
دقت-
سرعت-
ادب-
توجه و احترام-

ماهیت 
تخدما

ملموس نا-
بودن

-تغییر-
پذیري

-تفکیک-

مزایاي 
کیفیت

رضایت -
مشتري

رضایت -
کارکنان

وريبهره-
سودآوري-

ضرورت توجه 
به کیفیت 

خدمات
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ي کیفیت خدماتکنندهعوامل تعیین2-2-6
فیت اي چند بعدي است. بنابراین رسیدن به کیبعدي نیست، بلکه پدیدهي تککیفیت یک پدیده

-امه به بررسی عوامل تعیینهاي مهم کیفیت خدمات ممکن نیست. در ادخدمات بدون شناسایی جنبه
هاي مختلف پرداخته خواهد شد.ي کیفیت خدمات با استفاده از مدلکننده

مدل گرونروز2-2-6-1
گرونروز در بحث خود در ارتباط با کیفیت خدمات سه بعد را معرفی می کند:

هکیفیت فنی یا ستاده که به ستاده واقعی از دریافت خدمات اشار(ستاده):56کیفیت فنی
گیرد. ستاده آن چیزي است که مشتري از دارد. بعد از اینکه خدمت ارائه شد مورد ارزیابی قرار می

. از شودي عینی ارزیابی میکننده به شیوهکند. ستاده خدمت اغلب توسط مصرفسازمان دریافت می
توان به موارد زیر اشاره کرد:جمله ابعاد فنی می

* اطلاعات به روز
مشتریان در انتقال مطالب* حفظ اسرار 

* توجه به نیازهاي مشتریان
ها* سهولت برخورد با کارمندان و امکان دیدار مکرر آن

نیاز مشتریاني خدمات مورد* سهولت در ارائه

ت ي خدماها در تولید و ارائهها و رویهکیفیت کارکردي به کیفیت فرآیند:57کیفیت کارکردي
وجه به همزمانی تولید و مصرف خدمات کیفیت فرآیند معمولا در هنگام به مشتریان اشاره دارد. با ت

ننده کگیرد. این عنصر از کیفیت به تعامل بین ارائهانجام خدمت از سوي مشتریان مورد ارزیابی قرار می
شود.اي ذهنی ادراك میي خدمت اشاره دارد و اغلب شیوهکنندهو دریافت

ري، شرایط فیزیکی شعبه، اطلاعات دادن به مشتري هنگامی به عنوان مثال مودب بودن با مشت
گیرد. از جمله ابعاد که خدمت وعده داده شده در زمان مقرر حاضر نباشد و ... در این مقوله جاي می

توان به موارد زیر اشاره کرد:عملیاتی کیفیت می

* ادب و رفتار دوستانه 
* شایستگی و توانایی در توضیح مطالب

عتماد و محرم اسرار بودن * قابل ا
* براي پاسخگویی در دسترس بودن

هاي مشتریان * توجه به خواسته

56 - Technical Quality
57 - Functional Quality
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* کارایی در انجام کارها و ...

شود. این بعد به تصویر ذهنی مشتري از سازمان خدماتی مربوط می:58تصویر ذهنی شرکت
، آراستی رونی، موقعیت فیزیکیهاي ارتباطی بیاي، قیمت فعالیتتصویر ذهنی به کیفیت ستاده و وظیفه

).2001، 59و تمیزي شعبه، شایستگی و رفتار کارکنان سازمان بستگی دارد (گرونروز

طور که در شکل نشان داده شده است، تصویر ذهنی شرکت خدماتی به عنوان یک فیلتر همان
ي خاصی خوب دهد که: اگر تصویر ذهنی مشترباره توضیح میکند. گرونروز در این(صافی) عمل می

ي به وسیلهايباشد، مشکلاتی که این مشتري در ارتباط با نتیجه یا فرآیند داشته باشد احتمالا تا اندازه
شود. اگر مشکلات به صورت پیوسته روي دهد تصویر ذهنی نهایتا مخدوش تصویر ذهنی نادیده گرفته می

ی به احتمال زیاد بدتر از آن چیزيشود. در چنین حالتی مشکلات کیفو تصویر ذهنی مشتري منفی می
).2002، 60که واقعاً است ادراك خواهد شد (آلدلیگان و باتل

)2001: ابعاد کیفیت خدمات (گرونروز، 3-2شکل 

61مدل لهتینن و لهتینن2-2-6-2

اند:این دو پژوهشگر سه بعد براي کیفیت خدمات  ارائه کرده

حصولات یا موارد حمایتی از محصولات و خدمات کیفیت فیزیکی به م:62* کیفیت فیزیکی
اشاره دارد. محصولات مالی ابعاد فیزیکی محدودي دارند. بنابراین غالبا شواهد فیزیکی دیگري به منظور 

گیرد.ارزیابی کیفیت خدمات مورد استفاده قرار می

املات ممکن کنندگان خدمات اشاره دارد. تع: به تعاملات مشتریان و ارائه63کیفیت تعاملی* 
توان به صورت رودررو یا از طریق ابزارهاي ارتباطی دور هاي مختلفی روي دهد. مثلا میاست به روش

58 - Corporate Image
59 - Gronroos
60 - Aldigan & Buttle
61 - Lehtinen & Lehtinen
62 -Physical Quality
63 - interactive Quality

کل کیفیت

تصویر ذهنی
(شرکت/ شعبه)

کیفیت فنیکیفیت عملکردي
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ان حاصل ها باید اطمینبرد نظیر تلفن یا اینترنت تعامل برقرار کرد. تعامل به هر شکلی که باشد سازمان
کنند.یکنند که به طور اثربخش و موثر با مشتریانشان ارتباط برقرار م

گیرد. کیفیت سازمان به تصویر ذهنی و ادراك کلی از سازمان بر می:64کیفیت سازمان* 
باشد. بنابراین احتمالا ادراك از کیفیت کلی سازمان به تمامی کیفیت سازمان یک بعد نامحسوس می

اك اي بر ادرازهالذکر تا چه اندعواملی که در بالا ذکر شده است مبتنی است. اینکه هر یک از عوامل فوق
).65،2000باشد (هریسونمشتریان از کیفیت کلی اثرگذار است متفاوت می

مدل پاراسورامان2-2-6-3
اي در تقسیم کیفیت خدمات به کیفیت فرآیند و کیفیت هاي بالا سهم عمدههر چند تلاش

طحی یت خدمت سي کیفکنندهها جهت شناسایی عوامل تعیینستاده داشته است با این حال این تلاش
) عوامل متعددي 1985(66باشد. بر این اساس مدل پاراسورامان و همکارانبوده و فاقد جزئیات کافی می

شود.اند که در ادامه به آن پرداخته میبراي سنجش کیفیت خدمات ارائه کرده

این هايارائه گردیده است تلاش1985اي که توسط پاراسورامان و همکاران در سال مدل اولیه
پاراسورامان و دیگران بیش 1985رود. در سال هاي بعدي به شمار میاي براي پژوهشگران پایهپژوهش

بخش 4ها از طریق مصاحبه با مشتریان بندي نمودند. این ویژگیویژگی کیفیت خدمات را طبقه200از 
هاي خدماتی تعمیر و شرکتهاي اعتباري،ي کارتدهندههاي ارائهها، سازمانخدماتی مجزا یعنی بانک

ویژگی استانداردي 200نگهداري و مرکز تلفن به دست آمدند. پاراسورامان و همکاران با استفاده از این 
گانه ي کیفیت خدماترا براي ارزیابی کیفیت خدمات با توجه به ده عامل بالقوه ارایه نمودند. ابعاد ده

شوند:در ادامه به طور خلاصه مطرح می

این عوامل به ):67کننده (عوامل ملموسهیلات، وضعیت ظاهري و امکانات عرضه* تس
ي خدمت، ظاهر و آراستگی کارکنان و مدرن بودن شرایط فیزیکی، تزئینات، ظاهر و آراستگی محل ارائه

تجهیزات اشاره دارد.

ي خدمت در اولین زمان به شکل صحیح.توانایی ارائه* قابلیت اطمینان:
بخش.توانایی رسیدن به شکایات و ارتقاء خدمات به شکلی اثر:* پاسخگویی

شود. شهرت و اعتبار سازمان در رفتار کارکنان اندازه اي که خدمات باور می* قابلیت اعتماد:
باشند.جلو باجه همگی در قابلیت اطمینان سهیم می

خدمت را داشته هاي لازم جهت انجامکارکنان باید اطلاعات، دانش و مهارت* شایستگی:
باشند.

64 - Corporate Quality
65 - Harrison
66 -Parasuraman et al.
67 - Tangibility
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ادب و احترام، توجه و رفتار دوستانه نشان دادن در مقابل مشتریان.* تواضع:
عدم احساس خطر، ریسک و شک و تردید.* امنیت:

سادگی دسترسی و برقراري تماس با سازمان براي رفع مشکلات مشتریان.* دسترسی:
اي که براي مشتریان قابل فهم به شیوهي خدمات مطلع ساختن مشتریان درباره* ارتباطات: 

باشد.
هاي ویژه این بعد مستلزم تلاش در جهت درك نیازها و خواسته* درك و شناخت مشتري:

مشتریان، توجه فردي نشان دادن به آنان و شناخت مشتریان همیشگی است.

)1985ي کیفیت خدمات (پاراسورامان و همکاران، کننده: عوامل تعیین4-2شکل 

هاي بعدي خود بین شایستگی، تواضع، قابلیت اعتماد، و امنیت و نیز این پژوهشگران در بررسی
بین دسترسی، ارتباط و درك مشتریان همبستگی قوي یافتند. بنابراین آنان را در دو بعد کلی تضمین 

ی، ت اعتماد، پاسخگویو همدلی ترکیب کردند. بدین ترتیب آنان ابعاد پنجگانه عوامل ملموس، قابلی
اي براي ساختن ابزاري جهت سنجش کیفیت خدمات که به اطمینان خاطر و همدلی را به عنوان پایه

مدل کیفیت خدمات مشهور است به کار بردند.

يکنندهعوامل تعیین
کیفیت خدمات

سعوامل ملمو-
قابلیت اطمینان-
پاسخگویی-
قابلیت اعتماد-
شایستگی-
تواضع-
امنیت-
دسترسی-
ارتباطات-
درك و شناخت -

مشتري

تبلیغات 
دهان به 

دهان

هاي نیاز
شخصی

خدمات مورد 
انتظار

ي تجربه
گذشته

کیفیت 
خدمات 

-خدمات ارائهشدهادراك
شده
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گانه اولیه براي ارزیابی کیفیت خدمات (پاراسورامان و : ارتباط بین ابعاد سروکوال و ابعاد ده1-2جدول 
)1985همکاران، 

ابعاد سروکوال

قابلیت پاسخگوییتضمینهمدلی
اعتماد

عوامل 
ملموس

عوامل ملموس

ابعاد 
گانه ده

اولیه 
براي 

ارزیابی 
کیفیت 
خدمات

قابلیت اعتماد
پاسخگویی
شایستگی

تواضع
امنیت

قابلیت اعتماد
امکان دسترسی

ارتباط
-شناختودرك

مشتري

اي کیفیت خدماتمدل نظام مبادله2-2-6-4
ها در زمینه کیفیت خدمات بانکی مقیاس به دنبال یک سري پژوهش"68آلدلیگان و باتل"

ارائه کردند.69SQ-SYSTRAجدیدي با عنوان 

، 71، کیفیت خدمات رفتاري70مولفه در چهار بعد کیفیت سیستم خدمات21این مقیاس شامل 
باشد.می73کیفیت خدمات ماشینی، و72صحت مبادلاتی خدمات

هاي خود به این نتیجه رسیدند که مشتریان کیفیت خدمات را در دو سطح این دو در پژوهش
کنند:ارزیابی می74سازمانی و مبادلاتی

68 - Aldlaigan & Buttle
69 - System Transactional Service Quality
70 - Service System Quality
71 - Behavioral Service Quality
72 - Service Transactional Accuracy
73 - Machine Service Quality
74 - Organizational & Transactional Level
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اشد بترین بعد را در میان چهار بعد ذکر شده دارا میاین بعد قوي* کیفیت سیستم خدمات:
توان آن را به سازمان خدماتی به عنوان یک ماتی است که به روشنی میکه بیانگر ارزیابی کیفیت خد

رد هایی است که هم به عملکسیستم تا افراد درون سیستم نسبت داد. این بعد شامل ترکیبی از مولفه
اي شامل گوش دادن به مشتریان، اي در سطح سازمان مربوط هستند. کیفیت وظیفهفنی و هم وظیفه

رعت پاسخگویی، و ظاهر سازمان است.سهولت، دسترسی، س

ياین بعد بیانگر ارزیابی از چگونگی خدمات ارائه شده به وسیله* کیفیت خدمات رفتاري:
باشد.ي کارکنان میکارکنان است و شامل صفات رفتاري نظیر ادب، تواضع و روابط دوستانه

ي ود براي ارائهاین عامل بر کیفیت ماشین و تجهیزات موج* کیفیت خدمات ماشینی:
ج بخش بودن نتایها و نیز عملکردشان بر حسب رضایتخدمات تاکید دارد و به قابلیت اعتماد ماشین

گیرد مربوط است.ي مشتریان مورد استفاده قرار میزمانی که به وسیله

این عامل بر کیفیت خدمات فنی، دقت سیستم و کارکنان تاکید * صحت مبادلاتی خدمات:
ي مشتریان از فراوانی خطا و رفتارهاي نادرست و اشتباهات کارکنان در هنگام بعد از تجربهدارد. این

.)2002می گیرد (آلدلیگان و باتل، ي خدمات به مشتري نشات ارائه

هاي مفهومی کیفیت خدماتمدل2-2-7
نیازمند شناختی روشن از کیفیت خدمات "مدیریت کیفیت خدمات"پیاده کردن برنامه 

یت ي کیفکنندههاي کیفیت و عوامل عمومی تعیینظارات مشتریان، کیفیت ادراك شده، مقیاسانت
باشند. شناخت موارد ذکر شده لازم است ولی کافی نیست. بلکه نیاز به نیازهاي مفهومی است که می

اري ی"بهبود کیفیت خدمات"سازي برنامه ریزي براي پیادهها و برنامهمدیریت را در شناخت کاستی
کند تا ارتباطات مهمی که بین متغیرها وجود دارد را نشان دهد. رساند. به طور کلی یک مدل تلاش می

هاي مفهومی کیفیت خدمات به طور مدل توصیفی اجمالی از واقعیت است. در ادامه تعدادي از مدل
گیرند.گذرا مورد بررسی قرار می

مدل سلسله مراتبی کیفیت خدمات2-2-7-1
) در تحقیقی مدل سلسله مراتبی براي سنجش کیفیت خدمات 2001(75و همکارانديابرمایکل

اساس این مدل، کیفیت خدمات مشتمل بر سه بعد اولیه کیفیت تعادلی، محیط فیزیکی اند. برارائه کرده
اس سباشند. بر این اباشد. هر یک از این ابعاد خود شامل سه بعد فرعی میو کیفیت ستاده (نتیجه) می

این مدل ابتدا مشتریان ارزیابی خود از ابعاد فرعی را با هم ترکیب کرده و مجموع آنان ادراکات مشتریان 
دهد. سپس مجموع این ادراکات منجر به برداشت کلی مشتریان از عملکرد سازمان در هر بعد را شکل می

75 - Brady et al.
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د ت را بر مبناي ارزیابی عملکرمشتریان از کیفیت خدماشود. به عبارت دیگر ادراكاز کیفیت خدمات می
).2001، 76دهند (برادي و کرونیندر سطوح جداگانه شکل می

)2001: مدل سلسله مراتبی کیفیت خدمات (برادي و کرونین، 5-2شکل 

گانه کیفیتهاي پنجمدل تحلیل شکاف2-2-7-2
هاي کیفی خدمات اخصي شپاراسورامان و همکاران، شروع به مطالعه1980ي در اواسط دهه

ساس اها در رابطه با کیفیت خدمات برو چگونگی ارزیابی کیفیت خدمات توسط مشتریان کردند. مدل آن
هاي کند تا فعالیتگروه مشتریان با هدف مختلف شروع شد. این مدل تلاش می12هایی با مصاحبه

نشان دهد.دهدي سازمان که ادراك از کیفیت را که تحت تاثیر قرار میعمده

ان هاي سازمها را نشان داده و اتصالات بین فعالیتعلاوه بر این مدل تعاملات بین این فعالیت
).2005، 77کند (سز و همکارانکه مربوط به سطح رضایت بخشی از کیفیت خدمات است را معرفی می

76 - Brady & Cronin
77 - Seith et al.

کیفیت خدمات

کیفیت محیط 
فیزیکی

کیفیت تعاملی کیفیت ستاده

نگرش
تخص
ص رفتار محیط طرح

عوامل 
اجتماع

ي

زمان 
انتظار

عوامل 
محسو
س

ارزش
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)1994: مدل تحلیل شکاف خدماتی (قبادیان، 6-2شکل 

شکاف مورد 5شوند. در این مدل ها با عدم تطابق توصیف میاتصالات به عنوان شکافاین
ها پی ببرد. با گیرد. این مدل مدیریت را قادر خواهد ساخت تا به علل وقوع این شکافبررسی قرار می

اف کباشد از این مدل به منظور ارزیابی شتوجه به این که هدف این تحقیق ارزیابی کیفیت خدمات می
بین انتظارات و ادراکات مشتریان گمرك و صنایع لجستیک مرتبط استفاده گردیده است.

رسانی مدل بهبود کیفیت خدمات2-2-7-3
این مدل یک مدل تجویزي بوده .باشدمرحله می6د شده است داراي پیشنها78این مدل که توسط مور

شود اما به طور روشن محیط تاکید میدهد. در این مدل برو مسیر رسیدن به کیفیت را نشان می
مهمترین اجراي 4و 3و 2سازد. مراحل مشکلات کیفیت را به عدم تمرکز صحیح بر بازار مرتبط نمی

78 - Moore

هاي فردينیاز
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روند. سیستم نظرات ارائه شده بایستی هم رضایت مشتریان، هم رضایت خارجی را مدل به شمار می
د سازسترده کیفیت سازمان را فراهم میسنجش کند. این مدل چارچوبی براي پیگیري موضوعات گ

).1994، 79(قبادیان و همکارانش

گانه کیفیت هاي هفتمدل تحلیلی شکاف2-2-7-4
ترین مساله است چرا که ارزیابی مشتري از آنچه  انتظار داشته و شکاف در ارئه خدمات بحرانی

ا تا هخدمات کم کردن این شکافباشد. هدف نهایی در بهبود کیفیت مقایسه با آنچه دریافت کرده می
ها را شناخته و در صدد باشد. به  همین منظور ارئه دهندگان خدمات بایستی این شکافحد امکان می

) از هفت شکاف بالقوه در کیفیت 1993(80کاهش یا حذف آنان بر آیند. بر این اساس لاولاك و رایت
برد که عبارتند از:خدمات نام می

فاوت بین باور ارائه دهندگان خدمت از انتظارات مشتریان و نیازها و ت:81* شکاف شناختی
انتظارات واقعی مشتریان.

تفاوت بین ادراکات مدیریت از انتظارات مشتري و استانداردهاي : 82* شکاف استانداردها
کیفیت برقرار شده براي ارائه خدمات.

ائه خدمت و عملکرد واقعی تفاوت بین استانداردهاي مشخص شده ار: 83* شکاف ارائه خدمت
ارائه دهنده خدمت.

تفاوت بین آنچه که کارکنان فروش و تبلیغات شرکت فکر :84* شکاف در ارتباطات داخلی
کنند خصیصه، عملکرد و سطح کیفیت خدمت است و آنچه شرکت واقعاً قادر به ارائه آن است.می

کنند آنچه مشتریان واقعاً فکر میشود و تفاوت بین آنچه واقعاً ارائه می:85* شکاف ادراکی
باشند.اند، چرا که آنان قادر به ارزیابی کیفیت خدمات به شکل عینی نمیدریافت کرده

هاي ارتباطی ارائه دهنده خدمت واقعاً قول داده تفاوت بین آنچه تلاش:86* شکاف تعبیري
ول داده شده است.ي این ارتباطات واقعاً قکند به وسیلهاست و آنچه یک مشتري فکر می

تفاوت بین آنچه مشتریان انتظار دریافت آن را دارند و ادراکات آنان از :87* شکاف خدمت
اند.خدمتی که واقعاً دریافت کرده

79 - Ghobadian et al.
80 - Lovelock & Wright
81 - The Knowledge Gap
82 - The Standards Gap
83 - The Service Delivery gap
84 - The Internal Communication Gap
85 - The Perception Gap
86 - The Interpretation Gap
87 - The Service Gap
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)1993شود (لاولاك و رایت، هایی که منجر به نارضایتی مشتري می: شکاف7-2شکل 

مدل رفتاري کیفیت خدمات2-2-7-5
ي خدمات عامل مهمی است که بر ادراکات مشتریان از فرآیند و نتایج خدمت ار ارائه دهندهرفت

گذارد. این مدل که توسط بروز و همکارانش ارائه شده است بر توجهات و ملاحظات رفتاري تاکید اثر می
مشتري اتدارد. براساس این مدل یکی از مهمترین عوامل دستیابی به کیفیت خدمات تعادل بین انتظار

باشد.و کارمند می

بر طبق نظر این دو پژوهشگر یکی از خطرات رایجی که بسیاري از سازمان هاي خدماتی با آن 
یابی بدون متعادل کردن آن با آنچه هاي بازارشوند، افزایش انتظارات مشتري از طریق تلاشمواجه می

طبق این مدل عامل باشد.اند ارائه کند میتوها میکه سازمان از طریق توسعه مناسب کارکنان و سیستم
مهم دیگر کمککننده کیفیت دستیابی به خدمات مربوط بودن و اثر بخش بودن سیستم ارائه خدمت 

دهد.دهد  نشان میباشد. این مدل عوامل مهمی را که کیفیت خدمات را تحت تاثیر قرار میمی

هاي فردينیاز

خدمات مورد انتظار مشتریان

شده مشتریانخدمات درك

ارائه و تحویل خدمات

. شکاف در ارائه 3
خدمت

. شکاف ادراکی5

انداردها. شکاف در است2

هاي ترجمه ادراکات به ویژگی
کیفیت

ادراك مدیریت از انتظار مشتریان

شکاف شناختی.1

. شکاف در ارتباطات داخلی4

. شکاف تعبیري6

. شکاف خدمت7

هاي ترجمه ادراکات به ویژگی
کیفیت

ارائه و تحویل خدمات

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



46

شوند. اما ماهیت این مسائل اشی میدهد که چرا مسائل کیفیت نهمچنین این مدل نشان می
).1994دهد (قبادیان و همکارانش، و کیفیت غلبه بر آنان را نشان نمی

88مدل کیفیت خدمات جامع2-2-7-6

هاي مشتریان به عنوان یک عامل کلیدي و مهم به منظور در این مدل شناسایی نیازها و خواسته
عامل توجه 3یت مشتریان درك شده است. در این مدل بهبود کیفیت خدمات و نهایتا ارتقاي میزان رضا

رهبران سازمان، فرهنگ سازمانی و تعهد کارکنان در بهبود رضایت مشتریان در نظر گرفته شده است. 
به طوري که تحقق همزمان این سه موضوع منجر به بهبود فرآیندهاي کسب و کار و نهایتا بهبود رضایت 

گردد.مشتریان می

مدل شکاف هاي پنج گانه خدماتتشریح 2-2-8
): اختلاف بین انتظارات مشتري و استنباط مدیریت سازمان1شکاف (

اي ارائه نکردن خدمات مطابق با ندانستن اینکه مشتریان چه انتظاري دارند یکی از علل ریشه
ن شاانتظار مشتري است. شکاف اول تفاوت بین انتظارات مشتري از خدمت و درك این انتظارات را ن

ي شرکت، به هر شخصی که مسئولیت و اختیار جهت خلق و تعبیر دهد. لازم به ذکر است که واژهمی
ها و استانداردهاي خدماتی را بر عهده دارد اشاره دارد.ها، رویهسیاست

دهد. دلایل شود آن است که به چه دلیل این شکاف روي میسوالی که در اینجا مطرح می
وجود دارد برخی از این دلایل عبارتند از:متعددي براي این امر

* ناکافی بودن تحقیقات بازاریابی
عدم تمرکز پژوهش هاي بازاریابی-
هاي بازاریابیعدم استفاده کافی از پژوهش-

* فقدان ارتباطات رو به بالا
نبود تعادل بین مدیریت و مشتریان-
ارتباطات ناکافی بین مدیران و کارکنان صنفی-
هاي سازمانی بین مدیریت عالی و کارکنان صنفیعداد زیاد لایهت-

* تمرکز ناکافی بر ارتباطات
بندي بازارعدم تقسیم-
تمرکز بیشتر بر تعاملات تا ارتباطات-

88 - Model of Total Quality Service
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تمرکز بیشتر بر جذب مشتریان جدید تا برقراري ارتباط با مشتریان فعلی-
اي از ا به طور کامل درك نکنند، زنجیرهوقتی که مدیران در سازمان انتظارات مشتریان ر

ضعیف یابد که نتیجه آن کیفیتپیوندد. منابع غیر بهینه تخصیص میهاي غلط به وقوع میگیريتصمیم
خدمات خواهد بود. بنابراین اولین گام جهت بهبود کیفیت خدمات این است که اطلاعات صحیحی 

هاي پیمایشی، گفتگو با مشتریان، ین زمینه، پژوهشي انتظارات مشتریان به دست آوریم. در ادرباره
ار تواند ثمربخش باشد. به علاوه تقسیم بندي بازسیستم شکایات، تحلیل شکاف کیفیت خدمات و ... می

در این زمینه می تواند مفید واقع گردد.

را مدیریت نمایند. مدیریت آمیخته مشتري 89"آمیخته مشتري"هاي خدماتی بایستی سازمان
ر جایی که مشتریان اغلب با مشتریان دیگر در هنگام دریافت خدمات تعامل دارند بسیار حیاتی د

ه اي از مشتریان مصرفی است که همباشد. مدیریت آمیخته مشتري به معنی تبیین و انتخاب آمیختهمی
گیرند میپیشها براي رفع شکاف اول در هایی که شرکتسازگار با یکدیگر هستند. یکی دیگر از استراژي

و شود ( کاوسیمند میباشد که تحت عنوان بازاریابی رابطهبرقراري روابط مستحکم با مشتریان می
).1384سقایی، 

): شکاف بین استنباط مدیریت سازمان از انتظارات مشتریان با مشخصات کیفیتی خدمات 2شکاف (
عرضه شده

اشد بمدیریت از انتظارات مشتري لازم میبراي دستیابی به خدمات با کیفیت برتر، درك صحیح
ي خدمات با کیفیت ضروري است وجود استانداردهاي ولی کافی نیست. شرط دیگري که براي عرضه

عملکردي است که بتواند درك مدیریت از انتظارات مشتریان را به شکل صحیح منعکس نماید. با این 
ت شان از انتظاراهاي خدماتی برگرداندن برداشتگذاران شرکتوجود یکی از مشکلات مدیران و سیاست

باشد.هاي کیفیت خدمات میمشتریان به ویژگی

ي استانداردها و تفاوت بین درك شرکت از انتظارات مشتریان و توسعه2در حقیقت شکاف 
دهد. اول آنکه برخی باشد. این شکاف به دلایل متعددي روي میگرا میهاي خدماتی مشتريطرح

عی است. واقمنطقی یا غیرن تعیین استانداردها بر این عقیده هستند که انتظارات مشتریان غیرمسئولا
مشابه بودن خدمات صحبت از استاندارد همچنین آنان ممکن است بر این باور باشند که به دلیل غیر

نتایج مطلوب را در پی نداشته باشد.

ی هایبر هستند لیکن غالبا آنان دستاویزهایی معتاگر چه برخی از این مفروضات در موقعیت
هستند تا مدیران از زیر بار تعیین استانداردهاي عالی در ارائه خدمات شانه خالی کنند. شاید دلیل 

اي هتر شکاف بین آگاهی از انتظارات مشتریان و برگرداندن این شناخت به استانداردها و طرحاصلی
عهد سازمانی به کیفیت خدمات باشد کیفیت خدمات ارائه مناسب، عدم وجود مدیریت یکدل یا عدم ت

89 - Customer Mix
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العاده اي از استانداردهایی که بدان وسیله آنان شده توسط کارکنان در تماس با مشتري به طور فوق
پذیرد. در حقیقت استانداردها علائمی هستند شوند تاثیر میمورد ارزیابی قرار گرفته و پاداش داده می

هاي مدیریت چیست و چه نوع عملکردي واقعاً ارزشمند است.دهد اولویتیکه به کارکنان نشان م

زمانی که استانداردها وجود ندارد یا استانداردهاي وضع شده منطبق با انتظارات مشتریان 
جهت 2باشد، کیفیت خدمات ادراك شده توسط مشتري ضعیف خواهد بود. بنابراین کاهش شکاف نمی

استانداردهاي عملکرد مبتنی بر انتظارات مشتریان ضروري است. به طور بهبود تعهد مدیریت و وضع 
توان موارد زیر را به عنوان علل ایجاد این شکاف بر شمرد:خلاصه می

* نبود استانداردهاي مشتري مدار
نبود استانداردهاي خدماتی مشتري مدار -
فقدان مدیریت فرآیند ، جهت تمرکز بر نیازهاي مشتریان-
ان فرآیندهاي رسمی براي تعیین اهداف کیفیت خدمات فقد-
تعهد نا کافی مدیریت-

* برداشت غیر عملی
* طراحی ضعیف خدمات 

سیستماتیک نبودن فرآیند تولید خدمات-
طرح هاي مبهم و تعریف نشده ي خدمت-
شکست در اتصال طرح خدمات با موضع یابی خدمت-

ي خدمت (عدم ارائه خدمت مطابق با ي ارائهی و نحوه): تفاوت بین مشخصات کیفیت3شکاف (
استانداردها)

هنده دمدار و عملکرد واقعی ارائهسومین شکاف بیانگر تفاوت بین استانداردهاي خدماتی مشتري
باشد. حتی زمانی که رهنمودها و استانداردهاي صحیحی براي انجام خدمات و رفتار مناسب خدمات می

يباشد. استانداردها باید به وسیلهدستیابی به کیفیت بالاي خدمات قطعی نمیبا مشتري وجود دارد 
ورد بخش بودن بایستی متقویت شوند و همچنین براي اثرها و تکنولوژي)منابع مناسب (افراد، سیستم

گیرند. بدین معنی که ارزیابی و پاداش کارکنان باید مبتنی بر عملکرد مطابق با این حمایت قرار
نداردها باشد.استا

ي انتظارات مشتریانکنندهبنابراین حتی با وجود استانداردهاي صحیح و مناسب که منعکس
است. اگر شرکت حمایت لازم را به عمل  نیاورد کیفیت بالاي خدمات حاصل نشده است. زمانی که 

که ان حاصل کردتر از استانداردها باشد براي کاهش شکاف باید اطمینسطح عملکرد ارائه خدمت پایین
ها عوامل ي شرکتباشد. تحقیقات و تجربهتمامی منابع مورد نیاز براي تحقق استانداردها موجود می
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اد ي ایجاند. برخی از دلایل عمدهشود را شناسایی کردهاي که مانع بستن شکاف می-دارنده ي عمدهباز
این شکاف عبارتند از:

ع انسانی هاي مناب* عدم وجود کارایی در سیاست
بخشاستخدام غیر اثر-
تضاد و ابهام نقش-
سازي کارکنانعدم توانمند-
تکنولوژي–تناسب ضعیف کارمند -
سیستم هاي ارزشیابی و جبران خدمات نا مناسب-

* شکست در تطابق عرضه و تقاضا
شکست در هموار ساختن ساعات شلوغی و خلوتی مراجعه مشتریان-
سب مشتريآمیخته ي نا منا-

کنندشان را به طور کامل ایفا نمی* مشتریان نقش
شان آگاهی ندارندمشتریان از مسئولیت و نقش-
گذارند مشتریان اثرات منفی بر یکدیگر می-

واحدي (بازاریابی و منابع انسانی) مورد ها بایستی موضوعات از طریق غیربراي بستن این شکاف
ه در تماس مستقیم با مشتریان هستند به عنوان مشتریان سایر واحدها توجه قرار گیرند. کارکنانی ک
شوند. از این رو عملکرد این کارکنان بستگی به هاي بازار و ... محسوب مینظیر کارکنان اداري، پژوهش

اي اثر بخش به این کارکنان خدمت ارائه عملکرد واحدهاي ستادي دارد. اگر کارکنان ستادي به گونه
ي اثر بخش خدمت ارائه خواهند کرد.ان نیز در عوض به مشتریان بیرونی به گونهدهند آنا

هاي خدماتی اغلب با فزونی یا کمی تقاضا رو به به دلیل غیر قابل ذخیره بودن خدمات، سازمان
هاي عملیاتی نظیر آموزش ها از استراتژيشوند. به منظور رفع این مشکل امروزه اغلب سازمانرو می

نمایند.گانه استفاده میدهاي چن

ي ارائه خدمت با تبلیغات و تعهدات): عدم مطابقت بین نحوه4شکاف (

ي خدمت با تبلیغات و تعهدات داده شده ي ارائهي تفاوت بین نحوهشکاف چهارم نشان دهنده
یل اباشد. سازمان از طریق تبلیغات پیشبرد فروش، نیروي فروش و دیگر وساز سوي شرکت خدماتی می

ین گردد. بنابراین تفاوت بدهد که باعث بالا رفتن انتظارات آنان میهایی را به مشتریان میارتباطی وعده
خدمت وعده داده شده و خدمت دریافتی از سوي مشتریان زیادتر خواهد شد. شکست در محقق ساختن 

افتد از جمله:ها به دلایل متعددي اتفاق میوعده
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* اغراق در تبلیغات
هاي عملیاتی و واحد بازاریابی سازمانعدم هماهنگی بین واحد* 

ها بیت نقاط ارائه خدمتها و رویه* تفاوت سیستم
ان را تواند ادراکات مشتریگذار است بلکه میارتباطات بیرونی نه تنها بر انتظارات مشتریان اثر

شوند عبارتند از:میتحت تاثیر قرار دهد. سایر مواردي که باعث به وجود آمدن این شکاف 

* عدم مدیریت اثربخش انتظارات
شکست در مدیریت انتظارات مشتریان از طریق اشکال ارتباطی-
شکست در آموزش کافی مشتریان-

آمیز هاي اغراق* دادن وعده
آمیز در تبلیغاتهاي اغراقدادن وعده-
آمیز در فروش حضوريهاي اغراقدادن وعده-

ناکافی* ارتباطات افقی
ارتباطات ناکافی بین واحدهاي فروش و تولید-
ارتباطات ناکافی بین واحدهاي تبلیغات و تولید-
).1385، 90هاي متفاوت در بین شعب و واحدها (هیلها و سیاسترویه-

): تفاوت بین انتظارات و ادراکات مشتریان5شکاف (

باشد. هر چه می4تا 1ي شکاف اندازهرضایت مشتري تابعی از یا همان عدم5اندازه ي شکاف 
ر تبه سمت صفر نزدیک شود عملکرد سازمان به سطح انتظارات مشتري نزدیک4تا 1میزان شکاف 

).1384مندي مشتري را در پی خواهد داشت (کاوسی و سقایی، خواهد شد و بالطبع رضایت
GAP 5 = F (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

91مات و مدل کیفیت خدماتسنجش کیفیت خد2-2-9

هاي مختلف ارزیابی اولین کسانی بودند که تلاش کردند تا مدل92بري، پاراسورامان و زیتامل
1985بندي کنند. مدل کیفیت خدمات را پاراسورامان و همکارانش در سال کیفیت را مقایسه و طبقه

يي مقایسهفیت خدمات نتیجهارائه کردند و هدف آنان ارزیابی کیفیت خدمات بود. در این مدل کی
).2007باشد (فیتزسیمونز، انتظارات و ادراکات مشتریان می

90 - Hill
91 - Service Quality Model (SERVQUAL)
92 - Berry, Parasuraman & Zeithaml
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دهد:کیفیت خدمات را در پنج معیار مورد ارزیابی قرار میSERVQUALرویکرد 

تجهیزات فیزیکی، ابزار و وضع ظاهري کارکنان در محیط کارعوامل ملموس:* 

هاي خود به طور دقیق و مستمرماتی در عمل به وعدهتوانایی سازمان خدقابلیت اطمینان:* 

توانایی سازمان خدماتی در ارائه خدمات به موقع و سریعپاسخگویی:* 

ترکیبی از موارد زیر می باشد:تضمین:* 

هاي ضروري براي ارائه خدماتصلاحیت: دارا بودن دانش و مهارت-

زمان با مشتریان ادب: احترام و دوستانه بودن برخورد کارکنان سا-

اعتبار: اعتماد، قابل قبول بودن و امانت داري کارکنان-

امنیت: پایین بودن احتمال شک و تردید براي دریافت خدمات از سوي مشتریان-

باشد:ترکیب از موارد زیر میهمدلی* 

درك مشتري: تلاش براي شناسایی مشتریان و نیازهاي ویژه آنان-

داشتن مشتریان از طریق زبانی که براي آنان قابل فهم بوده و ارتباط: مطلع نگه -
هاي آنانگوش دادن واقعی به صحبت

امکان دسترسی-

نظر شده در این سال شامل سه بخش بینی شد که مقیاس تجدیدباز1991این مقیاس در سال 
ی انتظارات و ادراکات بعد) به منظور ارزیاب5سوال (مربوط به 22باشد: بخش اول و سوم شامل زیر می

شود تا نظر خود را در رابطه با اینکه از دهندگان خواسته میدر این دو بخش از پاسخباشد.مشتریان می
کنند در یک مقیاس از کاملا موافق تا خدمات چه انتظاري دارند و اینکه چگونه خدمات را درك می

کاملا مخالف بیان کنند.

