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 تقدیم به

 طول در  که همواره  خانواده عزیزم
 تحصیل و زندگی یار و یاورم بودند و محیط سالم و

.آرامش بخشی را برای این دو مهم فراهم ساختند                            
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  سپاسگزاری

 من لم یشکر المخلوق لم یشکر الخالق
با سپاس به درگاه ایزد متعال که توفیق اتمام این پایان نامه را به من 
ارزانی داشت، ضمن ابراز مسرّت و مباهات از همراهی اساتید 

اجب می گرانقدر، در راه پیشرفت و تکمیل این رساله، بر خود و
زحمات جناب آقای دکتر حبیب زارع ، به عنوان استاد  دانم که از

 راهنما ی این پروژه تقدیر و تشکّر نمایم .
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 چکیده

 خدمات دهنده ارائه هایسازمان ترینمهم از یکی گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت

 رضایت و کارایی افزایش به منجر سازمان این در شده ارائه خدمات بهبود و رفته شمار به گمرکی

 کاهش همچنین و موقع به ترخیص ،کالا نگهداری زمینه در شده ارائه خدمات کیفیت از مشتریان

-توصیفی روشی از استفاده با تا است برآن حاضر تحقیق .شد خواهد انبارداری هایهزینه و زمان

 خدمات و عمومی انبارهای شرکت از مشتریان رضایت ارزیابی به کاربردی یماهیت با و تحلیلی

 این آماری جامعه .بپردازد KANOو SERVQUAL هایروش از استفاده با یزد استان در گمرکی

 مراجعه گمرکی خدمات و عمومی هایانبار هایشرکت به روزانه که رجوعان ارباب کلیه تحقیق

 تصادفی وبصورت نمونه حجم عنوان به )نماینده هرشرکت(نفر 06عدادت بطوریکه .باشدمی کنندمی

 مشتریان هاینیاز و هاخواسته ،کانو پرسشنامه آوری جمع و توزیع از پس ابتدا در .شدند انتخاب

 خدمات شکاف میزان و خدمات کیفیت بررسی تفاوتی بی نیازهای حذف از پس و شد بندی طبقه

 از آمده بدست اطلاعات تحلیل و تجزیه جهت .شد انجام سروکوآل روش توسط شده ارائه

 آزمون و هاداده بودن نرمال بررسی جهت (KS) امسیرنف-کولموگروف و ویلک-شاپیر هایآزمون

 سروکوآل روش مطابق خدمات شکاف میزان بررسی جهت (SPSS 21) افزارنرم تحت ویلکاکسون

 81 ،شده تعیین گویه 52 مجموع از ،باشدمی نآ از حاکی تحقیق این از حاصل نتایج .شد استفاده

 بوده تفاوتی بی نوع از مشتریان نیاز 2و انگیزشی بیانگر خواسته 5 ،اساسی نوع از مشتریان خواسته

 و ملموس() فیزیکی ،همدلی ابعاد داد نشان سروکوآل روش از حاصل نتایج همچنین .است

 هایانبار هایشرکت در شده عرضه تخدما ارائه در شکاف میزان بیشترین پذیری مسئولیت

  .است داشته را یزد استان گمرکی خدمات و عمومی

 

 .گمرکی خدمات ،عمومی انبارهای ،کانو روش ،سروکوآل روش :کلیدی کلمات
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  مقدمه -9-9

 ها می داند.برتری یا اهمزیت کل وجود مورد در مشتری قضاوت را خدمات کیفیت زایتمال،

 دست به شده انجام خدمات و شده ادراک رانتظا بین مقایسه درنتیجه و است نگرش نوعی این

 وکار، کسب در رقابت عوامل ترین مهم از یکی کننده مصرف رضایت و خدماتکیفیت  .آیدمی

 از و وفاداری ایجاد مشتریان، جذب برای رقابت افزایش با امروزه ارائه دهندگان خدمات است. برای

زیربنایی و حمل و  خدمات ارائه در خصوص به خدماتی صنعت در مشتریان این حفظ تر،مهم آن

 (.Hansemark & Albinsson,2016نقلی، این عوامل از اولویت های مهم مدیریتی هستند)

 مشتری رضایت و ارزش درک از بالاتری سطوح به خدمات کیفیت که معتقدندپژوهشگران 

ننده و مصرف ک رضایت افزایش برای خدمات کیفیت بر بیشتر تمرکز حال در .شود می منجر

 عامل یک طولانی مدتی برای مشتری رضایت موفقیت کسب و کار در صنعت خدمات هستند.

مشتریان راضی بیشتر  کسب و کار، شناخته شده است. فعالیتهای تمامی در مهم هدفی و اصلی

 مشتری، رضایت آنکه مهم نکته (.Gray,2016و تبلیغات توصیه ای هستند) دمایل به ارائه بازخور

 از سطح این از مشتری نگرش و منصفانه خدمات است، خدمات کیفیت تأثیر تحت که الح درعین

 (.Giovanis et al,2015)باشد داشته مشتری رضایت بر تریعمیق نفوذ و تأثیر میتواند انصاف،

 

 مساله بیان -9-2

 اقتصاد بلکه ،توسعه حال در کشورهای اقتصاد تنها نه ،گریتسهیل و شدن جهانی امروزه

 کردن حداکثر از را خود تمرکز ،هاسازمان .است داده قرار تأثیر تحت نیز را پیشرفته شورهایک

 فشارهای .اندداده تغییر مشتریان رضایت افزایش طریق از بیشتر منافع کسب سوی به صرف سود

 تمحصولا تحویل هایشیوه به و نکنند توجه تولید فرایندهای به تنها هاسازمان شده باعث رقابتی

 طور به کار و کسب سناریوی گذشته دهه دو طول در .باشند داشته کافی توجه نیز خود

 سوی از حتی ،خدمات به توجه که طوری به .(Seth,2005) است یافته تغییر چشمگیری

 نیز مهم این به باید اما .است گرفته قرار توجه مورد نیز ملموس کالاهای تولیدکننده هایسازمان

 بوده آن ارائه فرایند در مشتری حضور نیازمند که است ایگونه به خدمات ماهیت که داشت توجه
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 عدم است ممکن ،هاییسازمان چنین در .میباشد مشتری سوی از فعالانه همکاری مستلزم گاهی و

 خدمات ارائه به قادر سازمان کارکنان شود باعث ،خدمت کننده دریافت سوی از لازم همکاری

 با صمیمانه همکاری به مشتریان ترغیب جهت در تلاش ،بنابراین .نباشند آنها به شایسته و مطلوب

 باعث ،امر این است بدیهی .باشد خدمات کیفیت ارتقای جهت در موثر گامی تواند می ،سازمان

 همراه به سازمان برای را موفقیت و بقا ،سودآوری همانند مدتی بلند منافع و شده مشتریان رضایت

 ارائه فرایند در مشتریان مشارکت میزان که کرد اذعان نکته این به باید لبتها .داشت خواهد

  .(Gronroos,2000) است متفاوت آن ماهیت و سازمان نوع به بسته ،خدمت

 ارباب فعال نقش ایفای نیازمند ،خدمت ارائه برای که است هاییسازمان جمله از گمرک

 ارائه به قادر سازمان این ،رجوع ارباب اریهمک عدم صورت در گاهی که طوری به .است رجوع

 ،خاص گمرک یک از کالا یک ترخیص در مختلف فرد دو که میافتد اتفاق بسیار .نیست خدمت

 دریافت خود عملکرد جز نیست عاملی نتیجه تفاوت این و کنندمی دریافت را متفاوتی خدمات

 در سازمان این مهم بسیار نقش ماا ،است دولتی سازمانی گمرک اینکه وجود با .خدمت کنندگان

 چنین سوی از مطلوب خدمات ارائه تردید بی و نیست پوشیده کس هیچ بر المللی بین تجارت

 به .بود خواهد موثر ایرانی صادرکنندگان و تولیدکنندگان سوی از رقابتی مزیت کسب در سازمانی

 نقش اهمیت و ندارد مفهوم و معنی گمرکی خدمات از استفاده بدون جهانی تجارت ،دیگر عبارت

 تجارت ارزیابی جهت معیاری عنوان به را آن گاهی که است ای اندازه به تجارت در سازمان این

  .(Unctad,2006) میگیرند نظر در کشور هر خارجی

 کیفیت ارزیابی بررسی پی در تحقیق این ،شده ذکر مسائل اهمیت به توجه با بنابراین

 از مشتریان هایخواسته نوع و نیازها تعیین راستای در یزد استان گمرک در شده ارائه خدمات

ارزیابی  به بار اولین برای است تلاش در آنجائیکه از حاضر تحقیق .باشدمی شده ارائه خدمات

 و  یزد بپردازد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت حوزه در شده ارائه خدمات کیفیت

 .باشد می نوآوری دارای لذا است، هنداشت ای مشابه موضوع هیچ
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  تحقیق ضرورت و اهمیت -9-3

 ،ای بیمه خدمات نظیر خدماتی صنایع در مهمی نقش کیفیت با خدمات ارائه به تمایل

 به حیاتی امری سازمان سودآوری و بقا برای خدمات کیفیت که چرا نمایدمی ایفا وغیره بانکی

 اغلب در حیاتی مسائل عنوان به خدمات کیفیت و شتریم رضایت امروزه واقع در .رودمی شمار

 که گمرک در شده ارائه خدمات با رابطه در موضوع این ویژه به .روندمی شمار به خدماتی صنایع

 از رضایت و خدمات کیفیت مفاهیم حائز ،است مشکل آن در خدمات متمایزسازی کلی طور به

 گرفته قرار بسیار توجه مورد گذشتههای دهه طول رد بازاریابیهای فعالیت و نوشتارها در خدمات

 هایی شاخص عنوان به را آنها و اندستوده بسیار را کیفیت و رضایت مزایای بازاریابی محققان .است

 بین ارتباط و مشتریهای قضاوت دقیق ماهیت که چند هر ،اند برده نام سازمان رقابتی مزیت از

 کنونی دنیای در .(Haidarzadeh & Daryahousaini,2009) است ابهام از ایهاله در هنوز ،دو این

 اداره از جدیدی شکل تجربه به وادار را هادولت تا اند داده یکدیگر دست در دست مختلفی عوامل

 طور به آن ارائه کیفیت و نحوه نیز و محصولات و خدمات مورد در افراد انتظارات .بکنند جامعه

 مردم .باشند انتظارات و نیازها این پاسخگوی باید نیز هادولت و است تغییر حال در روزافزون

 بتوانند خواستند که زمان هر و یابد افزایش دولتی موسسات کار ساعات که هستند این خواهان

 Harris) کنند دریافت تری باکیفیت خدمات ،نشوند معطل هاصف در ،دهند انجام را خود کارهای

et al,2001).  

 باحداکثر مدار مشتری یک در فعالیت مواجهند آن با گمرک ادارات هک کلی چالش 

 رضایت افزایش روشهای اکثر از باید گمرکات هدف این به نیل برای باشدمی اثربخشی و کارآمدی

 برداری بهره گمرکی فعلی تشریفات و اقدامات بهبود جهت خدمات کیفیت بررسی و مشتری

 چه و حال در چه را است تجاری اقدامات در تغییر حصل ما که تحویل جدیدهای مکانیزم و نمایند

 عدم و مندیرضایت میزان از بهینه استفاده حداکثر باید گمرکات .نمایند تدوین آینده در

 و داخلی عملیات برای شده ارائه خدمات و هافعالیت بهبود منظور به ،مشتریان مندیرضایت

 ارتباط دلیل به گمرک در خدمات کیفیت بررسی .(8311 ،دخانی) باشند داشته خود خارجی

 از بشری جوامع اقتصاد در ایویژه جایگاه و اهمیت ،المللی بین و دریایی نقل و حمل هایبخش
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 دارد نقل و حمل هزینه در کاهش جهت به اولیه مواد و کالاها شده تمام قیمت کاهش لحاظ

 و حمل اقتصاد تقویت منظور به نقل و حمل صنعت در تحول برنامه درضمن .کندمی پیدا اهمیت

 و بار نقل و حمل سهولت و ایمنی افزایش ،کشور سرزمینی موقعیت از مناسب برداری بهره ،نقل

  :که است شده ارائه اصول این گرفتن درنظر با مسافر

 ایران اسلامی جمهوری ساله56 انداز چشم سند اهداف تحقق مسیر در حرکت -

 اساسی قانون 44اصل کلی هایسیاست مسیر در حرکت -

  .(8396 ،همکاران و ناظمی) باشدمی کشور توسعه پنجم برنامه قانون اهداف جهت در حرکت -

  .(8311 ،دخانی) باشدمی بیشتری اهمیت

 

 پژوهشی( سئوالات یا) فرضیات -9-4

 یگمرک خدمات و عمومی انبارهای شرکت حوزه در خدمات کیفیت دهنده شکل هایمولفه -8

 کدامند؟ (t-test)ازطریق آزمون یزد استان گمرک سوی از ارائه لقاب

 چگونه الذکرفوق خدمات در )از طریق روش سروکوآل( مشتریان ادراکات و انتظارات شکاف -5

 است؟

 خدمات دهنده شکل هایمولفه در )از طریق روش کانو( مشتریان نیازهای بندی دسته -3

 است؟ چگونه الذکرفوق

 

 تحقیق اهداف -9-5

 خدمات و عمومی انبارهای شرکت حوزه در خدمات کیفیت دهنده شکل هایمولفه بررسی -8

  .یزد استان گمرک سوی از ارائه قابل یگمرک

  .الذکر فوق خدمات در مشتریان ادراکات و انتظارات شکاف بررسی -5

  .الذکر فوق خدمات دهنده شکل هایمولفه در مشتریان نیازهای بندی دسته بررسی -3
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  تحقیق شرو -9-6

 زیرا است پیمایشی – توصیفی اطلاعات وریآگرد نحوه نظر از تحقیق این اجرای روش

 روش همچنین گیردنمی صورت آزمایشی دستکاری هیچ آن در و دهدمی رخ طبیعی بصورت

 جامعه افراد از معرف و تصادفی هاینمونه انتخاب اساس بر زیرا است پیمایشی نوع از تحقیق

 دیگر روشهای یا و سنجی نظر ،پرسشنامه از استفاده با پرسش مجموعه یک به نهاآ پاسخ و پژوهش

 درباره اطلاعات استخراج کلی طور به و رفتارها ها،عقیده ،نگرشها از اعم موجود وضع مطالعه به

 اهداف تمام که آنجا از .پردازدمی ،گردانندمی متمایز و معین را افراد که ایی مقوله و زندگی شرایط

 روش ،است شده شناخته نیازهای کردن برطرف جهت لازم دانش کسب راستای در تحقیق این

  .باشدمی بردی کار هدف اساس بر تحقیق این

 

 تحقیق قلمرو -9-1

 به باتوجه هاپژوهش .گیردمی قرار آن در پژوهش که است حدی ،پژوهش قلمرو از منظور

  .هستند تفکیک قابل یکدیگر از مکانی و نیزما ،موضوعی یجنبه سه از ،خود قلمرو و حدود

 

 موضوعی قلمرو -9-1-9

 مشتریان هایخواسته و نیازها شناسایی و کیفیت سنجش بحث بر نامهپایان این کهازآنجایی

 دنبالبه کهازآنجایی همچنین .گیرددربرمی را مشتریان مندی رضایت موضوعی قلمرو پس ،دارد

 قرار نیز خدمات کیفیت مدیریت حوزه در پس است مشتری ضایتر افزایش برای چارچوبی ارائه

  .گیردمی

 

 مکانی قلمرو -9-1-2

 در شده گرفته نظر در آماری جامعه و نامهپایان عنوان به باتوجه پژوهش این مکانی قلمرو

  .است یزد استان در گمرکی خدمات و عمومی هایانبار هایشرکت ،پژوهش روش
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 زمانی قلمرو -9-1-3

  .استشده انجام 8397 سال آخر ماه 0 در پژوهش این ،زمانی قلمرو نظر از

 

 تحقیق تخصصی اصطلاح و هاواژه تعریف -9-8

 به که نامحسوس بیش و کمهای فعالیت از سری یک بر مشتمل است فرآیندی :خدمات

 یاکالاها فیزیکی منابع یا و کارکنان و مشتریان بین تعاملات در ،همیشگی لزوماً نه اما طورطبیعی

  .(5666 ،گرانروس) باشدمی

 یا هامزیت کل وجود مورد در مشتری قضاوت را خدمات کیفیت زایتمال، :خدمات کیفیت

 انجام خدمات و شده ادراک انتظار بین مقایسه درنتیجه و است نگرش نوعی این .داند می هابرتری

 (.Hansemark & Albinsson,2016)آید می دست به شده

مدل سروکوآل یکی از مدل هایی است که از طریق تحلیل شکاف بین انتظار و  :کوآلسرو

این مدل همچنین به مدل تحلیل  ادراک مشتری سعی در سنجش میزان کیفیت خدمات دارد.

بعد ملموسات، اعتماد، پاسخگویی، تضمین و همدلی مورد ارزیابی  2شکاف معروف است و دارای 

 (.8392ان،می شود)کاظم نژاد و همکار

 خود درمدل ،کیفیت مدیریت علم نظران صاحب ترینبرجسته از یکی کانو نوریاکی :کانو

 سه به را محصولات کیفی خصوصیات دیگر عبارتی به یا و مشتریان هاینیازمندی ،کانو مدل تحت

  .(8317 ،علیزاده ،فضلی) است نموده تقسیم انگیزشی و عملکردی ،اساسی الزامات ،دسته

 

 تحقیق بررسی مورد متغیرهای -9-1

 وابسته ریمتغ -9-1-9

 .مشتریان مندی رضایت میزان
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 مستقل ریمتغ -9-1-2

 شده ادراک خدمات کیفیت 

 انتظار مورد خدمات کیفیت 

 

 نامه پایان ساختار -9-90

 بوده مجزا بخش 2 شامل تحقیق این ،باشدمی مختلفی بخشهای و ابعاد شامل تحقیقی هر

  .باشدمی زیر شرح به قسمت هر در شده ذکر مطالب رینتعمده که است

 دهنده تشکیل ابعاد به کلی اشاره و بوده پژوهش کلیات ،عنوان تحت فصل این :اول فصل

 ،اهداف ،تحقیق اهمیت ،مسئله بیان ،مقدمه ،جمله از مفاهیمی بخش این در .دارد پژوهش

 خواهد قرار بررسی مورد تحقیق مدل دابعا و متغیرها تشریح ،تحقیق روش ،سوالات ها،فرضیه

  .گرفت

 این در .دارد موضوع ادبیات و نظری چارچوب به ایاشاره ،تحقیق از فصل این :دوم فصل

 بررسی مورد که مفاهیمی جمله از .شد خواهد تشریح کامل طور به تحقیق هایمولفه و ابعاد بخش

 تشریح ،پژوهش متغیر هایمولفه و بعادا ها،مولفه تعریف ،تاریخچه ،ماهیت ،گرفت خواهد قرار

 داخلی ،بخش دو در تحقیق پیشینه نهایت در و تحقیق هایفرضیه ،تحقیق متغیرهای بین ارتباط

  .است خارجی و

 خواهیم پژوهش اجرای نحوه و تحقیق روش تشریح به ،تحقیق از فصل این در :سوم فصل

 جامعه ،اطلاعات گردآوری ،هدف نظر از تحقیق روش تشریح ،بردارنده در بخش این .پرداخت

 و تجزیه روش و پرسشنامه پایایی و روایی بررسی ،اطلاعات گردآوری ابزار ،نمونه حجم ،آماری

  .باشدمی هاداده تحلیل

 و تجزیه به تحقیق هایویافته شده مطرح هایفرضیه به توجه با ،بخش دراین :چهارم فصل

 به توصیفی آمار بخش در .پرداخت خواهیم استنباطی آمار و توصیفی آمار طریق از هاداده تحلیل

 توصیفی بررسی به همچنین و آماری جامعه شناختی جمعیت متغیرهای نمایش و تشریح

 آمار بخش .پرداخت خواهیم پراکندگی و مرکزی هایشاخص نظر از پرسشنامه متغیرهای
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  .باشدمی تحقیق هایفرضیه اثبات و بررسی ،تحقیق هایداده توزیع بررسی شامل استنباطی

 بخش این در .باشدمی پیشنهادات و گیری نتیجه شامل ،تحقیق پنجم بخش :پنجم فصل

 مربوط نتایج ،شده مطرح هایفرضیه و استنباطی آمار هایآزمون از آمده بدست نتایج به توجه با

 پیشنهاداتی تحقیق هایفرضیه از آمده بدست نتایج بنابر همچنین ،شد خواهد ذکر فرضیه هر به

 نهایت در و شد خواهد داده (یگمرک خدمات و عمومی انبارهای شرکت) مطالعه مورد سازمان به

  .شد خواهد مطرح پیشنهاداتی ،تحقیق ادامه راستای در محققین سایر به

 

 بندی جمع و گیری نتیجه -9-99

 و اهمیت ،مساله نبیا ،تحقیق موضوع سپس و شده بیان کلی ای مقدمه ابتدا فصل این در

 ،(موضوعی ،زمانی ،مکانی) تحقیق قلمرو ،تحقیق سوالات و فرضیات ،تحقیق هدف ،تحقیق ضرورت

 که کلیدی واژگان از تعریفی و تحقیق آماری نمونه و جامعه نهایتا و تحقیق شناسیروش و روش

  .شودمی تشریح ،باشدمی کانو روش و سروکوآل روش ،خدمات کیفیت ،خدمات شامل
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 دوم فصل

 تحقیق پیشینه و نظری مبانی
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 مقدمه -2-9

 و بوده همزاد آدمیان علایق و نیازها ها،خواسته تکامل با سازمانها تکامل و توسعه سیر

 در مختلفی رویکردهای و هاماموریت ،هانقش کننده ایفا گرچه هاسازمان .است داشته ملازمت

 و شده ترگسترده بسیار معاصر دوره در آنها کارکرد ولی ،هستند و بوده جامعه در زمان طول

 عصر توانمی را حاضر عصر که نحوی به است تزاید به رو دائما آنها به نسبت جامعه انتظارات

 به توجه .کرد قلمداد مختلف ابعاد در بشری نیازهای تأمین منظور به هاسازمان حاکمیت

 و فنی اهداف بر علاوه که است اهدافی جمله از جامعه انتظارات و هنجارها ،علایق ها،خواسته

 و تنگاتنگ ارتباط برقراری محتاج نیز امر این در توفیق و رودمی انتظار سازمانها از اقتصادی

 با موثر ارتباطی یبرقرار .باشدمی خود هایفعالیت از بازخورد کسب منظور به جامعه با مستمر

 هایمحیط در ویژه به ،خود هایفعالیت مرغوبیت و مطلوبیت مدیران از آگاهی منظور به جامعه

 ارشاد و هدایت و ارزیابی نظام نبود .است خدمات کیفیت ارزیابی نظام وجود نیازمند ،پویا و پیچیده

 نیز آن پیامد و است بیرونی و درونی محیط با ارتباط برقراری عدم معنی به سازمان یا سیستم در

 متعدد محصولات تولید و خدمات ارائه .بود نخواهد سیستم یا سازمان نابودی و کهولت زج چیزی

 مستمر بهبود ،اهداف تحقق بررسی برای را کافی هایحساسیت ،منابع محل از هاهزینه تأمین و

 ایجاد را کارکنان و دیریتم و سازمان عملکرد ،شهروندان و مشتری رضایتمندی ارتقای ،کیفیت

  .(8311 ،حسینی) است کرده

 در کاملی و جامع تقریباً بحث ،دسترس قابل خارجی و داخلی منابع بررسی با فصل این در

 ابعاد و متغیرها ،مفاهیم بررسی به پژوهش از فصل این .شودمی ارائه تحقیق مورد هایمتغیر زمینه

  .پردازدمی تحقیق

 هایمدل بررسی ،خدمات تعریف ،خدمات تاریخچه و نظری مبانی سیبرر به بخش این در

 عوامل و مشتری مندیرضایت مفهوم ،کیفیت مدیریت ابعاد بررسی ،خدمات کیفیت گیریاندازه

 نهایت در و کانو روش و سروکوآل روش وسیله به خدمات کیفیت ارزیابی ،مشتری انتظارات بر موثر

  .پردازدمی خارجی و داخلی تحقیقات حوزه دو در تحقیق پیشینه بررسی
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 هاسازمان در خدمات از تعریفی ارائه -2-2

. کندمی ارائه دیگر سازمان به سازمان یک که است عملکردی یا عمل یک از عبارت خدمت

 کالای یک به خدمت دارد امکان. انجامدنمی چیزی مالکیت به و است نامشهود پدیده یک خدمت

 سوی به آمریکا متحده ایالات که حالی در. باشد( نداشته یا) باشد داشته یبستگ مشهود یا ملموس

 که اند شدهای ویژههای چالش متوجهها بازاریاب رودمی پیش خدمات بر مبتنی اقتصادی سیستم

 آن تواننمی نیز و است متغیر و تفکیک قابل غیر، نامشهود خدمت. دارد وجود خدمات بازاریابی در

 راهبردهای آن برای باید و دارد را خود خاص مشکل هاویژگی این از یک هر. کرد داری نگه را

 تبدیل نامشهود به را مشهود که برآیندهایی راه یافتن درصدد بایدها بازاریاب. کرد تدوین خاصی

، بخشند بهبود را شده ارائه خدمات کیفیت، ببرند بالا را خدماتیهای سازمان وری بهره. نمایند

 کههایی دوره در یا رودمی بالا خدمات برای تقاضا کههایی دوره در و کنند استاندارد را خدمات

 . نمایند عرضه متناسب صورتی به را خدمات آیدمی پایین تقاضا

 و فیزیکی شواهد، مردم: شودمی اضافی P سه برگیرنده در خدمات بازاریابی راهبردهای

 داخلی بازاریابی به ناگزیرند بلکه خارجی بازاریابی به باید نهات نه موفق خدماتیهای سازمان. فرایند

 و پیشرفته فناوری بر متقابل رابطه ایجاد برای و شود ایجاد انگیزه کارکنان در تا کنند توجه نیز

 . نمایند تاکید بیشترهای تماس

 بنابراین. نندکمی ارائه بالا کیفیت با خدماتی و هستند بالا تجربه دارای خدماتیهای سازمان

 است ناگزیر بازاریابی هنگام، خدماتی سازمان. کرد تحمل بیشتری ریسک باید خدمات خرید هنگام

 : (8319، زاده سلیم) دهد انجام تخصصی یا فنی کار سه

 عملای شیوه به خریداران ذهن در خود از تصویری ایجاد یا ارائه، عرضه نظر از باید سازمان (8

 . باشد متمایز یبرقهای شرکت با که کند

 ناگزیر برساند مشتریان انتظارات از بیش به را خود خدمات کیفیت بتواند اینکه برای شرکت (5

 . نماید اعمال مناسبی مدیریت، خدمات کیفیت بر است

 دادن دست از هزینه به) خدمات کمیت بر افزودن و ماهر نیروهای کارگیری به با باید شرکت (3

 تشویق، تر اثربخش خدمات ریزی طرح، جدیدهای حل راه ارائه، تخدما کردن استاندارد کیفیت(
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 فناوری از استفاده با یا و سازمان( در موجود نیروهای جای به) خدمات دادن انجام به مشتریان

 . ببرد بالا را سازمان کارکنان وری بهره بتواند زمان و پول در جویی صرفه هدف با پیشرفته

 این. کنند ارائه پشتیبان خدمات خود مشتریان به ندناگزیر تولیدیهای شرکت حتی

 بقیه از بیش که کنند توجههایی ارزش به ناگزیرند پشتیبان خدمات بهترین ارائه برایها شرکت

 برای تسهیلاتی ارائه مانند) فروش از پیش خدمات شامل محصول آمیزه. است مشتریان توجه مورد

 مشتری نظر مورد ارزش افزایش موجب که افیاض خدمات و شده فروختههای دستگاه نصب

 زمینه در خدمات ارائه، مشتری به خدمات واحدهای کردن دایر) فروش از پس خدمات و شود(می

 . شودمی نگهداری( و تعمیرات

 مداری مشتری فرهنگ تداوم و مشتری رضایت جلب فرایند در اقداماتترین مهم از یکی

 تواندمی سازمان مرحله این در. است دریافتی خدمات و کالا از او رضایت میزان سنجش، سازمان

 رضایت میزان مناسب نظرسنجیهای برنامه اجرای با مستقل تحقیقاتی مؤسسات طریق از یا رأساً

 رضایت درجه. بسنجد را دریافتی خدمات و کالا کننده عرضه عملکرد مختلف ابعاد از مشتریان

 نشان را اهدافش از بخشی به دستیابی در سازمان فقیتمو میزان که این بر علاوه مشتریان

 باعث و کندمی فراهم کننده عرضه سازمان برای راها روش و کیفیت بهبود و اصلاح امکان، دهدمی

 است لازم مذکور مراحل اجرای در گفت توانمی بنابراین شودمی سازمان در رقابتی مزیت خلق

 راستای در را خود کارکنان و مدیرانهای نگرش و کرده ریبازنگ را خود وجودی فلسفهها سازمان

 و کارکنان عملکرد، مشتری مندی رضایت کلید که داشت توجه باید. دهند حرکت فلسفه این

، نژاد ایران) است مشتری و کارکنان بین ارتباط ادامه میزان به نهادن ارج و تشخیص و درک

8311) . 