ویژگی فوق، امتیاز کیفیت 22نتظارات و تجارب پاسخ گویان از در نهایت براساس اختلاف بین ا
شود تا اهمیت هر یک از ابعاد پنجگانه تواند محاسبه شود. در بخش دوم از مشتریان خواسته میکلی می

کیفیت خدمات را مشخص نمایند.
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: مقیاس کیفیت خدمات2-2جدول 

کاملا مخالفکاملا موافقگزینه (انتظارات)

54321داراي تجهیزات مدرن است.xشرکت 

کاملا مخالفکاملا موافقگزینه (ادراکات)

54321داراي تجهیزات مدرن است.xشرکت 

هاي بسیار مهم مدل کیفیت خدمات آن است که روایی و پایایی آن در طیف یکی از مزیت
ا، هها، دانشگاهها، فروشگاهبیمارستانهاي بیمه،ها، شرکتهاي خدماتی نظیر بانکاي از حوزهگسترده

ها و ... تایید شده است. هر چند که براي استفاده از این ابزار در برخی ها و رستورانصنعت توریسم، هتل
از خدمات باید تعدیلاتی در این ابزار صورت پذیرد، با این حال مقیاس کیفیت خدمات هنوز بهترین 

رود.هاي مختلف خدماتی به شمار میبرداري در بخشوگزینه براي تحقیقات مقطعی و الگ

هاي خود بر این نکته تاکید دارند که ابزار  مقیاس کیفیت پاراسورامان و همکارانش در پژوهش
کنند که این ابزارباشد. آنان همچنین عنوان میخدمات یک مقیاس پایا و معتبر از کیفیت خدمات می

ها، مراکز درمانی و ... ها، هتلی، نظیر موسسات مالی، کتابخانههاي خدماتدر طیف وسیعی از حوزه
اند تا از این ابزار در ). پژوهشگران زیادي تلاش کرده1988قابلیت کاربرد دارد (پاراسورامان و همکاران، 

است.ها اشاره شدهبه برخی از این پژوهش2-3جدول هاي خدماتی متفاوتی استفاده نمایند که در حوزه
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هاي خدماتی مختلفهایی از کاربرد مدل کیفیت خدمات در حوزه: مثال3-2جدول 

تحقیقات انجام شدهنوع خدمات

بانک
Baummann et al. (2007); Glave. N et
al. (2006)’ Al-Hawari et al. (2006)’
Lymperopoulos (2006); Awasthi et
al. (2006); Arsali et al. (2005)

Bartleet, James (2007); Nadiriو رستورانهتل  et al.
(2005)

& Eragi, M (2006); Jansson, Aصنعت توریسم
Klefsjo, B(2006)

بیمارستان
Wisniwski, M & Wisiniwski, H
(2005); Jabnoun et al. (2005);
Siengthai et al. (2005)

Kumar Sahou, Adhok (2007)کتابخانه

و خدمات حمل
نقل 

Cavan, R & Corbett, L (2007);
Prayag, G (2007)

Palaimaپستیخدمات  et al. (2007)

;Tsoukatos, E & Rand, G (2006)صنعت بیمه
Tahir et al. (2005)

کیفیت خدمات و مفاهیم مرتبط2-2-10

کیفیت خدمات و رضایت مشتري2-2-10-1
گیري تمایل خرید آتی مشتریان به شمار در شکلرضایت مشتري به عنوان یک عامل کلیدي

ي خودشان نزد دیگران صحبت خواهند کرد. رود. همچنین مشتریان راضی به احتمال زیاد از تجربهمی
اي شکل گرفته است که هاي کشورهاي شرقی که زندگی اجتماعی به گونهاین امر به ویژه در فرهنگ

را بهبود بخشد، از اهمیت بیشتري برخوردار است (جمال و ارتباطات اجتماعی با دیگر افراد جامعه
).2002، 93ناصر

دادن یا ساختن مشتق به معنی انجامFactorبه معناي کافی و Satisرضایت از دو کلمه لاتین
کردن آن چیزي است که به دنبال آن هستیم تا وقتی که آن شده است. در نتیجه رضایت به معنی طلب

از اندهاي مختلفی تعریف کردهه دست آوریم. در متون بازاریابی رضایت را به گونهرا به طور کامل ب
جمله:

93 - Jamal & Naser
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کننده نسبت به محصول یا خدمت پس از اینکه * رضایت مشتري احساس یا نگرش مصرف
).2002، 94باشد (جمال و ناصرمصرف شد می

به ارزیابی تفاوت ادراكکنند: واکنش مشتریان، رضایت را اینگونه تعریف می95* تسو و ویلتون
شود.شده بین انتظارات قبلی و عملکرد واقعی محصول، که بعد از مصرف درك می

ارتباط بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریان2-2-10-2
در ارتباط با کیفیت خدمات و رضایت مشتریان تحقیقات زیادي صورت گرفته است در برخی 

اند در حالی که در برخی از مطالعات دیگر بین کار برده شدهاز تحقیقات کیفیت و رضایت هم معنی به
اند. با این وجود سوال اساسی که هنوز حل نشده است این است که آیا کیفیت این دو تمایز قائل شده

خدمات، رضایت را تحت تاثیر قرار می دهد یا رضایت، کیفیت را تحت تاثیر قرار می دهد؟

از مطالعاتی که اخیرا صورت گرفته است این امر تائید شده لازم به ذکر است که در بسیاري
دهد همچنین برخی دیگر از آنان بر این امر تاکید است کیفیت خدمات، رضایت را تحت تاثیر قرار می

دارند که یک رابطه همبستگی بین ابعاد کیفیت خدمات و رضایت مشتریان وجود دارد.

ند اي بین رضایت و کیفیت پرداختهبه بررسی رابطههایی کهدر جدول زیر به برخی از پژوهش
است.به همراه نتایج آنها به طور خلاصه آورده شده

شده در زمینه ارتباط کیفیت خدمات و رضایت مشتریانهاي انجام: برخی از پژوهش4-2جدول 

Parasuraman et al. (1994);
Parasuraman et al. (1988)

رضایتکیفیت خدمات

Nadiri, H & Hussain, K (2005)
Festus, O & Maxwell, K (2006)
East et al. (2005)
Ismail et al. (2006)

کیفیت خدماترضایت

Sureshehandar et al. (2002)(دو طرفه) ارتباط متقابل
Agus, A & Barker, S (2007)همبستگی قوي بین دو متغیر
Festus et al. (2006)کیفیت خدماتیترضاحفظ مشتري
Al Hawsri, M & Ward, T (2006) بهبود عملکرد

مالی
کیفیت خدماترضایت

94 - Jamal & Naser
95 - Tsu & Wilton

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



55

کیفیت خدمات و وفاداري مشتریان2-2-10-3
ي ارتباط بین کیفیت خدمات، رضایت مشتریان و هایی که در زمینهدر بسیاري از پژوهش

رضایت مشتریان نقش میانجی در اثر وفاداري آنان صورت گرفته است این نتیجه حاصل شده است که
توان گفت در بسیاري از مطالعات، محققان کیفیت خدمات در وفاداري مشتریان دارد. به عبارت دیگر می

به این موضوع معتقدند که کیفیت خدمات مشتریان و بر آورده ساختن رضایت مشتریان، دو پیش نیاز 
;2007، 2ویلکینز و همکاران;2007، 1( شو و همکارانباشد اساسی براي تحقق وفاداري در مشتریان می

). همچنین در مطالعات دیگري بر اثرات کیفیت 2006، 4اهیگی;2006، 3هیوم و همکاران;2007
خدمات به رضایت و وفاداري مشتریان و اثر منفی براي تمایل به ترك شرکت اشاره شده است 

ي این امر هستند که کیفیت خدمات منجر ندههاي دیگر نشان دهعلاوه پژوهش). به2005، 5(کوتوریس
گردد (کاراتپ و هاي خدماتی میآوري براي سازمانمنجر به کسب وفاداري و نهایتا افزایش سود

).2005، 6همکاران

هايهاي وفاداري مشتریان را به عنوان بخشی از فعالیتهاي خدماتی برنامهبسیاري از سازمان
باشد. در اي میاند. وفاداري مشتري مفهوم پیچیدهترش دادهتوسعه روابط خود با مشتریانشان گس

اند هر چند که تکرار صرف به فرهنگ لغت آکسفورد وفاداري را ثابت قدم بودن در بیعت تعریف کرده
وسیله مشتریان اغلب با مفهومی که در بالا از وفاداري ارائه شد ترکیب گشته است. بایستی توجه کرد 

تواند ناشی از ساختار بازار باشد. به این ترتیب که شقوق اندکی خرید خریداران میهاي رفتار که تکرار
کننده فعلی و رفتن به سوي براي انتخاب در دسترس خریداران قرار دارد یا اینکه جدا شدن از عرضه

هاي بالا قابل حصول باشد.کننده دیگر ممکن است تنها با صرف هزینهعرضه

دو عامل رضایت مشتري به سازمان و گرایش نسبی وي به سازمان، ) با توجه به2002(7شز
است.، زرد و قرمز ارائه کردههاي سبزماتریسی را در چهار طبقه با رنگ

)2002، 8: کشش نسبی و رضایت مشتریان (شز و همکاران5-2جدول 

مشتریان زردمشتریان سبز

1 - Chow et al.
2 - Wilkins et al.
3 - Hume et al.
4 - Ehigie
5 - Kuthouris
6 - Karatepe et al.
7 - Sheth
8 - Sheth et al.

زیاد

کشش نسبی به سازمان

پایین
پایینرضایت مشتري از سازمانزیاد                             
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مشتریان قرمزمشتریان زرد

و قرمز مشتریان سبز به طور کلی مجذوب شرکت هستند و از آن رضایت بر خلاف مشتریان زرد
دارند. اگرچه مشتریان زرد و قرمز امکان تبدیل شدن به مشتریان سبز را دارند. لیکن تجربه نشان داده 

کنندگانی که محصولات با قیمت گرا هستند و معمولا به عرضهاست که مشتریان قرمز به شدت معامله
هاي خود را بر مشتریان سبز و ها تلاشکنند. بر این اساس سازماندهند گرایش پیدا میمیپایین ارائه

).2002کنند (شز و همکاران، زرد متمرکز می
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بخش دوم
صنایع لجستیک
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مقدمه:2-3-2
ا این روزهلجستیک و زنجیره تأمین لفظی است که در چند سال اخیر در کشورمان و به ویژه

موریت اصلی و رسیدن به اهداف موردنظر هر سازمانی براي انجام ماشود.شنیده میعناوین بسیاريتحت
و پشتیبانی عملیاتی کافی و مناسب برخوردار باشد و همه احتیاجات واحدهاي عملیاتیباید از تدارکات

زند. محوله بپرداقبولی به اجراي وظایفبلخود را برآورده کند تا این واحدها بتوانند به نحو مناسب و قا
ه بسیار مهمی در دسترسی برسانی و پشتیبانی از عملیات اصلی، نقشبر این اساس، کیفیت تدارك

ات خود را بر میزان تولید واحدهاي عملیاتی باقی رهدف دارد و هرگونه ضعف و قوتی در این زمینه، اث
براي شروع و ادامه عملیات تولیدي، به عنوان یکی از نی قويسازي و پشتیباگذارد. امروزه آمادهمی

ها در این زمینه، آوري، تجهیز و تدارك سازمانبه رشد فناست و باتوجهمباحث اساسی سازمان مطرح
رسانی، ابعاد و دامنه وسیعیآید. عملیات پشتیبانی و تداركدر رشد و بهبود آنها به شمار میعامل مهمی

شود. این عملیاتها، به ابعاد و اجزاي آن افزوده میی و کیفی سازمانکمبه گستردگیتوجهبادارد که 
ونقل و انبارداري، توزیع مناسب اقلام و خدمات به واحدهايشامل برآورد و تأمین اقلام و مواد، حمل

از اقلام، خدمات پسنیازمند، تعمیرات و نگهداري وسایل و تأسیسات، کنترل کمیتّ و کیفیت کالاها و 
انجام گیرد تا عملیاتکه باید به طور منظم و هماهنگ در سازمانهاست این گونه فعالیتفروش و مانند 

پشتیبانی، اثربخشی بیشتري داشته باشد.

-ي کلیاتی در مورد مفهوم لجستیک و ارتباط آن با موضوع پژوهش میدر این بخش به ارائه
پردازیم. 

ریت زنجیره تامین و لجستیکمفهوم مدی2-3-3
تعاریف گوناگونی براي لجستیک ارائه شده است که هرکدام منشاء متفاوتی داشته و در جاي 

شود. خود قابل بررسی است. چند نمونه از این تعاریف به شرح زیر ذکر می

ت سترین قیمت در بهترین زمان و مکان اکننده بهترین مواد با مناسبلجستیک به معنی فراهم.1
). 1990، 1چارد(بلان

هاي هماهنگی که در جهت بررسی، پژوهش، مطالعه و برآورد لجستیک به کلیه فعالیت.2
آلات، تأسیسات و قطعات از ها و احتیاجات اولیه در زمینه وسایل و تجهیزات، ماشیننیازمندي

ت ونقل اسو حملهر نوع و کلیه امور مربوط به تهیه، تولید، بیمه، نگهداري، انبارداري، توزیع
). 2002، 2شود (وبراطلاق می

1 - Blanchard
2 - Weber
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هاي گوناگون اعم از بهبود وضع روحیه و رفاه پرسنل تا صدور مواد، لجستیک، ترکیبی از فعالیت.3
). 1998، 3مواد و بازرگانی است (لامبرتونقل، انبارداري، کنترل موجودي و سفارشحمل

آورده شده است: لجستیک عبارت است از نامه آکسفورد نیز ذیل واژه لجستیک چنیندر لغت.4
سازي کالاها و امکانات. علم و عمل جابجایی، انبار کردن و ذخیره

یککند و هیچهاي خاصی تأکید میشود، هریک از تعاریف بالا بر زمینهچنانچه مشاهده می
نون در که تاکیترین تعریفگیرنده مفهوم جامع و کامل لجستیک نیست. شاید بتوان گفت، جامعبردر

هاي لجستیک، متشکل از کلیه فعالیتاست: )2007(4این زمینه ارائه شده از سوي آقاي پیترسون
بندي، ونقل، بستهسازي، برنامه تولید، حملاست که شامل مواد، ذخیرهپشتیبانی مأموریت عمده سازمان

پشتیبانی، مهندسی هايها، اطلاعات لجستیک، مدیریت و مهندسی سیستمتوزیع، طراحی سیستم
چرخه زندگی و خدمات مشتري است. 

:این تعریف شامل چهار دیدگاه است

الف. دیدگاه لجستیک نظامی. 

هاي لجستیکی در ابعاد اقتصادي، بازاریابی و توزیع اطلاعاتب. مدیریت سیستم

، موادبندي، جابجاییونقل، بستهج. دیدگاه تخصصی مهندسی در لجستیک در زمینه حمل
هاي فنی، تحقیق در عملیات، کنترل کیفیت و خدمات مشتري. طرح

د. دیدگاه لجستیک تولید که براي دسترسی به اهداف خود از مهندسی لجستیک و مدیریت 
برد. ها سود میسیستم

يي تامین و بحث مدیریت زنجیرهتوان اظهار داشت زنجیرههاي لجستیک میبا توجه به کارکرد
امروزه مدیریت ارتباطات در یک زنجیره تامین به مبحثی وضوعی مرتبط با لجستیک است. تامین م

تر، یک زنجیره نامیم. با بیانی واضحمی(SCM)شود که آنرا همان مدیریت زنجیره تامینارجاع داده می
باشد، میه نهاي تجاري به صورت ارتباطات یک به یک یا بنگاه به بنگااي از فعالیتتامین تنها زنجیره

. )2011، 5سانگ و همکارانگون(سیمانگهاي تجاري و ارتباطات بین آنهاستاي از فعالیتبلکه شبکه
ن سازي و مدیریت دروهایی را براي حصول یک تشدید مثبت در یکپارچهمدیریت زنجیره تامین فرصت

ندهاي هاي فرایبا مزیتکند. در این حالت، مدیریت زنجیره تامینشرکتی و بین شرکتی پیشنهاد می
هاي تجاري و ارتباطات با سایر اعضا در تجاري در ارتباط بوده و روش جدیدي را براي مدیریت فعالیت

.دهدزنجیره تامین ارایه می

3 - Lambert
4 - Peterson
5 - Simangunsong et al.
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طول زنجیره تامین به سازي خدمات لجستیکی درمفهوم مدیریت زنجیره تامین از یکپارچه
کلیدي تجاري درطول زنجیره تامین باز تعریف شده استسازي و مدیریت فرایندهايسمت یکپارچه

. براساس همین شفاف شدن تفاوت بین مدیریت زنجیره تامین )2011، 6سانگ و همکارانگون(سیمانگ
اي از لجستیک را ارایه کرد. ، انجمن مدیریت لجستیک تعریف اصلاح شده2003و لجستیک، در سال 

دارد که مدیریت لجستیک رامن مدیریت لجستیک را بیان میاین تعریف اصلاحی به وضوح موضع انج
:کند. این تعریف اصلاح شده بدین صورت استبه عنوان جزئی از مدیریت زنجیره تامین معرفی می

و و جللجستیک آن قسمت از مدیریت زنجیره تامین است که کارایی و اثربخشی جریان روبه
ت و اطلاعات مربوطه بین نقطه آغازین زنجیره تا نقطه مصرف سازي کالاها، خدماعقب و نیز ذخیرهروبه

رل گیرد، و کنتکارمیکند، بهریزي میهاي مشتریان زنجیره را برنامهمنظور تامین نیازمندينهایی به
.کندمی

نزدیک به سه دهه است بحث مدیریت زنجیره تامین مطرح گردیده است و براساس آمار و ارقام 
هايهاي چشمگیري در حوزهاند پیشرفتهایی که این دانش را به کار گرفتهسازمانموجود، کشورها و 

هاي کلان مالی از بابت به کارگیري این نگرش نصیبشان شده جوییمربوطه داشته و سود سرشار و صرفه
، 7(ژان فرانسیس و همکاراناندکما اینکه مردم نیز به عنوان مشتریان از این بابت منتفع شدهواست

هاي زیادي که به خاطر به کارگیري مدیریت زنجیره تامین حاصل گردیده است، . نظر به منفعت)2012
ها و کشورهاي مختلف مقبولیت خاصی پیدا کرده و هر روز نیز به امروزه این فلسفه در بین سازمان

ه اخیر، نگرش . در کنار این، طی سه ده)2012، 8(سازمان جهانی گمركگرددمشتاقان آن افزوده می
دریفراوانهايکتابومقالاتوبودهمثبتبسیارتامینزنجیرهمدیریتعلمی و آکادمیک به مبحث 

;2011، 10راجش گوپتا و همکاران;2011، 9است (آجاي ورما و نیتین سیتشدهنگاشتهزمینهاین

).2011، 11عبدالرزاق و شینگ

اند از: است که عبارتمدیریت زنجیره تامین داراى سه فرآیند عمده 

)مدیریت اطلاعات 1
)مدیریت لجستیک 2
12)مدیریت روابط3

، اهمیت و جایگاه اطلاعات براى همگان بدیهى است. گردش : امروزه نقشمدیریت اطلاعات
تر شود تا فرآیندها موثرتر و کاراتر گشته و مدیریت آنها آسانمناسب و انتقال صحیح اطلاعات باعث مى

6 - Simangunsong et al.
7 - Jean Francois Arvis et al.
8 - World Customs Organization
9 - Ajay Verma & Nitin Seth
10 - Rejesh Gupta et al.
11 - Abdur Razzaque & Sheng
12 - Relationship Management
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اى در سرعت، یت اطلاعات هماهنگ و مناسب میان شرکا باعث خواهد شد تا تاثیرات فزایندهگردد. مدیر
هاى دیگر وجود داشته باشد. مدیریت صحیح اطلاعات موجب هماهنگى بیشتر در دقت، کیفیت و جنبه
زنجیره خواهد شد. 

فیزیکى زنجیرهموضوع لجستیک بخش هاى تولیدي: در تحلیل سیستممدیریت لجستیک
هاى فیزیکى از مرحله تهیه ماده خام تا محصول گیرد. این بخش که کلیه فعالیتتامین را در بر مى

شود، بخش نسبتا بندى تولید و... را شامل مىزمانهاى حمل و نقل، انباردارى، نهایى شامل فعالیت
لجستیک تنها جریان ، محدوده دهد. در واقعنجیره تامین را به خود اختصاص مىهاى زبزرگى از فعالیت

ن ، ابزارهاى پشتیبان آره تامین است که روابط و اطلاعاتهاى زنجیمواد و کالا نبوده بلکه محور فعالیت
ها هستند. براى بهبود در فعالیت

هاي زنجیره تامین و همچنین ي زمینه: مدیریت روابط، تاثیر شگرفی بر همهمدیریت روابط
، معلول انتقال ضعیف انتظارات ي تامینهاي آغازین در زنجیرهشکستعملکرد آن دارد. بسیاري ازسطح

، نپیوندد. علاوه بر ایدرگیر در زنجیره به وقوع میوتوقعات و نتیجه رفتارهایی است که بین طرفین 
اي میان شرکا در زنجیره است به گونه، ارتباط مطمئن ر براي مدیریت موفق زنجیره تامینمهمترین فاکتو

ها وعملیات یکدیگر داشته باشند. کوتاه سخن اینکه در توسعه هر اعتماد متقابل به قابلیتکه شرکا
زنجیره تامین یکپارچه، توسعه اطمینان واعتماد در میان شرکا وطرح قابلیت اطمینان براي آنها از عناصر 

نی ومهم براي نیل به موفقیت است.بحرا

ت زنجیره تامینمنافع بکارگیري دانش لجستیک و مدیری2-3-4
واند تهمانطور که گفته شد یک زنجیره تامین که بخوبی طراحی شده باشد منافع بسیاري را می

اعثرشد تقاضا بآنتبعو بهرشد جمعیتروند رو بهگیرند داشته باشد. براي افرادي که آنرا بکار می
. استو کالاها شدهاتخدمطور مراکز عرضهکالا و همینفروشبازارهايگیريشکل

از جزء مهمیکعنوانبهنهاییکنندهمصرفدستبهکالاها از مبدأ تولید تا رسیدنتوزیع
نرخانبر میزلجستیکیهاي، فعالیتمهماینبه. با توجهاستشدهکشورها مبدلملیتولید ناخالص

. تتأثیرگذار اساقتصاديو دیگر خصوصیاتانرژيبهمربوطهايزینهسود و ه، نرخوريبهره، نرختورم

تمسیسباورند کهبر اینخدماتیهايطور سازمانو همینو صنعتیتولیديمؤسساتمدیران
آنطبقکهکارآمدي. مفهوماستگسستهاز کارکردها و وظایفايفراتر از مجموعهچیزيلجستیک
رساندهمشتريدست بهمناسبو زمانمناسب، در مکانمقدار مناسببهبایستیمشتريهاينیازمندي

در سطحاقتصاديطور سیستمو همینکلیصورتبهمؤسساتبر تعادلو عمیقیشود، تأثیر گسترده
. استگذاشتهالمللیو بینملی
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و لجستیک SCM) منافعی که از بکارگیري 2001(13رو تیزوکاتوشینوري نیموتو و کویچی
اند:شود را این گونه خلاصه کردهها میعاید سازمان

هاي کمترموجودي* 
وري بالاتربهره* 
چابکی بیشتر* 
ترموعدهاي تحویل کوتاه* 
سود بالاتر* 
رعایت حقوق بیشتر مشتري* 
مقدار صحیحها بهها و اندازه انباشتهوجود موجودي* 
قابلیت مشاهده و ردگیري رخدادها* 
هاکاهش هزینه* 
کنندگاندهی به مصرفافزایش خدمت* 
ایجاد مزیتهاي رقابتی* 
تر با تامین کنندگانتعامل نزدیک* 
ایجاد فرصت براي خرید مقادیر زیاد و با هزینه کمتر* 
ایجاد مرجع پاسخگویی* 
به صورت ترکیبها راي دقیق سیستمتوانایی اج* 

هاي نظامی و غیرنظامیمقایسه لجستیک در سازمان2-3-5
هاي لجستیک در هر سازمانی و با هر نوع ماهیتی، معنا و موضوعیت خاص خود را دارد. فعالیت

هاي غیرنظامی نیز علوم و فنون لجستیکی، کاربرد و توسعه فراوانی پیدا کرده به همین دلیل در سازمان
مشترکی هستند از جمله وجود خته لجستیک نظامی و غیرنظامی داراي اجزاياست. هر دو شا

بندي، ترابري، توزیع، تأمین، خرید و مانند هاي مشابه مثل کنترل موجودي، انبارداري، بستهفعالیت
سیستمی به لجستیک هستند و تأکید بر اداره امور و وظایف لجستیکی اینها. هر دو شاخه داراي نگرش

سازي و نظارت دارند. ریزي، بهینهت هماهنگی، برنامهاز جها

ها و تمایزهاي موجود بین این دو حوزه را از نظر دور در کنار مشترکات فراوان، نباید تفاوت
ی هاي صنعتسازمانهاي لجستیکیها، رعایت اصل کمترین هزینه در فعالیتداشت. از جمله این تفاوت

در لجستیک نیروهاي نظامی، به کهت، کارایی و سوددهی است، درحالیو بازرگانی به دلیل وجود رقاب
ل حد اقل شود. لذا اصلجستیکی، بیشتر توجه میدلیل اهمیت اهداف عملیاتی، به اثربخشی پشتیبانی

هاي غیرنظامی، محصولات و گیرد. علاوه بر آن، در سازمانهزینه یا سودآوري در اولویت بعدي قرار می

13 - Toshinori Nemoto & Koichiro Tezuka
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اي شود که احتمالا از توزیع جغرافیایی گستردهمشتریان در بیرون سازمان ارائه میدشده بهخدمات تولی
هاي نظامی، اساسا خدمات که در سازمانبرخوردار است و نیاز به خدمات بعد از فروش نیز دارد، درحالی

گیرد. میانجام لجستیکی، بیشتر در داخل سازمان است و براي واحدهاي عملیاتی داخل سازمان

غیرنظامی هايتر از سازمانهاي نظامی، بسیار گستردهتنوع و حجم اقلام و تجهیزات در سازمان
تهدیدهاي احتمالی و قطع ارتباط سازي منابع ماديّ علاوه بر موارد فوق براساساست. لذا موضوع ذخیره

و پراکندگی جغرافیایی از اهمیت مضاعف برخوردار است. 

حجم نظر مسائل پشتیبانی، باعث افزایشهاي نظامی از نقطهکور در سازمانهاي مذتفاوت
هایی نظیر ریزي و کنترل در لجستیک آنها در زمینهعملیات لجستیکی و بالطبع، پیچیدگی بیشتر برنامه

ها بینی و برآورد، تهیه و تأمین، انتقال و جابجایی، ذخیره سازي و نگهداري و توزیع نیازمنديپیش
. شودگیري و انجام میتر شکلهاي غیرنظامی، بسیار سادهکه این مسائل در سازمانشود، درحالیمی

هاي نظامی، نیاز به نوعی تمرکز در اداره تر امور لجستیکی در سازماننتیجه این که براي انجام مناسب
وع قرار گیرند، موضشود و هنگامی که مسائل امنیتی و سیاسی نیز در کنار آن این عملیات احساس می

هاي لجستیکی در نیروهاي نظامی، موجب کند. طرحریزي، هدایت، اجرا و کنترل فعالیتمیتر جلوهمهم
دمات بین اجزا بتواند خشود تا با هماهنگی کاملبه وجود آمدن یک سیستم مترکز لجستیکی در آنها می

ر زمان و مکان مناسبی براي عناصر نیازمند لجستیکی مناسب را با سرعت و توان بالا، دقت و تداوم و د
فراهم نماید. 

یافته که با عنایت به همه جوانب، طراحی رود یک سیستم لجستیک متمرکز و نظامانتظار می
و ایجاد شده باشد بتواند یک رابطه متعادل و متقابل را بین اجزا برقرار کند تا از برآیند این تعادل، تمامی 

ور شوند. هواحدهاي سازمان بهر

عوامل و اجزاي لجستیک2-3-6
ر اجزاي زیها و دسترسی به اهداف لجستیکی، هر سیستم لجستیک دارايبراي اجراي مأموریت

:است

وتعیین ضوابط و استاندارها که در این قسمت، استاندارهاي مناسب براي نوع اقلام.1
ر عملیات بشود تا ادامهی و تدوین میکالاهاي مصرفی و نیز تعیین اندازه مصرف در سازمان، بررس

این اساس انجام گیرد. 
اگر لجستیک را با نگرش سیستمی بررسی کنیم، یکی از :امور مربوط به برآورد.2

بایستمیهاي اساسی، یقینا برآورد اقلام و خدمات مورد نیاز در سازمان خواهد بود کهزیرسیستم
ع شود. تهیه و توزیبینی و سپسو منطقی برآورد، پیشقبلا براساس تجارب گذشته و مبانی علمی 

وظیفه این قسمت، تهیه اقلام و کالاهاي مورد نیاز با توجه امور مربوط به تهیه و تأمین:.3
تهیه است، ولی ترین روشهاي موجود است. خرید کالا از منابع خارج از سازمان، متداولبه مکانیزم
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حل مناسبی تلقی انحصاري داشته باشد، مکانیزم تولید آن، راهدر مواردي که کالا جحنبه خاص و 
شود. می

این زیرسیستم، انتقال و جابجایی اقلام، وسایل و نیروي انسانی :امور مربوط به ترابري.4
شود. را بر عهده دارد و هرگونه خدمات در این راستا توسط آن انجام می

سازي اقلام و کالاهاي این قسمت، ذخیرهدرو انبارداري:سازيامور مربوط به ذخیره.5
ود. قرار داده شکنندگانگیرد تا برحسب نیاز به تدریج در دسترس استفادهشده انجام میخریداري

به هاي علمی مربوطه، امري لازم است تا باتوجهبراي بهبود امور این قسمت، آموزش کارکنان در رشته
هاي تخلیه و بارگیري کالا، افزایش یابد و افراد با آخرین شیوهوري هاي بالاي انبارداري، بهرههزینه
ها از نظر کمیّ و کیفی، ثبت و محاسبه کالاهاي ورودي و خروجی بندي کنترل دقیق موجوديقفسه

آشنا شوند. 
ریزي در خصوص ارسال اقلام و هدف از این بخش، برنامه: امور مربوط به توزیع.6

شده به طور دقیق در دسترساي که کالا و اقلام توزیعبه گونههاي اداري مربوط است،فعالیت
کنندگان قرار گیرد و به میزان متناسب توزیع شوند. درخواست
در این قسمت به موضوع مهم کیفیت نگهداري کالاها و وسایل :امور مربوط به نگهداري.7

در خصوص نحوه هاي لازمزشها و آموشود. اقدامات پیشگیرانه، توصیهموجود در سازمان توجه می
راستا هستند، به نحوي برداري از تجهیزات، عامل مهمی براي نیل به اهداف در اینمصرف و بهره

استفاده باشند. آلات، همیشه سالم و قابلکه اقلام و ماشین
براي کالاها در این بخش، تمامی اقدامات اصلاحی و بازسازي:امور مربوط به تعمیرات.8

گیرد تا بتوان دوباره از آنها و تا پایان عمر مفید از آنها استفاده مناسب یزات معیوب انجام میو تجه
به عمل آورد. 

این قسمت، وظیفه طبخ و توزیع غذا را به واحدهايامور مربوط به تغذیه:.9
ن، ناکارکهاي مربوط به آن براساس وضعیتگیريشونده بر عهده دارد و تمامی تصمیمپشتیبانی

گیرد. اي و سایر عوامل صورت میهاي بودجهمحدودیت
وظیفه این بخش، نگهداري و تعمیراتامور مربوط به ساختمان و تأسیسات:.10
طورکلی، اموال غیرمنقول در سازمان است. ها و تأسیسات و بهساختمان
هاي بخشتریناین زیرسیستم به عنوان یکی از مهممور مربوط به ارتباطات و مخابرات:ا.11

هاست. اطلاعات در سازماناي برخوردار است و شریان حیاتیمجموعه لجستیک از اهمیت فوق العاده
گیرد. میباوجوداین سیستم، هماهنگی در سازمان به سرعت شکل

کلیف تاین زیرسیستم وظیفه دارد با تعیینربوط به اقلام بازیافتی و ضایعات:امور م.12
آنها را تخاذ کند. ارج، تصمیمات مقتضی اعم بازسازي کامل، فروش و یا انهدامخاقلام معیوب و ازرده

وظیفه این قسمت، ثبت و کنترل تمامی کالاها، اقلام، وسایل زیرسیستم کنترل اموال:.13
اي که آمار دقیق هر واحد به تفکیک از نظر نوع وسایل و تجهیزات موجود در سازمان است، به گونه
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مدیران قرار گیرد. بدیهی گیري، همواره در دسترس، به منظور هرگونه تصمیمموجود در آن واحد
کنندگان باید سریعا آن را گزارش مصرفاست که در صورت جابجایی و انتقال اقلام از انبار به دست

دهد.

رابطه بین اجزاي لجستیک2-3-7
و ت و امکان جدا کردنپیوسته اسهمکه امور لجستیکی مثل یک رشته زنجیر بهازآنجایی

ا و جیکتفکیک آنها از یکدیگر در سازمان واحد امکان ندارد، بنابراین تمام این امور باید به صورت
گیري یا بررسی و نظارتی بر آنها باید به صورت سیستمی متعامل دیده شود و هرگونه طراحی و تصمیم

از همسازي و ارتباط بین اجزا لجستیکی ارائه هاییانجام گیرد. براي روشن شدن موضوع، در زیر نمونه
شده است. 

ونقل و انباررابطه بین حمل2-3-7-1
داشته ونقل سازمان در این زمینه، محدودیتونقل کم باشد و وسایل حملاگر سرعت حمل

باشد. تنها حجم بیشتري از انبار مورد نیاز است بلکه به تعداد انبار بیشتري نیز احتیاج میباشند، نه
ونقول بر سرعت آنها افزوده شود، سطح انبار کمتري مورد نیاز برعکس اگر به دلیل بهبود وسایل حمل

است و لذا، نیاز به انبارسازي گسترده نخواهد بود. بنابراین، رابطه تنگاتنگی بین سطح انبار و سرعت 
ونقل وجود دارد. وسیله حمل

ونقلهاي حملدي کالا و روشبنبندي و دستهرابطه بین بسته2-3-7-2
از کالاونقل نیز رابطه متقابلی وجود دارد. حملبندي تولیدات و نوع وسیله حملبین دسته

کند، زیرا ضایعات بندي کمتري را طلب میطریق هوا، اگرچه هزینه بیشتري دارد ولی هزینه بسته
هن و جاده) به دلیل پیشامد ضایعات آکمتري به همراه دارد. در مقابل، حمل کالا از طریق زمین(راه

بندي بیشتري دارد. بیشتر، نیاز به هزینه بسته

رابطه بین تأمین و خرید کالا با نگهداري و تعمیرات آن2-3-7-3
هاي تعمیرات و نگهداري، رابطه زیادي وجود دارد ، لذا بین موضوع خرید کالا یا مواد با هزینه

سایل مورد معامله به دقت بررسی شود. کالایی که از کیفیت پایینی هنگام خرید باید کیفیت کالا و و
داراي کیفیت بالا در این هاي تعمیرات و نگهداري بیشتري دارد و کالايبرخوردار است، مسلما هزینه

هاي کمتري احتیاج خواهد داشت. بنابراین نظر افراد متخصص در امور نگهداري و خصوص به هزینه
اي در امر تأمین و خرید لحاظ شود تا از مشکلات بعدي پیشگیري شود. گونهتعمیرات باید به 

رابطه تعمیرات با اقدامات پیشگیري و نگهداري2-3-7-4
اثرگذاريکه توجه یا غفلت از هریک، باعثطوريبین این امور نیز رابطه منظمی وجود دارد، به

گهداري وسایل و ابزار و استفاده صحیح و متناسب شود. در سازمانی که به موضوع نمتقابل بر دیگري می
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ر هاي مربوط به آن نیز کمتشود، بدون شک نیاز به اقدامات تعمیراتی و اصلاحی و هزینهاز آنها تأکید می
استفاده از وسایل و تجهیزات و عدم انجام اقدامات خواهد بود. برعکس، عدم توجه کافی به نحوه

هاي تعمیرات وسایل و تجهیزات مزبور به طور شود تا از طرف مقابل، هزینهپیشگیرانه نگهداري باعث می
قبولی نیز در این خصوص وجود دارد و به همین دلیل مضاعف افزایش یابد. شواهد بسیار زیاد و قابل

ها، تلاش بیشتري براي اقدامات پیشگیرانه انجام و در این زمینه، اعتبارات بیشتريسازمانامروزه
هاي محدود پیشگیري(قبل از رسیدن اموال به دهند. استدلال این است که انجام هزینهص میاختصا

دارد.اصلاحی بازمیت و اقداماتهاي بیشتر تعمیرامرز تعمیرات)در واقع سازمان را از هزینه

رابطه بین توزیع و انبار2-3-7-5
می وجود دارد و تبادل اطلاعات بین ها همواره بین واحد توزیع و انبار، رابطه مستقیدر سازمان

شود. واحد توزیع باید از ظرفیت این دو واحد و همکاري مشترك آنها، موجب افزایش کارایی سازمان می
موجودي مواد و اقلام آنها اطلاع داشته سازي هریک از انبارهاي موجود در سازمان و نیز میزانذخیره

هايهاي صدور کالا از انبار را با وجود پشتوانهم دهد و حوالهباشد تا عملیات توزیع را به درستی انجا
کننده قرار دهد. مصرفمناسب در اختیار واحدهاي

واحدهايشود تا علاوه بر توزیع مناسب کالا در میانمبادله اطلاعات بین این دو واحد باعث می
اي اقلام در انبارها حفظ نمود، به گونهگوناگون سازمان، بتوان موجودي قابل اطمینانی را نیز از هریک از

هاایمنی آنها تأمین شود. در سازمانها با رعایت استاندارد ذخیرهکه میزان حد اقل و حد اکثر موجودي
گیرند که باید همواره رعایت براي هریک از اقلام موجودي انبار معمولا سقف بالا و پایینی را در نظر می

هاي احتمالی خواهد شد. به طور مثال، پایین بودن حجم ار، موجب بروز زیانشود و عدول از هر دو معی
هاي سازمان منجر شود و متقابلا، توان به توقف فعالیتمواد یا کالاي موجود در انبار در هر زمان می

هاي مختلفی مثل هزینه شود که هزینهشده سبب میافزایش موجودي هر یک از اقلام از سطح تعریف
رفته و رکود سرمایه به وجود آید. بنابراین، هماهنگی هاي ازدستي، هزینه ضایعات و زیان فرصتنگهدار

ها وجود داشته باشد و و انسجام بین واحدهاي توزیع و انبار از امور مسلم است که باید در همه سازمان
ان قرار داد. اهداف سازمبا ایجاد یک ارتباط منطقی و پیوسته، آنها را هرچه بیشتر در خدمت

رابطه بین انبار با تأمین و خرید2-3-7-6
واحد تأمین و خرید نیز باید تمامی اطلاعات کمّی و کیفی مورد نیاز خود را از انبار تهیه و با 

انبارهاي داري تمامیتوجه به آنها نسبت به هرگونه سفارش خرید اقلام کند. ظرفیت و حجم ذخیره
ها و تناسب کیفی هرکدام براي واحد تأمین، موضوع مهمی است که ویژگیموجود در سازمان به همراه

هاي فراوان را به دنبال دارد. بی توجه به آن، زیان

واحد تأمین و خرید باید با داشتن اطلاعات لازم در هر لحظه، موجودي انبار را بداند و در صورت 
رت بخش مبادشده و اطمینانر سقف تعریفها دلزوم با خرید بهنگام، نسبت به تأمین مناسب موجودي

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



67

ترین این واحد با تدبیر صحیح در فواصل زمانی گوناگون و با عنایت به موارد بالا، بهترین و مناسب1ورزد. 
طبیعی است که با انجام عملیات مناسب و 2دهد. میحجم خرید را در چندین نوبت در سال انجام

ونقل، هزینه ضایعات، ي اضافی مانند هزینه تأخیر وسایل حملهاهزینههماهنگ، سازمان از پرداخت
سرمایه، هزینه توقف و بیکاري و مانند آن مصون خواهد ماند و از ترکیب و انسجام واحدهايهزینه بهره

یابد. وري بیشتري دست میانبار و خرید به بهره

رابطه بین توزیع با تامین و خرید2-3-7-7
حد توزیع با واحد تأمین و خرید نیز مثل رابطه بین انبار با تأمین و خرید وجود رابطه میان وا

موجود در انبار، از بوده و با عنایت به لزوم هماهنگی آنها در امر ورود و خروج منظم و متناسب اقلام
اهمیت زیادي برخوردار است. 

ی استاندارد شود و تمامبه طور طبیعی اگر براي نگهداري هر نوع مواد یا کالایی، سقف مشخصی 
انبار باید ورودي وجود واحدهاي مربوطه، ملزم به رعایت آن باشند، در این صورت در مقابل هر خروجی

این نکته، ما را به وجود یک ارتباط هاي ایمنی انبارها وارد نشود. قبولاي به ذخیرهداشته باشد تا خدشه
یرنده گو واحد توزیع به عنوان تصمیم-موجودي انبارنندهکبه عنوان تأمین-یافته بین واحد خریدناظم

کند. بنابراین، واحد توزیع باید تمامی اطلاعات مربوط رهنمون می-براي خروج کالا از انبار و مصرف آن
به خرید و سفارش کالا توسط واحد تأمین و خرید را داشته باشد و متقابلا، اطلاعات مربوط به توزیع 

ي انبار را در اختیار آن واحد قرار دهد تا با رفت و برگشت دقیق اطلاعات بین آنها، اقلام و کالاها
موجود کنترل«هاي مفقود اطلاعاتی نظام ورود و خروج کالا در سازمان از بین رفته و یک نظامحلقه
به وجود آید. »کالا

رابطه بین کنترل کیفیت با سایر اجزا2-3-7-8
م حاکهاي کیفیا، واحد کنترل کیفیت با هدف نظارت و کنترل جنبههامروزه در اکثر سازمان

اشباع موجودي -(1)هاي سازمان وجود دارد و این واحد به عنوان یکی از واحدهايبر عملیات و فعالیت
گویند. »شارژ انبار«مواد یا کالا را در اندازه و سقف ایمنی اصطلاحا

هاي این واحد، بسیار ها و واحدها است. فعالیتر قسمتفعال و مهم، داراي ارتباط وسیعی با سای
جامع و فراگیر بوده و تقریبا در همه مراحل عملیاتی سازمان، گسترده شده است. دامنه این فعالیت در 

شود و تا آخرین مراحل آن ادامه نگر از اولین مرحله عملیات سازمان آغاز میدیدگاه سیستمی و جامع
تولید خلاصه کرده و لزوم رعایت نکات کیفی ت موارد کیفیتی را صرفا در مرحلهدارد. در گذشته، رعای

امروزه با اثبات اثربخشی و رعایت نکات کیفی را فقط دانستند، ولیرا فقط محدود به این بخش می
امروزه با اثبات اثربخشی و رعایت نکات فوق در تمامی مراحل، دانستند، ولیمحدود به این بخش می

آید. این موضوع در مباحث به میان می2»مدیریت کنترل جامع«یا1»جامعکنترل کیفیت«ن ازسخ
اي یافته و حتی به عنوان یک رشته علمی مستقل مطرح شده است. مدیریت و مهندسی، جایگاه ویژه
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ج یبنابراین، در صورت وجود رابطه کافی و مناسب میان واحد کنترل کیفیت با سایر واحدها، یقینا نتا
شود. آن براي سیستم، مفید است و کارها به نحو بهتري انجام می

ضرورت مدیریت یکپارچه لجستیک2-3-8
هایی ها، موجب بروز مسائل و پیچیدگیتنوع و حجم اقلام و خدمات مورد استفاده در سازمان

آورد. د میها به وجوشود و مشکلاتی را در انجام این دسته از فعالیتنظر لجستیک میاز نقطه
پیوسته است و امکان جدا طورکه اشاره شد، امور و مسائل لجستیک مثل رشته زنجیري به همهمان

دهد. لذا باید آنها را به ها از یکدیگر وجود ندارد و در واقع، در کنار هم معنا میکردن و تفکیک حلقه
اصل شود. اي مورد بررسی قرار داد تا نتیجه مناسبی حصورت سیستمی و مجموعه

ست برخوردار اوتحلیل نظام منسجم و یکپارچه لجستیک از اهمیت بالاییدر این راستا، تجزیه
پیوستن همدهد. ارتباط دادن و بهو در حقیقت، بخشی از علوم و فنون لجستیکی را تشکیل می

مل عادل و تعامنسجم راي ایجاد یک تهاي پراکنده لجستیکی در یک مجموعهها و فعالیتسیستمخرده
مسأله اساسی است که زمینه اجتماع امور متفرق وري در است سازمان، یکپویا در جهت افزایش بهره

آورد. بنابراین باید بتوان نخست، رابطه اجزا را با لجستیکی در یک حوزه واحد و متمرکز را فراهم می
د و در نهایت بر این اساس، نظام یکدیگر و سپس رابطه اجزا را با کل سازمان و محیط آن برقرار کر

یکپارچه لجستیک را طراحی و ایجاد نمود. 

هایی چون طراحی، سازماندهی، هدایت و هماهنگی و نظارت بر امور و هنگامی که با مقوله
ت که نیاز اس»لجستیکمدیریت«هاي لجستیکی سروکار داریم، در واقع به دانشی تحت عنوانفعالیت

اجزاي لجستیک و هماهنگ کردن آنها در جهت دسترسی به اهداف کلان سازمان همان اداره یکپارچه 
است. 

مدیریت لجستیک، ارتباط و تعادل بین سطوح لجستیک را با منابع تأمین از یک طرف و 
کند که بهترین کالا و مواد را با چنان برقرار میکننده در سازمان از طرف دیگر، آنواحدهاي مصرف
دهد و متقابلا با دریافت نظریاتبها در اختیار نیازمندان به خدمات لجستیکی قرار میکمترین هزینه و 

وري، به حد اکثر اصلاحی طرفین و انتقال آن به واحدها، این تعامل و تبادل را در جهت افزایش بهره
رساند. می

زي، ریمدیریت لجستیک، یکی از عناصر اصلی ستاد مرکزي است که مأموریت طراحی، برنامه
هاي انجام کار، هماهنگ کردن امور، صدور دستور العمل و نظارت را در امور گذاري، تدوین روشسیاست

مستقیم بر عملیات اصلی سازمان دارد. لجستیکی بر عهده دارد و کیفیت عملکرد آن، اثرات
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وظایف اختصاصی مدیریت لجستیک2-3-9
طراحی و وظایف عام و مشترك دارند مثلسريیک-همانند سایر مدیران-مدیران لجستیک

ریزي، هماهنگی و هدایت، انگیزش، سازماندهی، نظارت و ارزشیابی که در هر سازمانی رعایت برنامه
به نوع و گرایش کار خود، تعدادي وظایف ویژه و اختصاصی شود. در کنار این وظایف، هر مدیري باتوجهمی

انجام وري بالا دربنابراین، هر مدیر لجستیک براي نیل به بهرهدارد که صرفا در شمول مسؤولیت اوست.
توان به شرح سري وظایف خاص انجام دهد. این وظایف را میعملیات لجستیکی سازمان خود باید یک

:زیر خلاصه کرد

هاي لازمها و دستور العملنامهها، آیینها، روشها، خطمشیها، برنامهتهیه و تدوین طرح-1
در زمینه کلیه امور لجستیکی. 

1هاي مورد نیاز جهت اجراء. تعیین و مشخص نمودن استانداردها و اندازه-2
هاي لجستیکی شامل نیازهاي وسایل و ابزارآلات، مواد بررسی و برآورد تمامی نیازمندي-3

و اقلام، تأسیسات و ابنیه. 
ونقل، بیمه، هاي درخواست، تهیه، خرید، انبار، حمللها و دستور العمتهیه و تدوین روش-4

نگهداري، توزیع، کنترل کمیت و کیفیت، اقلام اسقاطی. 
حصول اطمینان از تأمین و توزیع به موقع کلیه اقلام و خدمات لجستیکی بر اساس نیازها -5

ها. و برنامه
لجستیکی. هاي هماهنگ کردن و نظارت بر تمامی امور و فعالیت-6
هاي جدید در انجام امور لجستیکی. بررسی و پیشنهاد روش-7
.کنندگان از خدمات لجستیکیدریافت نظر استفاده-8

د نوع ابتدا بایهاي عمومی کهها و مهارتبنابراین، مدیران لجستیک باید علاوه بر داشتن توانایی
باید اول أمین خریداري گردد و یا در مورد مصرفوسایل مناسب براي سازمان مشخص شود تا بعد ت

هاي گوناگون معلوم شود تا اقدام لازم انجام شود. لازمه هر مدیري است، نسبت میزان مصرف در زمینه
فوق اقدام نمایند و با حصول این دسته از به کسب تخصص و دانش لازم در حوزه مسائل لجستیکی

و تدارك را در سازمان هدایت کند. علوم و تجارب لازم، امور پشتیبانی

لجستیکاقتصادياهمیت2-3-10
کالا و فروشبازارهايگیريشکلرشد تقاضا باعثآنتبعو بهرشد جمعیتروند رو به

. استو کالاها شدهخدماتطور مراکز عرضههمین

از جزء مهمیکعنوانبهنهاییدهکننمصرفدستبهکالاها از مبدأ تولید تا رسیدنتوزیع
نرخانبر میزلجستیکیهاي، فعالیتمهماینبه. با توجهاستشدهکشورها مبدلملیتولید ناخالص

. تتأثیرگذار اساقتصاديو دیگر خصوصیاتانرژيبهمربوطهايسود و هزینه، نرخوريبهره، نرختورم
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تمسیسباورند کهبر اینخدماتیهايطور سازمانو همینو صنعتیتولیديسساتمؤمدیران
آنطبقکهکارآمدي. مفهوماستگسستهاز کارکردها و وظایفايفراتر از مجموعهچیزيلجستیک
رساندهمشتريدست هبمناسبو زمانمناسب، در مکانمقدار مناسببهبایستیمشتريهاينیازمندي

در سطحاقتصاديطور سیستمو همینکلیصورتبهمؤسساتبر تعادلو عمیقیشود، تأثیر گسترده
. استگذاشتهالمللیو بینملی

لجستیک در صنایع مختلف2-3-11
رهاي صنعتی و بازرگانی و عزم جدي در سطوح مختلف کشورها دتوجه به گسترش فعالیت

زمینه تعالی و توسعه، دقت در تمامی ابعاد تامین، تولید و توزیع را فراتر از نوع و کیفیت محصول براي 
ونتامیزنجیرهمدیریتنقشزمینهایندرجهانیتجربهمطالعهنماید.جهش در پیشرفت ایجاب می

).2001، 14ماننماید (ورنر دلفمیبرجستهبسیاررالجستیک

هاییصولات و خدمات مرتبط با مدیریت زنجیره تامین و لجستیک در حوزهبخش مهمی از مح
- تمها و سیسها و تجهیزات حمل و نقل محصولات و بار، فناوريتعریف می شوند که عبارتند از: سیستم

هاي حمل و نقل اقلام خشک، اقلام مایع و اقلام فله اي، خدمات و سازي و انبارش، فناوريهاي ذخیره
هاي کنترل (بیسیم و...)، اي لجستیک مواد خطرناك، داراي ریسک و ویژه، انواع سیستمهفناوري
ها و نرم افزارهاي مدیریت حمل و نقل و مدیریت انبار و ... . بدین ترتیب فعالان عرصه حمل و سیستم

.)1999، 15(کوپر و همکارانین هستندمترین فعالان عرصه لجستیک و خدمات رنجیره تانقل از شاخص

همچنین، بخشی از محصولات و خدمات مرتبط با مدیریت زنجیره تامین و لجستیک در 
تیمحصولاومواد. استفروشوتوزیعانتقال،منظوربهمحصولاتومواداقساموانواعبنديبستهحوزه 

و ... دهکننمصرفتاکنندهتولیدفاصلهفسادپذیري،میزانبودن،جامدیاسیالیتابعاد،لحاظازکه
بندي از مهمترین فعالان عرصه لجستیک و خدمات متفاوت هستند. بدین ترتیب فعالان حوزه بسته

).2012، 16(رودریگوآیندرنجیره تامین به شمار می

شوند، داراي ، مواد و محصولات غذایی که طیف بزرگی را شامل میاشاره شدهدر کنار مسائل 
هایی از قبیل ابعاد، میزان و زمان هزمیندرهاویژگییناهاي منحصر به فردي هستند.ویژگی

فسادپذیري، سیالیت یا جامد بودن، فاصله تولید کننده تا مصرف کننده، مدت زمان تحویل و ... مطرح 
هستند. از رو شرایط و مشخصات خاصی براي زنجیره تامین و لجستیک این نوع مواد و محصولات به 

افزاري و ریزي، نرمهاي مدیریتی، برنامهها و تجهیزات و سیستمناوريآید. بدین ترتیب فوجود می

14 - Werner Delfman
15 - Cooper et al.
16 - Rodrigue
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شناسایی، کدگذاري و ردیابی، توزین، بسته هاي حمل و نقل، انبارش، توزیع،عملیاتی خاص در حوزه
).2012، 17(رودریگوکندهاي لجستیکی طلب میبندي و دیگر حوزه

تن هایی از قبیل داشاز و پتروشیمی ویژگیتوجه به مشخصات مواد و محصولات صنایع نفت و گ
بنديبستهقابلیتاقلام،ازبعضیبودنايارزش استراتژیک، سیال بودن و پیوستگی بعضی از اقلام، فله

یدي،تولفرآیندهايانجامبرايخاصشرایطبهنیازبودن،ریسکدارايوخطرناكاقلام،ازبعضیشدن
ن ی را براي زنجیره تامیخاصمشخصاتوشرایطهاویژگیاین. شودیمبرجستهمصرفوانتقالانبارش،

ها و تجهیزات و سیستمهاي کند. بدین ترتیب فناوريو لجستیک این نوع مواد و محصولات ایجاب می
هاي حمل و نقل، انبارش، توزیع،شناسایی، ریزي، نرم افزاري و عملیاتی خاص در حوزهمدیریتی، برنامه
.کندهاي لجستیکی طلب میبندي و دیگر حوزهبی، توزین، بستهکدگذاري و ردیا

هاي تامین در کشورموانع توسعه لجستیک و مدیریت زنجیره2-3-12
عامل اصلی را مهمترین موانع توسعه لجستیک و مدیریت زنجیره 5انک جهانی در گزارشی ب

، 18(کوناکاان نیز مصداق داردتامین در کشورهاي درحال توسعه معرفی کرده است که در مورد کشورم
2011:(

هاي ناکافیزیرساخت* 
و نقل و قوانین متعدد و مختلف مربوط به آنهاي ضعیف حملزیرساخت* 
زیرساختهاي مخابراتی ناکافی* 
ونقل فرسوده و ناکافیوسایل حمل* 
اي ناکافیشبکه جاده* 
انبارهاي ناکافی* 
آهن اندك و قدیمیشبکه راه* 
هاي اقتصاديشچال* 
درك ضعیف از اقتصاد رقابتی* 
بینانه و عملیریزي اقتصادي واقعضعف در برنامه* 
ضعف در تثبیت مسیر اقتصادي* 
بازار کوچک داخلی و کمبود اطلاعات در بازار* 
هاي بهره بالاسیستم بانکی ناکارا و نرخ* 
هاي اقتصادي دولتها در حمایتمشکلات و نارسایی* 
کارایی نظام مالیاتینا* 
هاي مدیریتیچالش* 

17 - Rodrigue
18 - Charles Kunaka
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هاي میان سازمانی در زنجیرهمدیریت بروکراتیک و عدم هماهنگی* 
پذیري سیستمعدم انعطاف* 
هاي قضایی جهت حل و فصل دعاويعدم اعتماد بین اجزاي زنجیره و طولانی بودن سیستم* 
دارکمبود نیروي انسانی متخصص و صلاحیت* 
ها زیربطگاهدستهاي انجمن لجستیک ایران در همکاري باو برنامهاهم اقدامات* 
پیگیري ایجاد ساختار مدیریت لجستیک در سطح ملی با حضور بخش غیردولتی و پیگیري * 

هاي تأمین کالاهاي اساسی به بخش غیردولتیواگذاري زنجیره
هرهاي بزرگاي در حاشیه شگیري مراکز لجستیکی منطقهپیگیري و حمایت از شکل* 
گیري شهر لجستیک در کشور در جهت تبدیل شدن به مرکز ثقل پیگیري و حمایت از شکل* 

تجاري در منطقه و جهان
سازي هاي لجستیکی (مراکز ذخیرهحمایت از بخش خصوصی در جهت توسعه زیرساخت* 

بندي، مراکز بازیافت)(سیلو، سردخانه)، مراکز توزیع و حمل و نقل، مراکز بسته
هاي تأمین رقابتیحمایت از توسعه زنجیره* 
برنامه گسترده براي توسعه تجارت الکترونیک در کشور به عنوان یکی از فرایندهاي لجستیکی* 
ایفاي نقش فعال در کاهش هزینه هاي لجستیک در سطح خرد و کلان* 
لیح مپیگیري تحول در نظام توزیع کشور در جهت اثربخشی فرایندهاي لجستیک در سط* 

اي خاص ازبا توجه به موارد فوق و با در نظر گرغتن ایم موضوع که این پژوهش صرفا به جنبه
ت هاي کیفیتوتن آنها را در شاخصپردازد، صنایع لجستیک مرتبط با خدما گمرك، میلجستیک می

ن ي ایدهندههاي ارائهخلاصه نمود که بتوان از این طریق ارزیابی سطح کیفیت خدمات را براي سازمان
به تفصیل در مورد نوع خدمات ارائه شده چهارم این فصلگونه خدمات انجام داد. بدین منظور در بخش

دهیم.در این سازمان را شرح می
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سومبخش 
صنایع گمرك و صنایع لجستیک در 

ایران
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مقدمه:2-4-2
ود شمرتبط با صنعت گمرك ارائه میدر این بخش با اختصار کلیاتی در مورد صنایع لجستیک 

هاي عمومی و خدمات گمرکی ایران گفته خواهد شد.و پس از آن کلیاتی در مورد شرکت انبار

هاي مختلف معرفی خواهند شد تا از این هاي سهلان و جلفا نیز در قسمتهر کدام از شعبه
هاي هر کدام از این شعب آشنا شویم.گذر با نوع خدمات و ظرفیت

هاي عمومی و خدمات گمرکی ایرانکلیاتی در مورد شرکت انبار2-4-3

معرفی سازمان:2-4-3-1
نامه قانونی تاسیس بر اساس تصویب1340شرکت سهامی انبارهاي عمومی ایران در سال 

انبارهاي عمومی به منظور قبول امانت و نگهداري مواد اولیه، محصولات صنعتی و فلاحتی و کالاهاي 
نایع و کشاورزان و بازرگانان با موافقت هیئت نظارت بر انبارهاي عمومی و با رعایت مقررات صاحبان ص

هاي مربوطه، به صورت شرکت سهامی تاسیس و بر طبق مقررات نامهقانون تاسیس انبارعمومی و آیین
.ایران به ثبت رسیده است

ی و خدمات گمرکی سال از زمان تاسیس، شرکت انبارهاي عموم50اکنون و پس از گذشت 
المنفعه است. این شرکت توانسته است در اي بازرگانی و داراي ماهیت عامایران (سهامی عام)، موسسه

هاي وسیع و تهیه انبارهاي مختلف نگهداري کالا در سطح کشور، طی نیم قرن گذشته با احداث مجتمع
نندگان و صادرکنندگان کالا فعالیت به ویژه در مبادي ورودي و خروجی اصلی کالا به همکاري با واردک

داشته است.

سال تجربه علمی و عملی در انجام تمامی عملیات انبارداري، تخلیه، 50این شرکت داراي 
تاکنون نیز با تاسیس شعب گمرکی، 1352بارگیري، حفاظت و ایمنی کالا بوده و از اردیبهشت ماه سال 

هاي ماد گمرکات کشور، این امور را در چارچوب رویهعنوان یکی از معدود شرکاي کاري مورد اعتبه
گمرکی و تجاري همچون واردات، صادرات، کابوتاژ، ترانزیت خارجی و داخلی و... برعهده دارد.

شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران به عنوان یکی از پیشگامان در صنعت نوین 
با هدف تبادل اطلاعات، دانش و تجربه در 1351ز سال رود. این شرکت اانبارداري در ایران به شمار می

کنار نمایندگان کشورهاي استرالیا، بلژیک، فرانسه، یونان، ایتالیا، سوییس، ایالات متحده آمریکا و بریتانیا، 
. المللی در آمده استبه عنوان عضو مؤسس فدراسیون جهانی انبارهاي عمومی به عضویت این ارگان بین

هاي انبارداري و لجستیک المللی انجمنبه فدراسیون بین1999اسیون در سال البته این فدر
)IFWLA (.تغییر نام یافت
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برآیند حاصل از کار این شرکت در عرصه داخلی نیز تاکنون موجب جلب اعتماد، تحکیم و 
ت؛ ه اسها با متولیان گمرك و همچنین صاحبان کالاهاي تولیدي، صادراتی و وارداتی شدتوسعه همکاري

هاي شرکت همواره روند رو به رشدي داشته و در حال حاضر شرکت با تأسیس که توسعه مجتمعطوريبه
ترین گمرکات زمینی، هوایی و دریایی کشور فعالیت ترین و اصلیشعبه و شرکت وابسته در بزرگ17

رهاي عمومی و درصد امور گمرکات هوایی کشور در اختیار شرکت انبا93مستمري دارد و قریب به 
خدمات گمرکی ایران است.

شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران با تأسیس شرکت خدمات عمومی بنادر نیز تا 
، مسئولیت تخلیه و بارگیري و انبارداري کالا در بنادر مهم کشور نظیر بندرعباس، بندر امام 1359سال 

، که در همین راستا و به منظور احیاي این تجربه، دار بودخمینی(ره) (شاپور سابق) و خرمشهر را عهده
اندازي مجتمع انبارهاي عمومی بندر لنگه، حضور دوباره خود را در بنادر کشور آغاز با راه1386در سال 

کرده است.

هاي تابعه همچنین شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران در برخی از شعب و شرکت
تهران، سهلان تبریز و یزد، تعدادي از انبارها را حسب نیاز و درخواست مانند غرب تهران، شهریار

مشتریان به بخش غیرگمرکی اختصاص داده که با انعقاد قرارداد، انبار را به صورت اجاره در اختیار 
دهد. بر این مبنا، توسعه انبارهاي غیرگمرکی و ارایه خدمات مرتبط با این حوزه داران قرار میامانت
هاي این شرکت بوده است.ره از اولویتهموا

شرکت سهامی انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران خدمات خود را در گمرکاتی نظیر غرب 
تهران، شهریار تهران، فرودگاه امام خمینی(ره)، بندر لنگه، سهلان تبریز، جلفا، بازرگان، ارومیه، آستارا، 

کند که بنا بر درخواست و نیاز گمرك اصفهان ارایه میمشهد، یزد، همدان، سمنان، شهرکرد، قزوین و 
پذیر است.ایران، ارایه خدمات به سایر گمرکات اجرایی کشور نیز از سوي این شرکت امکان

همچنین شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران بر اساس قانون موظف است که براي 
ثیقه براي مالک کالا صادر کند که بر اساس توافق کالاهاي رسیده به انبارعمومی، قبض انبار و برگ و

تواند با ارایه این قبوض به شبکه بانکی به عنوان میان این شرکت و شبکه بانکی کشور، مشتري می
سپاري شده خود در انبارهاي ضمانت، از تسهیلات پولی و اعتباري به میزان ارزش موجودي کالاي امانت

مند شود.شرکت بهره

مات گمرکیخد2-4-3-2
تاکنون با تاسیس شعب گمرکی، 1352شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران از سال 

عنوان یکی از معدود شرکاي کاري مورد اعتماد گمرکات کشور، اموري مانند انبارداري، تخلیه، به
ادرات، هاي گمرکی و تجاري همچون واردات، صبارگیري، حفاظت و ایمنی کالا را در چارچوب رویه

کابوتاژ، ترانزیت خارجی و داخلی و... برعهده دارد.
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خدمات غیرگمرکی2-5-3-3
هاي تابعه همچنین شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران در برخی از شعب و شرکت

مانند غرب تهران، شهریار تهران، سهلان تبریز و یزد، تعدادي از انبارها را حسب نیاز و درخواست 
به بخش غیرگمرکی اختصاص داده که با انعقاد قرارداد، انبار را به صورت اجاره در اختیار مشتریان

دهد. بر این مبنا، توسعه انبارهاي غیرگمرکی و ارایه خدمات مرتبط با این انبارعمومی، داران قرار میامانت
.هاي این شرکت بوده استهمواره از اولویت

ي کالاهاي رسیده به انبارعمومی، قبض انبار و برگ وثیقه در چارچوب این قرارداد، شرکت برا
تواند با ارایه این قبوض به شبکه بانکی کشور به عنوان کند و مشتري میبراي مالک کالا صادر می

سپاري شده خود در انبارهاي ضمانت، از تسهیلات پولی و اعتباري به میزان ارزش موجودي کالاي امانت
چنین قبض انبار و برگه وثیقه صادر شده از سوي این شرکت قابل نقل و انتقال هم.مند شودشرکت بهره

.تواند با ظهرنویسی برگ وثیقه، مال خود را به دیگري واگذار کندبوده و صاحب کالا می

هاي به عمل آمده میان شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی با نهادهاي بر اساس هماهنگی
ن تجارت الکترونیک در کشور، نسخه الکترونیکی این قبوض که انحصار صدور ربط و با تصویب قانوذي

آنها در اختیار شرکت است، در چارچوب طرح ملی بقا به چرخه تجارت الکترونیکی کشور وارد خواهد 
هاي کاربردي نسخه کاغذي، امکان پذیرش، عرضه و معامله در شد که علاوه بر دارا بودن تمامی قابلیت

.ي ایران را نیز داردبورس کالا

نامه مصوب شرکت، علاوه بر اعمال تمهیدات همچنین در بخش غیرگمرکی به موجب آیین
ایمنی، حفاظتی و حراستی دقیق، کالاهاي رسیده به انبار در این بخش از زمان ورود تا خروج کالا از 

.شوندیکند، بیمه مانبار در مقابل تمامی خطراتی که کالاي مشتریان را تهدید می

ها و شعب انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران شرکت2-4-3-4
رسد. در این سال می1340سابقه تاسیس شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی به سال 

نامه قانونی تاسیس انبارهاي عمومی به منظور قبول شرکت سهامی انبارهاي عمومی به استناد تصویب
یه، محصولات صنعتی، فلاحتی و کالاهاي صاحبان صنایع، کشاورزان و بازرگانان امانت و نگهداري مواد اول

با موافقت هیئت نظارت بر انبارهاي عمومی و با رعایت مقررات قانونی تاسیس انبار عمومی و 
هاي مربوطه به صورت شرکت سهامی، تاسیس و بر طبق مقررات ایران به ثبت رسید.نامهآیین

ها بر مبناي فیش وثیقه کالا در اي که بانکدلیل خدمات ویژهرکت و بهپس از آغاز به کار ش
دادند، انبارعمومی با اقبال عمومی بازرگانان شرکت انبارهاي عمومی به تاجران و صاحبان کالا ارایه می

مواجه شد و صاحبان صنایع و کالا به شدت به دنبال همکاري با این صنف و شرکت معتبر بودند. بر این 
مدیره وقتاس، طرح توسعه و گسترش شرکت انبارهاي عمومی به عنوان اولویت اصلی کاري هیئتاس
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ترتیب، انبارعمومی وابسته به شرکت سهامی انبارهاي عمومی در سراسر این شرکت تعیین شد. بدین
کشور و مبادي ورودي و خروجی کالا تاسیس شدند و به فعالیت موثر اقتصادي پرداختند.

هاي تابعه شرکت سهامی انبارهاي عمومی، خدماتی عمومی وابسته به عنوان واحدانبارهاي
به همین شیوه به فعالیت 1357داشت، ایمنی و حفاظت کالا را ارایه و تا سال مانند تخلیه، بارگیري، نگاه
هاي ، شرکت سهامی انبار1357پس از پیروزي انقلاب اسلامی در بهمن ماه خود ادامه دادند. تا اینکه

هاي خصوصی و برخی از افراد بانفوذ رژیم سابق بود، ملی اعلام شد و به عمومی که در مالکیت بانک
شرکت سهامی عام انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران تغییر نام یافت و اداره آن نیز مانند گمرکات، 

هاي بازرگانی و اقتصاد و امور دارایی واگذار شد.خانهبه وزارت

در همین چارچوب به فعالیت خود ادامه داد تا اینکه 1378بارهاي عمومی تا سال شرکت ان
جمهوري اسلامی ایران در ازاي اي به وسیله معاون اول وقت رییساین شرکت با امضا و ابلاغ مصوبه

بخشی از بدهی دولت به صندوق بازنشستگی کشور، به این صندوق واگذار شد و از آن پس فعالیت موثر 
المنفعه در پیش گرفته در عرصه اقتصادي کشور را در چارچوب بخش خصوصی و با اهداف عامخود 
.است

پس از این تغییرات، ساختار شرکت تغییراتی پیدا کرد که یکی از آنها، تبدیل برخی از واحدهاي 
ه بها و شعبها و شعب مستقل داراي رابطه مستقیم کاري بود و از آن زمان، شرکتتابعه به شرکت

ها و شعب به دهند. این شرکتهاي خود در چارچوب قوانین حاکم بر حوزه کسب و کار ادامه میفعالیت
:شرح زیر هستند

شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شهریار* 
ام خمینی (ره)فرودگاه امشرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی* 
شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی غرب* 
شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی آستارا* 
شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی بازرگان* 
شعبه بندر لنگه* 
شعبه سهلان* 
جلفاشعبه* 
شهید مطهري مشهدشعبه* 
سمنانشعبه* 
یزدشعبه* 
شهر کردشعبه* 
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همدانشعبه* 
ارومیهشعبه* 
رانسند راهبردي شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ای2-4-4
ها ارزش2-4-4-1

تعهد به تعالی-
مداريمشتري-
توجه به کارکنان-
تفکر جهانی (یکپارچگی)-

ماموریت2-4-4-2
لی المل* حضور در بازار به عنوان یک شرکت انبارداري و خدمات لجستیک در سطح ملی و بین

فرد در قالب یک شراکت تجاري موفق.با ارایه خدمات برتر و منحصربه

اندازچشم2-4-4-3
هاي روز براي ارایه خدمات متفاوت، هاي دانش و فناوريراستایی و هماهنگی با نوآوري* هم

مناسب و ثمربخش.

اصول سازمان2-4-4-4
ي وردهنده بهره* بقاي شرکت در گرو پایبندي به روحیه کار قوي و البته حساس که ترویج

ن است.اقتصادي و افزایش انطباق با خواست مشتریا

* ما متعهد به ایجاد انگیزه در کارکنان شرکت به منظور رسیدن به حد تعالی در اموري که 
اي خود هستیم.یابی به اهداف تجاري و حرفهدهیم به همراه دستانجام می

هاي سازمانسیاست2-4-4-5
* الزام به کارگروهی

هاي تحصیلکرده و متخصصکارگیري نیروي* به
ثربخشی* کارآمدي و ا

بینی* مثبت اندیشی و واقع
* تعهد به اخلاق کاري

گرا* نتیجه
گر* تحلیل
نگر و پیشرو* آینده
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* حفظ سلامتی و ایمنی
* صداقت و قابل اطمینان بودن

* سریع و بدون اشکال بودن
مداري* مشتري

* سودآوري
* توسعه یافتگی و ماندگاري

روز و مدرن بودن* به
ارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران (شعبه سهلان)شرکت انب2-4-5

و روند مستمر آن نیاز به انبار و انبارداري 1349توسعه صنعتی و تولیدي شهر تبریز در سال 
را بیش از پیش موجب شد و دعوت مسئولان وقت استان و همچنین افق روشن فعالیت در این زمینه، 

اندازي شرکت انبارهاي عمومی وخدمات گمرکی و راهتفکر تأسیس 1354اي بود که در سال انگیزه
شعبه سهلان تبریز را به اجرا در آورد.-ایران 

اروپـــا و -کیلومتري شهر تبریـز و در مسیــر جاده ترانزیتــی ایران 15شعبه سهلان در 
رکیه ت-ن ایران آهآسیاي مرکزي و در کنار پایانه حمل و نقل زمینی استان قرار گرفته و خط راه-ایران 

گذرد. همچنین این شعبه دسترسی آسان به فرودگاه و آسیاي میانه از طریق جلفا و سرخس نیز از آن می
آهن اختصاصی تا مجاورت سکوهاي تخلیه و بارگیري انبارهاي المللی تبریز داشته و داراي ریل راهبین

مجتمع است.

اي شمالی و غربی کشور (جلفا و بازرگان) بر همین اساس افزایش سطح مبادلات از طریق مرزه
و حضور گمرك در این مجتمع موجب شده این شعبه به یکی از مبادي مهم کشور تبدیل شود.