 

  خدمات بر مدیریت و ریزی طرح -2-3

 و محصول کیفیت دیدگاه این از. باشد مشتری بالفعل و بالقوه نیازهای جهت در باید کیفیت

 هایخواسته که آنجا از و شودمی تعریف پردازدمی آن به و خواهدمی مشتری آنچه با خدمت

 با خدمات و محصولات. آیدمی وجود به مختلفی کیفی انتظارات، است متفاوت محصول از مشتریان

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 



80 

 مشتریان شخصی متنوع نیازهای و هاخواسته کردن برآورد جهت کیفیت در ارادی هایتفاوت

 . اندشده طراحی

 آنچه و کندمی کار خوب چقدر خدمت یا محصول که این یعنی استفاده برای بودن مناسب

 یا محصول یک در کیفیت هایویژگی طراحی شامل طراحی کیفیت. دهدمی انجام شده فرض

 . باشدمی، است آن جستجوی در مشتری که کیفیت ابعاد طراحی عبارتی به یا، خدمت

 : است زیر شرایط با محصولی دنبال به مشتری

 کار چقدر ماشین یک مثال برای، است محصول یک خاص عملیاتی هایویژگی بیانگر: عملکرد -8

 . است چقدر کندمی طی ساعت یک در ماشین که مسافتی یا کندمی

 و ماشین داخل CDپخش دستگاه مثل اولیه ترکیب به شدهاضافه مختلف اقلام: محصول شکل -5

 . ماشین داخلی چرم

 کار خوب انتظار مورد زمانی محدوده یک در محصول یک که این احتمال: اطمینان قابلیت -3

 . کند کار سال 7 تعمیر بدون تلویزیون یک یعنی، کند

 . کندمی برآورده را شدهتعیین قبل از استانداردهای محصول که میزانی: تطابق -4

 مثال برای. است چقدر تعویض از قبل عمر محدوده یا کندمی عمر محصول زمانی چه تا: دوام -2

 عمرکند؟ چقدر رودمی انتظار، صحیح مراقبت با کفش جفت یک

 از خشنودی و رضایت و تعمیرات سرعت، کردن تعمیر سهولت: فروش از پس خدمات ارائه -0

 . شدهانجام عمیرت

 . دارد بویی و طعم چه یا و دارد شکلی چه محصول: شناسیزیبایی -7

 هاخودرو مورد در. شد نخواهد ناراحتی و خسارت دچار مشتری که این از اطمینان: ایمنی -1

 . است برخوردار بالایی اهمیت از ایمنی

، زاده سلیم) تبلیغات و آگهی با ردنک معرفی، نشان و نام پایه بر ذهنی ادراکات: ملاحظات سایر -9

8319) . 

دهد که به بازار عرضه ای از چیزهایی را تشکیل میدر زمان کنونی خدمات، بخش عمده

شود. در مورد بیشتر کالاهای ساخته شده ضمانت نامه )مدرک رسمی مبنی بر سلامت 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 



87 

نارضایتی مشتری از  محصول( به همراه تضمین یعنی دادن اطمینان مبنی بر اینکه در صورت

شود. یک بازاریاب آگاه در سایه توجه تواند آن را به فروشنده برگرداند، داده میعملکرد محصول می

تواند تصویری قوی در ذهن خریداران ایجاد کند، مبنی بر اینکه خدمات های خدماتی میبه جنبه

ذب مشتریان وفادار خواهد شود و همین دیدگاه یا اقدام موجب جمزبور موجب افزایش ارزش می

 (.8319شد که سودهای بلند مدت در پی خواهد داشت )سلیم زاده، 

 

 خدمات ماهیت -2-4

 مشکلی کار کالا کیفیت با مقایسه در خدمات کیفیت از دقیق و جامع تعریف یک ارایه شاید

 ایعده .شودمی شامل را فراوانی رفتاری عوامل ،خدمات ارایه که است آن دشواری این علت باشد

 جلب یعنی کیفیت با خدمات مثلا دارند؛ تاکید مشتریان نیازهای و احتیاجات ساختن برآورده به

 را بالایی هزینه و باشد مشتری دسترس در خدمت این ضروری مواقع در اینکه و مشتری رضایت

 با شده ارایه خدمات بین هماهنگی که دانندمی شاخصی را کیفیت دیگر برخی .نکند تحمیل هم

 در مشتریان نظرات و درک اهمیت به هم تعدادی .دهدمی قرار سنجش مورد را مشتریان انتظارات

 ارایه خدمات میان مشتریان که است ایمقایسه حاصل هابرداشت این و دارند اشاره کیفیت مورد

  .(8312 ،همکاران و کزازی) دهندمی انجام خدمات آن از خود انتظارات و شده

 فرد که است کاری ،خدمت :گرددمی اشاره خدمت از تعریف چند به زیر در توصیف این با

 به طرف یک که است منفعتی یا فعالیت ،خدمت .(Perrealt,2003) دهدمی انجام دیگری فرد برای

 ممکن نتیجه ،ندارد بر در را چیزی مالکیت و بوده ناملموس اساسا که کندمی عرضه دیگر طرف

 بیان 8998 سال در لاولاک .(Armestrang&Kotler,1996) نباشد یا باشد فیزیکی محصول است

 مکان و زمان در مشتریان برای که هستند اقتصادی هایفعالیت از دسته آن خدمات ،کندمی

 بیشترین ،کنند کمک مشتری به تا شوندمی شامل را اموری و کنندمی ارزش تولید ،مشخص

 شود حاصل وی رضایت طریق این از و کند دریافت ،شده هارائ خدمات و محصولات از را ارزش

 چیز یک ،اطلاعات نوعی ،ایده یک عنوان به را خدمت ،8917 سال در یر کدلی .(8319 ،جمالی)

 مشتری ظاهر و سلامت در تغییر یا و امنیت احساس برقراری ،خوشایند روانی حالت ایجاد ،مهیج
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 فرد برای مزایایی و منافع از مملو که پنهان یا و آشکار بسته منزله به را خدمت وی .کندمی معرفی

  .(8317 ،شاهدی ،مقدم زاده هادی) گیردمی نظر در است

 ،کاریابی هایسازمان ها،دادگاه دولتی بخش در اند متفاوت بسیار خدماتی هایسازمان

 و پست اداره ،ینشان آتش سازمان ،انتظامی نیروی ،ارتش ،دهنده وام هایسازمان ها،بیمارستان

 ،کلیسا ،موزه خصوصی انتفاعی غیر بخش در .دارند قرار خدماتی هایسازمان گروه در مدرسه

 بخش در .کنندمی فعالیت خدماتی هایسازمان در بیمارستان و بنیاد ،دانشگاه ،خیریه سازمان

 خدمات دگانکنن ارائه ،بیمه هایشرکت ،پذیرها میهمان ها،بانک ،هواپیمایی هایشرکت تجاری

 هایشرکت ،پزشکی واحدهای ،مدیریت مشاوره هایسازمان ،وکلا و حقوقی هایسازمان ،اینترنت

 و زمین معاملاتی هایبنگاه ،تعمیرات و گذاری لوله ،حفاری هایشرکت ،فیلم تهیه و تولید

 تعداد .دکننمی فعالیت خدمات بخش در اطلاعاتی هایپایگاه در خدمات کننده ارائه هایسازمان

 در هاسازمان حقوقی واحد کارکنان و حسابداری ،رایانه متصدیان مثل «تولید بخش» از زیادی

 تولید واحد» به که آورندمی وجود به «خدماتی کارخانه» یک آنها درواقع .باشندمی خدمات بخش

  .کنندمی ارائه خدماتی «کالا

 

 خدمات کیفیت -2-5

 جهانی سمت به سرعت به بازارها و است رقابتی ها،مانساز بر حاکم فضای ،حاضر عصر در

 به با و بپردازند خود هایفعالیت بازنگری به باید هاسازمان ،شرایطی چنین در .روندمی پیش شدن

 هایفعالیت و فرایندها در ،نوآورانه هایتکنیک از استفاده با نیز و جدید مدیریتی فسلفه گرفتن کار

-Al) بخشند بهبود رقبا سایر به نسبت را خود موقعیت و کنند الاعم اساسی تغییرات خود

Fawaeer etal,2012).  

 هاسازمان که زمانی .شد آغاز 8116سال از ،خدمات کیفیت بر تمرکز به جهانی گرایش

 مفاهیمی ،کندنمی تضمین رقابتی محیط در را هاآن بقای ،تولیدات کیفیت به توجه تنها ،دریافتند

 توجه خدماتی و تولیدی هایسازمان اصلی مسائل عنوان به مشتری رضایت و خدمات کیفیت نظیر

 خدمات که است میزانی خدمات کیفیت .(Gupta et al,2005) ساخت معطوف خود به را مدیران
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 ایمقایسه از حاصل نتایج اساس بر خدمت کیفیت ارزیابی .کند ارضا را مشتری نیاز تواندمی

 انجام خدمت به نسبت انتظارتش و خدمت از خود واقعی تجارب بین یمشتر که گیردمی صورت

 شهرت و قبلی تجارب ،وی نیازهای از برخاسته است ممکن خدمت از مشتری انتظارات .دهدمی

 کیفیت که است واضح ،باشد وی انتظارات از بهتر مشتری واقعی تجارب که زمانی .باشد سازمان

 مشتریان جذب سبب بهتر و بالاتر خدمات کیفیت مچنینه .دارد قرار بالایی سطح در خدمت

 ,Tseng) داشت خواهد دنبال به نیز را قدیمی مشتریان بیشتر چه هر وفاداری و شودمی جدید

 مشتریان انتظارات با منطبق خدمات ارائه چگونگی که است پایداری معیار ،خدمت کیفیت .(2012

 که ایگونه به خدمات ارائه ،را خدمت کیفیت ،ققانمح از برخی اساس همین بر و کندمی بیان را

  .(Foroughi Abari et al, 2011) کنندمی تعریف ،باشد مشتری انتظارات از بهتر و فراتر

 ،بودن پاسخگو ،بودن اعتماد قابل چون ابعادی برگیرنده در است موضوعی ،خدمات کیفیت

 شکاف مفهوم معرفی برای ابعاد این از انتومی .نمودن ظاهر حفظ و داشتن همدلی ،دادن اطمینان

 و خدمت یک از مشتری انتظارات بین تفاوت اساس بر شکاف این .نمود استفاده خدمات کیفیت

 عنوان به مشتری تماس هر .باشدمی مبتنی و استوار ،کندمی یافت در آنچه از ادراکات و برداشتها

 رضایت .رودمی شمار به کردن ناراضی یا نکرد راضی برای فرصتی و اعتماد ایجاد برای ایلحظه

 خدمات از او برداشت یا خدمات از او انتظارات مقایسه طریق از توانمی را خدمت یک از مشتری

 خدمات آن ،باشد فراتر مشتری انتظارات حد از شده ارائه خدمات اگر .نمود تعریف ،شده ارائه

 از او هایبرداشت با خدمات از مشتری راتانتظا وقتی .شودمی قلمداد العاده فوق و بخشفرح

  شکل در که همانطور .است بخش رضایت ارائه خدمات کیفیت ،شود منطبق شده ارائه خدمات

 هایگفته مثل ،گیردمی شکل مختلفی و متعدد منابع بر انتظارات این است شده مشخص( 5-8)

 .دهدمی نشان را شده درک خدمات کیفیت (8-5) شکل .قبلی تجربه و فردی نیازهای ،دیگران
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 .(Foroughi Abari,2011) شده درک خدمات نمودار :9-2 شکل

 

 خدمات کیفیت ارزیابی -2-6

 حال در کشورهای در سریع رشد دارای بخشهای جمله از خدمات و کالاها که چند هر

 .دشومی ماتخد ارائه کیفیت به توجهی کمتر کشورها این در حال این با ،شوندمی محسوب توسعه

 مطالعات ،توسعه حال در کشورهای اقتصاد در فروش بازار شرایط بودن متفاوت دلیل به بعلاوه

 .(Yanggui, et al, 2003) است شده واقع غفلت مورد زیادی حد تا خدمت موضوع با مرتبط

 تمایز از اندکی درک گذشته از که است واقعیت این از ناشی علاقگی بی و توجهی بی این از بخشی

 از .(Birtan&Lojo, 1993) است داشته وجود تولیدی هایسازمان مدیریت و خدمات مدیریت بین

 کیفیت از مردم مندی رضایت میزان ،اداری نظام کارآمدی سنجش مقولات از یکی که آنجا

 کارهای و ساز ایجاد منظور به طریقی از و باشدمی دولتی هایسازمان توسط شده ارائه خدمات

 پاسخ نیز و مراجعین با کارکنان مناسب برخورد و مردم به موثر و مطلوب خدمات ارائه جهت لازم

 هاییمدل و الگوها نیازمند «اداری نظام در رجوع ارباب رضایت جلب و مردم تکریم»طرح به

 در کیفیت چه اگر .شود پوشانده عمل جامه اهداف این هایخواسته به آن اساس بر تا باشدمی

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 



58 

 و اولویت از کامل بطور کارکنان است ممکن حال این با .دارد قرار گرا کیفیت هایسازمان اولویت

 هاینارسایی از شکایات افزایش به منجر امر همین و باشند نشده آگاه خدمات کیفیت اهمیت

 با خدمات ارائه به تمایل حال این با .شود سازمانی عملکرد و مشتریان انتظارات بین شده ایجاد

 خدمات کیفیت که چرا نمایدمی ایفا ...و بانکی ،ای بیمه خدماتی صنایع در مهمی نقش تکیفی

 و فیلیپ .روندمی شمار به خدماتی صنایع اغلب در حیاتی امری سازمان سودآوری و بقا برای

 تجاری هایواحد خدمات و محصولات کیفیت که رسیدن نتیجه این به خود تحقیقات در همکاران

 که کنندمی عنوان آنها .گذاردمی اثر هاواحد این عملکرد بر که است عاملی همترینم استراتژیک

 اظهار گال و بازل بعلاوه .کنندمی ایجاد بالاتر قیمتهای طریق از بیشتری سودهای برتر کیفیت

 با تنها نه خدمات کیفیت ،مشتریان سوی از شده ادراک ارزش بر کیفیت اثر دلیل به که کنندمی

 ،مشتریان .(Philip,1998) است ارتباط در نیز سازمان رشد با بلکه ،سازمان سودآوری تقابلی

 از مشتری که زمانی ،دهدمی نشان بازاریابی تحقیقات و هستند محصولات کیفیت نهایی ارزیابان

 تعداد یا سه با را خود نارضایتی تجربه ،باشد ناراضی سازمان توسط شده ارائه خدمات و تولیدات

 سازمان بازار سهم بر وی نامطلوب تجربه رفته رفته چنین این و گذاردمی میان در افراد از تریبیش

 ،دلیل همین به .(Cheung&To,2011) بیاندازد خطر به را سازمان بقای تواندمی و گذاشته اثر

 برای دیگر بیان به .است مدیران روی پیش اصلی مساله مشتری رضایت هایشاخص شناسایی

 ایجاد افزوده ارزش ،سازمان برای هاییویژگی چه که این شناخت ،خدمات آوردندگان فراهم

 ارضا را نیازها حداقل صرفا هاویژگی از کدام ،دهندمی افزایش را مشتری رضایت و کنندمی

 موارد این از آگاهی از پس .است لازم ،دهندمی کاهش را نارضایتی هاییویژگی چه و کنندمی

 تا دهند تخصیص ایگونه به را خود منابع و بگیرند بهتری تصمیمات توانندمی انمدیر که است

 طور به .(Shafiee&Cliquet,2010) برسد ممکن حداکثر به رضایت و شود حاصل کیفیت بهبود

  .کرد مشاهده (5-5) شکل در را مشتری رضایت از حاصل مزایای توانمی خلاصه
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  .(9381 ،رحیمی ،نژاد صفاری) مشتری ضایتر جلب از حاصل مزایای :2-2 شکل

 

 خدمات فرایند کنترل -2-1

 مجموعه یک در .کرد تلقی بازخورد کنترل سیستم یک توانمی را خدمات کیفیت کنترل

 این از انحراف گونه هر .کنندمی مقایسه استاندارد یک با را بازده ،بازخورد خدمات کننده ارائه

 طرف یک در را بازده تا آیدمی عمل به لازم اقدامات سپس و شودمی منعکس ورودی به استاندارد

  .کند حفظ تغییر قابل

 

 خدمات کیفیت مدل -2-8

 مدل به متعلق دولتی بخش در خدمات کیفیت گیری اندازه در یافته توسعه مدلهای از یکی

 که جایی در خدمات کیفیت گیری اندازه در سعی مدل این .باشدمی بری و زتنهال ،پاراسورامان

 شده ارائه خدمات از که وکیفیتی او انتظارات ،مشتری درک جهت ضرورت یک عنوان به کیفیت

 توسط که خدماتی بتوانند مشتریان که کندمی کمک مدل این .رودمی کار به ،دارد انتظار

 به خدمات کیفیت گیری اندازه .نمایند مقایسه یکدیگر با ،شودمی ارائه آنها به متفاوت هایسازمان

 با متناسب خدمات این اینکه و نمایند ارائه باید هاسازمان که خدمات از مناسب درک منظور

رضایت مشتری

کسب مزیت  
رقابتی

دورکردن 
مشتریان از 

رقبا

جلب 
مشتری  

جدید

ترغیب و 
تشویق 
بیشتربه  

خرید

افزایش  
شهرت و 

اعتبار
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 هایسازمان با سازمان یک خدمات کیفیت مقایسه همچنین و خیر یا میباشد مشتریان انتظارات

 خدمات و مشتری انتظارات بین اختلاف مسیر و درجه گیری اندازه این .شودمی انجام دیگر

  .(Parasuraman,et al,1988) سازدمی مشخص را دولتی هایسازمان

 را زیر انتظارات اول وهله در سازمان به مراجعه هنگام به مشتری پاراسورامان نظریه طبق بر

  :دارد توقع سازمان از

 مشتری انتظارات از سازمان درست درک 

 سازمان خدمات از مشتری گذشته تجرببات 

 شخصیت( و ادب) مشتری با سازمان ارتباط شیوه 

 مشتریان با سازمان مطلوب ارتباط برقراری موجب مشتری انتظارات از سازمان دقیق فهم

 خدمات کیفیت کاهش موجب شده ذکر موارد وجود فقدان است معتقد پاراسورامان .شودمی

  .شودمی دولتی سازمان

 .هستند عوامل این گیری ازهاند برای مکانیزمی نیازمند دولتی هایسازمان دلیل همین به

 دیگر سازمان با سازمان یک خدمات بین گذشته تجربیات به توجه با توانندمی راحتی به مشتریان

 نتوانند مشتریان یا مشتری است ممکن گاهی .کنند مقایسه یکدیگر با را آنها و شده لقای تفاوت

 از اما نمایند مطرح تیدول بخش هایسازمان خدمات کیفیت خصوص در را خود هایدیدگاه

 سازمان به را هادیدگاه این هارسانه و دولتی نظارتی هایدستگاه یا منتخب نمایندگان طریقی

  .(8315 ،وریاحی الوانی) نمایدمی منعکس دولتی

 هایمشخصه و صفات بررسی و سنجی روان آزمون با پاراسورامان بعدی تجربیات در

 در که را دولتی بخش در خدمات کیفیت گسترده بعد 2 دولتی بخش در خدمات کیفیت مشترک

  :کرد معرفی زیر شرح به ،دارد کاربرد هاسازمان اکثر

 کارکنان ،تجهیزات ،فیزیکی تسهیلات :ارتباطی وسایل بودن ملموس 

 شده داده وعده خدمات اجرای توانایی :موثق و دقیق بطور اعتماد قابلیت 

 خدمات آوردن فراهم به سازمان تمایل :مشتریان به کمک و پاسخگویی 

 مشتری اعتماد جلب در آنها توانایی و کارکنان توانایی و دانش :اعتماد( قابلیت) تضمین 
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 مشتری هایخواسته تحقق جهت در کارکنان ،مدیران فردی توجه و دقت :دلسوزی() همدلی 

 و یفیک هایویژگی برگیرنده در دقیق طور به مشتری انتظارات از ارشد مدیریت درک

 .(Parasuraman,1985) باشد مشتری انتظار مورد استانداردهای

 فوق هایمولفه ابتدا شودمی خواسته دهندگان پاسخ از خدمت کیفیت مقیاس مدل در

 پاسخ همان از سپس ،کنند بیان لیکرت طیف اساس بر ،خدمات از انتظاراتشان خاطر به را الذکر

 ها،ویژگی همان لحاظ به سازمان واقعی عملکرد از را دخو ادراکات که شودمی خواسته گاندهند

 کیفیت بودن ضعیف نشانه باشد افراد انتظارات از ترپائین شده ادراک عملکرد اگر حال .نمایید بیان

 باشدمی خدمات کیفیت بودن بالا بیانگر ،باشد انتظارات از فراتر عملکرد که صورتی در و

(Robinson,1992). عملکردها و انتظارات بین شکاف از تابعی کیفیت ،مدل نای در حقیقت در 

 به منجر که هستیم هاییشکاف کردن برطرف و یافتن دنبال به مدل این در بنابراین .باشدمی

  .(Ruyter, et al,1997) شودمی مشتریان نارضایتی

 

 خدمات هایویژگی -2-1

 و پذیر تغییر ،تبدیل قابل غیر ،نامحسوس :از عبارتند هستند عمده ویژگی 4 دارای خدمات

  .(5660 ،ریچلد) بودن فاسدشدنی

 

 نامحسوس -2-1-9

 ،دید تواننمی خرید از پیش را خدمت فیزیکی محصولات برعکس .است نامحسوس خدمت

 به ناگزیرند اطمینان عدم میزان دادن کاهش برای خریداران .بوئید یا شنید ،کرد احساس ،چشید

 ،افراد ،مکان به توجه با .است نظر مورد خدمت کیفیت موید که کنند هتوج شواهدی یا هانشانه

 کیفیت مورد در باید ببینند توانندمی که را قیمتی و نمادها ،ارتباطی هایسیستم ،آلات ماشین

 کننده ارائه تخصص یا هنر رو این از .نمایند گیری نتیجه دارند را آنها خرید قصد که خدماتی

 در ،درآورد ملموس صورت به را نامشهود بتوان که دهد دست به واهدیش» که است این خدمت

 انتزاعی و تجربی هایجنبه که هستند رو روبه چالش این با فیزیکی کالاهای فروشندگان که حالی
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 اقلام به که هستند رو روبه چالش این با خدمات فروشندگان .بیفزایند شده عرضه محصولات به

 شعار که است دلیل این به .بیفزایند بودن ملموس و فیزیکی شواهد و مدارک انتزاعی و مجرد

 پشیمان استیت آل هایدست در خود هایدست گذاشتن با» :است چنین «استیت آل» شرکت

  .«شد نخواهید

 منافع به را نامشهود خدمات بتوانند باید خدمات کنندگان عرضه و هابازاریاب کلی طور به

 میلیارد 5 سازمان «استریت برد اند دان» به .نمایند تبدیل شد( خواهد خریداران عاید که) ملموس

 آمریکایی سازمان میلیون 88 از متشکل هاداده پایگاه یک دارای که کنید توجه آمریکایی دلاری

 .شوند آگاه مزبور هایسازمان اعتباری رتبه از هاپایگاه این به مراجعه با توانندمی مشتریان و است

 مورد در ،گیریممی تماس بانک یک اعتبارات واحد مدیر با ما :گویدمی شرکت زاریابیبا معاون

 پایگاه در اطلاعات این از استفاده با و نماییممی تحقیق بانک مشتریان هایدارایی مجموعه

 باعث اقدام این .دهیممی نمره نهاآ به مشتری ثبات و اعتباری رتبه به توجه با خود هایداده

 به که درآورد مشهودی منافع صورت به را نامشهود خدمات بتواند مزبور شرکت که شودمی

  .(5660 ،ریچهلد) رسید خواهد بانک مشتریان

 

  تبدیل قابل غیر -2-1-2

 فیزیکی کالاهای که حالی در .شودمی انجام همزمان صورت به خدمات مصرف و تولید اصولاً

 مصرف آن از پس و داد هافروشگاه به توزیع هایکانال طریق از ،گذاشت انبار در ،کرد تولید باید را

 آنجا از .آیدمی در مزبور خدمت از بخشی صورت به او خود کندمی ارائه خدمتی شخصی اگر .نمود

 ارائه بین متقابل رابطه ،است حاضر خدمت( گیرنده) هم مشتری خدمت ارائه و تولید هنگام که

 عبارتی به آیدمی در خدمات بازاریابی خاص هایویژگی از ییک صورت به مشتری و خدمت کننده

  .گذارندمی اثر کار نتیجه بر ،دو هر ،آن گیرنده یا مشتری و خدمت کننده ارائه گفت توانمی

 پدیده این کردن محدود برای .است آن کننده ارائه سلیقه و نظر تابع خدمت خریدار اغلب

 ارائه که محدودی زمان به توجه با که است این راهبرد یک .است شده ارائه راهبردهای چندین

 کننده ارائه از که است این دیگر راهبرد .گرفت نظر در بالاتری قیمت ،کندمی صرف خدمت کننده
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 گزینه .دهد انجام ترسریع را کار یا و نماید همکاری بزرگتر هایگروه با شود درخواست خدمت

 مشتری بیشتر اطمینان موجب و داد بیشتری آموزش تخدم کننده ارائه به که است این سوم

 در «بلاک آر اندر اچ» شرکت که است کاری همان این .آورد فراهم را خدمت( کننده دریافت)

  .(5660 ،ریچلد) دهدمی انجام مالیاتی آزموده مشاوران گماردن با و خود سراسری شبکه

 

  خدمات بودن متغیر -2-90

 .متغیرند بسیار ،دارند بستگی خدمت ارائه مکان و زمان ،کننده ئهارا به خدمات که آنجا از

 طی مرحله 3 خدمات کیفیت بر کنترل افزایش برای موضوع این از آگاهی با خدماتی هایسازمان

 تخصصی هایآموزش آنها به و کنندمی استخدام شایسته نیروهای که این نخست .کنندمی

 بدون کارگران یا بالا بسیار ایحرفه تخصص دارای مزبور انکارکن اینکه به توجه بدون .دهندمی

  .دارد حیاتی اهمیت موضوع این ،حال هر در .باشند مهارت

 سیلیکون» افزارنرم سازندگان برای ،است کالیفرنیا در مستقر شرکتی که گروپ هورن مثال برای

 آموزش زمینه در «هورن سابربنا» نآ گذار بنیان .کندمی برقرار عمومی روابط ،فناوری مشاوران و «ولی

 هایبرنامه او .نمایدمی زیادی هایگذاری سرمایه آنان در شعف و شور ایجاد و روحیه تقویت و کارکنان

 یک نوشتن از ،موضوعی هر مورد در ناهار صرف هنگام زمینه همین در و آوردمی در اجرا به آموزشی

 هاییمبلغ کارکنان به همچنین .شودمی هاییحثب مشتری یک کارهای بر مدیریت شیوه تا مطلب

  .ببینند را لازم هایآموزش و دهند ادامه را خود تحصیلات تا شودمی پرداخت

 چنین دادن انجام برای هاشرکت .کرد استاندارد را خدمت ارائه فرآیند سازمان سراسر در

 نوشته مربوطه رآیندهایف و خدمت ارائه مراحل همه آن در که کنندمی تهیه نموداری کاری

 و کند شناسایی را سازمان بالقوه ضعف نقاط تواندمی نمودار این از استفاده با مدیریت .شودمی

 و «Priceline.com وسیله به که) سوم مرحله .آورد عمل به اقداماتی آنها نمودن برطرف برای

 و مشتری رضایت میزان بر نظارت از است عبارت) شد انجام خدماتی هایسازمان سایر از بسیاری