امکانات و منابع شعبه2-4-5-1
هزار کانتینر.20مجهز بودن به ترمینال کانتینري با ظرفیت پذیرش سالانه تا -
زین.تنی دیجیتال جهت تو60وجود باسکول -
مجهز بودن به گمرك فعال و توانمند با تأسیسات جانبی از قبیل آزمایشگاه و غیره.-
هاي عملیاتی شعبه نسبت به تمامی فعالان مشابه در بخش عمومی و پایین بودن نرخ هزینه-

خصوصی در سطح استان.
در شرایطجایی بیش از یک میلیون تن کالاداشتن توان بالفعل و ارایه خدمات جهت جابه-

موجود و توان بالقوه جابجایی بیش از سه میلیون تن کالا در هر سال.
برخورداري از ساختمان و فضاي اداري به میزان کافی و مکانیزه بودن امور اداري، عملیاتی و -

مالی در فرآیند ورود و خروج کالا.
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ري و سایر خدمات گمرکی.نفر نیروي انسانی مجرب و آشنا به امور تخلیه، بارگی119داراي -
ایجاد پنجره واحد به منظور تسریع بخشیدن امور اداري مشتریان و جلوگیري از اتلاف وقت -

امور صادرات و واردات).آنان در راستاي تکریم ارباب رجوع ( استقرار ادارات مرتبط با 
.گذاري در زمینه ایجاد سیلو و سردخانهگرفتن سرمایهدر دستور کار قرار-

: اطلاعات کلی مجموعه انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی سهلان6-2جدول 
امکانات موجود در منطقه ویژه اقتصادي مجموعه انبارهاي عمومی و خدمات 

گمرکی سهلان

متر مربع49500باب7انبار مسقف محصور 
متر مربع2340باب9انبار ویژه کالاي خطرناك 

عمتر مرب27000باب6هانگار 
متر مربع590000اندازمحوطه بار

هکتار1000اراضی قابل واگذاري
هکتار2052مساحت منطقه

: خدمات قابل ارائه در منطقه ویژه اقتصادي مجموعه انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی سهلان7-2جدول 

خدمات قابل ارائه در منطقه ویژه اقتصادي مجموعه انبارهاي عمومی و خدمات 
ی سهلانگمرک

حمل و نقل
کانتینري

غلات
هاي نفتیفرآورده
متفرقه

اسنادي
قبض انبار تفکیکی و گواهی مبدا

آلات و تجهیزاتبرداري از ماشینهاي بهرهمجوز
هاي استفاده از مواد اولیهمجوز

سایر
ايپولی، بانکی و بیمه

داريانبار
خدمات الکترونیکی
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خدمات قابل ارائه شعبه2-4-5-2
با توجه به استقرار گمرك بزرگ و فعال در مجموعه سهلان و فعالیت گمرك مزبور در تمامی 

هاي گمرکی مانند واردات، صادرات، ترانزیت خارجی، کاپوتاژ و... ، شعبه سهلان را به ها و رویهزمینه
ی اي و ریلونقل جادهاقتصادي، تجاري و حملیکی از مناطق گمرکی قابل توجه تبدیل کرده و فعالان 

روند.شمار میگیرندگان مهم و اصلی شعبه در بخش گمرکی بهدر کنار گمرك سهلان از خدمت

منطقه ویژه اقتصادي سهلان2-4-5-3
هاي عمومی و خدمات گمرکی ایران (مجتمع سهلان) به منطقه ویژه تبدیل شرکت انبار

هاي تجاري استان آذربایجان شرقی به عنوان نقطه عطفی در فعالیت1390اقتصادي از ابتداي سال 
اي نقش مهمی را در زنجیره حمل ریزان منطقهمطرح شده است و از نظر سیاستگذاران اقتصادي و برنامه

المللی ایفا خواهد کرد.و نقل بین

رکی ایران هاي عمومی و خدمات گماین منطقه که دقیقا در مکان شعبه سهلان شرکت انبار
دایی زشود و با مقرراتغربی کشور محسوب میواقع شده است، یکی از مراکز توزیع کالا در منطقه شمال

هاي ساختها و روساختهاي انجام یافته در خصوص توسعه زیرریزيانجام شده از این منطقه و برنامه
ل المللی به نظر پتانسیلی و بینهاي جهانی و متناسب با تقاضاي مشتریان داخآن در سطح استاندارد

تبدیل شدن به یکی از مناطق ویزه اقتصادي فعال و کارآمد در کشور و منطقه را دارد.

شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران (شعبه جلفا)2-4-6
آغاز شد. 1353برداري از انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعبه جلفا در بهمن ماه سال بهره

عبه واقع در شمال استان آذربایجان شرقی (شهر مرزي جلفا) و همجوار با کشورهاي آذربایجان، این ش
ترکیه و ارمنستان است.

موقعیت ممتاز جغرافیایی در مرز و گمرك جلفا حجم مناسبی از فعالیت کالاهاي گمرکی را 
شرق را که -ي غرب هابراي این مجتمع ایجاد کرد. همچنین جنگ تحمیلی علیه کشورمان، بزرگراه

تر کرد. از آن پس مجتمع جلفا مسیر مطمئن ارتباطی از کشورهاي اروپایی به کشورمان بود را فعال
شود که این روند با استقلال ترین گمرکات کشور به ویژه ریلی محسوب میعنوان یکی از راهبرديبه

ه یافته است.جنوب توسع-هاي شمال کشورهاي آسیاي میانه و فعال شدن بزرگراه

هاي شعبهمزیت2-4-6-1
* برخورداري از موقعیت ممتاز جغرافیایی در منطقه آزاد اقتصادي، مرز و گمرك جلفا.

* استقرار در ششمین مرز پر تردد کشور.
صنعتی ارس.-* واقع شدن در محدوده سازمان منطقه آزاد تجاري 

لاهاي وارداتی به گمرك جلفا.درصد بابت کا15* تخفیف بر سود بازرگانی به میزان 
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* ظرفیت بالقوه تخلیه، بارگیري، انبارداري، حمل و نقل و ترانزیت بیش از یک میلیون تن کالا 
در سال.

* تسریع و سهولت انجام امور گمرکی به لحاظ وجود اداره کل گمرك جلفا.
جیتالی.هاي روز الکترونیکی و دیتنی همراه با سیستم60* مجهز بودن به باسکول 

هاي مشابه.هاي خدماتی نسبت به سایر بنگاه* پایین بودن تعرفه
* وجود ریل فرعی در محوطه و جنب انبارها و باراندازها با امکانات و تجهیزات تعویض بوژي.

المللی.ونقل بینهاي حمل* دسترسی آسان به ادارات مرتبط و شرکت
رمنستان.* همجواري با کشورهاي آذربایجان، ترکیه و ا

* دسترسی به شبکه ریلی سراسري راه آهن کشور.
شرق.–جنوب و همچنین بزرگراه غرب -* استقرار در مسیر بزرگراه شمال 

امکانات و منابع شعبه2-4-6-2
14هزار مترمربع که مشتمل است بر 150مساحت کل شعبه جلفا برابر است با یک میلیون و 

مترمربع و 269هزار و 28مترمربع، چهار باب هانگار به متراژ 385ر و هزا34باب انبارمسقف با متراژ 
هزار مترمربع.750یک باب بارانداز به متراژ 

مندي از نیروي انسانی مجرب و ماهر.* بهره
آلات تخلیه و بارگیري سبک و سنگین.* تجهیز شعبه با انواع تجهیزات و ماشین

نشانی مستقل مجهز و باراندازهاي وسیع با امکانات آتش* داراي انبارهاي سرپوشیده و هانکار
به امکانات روز.

هاي عظیم گوردیان و گلفرج در امر صادرات و صنایع خیز و دشت* نزدیکی به اراضی حاصل
تبدیلی.

خدمات قابل ارائه2-4-6-3
هاي روز.تخلیه، بارگیري، انبارداري و حراست از کالاها به روش* 
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بخش چهارم
ي تجربیپیشینه
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مقدمه:2-5-2
م. پردازیي موضوع پژوهش میي تحقیقاتی دربارهدر این بخش از پژوهش به بررسی پیشینه

هاي مختلف ارائه شده توسط محققان را بدین منظور تحقیقات انجام شده در این زمینه با توجه به مدل
هاي ارزیابی کیفیت خدمات هاي اصلی و شاخصولفهدهیم که ممورد بررسی خواهیم داد و نشان می

اند.چگونه و از چه طریقی بدست آمده
پردازیم و سپس هاي به کار رفته در آنها میدر قسمت اول به بررسی مطالعات مختلف و مولفه

ها در تحقیقات انجام شده نسبت بهها و شاخصدر قسمت بعدي با بررسی فراوانی هر کدام از این مولفه
کنیم.اکتشاف آنها اقدام می

)2011پوریان (عبدالوند وتقی2-5-3
) به بررسی کیفیت خدمات گمرکات استان مازندران پرداختند. 2011پوریان (عبدالوند وتقی

اي هآنها براي ارزیابی کیفیت خدمات مدل پنج بعدي سروکوال پاراسورامان را برگزیدند و سپس با مدل
آنها در يبندي این پنج بعد در این صنعت پرداختند. پنج بعد مورد مطالعهلویتگیري فازي به اوتصمیم

مولفه تشریح شده بودند:22جدول زیر آورده شده است که در قالب 
)2011پوریان (ي عبدالوند وتقی: ابعاد کیفیت خدمات در گمرك در مطالعه8-2جدول 

تعداد مولفه هاابعاد کیفیت خدمات
ولفهم4پاسخگویی

مولفه5قابلیت اعتماد
مولفه5همدلی

مولفه4اطمینان
مولفه4عوامل فیزیکی

دهد که اولویت این ابعاد در صنعت گمرك به ترتیب زیر است:نتایج تحقیقات آنها نشان می

پاسخگویی.1
عوامل فیزیکی.2
اطمینان .3
همدلی .4
قابلیت اعتماد.5

-بندي ابعاد کیفیت میهاي فازي در اولویتي مدلدارند که بکارگیرها اشاره میهمچنین آن
نند کهاي مطالعه، آنها به پنج بعد پاراسورامان اشاره میتواند به واقعیت نزدیکتر باشد. از جمله محدودیت

کنند که این ابعاد گسترش یابند.و براي تحقیقات آینده پیشنهاد می

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



85

)1999(19سوهال و همکاران2-5-4
) به بررسی کیفیت خدمات ارائه شده در صنعت لجستیک در سه 1999سوهال و همکاران (

قاره آمریکاي شمالی، اروپا و اقیانوسیه و مقایسه ابعاد آن پرداختند. نتایج تحقیقات آنها نشان می دهد 
که ابعاد کیفیت خدمات بسته به موقعیت جغرافیایی ارائه آن با هم متفاوت است. ابعاد شناسایی شده 

نعت لجستیک در جدول زیر آورده شده است. لازم به ذکر است که این محققین به خاص ي آنها در ص
بودن کیفیت خدمات در جغرافیاي خاص آن منطقه اذعان دارند.

)1999: ابعاد مورد بررسی سوهال و همکاران (9-2جدول 

تعداد نمونه گرفته شدهابعاد کیفیت خدمات لجستیک
150مشتریانمیزان کلی رسیدگی به نیاز هاي

200ارائه به موقع خدمات
100خدمات بدون ایراد

98تخلیه-عدم وارد شدن صدمه در هنگام بارگیري
100تعداد کارمندان پاسخگو

180قابلیت اعتماد
200تجهیزات

150سازماندهی
200زمانبندي انجام خدمات

انجام پذیرفته 1999تا 1991و از سال قابل ذکر است که این مطالعه از نوع تحقیق طولی بوده
هاي متفاوت است. نتایج تحقیقات همان طور که اشاره شد، تفاوت ابعاد کیفیت خدمات را در جغرافیا

دهد.نشان می

)2000(20فرانچسچینی و رافائل2-5-5
) به بررسی کیفیت خدمات لجستیک 2000ي دیگري فرانچسچینی و رافائل (در مطالعه

گیري کیفیت خدمات در صنعت لجستیک د. هدف از انجام این تحقیق اکتشاف معیارهاي اندازهپرداختن
–آملزیت–بعدي سروکوال پاراسورامان5بوده است. همچنین در این تحقیق ابعاد اکتشاف شده با مدل 

ابی یبري مورد مقایسه قرار گرفتند. ابعاد شناسایی شده کیفیت خدمات در این بررسی که به صورت ارز
عملکرد بوده است در جدول زیر آمده است:

19 - Sohal et al.
20 - Franceschini & Rafele
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)2000ي فرانچسچینی و رافائل (هاي شناسایی شده در مطالعه: مولفه8-2جدول 

تعریفابعاد کیفیت خدمات لجستیک
انجام خدمات بدون تاخیرنظم در ارائه خدمات

انجام عملیات در زمانبندي هاي مشخصزمانبندي انجام خدمات
انجام خدمات به طور صحیح و دقیقادقابلیت اعتم

انجام خدمات به صورت وعده داده شدهتکمیل خدمات
انعطاف پذیري سازمان در برابر تغییرات مورديانعطاف پذیري

میزان صدمه وارده در تخلیه و بارگیري و خدمات بدون ایراد
نگهداري

تعداد خدمات ارائه شده در زمان مشخصعملکرد کلی

امه این محققان به بررسی مطابقت این ابعاد با ابعاد شناسایی شده پاراسورامان و میزان در اد
ي آنها از لحاظ قوي یا ضعیف بودن پرداختند که نتایج بررسی آنها به شرح زیر است:رابطه

رافائل ي فرانچسچینی و: مقایسه ابعاد کیفیت خدمات پاراسورامان و ابعاد شناسایی شده در مطالعه9-2جدول 
)2000(

همدلیاطمینانپاسخگوییقابلیت اعتمادعوامل فیزیکیابعاد پاراسورامان
ابعاد کیفیت خدمات لجستیک

رابطه قويرابطه ضعیفنظم در ارائه خدمات
رابطه قويرابطه ضعیفزمانبندي انجام خدمات

رابطه ضعیفرابطه قويرابطه ضعیفقابلیت اعتماد
رابطه ضعیفرابطه قويتکمیل خدمات
رابطه قويرابطه قويانعطاف پذیري

رابطه ضعیفرابطه ضعیفخدمات بدون ایراد
رابطه ضعیفعملکرد کلی

اي با بعد همدلی شود ابعاد شناخته شده توسط این محققان هیچ رابطههمانطور که مشاهده می
ي آنها با یک ي هر کدام از عوامل شناسایی شدهدهد که رابطها نشان میندارند. همچنین مشاهدات آنه

ي ژنریک (کلی) بودن یا دو بعد از ابعاد کیفیت خدمات پاراسورامان است که این موضوع نشان دهنده
باشد. هاي کیفیت خدمات پاراسورامان میمولفه
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هد که در هر صنعت به جز ددارند که این موضوع نشان میهمچنین این محققین اشاره می
یز هاي جزئی بیشتري نها و شاخصهاي ژنریک پاراسورامان باید به دنبال شناسایی مولفهابعاد یا مولفه

باشیم تا از این طریق بتوانیم به درستی سطح کیفیت خدمات را ارزیابی نمائیم.

)2001(21منتزر و همکاران2-5-6
یت خدمات لجستیک با هدف شناسایی ابعاد کیفیت ) به بررسی کیف2001منتزر و همکاران (

دارند که خدمات جهت گزینش سازمان برتر از میان چهار سازمان مورد مطالعه پرداختند. آنها اشاره می
د دارندهند و در ادامه اظهار میگانه سروکوال را مبناي تحقیق خود قرار میبسیاري از محققان ابعاد پنج

اند. ابعادي که آنها در این وم اضافه کردن ابعاد به مدل سروکوال تاکید کردهکه محققان بسیاري بر لز
مطالعه شناسایی کردند و به آزمون پرداختند شامل:

* کیفیت ارتباط کارکنان، 
* کیفیت انجام خدمات، 
* کیفیت اطلاع رسانی، 

* فرایندهاي انجام خدمات ، 
* صحت انجام خدمات ، 

* شرایط انجام خدمات
* زمانبندي انجام خدمات

نتایج تحقیقات آنها بر لزوم توجه به همه این ابعاد را تایید می کند و همچنین بر شناسایی ابعاد 
دیگر تاکید دارند.

)2004(22ویتلدین2-5-7
به بررسی کیفیت خدمات پرداخت و میزان 2004محقق دیگري به نام ویتلدین در سال 

صنایع لجستیک مورد مطالعه قرار داد. بکارگیري مدیریت کیفیت را در

کند رابطه تنگاتنگی با معیارهاي ابعادي که او در مورد کیفیت خدمات اشاره شناسایی می
هايدهد توجه مدیران سازمانها داشته است. نتایج تحقیقات این محقق نشان میعملکرد این سازمان

هبود مستمر، مدیریت بر مبناي حقایق و احترام لجستیک به این ابعاد موجب افزایش رضایت مشتریان، ب
شود.به ارباب رجوع می

21 - Mentzer et al.
22 - Vitilden
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)2004(23سوو و همکاران2-5-8
) به بررسی کیفیت خدمات ارائه شده توسط صنایع 2004ي دیگري سوو و همکاران (در مطالعه

ت صنایع الجستیک با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی پرداختند. آنها به منظور ارزیابی کیفیت خدم
بعد را مورد توجه قرار دادند که شامل: 5لجستیک 

* عوامل فیزیکی، 
* قابلیت اعتماد، 

* پاسخگویی، 
* اطمینان
* همدلی.

سازمان مورد مطالعه بعد پاسخگویی مهمترین 4پس از انجام مطالعه نتایج آنها نشان داد که در 
باشد. بعد کیفیت خدمات این سازمانها می

هاي بعدي این ابعاد عوامل فیزیکی، همدلی، قابلیت اعتماد و اطمینان قرار داشتند. یتدر اولو
دارند که توجه به ابعاد پنج گانه ها و نتایج تحقیقات خود اظهار میاین محققان در مورد محدودیت

یز نتوان ابعاد دیگريتواند راهگشاي ارزیابی کیفیت خدمات در این صنعت باشد اما میسروکوال می
تر به کار برد.ي دقیقبراي مطالعه

)2005(24بوتانی و رییزي2-5-9
اي با موضوعیت مدیریت استراتژیک خدمات لجستیک به ) در مطالعه2005بوتانی و رییزي (

دي ي رویکربررسی ابعاد ارزیابی کیفیت خدمات این صنایع پرداختند. هدف از انجام این تحقیق ارائه
مشتریان در این صنعت بود. در طول این تحقیق آنها به مطالعات انجام شده و براي مدیریت خدمات 

اند و ابعاد کیفیت خدمات مورد بررسی خود را این چنین ابعاد مورد بررسی مطالعات گذشته پرداخته
اعلام کرده اند.

)2005ي بوتانی و دییزي (: ابعاد مورد بحث در مطالعه10-2جدول 

تعریفابعاد خدمات
مدت زمان موجود بین دریافت سفارش و انجام خدماتمانبندي انجام خدماتز

توانایی به روز رسانی ابعاد خدمات در حال انجام با تغییرات ناگهانیانعطاف پذیري
اجتناب از اشتباهات و صدمه به اجناسصحت انجام خدمات

توانایی ارائه ي خدمات در زمان وعده شدهقابلیت اعتماد
درصد  در دسترس بودن خدمات درخواستی مشتریانل خدماتتکمی

23 - Soo et al.
24 - Bottani & Rizzi
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درصد انجام خدمات درخواستی مشتریان در دوره زمانی مشخصفراوانی انجام خدمت
توانایی مشتریان در برقراري ارتباط با کارکنان سازماندسترسی به سازمان

داقدام می کنفرایندي که خطاها را شناسایی و نسبت به بهبود آن مدیریت شکایات

)2010(25تاشکین و دورماز2-5-10
هاي لجستیک اي به بررسی نقش کیفیت خدمات فعالیت) در مطالعه2010تاشکین و دورماز (

دارند که امروزه یکی از اهداف مهم اند. این محققان اظهار میدر ایجاد ارزش براي مشتریان پرداخته
کیفیت، زمان و سرعت انجام کار است. در ادامه به نقش صنایع ها اقدام براساس مشتریان، هزینه، سازمان

دارند و در این میان بر نقش کلیدي مشتري تاکید لجستیک نظیر انبارداري و حمل و نقل اشاره می
کنند.می

- انهاي سازمطبق مطالعات آنها نقش و اهمیت فعالیتهاي لجستیک و گمرکی در انجام فعالیت
سیار افزایش یافته است. به همین منظور آنها به منظور شناسایی علایق مشتریان هاي تولیدي و خدماتی ب

ي کیفیت خدمات لجستیک به بررسی موردي در کشور ترکیه دست زده اند.در زمینه

ن گیرند و به بررسی ایگانه سروکوال را براي ارزیابی کیفیت خدمات به کار میآنها ابعاد پنج
د دهد که بعهاي آنها نشان میپردازند. نتایج بررسیاد ارزش براي مشتریان میابعاد و نقش آنها در ایج

ي دوم و پس از آن عوامل فیزیکی و اطمینان قرار ي اول، بعد قابلیت اعتماد در رتبههمدلی در رتبه
گیرند.می

ي متفاوت بودن سطوح کیفیت خدمات در متون و به نظر محقق این موضوع نشان دهنده
مختلف است که باز هم بر اختصاصی بودن ارزیابی کیفیت خدمات و لزوم اکتشاف هر چه مطالعات

گذارد.هاي کیفیت خدمات صحه میها و شاخصتر مولفهدقیق

)2011هوم و نیتی (دي2-5-11
) به بررسی مدل کیفیت خدمات لجستیک در صنعت لجستیک 2011هوم و نیتی (دي

اند. ابعاد مورد ي جغرافیایی خاص بررسی کردهآنرا براي این منطقههندوستان پرداخته و صحت ابعاد 
بررسی آنها به عبارت زیر بودند: 

* کیفیت اطلاعات، 
* فرایند هاي ثبت سفارش، 

* زمانبندي انجام کار، 
* صحت انجام کار، 

25 - Taskin & Durmaz
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* شرایط محیطی وقوع خدمات، 
* صحت انجام خدمات در شرایط متفاوت 

کارکنان. * کیفیت برخورد 
هاي فعال در این زمینه در هندوستان و به طور داده هاي این بررسی شامل اکثر سازمان

تر در شهر بمبئی بود. نتایج بررسی صحت و دقت تمام ابعاد را در ارزیابی کیفیت خدمات اختصاصی
کند.تائید می

شودژوهش بود اشاره میاي از آنچه در ادبیات تجربی این پي بررسی پیشینه به خلاصهدر ادامه
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: خلاصه پیشینه تجربی11-2جدول 

پایاییابعاد نهاییمقیاسروش تحلیلتعداد پاسخگویانزمینهکشورمطالعه

فیورنزو فرانچسچینی و 
)2000کارلو رافائل (

هاي ارزیابی مولفهایتالیا
کیفیت در خدمات 

لجستیک

-ابلیت اعتماد، تکمیل فرایندمدت زمان انجام کار، منظم بودن، قايمقایسه
وريپذیري، دقیق بودن، میزان خسارات، بهرههاي کاري، انعطاف

جان تی منتزر و 
)2001همکاران (

کیفیت خدمات آمریکا
لجستیک

ازمون مدل با استفاده از 4000
و آزمون SPSSنرم افزار 

K2

تایی 5طیف 
:کاملا 1لیکرت (
:کاملا 5مخالف، 

موافق)

، مقادیر انجام سفارشات، کیفیت رد کارکنانکیفیت برخو
شرایط ، گیريدقت در سفارش، دهیرویه هاي سفارش، اطلاعات

مدت زمان انجام کار، هاسفارش

بازآزمایی

روت بایومیونگ و 
)2005همکاران (

انتخاب تامین تایلند
کنندگان لجستیک 

برتر

عوامل ، احترام، همدلی،اطمینان، گوییپاسخ، اعتماد پذیريمدل رگرسیون129
قیمت و هزینه، فیزیکی

سو هو سو و همکاران 
)2006(

ارزیابی کیفیت کره جنوبی
خدمات لجستیک

4AHP براي اولویت بندي
عوامل کیفیت خدمات 

3PL

مقایسات زوجی 
تایی ساعتی7

نرخ ناسازگاري عوامل فیزیکی، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان، همدلی
و یا 0,1برابر با 

کمتر از آن
اینورا بوتانی و آنتونیو 

)2006ریزي (
مدیریت خدمات ایتالیا

لجستیک
بکارگیري مدل ارائه 

ي شده در مطالعه
موردي و بررسی 

QFDکیفی نتایج 

QFD وHOQ وAHP

فازي
مقایسات زوجی 

تایی ساعتی7
مدیریت خدمات لجستیک، مدت زمان انجام کار، ائتلاف پذیري، 

در انجام کار، قابلیت اعتماد، فراوانی انجام خدمات، سازمان، دقت 
دسترسی، رسیدگی به شکایات، مدیریت

هاریکا کارپوزجو 
)2006(

ارزیابی کیفیت ترکیه
خدمات در سیستم 

هاي لجستیک 
توزیعی

100AHP براي اولویت بندي
عوامل کیفیت خدمات

مقایسات زوجی 
تایی ساعتی5

لیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان، همدلی، در عوامل فیزیکی، قاب
دسترس بودن
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جان و اسفلیکس تی
)2006همکاران (

براي اولویت بندي 60AHPارزیابی لجستیکچین
عوامل کیفیت خدمات و 

هاتعیین معیار

مقایسات زوجی 
عتیتایی سا5

، تجهیزات، انعطاف پذیري، مدت زمان انجام کار، امنیتاعتماد پذیري
نوآوري، هزینه،دسترسی، همکاري ، فرایند

نرخ ناسازگاري برابر 
و یا کمتر از 0,1با  

آن

الدین خاویر ریجال جمال
)2006(

ارزیابی کلی عملکرد مالزي
هاي لجستیکعملیات

بررسی کیفی یک 
ي مورديمطالعه

SWOT شناسایی ،CSFکیفیت، عملکرد، قابلیت اعتماد، ویژگی هاي خاص خدمات، زیبایی، ها
کیفیت ادراك شده، منابع انسانی، ارزش کاري و هزینه خدمات، زمان

درجه ي معرفی، خدمات جدید، مدت زمان حمل و نقل، هزینه، 
انعطافپذیري، کیفیت تجهیزات و تنوع آن، کیفیت انجام خدمات، 

لات جدیدمحصو
، مقادیر انجام خدمات

نقش کیفیت خدمات ترکیه)2010تاشکین و دورماز (
لجستیک در ایجاد 
ارزش براي مشتري

تایی لیکرت 5طیف تحلیل چند عاملی110
و ابزار سروکوال با 
استفاده از طیف 

لیکرت

بر آلفاي کرونباخ براعوامل فیزیکی، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان، همدلی
0,62

هاي ارزیابی روشترکیه)2007عاشیه آگوزول (
انتخاب شرکت 

لجستیک: مروري بر 
ادبیات

بررسی مطالعات انجام 
سال3شده در 

بررسی مورد به مورد 
مطالعات

قیمت، قابلیت اعتماد، کیفیت خدمات، عملکرد به موقع، کاهش هزینه، 
کیفیت، مکان ، ارتباطات شفاف، مدیریتانعطاف پذیري و نوآوري

جغرافیایی، خدمات کافی مشتریان، سرعت ارائه ي خدمات، زمان سفارش 
دهی، پشتیبانی از مشتري، شایستگی فنی، تجربیات خاص سازمان، تنوع 
در خدمات در دسترس، مسائل کاهش یافته ي کاري، روابط بین کارکنان 

هانی جو مشتري، تشخیص راحت مسائل و مشکلات، رقابتی بودن، توانایی 
سازمان
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خوزه ایکناسو و همکاران 
)2008(

ارزیابی کیفیت اسپانیا
خدمات لجستیک 
در بخش لجستیک 

دارویی

انجام مصاحبه و  تحلیل 60
عاملی

ت مپشتیبانی، قابلیت اعتماد، عملکرد، در دسترس بودن، قی
خدمات، شرایط پرداخت، هزینه هاي اضافی، عملکرد مالی، انعطاف 
پذیري  در شرایط مختلف پرداخت، عملکرد عملیاتی، کیفیت کلی، 
توانایی فن آوري اطلاعاتی، انعطاف پذیري در عملیات و انجام 
خدمات، شهرت سازمان، سهم بازار، گستردگی جغرافیایی سازمان، 

ات مشابهدانش بازار، تجربه در خدم
تسهیم دانش، علاقه به استفاده و بکارگیري، نیروي انسانی سازمان، 

کیفیت مدیریت، توانایی مطابقت با نیازهاي مشتریان

آلفاي کرونباخ 
تا 0,627بین 

0,857

راجیش گابوتا و 
)2011همکاران (

مولفه ها و شاخص هند
هاي انتخاب 

لجستیک

نایی انعطاف پذیر بودن، بهبود تکنولوژیک ، بهبود خدمات، توامروري بر ادبیات
نوآوري در فرایندها، اعتماد پذیري کارکنان، ثبات مالی سازمان، 

سهولت همکاري
اعتماد دوطرفه، تسهیم دانش، تجربیات در همکاري

توانایی در درك مشتري، توانایی مدیریت، موقعیت جغرافیایی، 
به موقع، تنوع در استمرار در خدمات روابط با مشتریان، عملکرد

خدمات، خدمات ارزش افزوده
، مدیریت منابع ITخدمات مشخص شده، اندازه سازمان، توانایی 

انسانی، گستردگی خدمات سازمان، تناسب فرهنگی، سرمایه 
R&Dگذاري در 

غلامرضا اکبریان 
)2011(

روندهاي کنونی در ایران
لجستیک خدمات: 
مروري بر شرکت 
هاي حمل و نقل

هاي استنباطی: آزمون100
Tهمبسته، کلموگروف-

اسمیرنوف

آلفاي کرونباخعوامل فیزیکی، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان، همدلیتایی5لیکرت 
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فصل سوم
تحقیقروش
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مقدمه:3-2
ي روش تحقیق موضوع پژوهش توضیحاتی ارائه شده است. بدین منظور در این فصل درباره

گیري و تعیین حجم نمونه بیان شده است. سپس با توجه به سوالات دا جامعه آماري، روش نمونهابت
هاي ها مورد بحث واقع شده است و مدلها، روش تجزیه و تحلیل دادهآوري دادهتحقیق روش و ابزار جمع

ي بندرتبههاي کیفیت خدمات وبراي سنجش مولفهکهگانه راگیري فازي با معیارهاي چندتصمیم
اند.شعب به کار گرفته شده است به تفصیل توصیف شده

فرایند اجرایی تحقیق3-3
بررسی حاضر بر حسب هدف چون شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی را در شناخت 

ي بندي این معیارها و مقایسهنماید و اولویترجوع کمک میمعیارهاي کیفیت خدمات از دید ارباب
ي تحقیقات کاربردي است و از لحاظ ماهیت نماید، در زمرهاین دو شعبه را مشخص میکیفیت خدمات 

همچنین با توجه به این باشد.ي پیمایشی میي تحقیقات توصیفی از شاخهو روش تحقیق در زمره
پردازد، سنجش سطح کیفیت خدمات، موضوع که این پژوهش به بررسی یک رویداد پس از وقوع آن، می

رود.اي نیز به شمار میهاي علی مقایسهپژوهشاز جمله 

سوال اولیه: فرایند اجرایی تحقیق1-3شکل 

تدوین سوالات، اهداف و مساله پژوهشی

ايمطالعه کتابخانهبررسی

ها از طرف خبرگان مورد قبول است؟آیا مولفه

با ها ها و مولفهتعیین اوزان فازي و اهمیت شاخص
FAHPاستفاده از 

AHPها با استفاده از ها و مولفهبندي شاخصرتبه

TOPSISبندي شعب شرکت با استفاده از رتبه
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هاي پژوهشمولفهتعیین3-4
ي پژوهشی، اهداف و مساله پژوهش را در پژوهش حاضر پس از مطرح شدن سوالات اولیه

ي پژوهشی حاضر و در نظر گرفتن نوع مشخص نمودیم. مطالعه و بررسی مبانی نظري موجود در زمینه
ها در اساس فراوانی آنهاي پژوهشی را برانبارهاي عمومی و خدمات گمرکی، مولفهخدمات شرکت 

ها با محیط داخلی ایران و اینکه پذیري آنهاي پیشین داخلی و خارجی، پس از بررسی انطباقپژوهش
در گام توانند توضیحی از کیفیت خدمات این شرکت ارائه دهند مشخص کردیم.ها میآیا این مولفه

هاي ابتدایی با کارشناسان و خبرگان این صنعت و مدیران ارشد این شعب و ي با انجام مصاحبهبعد
ها را تعیین نمودیم و مدل تحقیق را طراحی هاي آنهاي نهایی و مولفهاساتید راهنما و مشاور، شاخص

کردیم.

هاآوري دادهابزار جمع3-5
هاي کیفیت خدمات گمرك و صنایع ولفهها و مآوري شاخصطور که گفته شد جهت جمعهمان

ع ي گمرك و صنایي تحقیقات انجام شده در زمینهاي و مطالعهلجستیک مرتبط با بررسی کتابخانه
مولفه شناسایی 41شاخص و 9ها تعداد لجستیک مرتبط به دست آمد و در نهایت با بررسی فراوانی آن

ارشد و معاونین شعب مدیرانخواهی ازانجام نظرو شد. در گام بعدي طبق نظر اساتید راهنما و مشاور
هاي استخراج شده جویا شویم. در نهایت با نظر اساتید و خبرگان ها و مولفهها را در مورد شاخصنظر آن

ها تنظیم شد.ها و مولفهامر شاخص

ي هي مقایسهاي طیف لیکرت و پرسشنامهبدین ترتیب، دو نوع پرسشنامه شامل پرسشنامه
. اساس مدل مفهومی پژوهش طراحی شدوجی برز

پرسشنامه طیف لیکرت3-5-1
هاي پژوهشی از وضعیت مطلوب (میزان هدف از این پرسشنامه استفاده از نتایج بررسی مولفه

TOPSISهاي پژوهش) و وضعیت موجود (عملکرد فعلی شعب) در آنالیز انتظار مشتریان از شاخص
این شرکت است تا از این طریق به یکی از سؤالات پژوهش پاسخ دهیم. بندي شعبفازي جهت اولویت

فا ي سهلان و جلبدین منظور از میان مشتریان شعب مشتریانی انتخاب شدند که از خدمات هر دو شعبه
استفاده کرده بودند.

بندي شعب شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی تر، چون هدف پژوهش رتبهبه بیان ساده
ند، تا اشدند که از خدمات هر دو شعبه جلفا استفاده کردهبایستی مشتریانی انتخاب مین بود میسهلا

ات ها را بسنجند بلکه بتوانند وضعیت فعلی خدماز این طریق بتوانند نه تنها وضعیت مطلوب کلی شاخص
ها را ارزیابی کنند.این دو شعبه را به طور جداگانه مقایسه نمایند و آن
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ي ادبیات ي طیف لیکرت، با مطالعهي آن پرسشنامهاحی مدل مفهومی و در نتیجهجهت طر
هاي انجام پذیرفته در این زمینه مورد بررسی قرار گرفت:موجود، پژوهش

اساس فراوانی اي بهره جستیم که عوامل آن برجهت سنجش کیفیت خدمات از پرسشنامه
شاخص براي بررسی نظرات مشتریان 41در مجموع هاي پیشین استخراج شده بودند.موجود در پژوهش

به 1تایی (5انتخاب شد. در مورد هر شاخص نظر مشتریان را در مورد آن شاخص در یک مقیاس 
دهندگان در قسمت وضعیت مطلوب، به معناي خیلی خوب) جویا شدیم. پاسخ5معناي خیلی بد تا 

ا هدر قسمت وضع فعلی عملکرد فعلی شعب شرکتها بیان کردند ومیزان انتظار خود را از این شاخص
را مشخص نمودند.

هاهاي ارزیابی کیفیت خدمات و فراوانی آنها و مولفهشاخص: 1-3جدول 

سوالات هاي کیفیتشاخص ابعاد کیفیت

6تا 1سوالات  

تجهیزات فیزیکی جذاب از لحاظ بصري -
کارکنان مرتب و منظم -
تجهیزات مدرن -
د آسان در درون سازمان ترد-
تجهیزات الکترونیکی کافی -
هاي مناسب براي استراحت مکان-

فیزیکیعوامل

10تا7سوالات 
رجوع زمان واکنش به نیاز ارباب-
مدت زمان فرآیند ارائه خدمت -
ي خدمت زمانبندي ارائه-
جوع و اقدام سازمان زمان بین درخواست ارباب-

کارزمانمدت

14تا 11سوالات 
ي خدمت بدون توجه به حداقل بودن آن ارائه-
هاي درخواست خدمت  کافی و در دسترس بودن فرآیند-
هاي درخواست خدمت سهولت در فرآیند-
ي خدمت بدون توجه به حداکثر بودن آن ارائه-

بودندسترسدر

16تا 15سوالات 
ها شرایط پرداخت هزینه-
(بیجک خروج، انعام، ...) هاي اضافی هزینه- هاهزینه

21تا 17سوالات 

انجام کار وعده شده -
ارائه خدمت بدون ایراد -
ي خدمت مورد نظر در همان مراجعه اول ارائه-
علاقه حقیقی سازمان به حل -
ي خدمات در زمانبندي مشخص ارائه-

اعتمادقابلیت
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26تا 22سوالات 

هاي مناسبفرآیندهاي متفاوت و جایگزین-
ي خدمات فارغ از حجم خدمات ارائه-
هاي مختلف پرداخت وجود روش-
فرآیندهاي اعلام نقص -
بفرد کارکنان نسبت به تغییرات پیش آمده واکنش منحصر-

پذیريانعطاف

30تا 27سوالات 

پذیرفتن کار رفتار کارکنان در القاء حس انجام -
ي خدمات رفتار محترمانه کارکنان در طول ارائه-
رجوعان احساس اطمینان و امنیت ارباب-
ي جبران ضرر و زیان (تاخیر در پاسخگویی، صدمات نحوه-

ها) وارده بر کالا

اطمینان

35تا 31سوالات 

توجه منحصر سازمان به ارباب رجوع -
زمان به ارباب رجوع توجه شخصی کارکنان سا-
درك نیازهاي خاص ارباب رجوع از طرف کارکنان -
دانش کارکنان -
ي خدمات از طرف اطلاعات مربوط به زمانبندي ارائه-

کارکنان 

همدلی

41تا 36سوالات 

ي خدمت اطلاع دقیق کارکنان از محل ارائه-
انجام سریع خدمات از طرف کارکنان -
کنان نسبت به کمک علاقه کار-
پاسخگو بودن کارکنان در هر شرایط -
ارائه خدمات بدون توجه به مقدار و حجم -
شده نبینیپاسخگو بودن در مقابل سفارشات ضروري و پیش-

پذیريمسئولیت
(پاسخگویی)

ي همین پرسشنامه براي شفافیت بیشتر در سنجش وضعیت موجود به طور جداگانه در ادامه
ي سهلان و جلفا نیز در سمت ها به ترتیب در سمت راست پرسشنامه لیست شدند و دو شعبهخصشا

چپ آن نوشته شدند. در قسمت پایین این دو شعبه جلوي هر شاخص براي هر کدام از شعب مقیاسی 
ي تایی (خیلی بد تا خیلی خوب) گذاشته شد تا مشتریان این دو شعب را مقایسه نمایند. پرسشنامه5
در انتهاي پژوهش آورده شده است.1یف لیکرت در پیوست ط

پرسش شامل سؤالات جمعیت شناختی را نیز در پرسشنامه 4همچنین علاوه بر موارد فوق، 
1-3آورده شده است و همچنین جدول 1گنجاندیم. پرسشنامه نهایی همانطور که ذکر شد در پیوست 

دهد.هاي مطرح شده در پرسشنامه را ارائه میشاخص
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ي زوجیي مقایسهپرسشنامه3-5-2
هاي اصلی پژوهش با استفاده از تحلیل بندي مولفهي زوجی، رتبهي مقایسههدف از پرسشنامه

بود تا از این طریق بتوانیم اوزان فازي را به دست آورده و در تحلیل )FAHP(سلسله مراتبی فازي 
ماییم.ها استفاده نتاپسیس به عنوان اوزان این شاخص

ي زوجی بود که در یکی از این ماتریس مقایسه10ي زوجی شامل ي مقایسهپرسشنامه
ها، هاي اصلی پژوهش (شامل عوامل فیزیکی، مدت زمان کار، در دسترس بودن، هزینهها مولفهماتریس

ها خصماتریس دیگر شا9پذیري، اطمینان، همدلی، پاسخگوئی) مطرح شد و در قابلیت اعتماد، انعطاف
ها هاي اصلی و شاخصي اهمیت مولفهشاخص) مطرح شد. سنجش درجه41و یا زیر مولفه ها (شامل 

به معنی درجه اهمیت 5به معنی درجه اهمیت یکسان تا 1تایی انجام شد (5با استفاده از طیف لیکرت 
ده شده است.به طور کامل آور2ي مقایسه ي زوجی در پیوست تر). طرح کلی پرسشنامهخیلی مهم

روایی پرسشنامه3-6
ها و شاخصهاي مورد استفاده در این پژوهش از تحقیقات پیشین با با توجه به این که مولفه

توان از روایی آن تا حدود زیادي اطمینان حاصل پیدا کرد. توجه به فراوانی آنها استخراج شده بودند می
انشگاهی و صنعت گمرك مورد بررسی قرار گرفت و ها توسط برخی از خبرگان دعلاوه بر این پرسشنامه

سپس بین تعداد کمی از مشتریان و مدیران توزیع شد تا ضمن بررسی چنانچه ابهاماتی در ان وجود 
دارد برطرف شود.

پایایی پرسشنامه3-7
ها هها و دادآوري کل پرسشنامهي طیف لیکرت پس از جمعبه منظور سنجش پایایی پرسشنامه

SPSSافزار ي نرمي اصلی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و بوسیلهپرسشنامه15تعداد  ضریب 19
ي پژوهش محاسبه کردیم.آلفاي کرونباخ را به طور متوسط براي هر مجموعه از سؤالات مربوط به مولفه

آورده شده است:3-2نتایج این بررسی در جدول 
ژوهشهاي پ: ضرایب آلفاي کرونباخ مولفه2-3جدول 

اهپرسشنامهتعدادتعداد سوالاتآلفاي کرونباخمولفه

0,7214115کل پرسشنامه
0,701615عوامل فیزیکی
0,741415مدت زمان کار

0,732415در دسترس بودن
0,730215هاهزینه

0,800515قابلیت اعتماد
0,823515پذیريانعطاف
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0,711415اطمینان
0,726515همدلی

0,812615پاسخگوئی
هاي شود در جدول فوق آلفاهاي به دست آمده براي تمامی شاخصهمانطور که مشاهده می

دهد.است که مقدار مناسب و قابل قبول را نشان می7/0بالاتر از 

یري گهاي تصمیمبایست در تمام ماتریسجهت بررسی پایایی پرسشنامه مقایسات زوجی می
شدند تا از این تصمیم گیرنده اعداد فازي موجود تبدیل به اعداد غیر فازي می18تمامی مربوط به

نتایج مربوط به هاي مقایسات زوجی را بدست آوریم.سازگاري هر کدام از ماتریسناطریق بتوانیم نرخ 
ت.آورده شده اس4ي اول براي نمونه در پیوست بررسی نرخ ناسازگاري در مورد تصمیم گیرنده

جامعه آماري، روش نمونه برداري و تعیین حجم نمونه3-8
جامعه آماري این پژوهش شامل شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعب سهلان و 

اند.ز خدمات هر دو شعبه استفاده کردهجلفا و واحد آماري آن نیز شامل مشتریانی است که ا

ت هر دو داد محدودي از مشتریان از خدمابا توجه به آمار درخواست شده از شعبات شرکت تع
با تمام آن ها تماس برقرار تلاش شد تا،نفر20،با توجه به تعداد محدود آن هااند.شعبه استفاده کرده

و تلاش شد با حداکثر تعداد این افراد گیري در دسترس انجام پذیرفتشود با توجه به این مساله نمونه
نفر از این مشتریان انتخاب شدند.15و تعداد و د در نهایتتماس برقرار شود

ي ي مقایسهخبرگان و آگاهان بود که پرسشنامهشوندگان شامل ي دوم از پرسشاما دسته
گیري در این مورد با توجه به هدف انجام مقایسات زوجی و لذا روش نمونهها پر شدزوجی توسط آن

بود که در نهایت از میان خبرگان، مدیران، معاونین و اساتید هدفمند ،هاتخصصی بودن پرسشنامه
به ذکر است با توجه به دشواري پرسشنامه مقایسات زوجی و عدم . لازمدانشگاه  این افراد انتخاب شدند

، زمان پر بودن این پرسشنامه و نیز با دران گروه دوم با این نوع پرسشنامهآشنایی اکثر پرسش شوندگ
اي پر کردن پرسشنامه مقایسه زوجی، ، نمونه آماري بردودیت زمانی پرسش شوندگانرفتن محنظر گ

، کارشناسان و مدیران و معاونین شعب مورد پرسش قرار گرفتند.نفر از خبرگان این زمینه18

ا هبا موضوع تحقیق و رفع ابهامات آنشوندگان در ارتباط حات لازم به پرسشي توضیضمن ارائه
ها جلوگیري کردیم.ز خطا در هنگام پر کردن پرسشنامهکردن پرسشنامه از برودر طی روند پر
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فنون آماري مورد استفاده3-9
پاسخ دهندگان را هاي آمار توصیفی مشخصاتها با استفاده از تکنیکآوري دادهپس از جمع

زي و پراکندگی هاي مرکي شاخصاز جداول توزیع فراوانی و محاسبه. در این راستا بررسی کردیم
استفاده کردیم.

آمار توصیفی3-9-1
ه بندي و خلاصسازمانشود، ابتدا آوري میبراي تحقیق گرداز اطلاعات کمی ايهنگامی که توده

داري قابل درك و ارتباط باشند، ضروري است. روشهاي آمار ن آنها به طریقی که به صورت معنیکرد
ها شوند. غالبا مفیدترین و در عین حال اولین قدم در سازمان دادهمیبه همین منظور بکار برده توصیفی

هاي مرکزي و پراکندگی ها بر اساس یک ملاك منطقی است و سپس استخراج شاخصمرتب کردن داده
است. در این پژوهش با استفاده از جداول و در صورت لزوم محاسبه همبستگی میان دو دسته اطلاعات

ها را به صورت طبقات همراه با فراوانی آنها مشخص شده است. همچنین با ان دادهتوزیع فراوانی سازم
دهندن نمایش داده شده است.هاي آمار توصیفی اطلاعات مربوط به پاسخاستفاده از نمودار

یا تغییراتی را که درهاي مرکزي و پراکندگی میزان پراکندگی همچنین با استفاده از شاخص
استاندارد، واریانس و انحرافدامنه تغییرات، انحراف چاركهایی مانند داشت با شاخصوجود هابین داده

نشان داده شده است.

آمار استنباطی3-9-2
ویلکاکسونآزمون 3-9-2-1

باشد. از طریق اي میمتغیرهایی با مقیاس رتبهاست و برايآزمون ناپارامتریکیک ویلکاکسون، 
مون این آزپذیر است.وضعیت تحت تاثیر یک متغیر امکانو بعد یکاین آزمون، امکان مقایسه قبل

این آزمون اندازه تفاوت میان رود.اي به کار میي دو نمونه وابسته با مقیاس رتبهبراي ارزیابی همانند
یناي باشند. اداراي جوابهاي متفاوت و یا فاصلهتوانند گیرد بنابراین متغیرها میها را در نظر میرتبه

جانشین tاي وابسته است و در صورت وجود نداشتن شرایط آزمون دو نمونهtآزمون متناظر با آزمون 
هایشان جوراین آزمون باید نسبت به سایر صفتهاي به کار برده شده در خوبی براي آن است. نمونه

.باشندشده (جفت شده) 
-باشد و احتمال دارد که دادهر مینف15دهندگان در این پژوهش با توجه به اینکه تعداد پاسخ

اسمیرنوف وجود ندارد جهت -هاي ما نرمال نباشند و قابلیت انجام آزمون توزیع نرمال مانند کلموگروف
م. بریبررسی همبستگی بین وضعیت مطلوب و فعلی در هر دو شعب از آزمون ویلکاکسون بهره می
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یویتن-منآزمون3-9-2-2
هاي یک اي براي وضعیت دو گروه مستقل است و وقتی دادهمقایسهویتنی یک آزمون-آزمون من

مطالعه به صورت کیفی ترتیبی باشند بهتر است از این آزمون که یک آزمون ناپارامتریک که معادل 
دو نمونه مستقل استفاده Tاست، استفاده شود. در این حال از آزمون Tي مستقل آزمون دو نمونه

گیري شده باشد، به علت یکسان نبودنمتغیري که در مقیاس ترتیبی اندازهکنیم زیرا میانگیننمی
هاي ترین آزمونمعنی و مفهوم واقعی میانگین را نخواهد داشت. این آزمون یکی از قويها، فاصله واحد

شود. در این آزمون اي مستقل، محسوب میدو نمونهTغیرپارامتریک و جانشین مفیدي براي آزمون 
صفر و یک به صورت زیر است:هايفرض

H0: تفاوتی بین دو گروه وجود ندارد
H1: بین دو گروه تفاوت وجود دارد

گیري چند معیارهفنون تصمیم3-10
هاي کیفیت خدمات ها و شاخصبا توجه به اینکه هدف اصلی این پژوهش شناسایی مولفه

شخص نماییم براي تعیین وزن و اهمیت ي اهمیت هر کدام از آنها را مباشد و سپس بایستی درجهمی
شعب از روش بندي استفاده نمودیم. براي رتبه(FAHP)فازي مراتبیسلسلهتحلیلروشها از مولفه

در ادامه توضیحات مربوط به هر کدام از این روشها به تفصیل آورده شده .نمودیمفازي استفاده تاپسیس
است.

ي پژوهش با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی فازي اهها و شاخصبندي مؤلفهرتبه3-10-1
):FAHPگروهی (

معیاره و با گیري چندهاي تصمیمتکنیک فرایند تحلیل سلسله مراتبی به عنوان یکی از روش
اي مورد ریزي و توسعه به طور گستردههایی مانند ارزیابی، انتخاب، برنامهتکنیک تخمین در زمینه

).2006، 26ست (رایدیا و کوماراستفاده قرار گرفته ا
پیشنهاد شد. در این روش هدف مساله را در 1977در سال 27این روش توسط آقاي ساعتی

معیارها و در انتها نیز دهیم و در سطوح بعدي معیارهاي اصلی و در پایین آن زیربالاترین سطح قرار می
شود نیازمند قضاوت قطعی نامیده میکلاسیکAHPدهیم. این روش که هاي انتخابی را قرار میگزینه

اطمینانی که در مسائل دنیاي واقعی وجود دارد برخی مواقع باشد. با توجه به پیچیدگی و عدممی
کنند که در بیان شرایط و انجام مقایسات روش فازي از روش قطعی گیرندگان احساس میتصمیم
رسد.تر به نظر میمطمئن

26 - Rydia & Koomar
27 - Saati
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هاي فازي است و براي تجزیه اساس مفهوم تئوري مجموعهزي برفرایند تحلیل سلسله مراتب فا
، 29باکلی;1989، 28هاي متفاوتی ارائه شده است ( بوندرو تحلیل سلسله مراتبی در محیط فازي روش

).1996، 31چانگ;1996، 30چانگ;1985
لت هاي زبانی دخاهاي عبارتعبارات فوق به این معنی است که مفهوم فازي بودن در ماتریس

شود. همانطور که شود و در آن از اعداد فازي براي بیان میزان ارجحیت معیارها استفاده میداده می
توان در انجام ها را میاند که بررسی وسیع این روشهاي متفاوتی را ارائه دادهگفته شد محققان روش

) مشاهده کرد.2004(32تحقیقات انجام گرفته توسط کاهرامان
) به دلیل ساده بودن محاسبات 1996ي چانگ (اي متفاوت روش توسعه یافتههدر میان روش

آن در بسیاري از موارد مورد استفاده قرار گرفته است. مبانی نظري تئوري چانگ در چهار مرحله تعریف 
).2004، 33شده است (کاهرامان و همکاران

-ها فقط یک تصمیمو شاخصهاکردیم براي ارزیابی گزینهبا توجه به این موضوع اگر فرض می
بنديگیرندگان رتبهشد، ولی چون بر طبق نظرات تصمیماستفاده میFAHPگیرنده وجود دارد از 

کنیم. در این مورد میانگین هندسی نظرات گروهی استفاده میFAHPپذیرد بنابراین از مدل صورت می
FAHPه عنوان ماتریس اصلی در کارشناس مختلف را طبق فرمول زیر به دست آورده و از آن ب18

=کنیم:استفاده می = /, = , , … , , ≠= , , … ,
Lگیرنده، ي تصمیمشمارهkگیرنده و (تعداد تصمیمj,iي مورد بررسی هاها یا گزینه) شاخص

نفر از خبرگان 18ردن میانگین هندسی نظرات است. روش کار بدین صورت است که پس از به دست آو
FAHPو تشکیل ماتریس جدید تلفیقی شامل میانگین هاي هندسی مذکور به انجام مراحل بعدي 

هاي اصلی پژوهش را نشان خواهیم داد. پرداختیم. در ادامه پژوهش در فصل بعدي جدول تلفیقی مولفه
زیم.پردامیFAHPدر این بخش به توضیح مراحل انجام 

28 - Bonder
29 - Bukley
30 - Chung
31 - Chung
32 - Kahraman
33 - Kahraman et al.

:1فرمول 
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)2004(کاهرامان و همکاران، AHP: اعداد فازي و عبارتهاي کلامی در 3-3جدول 

},,...,{چنانچه  nxxxX 21 مجموعه اهداف و},...,,{ nuuuU 21ها باشد، آنگاه مجموعه آرمان
) انجام igها (انتوان براي هر یک از آرمطبق این روش با در نظر گرفتن هر هدف، آنالیز توسعه را می

مقدار آنالیز توسعه براي هر هدف داشت:mتوان به صورت زیر داد. بنابراین می
m
ggg iii

MMM ,...,, niکه      21 ,...,2,1

jکه تمام 
g i

M ها عدد فازي مثلثی هستند که به صورت),,( umlگردند. مراحل آنالیز بیان می
توسعه چانگ به صورت زیر است: 

به دست آوردن بسط مرکب فازي براي هر هدف.:1مرحله

mاگر 
ggg iii

MMM ,,, 21 مقادیر آنالیز توسعهi امین هدف به ازايm آرمان باشد، آنگاه بسط مرکب فازي
m آرمان برايiشود:امین هدف به صورت زیر تعریف می

    


m

j

n

i

m

j

j
g

j
gi ii

MMS
1 1 1

1][

),,(چنانچه  ijijij
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g umlM
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 باشد، آنگاه 
m
j

j
g i

M1عملگر جمع فازي روي آنالیز توسعه يبه وسیلهm

شود: آرمان به صورت زیر تعریف می

),,(
1111  
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j ij

m

j ij

m

j ij
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g

j

j
umlM

همچنین براي به دست آوردن   
n

i
m
j

j
g i

M1 1
اعمال عملگر جمع فازي خواهیم داشت:با ][1
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i

m

j ij

m

j ij

m

j ij
j

g umlM
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),,(

عبارات کلامی براي تعیین ارجحیتعدد فازي مثلثی
ارجحیت یا اهمیت کامل و مطلق)2/9،4،2/7(
ترارجحیت یا اهمیت خیلی قوي)2/7،3،2/5(

ترارجحیت یا اهمیت نسبتا قوي)2/3، 2، 2/5(
ارجحیت یا اهمیت کم)3/2، 1، 2/3(

ارجحیت یا اهمیت دقیقاً برابر)1،1،1(

:2فرمول 

:3فرمول 

:4فرمول 
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بنابراین معکوس بردار بالا بصورت زیر خواهد بود:
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1 )1,1,1()(

.kSبر iSپذیري) محاسبه درجه ارحجیت (درجه امکان:2مرحله 

),,(چنانچه  iiii umlS  و),,( kkkk umlS  باشد، آنگاه درجه ارجحیتiS برkS که به صورت
)( ki SSV شود:شود، به صورت زیر تعریف مینمایش داده می

)})(),((min{)( yxSSV
ki SS

yx
ki SUP 




که براي اعداد فازي مثلثی معادل با رابطه زیر است:

)(اگر         1 ki mm 

)(اگر            0 ik ul 

)()( kkii

ik

lmum

ul


       در غیر اینصورت

متناظر با بزرگترین نقطه تقاطع بین dکه 
iS و

kS دهنده نقطه نشان2است. نمودار شمارهd

باشد: می
:  بزرگترین نقطه تقاطع بین 2-3شکل 

iS و
kS

:5فرمول 

:6فرمول 

:7فرمول  )()( dSSV
iSki 

1

d
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عدد kکه بزرگتر از Sیک عدد فازي محدب محاسبه درجه ارجحیت (درجه امکانپذیري):3مرحله 
kiSiفازي محدب  ,...,2,1; شودباشد، به صورت زیر تعریف می:

)),(),...,(),(((),...,,( 2121 KK SSSSSSVSSSSV 

ki ,...,2,1)(min)),(),...,(),((min( 21 iK SSVSSSSSSV 

ikچنانچه براي هر   nk ,...,,21 فرض کنیم که),(min)( kii SSVAd  آنگاه بردار وزن به صورت
آید:زیر به دست می

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW 

Wنرمالیزه کردن بردار:4مرحله   و به دست آوردن بردار وزن نرمالیزه شدهW.

))(),...,(),(( 21 nAdAdAdW 

فازيتاپسیستکنیک3-10-2
TOPSISباشد که توسط هوانگ گیري چند معیاره میهاي مرسوم در بحث تصمیماز روشیکی

ها بکار این تکنیک براي پیدا کردن راه حل از مجموعه محدودي از گزینه) معرفی شد.1981(34و یان
بت و آل مثحل ایدهرود و قاعده اصلی این است که گزینه انتخابی باید داراي کوتاهترین فاصله از راهمی

. )2009، 35آل منفی داشته باشد (آشتیانی و همکارانحل ایدهدورترین فاصله از راه

رسند و استفاده از هاي قطعی براي شرایط واقعی مناسب به نظر نمیدر بسیاري از موارد مدل
کمی و ناقص و همچنین واقعیات دهد تا اطلاعات غیرگیرندگان این اجازه را میتئوري فازي به تصمیم

). 2005، 36موش شده را وارد مدل نماید (کولاك و همکارانفرا

توان متغیرهاي زبانی را در قالب اعداد فازي تعریف نمود. در این تحقیق نیز در محیط فازي می
هاي زبانی چیانگ و ها در هر یک از معیارها، بر مبناي طیفآوري اطلاعات، امتیاز گزینهدر مرحله جمع

34 - Ashtiani et al.
35 - Hwang & Yoo
36 - Kulak et al.

:8فرمول 

:9فرمول 
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دهندگان، نظرات خود را در قالب اعداد مثلثی فازي گردیده است و پاسخ) تعریف2005(37همکاران
اند.بیان نموده

)2005(چیانگ و همکاران، TOPSIS: عبارات کلامی و اعداد فازي در 4-3جدول 
اعداد فازيعبارات کلامی

,0( خیلی کم 0, 0.2(
,0(کم 0.2, 0.4(

,0.2( متوسط 0.4, 0.6(
,0.4( زیاد 0.6, 0.8(

,0.6( خیلی زیاد 0.8, 1(
) استفاده شده است و مراحل آن نیز  بصورت 2000در این تجقیق از روش توسعه یافته چن (

زیر می باشد.

گیرندگان به درجه اهمیت معیارها و گزینه ها برحسب هریک نفره از تصمیمKفرض کنید گروه 
kاز معیارها امتیاز دهند. اگر 

ijX امتیاز اعطاء شده از سويkگیرنده در ابطه با گزینه امین تصمیمi اُم بر
kاُم باشد و jاساس معیار 

jW درجه اهمیت معیارj از منظر فردk امُ باشد، ابتدا باید میانگین درجه
اهمیت و امتیازات گزینه ها را به روش ذیل محاسبه نماییم:

 k
jjjj WWW

k
W ))...(()(  211

 k
ijijijij XXX

k
X ))...(()(  211

تواند در قالب اعداد مثلثی فازي به صورت میjWو ijXدقت داشته باشید که هریک از متغیرهاي زبانی
ذیل تعریف گردد:

),,( 321

~

jjjj wwwW ),,(
~

ijijijij cbaX 

گیري را نرمالیز هاي بدست آمده در ماتریس تصمیم، لازم است تا دادهTOPSISدر تکنیک 
گردد:گیري نرمالیز شده فازي بصورت ذیل حاصل مینمود. بدین ترتیب ماتریس تصمیم

nm

ijrR








~~

37 - Chiang et al.

:10فرمول 

:11فرمول 
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ریف نماییم، را به ترتیب مجموعه معیارهاي همجهت با سود و هزینه تعCوBاگر 
خواهیم داشت:
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اد دهاي فازي را که بر اساس اعتوان تمامی دادهبا استفاده از این شیوه نرمالیز سازي، اکنون می
آمده در یک بازه بین صفر تا یک همگن نمود. اکنون بر مبناي بردار سطري اوزان مثلثی بدست

توان ماتریس موزون تصمیم را بدست آورد:میRگیري و ماتریس نرمالیز شده تصمیم(W)معیارها
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بطوریکه هریک از درایه این ماتریس برابرند با:
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باشند که ارقام هر یک از درایه هاي ماتریس تصمیم نرمالیز شده موزون، اعداد مثلثی فازي می
بت و آل مثتوان گزینه هاي ایدهآنها بین صفر تا یک همگن شده است. بر اساس این ماتریس اکنون می

منفی را تعریف نمود:
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آل بر اساس محاسبات فازي بدست خواهد آمد:ایده
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گردد. این ضریب بر اسبه میها محهاي گزینهدر نهایت ضریب نزدیکی براي تعیین اولویت

مبناي مقادیر 
ii dd به صورت ذیل بدست خواهد آمد:iAگزینههر ,

:12فرمول 

:13ل فرمو

:14فرمول 

:15فرمول 
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مرتب نمود.iCCاساس مقادیر بزرگتر ها برتوان تمامی گزینهاکنون می

:16فرمول 
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فصل چهارم
هاه تحلیل دادهتجزی
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مقدمه:4-2
ندي بهاي مربوط به اولویتهاي آمار توصیفی و استنباطی و نیز تحلیلاین فصل شامل تحلیل

باشد.هاي پژوهش و تحلیل آنها میمولفه

آوري هاي جمعبندي نمودیم. در این فصل دادهها را طبقهها، دادهآوري پرسشنامهپس از جمع
مورد تحلیل قرار گرفتند. ابتدا به نتایج جمعیت شناختی اشاره SPSSI9ي نرم افزاروسیلهشده به 

را ذکر تاپسیس فازی ، AHPفازی کنیم و سپس به منظور پاسخ به سؤالات پژوهش مراحل تحلیل می
کنیم.کنیم و نهایتا به نتایج آمار توصیفی و استنباطی اشاره میمی

تی جامعه آماريهاي جمعیت شناخویژگی4-3

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر جنسیت4-3-1
دهند. با توجه جدول و نمودار توزیع فراوانی درصد پاسخگویان را بر اساس جنسیت نشان می

درصد) بود و هیچ پاسخگوي زنی نداشتیم.100نفر تمام آنها مرد (15به ارقام جدول و سیماي نمودار از 

ی درصد پاسخ گویان بر اساس جنسیت: توزیع فراوان1-4جدول 

درصد فراوانی شاخص
جنسیت

100 15 مرد

100 15 کل

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر سن4-3-2
دهند. با توجه به اساس سن نشان میجدول و نمودار فوق توزیع فراوانی درصد پاسخگویان را بر

-29دهندگان در سنین سال سن داشتند. پاسخ39الی30نفر از پاسخگویان 6نفر، 15ارقام جدول از 
ها نیز به ترتیب براي نفر بودند و درصد آن2نفر، و 5نفر، 2به ترتیب 50و بیشتر از 50و 49-40، 20

درصد 3/13درصد و 3/33درصد، 3/13به ترتیب 50و بیشتر از 50و 40-49، 30-39، 20-29سنین 
بود.
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نی درصد پاسخ گویان بر اساس سن: توزیع فراوا2-4جدول 

درصد فراوانی شاخص
سن

13,3 2 20-29

40,0 6 30-39

33,3 5 40-49

13,3 2 و بالاتر50

100,0 15 کل

: فراوانی پاسخگویان از نظر سن1-4نمودار 

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر مدرك تحصیلی4-3-3
دهندگان داراي مدرك دیپلم بودند و درصد پاسخ3/13نفر 15با توجه به ارقام جدول از 

درصد 20درصد و 7/46درصد ، 20دارندگان مدارك فوق دیپلم و فوق لیسانس و بالاتر به ترتیب 
بودند.

: توزیع فراوانی درصد پاسخ گویان بر اساس مدرك تحصیلی3-4جدول 

درصد فراوانی شاخص
سن

13,3 2 دیپلم

20,0 3 دیپلمفوق

13.33%

40%

33.33%

13.33%

0

1

2

3

4

5

6

7

و بالاتر20-2930-3940-49۵٠

سن
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46,7 7 لیسانس

20,0 3 لیسانس و بالاترفوق

100,0 15 کل

: توزیع فراوانی درصد پاسخ گویان بر اساس مدرك تحصیلی2-4نمودار 

وضعیت افراد پاسخ دهنده از نظر عنوان شغلی4-3-4
کنند کار به سازمان مراجعه میدرصد پاسخ دهندگان با عنوان ترخیص کار یا حق العمل100

ک از آن ها صاحب کالا نیستند.و هیچ ی

: توزیع فراوانی درصد پاسخ گویان بر اساس عنوان شغلی4-4جدول 

درصد فراوانی شاخص
عنوان شغلی

100 15 کارالعملحق

100 15 کل

پاسخ به سوالات پژوهشی4-4
سؤال است که به ترتیب شامل سؤالات زیر است:3این پژوهش شامل 

کیفیت خدمات گمرك و صنایع لجستیک مرتبط به آن کدامند و وزن و مؤلفه هاي مؤثر بر-1
اهمیت هر کدام از این مؤلفه ها چگونه است؟

13.33%

20%

46.67%

20%

0

1

2

3

4

5

6

7

8

ترلیسانس و بالافوقلیسانسدیپلمفوقدیپلم

تحصیلات
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سطح فعلی کیفیت خدمات و سطح مطلوب کیفیت خدمات شرکت انبارهاي عمومی و خدمات -2
گمرکی شعب آذربایجان شرقی چگونه است؟

شعب آذربایجان شرقی از نظر مشتریان کدام شعبه از شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی-3
از سطح کیفیت خدمات بالاتري برخوردار است؟

پردازیم.وهش و سؤال سوم پژوهش مینخست به سؤال اول پژ

سؤال اول پژوهش4-4-1
مؤلفه هاي مؤثر بر کیفیت خدمات گمرك و صنایع لجستیک مرتبط کدامند و وزن و اهمیت 

است؟هر کدام از این مؤلفه ها چگونه 

ي پژوهشی، اهداف و مساله پژوهش را در پژوهش حاضر پس از مطرح شدن سوالات اولیه
ي پژوهشی حاضر و در نظر گرفتن نوع مشخص نمودیم. مطالعه و بررسی مبانی نظري موجود در زمینه

ها در اساس فراوانی آنهاي پژوهشی را برخدمات شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی، مولفه
ها با محیط داخلی ایران و اینکه پذیري آنهاي پیشین داخلی و خارجی، پس از بررسی انطباقهشپژو

در گام توانند توضیحی از کیفیت خدمات این شرکت ارائه دهند مشخص کردیم.ها میآیا این مولفه
شعب و هاي ابتدایی با کارشناسان و خبرگان این صنعت و مدیران ارشد اینبعدي با انجام مصاحبه

ودیم و مدل تحقیق را طراحی ها را تعیین نمهاي آنهاي نهایی و مولفهاساتید راهنما و مشاور، شاخص
).1-3کردیم (جدول 

هاي اصلیتعیین وزنهاي مولفه4-4-1-1
نفر از 18ي زوجی که توسط هاي مقایسهتوضیح دادیم پرسشنامه3همانطور که در فصل 

پژوهشی يل شده بود و با توجه به اینکه در این پژوهش با توجه به پیشینهخبرگان در این زمینه تکمی
ي این مطالعه مقایسات زوجی مربوط به این تصمیم گیرنده18ي اصلی استخراج شده است و مولفه9

) 2004ي کاهرامان (اند، طبق عبارت زبانی اعداد فازي استخراج شده از مطالعهها را انجام دادهمولفه
ها گروهی آنAHP--فازیهاي مقایسات زوجی فازي شد و پس از آن طبق فرمول ل به ماتریستبدی

. را تبدیل به یک ماتریس تلفیقی کردیم

هاي اصلیهاي تصمیم مولفهمیانگین هندسی ماتریس4-4-1-2
هاي اصلی پس از تلفیق در جدول زیر نمایش داده شده ماتریس مولفه3در فصل 1طبق فرمول 

ها به طور هاي اصلی یک ماتریس و براي هر کدام از آنبراي مؤلفهشودمیهمانطور که مشاهده است.
ماتریس تلفیقی در دست داریم. پس از این مرحله به 9هاي آن ها هاي زیر مجموعهجداگانه و شاخص
ت آوریم و ها را به دسها و شاخصپردازیم تا از این طریق اوزان مولفهمیAHPانجام مراحل فازي

بندي آنها را مشخص کنیم.رتبه
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هاي اصلی: ماتریس تلفیقی مولفه5-4جدول 

عوامل 
فیزیکی

مدت زمان 
کار

در 
دسترس 

بودن
هاهزینه

قابلیت 
اعتماد

انعطاف 
پذیري اطمینان همدلی پاسخگوي

ي

عوامل 
فیزیکی (1,1,1)

(1,605,2,
196

,2,741)

(0,793,1,
1,144)

(1,748,2,
35,

2,899)

(1,141,1,
527,

1,872)

(1,2421,6
34

1,981)

(1,141,1,
527

,1,872)

(1,141,1,
527

,1,872)

(1,242,1,
634

1,981)

مدت 
زمان کار

(0,364,
0,455

,0,622) (1,1,1)

(0,368,0,
458,

0,620)

(0,854,1,
1,309)

(0,400,0,
514,

0,744)

(0,4000,5
14

0,744)

(0,400,0,
514

,0,744)

(0,400,0
,514

,0,744)

(0,428,0,
514

,0,663)

در 
دسترس 

بودن
(0,873, 1,

1,259)

(1,612,2,
182

,2,716) (1,1,1)

(1,474,2,
053,

2,591)

(1,141,1,
527,
1,872

(1,1411,5
27

1,872)

(1,141,1,
527

,1,872)

(1,141,1,
527,

1,872)

(1,242,1,
634

,1,981)

هاهزینه
(0,344,0,

425,
0,571)

(0,7637,1
,

1,1707)

(0,385,0,
487,0,678

) (1,1,1)

(0,5420,6
29

0,763)

(0,542,62
9

0,763)

(0,542,0,
629

,0,763)

(0,542,0,
629,

0,763)

(0,542,0,
629

,0,763)

قابلیت 
اعتماد

(0,533,0,
654,

0,876)

(1,3426,1
,9441

,2,4949)

(0,533,0,
654,

0,876)

(1,310,1,
587,

1,842) (1,1,1)

(0,5280,7
34

0,955)

(0,725,1
,1,335)

(0,725,1,
1,335)

(0,725,1,
1,335)

انعطاف 
پذیري

(0,504,0,
611,

0,804)

(1,3426,1
,9441

,2,494)

(0,533,0,
654

,0,876)

(1,310,1,
587,

1,842)

(1,046,1,
360,

1,893) (1,1,1)
(0,760,1
,1,400)

(0,760,1,
1,400)

(0,725,1,
1,335)

اطمینان
(0,533,0,

654,
0,876)

(1,342,1,
944,

2,494)

(0,533,0,
654,

0,876)

(1,310,1,
587,

1,842)

(0,7481
1,378)

(0,713,1
,1,314) (1,1,1)

(0,832,1,
1,200)

(0,725,1,
1,335)

همدلی
(0,533,0,

654,
0,876)

(1,342,1,
944

2,494)

(0,533,0,
654,

0,876)

(1,310,1,
587,

1,842)

(0,748,1,
1,378)

(0,713,1
,1,314)

(0,832,1
,1,200) (1,1,1)

(0,725,1,
1,335)

پاسخگ
ویی

(0,504,0,
654,

0,876)

(1,507,1,
944

,2,331)

(0,504,0,
611,

0,804)

(1,310,1,
587,

1,842)

(0,748,1,
1,378)

(0,748,1
,1,378)

(0,748,1
,1,378)

(0,748,1,
1,378) (1,1,1)

آوردن بسط مرکب فازي براي هر هدفمرحله اول: به دست 4-4-1-3
3و 2هاي آوریم (طبق فرمولي اول بسط مرکب فازي براي هر هدف را به دست میدر مرحله

).5و 4و 

خواهیم داشت:3الف) با اعمال فرمول 

= (1,1, 1)⨁(1.606, 2.197, 2.741)⨁(0.794, 1, 1.145)⨁(1.748, 2.350, 2.899)⨁(1.141, 1.527, 1.873)⨁(1.243, 1.634, 1.981)⨁ (1.141, 1.527, 1.873)⨁(1.141, 1.527, 1.872)⨁(1.242, 1.634, 1.981)⨁= (11.057, 14.397, 17.366)

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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= (4.619, 5.485, 7.195 ) = (10.769, 13.979, 17.041)
= (5.209, 6.062, 7.237) = ( 7.425, 9.576, 12.051)
= ( 7.985, 10.159, 13.048) = (7.742, 9.841, 12.318)

∑ = ( 7.742, 9.841, 12.318) ∑ = (7.823, 9.755, 12.298)

دهد:ها نشان میجدول زیر نتایج را براي هر کدام از مولفه
3هاي اصلی پس از اعمال فرمول : مولفه6-4جدول 

هاجمع سطور هر کدام از مولفه
فیزیکیعوامل (11.057, 14.397,17.366)
کارزمانمدت (4.619, 5.485,7.195)

بودندسترسدر (10.769, 13.979,17.041)
هاهزینه (5.209, 6.062,7.237)

اعتمادقابلیت (7.425, 9.576,12.051)
پذیريانعطاف (7.985, 10.159,13.048)

اطمینان (7.742, 9.841,12.318)
همدلی (7.742, 9.841,12.318)

پذیريمسئولیت (7.823, 9.755,12.298)

نشان داده 7-4آید که به طور مشخص در جدول نتایج زیر بدست می4مال فرمول ب) با اع
شده است.