 هایتحقیق دادن انجام ،آنها به رسیدگی و پیشنهادها ارائه سیستم ایجاد طریق از باید را کار این

  .(5660 ،ریچلد) داد انجام آنان هایخرید مقایسه و مشتریان روی بر پیمایشی
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 خدمات کیفیت مفهومی هایمدل -2-99

 خدمات کیفیت از روشن شناختی نیازمند«اتژیکاستر کیفیت مدیریت» برنامه کردن پیاده

 عمومی عوامل و کیفیت هایمقیاس ،شده ادراک کیفیت ،مشتریان انتظارات ،بینش( و تعریف)

 را مدیریت که است مفهومی مدلهای به نیاز موارد این شناخت برای .باشدمی کیفیت کننده تعیین

 در .رساند یاری «استراتژیک کیفیت بهبود» سازی پیاده برای ریزیبرنامه و هاکاستی شناخت در

 این میان از مدل چهار تشریح به ادامه در ما که است شده مطرح مفهومی مدل هشت ارتباط این

  :از عبارتند مدل هشت این .شوندمی پرداخته رسندمی نظر به ترمهم که مدل هشت

 خدمات کیفیت گانه پنج شکاف تحلیل مدل -8

 خدمات کیفیت گانه تهف هایشکاف تحلیل مدل -5

 سازمانی خدمات کیفیت بهبود مدل -3

 شده پیشنهاد موقعیتهای و خدمات کیفیت مصالحه طیف مدل -4

 شده تعدیل خدماتی گذر مدل -2

 مشتری پردازش عملیاتی چهارچوب -0

 خدمات کیفیت رفتاری مدل -7

 خدمات کیفیت مراتبی سلسله مدل -1

 

 خدمات کیفیت گانه پنج هایشکاف تحلیل مدل -2-99-9

 و خدمات کیفیت هایشاخص مطالعه به شروع همکاران و پاراسورامان8916 دهه اواسط رد

 بر خدمات کیفیت با رابطه در آنها مدل ،کردند مشتریان توسط خدمات کیفیت ارزیابی چگونگی

 تا کندمی تلاش مدل این .شد شروع مختلف هدف مشتریان از گروه 85 با هاییمصاحبه اساس

 مدل بعلاوه .دهد نشان دهندمی قرار تاثیر تحت را کیفیت از ادراک که ازمانس عمده فعالیتهای

 که را بازاریاب یا سازمان هایفعالیت بین اتصالات و داده نشان را هافعالیت این بین تعاملات

 به اتصالات این .نمایدمی معرفی را است خدمات کیفیت از بخش رضایت سطح ارائه به مربوط

  .(Gjobadian et al,1998) شوندمی توصیف هاتطابق عدم یا هاشکاف عنوان
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 انتظارات .باشدمی خدمت واقعی تجارب از آنان ذهنی نظرهای اظهار مشتریان ادراکات

 و شوندمی مقایسه خدمت تجربه با که هستند عملکرد برای مرجع نقاط یا و استانداردها مشتریان

 مطلوب دنیای در .شودمی تعبیر داد خواهد روی با ،باید که دارد اعتقاد مشتری که آنچه به غالبا

 دریافت ،باید و خواستندمی که را آنچه مشتریان آنجا در .هستند مساوی ادراکات و انتظارات

  .هستند هم از متمایز غالبا عمل این عمل در لیکن .کنندمی

 

 خدمات کیفیت گانه هفت هایشکاف تحلیل مدل -2-99-2

( 3-5) شکل صورت به خدمات گانه هفت هایشکاف مدل طبق دماتخ کیفیت بررسی

  .باشدمی

 

 

 .(Brady &Cronin,1998) خدمات کیفیت گانههفت هایشکاف تحلیل هایمدل :3-2 شکل
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 :باشدمی ذیل صورت به مدل این گانه هفت هایشکاف تشریح

 انتظارات و نیازها و مشتریان تانتظارا از خدمات دهندگان ارائه باور بین تفاوت :شناختی شکاف-8

  مشتریان واقعی

 کیفیت استانداردهای و مشتری انتظارات از ،مدیریت ادراکات بین تفاوت :استانداردها شکاف -5

 خدمت ارائه برای مقرر

 ارائه واقعی عملکرد و خدمت ارائه شده مشخص استانداردهای بین تفاوت :خدمت ارائه شکاف -3

  .خدمت دهنده

 سطح و عملکرد مورد در تبلیغات با فروش پرسنل آنچه بین تفاوت :داخلی ارتباطی شکاف -4

  .است آن ارائه به قادر واقعا شرکت آنچه با دهدمی ارائه محصول کیفیت

 کرده دریافت کنندمی فکر مشتریان آنچه و شودمی اراده واقعا آنچه بین تفاوت :ادراکات شکاف-2

  .اند

 داده قول عنوان به مشتری که آنچه با است شده داده قول که آنچه بین تفاوت :تفسیری شکاف-0

  .کنندمی درک شده

 که خدمتی از آنها ادراکات و دارند را آن دریافت انتظار مشتریان آنچه بین تفاوت :خدمت شکاف-7

  .است شده دریافت واقعا

 

 سازمانی خدمات کیفیت بهبود مدل -2-99-3

 مدل یک مدل این .باشدمی مرحله 0 دارای است شده شنهادپی مور توسط که مدل این

 اما شودمی تاکید محیط بر مدل این در .دهدمی نشان را کیفیت به رسیدن مسیر و بوده تجویزی

 این همچنین .سازدنمی مرتبط بازار بر صحیح تمرکز عدم به را کیفیت مشکلات روشن طور به

  .کندنمی معرفی را گیردمی نشات آنجا از کیفیت مشکلات که ،احتمالی نواحی ،مدل

 مشتریان رضایت هم و داخلی مشتریان رضایت هم باید شده پیشنهاد نظارت سیستم

 سازمان کیفیت گسترده موضوعات پیگیری برای را چارچوبی مدل این .نماید سنجش را خارجی

  .(Ghobadian,et al,1994) سازدمی فراهم
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 خدمات تکیفی مراتب سلسله مدل -2-92

 کیفیت سنجش برای مراتبی سلسله مدل ،تحقیقی در (5668) کرونین و بردی مایکل

 خدمات کیفیت مدل این اساس بر .است شده داده نشان( 4-5) شکل در که اند کرده اراده خدمات

 از یک هر .باشدمی نتیجه کیفیت و فیزیکی محیط کیفیت ،تعاملی کیفیت اولیه بعد سه بر مشتمل

  .(Brady & Cronin,2001) باشندمی فرعی بعد سه شامل خود ادابع این

 

  .(Brady & Cronin,2011) خدمات کیفیت مراتبی سلسله مدل :4-2 شکل

 

 و کرده ترکیب هم با را فرعی ابعاد از را خود هایارزیابی مشتریان ابتدا مدل این اساس بر

 سپس .دهدمی نشان( 4-5) شکل را بعد ره در سازمان عملکرد از مشتریان ادراکات ،آنها مجموع

 دیگر عبارت به .شودمی خدمات کیفیت از مشتریان کلی برداشت به منجر ادراکات این مجموع

 شکل گانه چند سطوح در عملکرد ارزیابی مبنای بر را خدمات کیفیت از ادراکاتشان مشتریان

  .(Brady&Cronin,2001) دهندمی
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 دولتی بخش در کیفیت ابعاد -2-93

 و شودمی آغاز کجا از گام نخستین دانندنمی معمولا ،دولتی بخش به کنندگان مراجعه

 دارند؟ نیاز زمان چقدر نهایی نتیجه اخذ تا دارند؟ لازم را اسنادی و مدارک چه کجاست؟ کار پایان

 مراجعه .ندبیاب خطا و آزمون با باید را سوالات این تمام کنند؟ رجوع باید مراجع یا مرجع کدام به

 و مطرح را موضوع برسد که اتاقی نخستین به یا کند برخورد اداره در که کسی نخستین به کننده

 مراجعه راهنمایی برای نیز اطلاعات بخش حتی معمولا .کندمی دنبال اتاق به اتاق را کار آنجا از

 را موضوع باشد( داشته وجود اگر) ورودی در جلوی نگهبان با ناچار به آنان و ندارد وجود کنندگان

 اطلاعات اینجا» :خوردمی چشم به جمله این نیز هااتاق از بسیاری درب روی .سازندمی مطرح

 اصلا راه این و ندارد وجود ادارات اکثر در تقریبا تلفنی پاسخگویی «نکنید! سوال لطفا .نیست

 جمله این معمولا آیندیم بر اطلاعات کسب صدد در تلفن با که کسانی .دهدنمی بدست اینتیجه

 و پرس از پس موارد بیشتر در نیز حضوری مراجعه در .«کنید مراجعه حضورا باید» :شنوندمی را

 گماردن ،نشود گرفته پیش راه دو اگر .کند طی را مراحل گام به گام باید کننده مراجعه ،زیاد جوی

 ها،نامه آئین وجود همچنین .دبو خواهد کارگشا است ورودی محل در که اطلاعات بخش در راهنما

  .(8311 ،صائمیان ،زاده حسین) است مهم بسیار واضح و جامع هایدستورالعمل

 

 سرعت -2-93-9

 بدون طولانی انتظارات .هستند خود نظر مورد امور انجام در تسریع خواهان دولتی بخش مشتریان

 در و دهندمی ارائه را مدرکی جایی در اگر .است آور رنج ،مختلف هایبخش در تکراری اقدامات یا حاصل

 جز حاصلی ،دهندمی دیگر مرجع تحویل را مشابهی سند ،مدرک همان صحت اثبات برای دیگر جای

 که است هاییفرایند نشدن اصلاح خاطر به دولتی هایفعالیت از ناشی کندی .ندارد آنان خاطر و رنجش

 به کنندگان مراجعه .شوندمی اجرا همچنان صلاحیا تغییرات بدون اکنون و است شده تدوین روزگاری

 انتظار بحق همچنین .کشدمی طول زمان مدت چه آنان خواسته انجام که بدانند خواهندمی دولتی بخش

 نظر مورد فعالیت یافتن انجام تقریبی زمان .برسد نتیجه به مقرر زمان در هایشان خواسته که دارند

  .آیدمی دست به آن سنجی زمان و کار گردش تدوین طریق نظر از مشتریان
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 صحت -2-93-2

 مکرر مراجعات .است دولتی بخش در کیفیت دیگر بعد ،شده انجام کارهای نتایج درستی

 در که اشتباهاتی قبیل از .است آور ملال و بر هزینه ،کارکنان کاری اشتباهات از ناشی اصلاح برای

 جابجایی ،گاز و تلفن ،برق و آب هایقبض ،خودرو کارت صدور ،شناسنامه صدور ،گواهینامه صدور

 اینکه بر علاوه ،اشتباهات این از یک هر ولی نیست دست در که آماری .افتدمی اتفاق ...و هاپرونده

  .آوردمی بار به نیز را زیادی هایهزینه ،کنندمی تلف را کنندگان مراجعه دقت

 

  زیبایی -2-93-3

 اگر .باشد زیبا و تمیز باید مراجعه محل فضای و امکانات ،شاراتانت ،مکاتبات ،اقدامات ظاهر

 ،کثیف ،نامنظم ،نامرتب که کند مراجعه ایاداره به ناچار به دوباره که کند تصور کنند مراجعه

 شد خواهد مایوس و ملال پر ،پرخاشگر ،عصبی خود به خود ،است آسایشی امکانات بدون و تاریک

 چند هر باشد مناسب اولیه امکانات دارای و تمیز است کرده مراجعه قبلا که محیطی اگر عکس بر

 در باید نیز مکاتبات و اسناد .داشت خواهد را لازم روحی آرامش باشد مراجعه به مجبور هم بارها

  .دارد دوست را زیبایی فطرتا انسان .شود ارائه زیبا شکل

 

 مناسب رفتار -2-93-4

 دارند تمایل مشتریان .شودمی ایجاد مشتری به ارائه ظهلح در خدمت ،شد بیان که همانطور

 با مناسب رفتار ،دولتی بخش در کیفیت بعد مهمترین شاید .شوند مواجه مطلع و آگاه افراد با

 مراجعه با حضوری یا تلفن با که کارمندانی انتخاب در باید رو این از .باشد کنندگان مراجعه

 بارز خصوصیات از برخی که گزینند بر را آنهایی و کرد ایویژه دقت هستند تماس در کنندگان

 دلیل به مشتری انتظارات و نیازها نشدن برآورده اگر حتی که بدانند باید افراد این .دارند را اخلاقی

 مراجعه ،کافی توضیحات با توام و بخش آرامش برخورد ،نباشد میسر موجود قوانین و مقررات

 داده دائمی هایآموزش کارمندان به است لازم منظور بدین .کندمی خوشحال و راضی را کنندگان

  .شود
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 قانونمندی -2-93-5

 و قوانین به عنایت با خدمات گیرندگان و باشند ترقانونمند باید دولتی خدماتی هایفعالیت

 روابط کردن لحاظ یا نابرابری یا تبعیض هرگونه .برسانند انجام به را خود هایفعالیت ،مقررات

 .است ناخوشایند کنندگان مراجعه برای ،افراد هایخواسته ضابطه بدون کردن دربرآورده وستانهد

 اعلام قبل از همگان به که باشد ضوابطی و مقررات تابع که است کیفیت با هنگامی دولتی خدمات

  .شود ارائه مقررات و قوانین همان طبق و باشد شده

 

 سهولت و سادگی -2-93-6

 و امور اداره اگر .پذیرد انجام ساده قالبی در که است کیفیت با هنگامی تیدول بخش خدمات

 مشتری پذیرد انجام زیاد هایبازی کاغذ و پیچیده کارهای گردش چوب چهار در ایخواسته انجام

 برای مختلف هایمکان به مراجعه زنجیره در اگر .بود خواهد کیفیت بی دولتی خدمات و ناراضی

 آن کار گردش زیاد احتمال به ،شود مراجعه مرجع یک به بار چند باید خواسته یک کردن برآورده

 گردش در باید گاه چند هر بنابراین .دارد وجود سازی ساده امکان و است مواجه اشکال با خواسته

  .داد صورت را لازم اصلاح مشتریان همکاری و مشارکت با و کرد نظر تجدید کارها

 

 پذیری انعطاف -2-93-1

 با و معین نظامی قالب در که حال عین در هافعالیت که است آن پذیری انعطاف از منظور 

 محیط .نیاید در هدف عنوان به خود ضابطه و نظام این لیکن .پذیردمی انجام خاصی قانونمندی

 تا شودمی باعث پیچیدگی این .است پیچیده بسیار ،فعلی هایسازمان در و امروز دنیای در کار

 بیشتر دولتی بخش در پیچیدگی این .کنند اداره را آن باید که باشد نظامی زندانی امروزی نمدیرا

 این در گرفتاری ،داد تطبیق مختلف هایمحیط به را نظام ،لازم هایانعطاف با نتوان اگر .است

 که یافراد هم و باشند انعطاف قابل که شود یحطرا ایگونه به نظام هم باید .شودمی بیشتر زندان

 معنای به پذیری انعطاف .نکنند فراموش را است کار دادن انجام که را اصلی هدف ،هستند مجری

 مقررات این اجرای نحوه در پویایی و نرمش معنای به بلکه ،نیست مقررات و قوانین گرفتن نادیده
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 هک استثنایی حالات گرفتن نادیده و هافرم و مدرک ظاهری شکل به حد از بیش توجه .است

  .رساندمی آسیب دولتی خدمات کیفیت به ،سازدنمی وارد مقررات و قوانین اصل به آسیبی

 

 ساختاری هماهنگی -2-93-8

 و مکانی فاصله خاطر به هم کند مراجعه بدانها کننده مراجعه باید که واحدهایی و ادارات

 به .باشند ساختاری هماهنگی و نوایی هم دارای بایستمی ،سازمانی مراتب سلسله جنبه از هم

 مراجعه در را نارضایتی و هزینه وقت اتلاف بر علاوه هاواحد و ادارات بین مکانی فاصله مثال عنوان

  .(8311 ،صائمیان و زاده حسین) کندمی تشدید کننده

 

 خدمات کیفیت بر مدیریت -2-94

 مقایسه در که ستا این شوند موفق توانندمی خدماتی هایسازمان که هاییراه از دیگر یکی

 حد از خدمات کیفیت بکوشند و کنند ارائه بهتر کیفیت با خدماتی پیوسته ،رقیب هایشرکت با

 گفته ،سازمان گذشته هایتجربه پایه بر مشتریان انتظار باشد بیشتر مشتریان انتظار

 خدمت با را تصور مورد ،خدمت دریافت از پس مشتری .گیردمی شکل تبلیغات و اندرکاراندست

 مشتری ،باشد کمتر انتظار مورد خدمت از تصور مورد خدمت اگر .کندمی مقایسه انتظار مورد

 خدمت از تصور مورد خدمت اگر .داد خواهد دست از خدمت( کننده ارائه به نسبت) را خود علاقه

  .ردک خواهد استفاده خدمات این از هم باز مشتری باشد برابر آن با حتی یا بیشتر انتظار مورد

 با خدمات ارائه ان در که کردند ارائه خدمات کیفیت از الگویی بری و زایتامل ،پاراسورامان

 فاصله 2 بیانگر ایم داده نشان الگو این .5است شده داده نشان گیر چشم صورتی به بالا کیفیت

  :از عبارتند آنها .شوندمی خدمات ارائه فرآیند شدن ناموفق موجب که است

 پنداشت یا تصویر تواندنمی همیشه مدیریت :کننده مصرف انتظار و مدیریت نداشتپ بین فاصله

 چنین بیمارستان اندرکاراندست و مدیران دارد امکان .باشد داشته مشتریان خواست از درستی

 مسئولیت) پرستاران رفتار به بیماران ولی ،هستند بهتر غذای خواستار بیماران که کنند تصور

  .دهندمی بیشتری اهمیت ان(آن بیشتر پذیری
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 هایخواست درستی به مدیریت دارد امکان :خدمات کیفیت و مدیریت پنداشت بین فاصله (8

 از ایمجموعه مورد در ولی ،باشد( داشته آنها از درستی پنداشت) درآورد تصور به را مشتریان

 اندرکاراندست دارد امکان .باشد نداشته درستی پنداشت سازمان عملکرد مشخص استاندارهای

 به را آنها کمیت و مقدار ،میزان ولی ،کنند ارائه سریع را خدمات که بگویند پرستاران به بیمارستان

  .ننمایند مشخص دقیق صورتی

 خدماتی سازمان کارکنان دارد امکان :خدمت ارائه و خدمت کیفیت هایویژگی بین فاصله (5

 آنها به اینکه یا .کنند عمل استاندارد طبق اهندنخو یا و نتوانند ،باشند ندیده لازم هایآموزش

 مشتریان هایحرف به آرامش با» :بگویند آنها به اینکه مثل ،شود داده نقیض و ضد استانداردهای

  .«نمایید ارائه سریع را خدمات و کنید گوش

 واندتمی شرکت اندرکاراندست هایگفته و تبلیغات :خارجی ارتباطات و خدمت ارائه بین فاصله (3

 جالب و مجهز اتاق یک بیمارستان کارکنان راهنمای دفترچه اگر .بگذارد اثر مشتریان انتظارات بر

 خارجی ارتباطات صورت آن در ،شوند رو روبه نامرتب و قدیمی اتاقی با بیماران ولی ،دهد نشان را

  .نمایند مخدوش را مشتریان انتظارات توانندمی

 که آیدمی وجود به زمانی فاصله این :انتظار مورد خدمات و تصور مورد خدمات بین فاصله (4

 زیادی وقت پزشک دارد امکان .باشد داشته نادرستی تصور خدمات کیفیت مورد در کننده مصرف

 بیمار دارد امکان ولی ،نمایدمی توجه بیمار به که نماید ثابت بخواهد گونه بدین و کند بیمار صرف

  .(8994 ،جانسون و ایروین) بگذارد یمارستانب ناهنجاری حساب به را وضع این

 و هافاصله نوع این به رسیدن هنگام باشند عالی مدیریت دارای که خدماتی هایسازمان

 دیدگاه یک پذیرفتن :آورند عمل به زیر اقدامات کوشندمی خدمات کیفیت به نمودن توجه

 رعایت ،خدمات کیفیت به تمدیری تعهد مورد در بالا بلند تاریخچه به توجه ،راهبردهایک

 و مشتریان هایشکایت به رسیدگی و خدمات بر نظارتی هایسیستم داشتن ،عالی استانداردهای

  .کارکنان رضایت بر تاکید سرانجام
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 سروکوآل وسیله به خدمات کیفیت ارزیابی -2-95

 سروکوآل روش ماهیت -2-95-9

 ناملموس عوامل توسط شتریم رضایت زیرا ،است چالش یک خدمات کیفیت ارزیابی

 و مشاهده را آنها عینا توانمی که ظاهری هایویژگی با کالا یک برخلاف .شودمی تعیین بسیاری

 جو مثل) بسیاری روانی هایویژگی از خدمات کیفیت ،اتومبیل( یک طرح و بدنه مثل) کرد ارزیابی

 مواجهه از پس اغلب خدمات کیفیت علاوه به .شودمی تشکیل رستوران( یک در صمیمانه و گرم

 فرد زندگی آتی کیفیت بر درست زیرا ،یابدمی توسعه خدمات کننده عرضه و کننده مصرف فوری

 سروکوآل ،شوندمی لحاظ سروکوآل پیمایش ابزار در خدمات کیفیت متعدد ابعاد .گذاردمی تاثیر

 .است استوار ماتخد کیفیت شکاف مدل بر و مشتری رضایت پیمایش برای موثر است ابزاری

 تا اند کرده طراحی سروکوآل نام به موردی چند مقیاس یک ،خدمات کیفیت شکاف مدل طراحان

 همدلی ،دادن اطمینان ،بودن پاسخگو ،بودن اعتماد قابل) خدمات کیفیت ابعاد آن وسیله به

 خدمات نواعا در استفاده برای شده طراحی ابزار این .کنند ارزیابی را نمودن( ظاهر حفظ ،داشتن

 پیشنهاد سروکوآل برای بسیاری کاربردهای ابزار این طراحان .است شده داده تشخیص اعتبار قابل

 هایپیشنهاد انجام ازطریق است کیفیت تغییرات روند ردیابی آن کاربرد مهمترین اما ،اند کرده

 سروکوآل از دتوانمی مدیریت ،شودمی عرضه محل چند از که خدماتی برای .مشتری از ایدوره

 با شده مشخص) کند استفاده خیر یا دارد ضعیفی خدمات کیفیت ،واحد یک آیا اینکه تعیین برای

 این در مشتری اداراکات منبع تصحیح به تواندمی مدیریت ،است آری جواب اگر پایین( امتیاز

 یک مشابه تخدم یک مقایسه برای و بازاریابی مطالعات در توانمی سروکوآل از .بپردازد خصوص

  .(8312 ،اعرابی) کرد شناسایی را ضعیف یا برتر خدمات کیفیت ابعاد هم باز و .کرد استفاده رقیب

 

 سروکوآل روش ابعاد -2-96

 دنبال به .داشتند ارزیابی مسئله به زیادی توجه خدمات کیفیت زمینه در اولیه مطالعات 

 کننده تعیین عوامل روی توجهات (8912) همکاران و پاراسورامان توسط سروکوال مدل معرفی

 5 ابعاد با سروکوال مدل .شد متمرکز خدمات ارائه فرایند روی ویژه تأکید با و خدمات کیفیت
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 از حاکی که همدلی( و پذیری مسئولیت ،اطمینان قابلیت ،تضمین ،فیزیکی ظواهر یعنی) اشگانه

 خدمات کیفیت مدل در نحو هترینب به که اروپایی نگرش .است خدمات کیفیت به آمریکایی نگرش

 یا خروجی بلکه ،خدمات عملیاتی() کارکردی جنبه یا فرایندی تنها نه ،است شده معرفی گرونروس

 که است قرار این بر فرض نگرش این در .شودمی شامل را شرکت تصویر همچنین و فنی جنبه

 طراحی از هدف .است یاروپای مدل در عملیاتی کیفیت با مطابق سروکوال مدل گانه 2 ابعاد

 نظر مورد ی هاگروه در مشتریان .است مشتریان ادراک مبنای بر خدمات کیفیت ارزیابی سروکوال

 در انتظار مورد عملکرد سطح و خدماتی عملکرد بین هماهنگی میزان اساس بر را خدمات کیفیت

 که عملکرد از سطحی در است ممکن بالا خدمات کیفیت .دهندمی قرار مباحثه مورد مختلف ابعاد

 ارائه باید بالا کیفیت با خدمت یک که ازعملکرد سطحی .شود ارائه ،است یان مشتر انتظار مورد

 نظر از کیفیت ،باشد انتظارات سطح از ترپایین عملکرد اگر .است مشتری انتظارات همان دهد

 از ناشی ارانشهمک و پاراسورامان اساسی مدل در خدمات کیفیت .بود خواهد پایین مشتریان

 گاه هر و افزایش کیفیت باشد انتظارات از فراتر عملکرد گاه هر .است عملکرد و انتظارات بین فاصله

 انتظارات بین موجودهای فاصله ،بنابراین .یابدمی کاهش کیفیت باشد انتظارات از ترپایین عملکرد

 مدل نظری مبانی ،گیردمی قرار استفاده مورد خدمات ارزیابی جهت که مختلفی ابعاد در عملکرد و

 دریافتی خدمات و مشتریان انتظارات میان اختلاف که معتقدند محققان .دهدمی شکل را سروکوال

 مدیریت و گرفته صورت هایی مراقبت آنکه مگر ،شد خواهد یشتر زمان گذشت اثر در آنان توسط

 انتظارات گیری شکل منابع ای منبع از آگاهی شامل انتظارات مدیریت .آید عمل به انتظارات

 و مشتریان نیازهای شدن منطقی از مدیریت که است ای گونه به آنها بر گذاری تأثیر و مشتریان

 مختلف ابعاد .یابد اطمینان نیازها آن سازی برآورده جهت سازمان مجموعه و خود توانمندسازی نیز

  :است زیر شرح به سروکوال مدل در خدمات کیفیت

 

 اطمینان بلیتقا -2-96-9

 اطمینان قابل و صحیح صورت به است شده داده وعده مشتریان به که خدمتی ارائه توانایی 

 هاسازمان کلیه سازمانی نمودار در سازمانی جایگاه یک بعنوان انبار مثال عنوان به .باشدمی مداوم و
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 ،بیشتر نظارت به دارد سازمان در بخش این که ای ویژه اهمیت ضمن دلیل همین به ،دارد وجود

 موقع در لوازم و مواد اگر که است بدیهی طرفی از .است نیازمند مربوطه استاندارد و ایمنی حفظ

 برخوردار خاصی اهمیت از که کار گردش در ،نشود قرارداده کننده مصرف واحد دسترس در معین

  .(8317 ،همکاران و موسوی) شد خواهد ایجاد وقفه است

 

 ذیریپ مسئولیت -2-96-2

 بر خدمات کیفیت از بعد این .است موقع به خدمت ارائه و مشتری به کردن کمک به تمایل 

 ،بودن حساس گرفتن نظر در با .دارد تاکید مشتریان نظرات و انتقادات ،مشتریان داشتن روی

 این چه هر که است واضح پر تولید خط این در مشتری مستقیم حضور نیز و خدماتی محصول

 ،انبارها فضای در مثال عنوان به .کندمی ایجاد مشتری در را مشتری رضایت باشد وتاهک زمان مدت

 از استفاده و کالاها مناسب چیدمان ،اشتعال قابل مواد نگهداری ،فاسدشدنی مواد نگهداری رعایت

 ،همکاران و یموسو) باشدمی ایمنی نکات رعایت و پذیری مسئولیت دهنده نشان مناسب کار ابزار

8317).  

 

 تضمین و ضمانت -2-96-3

 و اعتماد حس انتقال برای زمان پرسنل شایستگی و توانایی میزان دهنده نشان شاخص این 

 قرار بالاتری اهمیت درجه از که خدماتی صنایع در .است ی مشتر خدمات انجام به نسبت اطمینان

  .است مهم بسیار کیفیت از بعد این ...و بانکی خدمات ،حقوقی خدمات ،درمانی خدمات نظیر دارد

 

 مشتری( به خاص توجه) همدلی -2-96-4

 و خلق با متناسب شودمی مشتری هر با که برخوردی که است معنی این به شاخص نیا 

 سازمان برای که بپذیرند مشتریان که ای گونه به ،است شخصیتیهای ویژگی کلی طور به و خو

  .است نموده درک را آنها سازمان و ودهب مهم ،اند کرده مراجعه آن به که خدماتی
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 فیزیکی ابعاد -2-96-5

 ،کارکنان ظاهر ،سازمان عمومی فضای ،تسهیلات ،تجهیزات کلیه برگیرنده در شاخص این 

  .(Parasuraman,et al,1985) شودمی ارتباطی مجراهای نهایتاً و

 

 ماهیت روش کانو -2-91 

 تک و خطی صورت به کیفیت ،هرزبرگ تعریف ملهج از کیفیت درباره قبلی تعریفهای اکثر

 اش ژاپنی دیگر همکار چند و کانو یاکی نور پروفسور 8976 اواخر در اما .است طبیعت در بعدی

 نظریه این و کنند تعریف مشتری نیازهای بستر در را خدمات کیفیت تا دادند توسعه را کانو مدل

 .(Davenport,Short, 1990) نمودند مطرح را بعدی دو و خطی غیر کیفیت و کردند رد را سنتی

 هر که معنی این به ،شدمی نگریسته بعدی یک ساختار روی بر مشتریان رضایت ،قبل هایزمان در

 اندازه همان به نیز مشتری رضایت باشد بیشتر مشتری توسط شده دریافت محصول کیفیت چه

 محصول یک نیازهای ساختن تکمیل که نمیشد توجهی نکته این به اما .برعکس و یابدمی افزایش

 اندازه و نوع دیگر سوی از .باشد نمی مشتری رضایت افزایش مستلزم الزاماً ،زیاد حد تا مشخص

 باشد اثرگذار وی رضایت نتیجه در و شده دریافت محصول کیفیت بر تواندمی نیز مشتری نیاز

(Zharg&Von darn,2001). نام به را مدلی 8914 سال در همکارانش و کانو نوریاکی پروفسور 

 محصول یک نیازهای نوع سه تا است قادر مدل این که نمودند معرفی کانو مشتری رضایت مدل

 مدل حقیقت در .نماید تفکیک را باشندمی اثرگذار مختلف طریق از مشتری رضایت روی بر که

 یک بیانگر طبقه هر که نمود تقسیم طبقه سه به را محصول هر کیفیهای مشخصه و نیازها کانو

  :از عبارتند نیاز نوع سه این .باشدمی مشتری نیازهای از مشخص نوع

 

 الزامی نیازهای -2-91-9

 وجود محصول یک در باید که باشندمی هاییویژگی آن با ارتباط در نیازها از دسته این 

 اگر دیگر طرف در .دشومی ناراضی زیادی بسیار مقدار به مشتری نشوند ارضا اگر و باشند داشته

 .دهدنمی افزایش را مشتری رضایت آنها تکمیل باشد مشتریهای خواسته با مطابق نیازها این
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 عبارت به نهایت در هاآن وتکمیل میباشند محصول یک اساسیهای مشخصه الزامی نیازهای

 عنوان به را هاآن که نگردمی ایگونه به الزامی نیازهای به مشتری .میشود منجر نیستم ناراضی

 الزامی نیازهای .باشدمی آنها متقاضی غیرصریحی طور به بنابراین ،دارد قبول محصول الزامات

 به مشتری نشوند ارضا کامل طور به اگر و میباشند قطعی رقابتی عوامل عنوان به درهرمحصول

 به شرکت ورود لازمه ویژگیها این دیگر عبارت به .شد نخواهد مند علاقه محصول به طریقی هیچ

  .(Zharg&Von darn,2001) باشدمی نیز پایه نیازهای نام با را هاویژگی این .باشدمی بازار

 

 بعدی یك نیازهای -2-91-2

 به آنها ارضای سطح اندازه به را مشتری رضایت که میشوند اطلاق نیازها از دسته آن به 

 .برعکس و شودمی بیشترتأمین تریمش رضایت شود بیشترتکمیل نیاز هرچه یعنی .دارد همراه

 هاویژگی از دسته این .شود تقاضامی مشتری وسیله به صریح طور به معمولاً بعدی یک نیازهای

 باشدمی عملکردی نیازهای ها،ویژگی این دیگر نام .شودمی بازار در شرکت بقای باعث

(Zharg&Von darn, 2001).  

 

  جذاب نیازهای -2-91-3

 و داشته مشتری رضایت میزان بر بیشتری اثر که هستند محصول هایویژگی آن نیازها این

 صریح طور به هرگز جذاب نیازهای .دهندمی افزایش انگیزی شگفت طور به را وی رضایت میزان

 این کامل ارضای .شوند نمی واقع انتظار مورد مشتری توسط ویا نشده بیان مشتری وسیله به

 نارضایتی احساس نکند دریافت را آنها مشتری اگر .دهدمی افزایش تربیش را مشتری رضایت نیازها

 دیگر نام مهیج نیازهای .میکند تبدیل بازار رهبر به را شرکت ویژگیها از دسته این رعایت .نمیکند

  .(Zharg&Von darn,2001) باشد ویژگیهامی از دسته این

  .دهدمی نشان را کانو مدل اساس بر مشتری نیازهای بندی طبقه وضعیت (2-5) شکل
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 (9313 ،همکاران و زنجیرچی) کانو مشتری رضایت مدل :5-2 شکل
 

  :باشدمی زیر شرح به کانو مدل اجرای نتایج و مزایا از برخی

 محصول پیشرفت هایاولویت شناسایی -8

 محصول هایویژگی بهتر شناسایی و درک -5

 آنها در وفاداری انگیزه ایجاد و مشتریان نظرات به احترام -3

 محصول کیفی هایویژگی توسعه جهت بهینه ریزی برنامه -4

 مدیران گیری تصمیم سهولت -2

 بازار رهبری برای شده ریزی برنامه جهشی -0

 

 تحقیق پیشینه -2-98

 داخلی پیشینه -2-98-9

 واحد سروکوال مقیاس اساس بر خدمات کیفیت ارزیابی به تحقیقی در ،(8397) آذربایجانی

 اییپرسشنامه پژوهش این در .پرداختند عسلویه پارس گاز و نفت شرکت امورکالای و تدارکات

 .بود شده داده قرار ایخوشه برداری نمونه طریق از انتخابی نمونه نفر 90 اختیار در و نموده تنظیم

 ،کولموگروف هایآزمون همچنین است بوده پیمایشی-توصیفی نوع از و کاربردی تحقیق روش

 از حاکی نتایج .بود شده استفاده ها،داده تحلیل و تجزیه برای فریدمن آزمون و نمونه تک t زمونآ

 .دارد معناداری رابطه آنان ادراکات با خدمات کیفیت متغیرهای از متقاضیان انتظارات که است آن
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 عوامل نبود ملموس با اول اولویت ،خدمات کیفیت هایمولفه در که دادند نشان نتایج طرفی از

 ،کار نیروی ظاهر ،تسهیلات و ابزارآلات کیفیت با ترتیب به اولویت ،ملموس عوامل در .میباشد

 با ترتیب به اولویت بودن اطمینان قابلیت عوامل در .باشدمی فیزیکی امکانات-تسهیلات ظاهر

 در اصلاحات انجام ،خالصانه علاقه ،شده داده وعده زمان در کار انجام خدمات ارایه در استمرار

  .میباشد کارکنان دقت ،صحیح طور به خدمات انجام میزان ،زمان اولین در خدمات

 کلی رضایت با آن ارتباط و خدمات کیفیت ارزیابی به تحقیقی در ،(8397) میرزایی

 این آماری جامعه .پرداختند QUESC مدل برمبنای پلدختر شهرستان ورزشی اماکن از مشتریان

 .بودند 355تعداد به پلدختر شهرستان ورزشی هایسالن از یک هر به ندگانکن مراجعه ،تحقیق

 ،اسپیرمن همبستگی آزمون جمله از استنباطی و توصیفی هایآمار استفاده با تحقیق هایداده

 قرار تحلیل و تجزیه مورد ایدوجمله آزمون و متغیره چند رگرسیون ،اسمیرونوف کولموگروف

 داری معنی و مثبت ارتباط رضایتمندی با خدمات کیفیت بین داد نشان تحقیق نتایج .گرفت

(p=0/001) ضمن ورزشی اماکن مشتریان افزایش و حفظ برای باید مدیران بنابراین .دارد وجود 

 جهت در خدمات کیفیت بهبود هایاستراتژی کارگیری به با ،منظم طور به خدمات کیفیت ارزیابی

  .ندکن اقدام خود مشتریان رضایت جلب

 در شده ارایه خدمات کیفیت بخشی اثر بررسی به تحقیقی در ،(8390) شعبانی و لشکری

 3 منطقه شهری تلفن مراکز در سروکوال مقیاس براساس مشتریان دیدگاه از شهری تلفن مراکز

 گردآوری نظر از و کاربردی تحقیق یک هدف نظر از حاضر تحقیق .پرداختند مشهد شهر مخابرات

 تلفن مراکز مشتریان کلیه تحقیق این آماری جامعه .باشدمی پیمایشی نوع از فیتوصی دادها

 شده استفاده ایخوشه گیری نمونه روش از و بودند مشهد شهرستان مخابرات 3 منطقه شهری

 .باشندمی تایید مورد تحقیق این فرضیه پنج یعنی فرضیات تمام شده حاصل نتایج براساس .است

 ارتباط آنها انتظارات با شده درک مشتریان توسط که خدمات کیفیت هایمولفه پنج بین یعنی

  .است بوده بخش اثر و دارد وجدود داری معنا

 ADSL مشتریان رضایتمندی میزان بررسی به تحقیقی در ،(8390) همکاران و فرد آراسته

 .پرداختند مداریمشتری هایاستراتژی تدوین و سروکوال مدل از استفاده با مخابرات شرکت
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 .بودند تهران شهر مخابرات شرکت (ADSL) مشتریان از نفر 315 ،شامل تحقیق این آماری جامعه

 که داد نشان آمده دست به نتایج .است بوده پیمایشی نوع از و توصیفی پژوهش این تحقیق روش

 نوزه اما .ندارند رضایت کلی طور به مخابرات شرکت خدمات از مخابرات شرکت ADSL مشتریان

 کارکنان رفتار و پاسخگویی نحوه ،خدمات بموقع ارایه ،سرویس ازکیفیت که دارند وجود مشتریانی

 هم مشتریانی دیگر طرف از اما میشوند محسوب شرکت این به وفادار مشتریان و دارند رضایت

 ،تنوع و نوآوری ،خسارت جبران ،شکایات به رسیدگی ،پشتیبانی خدمات کیفیت از که دارند وجود

  .ندارند رضایت وارزش رسانی اطلاع و اثربخشی

 ارزیابی سیستم استقرار تاثیر بررسی به تحقیقی در ،(8390) طاهری جعفری و هاتفی

 برداری بهره شرکت در بلیت فروش :موردی مطالعه الکترونیکی خدمات کیفیت بر مشتریان رضایت

 که هستند افرادی تمامی شامل پژوهش این آماری جامعه .پرداختند حومه و تهران شهری آهن راه

 این در حومه و تهران شهری آهن راه برداریبهره شرکت از گیرنده خدمت و مشتری بعنوان

 و میباشد تصادفی و ایخوشه بصورت پژوهش این در گیری نمونه روش .شوندمی اطلاق تحقیق

 شکایت متغیر که داد شانن نتایج .شدند نظرگرفته در نمونه تعداد عنوان به مشتری 823 تعداد

 .دارد را اولویت کمترین نیز انتظارات و باشدمی ارجحیت و رتبه میانگین بالاترین دارای مشتریان

  .دارد قرار مشتری وفاداری و خدمات کیفیت ،ادراکات بعد هایرتبه در

 تکیفی ارتقاء بر رجوع ارباب مشارکت نقش بررسی به تحقیقی در ،(8392) ملکی و دارینی

 و است بوده پیمایشی – توصیفی نوع از تحقیق این .پرداختند سرخس گمرک در دریافتی خدمات

 و کارمندان و المللی بین نقل و حمل هایشرکت هاینماینده کلیه شامل تحقیق این آماری جامعه

 بعنوان تصادفی بصورت نفر 882 تعداد مورگان فرمول اساس بر که باشدمی گمرکی کارگزاران

 و استفاده فریدمن و اینمونه تک تی آزمون از هافرضیه آزمون جهت .بودند شده انتخاب نهنمو

 بین داری معنی رابطه وجود از حاکی تحقیق هاییافته نتایج .گردید تائید پیشنهادی هایفرضیه

 .میباشد خدمات کیفیت ارتقاء با زمانی و ایرابطه ،رفتاری ،ذهنی ،احساسی ،فیزیکی هایمشارکت

  .است شده ارزیابی ترمناسب نیز کیفیت ارتقاء ،باشد بیشتر مشارکت هرچه که طوری به

 عوامل بندی اولویت و ارزشیابی عنوان تحت تحقیقی در ،(8395) وهمکاران اردکانی سعیدا
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 هدف .یزد( دانشگاه :مطالعه مورد) وکانو سروکوآل مدل تلفیق با آموزشی خدمات برکیفیت موثر

 به دانشجویان آموزشی نیازهای بندی دسته و ارزیابی جهت متدی کردن پیدا ژوهشپ این اصلی

 طبق ،پرسش مورد مولفه 36 از پژوهش دراین .است بوده آموزشی سیستم اصلی مشتریان عنوان

 این که .است بوده مشکل دارای مابقی و شده واقع قبول مورد مولفه 2 تنها سروکوآل روش

 به که است آن از حاکی پژوهش این نتیجه .است شده بندی لویتاو کانو روش توسط مشکلات

 آراسته ظاهر ،اساسی نیاز روز وبه نیاز مورد اطلاعاتی منابع به دسترسی سهولت وجود ،مثال عنوان

 شده شناخته عملکردی نیاز ،اساتید توسط موقع به نتایج واعلام انگیزشی نیاز اساتید ایوحرفه

  .است

 در خدمات کیفیت ابعاد رابطه مطالعه ،عنوان تحت درپژوهشی، (8398) همکاران و غفاری

 درابتدا محققین ،والکترونیکی سنتی خدمات ایمقایسه مدل :بانکداری صنعت در مشتری رضایت

 رضایت بر تاثیرمستقیمی که طوری به .اند کرده معرفی رقابتی مزیت عنوان به را خدمات کیفیت

 خدمات تاثیرگذاربرکیفیت عوامل ترینمهم شناخت هدف با ژوهشپ این در .دارد مشتریان مندی

 منظور بدین .است شده اقدام الکترونیکی و سنتی خدمات از مشتریان مندی رضایت وبررسی بانکی

 برتر بانک سه مشتریان از نفر 314 بین و شد طراحی سروکوآل مدل از استفاده با ایپرسشنامه

 مشتریان ادراکات که است ازآن حاکی تحقیق این نتایج .گردید توزیع تهران استان خصوصی

 وازطرفی دارد سنتی خدمات به نسبت ترجیح میزان بر تاثیرمثبتی الکترونیک خدمات ازکیفیت

 کیفیت از مشتریان ادراکات به نسبت تاثیربیشتری الکترونیک خدمات ازکیفیت مشتریان ادراکات

  .دارد سنتی خدمات

 درمانی خدمات کیفیت بررسی عنوان تحت پژوهشی در، (8398) همکاران و پو حکمت

 استفاده با اراک شهر درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه پوشش تحت هایبیمارستان

 ادراک اساس بر خدمات کیفیت سنجش پژوهش این اصلی هدف ،8396 سال در SERVQUALاز

 به تحقیق این .است بوده اراک شهر در پزشکی علوم دانشگاه هایبیمارستان در بیماران انتظار و

 شهر پزشکی علوم دانشگاه هایبیمارستان در بستری بیماران از نفر 506 بروی و مقطعی صورت

 کیفیت) کیفیت ادراک ،کیفیت ابعاد همه در دهدمی نشان تحقیق این نتایج .است بوده اراک
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 نبوده منطبق آن با یا است نگرفته شیپی بیماران( مطلوب وضع) کیفیت از انتظارات بر موجود(

 بوده خدمات به دسترسی بعد به مربوط ،کیفیت مختلف ابعاد در ضعف بیشترین که بطوری ،است

  .است

 شهر در مشتریان رضایت بر موثر عوامل بررسی به پژوهشی در، (8396) همکاران و زیویار

 که است آن از حاکی نیز تحقیق اینی هایافته .اند پرداخته سروکوآل مدل از استفاده با اصفهان

 ازکیفیت مشتریان رضایت بر همدلی و ضمانت ،پذیری مسئولیت ،اطمینان قابلیت بعد چهار

 تاثیری ،خدمات فیزیکی و ظاهری ابعاد ولی ،بوده گذار تاثیر اصفهان استان ملتهای بانک خدمات

  .ندارد خدمات کیفیت از مشتریان رضایت بر

 ارزیابی در آن کاربرد و کانو مدل عنوان تحت تحقیقی در، (8396) انهمکار و زنجیرچی

 شده ارائه آموزشی خدمات به توجه با دانشجویان نیازهای تعیین بررسی به ،دانشجویان نیازهای

 توسعه و رشد بر دانشجویان آموزشی نیازهای شناسایی که بطوری .اند پرداخته یزد دانشگاه توسط

 متدی تا میشود تلاش کانو تکنیک از استفاده با تحقیق این در .است شتهدا بسزایی تاثیر علمی

 ارائه عالی آموزش سیستم اصلی مشتریان عنوان به دانشجویان نیازهای بندی دسته و ارزیابی برای

 نیاز سیم بدون اینترنت به نیاز که داد نشان دانشجویان از نفری 45 نمونه از حاصل نتایج .شود

 و زنجیرچی) .است دانشجویان جذاب نیاز شخصی وسایل دارینگاه جهت محلی هب نیاز و اساسی

  .(8396 ،همکاران

 کیفیت ارتقای در مشارکت جایگاه بررسی به تحقیقی در ،(8396) همکاران و ناظمی

 .پرداختند رضوی خراسان استان گمرک در مشتری-سازمان تعامل در نوین پارادایم :خدمات

 تحقیق روش .است بوده رجوعان ارباب و گمرک کارکنان ،بخش دو املش تحقیق آماری جامعه

 دو هر دیدگاه از که است داده نشان تحقیق نتایج .است بوده پیمایشی-توصیفی نوع از و کاربردی

 نقش خدمات کیفیت ارتقای در ،یکدیگر با مثبت تعامل و گانه سه منابع ارائه با اربابرجوع ،گروه

 و سازمان انتظارات بین داریمعنی شکاف ،بعد هرچهار در ،داد نشان هایافته همچنین .دارند

  .دارد وجود رجوع ارباب واقعی عملکرد

 در خدمات کیفیت ابعاد رابطه مطالعه ،عنوان تحت درپژوهشی، (8398) همکاران و غفاری 
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 رابتداد محققین ،والکترونیکی سنتی خدمات ایمقایسه مدل :بانکداری صنعت در مشتری رضایت

 بر تاثیرمستقیمی که طوری به .اند کرده معرفی رقابتی مزیت عنوان به را خدمات کیفیت

 کیفیت بر تاثیرگذار عوامل ترینمهم شناخت هدف با پژوهش این در .دارد مشتریان مندیرضایت

 .است شده اقدام الکترونیکی و سنتی خدمات از مشتریان مندی رضایت وبررسی بانکی خدمات

 سه مشتریان از نفر 314 وبین شد طراحی سروکوآل مدل از استفاده با ایپرسشنامه منظور بدین

 ادراکات که است ازآن حاکی تحقیق این نتایج .گردید توزیع تهران استان خصوصی برتر بانک

 دارد سنتی خدمات به نسبت ترجیح میزان بر تاثیرمثبتی الکترونیک خدمات ازکیفیت مشتریان

 مشتریان ادراکات به نسبت بیشتری تاثیر الکترونیک خدمات ازکیفیت مشتریان کاتادرا وازطرفی

  .(8398 ،همکاران و غفاری) دارد سنتی خدمات کیفیت از

 بهداشتی خدمات کیفیت بررسی عنوان تحت تحقیقی در، (8319) همکاران و طراحی

 سال در سروکوآل مدل از دهاستفا با آبادخرم شهر درمانی بهداشتی مراکز در شده ارائه درمانی

 با آبادخرم شهر بهداشتی مراکز در شده ارائه درمانی بهداشتی خدمات کیفیت ارزیابی به ،8319

 مراکز به مراجعین از نفر026 تحقیق دراین آماری جامعه .اند پرداخه سروکوآل مدل از استفاده

 این نتایج .بودند شده نتخابا تصادفی صورت به که است بوده آبادخرم شهر درمانی و بهداشتی

 ابعاد شامل) شده ارائه خدمات کیفیت گانه پنج ابعاد تمامی در که باشدمی آن از حاکی تحقیق

 وجود کیفیت منفی همدلی(شکاف و تضمین ،پاسخگویی ،اطمینان قابلیت ،فیزیکی یا ملموس

 مربوط شکاف انگینمی کمترین و همدلی بعد در شکاف میانگین بیشترین که بطوری .است داشته

  .(8396 ،همکاران و طراحی) است بوده اطمینان بعد به

 درمانی خدمات کیفیت بررسی عنوان تحت پژوهشی در، (8398) همکاران و پو حکمت

 استفاده با اراک شهر درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه پوشش تحت هایبیمارستان

 اساس بر خدمات کیفیت سنجش پژوهش این اصلی هدف ،8396 سال در SERVQUAL از

 این .است بوده اراک شهر در پزشکی علوم دانشگاه هایبیمارستان در بیماران انتظار و ادراک

 علوم دانشگاه هایبیمارستان در بستری بیماران از نفر 506 بروی و مقطعی صورت به تحقیق

 کیفیت ادراک ،کیفیت ابعاد همه رد دهدمی نشان تحقیق این نتایج .است بوده شهراراک پزشکی
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 منطبق آن با یا است نگرفته پیشی بیماران( مطلوب وضع) کیفیت از انتظارات بر موجود( کیفیت)

 خدمات به دسترسی بعد به مربوط ،کیفیت مختلف ابعاد در ضعف بیشترین که بطوری ،است نبوده

 .(8398 ،همکاران و پو حکمت) است بوده

 

 یخارج پیشینه -2-98-2

 مندی رضایت عدم و مندی رضایت بررسی به تحقیقی در ،(5689) 8یوم هیون و سئو جین

 با توصیفی ازنوع و کاربردی تحقیق این .پرداختند کانو روش از استفاده با دانشگاهی هایبرنامه از

 .است شده انجام جنوبی کره کشور هایدانشگاه از یکی در که است بوده همبستگی رویکرد

 و رضایت روی بر خدمات کیفیت ابعاد و خدمات عدالت ابعاد بررسی به تحقیق این رد محققین

 ایرویه عدالت که است بوده آن از حاکی تحقیق نتایج .شد پرداخته دانشجویان مندیرضایت عدم

 و توزیعی عدالت و است داشته منفی رابطه مندیرضایت عدم و مثبت رابطه مندیرضایت با

 قابل طور به نارضایتی و مندیرضایت میزان همچنین و مثبت رابطه رضایت میزان با منصفانه

  .است داشته مهمی نقش کالج هایبرنامه در ادامه قصد با ارتباط در توجهی

 برای خاکستری سروکوآل روش بررسی به تحقیقی در ،(5681) 5همکاران و سوری

 3دی یی ال هایلامپ زمینه در سبز محصولات به نسبت کنندگان مصرف نگرش گیریاندازه

 آماری جامعه .است بوده پیمایشی کردیرو با یفیتوص ازنوع و یکاربرد قیتحق نیا .پرداختند

 88 که است بوده دی ای ال مصرف کم هایلامپ کنندگان مصرف از نفر 317 شامل تحقیق

 و تدوین سروکوآل خدمات کیفیت پرسشنامه قالب در و محصول این کیفیت زمینه در شاخص

 این کارکرد قابلیت و قیمت منفی شکاف بیشترین که داد نشان تحقیق این نتایج .گشت توزیع

  .است بوده سروکوآل روش مطابق کنندگان مصرف دیدگاه از محصول

 خطوط نقل و حمل هایسیستم کیفی ارزیابی به تحقیقی در ،(5681) همکاران و کدادیا

 کردیرو با یفیتوص ازنوع و یکاربرد قیتحق نیا .پرداختند سروکوآل روش از استفاده با هوایی

                                                           
1 JinSeo and HyunUm 

2 Souri 

3 LED  
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 ،فیزیکی بعد 2 اساس بر .است شده انجام نترلند فرودگاههای از یکی در و است بوده یشیمایپ

 هایملیت از مسافران بین و تدوین ایپرسشنامه همدلی و تضمین ،پاسخگویی ،اطمینان قابلیت

 و عامل ترینمهم عنوان به اطمینان قابلیت که داد اننش تحقیق این نتایج .گشت توزیع مختلف

  .است بوده مسافران بین در اهمیت میزان دارای فیزیکی دنیال به و اطمینان ابعاد

 بخش موردی مطالعه :خدمات کیفیت عنوان تحت پژوهشی در، (5681) 8همکاران و رسلان

 زمینه در نقل و حمل کیفیت بررسی به ،سروکوآل مدل از استفاده با مالزی ایسکاندار در لجستیک

 تحقیق این نتایج .اند پرداخته 5682 سال در مالزی ایسکاندار شهر در بازرگانی و صنعتی کالاهای

 کیفیت بررسی راستای در سروکوآل گانه 2 ابعاد بین منفی شکاف هیچ که باشدمی آن از حاکی

 از واقعی ادراکات سطح که معنا نبدی ،ندارد وجود مشتریان به شده ارائه نقل و حمل خدمات

 خوبی موقعیت در ایسکاندارمالزی شهر واقع در ،باشدمی بیشتر انتظارات سطح به دریافتی خدمات

  .است داشته قرار مشتریان به لجستیکی خدمات ارائه لحاظ از

 با مشتریان رضایت میزان گیری اندازه عنوان تحت تحقیقی در، (5684) 5همکاران و چتزگلو

 رضایت میزان بررسی به ،یونان( هللینک پست اداره :مطالعه مورد) سروکوآل رویکرد از ستفادها

 شامل آماری جامعه تحقیق این در .اند پرداخته پست اداره توسط شده ارائه خدمات از شهروندان

 و توزیع از پس .است بوده یونان کشور در هللینک پست اداره شهروندان و مشتریان از نفر 460

 همواره که دهدمی نشان تحقیق این نتایج آماری جامعه بین سروکوآل پرسشنامه آوری جمع

 مطابق پست اداره در شده ارائه خدمات از مشتریان ادراکات و انتظارات بین داری معنی تفاوت

  .است بوده سروکوآل رویکرد

 و جدید محصول توسعه در کانو مدل عنوان تحت تحقیقی در، (5683) 3همکاران و بیلگیلی

 از استفاده با مشتریان نیازهای و انتظارات بررسی و بندی طبقه به مطالعه این در ،مشتری رضایت

 آماری جامعه تحقیق این در .است بوده زیورآلات زمینه در جدید محصول یک ارائه در کانو مدل

 5688 سال در ترکیه ارزروم شهر در زیورآلات و طلاجات کننده مصرف زنان از نفر 865 شامل

                                                           
1 Roslan et al 

2 Chatzoglou et al 

3 Bilgili et al 
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 حفظ با ،جدید محصولات گسترش و توسعه که باشدمی آن از حاکی تحقیق این نتایج .باشدمی

  .است داشته داری معنی رابطه مشتری زنان رضایت میزان با تاریخی و سنتی شکل

 داری هتل درصنعت خدمات کیفیت گیری اندازه ،عنوان تحت تحقیقی در ،(5683) 8اکابا

 .است داده قرار استفاده مورد درترکیه هتل که خدماتی کیفیت منظورارزیابی به ار سروکوال مدل

 بررسی (5) خدمات ازکیفیت هاهتل مشتریان انتظارات بررسی (8) :عبارتنداز مطالعه این اهداف

 (3) .خیر یا هستند استفاده قابل شمول جهان و المللی بین صورت به سروکوال آیاابعادمدل اینکه

 زیر ابعاد مطالعه دراین .هتل مشتریان دید از خدمات کیفیت بعد هر اهمیت سطح یریگ اندازه

 تضمین ،مشتری ادراک ،خدمات ارائه و تأمین در تکفای ،ملموسات :است گرفته قرار بررسی مورد

 ابعاد تیپ بهتر ازآن پس و ترینمهم ملموسات بعد هتل مشتریان دید از میان این در که راحتی و

  .اندگرفته قرار راحتی و تضمین ،مشتری ادراک خدمات ارائه رد کفایت

 خدمات کیفیت از بیماران انتظار و ادراک سنجش منظور به ایمطالعه، (5685) تانگ و لیم

 بیماران ادراک مبنای بر که دهدمی نشان آنها مطالعه نتایج .اند داده انجام سنگاپور در بیمارستانی