= (11.057, 14.397, 17.366)⨁(4.619, 5.485, 7.195)⨁(10.769, 13.979, 17.041)⨁(5.209, 6.062, 7.237)(7.425, 9.576, 12.051)⨁(7.985, 10.159, 13.048)⨁(7.742, 9.841, 12.318)⨁(7.742, 9.841, 12.318)(7.823, 9.755, 12.298) = (70.370, 89.096, 110.873)
4هاي اصلی پس از اعمال فرمول : اوزان فازي مولفه7-4جدول 

هاجمع فازي اوزان تمام مولفه
کل (70.370, 89.096,110.873)

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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آورده 8-4آید که نتایج آن نیز در جدول ازي بدست میمعکوس جمع اوزان ف5ج) با اعمال فرمول 
شده است:

= 170.370 , 189.096 , 1110.873 = (0.009, 0.011, 0.014)
5ها پس از فرمول : معکوس جمع اوزان فازي تمام مولفه8-4جدول 

معکوس

معکوس بدست آمده (0.009, 0.011,0.014)

ها ) اعداد براي هر کدام از مولفه2د) در نهایت با انجام فرمول بسط مرکب فازي براي هر هدف (فرمول 
نشان داده شده 2نیز نتایج کامل پس از اعمال فرمول کلی 9-4زیر خواهند بود و در جدول به شکل

است.
:عوامل فیزیکی M = (11.057, 14.397,17.366)⨂(0.009, 0.011,0.014) = ( 0.100,0.162,0.247)

کارزمانمدت : M = (4.619, 5.485,7.195)⨂(0.009, 0.011,0.014) = ( 0.042,0.062,0.102)
بودندسترسدر : M = (10.769, 13.979,17.041)⨂(0.009, 0.011,0.014) = (0.097,0.157,0.242)

هاهزینه : M = (5.209, 6.062,7.237)⨂()0.009, 0.011,0.014) = (0.047,0.068,0.103)
اعتمادقابلیت : M = (7.425, 9.576,12.051)⨂(0.009, 0.011,0.014) = ( 0.067,0.107,0.171)
پذیريانعطاف : M = (7.985, 10.159,13.048)⨂(0.009, 0.011,0.014) = (0.072,0.114,0.185)

:اطمینان M = (7.742, 9.841,12.318)⨂(0.009, 0.011,0.014) = (0.070,0.110,0.175)
:همدلی M = (7.742, 9.841,12.318)⨂(0.009, 0.011,0.014) = (0.070,0.110,0.175)
:پاسخگویی M = ( 7.823, 9.755,12.298)⨂(0.009, 0.011,0.014) = (0.071,0.109,0.175)

4-4ها در جدول : حاصلضرب معکوس جمع اوزان فازي مولفه9-4جدول 

فیزیکیعوامل (0.100,0.162,0.247)
کارزمانمدت (0.042,0.062,0.102

بودندسترسدر (0.097,0.157,0.242)
هاهزینه (0.047,0.068,0.103)

اعتمادقابلیت (0.067,0.107,0.171)
پذیريانعطاف (0.072,0.114,0.185)

اطمینان (0.070,0.110,0.175)
همدلی (0.070,0.110,0.175)

پذیريمسئولیت (0.071,0.109,0.175)

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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.kSبر iSپذیري) مرحله دوم: محاسبه درجه ارحجیت (درجه امکان4-4-1-4
عدد فازي Kتر از که بزرگSي امکان پذیري) یک عدد فازي محدبي ارجحیت (درجهدرجه

ي آوریم. این درجهه دست میرا ب7و 6هاي باشد با استفاده از فرمول؛ i=1,2,3,…,kمحدب 
آید و همانگونه هاي دیگر بدست میهاي اصلی با مولفهي دو به دو هر کدام از مولفهارجحیت با مقایسه

M1ماند.تنها یک عدد غیر فازي باقی می7و 6هاي که گفته شد با استفاده از فرمول = ( 0.147, 0.226, 0.324)M2 = ( 0.134, 0.203, 0.291) V(M2 ≥ M1) = 0.147 − 0.291(0.203 − 0.291) − (0.226 − 0.147) = 0.025V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.025 V(M ≥ M ) =0.051 V(M ≥ M ) =0.895 V(M ≥ M ) = 0.435V(M ≥ M ) = 0.366 V(M ≥ M ) = 0.399 V(M ≥ M ) = 0.399 V(M ≥ M ) = 0.398V(M ≥ M ) = 0.968 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.032 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.060 V(M ≥ M ) = 0.476V(M ≥ M ) = 0.401 V(M ≥ M ) = 0.438 V(M ≥ M ) = 0.438 V(M ≥ M ) = 0.438V(M ≥ M ) = 0.569 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.600 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.938 V(M ≥ M ) = 0.971 V(M ≥ M ) = 0.971 V(M ≥ M ) = 0.980V(M ≥ M ) = 0.643 V(M ≥ M ) =1 V(M ≥ M ) = 0.673 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.596 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.627 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.967 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.596 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.627 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.967 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.590 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.621 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.958 V(M ≥ M ) = 0.991 V(M ≥ M ) = 0.991

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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مرحله سوم: بدست آوردن اوزان اولویت بندي4-4-1-5
آوریم:بدست می6وزان اولویت بندي را با استفاده از فرمول پس از این مرحله ا

V (M1 ≥ M2, M3, M4, M5, M6, M7, M8, M9) = min(V(M1 ≥ M2), V(M1 ≥ M3), V(M1 ≥ M4), V(M1 ≥M5), V(M1 ≥ M6), V(M1 ≥ M7)V(M1 ≥ M8), V(M1 ≥ M9) = 1

V (M2 ≥ M1, M3, M4, M5, M6, M7, M8, M9) = 0.025, V (M3 ≥ M1, M2, M4, M5, M6, M7, M8, M9) =0.968

V (M4 ≥ M1, M2, M3, M5, M6, M7, M8, M9) = 0.032, V (M5 ≥ M1, M2, M3, M4, M6, M7, M8, M9) =0.569

V (M6 ≥ M1, M2, M3, M4, M5, M7, M8, M9) = 0.643, V (M7 ≥ M1, M2, M3, M4, M5, M6, M8, M9) =0.596

V (M8 ≥ M1, M2, M3, M4, M5, M6, M7, M9) = 0.596, V (M7 ≥ M1, M2, M3, M4, M5, M6, M7, M8) =0.590

=بدست آمده به صورت زیر هستند:پس اوزان (1, 0.025, 0.968, 0.032, 0.569, 0.643, 0.596, 0.596, 0.590)
مرحله چهارم: نرمالایز سازي 4-4-1-6

آید دست میهاي اصلی پژوهش به صورت زیر بپس از نرمالایز سازي اوزان نهایی مولفه
=شده است.به طور کامل نتایج آن نشان داده10-4که در جدول  ( . , . , . , . , . , . , . , . , . )

هاي اصلیبندي نهایی مولفه: رتبه10-4جدول 

فیزیکیعوامل-1 0.199
بودندسترسدر-2 0.193

پذیريانعطاف-3 0.128
اطمینان-4 0.119

همدلی-5 0.119
يپذیرمسئولیت-6 0.118

اعتمادقابلیت-7 0.113
هاهزینه-8 0.006

کارزمانمدت-9 0.005

هاي مولفه عوامل فیزیکیتعیین وزنهاي شاخص4-4-2
ایم. در ي اوزان فازي براي زیر معیارهاي عوامل فیزیکی اشاره کردهي محاسبهدر ادامه به نحوه

آوریم و رتبه بندي نهایی آنها را بدست میهاي فازي ي زیر معیارها هم به همین ترتیب وزنمورد بقیه
کنیم.را مشخص می

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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- ) تبدیل به ماتریس2004ي کاهرامان (طبق عبارت زبانی اعداد فازي استخراج شده از مطالعه
ها را تبدیل به یک گروهی آنAHP--فازیهاي مقایسات زوجی فازي شد و پس از آن طبق فرمول 

. ماتریس تلفیقی کردیم

هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخصهاي تصمیم نگین هندسی ماتریسمیا4-4-2-1
هاي اصلی پس از تلفیق در جدول زیر نمایش داده شده ماتریس مولفه3در فصل 1طبق فرمول 

18شاخص بود که ماتریس زیر ماتریس تلفیقی مقایسات زوجی 6ي عوامل فیزیکی داراي مولفهاست.
دهد.تصمیم گیرنده را نشان می

هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخص: ماتریس 11-4ول جد

1شاخص  2شاخص  3شاخص  4شاخص  5شاخص  6شاخص 

1شاخص  (1,1,1)
(1.309,1.829,2.

537)
(0.520,0.783,1.

096)
(1.309,1.829,2.

537)
(0.808,1.066,1.

312)
(1.988,2.496,3.

267)

2شاخص  (0.394,547,764
) (1,1,1)

(0.562,0.794,1.
387

(0.672,1,1.397
)

(0.562,0.794,1.
387)

(0.628,1,1.568
)

3شاخص  (0.912,1.277,1.
923)

(0.721,1.260,1.
778) (1,1,1)

(1.988,2.496,3.
267)

(1.067,1.361,1.
608)

(1.988,2.496,3.
267)

4شاخص  (0.394,0.547,0.
764)

(0.716,1,1.489
)

(0.306,0.401,0.
503) (1,1,1)

(0.615,0.794,1.
189)

(0.687,1,1.344
)

5شاخص  (0.762,0.938,1.
238)

(0.721,1.260,1.
778)

(0.622,0.735,0.
937)

(0.841,1.260,1.
625) (1,1,1)

(1.432,1.829,2.
175)

6شاخص  (0.306,0.401,0.
503)

(0.638,1,1.593
)

(0.306,0.401,0.
503)

(0.744,1,1.456
)

(0.460,0.547,0.
698) (1,1,1)

ها را به پردازیم تا از این طریق اوزان شاخصمیAHPاین مرحله به انجام مراحل فازيپس از
.بندي آنها را مشخص کنیمدست آوریم و رتبه

مرحله اول: به دست آوردن بسط مرکب فازي براي هر هدف 4-4-2-2
3و 2هاي آوریم (طبق فرمولي اول بسط مرکب فازي براي هر هدف را به دست میدر مرحله

).5و 4و 

خواهیم داشت:3الف) با اعمال فرمول 

= (1,1, 1)⨁(1.309,1.829,2.537)⨁(0.520,0.783,1.096)⨁(1.309,1.829,2.537)⨁(0.808,1.066,1.312)⨁(1.988,2.496,3.267) = (6.933, 9.004,11.750)
در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 

.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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= (3.818, 5.134,7.502) = (7.675, 9.890,12.844)
= (3.718, 4.741,6.289) = (5.379, 7.022,8.754)

= (3.454, 4.348,5.753)
3پس از اعمال فرمول هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخص: 12-4جدول 

هاي مولفه شاخصجمع سطور هر کدام از 
عوامل فیزیکی

1شاخص  (6.933, 9.004,11.750)
2شاخص  (3.818, 5.134,7.502)
3شاخص  (7.675, 9.890,12.844)
4شاخص  (3.718, 4.741,6.289)
5شاخص  (5.379, 7.022,8.754)
6شاخص  (3.454, 4.348,5.753)

خواهیم داشت:4ب) با اعمال فرمول 
9
=1

9
=1= (6.933, 9.004,11.750)⨁3.818, 5.134,7.502⨁(7.675, 9.890,12.844)⨁(3.718, 4.741,6.289)⨁(5.379, 7.022,8.754)

(3.454, 4.348, 5.753)= (30.977, 40.138, 52.894)

4پس از اعمال فرمول هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخص: اوزان فازي 13-4جدول 

هاي مولفه عوامل شاخصجمع فازي اوزان 
فیزیکی

کل (30.977, 40.138,52.894)

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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خواهیم داشت:5ج) با اعمال فرمول 

= 130.977 , 140.138 , 152.894 = (0.019, 0.025,0.032)
5پس از فرمول هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخص: معکوس جمع اوزان فازي 14-4جدول 

معکوس

معکوس بدست آمده (0.019, 0.025,0.032)

ها مولفه) اعداد براي هر کدام از2د) در نهایت با انجام فرمول بسط مرکب فازي براي هر هدف (فرمول 
به شکل زیر خواهند بود:

:عوامل فیزیکی M = (6.933, 9.004,11.750)⨂(0.019, 0.025,0.032) = ( 0.100,0.162,0.247)
کارزمانمدت : M = (3.818, 5.134,7.502)⨂(0.019, 0.025,0.032) = ( 0.042,0.062,0.102)

بودندسترسدر : M = (7.675, 9.890,12.844)⨂(0.019, 0.025,0.032) = (0.097,0.157,0.242)
هاهزینه : M = (3.718, 4.741,6.289)⨂(0.019, 0.025,0.032) = (0.047,0.068,0.103)

اعتمادقابلیت : M = (5.379, 7.022,8.754)⨂(0.019, 0.025,0.032) = ( 0.067,0.107,0.171)
پذیريانعطاف : M = (3.454, 4.348,5.753)⨂(0.019, 0.025,0.032) = (0.072,0.114,0.185)

4-4در جدول هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخص: حاصلضرب معکوس جمع اوزان فازي 15-4جدول 

هاي مولفه شاخصجمع سطور هر کدام از 
عوامل فیزیکی

1شاخص  (0.131, 0.224,0.379)
2شاخص  (0.072, 0.128,0.242)
3شاخص  (0.145, 0.246,0.415)
4شاخص  (0.070, 0.118,0.203)
5شاخص  (0.102, 0.175,0.283)
6شاخص  (0.065, 0.108,0.186)

.kSبر iSپذیري) مرحله دوم: محاسبه درجه ارحجیت (درجه امکان4-4-2-3
عدد فازي Kتر از که بزرگSي امکان پذیري) یک عدد فازي محدبي ارجحیت (درجهدرجه

ي آوریم. این درجهرا به دست می7و 6هاي باشد با استفاده از فرمول؛ i=1,2,3,…,kمحدب 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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آید و همانگونه هاي دیگر بدست میهاي اصلی با مولفهي دو به دو هر کدام از مولفهارجحیت با مقایسه
M1ماند.تنها یک عدد غیر فازي باقی می7و 6هاي که گفته شد با استفاده از فرمول = (0.131, 0.224,0.379)M3 = (0.145, 0.246,0.415) V(M1 ≥ M3) = 0.131 − 0.415(0.246 − 0.415) − (0.224 − 0.131) = 0.025V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.914 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.535 V(M ≥ M ) = 0.450 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.749 V(M ≥ M ) =1 V(M ≥ M ) =1 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.404V(M ≥ M ) = 0.930 V(M ≥ M ) = 0.311 V(M ≥ M ) = 0.641 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 0.754 V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.658 V(M ≥ M ) = 1V(M ≥ M ) = 1 V(M ≥ M ) = 0.320 V(M ≥ M ) = 0.853 V(M ≥ M ) = 0.227V(M ≥ M ) = 0.922 (M ≥ M ) = 0.558

مرحله سوم: بدست آوردن اوزان اولویت بندي4-4-2-4
آوریم:بدست می6پس از این مرحله اوزان اولویت بندي را با استفاده از فرمول 

V (M1 ≥ M2, M3, M4, M5, M6) = min(V(M1 ≥ M2), V(M1 ≥ M3), V(M1 ≥ M4), V(M1 ≥ M5), V(M1 ≥M6) = 0.914

V (M2 ≥ M1, M3, M4, M5, M6) = 0.450, V (M3 ≥ M1, M2, M4, M5, M6) =1

V (M4 ≥ M1, M2, M3, M5, M6) = 0.311, V (M5 ≥ M1, M2, M3, M4, M6) =0.658

V (M6 ≥ M1, M2, M3, M4, M5) = 0.227
=پس اوزان بدست آمده به صورت زیر هستند: (0.914, 0.450, 1, 0.311, 0.658, 0.227)

FAHPي عوامل فیزیکی پژوهش با تحلیل هاي مولفه: اوزان نهایی بدست آمده براي شاخص16-4جدول 

اوزان 

تجهیزات فیزیکی جذاب موجود از لحاظ بصري 0.257
کارکنان مرتب و منظم 0.126

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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تجهیزات مدرن 0.281
تردد آسان در درون سازمان 0.087
تجهیزات الکترونیکی کافی 0.185

هاي مناسبی براي استراحتمکان 0.064

مرحله چهارم: نرمالایز سازي 4-4-2-5
آید:هاي اصلی پژوهش به صورت زیر بدست میپس از نرمالایز سازي اوزان نهایی مولفه = ( . , . , . , . , . , . )

- هاي مربوط به هر کدام از این مولفهبندي شاخصي این بخش اطلاعات مربوط به رتبهدر ادامه
اي آورده شده استها در جداول جداگانه

هاي مولفه عوامل فیزیکیشاخصبندي نهایی : رتبه17-4جدول 

اوزان نهایی

.تجهیزات مدرن-1 0.281

تجهیزات فیزیکی جذاب موجود از لحاظ -2
.بصري 0.257

.تجهیزات الکترونیکی کافی-3 0.185

کارکنان مرتب و منظم-4 0.126

.تردد آسان در درون سازمان-5 0.087

.هاي مناسبی براي استراحتمکان-6 0.064

ي مدت زمان کارهاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه18-4جدول 

بندي نهاییرتبه
جوع و اقدام سازمانزمان بین درخواست ارباب-0.3211
ي خدمتزمانبندي ارائه-0.3002
رجوعزمان واکنش به نیاز ارباب-0.1923
مدت زمان فرآیند ارائه خدمت-0.1884

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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ي در دسترس بودنهاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه19-4جدول 

بندي نهاییرتبه
هاي درخواست خدمت  کافی و در دسترس بودن فرآیند-0.4141
هاي درخواست خدمتسهولت در فرآیند-0.3782
ي خدمت بدون توجه به حداکثر بودن آنارائه-0.1343
ي خدمت بدون توجه به حداقل بودن آنارائه-0.0744

اهي هزینههاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه20-4جدول 

بندي نهاییرتبه
(بیجک خروج، انعام، ...)  هاي اضافی هزینه-0.5251
هاشرایط پرداخت هزینه-0.4752

ي قابلیت اعتمادهاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه21-4جدول 

بندي نهاییرتبه

علاقه حقیقی سازمان به حل مسائل-0.3231
مشخصي خدمات در زمانبنديارائه-0.3042
ارائه خدمت بدون ایراد-0.2503
ي خدمت مورد نظر در همان مراجعهارائه-0.0774
انجام کار وعده شده-0.0465

پذیريي انعطافهاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه22-4جدول 

بندي نهاییرتبه

بفرد کارکنان نسبت به تغییرات پیش آمدهواکنش منحصر-0.4311

هاي مناسبفرآیندهاي متفاوت و جایگزین-0.1932
هاي مختلف پرداختوجود روش-0.1473
فرآیندهاي اعلام نقص-0.1224
ي خدمات فارغ از حجم خدماتارائه-0.1085

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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ي اطمینانهاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه23-4جدول 

بندي نهاییرتبه

حس انجام پذیرفتن کاررفتار کارکنان در القاء -0.3381
رجوعاناحساس اطمینان و امنیت ارباب-0.3292
ها)ي جبران ضرر و زیان (تاخیر در پاسخگویی، صدمات وارده بر کالانحوه-0.3193
ي خدماترفتار محترمانه کارکنان در طول ارائه-0.0144

ي همدلیهاي مولفهبندي نهایی شاخص: رتبه24-4جدول 

دي نهاییبنرتبه

ي خدمات از طرف کارکناناطلاعات مربوط به زمانبندي ارائه-0.2571
دانش کارکنان-0.2562
درك نیازهاي خاص ارباب رجوع از طرف کارکنان-0.2163
توجه منحصر سازمان به ارباب رجوع-0.1394
توجه شخصی کارکنان سازمان به ارباب رجوع-0.1315

ي پاسخگوییهاي مولفهبندي نهایی شاخصه: رتب25-4جدول 

بندي نهاییرتبه

نشدهبینیپاسخگو بودن در مقابل سفارشات ضروري و پیش-0.4551
ارائه خدمات بدون توجه به مقدار و حجم-0.3282
پاسخگو بودن کارکنان در هر شرایط-0.0813
علاقه کارکنان نسبت به کمک-0.0534
ي خدمتع دقیق کارکنان از محل ارائهاطلا-0.0495
انجام سریع خدمات از طرف کارکنان-0.0346

این نکته را در نظر داشته باشید که براي اینکه بتوانید وزن هر معیاري را در مقایسه با وزن باقی زیر 
مولفه ضرب اي را به وزن همان هاي هر مولفهها پژوهش بدانیم، باید وزن حاصل از زیر مولفهمولفه

نماییم.

وهش را در جدول هاي پژدر مورد زیر مولفهAHPبندي حاصل از آنالیز فازي بدین ترتیب نتایج رتبه
زیر مشاهده کنید.

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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هاي پژوهش از نظر خبرگان: اولویت میزان اهمیت هر یک از زیر مولفه26-4جدول 

اولویت از 
نظر میزان 

اهمیت

وزن 
میانگین

هازیر مولفه

هاي درخواست خدمت  کافی و در دسترس بودن فرآیند10.0799
هاي درخواست خدمتسهولت در فرآیند20.0729
تجهیزات مدرن30.0559
بفرد کارکنان نسبت به تغییرات پیش آمدهواکنش منحصر40.0551
نشدهبینیپاسخگو بودن در مقابل سفارشات ضروري و پیش50.0536
ت فیزیکی جذاب موجود از لحاظ بصريتجهیزا60.0511
رفتار کارکنان در القاء حس انجام پذیرفتن کار70.0436
رجوعاناحساس اطمینان و امنیت ارباب80.0424
ها)ي جبران ضرر و زیان (تاخیر در پاسخگویی، صدمات وارده بر کالانحوه90.0411
مارائه خدمات بدون توجه به مقدار و حج100.0387
تجهیزات الکترونیکی کافی110.0368
علاقه حقیقی سازمان به حل مسائل120.0364
ي خدمتزمانبندي ارائه130.0343
ي خدمات از طرف کارکناناطلاعات مربوط به زمانبندي ارائه140.0331
دانش کارکنان150.0330
ارائه خدمت بدون ایراد160.0282
ي خاص ارباب رجوع از طرف کارکناندرك نیازها170.0278
ي خدمت بدون توجه به حداکثر بودن آنارائه180.0258
کارکنان مرتب و منظم190.0250
هاي مناسبفرآیندهاي متفاوت و جایگزین200.0247
هاي مختلف پرداختوجود روش210.0188
توجه منحصر سازمان به ارباب رجوع220.0179
دد آسان در درون سازمانتر230.0173
توجه شخصی کارکنان سازمان به ارباب رجوع240.0168
فرآیندهاي اعلام نقص250.0156
ي خدمت بدون توجه به حداقل بودن آنارائه260.0142
ي خدمات فارغ از حجم خدماتارائه270.0138
هاي مناسبی براي استراحتمکان280.0127

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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بودن کارکنان در هر شرایطپاسخگو 290.0095
ي خدمت مورد نظر در همان مراجعه اولارائه300.0087
علاقه کارکنان نسبت به کمک310.0062
ي خدمتاطلاع دقیق کارکنان از محل ارائه320.0057
انجام کار وعده شده330.0051
انجام سریع خدمات از طرف کارکنان340.0040
(بیجک خروج، انعام، ...)  ي اضافی هاهزینه350.0031
هاشرایط پرداخت هزینه360.0028
ي خدماترفتار محترمانه کارکنان در طول ارائه370.0018
جوع و اقدام سازمانزمان بین درخواست ارباب380.0016
ي خدمتزمانبندي ارائه390.0015
رجوعزمان واکنش به نیاز ارباب400.00096
مدت زمان فرآیند ارائه خدمت410.00094

سوال دوم پژوهش4-4-3
بندي شعب شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران (سهلان و جلفا) رتبه4-4-3-1

فازيTOPSISبا استفاده از 
ي طیف لیکرت با استفاده نفر از مشتریان به معیارهاي پرسشنامه15را که در ابتدا امتیازهایی

ي جدول عبارات کلامی و اعداد فازي کیفی داده اند را به اعداد فازي تبدیل کردیم (به وسیلهاز عبارات 
ي زیر معیارها ) و با گرفتن میانگین هندسی از اعداد فازي کلیه2005، 38)(چانگ و همکارانTOPSISدر 

بندي اي رتبههو نیز براي هر شرکت به عنوان گزینه) 2008، 39میرصادقی و لوکاس(حاجبراي هر عامل 
FTOPSIS .به طور مجزا اوزان زیر حاصل گردیده است

شاخص پژوهش41بندي دو شعبه با توجه به ماتریس تصمیم پاسخگویان به رتبه:27-4جدول

- مولفه
ها TAN1 TAN2 TAN3 TAN3

گزینه-
ها

JOLF
A

(0.499,
0.711,0.867)

(0.499,
0.711,0.867)

(0.355, 0.562,
0.752) …

گزینه-
ها

SAHL
AN

(0.499,
0.711,0.867)

(0.376,
0.585,0.770)

(0.421, 0.633,
0.807) …

38 - Chung et al.
39 - Hajmirsadegh & Lukas

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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فازي، ماتریس نرمال فازي موزون تشکیل FAHPبا ضرب اوزان فازي به دست آمده از تکنیک 
دهد:شده است که جدول زیر آنرا نشان می

TOPSIS: ماتریس موزون فازي 28-4جدول 

TAN1 TAN2 TAN3 TAN3

JOLFA (0.128, 0.183,
0.223)

(0.063, 0.090,
0.110)

(0.100, 0.158,
0.211) ….

SAHLAN (0.128, 0.183,
0.223)

(0.048, 0.074,
0.097)

(0.118, 0.178,
0.227) ….

ها با ي هر کدام از گزینهآل مثبت و منفی، فاصلهو بدست آوردن ایده14پس از بکارگیري فرمول 
ها با هاي گزینهمحاسبه گردید و در نهایت اولویت15هاي مثبت و منفی با استفاده از فرمول آلهاین اید

باشد:ارزیابی شد و نتایج آن به شرح زیر می16استفاده از فرمول 
ي سهلاني نهایی شعبهمنفی و رتبهآل مثبت وي ایده: محاسبه29-4جدول 

5.464 آل منفیایده
35.898 مثبتال ایده
0.132 وزن نهایی

ي جلفاي نهایی شعبهآل مثبت و منفی و رتبهي ایده: محاسبه30-4جدول 

5.902 آل منفیایده
35.439 ال مثبتایده
0.143 وزن نهایی

ي نهایی ارزیابی این دو شعبه به صورت زیر است:بدین ترتیب رتبه

شرقیبندي نهایی شعب آذربایجان: رتبه31-4جدول 

FTOPSISامتیاز شعبه رتبه
0.143 هاي عمومی و خدمات گمرکی سهلانشرکت انبار 1
0.132 هاي عمومی و خدمات گمرکی جلفاشرکت انبار 2

سوال سوم پژوهش4-4-2
سطح فعلی و سطح مطلوب کیفیت خدمات شعب آذربایجان شرقی4-4-2-1

بدین منظور استنباطی بهره جست.پژوهش محقق از آمار سومبه منظور پاسخ دادن به سوال 
براي بررسی اختلاف بین سطح فعلی و مطلوب کیفیت خدمات استفاده کردیم. ویلکاکسونابتدا از آزمون 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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ذکر شد افرادي مورد پژوهش واقع شدند که 3لازم به ذکر است که در این زمینه همانطور که در فصل 
پرسشنامه بین این افراد 15اند. بدین منظور تعداد از خدمات هر دو شعبه سهلان و جلفا استفاده کرده

به 1تایی (از 5پخش شد و ابتدا سطح مطلوب و سطح فعلی شعب را ارزیابی کردند و در طیف لیکرت 
ها یا به عبارت دیگر به معنی خیلی خوب) نمره مناسب را به هر یک از شاخص5معنی خیلی بد تا 

ها دادند.مولفهزیر

ا توجه بویلکاکسونشوند و نتایج آزمون هاي دریافتی به اختصار توصیف میدادهدر این قسمت 
آورده شده 3شوند. نتایج کلی و جزئی مربوط به این آزمون در پیوست به موضوع مورد پژوهش ذکر می

است.

ي سهلانشعبهبررسی سطح کیفیت خدمات فعلی و مطلوب4-4-2-1-1
هاي پژوهش را براي وضعیت فعلی و مطلوب ماري مولفههاي آي این بخش شاخصدر ادامه

ایم.براي هر کدام از شعب را ذکر کرده

ي سهلان را نشان هاي پژوهش در شعبهجدول و نمودار زیر نتایج آمار توصیفی را براي مولفه
ني مدت زمان کار از بیشتریدهد. با توجه به نتایج مندرج در جدول، براي وضعیت مطلوب مولفهمی

برخوردار است. همچنین براي وضعیت مطلوب 0,351با انحراف معیار 4,750مقدار میانگین برابر با 
برخوردار است. 0,480با انحراف معیار 4,233ها نیز از کمترین مقدار میانگین برابر با ي هزینهمولفه

مان کار ي مدت زدر وضعیت فعلی نیز بیشترین مقدار میانگین در این شعبه اختصاص به مولفه
ا ها بي هزینهدارد و کمترین مقدار میانگین نیز در وضعیت فعلی اختصاص به مولفه3,883با مقدار 

ي سهلان بین وضعیت هاي پژوهش براي شعبهیشترین شکاف موجود در بین مولفهدارد. ب2,466مقدار 
باشد. کمترین شکاف می1,767با ها دارد که این شکاف برابري هزینهمطلوب و فعلی اختصاص به مولفه

ي سهلان بین وضعیت مطلوب و فعلی اختصاص دارد هاي پژوهش نیز براي شعبهموجود در بین مولفه
برخوردار است. 0,88ي قابلیت اعتماد  که از شکافی برابر با به مولفه

هاي پژوهش در شعب سهلان: خلاصه آمار توصیفی براي مولفه32-4جدول

فیتعوامل کی
وضعیت موجود سهلانوضعیت مطلوب

شکاف 
سهلان

میانگینانحراف معیارمیانگینانحراف معیارمیانگین

4.4550.2313.0770.2801.378فیزیکیعوامل

4.7500.2503.8830.3510.867کارزمانمدت

4.6330.2473.5830.5721.05بودندسترسدر

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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4.2330.4572.4660.4801.767هاهزینه

4.6800.2243.800.4000.88اعتمادقابلیت

4.6260.2123.4930.2911.133پذیريانعطاف

4.6830.1993.6660.2241.017اطمینان

4.5860.1593.6130.5520.973همدلی

4.6550.2473.8110.8600.844پاسخگویی

ي سهلانکیفیت خدمات در شعبههاي : آمار توصیفی براي مولفه3-4نمودار

ي جلفابررسی سطح کیفیت خدمات فعلی و مطلوب شعبه4-4-2-1-2
ي سهلان و جلفا را هاي پژوهش در شعبهجدول و نمودار زیر نتایج آمار توصیفی را براي مولفه

از ي مدت زمان کار دهد. با توجه به نتایج مندرج در جدول، براي وضعیت مطلوب مولفهنشان می
برخوردار است. همچنین براي وضعیت 0,351با انحراف معیار 4,750بیشترین مقدار میانگین برابر با 

برخوردار 0,480با انحراف معیار 4,233ها نیز از کمترین مقدار میانگین برابر با ي هزینهمطلوب مولفه
است. 

مان کار ي مدت زبه مولفهدر وضعیت فعلی نیز بیشترین مقدار میانگین در این شعبه اختصاص 
ا ها بي هزینهدارد و کمترین مقدار میانگین نیز در وضعیت فعلی اختصاص به مولفه3,616با مقدار 

دارد.2,733مقدار 

هاي پژوهش بین وضعیت مطلوب ي جلفا نیز بیشترین شکاف موجود در بین مولفهبراي شعبه
باشد. کمترین شکاف موجود می1,626ین شکاف برابر با ها دارد که اي هزینهو فعلی اختصاص به مولفه

0
0/5

1
1/5

2
2/5

3
3/5

4
4/5

5

وضعیت مطلوب

وضعیت موجود سھلان

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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يي جلفا بین وضعیت مطلوب و فعلی اختصاص دارد به مولفههاي پژوهش نیز براي شعبهدر بین مولفه
برخوردار است.1,134مدت زمان کار که از شکافی برابر با 

هاي پژوهش در شعب جلفا: خلاصه آمار توصیفی براي مولفه33-4جدول

عوامل کیفیت

شکاف جلفاوضعیت موجود جلفاوضعیت مطلوب

میانگینانحراف معیارمیانگینانحراف معیارمیانگین

4.4550.2313.1770.2311.278فیزیکیعوامل

4.7500.2503.6160.1481.134کارزمانمدت

4.6330.2473.4830.2201.15بودندسترسدر

4.2330.4572.7330.4571.44هاهزینه

4.6800.2243.4930.2911.187اعتمادقابلیت

4.6260.2123.0000.3021.626پذیريانعطاف

4.6830.1993.2160.2961.467اطمینان

4.5860.1593.2130.2321.373همدلی

4.6550.2473.4000.2341.255پاسخگویی

جلفاي هاي کیفیت خدمات در شعبهمولفه: آمار توصیفی براي 4-4نمودار
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1
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2
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3
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5

وضعیت مطلوب

وضعیت موجود جلفا
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آیا بین شعب شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی (سهلان و جلفا) از نظر 4-4-2-3
بین وضعیت فعلی و وضعیت مطلوب تفاوت وجود دارد؟هاي پژوهشمولفه

اند رفتهبار مورد پرسش قرار گبا توجه به اینکه دو گروه همبسته وجود دارد یعنی گروهی که دو
توان اثبات کرد که آیا بین سطح مطلوب کیفیت خدمات و سطح میویلکاکسونبا استفاده از آزمون 

داري وجود دارد و یا خیر.فعلی کیفیت خدمات تفاوت معنی

در انتهاي پژوهش آورده شده است. 3در پیوست ویلکاکسوننتایج تفصیلی مربوط به آزمون 
شود.پرداخته میSPSSتحلیل نتایج حاصل از نرم افزار در این قسمت صرفا به تجزیه و

هاي پژوهش (عوامل فیزیکی، هاي ما اینست که براي تک تک مولفهفرض صفر هر یک از مولفه
، قابلیت اعتماد، انعطاف پذیري، اطمینان، همدلی، و پاسخگویی) مدت زمان کار، در دسترس بودن، هزینه

داري وجود ندارد.خدمات تفاوت معنابین وضعیت مطلوب و فعلی کیفیت 

ها یعنی یک مرحله پرسش وضعیت مطلوب و یک مرحله در جداول زیر براي هر جفت از داده
انجام پذیرفته است.ویلکاکسوني سهلان و جلفا آزمون ها در دو شعبهپرسش وضعیت فعلی مولفه

د هاي مورمورد تمام جفت دادهدهد با توجه به اینکه معیار تصمیم درنتایج جدول زیر نشان می
ت توان گفعبارتی میها را رد کرد. بهتوان فرض برابري میانگینباشد میمی0,05) کمتر از sig(بررسی 

هاي پژوهش وجود دارد. داري بین وضعیت مطلوب و وضعیت فعلی در مورد تمام مولفاختلاف معنی
ها را در مورد تمامکرد و فرض نا برابر بودن میانگینها فرض صفر را ردتوان در مورد تمام مولفهپس می

ي سهلان پذیرفت.ها در شعبهمولفه

هاي پژوهش در شعبه سهلانبراي مولفهویلکاکسون: آزمون 35-4جدول 

معیار تصمیمعوامل کیفیت
001.فعلی)-فیزیکی (مطلوبعوامل
001.فعلی)-کار (مطلوبزمانمدت

001.فعلی)-بودن (مطلوبدسترسدر
001.فعلی)-(مطلوبها هزینه

001.فعلی)-(مطلوباعتماد قابلیت
001.فعلی)-(مطلوبپذیري انعطاف

001.فعلی)-(مطلوباطمینان 
001.فعلی)-(مطلوبهمدلی 

001.فعلی)-(مطلوبپاسخگویی 
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اي هتمام جفت دادهي جلفا نیز با توجه به اینکه معیار تصمیم در مورد به طور مشابه در شعبه
ها توان فرض یعنی برابري میانگینباشد میمی0,05کمتر از ویلکاکسوندر آزمون ) sig(مورد بررسی 

توان گفت اختلاف معنی داري بین وضعیت مطلوب و وضعیت فعلی در مورد را رد کرد. به عبارتی می
ها فرض صفر را رد کرد و فرض نا هاي پژوهش وجود دارد. پس میتوان در مورد تمام مولفهتمام مولف

ي سهلان پذیرفت.ها در شعبهها را در مورد تمام مولفهبرابر بودن میانگین
هاي پژوهش در شعبه جلفابراي مولفهویلکاکسون: آزمون 37-4جدول

معیار تصمیمعوامل کیفیت

001.)فعلی-مطلوب(فیزیکیعوامل
001.فعلی)-(مطلوبکارزمانمدت

001.فعلی)-(مطلوببودنسترسددر
001.فعلی)-(مطلوبهاهزینه

001.فعلی)-(مطلوباعتمادقابلیت
001.فعلی)-(مطلوبپذیريانعطاف

001.فعلی)-(مطلوباطمینان
001.فعلی)-(مطلوبهمدلی

001.فعلی)-(مطلوبپاسخگویی

ا هاین دو شعبه براي هر کدام از این مولفهگفته شد به منظور انجام مقایسه بین3همانطور که در فصل 
هاي این پژوهش این است که ویتنی استفاده کردیم. فرض صفر براي هر کدام از مولفه-از آزمون من

ها تفاوت معناداري وجود ندارد. نتایج مربوط به این بین این دو شعبه در مورد هر کدام از این مولفه
توان اظهار داشت در مورد . با توجه به نتایج بدست آمده میآزمون در جدول زیر آورده شده است

ها، قابلیت اعتماد و همدلی بین این دو شعبه با توجه هاي عوامل فیزیکی، در دسترس بودن، هزینهمولفه
هاي باشد تفاوت معناداري وجود ندارد و همچنین در مورد مولفهمی0,05به اینکه معیار تصمیم بالاتر از 

0,000کار، انعطاف پذیري، اطمینان و پاسخگویی با توجه به اینکه سطح معناداري آنها برابر مدت زمان
ود.شوجود تفاوت بین این دو شعبه تائید میشود باشد فرض صفر ما رد میمی0,05باشد و کمتر از می

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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هاي پژوهش در دو شعبه سهلان و جلفابراي مولفهویتنی -من: آزمون 37-4جدول 

انحراف معیار میانگینعوامل کیفیت
استاندارد

معیار تصمیمحداکثرحداقل

3.1278.257772.673.67.237فیزیکی عوامل

3.6000.391723.254.50.000کارزمانمدت

3.5333.429183.005.25.913بودندسترسدر

2.6000.480662.003.50.118هاهزینه

3.6467.377593.004.40.053اعتمادقابلیت

3.2467.384832.404.00.000پذیريانعطاف

3.4417.345432.504.00.000اطمینان

3.4133.463672.804.40.092همدلی

3.6056.271522.834.00.000پاسخگویی
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فصل پنجم
گیريبحث و نتیجه
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مقدمه:5-2
هاي اصلی و جانبی حاصل از تحلیل آماري الات پژوهشی را مرور کرده و یافتهدر این فصل سو

گیري نیز هاي پژوهش به بحث و نتیجهو در این میان بر طبق یافتهکنیمها را نیز تشریح میداده
ش هپردازیم و در انتها پیشنهاداتی براي این سازمان و تحقیقات آینده ارائه خواهیم کرد. امید آنکه پژومی

هاي مشتریان و در آلحاضر گامی موثر در جهت افزایش سطح کیفیت خدمات و رسیدن شرکت به ایده
نتیجه افزایش رضایتمندي آنها و سودآوري شرکت باشد.

گیريمروري بر سوالات پژوهش، یافته هاي حاصل و بحث و نتیجه5-3
عت گمرك و لجستیک هاي اصلی کیفیت خدمات در صنهدف از این پژوهش شناسایی مولفه

بود تا از این طریق علاوه بر شناسایی ابعاد AHPگیري فازي هاي تصمیممرتبط با استفاده از مدل
بندي این ابعاد اصلی کیفیت خدمات در صنعت گمرك و صنایع لجستیک مرتبط با آن نسبت به اولویت

م. در نهایت با شناسایی رتبه هر ها اقدام نماییها و مولفهدر تعیین وزن و اهمیت هر کدام از شاخص
کدام از شعب سازمان در استان با استفاده از تاپسیس فازي شعب سهلان و جلفا را از نظر سطح کیفیت 

سوال بود:3بندي نماییم. پس پژوهش حاضر داراي خدمات رتبه

هاي اصلی موثر بر کیفیت خدمات گمرك و خدمات لجستیک مرتبط با آن کدامند و وزنمولفه-1
و اهمیت هر کدام از آنها چگونه است؟

سطح فعلی کیفیت خدمات و وضعیت مطلوب کیفیت خدمات شرکت انبارهاي عمومی و خدمات -2
گمرکی شعب آذربایجان شرقی (سهلان و جلفا) چگونه است؟

کدام شعبه شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران (سهلان و جلفا) از نظر مشتریان -3
دمات بالاتري برخوردار است؟از سطح کیفیت خ

هاي اصلی موثر بر کیفیت خدمات گمرك و خدمات لجستیک پاسخ سوال اول: مولفه5-3-1
مرتبط با آن کدامند و وزن اهمیت هر کدام از آنها چگونه است؟

ي پژوهشی حاضر و در نظر نظري موجود در زمینهمبانیدر پژوهش حاضر مطالعه و بررسی 
اساس فراوانی آنهاي پژوهشی بررکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی، مولفهگرفتن نوع خدمات ش

ها با محیط پذیري آنپس از بررسی انطباقو،استخراجهاي پیشین داخلی و خارجیها در پژوهش
دهند نهایی توانند توضیحی از کیفیت خدمات این شرکت ارائه ها میداخلی ایران و اینکه آیا این مولفه

ابتدایی با کارشناسان و خبرگان این صنعت و مدیران ارشد این نظرسنجیدر گام بعدي با انجام .شدند
طراحی و مدل تحقیق تعیین شد ها هاي آنهاي نهایی و مولفهشعب و اساتید راهنما و مشاور، شاخص

.گردید

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



138

اتبی بدان اشاره شد، در پژوهش حاضر از روش تحلیل سلسله مر4و3همانطور که در فصول 
هاي تلفیقی فازي را هاي پژوهش استفاده کردیم. ماتریس) براي رتبه بندي مولفهFAHPفازي (

تشکیل داده و وارد تکنیک سلسله مراتبی فازي نمودیم تا بدین ترتیب ضرایب اهمیت فازي را براي 
هاي پژوهش مشخص نماییم.مولفه

ات در صنعت گمرك و صنایع هاي کیفیت خدمبا توجه به الگوي مفهومی پژوهش، مولفه
بندي کرد:معیار اصلی تقسیم9توان به لجستیک مرتبط با آن را می

ها با تجهیزات باشد. این مولفههایی که در ارتباط با عوامل فیزیکی میمولفه-1
فیزیکی موجود در سازمان، مرتبط و منظم بودن کارکنان، برخوردار بودن سازمان از تجهیزات 

هاي استراحت هاي مرتبط سازمان، تجهیزات الکترونیکی و مکاند بین بخشمدرن، نحوه ترد
مشتریان در ارتباط است.

ها با زمان واکنش به نیاز هاي مرتبط با مدت زمان کار: این مولفهمولفه-2
باشد.ي خدمت در ارتباط میمشتریان، مدت زمان طول فرایند ارائه خدمت، زمانبندي ارائه

ها با در باشد: این مولفهارتباط با در دسترس بودن میهایی که در مولفه-3
هاي هاي حداقل و حداکثر سفارشات، در دسترس بودن فراینددسترس بودن خدمات در زمان
باشد.پذیري خدمات در ارتباط میدرخواستی و سهولت در انجام

داخت ها با شرایط پرباشد: این مولفهها میهایی که در ارتباط با هزینهمولفه-4
باشد.هاي اضافی دریافتی (بیجک خروج، انعام و ...) در ارتباط میمتنوع و هزینه

ي هاها با وعدهباشند: این مولفههایی که در ارتباط با قابلیت اعتماد میمولفه-5
قه به حل سازمان به مشتریان، ارائه خدمت بدون ایراد، انجام خدمات در مراجعات اول، علا

هاي وعده داده شده در ارتباط است.شتریان و زمانبنديمسائل و مشکلات م
ها با تنوع در باشد: این مولفهپذیري میهایی که در ارتباط با انعطافمولفه-6

هاي هاي مختلف پرداخت، فرایندپذیري در حجم ارائه خدمات، روشجایگزینی خدمات، انعطاف
ارتباط است.اعلام نقص و واکنش کارمندان به تغییرات پیش آمده در 

ها با رفتار محترمانه باشد: این مولفههایی که در ارتباط با اطمینان میمولفه-7
کارکنان، احساس امنیت و تکمیل فرایند خدمات در مشتریان و نحوه جبران خسارات بر کالاها 

در ارتباط است.
ه بها با توجه سازمان باشند: این مولفههایی که در ارتباط با همدلی میمولفه-8

مشتریان، توجه کارکنان به مشتریان، توجه به نیازهاي خاص مشتریان، دانش کارکنان، اطلاعات 
اشد.ي ان از طرف کارکنان در ارتباط می مربوط به زمانبندي و ارائه
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-ولفهباشد: این مپذیري یا پاسخگویی میهایی که در ارتباط با مسئولیتمولفه-9
م سریع خدمات از طرف کارکنان، ابراز علاقه کارکنان به انجام ها با پاسخگو بودن کارکنان، انجا

باشد.کار و اقدام سازمان در موارد پیش بینی نشده در ارتباط می
هاي کیفیت خدمات صنایع گمرك و صنایع لجستیک رتبه بندي (ترتیب اهمیت) مولفه

ت آمده ا توجه به نتایج بدسمرتبط با آن نیز با استفاده از تحلیل سلسله مراتبی فازي بدست آمد. ب
توان گفت که اهمیت عوامل اصلی خدمات به صورت زیر است:می

عوامل فیزیکی-1
در دسترس بودن-2
انعطاف پذیري-3
همدلی-اطمینان -4
پاسخگویی-5
قابلیت اعتماد-6
هاهزینه-7
مدت زمان انجام کار.-8

سوي مدیران و توجهی به این ابعاد و کوتاهی در عملکرد هرچه بهتر در این رابطه از بی
افراد مسئول، باعث برآورده نشدن انتظارات مشتریان و ارزیابی منفی آنها از خدمات خواهد شد.

هاي محقق از نتایج پژوهش و به علاوه مقایسه نتایج با در ادامه به برخی نتایج و استنباط
پردازیم.برخی از مطالعات پیشین می

0,199ي عوامل فیزیکی با وزن اختصاص یافته ولفهاي که بالاترین اولویت را دارد، ممولفه
ها عموما با عوامل فیزیکی و اصلی این نوع شرکتباشد. به دلیل اینکه اهداف اصلی و کارکردمی

تجهیزات فیزیکی موجود در سازمان در ارتباط است و مشتریان به دنبال تخلیه، انبارداري و بارگیري 
ه از بیشترین ضریب اهمیت برخوردار است. باشند، این مولفایمن و سریع می

هاي لجستیک ایرانی به دلیل کم رونق بودن تجارت در با توجه به این موضوع که سازمان
سالهاي اخیر و عدم توجه مدیران به مدرن بودن تجهیزات از یک سو و از سوي دیگر تاجران ایرانی 

مارات متحده عربی، با تجهیزات مدرن آنها به دلیل رفت و آمد به کشورهاي همسایه نظیر ترکیه و ا
یابد. این موضوع بر اهمیتهاي ایرانی افزایش میشوند، لذا انتظارات آنها در برابر شرکترو به رو می

افزاید. عوامل فیزیکی می

اقدامات اخیر مدیریت این دو شعبه در بروز رسانی تجهیزات تخلیه بار، انبارداري و بارگیري 
ي مدیران ارشد این سازمان و مدیران هر کدام از توجه است و نشان از حرکت آگاهانهکاملا قابل 

باشد.این شعب در راستاي بهبود کیفیت خدمات می
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هاي انجام دهد در تمام پژوهشپیشینه پژوهشی بررسی شده توسط محقق نشان می
صلی بوده و همواره مورد هاي اپذیرفته در این زمینه مولفه عوامل فیزیکی همیشه یکی از مولفه

).2000، 41فرانچسچینی و رافائل;2011، 40پوریانتاکید محققان بوده است (عبدالوند و تقی

هاي خردتر شناسایی شده در توانند با استفاده از شاخصمدیران هر کدام از این شعب می
به مولفه نیزهاي ایناین پژوهش نسبت به بهبود کیفیت خدمات خود اقدام کنند. اولویت شاخص

ترتیب عبارتند از: 

تجهیزات مدرن-1
تجهیزات فیزیکی جذاب از لحاظ بصري-2
تجهیزات الکترونیکی کافی-3
کارکنان مرتب و منظم-4
تردد آسان در درون سازمان-5
هاي مناسب براي استراحتمکان-6

ودن تجهیزات شود که مهمترین شاخص در زیر معیارهاي این مولفه مدرن بمشاهده می
باشد. سطوح بالاي مدیریت این شرکت با توجه به نتایج این پژوهش باید توجه خاصی به شعب می

تجهیزات فیزیکی و در حالت کلی عوامل فیزیکی سازمان بکنند. همچنین قابل ذکر است که شکاف 
ه براي کبین وضعیت مطلوب و وضعیت فعلی در هر دو شعبه نسبت به این مولفه قابل تامل است 

و 25-4. ضمنا با اشاره به جدول 1,278و 1,378ي سهلان و جلفا به ترتیب برابر بود با دو شعبه
هاي سوم، هاي عوامل فیزیکی با کسب رتبههاي پژوهش در کنار هم، شاخصاولویت کل شاخص
روند.هاي مهم به شمار میي اول جدول از جمله شاخصهاي نیمهششم و دیگر رتبه

طبق نظر 0,193ها در دسترس بودن قرار دارد که با وزن به دوم وزن اهمیت مولفهدر رت
خبرگان و متخصصان از اهمیت بسزایی برخوردار است. با توجه به شکاف موجود بین وضعیت فعلی 

ي در دسترس بودن از نظر مشتریان که به ترتیب براي شعب سهلان و جلفا و وضعیت مطلوب مولفه
هاي آن به طور بود تغییر نگرش اساسی و توجه سریع به این مولفه و شاخص1,15و 1,05برابر با 

جزئی نیاز است تا بتوان از این طریق سطح کیفیت خدمات را در شعب این شرکت افزایش داد.

-کنندگان به این شرکت و شعب این شرکت حقبا توجه به این موضوع که اکثر مراجعه
سهولت در انجام پذیرفتن فرایندها، جهت کسب رضایت آنها بایستی در کار هستند و بدنبال العمل

فرایندها و سهولت دسترسی به آنها اصلاحاتی در آنها انجام پذیرد. محقق با علم بر اینکه مدیران 
ارشد این سازمان به دنبال طراحی مجدد و بازنگري در فرایندهاي کسب کار خود هستند، بر حرکت 

40 - Abdolvand & Taghipourian
41 - Franceschini & Rafele
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کند زیرا با توجه به این مسئله که شعبه سهلان به عنوان ین اقدامات تاکید میبا شتاب بیشتر در ا
زاد آي جلفا نیز که در منطقهبیند و شعبهاي پر رونق را در برابر خود میمنطقه ویژه اقتصادي آینده

تی بگیري از علم روز مدیریت جهت کسب مزیت رقاتجاري قرار دارد باید در عمل نیز بتوانند با بهره
هایی اساسی بردارد.المللی گامحتی در سطوح بین

هاي مولفه در دسترس بودن در رتبه اول ها، قرار گرفتن شاخصبندي شاخصدر میان رتبه
دهد که از نظر خبرگان این موضوع از بیشترین اهمیت برخوردار است و با توجه به شکاف نشان می

ادار بودن اختلاف بین وضعیت مطلوب و فعلی در موجود بین وضعیت مطلوب و وضعیت فعلی و معن
این دو شعبه این سازمان جهت بالا بردن سطح رضایت مشتریان بایستی اقداماتی اساسی نماید. این 

هاي این مولفه را در کوتاه مدت مورد توجه قرار دهد و در آینده نیز نسبت تواند شاخصسازمان می
ی را انجام دهد. به جرح و تعدیل این فرایندها اقدامات

از نظر خبرگان در رتبه سوم قرار دارد. 0,128مولفه انعطاف پذیري با ضریب اهمیت برابر با 
این مولفه از طرف خود پژوهشگر با توجه به ادبیات پژوهشی استخراج شده است و در ابزار سروکوال 

ند ان به این مولفه دادهجهت افزایش کارایی این ابزار گنجانده شده است و درجه اهمیتی که خبرگا
ي ادبیات ساله20) با بررسی 2009(42کند. لادهاري) را تایید می2009نتیجه تحقیقات لادهاري (

هاي خاص آن صنعت ها و شاخصپژوهشی ابزار سروکوال نشان داد که در هر صنعت بایستی مولفه
کند. پژوهشگر این پژوهش با استخراج شود و بر نیاز به انجام پژوهش در هر صنعتی را تاکید می

استناد بر تحقیقات لادهاري بر ضرورت انجام این تحقیق تاکید داشت و نتایج حاصل در مورد 
هاي اضافه شده بر ابزار سروکوال و وزن و اهمیت بالاي اختصاص یافته از نظر خبرگان به این مولفه

باشد.) می2009ي نتایج لادهاري (کنندهمولفه تایید

پذیري واکنش کارکنان در برابر مسائل پیش بینی نشده هاي مولفه انعطافول شاخصرتبه ا
هاي مقایسات زوجی نظرات شفاهی خبرگان و نامهآوري پرسشاست. پژوهشگر در هنگام جمع

شد. اکثر خبرگان به این موضوع اشاره متخصصان را در مورد گزینه هاي انتخابی خود جویا می
ازمان با توجه به دانش ناکافی قادر به واکنش در برابر مسائل پیش بینی نشده داشتند که کارکنان س

هاي پیش بینی نشده مشتریان نیستند. شکاف بین وضعیت مطلوب و فعلی نشان دهنده و درخواست
باشد. عدم رضایت مشتریان می

زر و ) همخوانی دارد. منت2001(43نتایج این پژوهش با نتایج جان تی منتزر و همکاران
پذیري و دانش کارکنان در ) نیز در پژوهش خود نشان دادند که مولفه انعطاف2001همکاران (

صنعت لجستیک از اهمیت بالایی برخوردار است.

42 - Ladhari
43 - Mentzer et al.
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هاي اطمینان و همدلی قرار دارند که هر دو با ضریب اهمیت هاي بعدي مولفهدر اولویت
قات مثل پژوهش انجام شده توسط فرانچسچینی گیرند. در برخی از تحقیدر یک رتبه قرار می0,119

دهد ) مولفه همدلی از کمترین اهمیت برخوردار بوده است حال آنکه پژوهش حاضر نشان می2001(
- پذیري با فاصله اندکی از مولفهخبرگان امر اهمیتی اساسی براي شاخص همدلی قائلند. مسئولیت

به پنجم قرار دارد. این مولفه که پاسخگویی در رت0,118هاي همدلی و اطمینان با ضریب اهمیت 
شود از کمترین شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب برخوردار است.نیز نامیده می

ویم شهاي این مولفه متوجه میدر اولویت بعدي قابلیت اعتماد قرار دارد. با نگاهی به شاخص
حالت تواند بهش بیشتر میکه شکاف وضعیت فعلی و مطلوب اندك است و این سازمان با کمی تلا

ایده آل مشتریان برسد و در این زمینه رضایت مشتریان را کاملا کسب نماید.

مدت 0,006ها با وزن در اولویت آخر به ترتیب اولویت هفتم و هشتم هستند که هزینه
ه از کمترین میزان اهمیت برخوردارند. اما بایستی به این نکت0,005زمان کار با ضریب اهمیت 

ها ي هزینهتوجه داشت که در هر دو شعبه شکاف موجود بین وضعیت مطلوب و فعلی در زمینه
ري دهد لذا ضروي ناراضی بودن مشتریان را نشان میبیشترین مقدار بود و این موضوع نشان دهنده

هاي خود انجام دهد.است تا این سازمان در مورد این مولفه نیز بازنگري اساسی در فرآیند

توجه به این مسئله که این سازمان در زمینه مولفه پاسخگویی عملکرد خوبی دارد و با
اند. خبرگان نیز واقف به این مسئله هستند مدت زمان کار را در آخرین اولویت قرار داده

ها و کمیتمشتریان این سازمان نیز چون به کیفیت اهمیت بیشتري نسبت به هزینه
ها نیز در رتبه هفتم قرار گرفته است. اما شکاف بین وضعیت مطلوب ینهدهند، اولویت هزخدمات می

هاي اضافی بالاست.ها به علت وجود هزینهو قبلی در زمینه هزینه

با توجه به نتایج بدست آمده از این پژوهش خروجی این بررسی نقش بسزایی در شناسایی 
دارد که از هاي بعدي سازمانها را بر آن میهاین زمینه دارد و در لایعوامل موثر بر کیفیت خدمات در

طریق بررسی کیفیت خدمات و سطح کیفیت خدمات خود درصدد ارتقاء آن برآیند و نتایج آن نیز در 
باشد. همچنین این مساله با توجه به مورد خاص بررسی هاي مشابه دیگر نیز میقابل بسط به سازمان

يشرقی و اختصاصا دو شعبهی واقع در استان آذربایجانیعنی شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرک
هاي ترانزیتی ایران و اروپا و آسیاي سهلان و جلفا به دلیل قرار گرفتن این استان در همسایگی جاده

هاي فعال در این زمینه در این منطقه نیز باشد. با توجه به احداث گر سازمانتواند یاريمرکزي می
د، کنناین استان که مسیر صعودي خود را از سالهاي پیشین دوچندان دنبال میمناطق آزاد تجاري در 

لزوم توجه به کیفیت خدمات ارائه شده از طرف این سازمان ها براي صنایع فعال در این مناطق بسیار 
هاي بیشتر شود.گذارياست تا از این طریق باعث جذب سرمایه
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هاي هاي خدماتی در عرصهوز افزون سازمانتوان اظهار داشت توجه به نقش رهمچنین می
هاي رقابتی، موضوع کیفیت را به عنوان یکی از مختلف اقتصادي و اهمیت موضوع کیفیت در عرصه

ها بدون کند. در حقیقت سازماني رقابت معرفی میهاي استراتژیک و محورهاي کلیدي در صحنهاهرم
و کار خود موفق باشند و در واقع محکوم به نابودي توانند در کسبتوجه به بهبود کیفیت خدمات نمی

ود. شکند دو نوع متفاوت رابطه مشاهده میاي که هر سازمان با مشتریان خود برقرار میهستند. در رابطه
آورد و اقدام به تولید و عرضه محصولات گرایی را به اجرا درامکان دارد سازمان روش مبتنی بر محصول

گرایی یا تمرکز بر مشتري را اتخاذ ان بنماید و یا اینکه روشی مبتنی بر مشتريو خدمات درخور سازم
کند و سپس درصدد ارضاء و تامین این نیازها اقدام کند که در آن صورت، نیازهاي مشتري توجه می

کند.می

- شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعب آذربایجانکدام شعبه پاسخ سوال دوم: 5-3-2
نظر مشتري از سطح کیفیت خدمات بالاتري برخوردار است؟ازشرقی

همانطور که در فصل قبل ورد  بحث قرار گرفت، در این پزوهش از روش تاپسیس فازي جهت 
اتوجه دهد که از نظر مشتریان بي مورد مطاله استفاده شد. نتایج این تحلیل نشان میبندي دو شعبهرتبه
ي جلفا بالاتر از شعبه0,143ي سهلان این شرکت با وزن شعبهشاخص موجود در این پژوهش 41به 

نتایج بدست آمده از تحلیل شکاف موجود بین برخوردار بود.0,132قرار گرفت که از وزنی برابر با 
نماید. وضعیت مطلوب و فعلی کیفیت خدمات نیز این رتبه بندي را تائید می

ي سهلان دهد که شعبهها در این دو شعبه نشان میي دو به دوي هر کدام از این مولفهمقایسه
مدت زمان قابلیت اعتمادپاسخگوییاطمینان همدلیانعطاف پذیريدر دسترس بودنمولفه (6در 

يدر مورد دو مولفه.ي جلفا برخوردار استاز سطح کیفیت خدمات بالاتري نسبت به شعبهانجام کار)
ا از سطح کیفیت خدمات بالاتري برخوردار است.ي جلفها و عوامل فیزیکی شعبههزینه

شرکت وضعیت مطلوب کیفیت خدمات وسطح فعلی کیفیت خدمات وم: پاسخ سوال س5-3-3
چگونه است؟شرقیانبارهاي عمومی و خدمات گمرکی شعب آذربایجان

ي مدت دهد براي وضعیت مطلوب مولفهنشان میهاي توصیفی نتایج بدست آمده از آزمون
برخوردار است. همچنین 0,351با انحراف معیار 4,750کار از بیشترین مقدار میانگین برابر با زمان

با انحراف معیار 4,233ها نیز از کمترین مقدار میانگین برابر با ي هزینهبراي وضعیت مطلوب مولفه
برخوردار است. 0,480

ينگین اختصاص به مولفهي سهلان بیشترین مقدار میاهمچنین در وضعیت فعلی در شعبه
يدارد و کمترین مقدار میانگین نیز در وضعیت فعلی اختصاص به مولفه3,883مدت زمان کار با مقدار 
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ي سهلان هاي پژوهش براي شعبهدارد. بیشترین شکاف موجود در بین مولفه2,466ها با مقدار هزینه
باشد. می1,767ارد که این شکاف برابر با ها دي هزینهبین وضعیت مطلوب و فعلی اختصاص به مولفه

ي سهلان بین وضعیت مطلوب و فعلی هاي پژوهش نیز براي شعبهکمترین شکاف موجود در بین مولفه
برخوردار است. 0,88ي قابلیت اعتماد  که از شکافی برابر با اختصاص دارد به مولفه

د در وضعیت فعلی بیشترین مقدار دهي جلفا نیز نشان میهاي مشابه در شعبهنتایج تحلیل
دارد و کمترین مقدار میانگین 3,616ي مدت زمان کار با مقدار میانگین در این شعبه اختصاص به مولفه
دارد.2,733ها با مقدار ي هزینهنیز در وضعیت فعلی اختصاص به مولفه

ه اختصاص بهاي پژوهش بین وضعیت مطلوب و فعلی بیشترین شکاف موجود در بین مولفه
هاي باشد. کمترین شکاف موجود در بین مولفهمی1,626ها دارد که این شکاف برابر با ي هزینهمولفه

که ي مدت زمان کاري جلفا بین وضعیت مطلوب و فعلی اختصاص دارد به مولفهپژوهش نیز براي شعبه
برخوردار است.1,134از شکافی برابر با 

یلکاکسون که با هدف بررسی معنادار بودن تفاوت بین وضعیت نتایج بدست آمده از آزمون و
ها در هر دو مطلوب و وضعیت فعلی در هر دو شعبه انجام پذیرفت نشان داد که در مورد تمامی مولفه

- شعبه با تفاوت معناداري بین وضعیت مطلوب و وضعیت فعلی وجود دارد. شکاف بدست آمده در آزمون
ي همین موضوع است.ههاي توصیفی نیز تصدیق کنند

هاي کیفیت خدمات بود که این مهم به ي دو شعبه از نظر مولفهیکی دیگر از اهداف پژوهش مقایسه
توان اظهار داشت در مورد . با توجه به نتایج بدست آمده میویتنی انجام پذیرفت. -ي آزمون منوسیله
ت اعتماد و همدلی بین این دو شعبه با توجه ها، قابلیهاي عوامل فیزیکی، در دسترس بودن، هزینهمولفه

هاي باشد تفاوت معناداري وجود ندارد و همچنین در مورد مولفهمی0,05به اینکه معیار تصمیم بالاتر از 
0,000مدت زمان کار، انعطاف پذیري، اطمینان و پاسخگویی با توجه به اینکه سطح معناداري آنها برابر 

ود.ششود  وجود تفاوت بین این دو شعبه تائید میباشد فرض صفر ما رد مییم0,05باشد و کمتر از می

پیشنهادات:5-4

پیشنهاداتی براي شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایران5-4-1

هاي اینانتظارات از خدمات در صنایع گمرك و صنایع لجستیک مرتبط در مورد کلیه مولفه.1
رسد این تر از سطح خدمات ارائه شده به آنهاست. به نظر میمولفه)، تا حدودي بالا9تحقیق (

هاي مشابه بایستی کلیه موارد مربوط به خدمات خود را ارتقا دهند. شاید سازمان و سازمان
هاي داخلی کارکنان و توجه به عوامل فیزیکی بایستی در صدر توجهات قرار توجه به آموزش

گیرد.
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هایی که از اولویت بیشتريج برآمده از این پژوهش مولفههمچنین باید گفت که بر اساس نتای.2
ها به ترتیب اولویت و وزن برخوردارند باید در صدر توجهات این شرکت قرار گیرند. این مولفه

اهمیت آنها عبارتند از:

فیزیکیعوامل)1
بودندسترسدر)2
پذیريانعطاف)3
اطمینان)4
همدلی)5
پذیريمسئولیت)6
اعتمادقابلیت)7
هاهزینه)8
کارزمانمدت)9

ان ها بود. بجاست تا این سازمهاي عوامل فیزیکی و هزینهکمترین سطح کیفیت مربوط به مولفه.3
ي  ها تغییر تجهیزات تخلیه، بارگیربا ایجاد تغییراتی در عوامل مربوط به عوامل فیزیکی و هزینه

ده از مشتریان هاي اضافی دریافت شانبارداري و محیط داخلی سازمان و عوامل مربوط به هزینه
ها و به تبع آن افزایش تر نقاط ضعف و از بین بردن این شکافبراي برطرف کردن هرچه سریع

کیفیت خدمات بکوشند.

با توجه به این اصل اساسی که شاید توجه و برآورده نمودن تمامی عوامل کیفیت خدمات بسیار .4
هاي مشخص جهت اکتشاف در دورهبر باشد، شاید براي این سازمان انجام چنین مطالعاتیهزینه

هاي اول تا سوم در هر دوره مفیدتر باشد. تا از این طریق در طی چندین دوره و بهبود اولویت
هاي کیفیت خدمات رسیدگی شود و شکاف بین سطوح مطلوب کیفیت آتی بر تمام مولفه

خدمت و سطح فعلی آن کاهش یابد.

پیشنهاداتی براي تحقیقات آتی:5-4-2
تر و با نگاهی به آینده و باام تحقیقات بیشتر در زمینه کیفیت خدمات با رویکردي جامعانج.1

QFDهایی همانند استفاده از روش

ها به دلیل عدم وجود پژوهش در این هاي پژوهشی این نوع از سازمانتدوین و احصا اولویت.2
صنعت و نگاهی علمی به مسائل لجستیک مشابه مسائل این سازمان.

هاي هوشمند و مقایسه نتایج آن با مطالعاتی مشابه ین اوزان مولفه ها با استفاده از الگوریتمتعی.3
پژوهش حاضر.
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هایی در زمینه کارکرد بیشتر مناطق ویژه اقتصادي و مناطق آزاد و افزایش رقابت انجام پروژه.4
پذیري.
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فهرست منابع و مآخذ
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فارسی:فهرست منابع 
 ،گیریهاي چند معیاره، تهران، موسسه انتشارات دانشگاه تهران.، تصمیم1387اصغرپور، م
 ،علم  مدیریت فازي، تهران، اجتماع.1381آذر، ع و فرجی، ح ،
 ،گیري گروهی گذاري با استفاده از روش تصمیمبندي سرمایه، اولویت1388پهلوانی، عTOPSIS و

.54-35، صفحه 2، شماره 5نشریه مدیریت صنعتی، دوره تحلیل سلسله مراتبی فازي،
 ،طراحی سیستم مدیریت کیفیت فراگیر، تهران، مرکز آموزش مجتمع صنعتی 1384حاجی  شریفی، م ،

سیمان آبیک.
 ،هاي تحقیقاتی بندي و انتخاب پروژه، رتبه1383خورشید، ص، بدیع، ك، تسلیمی، م و جعفرنژاد، ا

، فرهنگ FTOPSISگیري گیري گروهی از طریق تکنیک تصمیممتحت مدیریت فازي تصمی
.17-5مدیریت، صفحه 

) سایت شرکت انبارهاي عمومی و خدمات گمرکی ایرانwww.pwsco.com.(
 ،سرا.، استراتژي کلاس جهانی در مدیریت کیفیت جهانی، تهران، قصیده1386فارسیجانی، ح
ارزیابی کیفیت ارائه خدمات با استفاده از روش سروکوال (مطالعه موردي شرکت 1388، م، قصري ،
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هاضمائم و پیوست
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: پرسشنامه طیف لیکرت1پیوست 
تعالیبسمه

پاسخگوي محترم

با سلام،

بررسی"ارشد تحت عنوان نامه کارشناسیي پایانپرسشنامه حاضر براي انجام یک تحقیق علمی در راستاي ارائه
عمومیانبارهايشرکتمورديبررسی(فازيمنطقرویکردبامرتبطلجستیکصنایعوگمركخدماتکیفیت

هاي شما کاملا محرمانه تلقی تهیه و تنظیم شده است. پاسخ"شرقی)ذربایجانآاستانشعبگمرکیخدماتو
شده و از آنها صرفا استفاده علمی خواهد شد. همکاري صمیمانه و دقت نظر شما در تکمیل این پرسشنامه 

هم باشد.تواند در دستیابی به نتایج مفید، ممی

با سپاس
دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی-احمد اسماعیلی

دانشگاه هرمزگان

اطلاعات مربوط به پاسخگوبخش اول:

میزان تحصیلات:.1
لیسانس و بالاتر فوقلیسانس دیپلم فوقدیپلم زیر دیپلم 

سن:.2
و بیشتر 4950تا 3940تا 2930تا  20

جنسیت:.3
مرد زن 

کنید:تحت چه عنوانی به این سازمان مراجعه می.4
کار العملحقصاحب کالا 
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وضعیت فعلی و وضعیت مطلوب خدمات سازمانبخش دوم:

ر هاي زیر در قسمت راست عبارت، وضعیت مطلوب مورد انتظار خود را دپاسخگوي گرامی لطفاً براي هر یک از عبارت
اي را که بیانگر نظر شما در مورد وضعیت فعلی خدمات هاي ذکر شده مشخص کنید و در قسمت دوم گزینهمورد مولفه

ارائه شده در این سازمان است را علامت بزنید.

وضعیت مطلوب خدمات
عوامل موثر بر کیفیت خدمات

وضعیت فعلی خدمات

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

فیزیکیعواملشاخص 

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

تجهیزات فیزیکی موجود در سازمان از لحاظ 
بصري جذاب هستند.

کارکنان سازمان مرتب و منظم  هستند.
سازمان از تجهیزات مدرن برخوردار است.

هاي مختلف (اداري، تردد درون سازمان بین بخش
ها، درب خروج) از سهولت کافی برخوردار انبار

است.
ي تجهیزات الکترونیکی کافی در راستاي ارائه

خدمات وجود دارد.
هاي مناسبی براي استراحت در درون سازمان مکان

رجوعان وجود دارد.ارباب

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

شاخص مدت زمان کار

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

رجوع به میزان قابل زمان واکنش به نیاز ارباب
قبول است.

مدت زمان فرآیند ارائه خدمت قابل قبول است.
ي خدمت در سازمان کاملا رعایت زمانبندي ارائه

شود.می
جوع و اقدام سازمان زمان بین درخواست ارباب

وتاه است.ک

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

شاخص در دسترس بودنخیل

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

رجوع به کمترین حتی اگر خدمت درخواستی ارباب
ي آن وجود ندارد.میزان باشد هیچ مشکلی در ارائه

هاي ارائه خدمات کافی و در دسترس است.فرآیند
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رجوع به سهولت هاي خدمات از طرف اربابفرآیند
قابل انجام است.

رجوع به حتی اگر خدمت درخواستی ارباب
ي آنبیشترین میزان باشد هیچ مشکلی در ارائه

وجود ندارد.

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

هاشاخص هزینه
کم

ی 
خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

قبول است.ها قابلشرایط پرداخت هزینه
از (انعام، بیجک خروج، ...) هاي اضافی هزینه

شود.رجوع دریافت نمیارباب

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

شاخص قابلیت اعتماد

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

ري وعده کند هر زمانی سازمان نسبت به انجام کا
کند.به آن عمل می

این سازمان به خدمت مورد نظر در همان مراجعه 
کند.اول رسیدگی می

در زمان بروز هر مسئله اي سازمان علاقه زیادي به 
حل مشکل دارد.

- این سازمان خدمات را طبق زمانبندي مشخص
رساند.شده به انجام می

این سازمان بر ارائه خدمت بدون عیب و نقص 
تاکید دارد.

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

پذیريشاخص انعطاف

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

براي ارائه خدمات به درخواستهاي گوناگون 
هاي متعدد و مختلفی در سازمان مشتریان شیوه

وجود دارد.
مات سازمان فارغ از حجم خدمات درخواستی خد

شود.به شکل احسن ارائه می
هاي مختلفی براي پرداخت وجود در سازمان روش

دارد.
فرآیند اعلام عیب و نقص در خدمات سازمان در 

موارد به راحتی قابل پیگیري است.
ائل در مقابل مسکارکنان سازمان قادر هستند 

ریزي نشده، ابتکار عمل نشده و برنامهبینیپیش
بخرج دهند.
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کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

شاخص اطمینان

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

به انجام کارتان رفتار کارکنان طوري است که شما 
اطمینان دارید.

ات کاملا ي خدمرفتار کارکنان در طول ارائه
محترمانه است.

رجوعان در سازمان احساس اطمینان و امنیت ارباب
دارند.

ي جبران ضرر و زیان (تاخیر در پاسخگویی، نحوه
بخش ها و ...) کاملا رضایتصدمات وارده بر کالا

است.

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

شاخص همدلی

کم
ی 

خیل

کم

م
سط

تو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

کند. سازمان توجه بسیار خاصی را به شما می
کارکنان سازمان توجه بسیار خاصی براي 

هاي شما قائلند.درخواست
خاص شما را کاملا درك سازمان نیازهايکارکنان

کنند.می
افی ي خدمات کدانش کارکنان در تمام موارد ارائه

است.
ي خدمات از اطلاعات مربوط به زمانبندي ارائه

طرف کارکنان کاملا فراهم است.

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

پذیري(پاسخگویی)شاخص مسئولیت

کم
ی 

خیل

سطکم
متو

یاد
ز

یاد
ی ز

خیل

گویند که خدمت مورد کارکنان دقیقا به شما می
کدام بخش است.نظر مربوط به 

نظر را ارائه کارکنان در سازمان سریعا خدمت مورد
دهند.می

کارکنان در این سازمان  هیچ موقع آنقدر مشغله 
ندارند که جواب شما را ندهند.

خدمات بدون توجه به مقدار و حجم سریعا ارائه 
شوند.می

- بینیفارشات ضروري و پیشسازمان در مقابل س
نشده پاسخگو است.

کارکنان همیشه نسبت به کمک به شما علاقه 
دهند.نشان می
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اي این هاست. لطفاً شعبههاي کیفیت خدمات گمرك و صنایع لجستیک مرتبط آورده شدهدر این بخش مولفه
.ر قسمت مربوط علامت بزنیدها مقایسه کرده و دسازمان را از نظر هر کدام از مولفه

شعبه جلفاشعبه سهلانعوامل موثر بر کیفیت خدمات

 بد
لی

خی

بد

سط
متو

ب
خو

ب
خو

ی 
خیل

 بد
لی

خی

بد

سط
متو

ب
خو

ب
خو

ی 
خیل

تجهیزات فیزیکی موجود در سازمان از لحاظ بصري 
جذاب هستند.

کارکنان سازمان مرتب و منظم  هستند.
ن از تجهیزات مدرن برخوردار است.سازما

هاي مختلف (اداري، تردد درون سازمان بین بخش
ها، درب خروج) از سهولت کافی برخوردار است.انبار

ي تجهیزات الکترونیکی کافی در راستاي ارائه
خدمات وجود دارد.

حت هاي مناسبی براي استرادر درون سازمان مکان
رجوعان وجود دارد.ارباب

رجوع به میزان قابل قبول زمان واکنش به نیاز ارباب
است.

مدت زمان فرآیند ارائه خدمت قابل قبول است.
ي خدمت در سازمان کاملا رعایت زمانبندي ارائه

شود.می
زمان کوتاه جوع و اقدام سازمان بین درخواست ارباب

است.
رجوع به کمترین حتی اگر خدمت درخواستی ارباب
ي آن وجود ندارد.میزان باشد هیچ مشکلی در ارائه

هاي ارائه خدمات کافی و در دسترس است.فرآیند
رجوع به سهولت هاي خدمات از طرف اربابفرآیند

قابل انجام است.
رجوع به بیشترین ی اگر خدمت درخواستی اربابحت

ي آن وجود ندارد.میزان باشد هیچ مشکلی در ارائه
قبول است.ها قابلشرایط پرداخت هزینه

- از ارباب(انعام، بیجک خروج، ...) هاي اضافی هزینه
شود.رجوع دریافت نمی

جام کاري وعده کند به هر زمانی سازمان نسبت به ان
کند.آن عمل می

این سازمان به خدمت مورد نظر در همان مراجعه 
کند.اول رسیدگی می
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در زمان بروز هر مسئله اي سازمان علاقه زیادي به 
حل مشکل دارد.