 دومین در بعد این از آنها انتظار که حالی در است کیفیت رتبه تریننپایی دارای پاسخگویی بعد

  .(Lim & Tang,2012) است داشته قرار رتبه

 ابزار ییایپا و اعتبار یابیارز هدف با عنوان تتح گرید یقیتحق در (5682) همکاران و لایی

 نشان قیتحق جینتا .است شده انجام (نیچ همراه ارتباطات) ،صنعت در ابزار نیا کاربرد و سروکوال

 صنعت در خدمات تیفیک یریگ اندازه یبرا ارزش با ابزار کی تواندمی سروکوال مدل که داده

 تیفیک یسنت گانه پنج ابعاد به یراحت بعد قیتحق نیا در نیهمچن .باشد نیچ همراه ارتباطات

 هانهیگز رییتغ یابر یراحت ،کار و کسب دفتر به یدسترس یراحت :شامل که شده اضافه خدمات

 یمشتر خدمات یندگینما به دنیرس ای حساب صورت پرداخت یبرا یراحت و یخدمات مختلف

 قضاوت یبرا یدیکل جنبه کی تواندمی یراحت ارائه که اندداده نشان قیتحق هایافتهی .باشدمی

 انجام هک یلیتحل و هیتجز در نیهمچن .باشد همراه ارتباطات خدمات تیفیک مورد در انیمشتر

 ارائه قیتحق نیا در مطالعه مورد یهاشرکت یبرا سروکوال ابعاد از ایمرحله 3 ساختار کی شده

                                                           
1 Akaba 

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 



26 

 مشتریان نظر از صنعت این در خدمت تیفیک بعد شش که اند داده نشان قیتحق نیا جینتا .شد

  .(Lai, et al,2015) هستند قبول قابل

نجام شده در داخل و خارج از کشور نتایج های ابا توجه به بررسی پیشینه تحقیق و پژوهش

 نشان داده شده است. (5-5) جدول و (8-5) این بررسی در جدول

 

 نتایج تحقیقات داخلیخلاصه ی : 9-2جدول

 نتایج تحقیق سال محقق ردیف

 ارایه در استمرار با ترتیب به اولویت بودن اطمینان قابلیت عوامل در 8397 آذربایجانی 8

 اصلاحات انجام خالصانه، علاقه شده، داده وعده زمان در رکا انجام خدمات

 دقت صحیح، طور به خدمات انجام میزان زمان، اولین در خدمات در

 .میباشد کارکنان

 ارزیابی ضمن ورزشی اماکن مشتریان افزایش و حفظ برای باید مدیران 8397 میرزایی 5

 کیفیت بهبود هایاستراتژی کارگیری به با منظم، طور به خدمات کیفیت

 .کنند اقدام خود مشتریان رضایت جلب جهت در خدمات

 و لشکری 3

 شعبانی

 انتظارات با شده درک مشتریان توسط که خدمات کیفیت هایمولفه پنج 8390

 .است بوده بخش اثر و دارد وجدود داری معنا ارتباط آنها

 و فرد آراسته 4

 همکاران

 و دارند رضایت کارکنان رفتار و سخگوییپا نحوه خدمات، بموقع ارایه 8390

 دیگر طرف از اما میشوند محسوب شرکت این به وفادار مشتریان

 به رسیدگی پشتیبانی، خدمات کیفیت از که دارند وجود هم مشتریانی

 وارزش رسانی اطلاع و اثربخشی تنوع، و نوآوری خسارت، جبران شکایات،

 .ندارند رضایت

 و هاتفی 2

 جعفری

 طاهری

 و باشدمی ارجحیت و رتبه میانگین بالاترین دارای مشتریان شکایت متغیر 8390

 کیفیت ادراکات، بعد هایرتبه در. دارد را اولویت کمترین نیز انتظارات

 .دارد قرار مشتری وفاداری و خدمات

 و دارینی 0

 ملکی

 ذهنی، احساسی، فیزیکی، هایمشارکت بین داری معنی رابطه وجود 8392

 که طوری به. میباشد خدمات کیفیت ارتقاء با زمانی و ایرابطه ی،رفتار

 شده ارزیابی ترمناسب نیز کیفیت ارتقاء باشد، بیشتر مشارکت هرچه

 .است

سعید  7

 اردکانی

 وهمکاران

 اساسی، نیاز روز به و نیاز مورد اطلاعاتی منابع به دسترسی سهولت وجود 8395

 توسط موقع به نتایج واعلام انگیزشی زنیا اساتید ایوحرفه آراسته ظاهر

 .است شده شناخته عملکردی نیاز اساتید،

 و غفاری 1

 همکاران

 میزان بر مثبتی تاثیر الکترونیک خدمات ازکیفیت مشتریان ادراکات 8398

 از مشتریان ادراکات طرفی از و دارد سنتی خدمات به نسبت ترجیح

 از مشتریان ادراکات به نسبت بیشتری تاثیر الکترونیک خدمات کیفیت

 .دارد سنتی خدمات کیفیت
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 و پو حکمت 9

 همکاران

 از انتظارات بر (موجود کیفیت) کیفیت ادراک کیفیت، ابعاد همه در 8398

 نبوده منطبق آن با یا است نگرفته پیشی (بیماران مطلوب وضع) کیفیت

 بعد به مربوط کیفیت، مختلف ابعاد در ضعف بیشترین که بطوری است،

 .است بوده خدمات به دسترسی

 و زیویار 86

 همکاران

 رضایت بر همدلی و ضمانت پذیری، مسئولیت اطمینان، قابلیت بعد چهار 8396

 بوده، گذار تاثیر اصفهان استان ملت هایبانک خدمات ازکیفیت مشتریان

 کیفیت از مشتریان رضایت بر تاثیری خدمات، فیزیکی و ظاهری ابعاد ولی

 .دندار خدمات

 و زنجیرچی 88

 همکاران

 

8396 

 دارینگاه جهت محلی به نیاز و اساسی نیاز سیم بدون اینترنت به نیاز

 .است دانشجویان جذاب نیاز شخصی وسایل

 و ناظمی 85

 همکاران

 با مثبت تعامل و گانهسه منابع ارائه با رجوعارباب گروه، دو هر دیدگاه 8396

 نشان ها یافته همچنین. دارند نقش خدمات کیفیت ارتقای در یکدیگر،

 عملکرد و سازمان انتظارات بین داریمعنی شکاف بعد، هرچهار در داد،

 .دارد وجود رجوع ارباب واقعی

 و غفاری 83

 همکاران

 میزان بر مثبتی تاثیر الکترونیک خدمات ازکیفیت مشتریان ادراکات 8398

 از مشتریان تادراکا طرفی از و دارد سنتی خدمات به نسبت ترجیح

 از مشتریان ادراکات به نسبت بیشتری تاثیر الکترونیک خدمات کیفیت

 دارد سنتی خدمات کیفیت

 و پو حکمت 84

 همکاران

 از انتظارات بر (موجود کیفیت) کیفیت ادراک کیفیت، ابعاد همه در 8398

 نبوده منطبق آن با یا است نگرفته پیشی (بیماران مطلوب وضع) کیفیت

 بعد به مربوط کیفیت، مختلف ابعاد در ضعف بیشترین که ریبطو است،

 است بوده خدمات به دسترسی

 و طراحی 82

 همکاران

تمامی ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات ارائه شده )شامل ابعاد ملموس یا  8319

شکاف منفی  فیزیکی، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی(

بیشترین میانگین شکاف در بعد  کیفیت وجود داشته است. بطوری که

 همدلی و کمترین میانگین شکاف مربوط به بعد اطمینان بوده است
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 : خلاصه ی نتایج تحقیقات خارجی2-2جدول

 نتایج تحقیق سال محقق ردیف

جین سئو و  8

 8هیون یوم

 مندی رضایت عدم و مثبت رابطه مندی رضایت با ایرویه عدالت 5689

 میزان با منصفانه و توزیعی عدالت و ستا داشته منفی رابطه

 نارضایتی و مندی رضایت میزان همچنین و مثبت رابطه رضایت

 کالج هایبرنامه در ادامه قصد با ارتباط در توجهی قابل طور به

 .است داشته مهمی نقش

سوری و  5

 5همکاران

 از محصول این کارکرد قابلیت و قیمت منفی شکاف بیشترین 5681

 .است بوده سروکوآل روش مطابق کنندگان رفمص دیدگاه

 و کدادیا 3

 همکاران

 به و اطمینان ابعاد و عامل ترینمهم عنوان به اطمینان قابلیت 5681

 .است بوده مسافران بین در اهمیت میزان دارای فیزیکی دنیال

رسلان و  4

 3همکاران

 سیبرر راستای در سروکوآل گانه 2 ابعاد بین منفی شکاف هیچ 5681

 ندارد، وجود مشتریان به شده ارائه نقل و حمل خدمات کیفیت

 سطح به دریافتی خدمات از واقعی ادراکات سطح که معنا بدین

 موقعیت در مالزی ایسکاندار شهر واقع در باشد،می بیشتر انتظارات

 داشته قرار مشتریان به لجستیکی خدمات ارائه لحاظ از خوبی

 .است

چتزگلو و  2

 4همکاران

 از مشتریان ادراکات و انتظارات بین داری معنی تفاوت همواره 5684

 بوده سروکوآل رویکرد مطابق پست اداره در شده ارائه خدمات

 .است

بیلگیلی و  0

 2همکاران

توسعه و گسترش محصولات جدید، با حفظ شکل سنتی و تاریخی  5683

 داری داشته است.با میزان رضایت زنان مشتری رابطه معنی

تأمین و ارائه خدمات، ادراک مشتری،  ملموسات، کفایت در 5683 0اکابا 7

مشتریان هتل بعد  تضمین و راحتی که در این میان ازدید

ارائه  آن بهتر تیپ ابعاد کفایت در ملموسات مهمترین و پس از

 گرفته اند.  راحتی قرار خدمات ادراک مشتری، تضمین و

ترین رتبه یماران بعد پاسخگویی دارای پایینمبنای ادراک ب 5685 لیم و تانگ 1

کیفیت است در حالی که انتظار آنها از این بعد در دومین رتبه 

 .قرار داشته است

ای از ابعاد مرحله 3ساختار  کیکه انجام شده  یلیو تحل هیتجز 5682 لایی و همکاران 9

ارائه شد.  قیتحق نیمورد مطالعه در ا یهاشرکتی سروکوال برا

خدمت دراین  تیفیاند که شش بعد کنشان داده قیتحق نیا جیانت

 .مشتریان قابل قبول هستند نظر صنعت از

                                                           
1 JinSeo and HyunUm 

2 Souri 

3 Roslan et al 

4 Chatzoglou et al 

5 Bilgili et al 

6 Akaba 
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 بندی جمع و گیری نتیجه -2-29

 ،خدمات کیفیت ماهیت ؛شامل قیتحق اتیادب ،کوتاه ای مقدمه انیب از پس ،فصل نیا در

 ابعاد ،خدمات هایویژگی ،اتخدم کیفیت هایمدل ،خدمات فرایند کنترل ،خدمات کیفیت ارزیابی

 ینهیشیپ و کانو روش ابعاد و ماهیت ،سروکوآل روش ابعاد و ماهیت ،سازمانی خدمات کیفیت

 گرفته انجام قاتیتحق از یبرخ انتها در و گرفته قرار یبررس مورد ،خدمات کیفیت مورد در قیتحق

  .گرددیم ارائه کشورها ریسا در قیتحق موضوع با ارتباط در
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 مقدمه -3-9

 بطروا هـب یابیدست یا و السؤ یک به پاسخگویی یا مشکل یک حل تحقیق هر صلیا فهد

 و ،لکنتر و تبیین ،نییـبیشـپ ،توصیف ،وشکا :قبیل از تحقیق هر ریفو افهدا .متغیرهاست بین

  .ددبگر هاییپاسخ چه دنبال به و بپرسد را لاتیاسؤ چه یابددر تا کندمی کمک را محقق عمل

 پژوهش ماهیت که شودمی بیان فصل این در .دارد کار انجام نحوه به وسیعی دید ،فصل این

 هایشاخص ،پژوهش مراحل و نوع بیان از بعد .بردپیش را پژوهش() آن توانمی چگونه و چیست

 مورد هایتکنیک و آماری نمونه ،آماری جامعه ،ابزار اعتبار ،هاداده گردآوری ابزار مانند دیگری

  .شوندمی بیان جزئیات بیان با و طورکاملبه پژوهش این در استفاده

 

 تحقیق روش -3-2

 و گیردمی صورت هدفی به رسیدن برای که هاییفعالیت مجموعه از است عبارت روش

 پی واقعیت قوانین به آنها از استفاده با شگرپژوه که هاییفعالیت مجموعه است عبارت پژوهش

 هایروش .روندمی شمار به واقعیت به یابیدست ابزارهای واقع در ،تحقیق هایروش .بردمی

 ،پژوهش هر در .کندمی کمک علمی قوانین کشف به ایاندازه تا روشی هر و متعددند تحقیق

 از تردقیق که است روشی آن و کند انتخاب را روش ترینمناسب تا کندمی تلاش پژوهشگر

  .(8396 ،همکاران و سرمد) کند کشف را واقعیت قوانین دیگر هایروش

 روش :شوندمی بندی تقسیم روش و ماهیت و هدف یعنی مبنا دو اساس بر علمی تحقیقات

 رخ طبیعی بصورت زیرا ،است پیمایشی – توصیفی اطلاعات وریآگرد نحوه نظر از تحقیق این اجرای

 است پیمایشی نوع از تحقیق روش همچنین گیردنمی صورت آزمایشی دستکاری هیچ آن در و دهدمی

 مجموعه یک به آنها پاسخ و پژوهش جامعه افراد از معرف و تصادفی هاینمونه انتخاب اساس بر زیرا

 ،هانگرش زا اعم موجود وضع مطالعه به دیگر روشهای یا و سنجی نظر ،پرسشنامه از استفاده با پرسش

 و معین را افراد که اییمقوله و زندگی شرایط درباره اطلاعات استخراج کلی طور به و رفتارها ها،عقیده

 جهت لازم دانش کسب راستای در تحقیق این اهداف تمام که آنجا از .پردازدمی ،گردانندمی متمایز

  .باشدمی بردی کار دفه اساس بر تحقیق این روش ،است شده شناخته نیازهای کردن برطرف
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 تحقیق انجام مراحل -3-3

 سروکوآل پرسشنامه ابتدا که کرد بیان صورت این به را کار انجام مراحل توانمی طورکلیبه

 عمومی هایانبار هایشرکت به روزانه که رجوعان ارباب بین و طراحی سوال 52 و بعد 2 بر مبتنی

 نیازهای تعیین و کانو پرسشنامه بررسی از پس .شد عتوزی کنندمی مراجعه یزد گمرکی خدمات و

 منظور به سروکوآل روش بر مبتنی دوم پرسشنامه آن اساس بر ،تفاوتی بی و انگیزشی ،اساسی

 تدوین از پس .شد توزیع آماری جامعه بین مجددا و تدوین شده ارائه خدمات شکاف بررسی

 پایایی اطلاعات آوری جمع از پس و شده سنجیده آنها روایی ابتدا در ،تحقیق هایپرسشنامه

 آمار هایآزمون و گفت خواهد قرار بررسی مورد کرونباخ آلفای ضریب روش طریق از ها پرسشنامه

 جهت نهایت در و شده استفاده آماری جامعه شناختی جمعیت هایویژگی ارائه جهت توصیفی

 استفاده SPSS 21 افزارنرم وسطت استنباطی آماری آزمون از تحقیق هایفرضیه اثبات و بررسی

  .است شده

 

 آماری جامعه -3-4

 دارای مشخص جغرافیایی مقیاس یک در که افرادی و عناصر کلیه از عبارتست آماری جامعه

 و سرمد) دهیم تعمیم آنها به را پژوهش هاییافته هستیم مند علاقه که مشترک صفت چند یا یک

  .(8396 ،همکاران

 عمومی هایانبار هایشرکت به روزانه که رجوعان ارباب ،شامل آماری هجامع تحقیق این در

 .باشدمی کنندمی مراجعه گمرکی خدمات و

 

  نمونه حجم تعیین و گیری نمونه روش -3-5

 به باید کار این برای .است آن به مربوط پارامترهای تعیین و جامعه شناسایی محقق هدف

 باید یا ،شود جویا آنها در را خود تحقیق نظر مورد ویژگی یا صفت و کند مراجعه جامعه افراد کلیه

 پی ،معینی روش با و کوچکتری جمع طریق از و دهد قرار مطالعه مورد را جامعه افراد از تعدادی

 تعدادی انتخاب یعنی ،گیری نمونه (8396 ،همکاران و سرمد) ببرد جامعه هایویژگی و صفات به
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 .(8317 ،خاکی) جامعه آن نماینده عنوان به شده تعریف جامعه یک از اشیا و حوادث ،افراد از

 انتخاب تصادفی بصورت و نمونه حجم عنوان به نفر 06 تعداد مورگان جدول طبق ،تحقیق این در

  .شدند

 

  تحقیق هایداده آوری جمع ابزار و روش -3-6

  :ستا شده استفاده اطلاعات آوری جمع برای زیر هایروش از تحقیق این در

 

  ایکتابخانه روش -3-6-9

 منابع از گیری بهره با و ایکتابخانه اطلاعات از تحقیق نظری مبانی و ادبیات بخش در

 اسناد ،پژوهشی طرح ،مشابه هاینامه پایان ،مدیریت تخصصی هایژورنال و مجلات ،لاتین ،فارسی

 اینترنتی منابع و ینترنتا در جستجو و موجود آماری گزارشهای و هاداده ،جداول ،مدارک و

  .است شده استفاده

 

  میدانی تحقیقات -3-6-2

 جامعه بین آن توزیع و پرسشنامه ابزار طریق از است شده سعی ،میدانی تحقیقات بخش در

 ،باشدمی یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت مشتریان از نفر 06 همان که آماری

 .شود آوری جمع هاداده تحلیل و هتجزی جهت نیاز مورد اطلاعات

 

 آنها پایایی و روایی و اطلاعات گردآوری ابزار -3-1

 ها،ویژگی ،پراکندگی میزان درباره تا دهندمی ارائه جامعه یک به را پرسشنامه پژوهشگران

 از ایمجموعه از است عبارت پرسشنامه .آورند دست به اطلاعاتی جامعه آن الگوهای با هانگرش

 افراد نگرش وضعیت تا اندشده طراحی(مقیاس دارای) بسته یا باز صورت به که هاستپرسش

 .(8396 ،همکاران و سرمد) شود ارزیابی آن طریق از واقعیت یک به نسبت

 اوری گرد ابزارهای در متغیرها سنجش برای که هستند هاییواحد ،گیری اندازه یهامقیاس
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 و ایفاصله ،ترتیبی ،اسمی هایمقیاس :از عبارتند گیری دازهان هایمقیاس .روندمی بکار هاداده

 توصیفی مطالعات از بسیاری مانند ،باشدمی توصیفی نوع از نظر مورد پژوهش کهآنجایی از .نسبی

 گردیده استفاده پرسشنامه از فرضیات آزمون جهت در نظر مورد اطلاعات آوری جمع برای مشابه

  .است

 خبرگان نظر اساس بر آن روایی و است شده طراحی محقق توسط پرسشنامه تحقیق این در

 به تحقیق راهنمای استاد همچنین و گمرکی خدمات و عمومی انبارهای حوزه در کارشناسان و

  .است رسیده اثبات

  :است شده تشکیل بخش دو از پرسشنامه

 و سن ،تتحصیلا ،شغلی عنوان جمله از ،افراد شخصی اطلاعات شامل که :عمومی سوالات -8

  .باشدمی جنس

 بر سوال56 و کانو روش به متعلق پرسشنامه در سوال 52 شامل بخش این :تخصصی سوالات -5

 یک گذاری تاثیر میزان کدام هر مربوطه هایفرضیه با مرتبط که بوده سروکوآل روش اساس

 ترینایجر از یکی که ،لیکرت ایگزینه پنج طیف اساس بر و باشدمی ،کندمی بررسی را فرضیه

  .است شده طراحی ،آیدمی شمار به گیری اندازه هایمقیاس

  .باشدمی( 8-3) جدول مطابق شده مطرح سوالات با همراه سروکوآل پرسشنامه ابعاد تحقیق این در

 

  سوالات تعداد همراه به سروکوآل ابعادپرسشنامه: 9-3 جدول

 همدلی اطمینان قابلیت پذیری مسئولیت تضمین فیزیکی
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 پرسشنامه در شده طرح سوالات و ابعاد با متناظر کانو پرسشنامه سوالات و ابعاد این در

  .است شده تدوین و طراحی سروکوآل
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 پرسشنامه پایایی و روایی -3-8

 روبرو پوش( هم اما) متفاوت کلی پرسش دو با معمولاً گیریاندازه وسیله هر ارزشیابی در

 ترکلی و تروسیع مرجع معرف حد چه تا آزمون نمونه که است آن نخست پرسش ،هستیم

 لحاظ از مزبور مرجع که است آن دوم پرسش .است شده استخراج آن از که است هاییپاسخ

 نخست پرسش .دارد صحت حد چه تا آن سازنده علاقه مورد مکنون هایخصیصه با مطابقت

 مربوط گیریاندازه وسیله 5روایی به دوم پرسش و 8پایایی کلی گونه به که است چیزی به ربوطم

  .(8317 ،خاکی) شودمی

 

 روایی به مربوط شواهد -3-8-9

 و بودن مفید ،بودن بامعنا ،بودن مناسب واقع در گیریاندازه وسیله یک روایی از مقصود

 گونهاین تأیید منظور به .آیدمی عمل به وسیله آن هاینمره روی از که است خاصی هایاستنباط

 دست به معینی تست وسیله به که هایینمره روی از .شود گردآوری شواهدی است لازم هااستنباط

 تأیید منظور به که شواهدی گردآوری برای و آورد عمل به توانمی گوناگونی هایاستنباط آیدمی

 ممکن هایروش همه میان از .دارد وجود متعددی هایراه ،پذیردمی انجام خاص استنباط هرگونه

 روایی و بینیپیش روایی ،محتوا روایی به که مطالعاتی پایه بر پرسشنامه یا تست یک رواسازی

 بین ،منطقی ارتباط به روایی دیگر عبارت به .دارد بیشتری عمومیت ،کندمی پیدا ارتباط سازه

 این به دارد روایی ،آزمون شودمی گفته وقتی .دارد اشاره سنجش مورد مطلب و آزمون هایپرسش

 و سرمد) سنجدمی ،باشدمی نظر مورد که را آنچه دقیق طور به آزمون هایپرسش که است معنا

  .(8396 ،همکاران

 دقیقا ،آن در مندرج سوالات یا پرسشنامه محتوای و مقیاس که است این روایی از منظور

 .(8317 ،خاکی) بسنجد را مطالعه مورد موضوع و متغیرها

 تدوین هاپرسشنامه ،تحقیق ادبیات به مراجعه از پس پرسشنامه روایی تعیین منظور به

                                                           
1 Reliability 

2 Validity 
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 دیگر همچنین و مشاور و راهنما استاد تایید به کانو( و سروکوآل) پرسشنامه 5 هر است گردیده

  .است گرفته قرار تایید مورد بازنگری از پس و رسیده خبره اساتید

 

 پایایی به مربوط شواهد -3-8-2

 عبارت ،شودمی تعبیر نیز پذیری اعتماد و ،دقت ،اعتبار به آن از که سنجش ابزار پایایی

 شرایط در شده ساخته صفتی و متغیر سنجش برای که گیری اندازه وسیله یک اگر که این از است

 عبارت به .شود حاصل آن از بهیمشا نتایج ،گیرد قرار استفاده مورد دیگر مکان یا زمان در مشابه

 برخوردار یکسان نتایج سنجش و پذیری تکرار خاصیت از که است ابزاری معتبر یا پایا ابزار ،دیگر

  .(8396 ،همکاران و سرمد) باشد

 بینی پیش قابل و اعتماد قابل ،همسان رفتارشان که هستند کسانی معتبر افراد عرف در

 هفته که آنچه و دهندمی انجام امروز آنچه با داد خواهند انجام دبع هفته یا فردا آنچه یعنی .است

 رفتارشان که هستند کسانی نامعتبر افراد دیگر سوی از .است همسان ،اندداده انجام پیش

 زمانی آزمون یک .است بینی پیش قابل غیر ایگونه به آنان رفتار و دارد بیشتری تغییرپذیری

 باشند بالایی همبستگی دارای آن واقعی هاینمره و شده مشاهده هاینمره که است پایایی دارای

  .(8317 ،خاکی)

 پرسشنامه پایایی میزان گیری اندازه برای کرونباخ آلفای ضریب ازروش پژوهش این در

 با که کرونباخ آلفای ضریب آزمون از آمده بدست نتایج به توجه با که بطوری .است شده استفاده

 هر ابعاد کلیه به متلعق کرونباخ آلفای ضریب مقدار ،است شده انجام SPSS 21 ارافزنرم از استفاده

 از تحقیق پرسشنامه دو هر لذا ،است شده 7/6 مقدار از بزرگتر کانو( و سروکوآل) پرسشنامه دو

 هاپرسشنامه اجزای از کدام هر کرونباخ آلفای .باشندمی برخوردار خوبی واطلاعات پایایی صحت

  .باشدمی ذیل (5-3) جدول شرح به دهنده تشکیل سوالات به باتوجه کانو( و سروکوآل)
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 سروکوآل پرسشنامه هایمولفه به مربوط کرونباخ آلفای ضریب: 2-3 جدول

 مولفه
 کرونباخ آلفای ضریب مقدار

 وضعیت
 ارانتظ مورد خدمات کیفیت شده درک خدمات کیقیت

 پذیرش 733/6 158/6 فیزیکی

 پذیرش 143/6 199/6 تضمین

 پذیرش 157/6 981/6 پذیری مسئولیت

 پذیرش 715/6 121/6 اطمینان قابلیت

 پذیرش 784/6 149/6 همدلی

 

  هافرضیه آزمون و هاداده تحلیل و تجزیه هایروش -3-1

 (K-Sآزمون نرمال بودن)-3-1-9

 قرار سنجش مورد هاداده توزیع بودن نرمال تا است لازم آماریهای آزمون اجرای از قبل

  .شودمی تعریف ذیل توضیحات اساس این بر .گیرد

{
 

 H0: توزیع آماری انتظارات و ادراکات مشتریان نرمال است

H1: توزیع آماری انتظارات و ادراکات مشتریان نرمال نیست
 

ای هشیوه از منظور بدین .است شده استفاده spss افزارنرم از فوق فرضیات آزمون برای

 چهارم فصل در بخش این به مربوط نتایج .است شده گرفته بهره (k-s) اسمیرنوف-کولموگروف

  .است آمده

 

  "ویتنی-من U" آزمون -3-1-2

 آزمونهای جانشین مفیدترین از یکی و پارامتری غیرهای آزمون قویترین از یکی آزمون این

 وسیله ،هستند ایرتبه مقیاس دارای آمده تدس به مقادیر وقتی که ای گونه به باشدمی t پارامتری

 چهار در آزمون از استفاده چگونگی .(849 ص ،8375 ،کریمی) است مناسبی تحلیل و تجزیه

  :شودمی انجام ذیل شرح به و مرحله

  :باشدمی ذیل صورت به دنباله دو صورت به هافرضیه آزمون این در :آماریهای فرضیه تدوین (9

{
𝐻0: μ1 = μ2
H1: μ1 ≠ μ2

  (3-8)  
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 و اول گروه میانگین بین داردمی اظهار که است آماری فرضیه 0H از منظور رابطه این در

 شانس از ناشی شده مشاهده احتمالی اختلاف و ندارد وجود داری معنی تفاوت دوم گروه میانگین

 میانگین بین کندمی ادعا که است قیقتح فرضیه یا مقابل فرض 𝐻1 از منظور .است بوده تصادف و

  .دارد وجود داریمعنی اختلاف گروه دو

  .گرددمی محاسبه ذیل رابطه از ویتنی من آزمون آماره :آزمون آماره محاسبه (2

𝑍𝜇 =
𝑈−

𝑛1𝑛2
2

𝜎𝜇
  (3-5)  

 𝜎𝜇 = √
(𝑛1)(𝑛2) (𝑛1+𝑛2+1)

12
 (3-3)  

 شده گرفته نظر در a=0/05 برابر تحقیق این در آزمون خطای سطح :بحرانی مقدار حاسبهم (3

𝑎 برابر خطا سطح ،آزمون بودن دنباله دو به توجه با .است
2⁄ = 0.   .شودمی اعمال 025

 نمونه توزیع (n>20) شودمی بزرگ نمونه حجم وقتی اندداده نشان آمار متخصصان طرفی از

 برای اساس این بر .(822 ص ،8375 ،سیگل) شودمی نزدیک نرمال توزیع هب سرعت به u گیری

 بحرانی مقدار 652/6 خطای سطح در .کنیممی استفاده استاندارد z جدول از بحرانی مقدار تعیین

  .شود می 1/96± برابر

 فرضیه باشد -90/8 از کمتر یا و +90/8 از بیشتر شده محاسبه آماره چنانچه :گیری تصمیم (4

 بین آزمون آماره چنانچه اما .گرددمی تائید ،گروه دو میانگین بین اختلاف وجود و شده رد آماری

 دو میانگین بین دار معنی اختلاف وجود عدم بر مبنی آماری فرضیه ،بگیرد قرار -90/8 و +90/8

  .میرسد تائید به گروه

 

  9ویلکاکسون دار علامتهای رتبه آزمون -3-1-3

 به مشروط تنها و داشته قابلیت هازوج بین واقعی هایاختلاف تشخیص در آزمون این

 تفاوت جهت بر علاوه آزمون این در .است نمونه به مربوطهای اختلاف توزیع بودن قرینه به نزدیک

 اجزا بین که هاییجفت به که ای گونه به .گیردمی قرار نظر مد نیز هازوج تفاوت میزان ها،زوج

 هاآن جز دو بین تفاوت که هاییجفت از بیشتری وزن دارد وجود بزرگتریای هتفاوت هاآن

                                                           
1 Wilcoxon Matched Pairs Singed Rank 
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 به و مرحله چهار در آزمون از استفاده چگونگی .(97 ص ،8375 ،سیگل) دهدمی است کوچکتر

  :شودمی انجام ذیل شرح

 ذیل صورت به دنباله دو صورت به هافرضیه آزمون این در :آماریهای فرضیه تدوین -9

  :شدبامی

{
𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2
𝐻1: 𝜇1 ≠ 𝜇2

 (3-4)  

 اول گروه رتبه میانگین بین داردمی اظهار که است آماری فرضیه 𝐻0 از منظور رابطه این در

 از ناشی شده مشاهده احتمالی اختلاف و ندارد وجود داریمعنی تفاوت دوم گروه رتبه میانگین و

 بین کندمی ادعا که است تحقیق فرضیه یا مقابل فرض 𝐻1 از منظور .است بوده تصادف و شانس

  .دارد وجود داریمعنی اختلاف گروه دو رتبه میانگین

 هارتبه مجموع ،باشد بزرگتر 52 از آماری نمونه اعضای تعداد وقتی :آزمون آماره محاسبه -2

  :آن در که است نرمال توزیع دارای تقریبا

 Z=
𝑇−𝜇𝑇

𝜎𝑇
 (3-2)  

𝜇1 =
𝑁 (𝑁+1)

4
 (3-0)  

 𝜎𝑇 = √
𝑁(𝑁+1) (2𝑁+1)

24
 (3-7)  

  .شودمی محاسبه spssافزارنرم توسط آزمون آماره پژوهش این در

 با .است شده گرفته نظر در a=0/05 برابر تحقیق این در آزمون خطای سطح :بحرانی مقدار محاسبه -3

𝑎 0/025= برابر خطا سطح ،آزمون نبود دنباله دو به توجه  آمار متخصصان طرفی از .شودمی اعمال ⁄2

 توزیع به سرعت به آزمون این گیری نمونه توزیع (n>25) شودمی بزرگ نمونه حجم وقتی که اند داده نشان

 z جدول از بحرانی مقدار تعیین برای اساس این بر .(864 ص ،8375 ،سیگل) شودمی نزدیک نرمال

  .شودمی 1/96± برابر بحرانی مقدار 652/6 خطای سطح در .کنیممی استفاده اندارداست

 رد آماری فرضیه باشد -90/8 از کمتر یا +90/8 از بیشتر شده محاسبه آماره چنانچه :گیری تصمیم

 و +90/8 بین آزمون آماره چنانچه اما .گرددمی تائید ،گروه دو رتبه میانگین بین اختلاف وجود و شده

 تائید به گروه دو رتبه میانگین بین دارمعنی اختلاف وجود عدم بر مبنی آماری فرضیه ،بگیرد قرار -90/8

 .میرسد
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  (ها و مراحل مدل کانوگام)روش کانو -3-90

 «بروید راه خود مشتری هایکفش در» محصول نیازهای شناسایی: اول مرحله -3-90-9

های بررسی در محصول نیازهای که است این کانو پرسشنامه ساختن برای شروع نقطه

 در با تنها که بردند پی نکته این به8993سال در هاوسر و گریفین. باشد شده تعیین کاوشگرانه

 همه درصد 92تا  96 تقریباً توانمی همگن هایبخش در مشتریان از نفر 36تا  56 گرفتن نظر

 . (8396، همکاران و زنجیرچی) نمود تعیین را محصول نیازهای

 تجزیه به، مشتریان تمایلات بررسی جای به ابتدا است بهتر محصول نیازهای شناسایی برای

 یک فوقانی قسمت تنها مشتری وسیله به شده ذکر انتظارات. شود پرداخته آنان مشکلات وتحلیل

 و نیازها کردن مشخص، مشتری نیازهای تمامی شناسایی برای بنابراین، باشدمی شناور یخ توده

 . (Zharg&Von darn,2001) است الزامی مخفی بخش مشکلات

 : نماید یاری مشتریان نیازهای بررسی و شناسایی در را ما تواندمی زیر سؤالات از استفاده

 قرارها آن نظر مورد هاییشرکت نوع چه، کنندمی استفاده x محصول از مشتریان که وقتی-8

 گیرند؟می

 کنند؟می شناسایی را شکایاتی وها عیب، مشکلات چه x محصول از هاستفاد هنگام در مشتریان-5

 دهد؟می قرار مدنظر x محصول خرید هنگام در را معیارها کدام مشتری-3

 باعث عوامل کدام نمایند؟ تأمین را مشتری انتظارات توانندمی بهتر خدمات یا هاویژگی کدام-4

 . (Zharg&Von darn,2001) ؟شود منصرف x محصول خرید از مشتری تا شوندمی

 

 پرسشنامه توزیع و طراحی :دوم مرحله -3-90-2

 معایبی و مزایا هرکدام که دارد وجود مشتریان نیازهای شناسایی جهت مختلفی هایراه

 است استفاده قابل نیز سهولت وبه داشته کمتری نسبتاً هزینه که هاراه آن از یکی اما، دارند

 استفاده ایویژه طور به ابزار این از اطلاعات آوری جمع برای نیز کانو لمد در. میباشد پرسشنامه

 هاییویژگی به مربوط اول بخش: باشدمی بخش دو دارای سؤال هر پرسشنامه این در. شودمی

 روروبه آن با باید خدمت یا محصول مصرف هنگام در مشتری و داشته مثبت جنبه که شودمی

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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 شود ارائه محصول در نظر مورد ویژگی اگر که پردازدمی نکته نای بررسی به بخش این. شود

 و داشته منفی جنبه که شودمی سؤالاتی به مربوط دوم بخش اما. است چگونه مشتری احساس

 حالتی بررسی به نیز بخش این. شود رو روبه آن با نباید خدمت یا محصول مصرف هنگام مشتری

. است چگونه مشتری احساس نشود ارائه محصول در ظرن مورد ویژگی اگر آن در که پردازدمی

 از بخش هر در. شناسیممی نامطلوب فرم با را دوم بخش و مطلوب فرم با را سؤال هر اول بخش

 . (Grigoroudi, et al,2004) دهد پاسخ شده مطرح گزینه پنج از یکی به تواندمی مشتری، سؤالات

 

 کانو مدل پرسشنامه سوالات کلی شکل: 3-3 جدول

 باشد خوب x محصول ام I ویژگی اگر

 دارید؟ احساسی چه شما

 سؤال( مطلوب )شکل

 دارم. دوست را ویژگی این من -8

 باشد. باید ویژگی این -5

 کند. نمی فرقی من برای -3

 بیابم. کار آن با توانم می و است تحمل قابل برایم ویژگی -4

 نباشد. ویژگی این دهم می ترجیح -2

 باشد فضعی x محصول امI ویژگی اگر

 دارید؟ احساسی چه شما

 سؤال( نامطلوب )شکل

 دارم. دوست را ویژگی این من -8

 باشد. باید ویژگی این -5

 کند. نمی فرقی من برای -3

 بیابم. کار آن با توانم می و است تحمل قابل برایم ویژگی -4

 نباشد. ویژگی این دهم می ترجیح
 

  :شود توجه زیر نکاتبه  است لازم کانو پرسشنامه طراحی در

 . گردد خودداری کننده منحرفهای واژه از استفاده از و شود بیان واضح طور به را سؤالات -8

 . شود نوشته دوم بخش در را نامطلوب فرم و سؤال اول بخش در را مطلوب فرم همواره -5

 . شود پرهیز سؤال یک در ویژگی چند دادن قرار از -3

 مشتری فهم قابل اصطلاحات اساس بر را سشنامهپر و نکنید استفاده پیچیدههای واژه از -4

 . کنید طراحی

 مشتری ذهنی تصویر و نماید حفظ را سازمان اعتبار که کنید طراحی ای گونه به را پرسشنامه -2

 . نماید بهتر را شرکت از

 . دهند پاسخ آن به که بخواهید اندکرده طراحی را پرسشنامه که تیمی اعضای از ابتدا -0
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 مهندسین، شرکت مدیر مانند، باشندمی کار به مشغول شرکت در شما اطراف در که نیکسا از -7

 . دهند پاسخ را پرسشنامه تا بخواهید... و بازاریابی پرسنل، فنی

 . نمائید تکرار را آخر مرحله دو مجدداً و کنید اصلاح را سؤالات لزوم صورت در -1

 اصلاحات از پس و کنید توجه شده تکمیل حیاصلا پرسشنامه به دقیق طور به و تعصب بدون -9

 . (Grigoroudi, et al,2004) نمائید آماده توزیع برای را آن نهایی

 

 پرسشنامه تحلیل و ارزیابی سوم مرحله -3-90-3

 تحلیل و ارزیابی به نوبت شد آوری جمع مشتریان بین شده توزیع پرسشنامه اینکه از پس

 نتایج ماتریس در مختلف سؤالات به مشتریان پاسخهای باید بتداا کار این برای. رسدمی پرسشنامه

 جدول از نتایج ماتریس در استفاده مورد اطلاعات به مشتریان نظرات تبدیل برای. شود آوری جمع

 . شودمی استفاده کانو ارزیابی

 

 کانو ارزیابی جدول چهارم مرحله -3-90-4

 کانو جدول در موجود هایپاسخ. یکندم تبدیل پاسخ یک به سؤال هر بخش دو جدول این

 بیانگر O، باشدمی الزامی نیازهای بیانگر M جدول این در. شوندمی بندی دسته طبقه شش در

 همان ویژگی سه این. کندمی اشاره محصول جذاب مشخصات به نیز A و بعدی یک هایویژگی

 مشتری که شودمی مواقعی به دیگرمربوط ویژگی سه از. باشندمی کانو مدل نیازهای طبقه سه

 زمانی بیانگر Q. باشد توجه بی و دلسرد تقریباً محصول در ویژگی یک وجود عدم یا وجود به نسبت

 عبارت به یا باشد ناقص سؤال در موجود اطلاعات یا و باشد نفهمیده را سؤال مشتری که باشدمی

 مطلوب شکل که آیدمی وجود به یزمان نیز R، باشد داشته تردید معیار این به نسبت مشتری دیگر

 نظر مخالف نظری مشتری و باشد برعکس مشتری زعم به پرسشنامه در شده تدوین نامطلوب و

 . (Grigoroudi, et al,2004) باشد داشته پرسشنامه طراح
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 کانو ارزیابی جدول دهنده نشان: 4-3 جدول

 
 

 منتقل نتایج ماتریس به راها سخپا، کانو ارزیابی جدول از سؤال هر پاسخ استخراج از پس

 . باشد( می2-3) جدول شرح به نتایج ماتریس کلی شکل. کنیممی
 

 کانو نتایج ماتریس: 5-3 جدول

 

های داده تحلیل مرحله یعنی کانو مدل مرحله آخرین شروع منزله به کانو نتایج ماتریس تشکیل

 .باشدمی شده آوریجمع

  

 وکان مدلهای داده تحلیل-3-99

 آنها به که دارد وجود کانو پرسشنامه بررسی و تحلیل جهت گوناگونی هایروش و هاتکنیک

 . شودمی اشاره

 

 فراوانی بیشترین اساس بر پرسشنامه تحلیل -3-99-9

 نتایج ماتریس انتهای در روش این در. باشدمی کانو مدل تحلیل روش ترین ساده روش این

 بیشترین آنکه ویژگی هر به مربوط هایپاسخ بین از تونس آن در و شده اضافه جدیدی ستون
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 .شودمی انتخاب دارد را فراوانی

  

 فراوانی بیشترین روش کاربرد ازای نمونه: 6-3 جدول

 

 

 فراوانی بیشترین اساس بر پرسشنامه تحلیل روش به راجع نکاتی -3-99-2

 یا و بودند فراوانی بیشترین یدارا طبقه دو یعنی داشتیم1 نما پاسخ دو ویژگی هر برای اگر -8

 اطلاعات که گرفت نتیجه توانمی بود، نزدیک دوم بسیار طبقه و طبقه بیشترین بین اختلاف حتی

 ارائه اطلاعات آن بندی طبقه برای و است نبوده کافی ویژگی این به مربوط سؤال در شده ارائه

 . باشدمی الزامی تکمیل برای دهندگان پاسخ به بیشتری

 بهتر، بود یافته اختصاص Q گزینه به، ویژگی یک به مربوط پاسخهای از توجهی قابل تعداد راگ-5

 در آمده وجود به ابهام تا شود خارجها طبقه از طورموقت به را سؤال این پرسشنامه در است

 . شود اصلاح مشتریان

 Rپاسخ سشنامهپر در شده مطرح ویژگی یک به که دهندگان پاسخ از زیادی بسیار تعداد اگر-3

 طراح برعکس و مخالف ویژگی آن به راجع آنها تفکرات که شودمی استنباط چنین، باشند داده

 برای اول حالت در. کنیم عمل توانیممی شکل دو به تناقضات قبیل این اصلاح برای. است سؤال

 شود هخواست مشتریان از و کرده عوض را نامطلوب و مطلوب فرم جای باید سؤالات قبیل این

 باید اندشده آوری جمع اکنون که هاییداده اساس بر دوم حالت در. دهند پاسخ سؤالات به مجدداً

 . (Grigoroudi, et al,2004) کرد معکوس را هاپاسخ و سؤالات جای
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 I < A< O < Mقاعده اساس بر هاویژگی بندی اولویت و تحلیل -3-99-3

 این در ولیکن، است گرفته شکل فراوانی ترینبیش روش اساس بر تحلیل مدل این مبنای

 در که است شکل بدین روش این رویه. شودمی توجه نیز حداکثر فراوانی سومین و دومین به روش

 باتوجه سپس. دهد نشان را سوم و دوم، اول فراوانی بیشترین که کنیممی تهیه جدولی نخست گام

 بندی اولویت این در. شوندمی فهرست ریمشت نیازهای و هاویژگی I < A< O < M قاعده به

 با نیز معیارها سایر و قرارگرفته هااولویت اولین جزء باشدمی M آنها فراوانی بیشترین که معیارهایی

 . (Grigoroudi, et al,2004) شوندمی بندی رتبه بالا قانون به توجه

 

 I < A< O < Mروش کاربرد ازای نمونه: 1-3 جدول

 

 

 تحقیق قلمرو -3-92

 انبارهای شرکت حوزه در شده ارائه خدمات کیفیت ارزیابی حوزه در تحقیق موضوعی قلمرو

 ارزیابی و بررسی تحقیق اصلی هدف طرفی از .باشدمی یزد استان گمرکی خدمات و عمومی

 با ارتباط مدیریت حیطه در لذا ،است وابسته نهادهای و گمرک از شده ارایه خدمات کیفیت

  .گرفت خواهد قرار مشتری

 

 تحقیق مکانی قلمرو -3-92-9

  .است شده انجام یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت در تحقیق این
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 زمانی قلمرو -3-92-2

 گرفته قرار نظر مد ،8397سال دوم ماهه 0 زمانی محدوده در تحقیق این زمانی نظر نقطه از

  .است شده بندی جمع طلاعاتا و توزیع هاپرسشنامه بازه این در که است

 

  تحقیق مدل -3-93

 تحقیق مدل ،نظری چارچوب و موضوع ادبیات از شده انجام بررسی به توجه با تحقیق دراین

  .است شده ارائه (8-3) شکل صورت به

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحقیق مراحل انجام: 9-3 شکل

 

 بندی جمع و گیری نتیجه -3-94

 نحوه نظر از و کاربردی هدف لحاظ از که قیقتح شناسیروش توصیف به فصل این در

 تحقیق آماری جامعه ،تحقیق انجام مراحل ،باشدمی است پیمایشی – توصیفی اطلاعات وریآگرد

 کنندمی مراجعه گمرکی خدمات و عمومی هایانبار شرکت به روزانه که رجوعان ارباب شامل که

 بصورت و نمونه حجم عنوان به نفر 06 تعداد مورگان جدول مطابق که نمونه حجم ،باشدمی

 و ایکتابخانه روش دو به که پژوهش هایداده آوری جمع ابزار و روش ،شدند انتخاب تصادفی

بررسی ادبیات موضوع و چارچوب 

 نظری

 روش کانو اولویت بندی و تشخیص نوع نیازها

 (KANO) 

 روش سروکوآل و شناسایی نیازها هابررسی شکاف

 (SERVQUAL) 
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 کانو و سروکوآل پرسشنامه دو از که اطلاعات گردآوری ابزار همچنین و باشدمی میدانی تحقیقات

 هایمدل ،محاسبات تحلیل و جزیهت ،اطلاعات گردآوری هایروش ،ادامه در .است شده استفاده

  .شودمی تشریح مفصل طور به مرتبط موضوعات سایر و هافرضیه آزمون جهت استفاده مورد
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 چهارم فصل

 هاداده تحلیل و تجزیه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 



72 

  مقدمه -4-9

 از که هاییداده آن طی که است ایمرحله چند فرایندی هاداده تحلیل و تجزیه فرایند

 و کدبندی ،خلاصه اندآمده فراهم آماری نمونه() جامعه در آوری جمع ابزارهای کارگیریبه طریق

 این بین هاارتباط و هاتحلیل انواع برقراری زمینه تا شوندمی پردازش نهایت در و ...بندیدسته

 از علمی ایمرحله عنوان به اطلاعات حلیلت و تجزیه .آید فراهم هافرضیه آزمون منظور به هاداده

 تا پژوهش هایفعالیت کلیه آن وسیله به که رودمی شمار به علمی پژوهش هر اساسی هایپایه

 تجزیه و پژوهشی هایداده توصیف به نیز فصل این در .شوندمی هدایت و کنترل ،نتیجه به رسیدن

 و شد خواهد پرداخته اندشده گردآوری نمونه دافرا از پرسشنامه وسیله به که هاییداده تحلیل و

  .گیرندمی قرار آزمون مورد پژوهش فرضیات سپس

 قبیل؛ از آماری جامعه شناختی جمعیت متغیرهای توصیف به ،تحقیق این اول بخش در

 سوالات آمارتوصیفی پارامترهای تشریح همچنین و تحصیلی سوابق ،تاهل وضعیت ،سن ،جنسیت

  .ازیمپردمی پرسشنامه

 بر سروکوآل و کانو هایروش از آمده بدست نتایج تحلیل تجزیه شامل تحقیق دوم بخش

 و تحقیق فرضیات به توجه با و بوده زوجی( مقایسه آزمون) استنباطی آمار هایروش اساس

 توسط شده مطرح هایفرضیه از کدام هر اثبات و بررسی به پرسشنامه از آمده بدست اطلاعات

  .پردازیممی SPSS 21 افزارنرم

 

 هاداده توصیفی بررسی -4-2

 و مرکزی هایشاخص از پردازدمی هاداده توصیف به معمولاً که توصیفی آمار در

 نشان و نمایش برای .شودمی استفاده شده آوریجمع هایداده بیان برای پراکندگی هایشاخص

 و – درصد ،نسبی و مطلق موارد تعداد اساس بر – فراوانی توزیع جدول از معمولاً کار نتایج دادن

 زمینه این در همچنین .شودمی استفاده ایدایره یا ستونی ،هیستوگرام مختلف نمودارهای نیز

 ذکر قابل نیز ...و استاندارد انحراف ،معیار انحراف ،واریانس مانند پراکندگی هایشاخص از استفاده

  .است
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 شناختی جمعیت متغیرهای توصیف -4-2-9

 و است گرفته قرار مطالعه مورد پژوهش در که ایجامعه ماهیت بهتر شناخت منظور به

 هاداده این است لازم ،آماری هایداده تحلیل و تجزیه از قبل ،پژوهش متغیرهای با بیشتر آشنایی

 و هاآن بر حاکم الگوی تشخیص جهت در گامی ،هاداده آماری توصیف همچنین .شود توصیف

 به بخش این در .رودمی کار به پژوهش در که است متغیرهایی بین روابط تبیین ایبر ایپایه

  .پردازیممی توصیفی آمار از استفاده با پاسخگویان شناختی جمعیت خصوصیات از برخی بررسی
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 پاسخگویان جنسیت -4-2-9-9

 در که نههمانگو .کندمی توصیف هاآن جنسیت لحاظ از پاسخگویان (8-4) نمودار و جدول

 نشان نتایج .اندبوده مرد پژوهش این در پاسخگویان اکثر شودمی مشاهده زیر نمودار و جدول

 فراوانی و نمونه کل از درصد 32 یعنی نفر 58 برابر هازن فراوانی پژوهش نمونه در که دهدمی

  .است نمونه کل از درصد 02 یعنی نفر 39 برابر هامرد

 

 هاآن جنسیت به توجه با پاسخگویان فراوانی توزیع :9-4 جدول

 مجموع درصد معتبر درصد فراوانی درصد مطلق فراوانی جنسیت

 %02 %02 %02 39 مرد

 866 %32 %32 58 زن

  866 866 06 کل

 

 

 

 جنسیت لحاظ از پاسخگویان تفکیك :9-4نمودار 
 
 

  

مرد
65%

زن
35%
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 پاسخگویان سن وضعیت -4-2-9-2

 هاآن سن وضعیت لحاظ از را پژوهش این پاسخگویان وضعیت ،(5-4) نمودار و (5-4) جدول

 این پاسخگویان از درصد 42 حدود دهدمی نشان شده ارائه اطلاعات که همانگونه .کندمی توصیف

 کمترین همچنین .است فراوانی بیشترین که اندداشته قرار سال 32 تا 50 سنی رده در پژوهش

 نمونه کل از درصد3/3 معادل که است سال 22 از بزرگتر سنی دهر سایر در افراد به مربوط فراوانی

  .شودمی شامل را

 

 سنی رده به توجه با پاسخگویان فراوانی توزیع :2-4 جدول

 مجموع درصد معتبر درصد فراوانی درصد مطلق فراوانی سنی رده

 %54 %52 %52 82 52کمتراز

50-32 57 42% 42% 76% 

30-42 83 7/58% 7/58% 7/98% 

40-22 3 2% 2% 7/90% 

 866 %3/3 %3/3 5 22از بزرگتر

  866 866 06 کل

 

 

 سن وضعیت لحاظ از پاسخگویان تفکیك :2-4نمودار 
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 گویان پاسخ تحصیلی وضعیت -4-2-9-3

 درصد هانآ تحصیلی وضعیت به توجه با پاسخگویان فراوانی ،(3-4) نمودار  و (3-4) جدول در

 اکثر کنیدمی مشاهده زیر جدول در که همانگونه .است شده داده نمایش تفکیک به فراوانی

 مقطع به مربوط نیز فراوانی کمترین .اندبوده کارشناسی درصد 36 یعنی پژوهش پاسخگویان

  .شودمی شامل را پاسخگویان از درصد 3/3 معادل نفر 5 که است دیپلم زیر تحصیلی

 

 تحصیلی وضعیت به توجه با پاسخگویان فراوانی توزیع :3-4 جدول

 مجموع درصد معتبر درصد فراوانی درصد مطلق فراوانی سنی رده

 %3/3 %3/3 %3/3 5 دیپلم زیر

 %3/1 %2 %2 3 دیپلم

 %90/54 %00/80 %00/80 86 کاردانی

 %72 %26 %26 36 کارشناسی

 %866 %52 %52 82 تربالا و ارشد کارشناسی

  866 866 06 کل

 

 

 تحصیلی وضعیت لحاظ از پاسخگویان تفکیك :3-4نمودار 
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 گویان پاسخ تاهل وضعیت -4-2-9-4

 فراوانی درصد هاآن تاهل وضعیت به توجه با پاسخگویان فراوانی ،(4-4) نمودار و (4-4) جدول در

 پاسخگویان اکثر کنیدمی مشاهده (4-4) جدول در که همانگونه .است شده داده نمایش تفکیک به

  .بودند مجرد %32 معادل نفر 58و اندبوده متاهل درصد 02 یعنی پژوهش

 

  پاسخگویان فراوانی تاهل وضعیت توزیع :4-4 جدول

 مجموع درصد معتبر درصد فراوانی درصد مطلق فراوانی جنسیت

 %32 %32 %32 58 مجرد

 866 %02 %02 39 متاهل

  866 866 06 کل

 

 

 تاهل وضعیت لحاظ از پاسخگویان تفکیك :4-4نمودار 
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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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 تحقیق متغیرهای توصیفی آمار -4-2-2

 مورد ،کانو و سروکوآل هایپرسشنامه دو هر در موجود متغیرهای یک هر وضعیت قسمت این در

  .شودمی ارائه توصیفی آمار از استفاده با پژوهش در استفاده

 

  سروکوآل پرسشنامه متغیرهای توصیفی آمار-9

 متغیر آن مقدار بیشترین و کمترین و مد ،معیار انحراف همچنین و متغیر هر میانگین منظور بدین

 خرده نمرات که است ذکر به لازم .است شده ارائه (0-4) و (2-4) جداول در و شده محاسبه

 مبنای بر نمرات باشند مقایسه قابل که این رایب و داشتند متنوعی هایدامنه آزمون کل و هاآزمون

  .است اندشده ارائه 2 الی 8 از لیکرت ایگزینه 2 طیف امتیازدهی نحوه

 

 شده درک خدمات کیفیت حالت در سروکوآل پرسشنامه توصیفی آمار: 5-4 جدول

 بیشترین کمترین معیار انحراف مد میانگین متغیر

 2 8 953/6 52/5 08/5 فیزیکی

 2 5/8 60/8 5 70/5 ینتضم

 2 33/8 634/8 5 74/5 پذیری مسئولیت

 2 52/8 687/8 52/5 79/5 اطمینان قابلیت

 2 87/8 951/6 13/8 44/5 همدلی

 

 جدول مطابق انتظار مورد خدمات کیفیت حالت در سروکوآل پرسشنامه در متغیرها توصیفی آمار

  .باشدمی (4-0)

 

 انتظار مورد خدمات کیفیت حالت در سروکوآل هپرسشنام توصیفی آمار: 6-4 جدول

 بیشترین کمترین معیار انحراف مد میانگین متغیر

 2 5 400/6 52/4 48/4 فیزیکی

 2 0/8 228/6 4/4 39/4 تضمین

 2 5 470/6 07/4 41/4 پذیری مسئولیت

 2 2/8 237/6 72/4 40/4 اطمینان قابلیت

 2 13/8 478/6 33/4 4/4 همدلی

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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 ا و نماد های مورد استفاده تحقیقگویه ه-4-3

های آمار استنباطی ها و نمادهای تعیین شده به ازای هر گویه در آزموندر این تحقیق از گویه

 ( نشان داده شده است.7-4) ( استفاده شده است که در جدولSPSS 21توسط نرم افزار)

 