شده این سازمان خدمات را طبق زمانبندي مشخص
رساند.به انجام می

این سازمان بر ارائه خدمت بدون عیب و نقص تاکید 
دارد.

براي ارائه خدمات به درخواستهاي گوناگون مشتریان 
هاي متعدد و مختلفی در سازمان وجود دارد.شیوه

خدمات سازمان فارغ از حجم خدمات درخواستی به 
شود.شکل احسن ارائه می

هاي مختلفی براي پرداخت وجود زمان روشدر سا
دارد.

فرآیند اعلام عیب و نقص در خدمات سازمان در 
موارد به راحتی قابل پیگیري است.

-در مقابل مسائل پیشکارکنان سازمان قادر هستند 
ریزي نشده، ابتکار عمل بخرج نشده و برنامهبینی

دهند.
به انجام کارتان کنان طوري است که شما رفتار کار

اطمینان دارید.
ي خدمات کاملا رفتار کارکنان در طول ارائه

محترمانه است.
رجوعان در سازمان احساس اطمینان و امنیت ارباب

دارند.
ي جبران ضرر و زیان (تاخیر در پاسخگویی، نحوه

بخش ها و ...) کاملا رضایتصدمات وارده بر کالا
است.

کند. سازمان توجه بسیار خاصی را به شما می
- کارکنان سازمان توجه بسیار خاصی براي درخواست

هاي شما قائلند.
خاص شما را کاملا درك سازمان نیازهايکارکنان

کنند.می
ي خدمات کافی ارائهدانش کارکنان در تمام موارد
است.

ي خدمات از طرف اطلاعات مربوط به زمانبندي ارائه
کارکنان کاملا فراهم است.

کند. سازمان توجه بسیار خاصی را به شما می
گویند که خدمت مورد نظر کارکنان دقیقا به شما می

مربوط به کدام بخش است.
نظر را ارائه کنان در سازمان سریعا خدمت موردکار

دهند.می
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کارکنان در این سازمان  هیچ موقع آنقدر مشغله 
ندارند که جواب شما را ندهند.

-خدمات بدون توجه به مقدار و حجم سریعا ارائه می
شوند.

دهنشبینیسازمان در مقابل سفارشات ضروري و پیش
پاسخگو است.

کارکنان همیشه نسبت به کمک به شما علاقه نشان 
دهند.می

گونه نظر یا پیشنهاد دیگري دارید در این قسمت ذکر کنید:لطفاً هر

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

ي شما کمال تشکر را دارم.از همکاري صمیمانه
احمد اسماعیلی

: پرسشنامه مقایسات زوجی2پیوست 
هایی در زمینه سنجش کیفیت خدمات گمرك و صنایع لجستیک مرتبط با آن آورده شده است. لطفاً در این بخش مولفه

لعکس مشخص نمایید. به هاي سمت چپ و باهاي سمت راست را در مقایسه با معیاربراي هر شماره میزان اهمیت مولفه
در مقایسه "یکی موجود در سازمان از لحاظ بصري جذاب هستندتجهیزات فیز") چنانچه1ي (عنوان مثال در مورد مولفه

يها از نظر شما یکسان باشد) گزینهداراي ترجیح نباشد (یعنی اولویت آن"کارکنان سازمان مرتب و منظم  هستند"با 
يدهندهشانانتخاب خواهد شد. در غیر این صورت میزان نزدیکی انتخاب شما به طرف هر کدام از دو مولفه ن"یکسان"

ي دیگر از نظر شما خواهد بود.میزان اهمیت آن مولفه نسبت به مولفه
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تجهیزات فیزیکی موجود در 
سازمان از لحاظ بصري جذاب 

هستند.

نان سازمان مرتب و منظم  کارک
هستند.

تجهیزات فیزیکی موجود در 
سازمان از لحاظ بصري جذاب 

هستند.

سازمان از تجهیزات مدرن 
برخوردار است.

تجهیزات فیزیکی موجود در 
سازمان از لحاظ بصري جذاب 

هستند.

- تردد درون سازمان بین بخش
ها، هاي مختلف (اداري، انبار

خروج) از سهولت کافی درب
برخوردار است.
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تجهیزات فیزیکی موجود در 
سازمان از لحاظ بصري جذاب 

هستند.

تجهیزات الکترونیکی کافی در 
ي خدمات وجود راستاي ارائه

دارد.
تجهیزات فیزیکی موجود در 
سازمان از لحاظ بصري جذاب 

هستند.

هاي در درون سازمان مکان
-براي استراحت اربابمناسبی

رجوعان وجود دارد.
کارکنان سازمان مرتب و منظم  

هستند.
سازمان از تجهیزات مدرن 

برخوردار است.
کارکنان سازمان مرتب و منظم  

هستند.
- تردد درون سازمان بین بخش

ها، هاي مختلف (اداري، انبار
درب خروج) از سهولت کافی 

برخوردار است.
کارکنان سازمان مرتب و منظم  

هستند.
تجهیزات الکترونیکی کافی در 

ي خدمات وجود راستاي ارائه
دارد.

کارکنان سازمان مرتب و منظم  
هستند.

هاي در درون سازمان مکان
-مناسبی براي استراحت ارباب

رجوعان وجود دارد.
سازمان از تجهیزات مدرن 

برخوردار است.
- تردد درون سازمان بین بخش

ها، هاي مختلف (اداري، انبار
درب خروج) از سهولت کافی 

برخوردار است.
سازمان از تجهیزات مدرن 

برخوردار است.
تجهیزات الکترونیکی کافی در 

ي خدمات وجود راستاي ارائه
دارد.

سازمان از تجهیزات مدرن 
برخوردار است.

هاي رون سازمان مکاندر د
-مناسبی براي استراحت ارباب

رجوعان وجود دارد.
هاي تردد درون سازمان بین بخش

ها، درب مختلف (اداري، انبار
خروج) از سهولت کافی برخوردار 

است.

تجهیزات الکترونیکی کافی در 
ي خدمات وجود راستاي ارائه

دارد.

هاي تردد درون سازمان بین بخش
ها، درب تلف (اداري، انبارمخ

خروج) از سهولت کافی برخوردار 
است.

هاي در درون سازمان مکان
-مناسبی براي استراحت ارباب

رجوعان وجود دارد.

تجهیزات الکترونیکی کافی در 
ي خدمات وجود دارد.راستاي ارائه

هاي در درون سازمان مکان
-مناسبی براي استراحت ارباب

رجوعان وجود دارد.
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رجوع به زمان واکنش به نیاز ارباب
میزان قابل قبول است.

مدت زمان فرآیند ارائه خدمت 
قابل قبول است.

رجوع به ابزمان واکنش به نیاز ارب
میزان قابل قبول است.

ي خدمت در زمانبندي ارائه
شود.سازمان کاملا رعایت می

رجوع به زمان واکنش به نیاز ارباب
میزان قابل قبول است.

جوع و زمان بین درخواست ارباب
اقدام سازمان کوتاه است.

مدت زمان فرآیند ارائه خدمت 
قابل قبول است.

ي خدمت در زمانبندي ارائه
شود.سازمان کاملا رعایت می

مدت زمان فرآیند ارائه خدمت 
قابل قبول است.

جوع و زمان بین درخواست ارباب
اقدام سازمان کوتاه است.

ي خدمت در زمانبندي ارائه
شود.سازمان کاملا رعایت می

جوع و زمان بین درخواست ارباب
دام سازمان کوتاه است.اق
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حتی اگر خدمت درخواستی 
رجوع به کمترین میزان باشد ارباب

ي آن وجود هیچ مشکلی در ارائه
ندارد.

و هاي ارائه خدمات کافیفرآیند
در دسترس است.

حتی اگر خدمت درخواستی 
رجوع به کمترین میزان باشد ارباب

ي آن وجود هیچ مشکلی در ارائه
ندارد.

هاي خدمات از طرف فرآیند
رجوع به سهولت قابل انجام ارباب
است.

حتی اگر خدمت درخواستی 
رجوع به کمترین میزان باشد ارباب

وجود ي آن هیچ مشکلی در ارائه
ندارد.

حتی اگر خدمت درخواستی 
رجوع به بیشترین میزان ارباب

ي آن باشد هیچ مشکلی در ارائه
وجود ندارد.

هاي ارائه خدمات کافی و در فرآیند
دسترس است.

هاي خدمات از طرف فرآیند
رجوع به سهولت قابل انجام ارباب
است.

در هاي ارائه خدمات کافی وفرآیند
دسترس است.

حتی اگر خدمت درخواستی 
رجوع به بیشترین میزان ارباب

ي آن باشد هیچ مشکلی در ارائه
وجود ندارد.
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-هاي خدمات از طرف اربابفرآیند
رجوع به سهولت قابل انجام است.

حتی اگر خدمت درخواستی 
رجوع به بیشترین میزان ارباب

ي آن ئهباشد هیچ مشکلی در ارا
وجود ندارد.
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قبول ها قابلشرایط پرداخت هزینه
است.

(بیجک خروج، هاي اضافی هزینه
رجوع دریافت از اربابانعام، ...) 

شود.نمی
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هر زمانی سازمان نسبت به انجام 
کاري وعده کند به آن عمل می

کند.

این سازمان به خدمت مورد نظر 
در همان مراجعه اول رسیدگی 

کند.می
به انجام هر زمانی سازمان نسبت 

کاري وعده کند به آن عمل می
کند.

در زمان بروز هر مسئله اي 
سازمان علاقه زیادي به حل 

مشکل دارد.
هر زمانی سازمان نسبت به انجام 

کاري وعده کند به آن عمل می
کند.

این سازمان خدمات را طبق 
شده به انجام زمانبندي مشخص

رساند.می
زمان نسبت به انجام هر زمانی سا

کاري وعده کند به آن عمل می
کند.

این سازمان بر ارائه خدمت بدون 
عیب و نقص تاکید دارد.

این سازمان به خدمت مورد نظر 
در همان مراجعه اول رسیدگی 

کند.می

در زمان بروز هر مسئله اي 
سازمان علاقه زیادي به حل 

مشکل دارد.
به خدمت مورد نظر این سازمان

در همان مراجعه اول رسیدگی 
کند.می

این سازمان خدمات را طبق 
شده به انجام زمانبندي مشخص

رساند.می
این سازمان به خدمت مورد نظر 
در همان مراجعه اول رسیدگی 

کند.می

این سازمان بر ارائه خدمت بدون 
عیب و نقص تاکید دارد.

روز هر مسئله اي سازمان در زمان ب
علاقه زیادي به حل مشکل دارد.

این سازمان خدمات را طبق 
شده به انجام زمانبندي مشخص

رساند.می
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در زمان بروز هر مسئله اي سازمان 
علاقه زیادي به حل مشکل دارد.

این سازمان بر ارائه خدمت بدون 
عیب و نقص تاکید دارد.

ن خدمات را طبق این سازما
شده به انجام زمانبندي مشخص

رساند.می

این سازمان بر ارائه خدمت بدون 
عیب و نقص تاکید دارد.
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کا

هامولفه

براي ارائه خدمات به درخواستهاي 
هاي وناگون مشتریان شیوهگ

متعدد و مختلفی در سازمان وجود 
دارد.

خدمات سازمان فارغ از حجم 
خدمات درخواستی به شکل 

شود.احسن ارائه می

براي ارائه خدمات به درخواستهاي 
هاي گوناگون مشتریان شیوه

متعدد و مختلفی در سازمان وجود 
دارد.

ختلفی هاي مدر سازمان روش
براي پرداخت وجود دارد.

براي ارائه خدمات به درخواستهاي 
هاي گوناگون مشتریان شیوه

متعدد و مختلفی در سازمان وجود 
دارد.

فرآیند اعلام عیب و نقص در 
خدمات سازمان در موارد به 

راحتی قابل پیگیري است.

براي ارائه خدمات به درخواستهاي 
هاي هگوناگون مشتریان شیو

متعدد و مختلفی در سازمان وجود 
دارد.

در کارکنان سازمان قادر هستند 
و نشدهبینیمقابل مسائل پیش

ریزي نشده، ابتکار عمل برنامه
بخرج دهند.

خدمات سازمان فارغ از حجم 
خدمات درخواستی به شکل احسن 

شود.ارائه می

هاي مختلفی در سازمان روش
داخت وجود دارد.براي پر

خدمات سازمان فارغ از حجم 
خدمات درخواستی به شکل احسن 

شود.ارائه می

فرآیند اعلام عیب و نقص در 
خدمات سازمان در موارد به 

راحتی قابل پیگیري است.
خدمات سازمان فارغ از حجم 

خدمات درخواستی به شکل احسن 
شود.ارائه می

در قادر هستند کارکنان سازمان
و نشدهبینیمقابل مسائل پیش

ریزي نشده، ابتکار عمل برنامه
بخرج دهند.

هاي مختلفی براي در سازمان روش
پرداخت وجود دارد.

فرآیند اعلام عیب و نقص در 
خدمات سازمان در موارد به 

راحتی قابل پیگیري است.
هاي مختلفی براي در سازمان روش

د دارد.پرداخت وجو
در کارکنان سازمان قادر هستند 

و نشدهبینیمقابل مسائل پیش
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ریزي نشده، ابتکار عمل برنامه
بخرج دهند.

فرآیند اعلام عیب و نقص در 
خدمات سازمان در موارد به راحتی 

قابل پیگیري است.

در کارکنان سازمان قادر هستند 
و نشدهبینیمقابل مسائل پیش

ریزي نشده، ابتکار عمل رنامهب
بخرج دهند.

هامولفه
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هامولفه

رفتار کارکنان طوري است که شما 
به انجام کارتان اطمینان دارید.

ي رفتار کارکنان در طول ارائه
املا محترمانه است.خدمات ک

رفتار کارکنان طوري است که شما 
به انجام کارتان اطمینان دارید.

رجوعان در سازمان احساس ارباب
اطمینان و امنیت دارند.

رفتار کارکنان طوري است که شما 
به انجام کارتان اطمینان دارید.

ي جبران ضرر و زیان نحوه
صدمات (تاخیر در پاسخگویی،

- ها) کاملا رضایتوارده بر کالا
بخش است.

ي رفتار کارکنان در طول ارائه
خدمات کاملا محترمانه است.

رجوعان در سازمان احساس ارباب
اطمینان و امنیت دارند.

ي رفتار کارکنان در طول ارائه
خدمات کاملا محترمانه است.

ي جبران ضرر و زیان نحوه
یر در پاسخگویی، صدمات (تاخ

- ها) کاملا رضایتوارده بر کالا
بخش است.

رجوعان در سازمان احساس ارباب
اطمینان و امنیت دارند.

ي جبران ضرر و زیان نحوه
(تاخیر در پاسخگویی، صدمات 

- ها) کاملا رضایتوارده بر کالا
بخش است.

هامولفه
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سازمان توجه بسیار خاصی را به 
کند. شما می

کارکنان سازمان توجه شخصی 
منحصر به شما اختصاص دهند.

سازمان توجه بسیار خاصی را به 
کند. شما می

کارکنان سازمان نیازهاي خاص 
کنند.ملا درك میشما را کا

سازمان توجه بسیار خاصی را به 
کند. شما می

دانش کارکنان در تمام موارد 
ي خدمات کافی است.ارائه

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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سازمان توجه بسیار خاصی را به 
کند. شما می

اطلاعات مربوط به زمانبندي 
ي خدمات از طرف کارکنان ارائه

کاملا فراهم است.
مان توجه شخصی کارکنان ساز

منحصر به شما اختصاص دهند.
کارکنان سازمان نیازهاي خاص 

کنند.شما را کاملا درك می
کارکنان سازمان توجه شخصی 
منحصر به شما اختصاص دهند.

دانش کارکنان در تمام موارد 
ي خدمات کافی است.ارائه

کارکنان سازمان توجه شخصی 
صاص دهند.منحصر به شما اخت

اطلاعات مربوط به زمانبندي 
ي خدمات از طرف کارکنان ارائه

کاملا فراهم است.
کارکنان سازمان نیازهاي خاص 

کنند.شما را کاملا درك می
دانش کارکنان در تمام موارد 

ي خدمات کافی است.ارائه
کارکنان سازمان نیازهاي خاص 

د.کننشما را کاملا درك می
اطلاعات مربوط به زمانبندي 

ي خدمات از طرف کارکنان ارائه
کاملا فراهم است.

- دانش کارکنان در تمام موارد ارائه
ي خدمات کافی است.

اطلاعات مربوط به زمانبندي 
ي خدمات از طرف کارکنان ارائه

کاملا فراهم است.
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گویند کارکنان دقیقا به شما می
که خدمت مورد نظر مربوط به 

کدام بخش است.

کارکنان در سازمان سریعا 
دهند.نظر را ارائه میخدمت مورد

گویند کارکنان دقیقا به شما می
مربوط به که خدمت مورد نظر 

کدام بخش است.

کارکنان در این سازمان  هیچ 
موقع آنقدر مشغله ندارند که 

جواب شما را ندهند.
گویند کارکنان دقیقا به شما می

که خدمت مورد نظر مربوط به 
کدام بخش است.

خدمات بدون توجه به مقدار و 
شوند.حجم سریعا ارائه می

گویند ما میکارکنان دقیقا به ش
که خدمت مورد نظر مربوط به 

کدام بخش است.

سازمان در مقابل سفارشات 
نشده بینیضروري و پیش
پاسخگو است.

گویند کارکنان دقیقا به شما می
که خدمت مورد نظر مربوط به 

کدام بخش است.

کارکنان همیشه نسبت به کمک 
دهند.به شما علاقه نشان می

کنان در سازمان سریعا خدمت کار
دهند.نظر را ارائه میمورد

کارکنان در این سازمان  هیچ 
موقع آنقدر مشغله ندارند که 

جواب شما را ندهند.

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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کارکنان در سازمان سریعا خدمت 
دهند.نظر را ارائه میمورد

خدمات بدون توجه به مقدار و 
شوند.حجم سریعا ارائه می

رکنان در سازمان سریعا خدمت کا
دهند.نظر را ارائه میمورد

سازمان در مقابل سفارشات 
نشده بینیضروري و پیش
پاسخگو است.

کارکنان در سازمان سریعا خدمت 
دهند.نظر را ارائه میمورد

کارکنان همیشه نسبت به کمک 
دهند.به شما علاقه نشان می

سازمان  هیچ کارکنان در این 
موقع آنقدر مشغله ندارند که 

جواب شما را ندهند.

خدمات بدون توجه به مقدار و 
شوند.حجم سریعا ارائه می

کارکنان در این سازمان  هیچ 
موقع آنقدر مشغله ندارند که 

جواب شما را ندهند.

سازمان در مقابل سفارشات 
نشده بینیضروري و پیش

ست.پاسخگو ا
کارکنان در این سازمان  هیچ 
موقع آنقدر مشغله ندارند که 

جواب شما را ندهند.

کارکنان همیشه نسبت به کمک 
دهند.به شما علاقه نشان می

خدمات بدون توجه به مقدار و 
شوند.حجم سریعا ارائه می

سازمان در مقابل سفارشات 
نشده بینیضروري و پیش

ست.پاسخگو ا
خدمات بدون توجه به مقدار و 

شوند.حجم سریعا ارائه می
کارکنان همیشه نسبت به کمک 

دهند.به شما علاقه نشان می
سازمان در مقابل سفارشات 

نشده پاسخگوبینیضروري و پیش
است.

کارکنان همیشه نسبت به کمک 
دهند.به شما علاقه نشان می

ي سنجش کیفیت خدمات گمرك و صنایع لجستیک مرتبط آورده شده هایی در زمینهن بخش شاخصدر ایبخش سوم: 
هاي سمت راست یا بالعکس هاي سمت چپ را با شاخصاست. لطفاً با توجه به تعریف هر کدام میزان اهمیت شاخص

مشخص نمایید.
فیزیکیعوامل)Tangibles, Technical Competenceجهیزات و آراستگی ظاهري کارکنان): امکانات فیزیکی، ت
کارمدت زمان)Lead-time, Time linesرجوعان و انجام آن از طرف ): زمان بین درخواست خدمات از طرف ارباب

سازمان
ودنبدسترسدر)Availabilityهاي سازمان در تمام موارد نیاز ): در دسترس بودن کارکنان، تجهیزات و فرایند

رجوعانارباب
هاهزینه)Cost, Financial performanceهاي هاي سازمان و نبود هزینه): منصفانه بودن و رقابتی بودن هزینه

اضافی
اعتمادقابلیت)Reliabilityتوانایی ارائه خدمات وعده داده شده بگونه صحیح و دقیق :(
پذیريانعطاف)Flexibility اهبینی نشده و انعطاف پذیري فرایندپیش): توانایی سازمان و کارکنان در مواجه با تغیییرات
اطمینان)Assurance, Harmfulnessداري): دانش و رفتار مودبانه کارکنان و توانایی آنها جهت جلب اعتماد و امانت
همدلی)Empathy, Personnel Contact Qualityقراري ارتباط ): دانش و احترام کارکنان و توانایی آنها در بر

رجوعانابصحیح با ارب
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پذیري (پاسخگویی)مسئولیت)Responsivenessکردن امکانات براي کردن و فراهم): علاقه داشتن براي کمک
پاسخگویی سفارشات مشتریان

هاشاخص

متر
 مه

ملا
کا

متر
 مه

لی
خی

متر
مه

متر
 مه

بتا
نس

سان
یک

متر
 مه

بتا
نس

متر
مه

متر
 مه

لی
خی

متر
 مه

ملا
کا

هاشاخص

کارمدت زمانفیزیکیعوامل

ودنبدسترسدرفیزیکیعوامل

هاهزینهفیزیکیعوامل

اعتمادقابلیتفیزیکیعوامل

پذیريانعطاففیزیکیعوامل

اطمینانفیزیکیعوامل

همدلیفیزیکیعوامل

(پاسخگویی)پذیري، مسئولیتفیزیکیعوامل

ودنبدسترسدرکارمدت زمان

هاهزینهکارمدت زمان

اعتمادقابلیتکارمدت زمان

پذیريانعطافکارمدت زمان

اطمینانکارمدت زمان

همدلیکارمدت زمان

)گوییپذیري، (پاسخمسئولیتکارمدت زمان

هاهزینهودنبدسترسدر

اعتمادقابلیتودنبدسترسدر

پذیريانعطافودنبدسترسدر

اطمینانودنبدسترسدر
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همدلیودنبدسترسرد

پذیري، (پاسخگویی)مسئولیتودنبدسترسدر

اعتمادقابلیتهاهزینه

پذیريانعطافهاهزینه

اطمینانهاهزینه

همدلیهاهزینه

پذیري، (پاسخگویی)مسئولیتهاهزینه
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.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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پذیريانعطافاعتمادقابلیت

اطمیناناعتمادقابلیت

همدلیاعتمادقابلیت

پذیري، (پاسخگویی)مسئولیتاعتمادقابلیت

اطمینانپذیريانعطاف

همدلیپذیريانعطاف

پذیري، (پاسخگویی)مسئولیتپذیريانعطاف

همدلیاطمینان

پذیري، (پاسخگویی)مسئولیتاطمینان

پذیري، (پاسخگویی)مسئولیتهمدلی

گونه نظر یا پیشنهاد دیگري دارید در این قسمت ذکر کنید:لطفاً هر

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

کمال تشکر را دارم.ي شما از همکاري صمیمانه

یاحمد اسماعیل

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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نتایج آزمون ویلکاکسون: 3پیوست 
NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean
Std.

Deviation
Minimu

m
Maximu

m
TMeanTan
M

15 4.6556 .23117 4.33 5.33

TMeanLea
M

15 4.7500 .25000 4.25 5.00

TMeanAva
M

15 4.6333 .24761 4.25 5.00

TMeanCos
M

15 4.2333 .45774 3.50 5.00

TMeanRel
M

15 4.6800 .22424 4.20 5.00

TMeanFle
M

15 4.6267 .21202 4.20 5.00

TMeanAss
M

15 4.6833 .19970 4.25 5.00

TMeanEm
pM

15 4.5867 .15976 4.20 4.80

TMeanRes
M

15 4.6556 .24774 4.17 5.00

TMeanTan
F

15 3.1778 .23117 2.83 3.50

TMeanLea
F

15 3.3167 .14840 3.25 3.75

TMeanAva
F

15 3.4833 .22093 3.25 4.00

TMeanCos
F

15 2.7333 .45774 2.00 3.50

TMeanRel
F

15 3.4933 .29147 3.00 4.00

TMeanFleF 15 3.0000 .30237 2.40 3.40
TMeanAss
F

15 3.2167 .29681 2.50 3.75

TMeanEm
pF

15 3.2133 .23258 2.80 3.60

TMeanRes
F

15 3.4000 .23401 2.83 3.67

Wilcoxon Signed Ranks Test

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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Ranks
N Mean Rank Sum of Ranks

TMeanTanF -
TMeanTanM

Negative Ranks 15a 8.00 120.00
Positive Ranks 0b .00 .00

Ties 0c

Total 15

TMeanLeaF -
TMeanLeaM

Negative Ranks 15d 8.00 120.00
Positive Ranks 0e .00 .00
Ties 0f

Total 15
TMeanAvaF -
TMeanAvaM

Negative Ranks 15g 8.00 120.00
Positive Ranks 0h .00 .00
Ties 0i

Total 15
TMeanCosF -
TMeanCosM

Negative Ranks 15j 8.00 120.00
Positive Ranks 0k .00 .00
Ties 0l

Total 15
TMeanRelF - TMeanRelM Negative Ranks 15m 8.00 120.00

Positive Ranks 0n .00 .00
Ties 0o

Total 15
TMeanFleF - TMeanFleM Negative Ranks 15p 8.00 120.00

Positive Ranks 0q .00 .00
Ties 0r

Total 15
TMeanAssF -
TMeanAssM

Negative Ranks 15s 8.00 120.00
Positive Ranks 0t .00 .00
Ties 0u

Total 15
TMeanEmpF -
TMeanEmpM

Negative Ranks 15v 8.00 120.00
Positive Ranks 0w .00 .00
Ties 0x

Total 15
TMeanResF -
TMeanResM

Negative Ranks 15y 8.00 120.00
Positive Ranks 0z .00 .00

Ties 0aa

Total 15

Test Statisticsb

TMeanTanF -
TMeanTanM

TMeanLeaF -
TMeanLeaM

TMeanAvaF -
TMeanAvaM

TMeanCosF -
TMeanCosM

TMeanRelF -
TMeanRelM

Z -3.429a -3.436a -3.443a -3.432a -3.426a

Asymp. Sig. (2-
tailed)

.001 .001 .001 .001 .001

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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Test Statisticsb

TMeanFleF -
TMeanFleM

TMeanAssF -
TMeanAssM

TMeanEmpF -
TMeanEmpM

TMeanResF -
TMeanResM

Z -3.425a -3.438a -3.429a -3.415a

Asymp. Sig. (2-
tailed)

.001 .001 .001 .001

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test

NPar Tests
Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum
TMeanTanM 15 4.6556 .23117 4.33 5.33
TMeanLeaM 15 4.7500 .25000 4.25 5.00
TMeanAvaM 15 4.6333 .24761 4.25 5.00
TMeanCosM 15 4.2333 .45774 3.50 5.00
TMeanRelM 15 4.6800 .22424 4.20 5.00
TMeanFleM 15 4.6267 .21202 4.20 5.00
TMeanAssM 15 4.6833 .19970 4.25 5.00
TMeanEmpM 15 4.5867 .15976 4.20 4.80
TMeanResM 15 4.6556 .24774 4.17 5.00
TMeanTanF 15 3.0778 .28078 2.67 3.67
TMeanLeaF 15 3.8833 .35187 3.50 4.50
TMeanAvaF 15 3.5833 .57217 3.00 5.25
TMeanCosF 15 2.4667 .48058 2.00 3.50
TMeanRelF 15 3.8000 .40000 3.40 4.40
TMeanFleF 15 3.4933 .29147 3.20 4.00
TMeanAssF 15 3.6667 .22493 3.25 4.00
TMeanEmpF 15 3.6133 .55274 3.00 4.40
TMeanResF 15 3.8111 .08607 3.67 4.00

Wilcoxon Signed Ranks Test
Test Statisticsb

TMeanTanF -
TMeanTanM

TMeanLeaF -
TMeanLeaM

TMeanAvaF -
TMeanAvaM

TMeanCosF -
TMeanCosM

TMeanRelF -
TMeanRelM

Z -3.419a -3.320a -3.375a -3.434a -3.420a

Asymp. Sig. (2-
tailed)

.001 .001 .001 .001 .001

Test Statisticsb

TMeanFleF -
TMeanFleM

TMeanAssF -
TMeanAssM

TMeanEmpF -
TMeanEmpM

TMeanResF -
TMeanResM

Z -3.419a -3.426a -3.324a -3.428a

Asymp. Sig. (2-
tailed)

.001 .001 .001 .001

a. Based on positive ranks.
b. Wilcoxon Signed Ranks Test

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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ویتنی-نتایج آزمون من
NPar Tests

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum

Tan 30 3.1278 .25777 2.67 3.67
Lea 30 3.6000 .39172 3.25 4.50
Ava 30 3.5333 .42918 3.00 5.25
Cos 30 2.6000 .48066 2.00 3.50
Rel 30 3.6467 .37759 3.00 4.40
Fle 30 3.2467 .38483 2.40 4.00
Ass 30 3.4417 .34543 2.50 4.00
Emp 30 3.4133 .46367 2.80 4.40
Res 30 3.6056 .27152 2.83 4.00
Group 30 1.5000 .50855 1.00 2.00

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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Ranks

Group N Mean Rank Sum of Ranks
Tan sahlan 15 13.63 204.50

jolfa 15 17.37 260.50

Total 30

Lea sahlan 15 22.27 334.00

jolfa 15 8.73 131.00

Total 30

Ava sahlan 15 15.33 230.00

jolfa 15 15.67 235.00

Total 30

Cos sahlan 15 13.10 196.50

jolfa 15 17.90 268.50

Total 30

Rel sahlan 15 18.57 278.50

jolfa 15 12.43 186.50

Total 30

Fle sahlan 15 21.53 323.00

jolfa 15 9.47 142.00

Total 30

Ass sahlan 15 21.37 320.50

jolfa 15 9.63 144.50

Total 30

Emp sahlan 15 18.17 272.50

jolfa 15 12.83 192.50

Total 30

Res sahlan 15 22.70 340.50

jolfa 15 8.30 124.50

Total 30

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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Test Statisticsb

Tan Lea Ava Cos Rel Fle

Mann-Whitney U 84.500 11.000 110.000 76.500 66.500 22.000
Wilcoxon W 204.500 131.000 230.000 196.500 186.500 142.000
Z -1.181 -4.393 -.109 -1.563 -1.938 -3.869
Asymp. Sig. (2-tailed) .237 .000 .913 .118 .053 .000
Exact Sig. [2*(1-tailed
Sig.)]

.250a .000a .935a .137a .056a .000a

Test Statisticsb

Ass Emp Res

Mann-Whitney U 24.500 72.500 4.500
Wilcoxon W 144.500 192.500 124.500
Z -3.745 -1.687 -4.634
Asymp. Sig. (2-tailed) .000 .092 .000
Exact Sig. [2*(1-tailed
Sig.)]

.000a .098a .000a

a. Not corrected for ties.
b. Grouping Variable: Group

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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: نتایج محاسبات نرخ ناسازگاري4پیوست 

TW Defuzzified Matrices

Estim
ation
of W

Land
a

Max I.I I.R

1,438 1,000 2,181 0,979 2,333 1,514 1,619 1,514 1,514 1,619
13,24

1 9,211
0,02

6
0,01

8

0,580 0,481 1,000 0,482 1,055 0,553 0,553 0,553 0,553 0,536 5,330 9,193

1,415 1,045 2,170 1,000 2,040 1,514 1,514 1,514 1,514 1,619
13,03

6 9,212

0,626 0,447 0,978 0,517 1,000 0,645 0,645 0,645 0,645 0,645 5,757 9,203

0,957 0,688 1,927 0,688 1,580 1,000 0,740 1,020 1,020 1,020 8,803 9,202

1,029 0,640 1,927 0,688 1,580 1,433 1,000 1,054 1,054 1,020 9,483 9,216

0,987 0,688 1,927 0,688 1,580 1,043 1,009 1,000 1,011 1,020 9,092 9,209

0,987 0,688 1,927 0,688 1,580 1,043 1,009 1,011 1,000 1,020 9,092 9,209

0,982 0,640 1,928 0,640 1,580 1,043 1,043 1,043 1,043 1,000 9,043 9,212
82,86

7

Mean 9,207

1,298 1,000 1,892 0,800 1,892 1,062 2,584 8,173 6,296
0,05

6
0,04

5

0,843 0,568 1,000 0,914 1,023 0,914 1,065 5,283 6,266

1,464 1,371 1,253 1,000 2,584 1,345 2,584 9,200 6,285

0,716 0,568 1,068 0,403 1,000 0,866 1,010 4,491 6,268

1,040 0,980 1,253 0,765 1,242 1,000 1,812 6,535 6,284

0,639 0,403 1,077 0,403 1,067 0,568 1,000 4,015 6,288
37,68

7

Mean 6,281

0,826 1,000 1,067 0,790 0,665 3,410 4,127
0,04

3
0,04

7

0,815 1,010 1,000 0,790 0,665 3,364 4,128

1,170 1,382 1,382 1,000 1,174 4,834 4,130

1,189 1,575 1,575 0,966 1,000 4,904 4,126
16,51

1

Mean 4,128

0,633 1,000 0,420 0,506 1,095 2,696 4,260
0,08

3
0,06

7

1,309 2,473 1,000 1,012 1,762 5,558 4,245

1,256 2,076 1,080 1,000 1,685 5,335 4,249

0,802 1,014 0,792 0,738 1,000 3,408 4,248
17,00

2

Mean 4,250

0,972 1,000 0,978 1,978 2,034
0,03

4
0,03

4

1,028 1,092 1,000 2,090 2,034

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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4,067

Mean 2,034

0,694 1,000 1,055 0,381 0,467 0,688 3,278 5,223
0,06

1
0,05

5

0,755 0,978 1,000 0,396 0,720 0,720 3,578 5,240

1,275 1,904 1,646 0,657 1,105 1,236 6,058 5,251

1,193 2,187 1,455 0,601 1,000 1,027 5,687 5,268

1,083 1,514 1,455 0,572 0,984 1,000 5,135 5,240
24,22

2

Mean 5,244

0,969 1,000 1,293 1,169 1,291 0,550 4,899 5,056
0,01

6
0,01

5

0,802 0,792 1,000 1,042 1,042 0,486 4,055 5,057

0,853 0,955 1,101 1,000 1,014 0,519 4,289 5,027

0,795 0,817 1,101 1,095 1,000 0,397 4,031 5,072

1,581 1,067 2,073 2,055 2,591 1,000 8,091 5,116
25,32

8

Mean 5,066

1,176 1,000 1,575 0,767 0,792 3,885 4,104
0,05

8
0,06

4

0,638 0,665 1,000 0,382 0,325 2,194 4,238

1,117 1,018 1,714 0,695 0,654 3,766 4,173

1,070 0,931 1,782 0,650 0,616 3,616 4,180
14,29

6

Mean 4,174

0,769 1,000 0,987 0,765 0,683 0,734 4,030 5,239
0,06

0
0,05

3

0,723 1,019 1,000 0,917 0,517 0,543 3,781 5,230

1,072 1,345 1,259 1,000 1,222 0,926 5,627 5,250

1,194 1,613 2,040 1,000 1,000 1,020 6,248 5,232

1,242 1,514 1,951 1,260 1,126 1,000 6,512 5,242
26,19

4

Mean 5,239

0,764 1,000 0,987 1,054 0,665 0,449 1,054 4,718 6,172
0,03

5
0,02

8

0,726 1,019 1,000 1,054 0,506 0,420 1,054 4,484 6,173

0,770 1,009 1,009 1,000 0,557 0,459 1,290 4,754 6,171
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Abstract:

Service quality has been revealed to be a key factor in search for sustainable
competitive advantage, differentiation and worldly excellence. Customers’
evaluations of the service quality are critical to service firms that aim to
improve their marketing strategies so Accurate measurement of service
quality is a major concern to management. But, whereas measuring criteria
of services quality and satisfaction are fuzzy and ambiguous but available
methods measuring them generally is classic kind. So Appling fuzzy
methods according to other methods are closet to human thinking.

This study is intended to evaluate service quality in Logistics industry related
to customs services. We first conceptualize 9 dimensions of Logistics service
quality (i.e. tangibles, lead time, availability, assurance responsiveness,
empathy, reliability, cost, flexibility) through literature review. We then
apply the FAHP method to determine the relative weights of the 9 service
quality dimensions and 41 indicators within these dimensions. The results
indicate that tangibles ranks first with the priority weight of 0.199 and lead-
time ranks last. We then provided an example in this industry. Drawing on a
real case using FTOPSIS we tried to rank the service providers within the
industry (two branches of a company). To do this we applied SERVQUAL
method to evaluate service quality in these two branches and then compared
the expectations of customers with the real services that are provided in these
branches. Regarding to the results we identified service gaps in all
dimensions in both branches of the company and also there were meaningful
difference between these two branches regarding to the service dimensions.

Key Words: Service quality, Logistics, Fuzzy Analytical Approach.
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