 انتظار وردم خدمات کیفیت حالت در سروکوآل پرسشنامه توصیفی آمار: 1-4 جدول

 گویه ردیف
حالت ادراک 

 شده

حالت مورد 

 انتظار

 D1 P1 محیط فیزیکی جذاب و علائم راهنمایی واضح 8

 D2 P2 ظاهر تمیز و منظم پرسنل 5

 D3 P3 تجهیزات و سیستم عملیاتی مناسب و به روز 3

 D4 P4 اتاق ارائه خدمات راحت و تمیز 4

 D5 P5 اجعینبرخورد و رفتار دوستانه پرسنل با مر 2

 D6 P6 دانش و تخصص پرسنل مناسب وکافی 0

 D7 P7 احترام و رعایت شئونات انسانی در رفتار با مراجعین 7

 D8 P8 رعایت حریم خصوصی مراجعه کنندگان توسط پرسنل 1

 D9 P9 پاسخ کامل پرسنل به سوالات مراجعه کنندگان توسط پرسنل 9

 D10 P10 ن توسط رفتار و برخورد پرسنلایجاد اطمینان در مراجعه کنندگا 86

 D11 P11 تمایل کمک به مراجعه کنندگان توسط پرسنل 88

 D12 P12 کوتاه بودن زمان انتظار برای دریافت خدمات 85

 D13 P13 ارائه خدمات باربری در زمان مقرر 83

 D14 P14 ارائه خدمات تحویل وصدور قبض انبار کالا در زمان مقرر 84

 D15 P15 ه خدمات انبارداری کالاارائ 82

 D16 P16 ارائه خدمات بیمه ای کالا 80

 D17 P17 صلاحیت پرسنل 87

 D18 P18 ارائه اطلاعات دقیق درباره روند و زمان ارائه خدمات به مراجعین توسط پرسنل 81

 D19 P19 توجه پرسنل به ایده ها و نظرات مراجعین 89

 D20 P20 رد نتیجه ارائه خدمات از مراجعینبازخورد گرفتن پرسنل در مو 56

 D21 P21 ارائه به موقع خدمات در طی ساعات کاری اداری 58

 D22 P22 علاقه پرسنل به انجام امور مراجعه کنندگان 55

 D23 P23 ساعت کاری مناسب 53

 D24 P24 درک و توجه به نیازهای خاص مراجعین توسط پرسنل 54

 D25 P25 ، پمپ بنزین، کارواش، تعویض روغن و...(خدمات رفاهی)رستوران 52

 

 

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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 تحقیق هایداده بودن نرمال بررسی -4-3

 آزمون به تحقیق هایداده توزیع بودن نرمال تا است لازم ماریآ هایمونآز نوع هر انجام از قبل

 بودن لنرما K-S زمونآ از اعم مناسب آماری هایشیوه از استفاده با اساس این بر .شود گذارده

 عمومی هایانبار هایشرکت به روزانه که رجوعان ارباب ادراکات و انتظارات با مرتبط ایداده توزیع

 بودن نرمال بررسی برگیرنده در (9-4) و (1-4) جدول .شد کنندمی مراجعه گمرکی خدمات و

  .باشدمی انتظار مورد و شده درک خدمات کیفیت حالت دو در هاداده

 

 تحقیق شده ادراکهای داده توزیع بودن نرمال آزمون تایجن: 8-4 ولجد

 گویه ها
 اسمیرنف-آزمون کولمگروف

 سطح معنی داری درجه آزادی مقدار آماره

D1 366/6 36 666/6 

D2 503/6 36 666/6 

D3 554/6 36 668/6 

D4 545/6 36 666/6 

D5 534/6 36 666/6 

D6 365/6 36 666/6 

D7 549/6 36 666/6 

D8 879/6 36 682/6 

D9 523/6 36 666/6 

D10 572/6 36 666/6 

D11 553/6 36 668/6 

D12 543/6 36 666/6 

D13 819/6 36 661/6 

D14 581/6 36 668/6 

D15 551/6 36 666/6 

D16 575/6 36 666/6 

D17 532/6 36 666/6 

D18 581/6 36 668/6 

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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D19 819/6 36 661/6 

D20 895/6 36 660/6 

D21 894/6 36 662/6 

D22 584/6 36 668/6 

D23 589/6 36 668/6 

D24 582/6 36 668/6 

D25 509/6 36 666/6 
 

 تحقیق انتظار موردهای داده توزیع بودن نرمال آزمون نتایج: 1-4 جدول

 گویه ها
 اسمیرنف-آزمون کولمگروف

 سطح معنی داری درجه آزادی مقدار آماره

P1 332/6 36 666/6 

P2 375/6 36 666/6 

P3 590/6 36 666/6 

P4 593/6 36 666/6 

P5 579/6 36 666/6 

P6 382/6 36 666/6 

P7 548/6 36 666/6 

P8 503/6 36 666/6 

P9 500/6 36 666/6 

P10 382/6 36 666/6 

P11 574/6 36 666/6 

P12 529/6 36 666/6 

P13 529/6 36 666/6 

P14 387/6 36 666/6 

P15 590/6 36 666/6 

P16 351/6 36 666/6 

P17 592/6 36 666/6 

P18 373/6 36 666/6 

P19 541/6 36 666/6 

P20 590/6 36 666/6 

P21 385/6 36 666/6 

P22 591/6 36 666/6 

P23 571/6 36 666/6 

P24 345/6 36 666/6 

P25 527/6 36 666/6 

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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 رو پیش هایآزمون تمامی در بنابراین .دارد تحقیق هایداده توزیع نبودن نرمال از حاکی نتایج

  .گردد استفاده ناپارمتریک آماری هایشیوه از است لازم

 

 کانو شیوه با مشتریان نیازهای بندی دسته و شناسایی -4-4

 فراهم را (کارکنان) مشتریان رضایت که کند ارائه را خدماتی است مایل موفقی سازمان هر

 یا رقابتی مزیت به دستیابی نظیر خود کار اساسی اهداف توانند نمی موسسات و هاشرکت .سازد

 مشتریان مستمر جلب به نسبت ،مدت بلند در خوب مشتریان حفظ .بگیرند نادیده را سود ایجاد

 که مشتریانی .است سودمندتر ،اند کرده رابطه قطع شرکت با که مشتریانی جایگزینی برای ،جدید

 ترتیب این به و کنندمی بیان دیگران برای را خود مثبت تجربیات ،دارند زمانسا از زیادی رضایت

 .دهندمی کاهش را جدید مشتریان جذب هزینه نتیجه در که ،شوندمی سازمان برای تبلیغ وسیله

 و آنها خوشنامی و شهرت زیرا باشدمی مهم بسیار ای حرفه خدمات دهندگان ارائه برای مطلب این

  .است جدید مشتریان برای کلیدی اطلاعات منبع دیگران سوی از آنها مثبت نکات و مزایا بیان

 مدیریت علم نظرانصاحب ترینبرجسته از یکی و توکیو ریکا دانشگاه استاد کانو نوریاکی

 قرار استفاده مورد مشتریان رضایت الگوهای اکثر در امروزه که نمود مطرح را مدلی ،کیفیت

 کیفی خصوصیات دیگر عبارت به یا و مشتریانهای نیازمندی خود مدل در وی .گیردمی

 بعدی دو نمودار یک در را نیازمندی نوع شش هر و نمود تقسیم دسته شش به را محصولات

 و است گرفته صورت (86-4) جدول مطابق کانو پرسشنامه هایداده تحلیل و تجزیه .داد نمایش

 و کانو روش مطابق فراوانی محاسبه .شودمی مشاهده (88-4) جدول در ارزیابی این از حاصل نتایج

  .است گرفته صورت اکسل افزارنرم در

 
  

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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 (9310، همکاران و زنجیرچی) کانو روش ارزیابی جدول: 90-4 جدول

 نامطلوب
دهم این ترجیح می (CRنیازهای مشتری )

 ویژگی نباشد

توانم با آن می

 کنار بیایم

برای من فرقی 

 کندنمی

یژگی این و

 باید باشد

من این ویژگی 

 را دوست دارم

O A A A Q من این ویژگی را دوست دارم 

ب
لو

مط
 

M I I I R این ویژگی باید باشد 

M I I I R کندبرای من فرقی نمی 

M I I I R توانم با آن کنار بیایممی 

Q R R R R 
دهم این ویژگی ترجیح می

 نباشد

 Rمعکوس:    Iتوجه:بی    Mباید باشد:    Qقابل تردید::    Aجذاب:    Oیک بعدی:  راهنمای جدول:
 

 کانو روش از آمده بدست نتایج: 99-4 جدول

 نیاز نوع جمع تفاوتیبی انگیزشی اساسی نیازها ردیف

 اساسی 06 56 83 57 واضح راهنمایی علائم و جذاب فیزیکی محیط 8

 سیاسا 06 82 82 36 پرسنل منظم و تمیز ظاهر 5

 اساسی 06 89 1 33 روز به و مناسب عملیاتی سیستم و تجهیزات 3

 اساسی 06 82 87 51 تمیز و راحت خدمات ارائه اتاق 4

 اساسی 06 87 83 36 مراجعین با پرسنل دوستانه رفتار و برخورد 2

 اساسی 06 56 7 33 وکافی مناسب پرسنل تخصص و دانش 0

 اساسی 06 56 86 36 مراجعین با رفتار رد انسانی شئونات رعایت و احترام 7

 اساسی 06 81 87 52 پرسنل توسط کنندگان مراجعه خصوصی حریم رعایت 1

 تفاوتی بی 06 52 83 55 کنندگان مراجعه سوالات به پرسنل کامل پاسخ 9

86 
 برخورد و رفتار توسط کنندگان مراجعه در اطمینان و اعتماد ایجاد

 پرسنل
 وتیتفا بی 06 52 83 55

 اساسی 06 85 87 38 پرسنل توسط کنندگان مراجعه به کمک تمایل 88

 انگیزشی 06 58 52 84 خدمات دریافت برای انتظار زمان بودن کوتاه 85

 اساسی 06 58 2 34 مقرر زمان در باربری خدمات ارائه 83

 اساسی 06 89 88 36 مقرر زمان در کالا انبار قبض وصدور تحویل خدمات ارائه 84

 اساسی 06 58 9 36 کالا انبارداری خدمات ارائه 82

 اساسی 06 55 88 57 کالا ایبیمه خدمات ارائه 80

 اساسی 06 58 82 54 پرسنل صلاحیت 87

81 
 توسط مراجعین به خدمات ارائه زمان و روند درباره دقیق اطلاعات ارائه

 پرسنل
 اساسی 06 55 82 53

 تفاوتی بی 06 52 84 58 مراجعین اتنظر و هاایده به پرسنل توجه 89

 تفاوتی بی 06 54 84 55 مراجعین از خدمات ارائه نتیجه درمورد پرسنل گرفتن بازخورد 56

 اساسی 06 81 84 51 اداری کاری ساعات طی در خدمات موقع به ارائه 58

 انگیزشی 06 87 53 56 کنندگان مراجعه امور انجام به پرسنل علاقه 55

 اساسی 06 56 82 52 مناسب ریکا ساعت 53

 تفاوتی بی 06 36 82 82 پرسنل توسط مراجعین خاص نیازهای به وتوجه درک 54

 انگیزشی 06 56 36 86 (...و روغن تعویض ،کارواش ،بنزین پمپ ،رستوران) رفاهی خدمات 52

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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 شده آورده ذیل در باشدمی مربوطه هایگویه فراوانی دهندهنشان که (2-4) نمودار اساس همین بر

  .است

 

 

 نیازها بندی دسته مطابق ملموسات بعد با مرتبط هایگویه فراوانی :5-4 نمودار

 

 انجام تفکیک به اول پرسشنامه گویه 52 تمامی مورد در کانو روش بر مبتنی هایتحلیل تمامی

 .پردازیممی کانو مدل گانه شش هایحالت در هاگویه کلی بندی طبقه به بخش دراین .است شده

 ادبیاتی به توجه با مشتریان نیازهای که گرددمی مشخص بندی طبقه این انجام با که علت این به

 مند ساختار مدل توانمی نهایت در و است چگونه (M>O>A>I) شد اشاره آن به سوم فصل در که

  .گرفت نظر در مشتریان نیازهای برای

 

 لکاکسونوی آزمون با خدمات کیفیت شکاف تحلیل -4-5

 مشتریان که تفاوت بی حالت در گرفته قرار (54و 56 ،89 ،86 ،9) هایگویه حذف از پس

 انتظاری هیچ آنها به نسبت یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت رسانیخدمت

 و شده موضوع طرح مجددا نظرانصاحب از پانل یک در باقیمانده هایگویه مجموعه ،ندارند

 در که همانطور .شد طراحی مشتریان نیازهای معرف گویه 56 از متشکل تحقیق دوم پرسشنامه
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 زمینه دو در مشتریان نظرات گردآوری پرسشنامه این از هدف ،شد اشاره تحقیق سوم فصل

  :باشدمی

 شرکت رسانی خدمت کیفی هایمشخصه به نسبت مشتریان ادراکات و انتظارات سطح تعیین 

 یزد استان گمرکی اتخدم و عمومی انبارهای

 خدمت در یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت عملکرد محتوایی تحلیل 

 خود مشتریان به رسانی

 بدین .شودمی پرداخته کیفیت ابعاد و هاگویه مورد در خدمات کیفی شکاف تحلیل به ادامه در

 نتایج دربرگیرنده (85-4) جدول .است شده استفاده ویلکاکسون آماری آزمون شیوه از منظور

  .باشدمی پرسشنامه هایگویه از هریک مورد در شکاف تحلیل آزمون

 

 ویلکاکسون شکاف تحلیل آزمون نتایج :92-4 جدول
 اولویت شکاف مقدار شکاف نوع آزمون نتیجه گویه ردیف

 P<E 7/8 88 شکاف وجود واضح راهنمایی علائم و جذاب فیزیکی محیط 8

 P<E 02/8 84 شکاف وجود پرسنل منظم و تمیز ظاهر 5

 P<E 633/5 3 شکاف وجود روز به و مناسب عملیاتی سیستم و تجهیزات 3

 P<E 18/8 7 شکاف وجود تمیز و راحت خدمات ارائه اتاق 4

 P<E 02/8 84 شکاف وجود مراجعین با پرسنل دوستانه رفتار و برخورد 2

 P<E 7/8 88 افشک وجود وکافی مناسب پرسنل تخصص و دانش 0

 P<E 733/8 9 شکاف وجود مراجعین با رفتار در انسانی شئونات رعایت و احترام 7

 P<E 22/8 80 شکاف وجود پرسنل توسط کنندگان مراجعه خصوصی حریم رعایت 1

 P<E 12/8 2 شکاف وجود پرسنل توسط کنندگان مراجعه به کمک تمایل 9

 P<E 62/5 5 شکاف وجود خدمات تدریاف برای انتظار زمان بودن کوتاه 86

 P<E 01/8 83 شکاف وجود مقرر زمان در باربری خدمات ارائه 88

 P<E 13/8 0 شکاف وجود مقرر زمان در کالا انبار قبض وصدور تحویل خدمات ارائه 85

 P<E 01/8 85 شکاف وجود کالا انبارداری خدمات ارائه 83

 P<E 02/8 84 شکاف وجود کالا ایبیمه خدمات ارائه 84

 P<E 28/8 87 شکاف وجود پرسنل صلاحیت 82

80 
 به خدمات ارائه زمان و روند درباره دقیق اطلاعات ارائه

 پرسنل توسط مراجعین
 P<E 20/8 82 شکاف وجود

 P<E 70/8 1 شکاف وجود اداری کاری ساعات طی در خدمات موقع به ارائه 87

 P<E 92/8 4 شکاف وجود ندگانکن مراجعه امور انجام به پرسنل علاقه 81

 P<E 78/8 86 شکاف وجود مناسب کاری ساعت 89

56 
 تعویض ،کارواش ،بنزین پمپ ،رستوران) رفاهی خدمات

 (...و روغن
 P<E 32/5 8 شکاف وجود
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 خدمات کیفیت بین شکاف دارای هاگویه تمامی ،(85-4) جدول از آمده بدست نتایج به توجه با

 برخوردار یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت ازمشتریان ظارانت مورد و شده درک

 مورد و شده درک خدمات کیفیت بین شکاف و اختلاف این گویای (0-4) رادار نمودار .هستند

  .باشدمی انتظار

 

 

 ها گویه بین اختلاف رادار نمودار :6-4 نمودار

 

 به رسانی خدمت هایزمینه و خدمات کیفی عاداب از هریک مورد در را آزمون همین که درصورتی

 جدول .بود خواهیم مشتریان ادراکات و انتطارات بین وسیعی شکاف شاهد ،رسانیم انجام به نیز مشتریان

  .باشدمی خدمات کیفی ابعاد از هریک مورد در ویلکاکسون هایآزمون نتایج دربرگیرنده (4-83)

 

 رسانی خدمت هایزمینه و کیفی ابعاد در ویلکاکسون شکاف تحلیل آزمون نتایج :93-4 جدول

 اولویت شکاف مقدار شکاف نوع آزمون نتیجه گویه ردیف

 P<E 1/8 5 شکاف وجود ملموس() فیزیکی 8

 P<E 03/8 2 شکاف وجود تضمین 5

 P<E 73/8 3 شکاف وجود پذیری مسئولیت 3

 P<E 07/8 4 شکاف وجود اطمینان 4

 P<E 92/8 8 شکاف وجود دلی هم 2
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 کیفیت ابعاد بین اختلاف رادار نمودار :1-4 نمودار

 

 مورد و شده درک خدمات کیفیت ابعاد کلیه بین همواره ،(7-4) رادار نمودار به توجه با

 ملاحظه معناداری اختلاف یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت مشتریان انتظار

 اول رتبه دارای ترتیب به پذیری مسئولیت و ملموس() زیکیفی ،همدلی عوامل که بطوری شودمی

  .بودند اختلاف میزان نظر از سوم الی

 

 بندی جمع و گیری نتیجه -4-6

 به تحقیق هایمدل و هاروش بکارگیری از حاصل هاییافته تحلیل و تجزیه فصل این در

 و آماری جامعه توصیفی آمار سیبرر به ابتدا در که ایگونه به .شودمی بیان ارقام و اعداد صورت

 تحت تحقیق هایداده بودن نرمال هایآزمون پیش بررسی به سپس ،شد پرداخته تحقیق ابعاد

 در مشتریان نیاز نوع بررسی جهت .شد پرداخته ویلک-شاپیر و اسمیرنف-کولمگروف هایآزمون

 میزان تعیین جهت نهایت در و کانو روش از انگیزشی و عملکردی ،اساسی نیازهای قالب

 شده استفاده سروکوآل روش از یزد شهر در گمرک انبارهای مشتریان رضایت عدم و مندیرضایت

 در که ادبیاتی به توجه با مشتریان نیازهای که است داده نشان کانو روش از حاصل نتایج .است

 برای دساختارمن مدل توانمی نهایت در و است چگونه (M>O>A>I) شد اشاره آن به سوم فصل
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 مشتریان تفاوتی بی بیانگر گویه 2 ،گویه 52 مجموع از بطوریکه ،گرفت نظر در مشتریان نیازهای

 فیزیکی ،همدلی عوامل که است داده نشان سروکوآل روش از آمده بدست نتایج و باشدمی

  .بودند اختلاف میزان نظر از سوم الی اول رتبه دارای ترتیب به پذیری مسئولیت و ملموس()
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 پنجم فصل

 پیشنهادات و گیری نتیجه
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 مقدمه -5-9

 پژوهش از پژوهشگر هدف یعنی ،شودمی انجام مشخصی هدف براساس علمی پژوهش هر

 که است علمی و کاربردی یا ،انجامدمی علم معرفت حوزه گسترش به که است بنیادی و مبنایی یا

 با باید پژوهشگر رو این از ،است کمیت یا کیفیت سطح ارتقای یا معضل و سالهم حل آن از غرض

 را خود نظریه ،پژوهش این از حاصل نتایج براساس و مزبور هایهدف از هریک داشتن نظر در

 و قلمرو توسعه راستای در را جدیدی هایشناخت و دارد تبیینی حالت یا نظریه این .دارد اعلام

 پیشنهاد معضل و مساله حل برای را راهکاری و دارد کاربردی حالت یا کندمی بیان دانش و علم

  .نمایدمی

 گیرینتیجه بتوانیم شانتحلیل و تجزیه و هاداده از استفاده با که شودمی سعی فصل این در

 و اطلاعات بکارگیری از استفاده با که است بوده این بر هدف پژوهش این در .دهیم انجام را مناسب

 تحلیل همچنین و فرضیه نوع و آمده بدست هایداده ماهیت با مناسب هایآزمون و هاتکنیک

 با باید پژوهشگر .کنیم ارائه نتایج این از مناسب تفسیر بتوانیم آماری محاسبات از حاصل نتایج

 .کند سازی نظریه بتواند کل به هاآن تعمیم و آنها تحلیل و آمده بدست نتایج از استفاده

 بر تکیه با پژوهشگر آن در که رودمی شمار به یعلم پژوهش یک نهایی محصول ،گیریتیجهن

  .کندمی بیان را احتمالی هایپیشنهاد و هایافته ،فرضیات آزمون

 هایخواسته و نیازها بندی طبقه راستای در کانو روش از آمده بدست نتایج شامل فصل این

 بررسی جهت سروکوآل روش و یزد استان گمرکی اتخدم و عمومی انبارهای شرکت مشتریان

  .پردازدمی کاربردی و پژوهشی پیشنهادات ارائه به همچنین و شده ارائه خدمات شکاف میزان

 

 تحقیق نتایج تحلیل -5-2

 و عمومی انبارهای مشتریان کیفی نیازهای بندی دسته به حاضر تحقیقهای یافته نخستین

 از شده شناسایی نیازهای مجموعه راستا این در .دارد اختصاص کانو مدل مطابق گمرکی خدمات

  .گردید تفکیک مهیج و تفاوت بی ،اجباری نیازهای دسته سه به تحقیق ادبیات

 الگوی مطابق مشتریان نیازهای به توجه در ریزیبرنامه اولویت گرفتن نظر در با
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M>O>A>I گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت ریزانبرنامه و مدیران به توانمی 

  :نمود توصیه را ذیل نکات "یزد شهرستان"

 بر باید گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت در مشتریان با ارتباط مدیریت اولویت

 علائم و جذاب فیزیکی محیط ،چون مواردی به مشتریان مورد در که باشد اجباری نیازهای ارضای

 با پرسنل دوستانه رفتار و برخورد ،روز به و مناسب اتیعملی سیستم و تجهیزات ،واضح راهنمایی

 دریافت برای انتظار زمان بودن کوتاه ،پرسنل توسط کنندگان مراجعه به کمک تمایل ،مراجعین

 زمان در باربری خدمات ارائه و مقرر زمان در کالا انبار قبض وصدور تحویل خدمات ارائه ،خدمات

  .دارد اختصاص مقرر

  :باشدمی استنتاج قابل ذیل نکات ویلکاکسون آزمون با خدمات کیفیت شکاف تحلیل از

 کیفی شکاف میزان بالاترین که گرددمی خدمات کیفیهای مشخصه شامل دلیهم بعد -8

 مراجعه به کمک تمایل عدم .دهدمی اختصاص خود به را مشتریان ادراکات و انتظارات بین

 رفاهی خدمات و پرسنل توسط مراجعین خاص اینیازه به توجه و درک ،پرسنل توسط کنندگان

 کیفیهای مشخصه سایر از مشهود اختلاف با (...و روغن تعویض ،کارواش ،بنزین پمپ ،رستوران)

 انبارهای شرکت مکانی موقعیت خاطر به نتیجه این شاید .دهدمی نشان را کیفی شکاف بیشترین

 صورت هر در .باشدمی شهری امکانات دفاقهای محل در گرفتن قرار و گمرکی خدمات و عمومی

 گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت مسئولین ریزیبرنامه مستلزم موضوع این به توجه

 رفاهی خدمات فضای تامین اضطراری موارد در و حضوری صورت به خدمات ارائه برای یزد استان

 فوق موضوع کنار در اما .باشدمی عمومی (...و روغن تعویض ،کارواش ،بنزین پمپ ،رستوران)

 پرسنل علاقه ،اداری کاری ساعات طی در خدمات موقع به ارائه چون دیگری کیفیهای مشخصه

 شکاف وجود در پرسنل توسط کنندگان مراجعه به کمک تمایل و کنندگان مراجعه امور انجام به

 اساسی نیازهای انعنو به هامشخصه این شدن مطرح دلیل یک شاید .دارد مشتریان منظر از کیفی

 یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت توسط مشتریان به رسیدگی اولویت دارای

 بعد به نسبت یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت است لازم بنابراین .باشدمی

  .نماید ریزیبرنامه خود مشتریان حال رفاه و مساعدت به بیشتر توجه و همدلی
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 دارای ملموس() فیزیکی عامل که داد نشان سروکوآل روش از حاصل نتایج ینهمچن -5

 و عمومی انبارهای شرکت در مشتریان نظر از خدمات شکاف میزان بیشترین در دوم اولویت

 عملیاتی سیستم و تجهیزات مشخصه فیزیکی بعد از که چرا .باشدمی یزد استان گمرکی خدمات

 سایر و .است داشته بعد این هایگویه سایر بین از شکاف نبیشتریا دارای روز به و مناسب

 راهنمایی علائم و جذاب فیزیکی محیط شامل بودند خدماتی شکاف دارای که دیگر هایگویه

  .است بوده تمیز و راحت خدمات ارائه واتاق پرسنل منظم و تمیز ظاهر ،واضح

 ارائه شکاف و سوم( رتبه) اهمیت بیشترین دارای که سروکوآل روش در سوم عامل -3

 خدمات ارائه ،عامل این هایگویه بین این از .باشدمی پذیری مسئولیت عامل ،است بوده خدمات

 .است بوده مشتریان نظر از شکاف بیشترین دارای مقرر زمان در کالا انبار قبض وصدور تحویل

 ارائه ،کالا ارداریانب خدمات ارائه ،شامل بودند خدماتی شکاف دارای که دیگر هایگویه سایر

 به خدمات ارائه زمان و روند درباره دقیق اطلاعات ارائه ،پرسنل صلاحیت ،کالا ایبیمه خدمات

  .باشدمی اداری کاری ساعات طی در خدمات موقع به ارائه و پرسنل توسط مراجعین

 و چهارم هایاولویت در ترتیب به تضمین و اطمینان ،جمله از سروکوآل روش ابعاد سایر -4

  .باشدمی یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت در شده ارائه خدمات شکاف پنجم

 

 کاربردی پیشنهادات -5-3

 مشتریان انتظارات و ادراکات بین هامولفه تمامی در که شد مشخص آماری آزمون از استفاده با

 بنابراین .است بیشتر هاآن ادراکات از مشتریان انتظارات که ای گونه به ،دارد وجود داری معنی تفاوت

 نتوانسته یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت ،مشتریان دیدگاه از که شودمی مشخص

. لذا متناسب با روش های مورد بررسی در این تحقیق شامل نماید برآورده را مشتریان انتظارات است

ازها و روش سروکوآل جهت تعیین میزان شکاف روش های کانو جهت شناسایی و تقسیم بندی نوع نی

 گردد:ق پیشنهاداتی به شرح زیر مطرح میگانه تحقی 2بین ابعاد 

  نیاز  3نیاز اساسی،  87در بخش پیاده سازی روش کانو، نتایج منجر به رتبه بندی

نیاز بی تفاوتی شده است. لذا به مدیران و کلیه دست اندرکاران شرکت های  2انگیزشی و 

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 



97 

های میان مدت ها و استراتژیریزی، کلیه برنامهدار گمرک در شهر یزد پیشنهاد می گردانب

و بلند مدت شرکت را در راستای بهبود و توسعه اهداف اساسی و انگیزشی تدوین و تنظیم 

ریزی در خصوص نیازهای مشتریان بخصوص نیاز های اساسی چرا که عدم برنامه نمایند.

به مدیران  ریان به خصوص در دوره بلند مدت خواهد شد.منجر به عدم رضایت مشت

 راهنمایی علائم و جذاب فیزیکی محیطپیشنهاد می شود به نیازهای اساسی همچون، 

های عملیاتی مناسب و به روز، و ، تجهیزات وسیستمپرسنل منظم و تمیز ظاهر، واضح

کانو شناسایی شده  دانش تخصصی پرسنل و سایر نیازهایی که در این تحقیق مطابق روش

 اند.

 نیاز انگیزشی بود لذا پیشنهاد  3حاصل شد، دسته بندی  دیگر نتایجی که در روش کانو

مندی باعث جذب می گردد تحقق بیشتر این خواسته ضمن افزایش میزان رضایت

 مشتریان و اشتیاق آنها در استفاده از خدمات شرکت های انبارهای گمرک یزد خواهد شد.

 دریافت برای انتظار زمان بودن کوتاهن ذیربط بایستی به نیازهایی از جمله؛ لذا مسئولا

 پمپ رستوران،) رفاهی خدماتو  کنندگان مراجعه امور انجام به پرسنل علاقه، خدمات

در راستای اشتیاق و افزایش انگیزه مشتریان توجه  ...(و روغن تعویض کارواش، بنزین،

 بیشتری داشته باشند.

 تفاوتی نیاز های بی که از روش کانو در این تحقیق بدست آمده بود، تعیین نتایج دیگری

متعاقبا عدم توجه و تامین به این دسته از نیازها باعث افزایش رضایت مشتری نخواهد  بود.

 مراجعه سوالات به پرسنل کامل پاسخلذا پیشنهاد می شود نیازهایی از قبیل؛ شد، 

، پرسنل برخورد و رفتار توسط کنندگان مراجعه در ناطمینا و اعتماد ایجاد، کنندگان

 ارائه نتیجه درمورد پرسنل گرفتن بازخوردو  مراجعین نظرات و هاایده به پرسنل توجه

بعنوان نیازها و خواسته های مشتریان نقشی در تامین افزایش رضایت  مراجعین از خدمات

ری مفصلی در این خصوص مندی مشتریان نخواهد داشت و برنامه ریزی و سرمایه گذا

 انجام نگیرد.

  ،در این تحقیق طبق روش سروکوآل، مشخص شد که ابعاد همدلی، فیزیکی
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پذیری به ترتیب رتبه اول الی سوم را در میزان شکاف خدمات ارائه شده کسب مسئولیت

کردند. لذا به مدیریت و مسئولان انبارهای عمومی گمرک شهر یزد پیشنهاد می شود، در 

بر طرف کردن این اختلاف و نارضایتی بخصوص در بعد همدلی اقداماتی از قبیل؛ خصوص 

 مراجعه امور انجام به پرسنل علاقه، پرسنل توسط کنندگان مراجعه به کمک تمایل

توجه  را با ...(و روغن تعویض کارواش، بنزین، پمپ رستوران،) رفاهی خدماتو  کنندگان

 به تصمیمات شرکت انجام دهند.

 ملموس( می باشد  میزان شکاف بین ابعاد سروکوآل در این تحقیق، بعد فیزیکی دومین(

اقداماتی از  لذا پیشنهاد می گردد جهت کاهش میزان این شکاف در سازمان مورد مطالعه

 منظم و تمیز ظاهر، واضح راهنمایی علائم و جذاب فیزیکی محیطقبیل؛ بهبود و ارتقاء 

را  تمیز و راحت خدمات ارائه اتاقو  روز به و مناسب یعملیات سیستم و تجهیزات، پرسنل

 های ارائه خدمات در نظر بگیرند.در برنامه

  ،سومین میزان شکاف بین ابعاد بررسی شده طبق روش سروکوآل در این تحقیق

پذیری می باشد لذا پیشنهاد می گردد جهت کاهش شکاف پیش آمده و از بین مسئولیت

 خدمات ارائه، خدمات دریافت برای انتظار زمان بودن کوتاه؛ رفت آن اقداماتی از قبیل

 ارائه، مقرر زمان در کالا انبار قبض صدور و تحویل خدمات ارائه، مقرر زمان در باربری

 انجام شود. پرسنل صلاحیتو  کالا ایبیمه خدمات ارائه، کالا انبارداری خدمات

 

 آتی تحقیقات برای پیشنهادات -5-4

 ،گمرکی خدمات و انبارداری خدمات کیفیت ارتقای در کارکنان رضایت نقش به توجه با :الف

  .شود سنجیده عمومی انبارهای خدمات کیفیت بر کارکنان رضایت اثرات تا شودمی پیشنهاد

 ارزیابی تا شودمی پیشنهاد ،مدیریتیهای پژوهش در فازی رویکرد روزافزون اهمیت به توجه با :ب

  .شود انجام ،خدمات کیفیت سنجش دیگرِهای مدل فازی رویکرد از فادهاست با خدمات کیفیت

 توانمی یزد استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت در خدمات کیفیت سنجش برای :ج

 تحلیل" روش از استفاده با سپس و استخراج را کیفیت سنجش متعدد و گوناگونهای مولفه
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  .آورد دست به را خدمات کیفیت زیابیار برای استاندارد پرسشنامه "عاملی

 

 تحقیق هایمحدودیت -5-5

 در که هاییپژوهش در متأسفانه .گیردمی قرار محدودیت تأثیر تحث کنکاشی و پژوهش هر

 آن بر نیز اداری هایمحدودیت ،پژوهش خود هایمحدودیت بر علاوه ،گیردمی صورت ما کشور

 لحاظ محدودیت یک عنوان به گرچه زیر عوامل که تاس ذکر به لازم .تأثیرگذارند پژوهش()

 که اینکته اما بگیرد قرار معناداری تأثیر تحت ،مطالعه نتایج که نشده باعث عوامل این اما اندشده

 تا بود صدد در باید و شد غافل هامحدودیت این اندک اثرات از نباید که است این داشت توجه باید

 ،رواین از .شوند حذف ،است ممکن که جایی تا آتی یهاپژوهش در هامحدودیت این

  .شوندمی بیان کلی قالب در و زیر صورت به پژوهش این هایمحدودیت

 است مسائلی از جزئی ،ترخیص حین در مشتریان بودن دسترس در عدم و وقت کمبود :زمان .8

  .آیدمی حساب به محدودیت یک عنوان به و نبوده گرپژوهش کنترل در که

 پس ،است مفهومی مدل یک سازی پیاده نیازمند نامهپایان این که آنجایی از :کار روند عیینت .5

 به تواندمی اطلاعات پراکندگی رواین از .شوند شناسایی مطالعه پارامترهای و معیارها دقت با باید

  .استشده لحاظ ،دیگر عبارت به و شود لحاظ محدودیت یک عنوان

 این در استفاده برای مؤثر و استفاده قابل منابع ،کار هدف به توجه با :یکاف علمی منابع فقدان .3

 ،پژوهش طول در بیشتر علمی منابع بودن دسترس غیرقابل به باتوجه و بوده محدود نامهپایان

  .استشده محدود ،پژوهش دامنه و وسعت

  :است بوده زیر شرح به محقق روی پیش هایمحدودیت سایر

  ،کتبی امهپرسشن ذاتی هایمحدودیت -8

  ،هاامهشنپرس به دهندگانپاسخ دقت میزان بررسی امکان عدم -5

  ،هاپرسشنامه سؤالات تعداد بودن زیاد -3

  ،گیرینمونه هایمحدودیت -4

  ،آن گسترده ابعاد به توجه با تحقیق انجام برای لازم زمان کمبود -2
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 استان گمرکی خدمات و عمومی انبارهای شرکت مسئولان و کارمندان از تعدادی همکاری عدم -0

  .محقق به آن موقع به ارسال و هاپرسشنامه تکمیل در یزد

 

 بندی جمع و گیری نتیجه -5-6

 نیازهای مجموعه راستا این در ،شد پرداخته کانو روش از حاصل نتایج ابتدا ،فصل این در

 .گردید تفکیک مهیج و تفاوت بی ،اجباری نیازهای دسته سه به تحقیق ادبیات از شده شناسایی

 پیشنهادهای ،شد تشریح چهارم فصل مطابق سروکوآل روش از آمده بدست نتایج تفسیر به سپس

 رویکرد روزافزون اهمیت به توجه با ،مانند آتی تحقیقات برای هاییتوصیه و تحقیق نتایج بر مبتنی

 دیگرِهای مدل و فازی رویکرد از فادهاست با خدمات کیفیت ارزیابی ،مدیریتیهای پژوهش در فازی

 احتمالیهای محدودیت ذکر به نهایی بخش در .گردید ارائه ،شود انجام خدمات کیفیت سنجش

  .شد اشاره تحقیق در کافی علمی منابع فقدان ،کار روند تعیین ،زمان شامل
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 هاپیوست
FREQUENCIES VARIABLES=Gender Age Education Married 

 /ORDER=ANALYSIS . 
Frequencies 
Notes 

Output Created 06-MAR-2019 06: 08: 33 

Comments  

Input 

Data 
C: \Users\isatis\Desktop\PLS 

Projects\moniri. sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 60 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are 

treated as missing . 

Cases Used 
Statistics are based on all cases 

with valid data . 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=Gender Age 

Education Married 

 /ORDER=ANALYSIS . 

Resources 
Processor Time 00: 00: 00. 00 

Elapsed Time 00: 00: 00. 58 

[DataSet1] C: \Users\isatis\Desktop\PLS Projects\moniri. sav 
Statistics 

 Gender Age Education Married 

N 
Valid 60 60 60 60 

Missing 0 0 0 0 

Frequency Table 
Gender 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

male 39 65. 0 65. 0 65. 0 

female 21 35. 0 35. 0 100. 0 

Total 60 100. 0 100. 0  

 
Age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

<25 15 25. 0 25. 0 25. 0 

26-35 27 45. 0 45. 0 70. 0 

36-45 13 21. 7 21. 7 91. 7 

46-55 3 5. 0 5. 0 96. 7 

>55 2 3. 3 3. 3 100. 0 

Total 60 100. 0 100. 0  
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Education 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

under diploma 2 3. 3 3. 3 3. 3 

diploma 3 5. 0 5. 0 8. 3 

Kardani 10 16. 66 16. 66 24. 96 

Licence 30 50. 0 50. 0 75. 0 

Arshad and more 15 25. 0 25. 0 100. 0 

Total 60 100. 0 100. 0  

 
Married 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

single 21 35. 0 35. 0 35. 0 

married 39 65. 0 65. 0 100. 0 

Total 60 100. 0 100. 0  

 

 
 
 

 

 

 

 

 

  

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 



863 

 پرسشنامه سروکوآل
 با سلام 

 "این پرسشنامه جهت انجام یک پژوهش علمی در قالب یک مقاله تحقیقاتی تحت عنوان 

 "ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده درحوزه شرکت انبارهای عمومی و خدمات گمرکی استان یزد

گاهی طراحی شده است. نتایج حاصل از این پرسشنامه تاثیر بسزائی در بالا بردن سطح آ

متخصصین درجهت افزایش کیفیت خدمات شرکت انبارهای عمومی وخدمات گمرکی دارد. از 

 لطف و مساعدت جنابعالی در تکمیل این پرسشنامه سپاسگذاریم.

 جنسیت:    مرد           زن               سن..................

     کارشناسی         کاردانی    دیپلم        زیردیپلم        تحصیلات:  

 کارشناسی ارشد و بالاتر       

 وضعیت تاهل:    مجرد                متاهل

( پرسشنامه تعیین سطح انتظارات و ادراکات مشتریان نسبت به مشخصه های 9

 کیفی خدمت رسانی شرکت انبارهای عمومی و خدمات گمرکی

ی عمومی وخدمات گمرکی در ( پرسشنامه تحلیل محتوایی عملکرد شرکت انبارها2

 خدمت رسانی به مشتریان خود

در قسمت اول پرسشنامه لازم است با شناختی که حضرتعالی از عملکرد شرکت انبارهای 

 5های خدمت رسانی به مشتریان به عمومی و خدمات گمرکی دارید، در مورد هر یک از مولفه

خواهشمند است  "تمیز و منظم پرسنل ظاهر"سوال پاسخ دهید. به عنوان مثال در مورد مشخصه 

در ستون سمت راست جدول، انتظار خود را از شرکت انبارهای عمومی وخدمات گمرکی در 

مشخص نمایید. انتخاب گزینه مناسب بر اساس طیف   خصوص مشخصه فوق با درج علامت 

 پاسخگویی خیلی کم تا خیلی زیاد می باشد.

خود را از وضعیت موجود ) حال حاضر( شرکت سپس در ستون سمت چپ جدول، ارزیابی 

مثلا اگر در محل مناسب تعیین فرمایید.  انبارهای عمومی و خدمات گمرکی با درج علامت

در ستون سمت راست زیر عبارت  انتظار دارید که ظاهرتمیز و منظم پرسنل خیلی منظم تر باشد

انبارهای عمومی و خدمات  در صورتی که عملکرد شرکتدرج کرده و  علامت  "خیلی زیاد"

را زیر ستون  علامت  گمرکی را از نظر ظاهرتمیز و منظم پرسنل در حد متوسط می دانید

 درج نمایید. "متوسط"
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امتيازي كه در حال حاضر  شما به شركت 

 دهيدانبارهاي عمومی و خدمات گمركی  می

ژگی هاي خدمت رسانی شركت انبارهاي عمومی و وي

 كیخدمات گمر

انتظارات شما از شركت انبارهاي عمومی و 

 خدمات گمركی

خيلی 

 كم
 زياد متوسط كم

خيلی 

 زياد
 

خيلی 

 كم
 زياد متوسط كم

خيلی 

 زياد

      محيط فيزيکی جذاب و علائم راهنمايی واضح     

      ظاهر تميز و منظم پرسنل     

      مناسب و به روز بودن تجهيزات و سيستم عمليات     

      راحت و تميز بودن اتاق ارائه خدمات     

      برخورد و رفتار دوستانه پرسنل با مراجعين     

      مناسب و كافی بودن دانش و تخصص پرسنل     

     
رفتار همراه با احترام و رعايت شئونات انسانی با 

 مراجعين
     

      نلرعايت حريم خصوصی مراجعه كنندگان توسط پرس     

      پاسخ كامل پرسنل به سوالات مراجعه كنندگان     

     
ايجاد اعتماد و اطمينان در مراجعه كنندگان توسط 

 رفتار و برخورد پرسنل
     

      تمايل كمک به مراجعه كنندگان توسط پرسنل     

      كوتاه بودن زمان انتظار براي دريافت خدمات     

      ت باربري در زمان مقررارائه خدما     

     
ارائه خدمات تحويل و صدور قبض انبار كالا در زمان 

 مقرر
     

      ارائه خدمات انبارداري كالا     

      ارائه خدمات بيمه اي كالا     

      با صلاحيت بودن پرسنل     

     
ارائه اطلاعات دقيق درباره روند و زمان ارائه خدمات 

 مراجعين توسط پرسنلبه 
     

      توجه پرسنل به ايده ها و نظرات مراجعين     

     
بازخورد گرفتن پرسنل در مورد نتيجه ارائه خدمات از 

 مراجعين
     

     
به موقع بودن ارائه خدمات در طی ساعات كاري 

 اداري
     

      علاقه نشان دادن پرسنل به انجام امور مراجعه كنندگان     

      مناسب بودن ساعت كاري     

      درک و توجه به نيازهاي خاص مراجعين توسط پرسنل     

     
ارائه خدمات رفاهی)رستوران، پمپ بنزين، كارواش، 

 تعويض روغن و ...(
     

 

 

  

  پرسشنامه تعیین سطح انتظارات و ادراکات مشتریان نسبت به مشخصه های کیفی خدمت رسانی شرکت

 گمرکی وخدمات عمومی انبارهای
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 کانوپرسشنامه 
 با سلام 

ی تحت عنوان این پرسشنامه جهت انجام یک پژوهش علمی در قالب یک مقاله تحقیقات

 "ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده درحوزه شرکت انبارهای عمومی وخدمات گمرکی استان یزد"

طراحی شده است. نتایج حاصل از این پرسشنامه تاثیر بسزائی در بالا بردن سطح آگاهی 

متخصصین در جهت افزایش کیفیت خدمات شرکت انبارهای عمومی وخدمات گمرکی دارد. از 

 اعدت جنابعالی در تکمیل این پرسشنامه سپاسگذاریم.لطف و مس

 جنسیت:    مرد           زن               سن..................

     کارشناسی         کاردانی    دیپلم        زیردیپلم        تحصیلات:  

 کارشناسی ارشد و بالاتر       

 متاهلوضعیت تاهل:    مجرد                

)راهنمای تکمیل پرسشنامه(: در جدول زیر درمورد هریک از نیازهای مراجعه کنندگان به 

سوال طرح شده است. ستون های سمت راست و  5شرکت انبارهای عمومی و خدمات گمرکی 

سمت چپ جدول محل درج پاسخ شما به سوالات می باشد. بعنوان مثال اگر فرض کنید که ظاهر 

م باشد چه احساسی پیدا می کنید، پاسخ به این سوال را در ستون سمت پرسنل تمیز و منظ

راست وارد کنید. به همین شکل لازم است تا به سوال دومی نیز پاسخ دهید که ظاهر پرسنل تمیز 

و منظم نباشد چه احساسی پیدا می کنید، پاسخ به این سوال را در سمت چپ یادداشت کنید. 

 تعیین کنید. پاسخ های خودرا با علامت برای تمام سوالات لازم است 
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ف
ردي

 

باشد چه احساسی پیدا 

 میکنید؟
 سوالات

نباشد چه احساسی پیدا 

 میکنید؟

خوشحال 

 میشوم

باید 

 باشد

فرقی 

 کندنمی

خوشحال 

 میشوم

باید 

 باشد

فرقی 
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 نابعم

 تدارکات واحد سروکوال مقیاس اساس بر خدمات کیفیت ارزیابی، (8397، )امید، ذربایجانیآ -8

 و مدیریت در جدیدهای پژوهش فصلنامه، عسلویه پارس گاز و نفت شرکت امورکالای و

 . (85) 4 حسابداری

 میزان بررسی، (8390، )خواستار حمزه و آبادی زین رضا حسن زهره؛، فرد آراسته -5

 تدوین و سروکوال مدل از استفاده با مخابرات شرکت ADSL مشتریان مندیرضایت

های نوین مدیریت در حوزه کنفرانس سالانه پارادایم، مداری مشتریهای استراتژی

 . تهران دانشگاه، کنفرانس دایمی دبیرخانه، تهران، هوشمندی

 مقالات مجموعه، امعج کیفیت مدیریت مفهوم تعریف، تاریخچه،  (8379، )عبدالله، آقایی -3

 . تهران، کیفیت مدیریت المللی بین کنفرانس دومین

 و موجود وضعیت) پرستاری خدمات ارائه کیفیت، (8319، )علی، عطافر، راضیه، استکی -4

 الزهرای بیمارستان در پرستاران دیدگاه از سروکوآل مدل از استفاده با انتظار( مورد وضعیت

، بیرجند پزشکی علوم دانشگاه مامایی و پرستاری نشکدهدا پژوهشی-علمی فصلنامه، اصفهان

 . 75-79، صص، 9شماره

 مرکز، عمومی بخش در خدمات کیفیت سنجش، (8315) بهروز، ریاحی، مهدی سید، الوانی -2

 . اول چاپ، ایران صنعتی تحقیقات و آموزش

 در خدمات کیفیت بررسی، (8311، )فرهاد، نورانی، کلخوران علیزاده شاه، کیومرث، بحرینی -0

 آزاداسلامی دانشگاه: موردی مطالعه) QFDو سروکوآل مدل اساس بر اسلامی آزاد دانشگاه

 05-79 صص، 84 شماره، ششم سال، مدیریت فصلنامه. کتول( آباد علی واحد

 نشر: تهران. گرایی مشتری فرهنگ و خدمت مدیریت. (8311) مهدی، نژاد ایران پاریزی -7

 . مدیران

 آموزش موسسات آموزشی خدمات کیفیت بهبود جهت مدلی ارائه، (8319، )رضا، جمالی -1

، یزد دانشگاه تکمیلی تحصیلات دانشجویان فازی QFD و SERVQUAL - رویکرد با عالی

 . یزد دانشگاه، اجرایی مدیریت ارشد کارشناسی نامه پایان
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 میان فاصله،  (8396، )نورمحمد، یعقوبی، ناصر، زایی ناستی، خدایار، ابیلی، حسین، جناآبادی -9

 مدل از استفاده با زاهدان شهر درمانی مراکز خدمات کیفیت از بیماران انتظارات و ادراکات

 . 449-427، صص، 4شماره، دهم سال، پایش فصلنامه، سروکوآل

 مجله، جامع کیفیت مدیریت فلسفه و مفاهیم، (8318) صدیقه، صائمیان، داود، زاده حسین -86

 . 859 شماره، تدبیر

 از استفاده با مشتریان دیدگاه از خدماتیهای شرکت عملکرد بررسی، (8311، )بهزاد ،حسینی -88

 حومه و تهران شهری آهن راه برداری بهره شرکت: موردی مطالعه) SEVQUAL مدل

 آزاد دانشگاه، مالی( گرایش) بازرگانی مدیریت رشته ارشد کارشناسی نامه پایان، مترو()

 . سنندج واحد اسلامی

، (8398، )بهنام، لشگرآرا، زهرا، فلاحتی، اصغر علی، فرازی، محمد، سورانی، داود ،پو حکمت -85

 خدمات و پزشکی علوم دانشگاه پوشش تحتهای بیمارستان درمانی خدمات کیفیت بررسی

 علمی مجله، 8396سال درSERVQUALمدل از استفاده با اراک شهر درمانی بهداشتی

 . 8-9، صص، (00پیایی شماره) 7شماره، 82لسا، اراک پزشکی علوم دانشگاه پژوهشی

، علمی تحقیقات مرکز، نویسی نامهپایان رویکرد با تحقیق روش، (8317، )غلامرضا، خاکی -83

 . 17ص، تهران، اول چاپ

 کیفیت ارتقاء بر رجوع ارباب مشارکت نقش بررسی، (8392، )ملکی اعظم و مهدی، دارینی -84

فصلنامه مطالعات مدیریت و کارآفرینی ، س(سرخ گمرک: موردی مطالعه) دریافتی خدمات

5 (5) ، 

 ایشان مندیرضایت و خدمات کیفیت از مشتریان ادراک ارزیابی، (8311، )مهسا، دخانی -82

 اجتماعی علوم دانشکده، نور پیام دانشگاه، ارشد کارشناسی نامه پایان، الکترونیکی ازگمرک

 . (MBA) گروه، اقتصادی و

 رضایت بررسی، (8318، )زهرا، یاوری، اصغر، شناس حق، مجید، لیرشیدکاب، بهرام، رنجبریان -80

، اصفهان( استان در زیراکس شرکت: مطالعه مورد) فروش از پس خدمات کیفیت از مشتری

 857-842 صص، 52 شماره، بازرگانی پژوهشنامه فصلنامه
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 کاربرد و کانو مدل، (8396، )محمد، عرب، رضا، پزشکی زاده ابراهیم، محمود سید، زنجیرچی -87

 . دانشگاهی نظام در کیفیت ارزیابی همایش پنجمین، دانشجویان نیازهای ارزیابی در آن

 رضایت بر موثر عوامل بررسی، (8398) جواد، نرگسیان، صادق محمد، ضیایی، فرزاد، زیویار -81

، نوین بازاریابی تحقیقات پژوهشی-علمی فصلنامه، سروکوآل مدل از استفاده با مشتریان

 . 870-810: صص، (0) پیایی شماره، سوم شماره ،دوم سال

: تهران، رفتاری علوم در تحقیق روش، (8396) حجازی الهه و بازرگان عباس و زهره، سرمد -89

 . شانزدهم چاپ، آگاه انتشارات مؤسسه

 و ارزشیابی، (8395، )الهام، کریمی، رضا، پزشکی زاده ابراهیم، سعید، اردکانی سعیدا -56

 مورد) کانو و سروکوآل مدل تلفیق با آموزشی خدمات برکیفیت وثرم عوامل بندیاولویت

 . ایران-تهران، اردیبهشت51، آموزش آوران ره مجازی همایش اولین، یزد( دانشگاه: مطالعه

 بررسی،  (8319، )بهنام، لشگرآرا، مجید، وند بیژن، پژمان، حموزاده، محمدجواد، طراحی -58

 با آباد خرم شهر درمانی بهداشتی مراکز در هشد ارائه درمانی بهداشتی خدمات کیفیت

 پزشکی علوم دانشگاه پژوهشی-علمی فصلنامه، 8319سال در سروکوآل مدل از استفاده

 . 83-89، صص، 8شماره، 84 دوره، لرستان

 کیفیت ابعاد رابطه مطالعه، (8398، )اشکان، امیرمدحی، پژمان، جعفری، فرهاد، غفاری -55

، والکترونیکی سنتی خدماتای مقایسه مدل: داریبانک عتصن در مشتری رضایت و خدمات

 . 48-00 صص، 54 شماره، ششم سال، ایران مدیریت علوم فصلنامه

: مشتریان نیازهای بهینه بندی واولویت وتحلیل تجزیه، (8317، )مهدی، علیزاده، صفر، فضلی -53

 842-876صص، 49 شماره، بازرگانی پژوهشنامه، QFD در Kano ادغامی مدل رویکرد

 با همراه اطلاعات فناوری واحد کیفیت سنجش، (8312، )سارا، پیشداد، کیوان، قیصری -54

 . 74 شماره، 89سال، مدیریت دانش فصلنامه، نقل و حمل صنعت در موردی مطالعات

 شهرستان بهداشت بخش برای فراگیر کیفیت مدیریت الگوی طراحی، (8315، )علی، کبریایی -52

 . تهران پزشکی علوم دانشگاه، بهداشت دانشکده، تهران، دکتری نامه پایان، کاشان

. اقتصادی-اجتماعی تحقیقات در ساختاری معادلات سازیمدل (8311) خلیل، کلانتری -50
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 . صبا فرهنگ انتشارات: تهران

 و اجتماعی علوم دانشکده، نور پیام دانشگاه، ارشد کارشناسی نامه پایان، الکترونیکی گمرک -57

 . (MBA) گروه، اقتصادی

 در شده ارایه خدمات کیفیت بخشی اثر بررسی، (8390، )شعبانی چنگیز و محمد، لشکری -51

 تلفن مراکز: )مطالعه مورد سروکوال مقیاس براساس مشتریان دیدگاه از شهری تلفن مراکز

های نوین مدیریت در حوزه کنفرانس سالانه پارادایم، مشهد( مخابرات 3 منطقه شهری

 . تهران دانشگاه، کنفرانس دایمی خانهدبیر، تهران، هوشمندی

 بررسی،  (8319، )امیر، عمرانی، لیلا، ریاحی، شهرام، توفیقی، بهرام، دلگشایی، مونا، محمدنیا -59

های تأمین بیمارستان در سروکوآل مدل از بااستفاده پرستاری خدمات کیفیت میزان

 . 01-73، صص، بیمارستان فصلنامه، تهران اجتماعی

 مراکز در شده ارائه اولیه بهداشتی خدمات کیفیت، (8317، )علیرضا، شغلی، علی، محمدی -36

 . زنجان پزشکی علوم دانشگاه پژوهشی-علمی مجله، زنجان شهرستان درمانی و بهداشتی

 با خدمات کیفیت از مشتریان رضایتمندی سنجش، (8398، )امینی، همتی، هادی، مرادی -38

 مرکز، مالی خدمات بازاریابی المللی بین رانسکنف دومین، سروکوآل-کانو مدل از استفاده

 . ایران، تهران، مالی خدمات بازاریابی

 بررسی، (8317، )زهرا، فریمانی کهترپور، حسین، دوست وظیفه، وحیدزضا، میرابی -35

 شده اصلاح مدل از استفاده با الکترونیک داریبانک خدمات از مشتری رضایت گیریاندازه

 . 57-32 ص ص، 38 شماره، یبازرگانهای بررسی، کانو

 اماکن از مشتریان کلی رضایت با آن ارتباط و خدمات کیفیت ارزیابی، (8397، )الهام، میرزایی -33

 و ورزشی علوم ملی همایش چهارمین، QUESC مدل برمبنای پلدختر شهرستان ورزشی

 . بنیادین فنون و علوم ترویج و توسعه انجمن، : تهران، ایران بدنی تربیت

 رضایت ارزیابی سیستم استقرار تاثیر، (8390، )طاهری جعفری حسن و محمدعلی، هاتفی -34

 برداری بهره شرکت در بلیت فروش: موردی مطالعه الکترونیکی خدمات کیفیت بر مشتریان

، تهران، حسابداری و مدیریت المللی بین کنفرانس دومین، حومه و تهران شهری آهنراه
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 . صالحان عالی آموزش موسسه

 بانکداری خدمات کیفیت تطبیقی بررسی،  (8317) کامران، شاهدی، اکرم، مقدم زاده یهاد -32
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Abstract 

The Public Warehouse and Customs Service Company is one of the most 

important organizations providing customs services and improving the services 

provided by this organization has led to an increase in the efficiency and customer 

satisfaction of the quality of service provided in the field of product storage, timely 

clearance, as well as reduction Time and costs of warehousing. The current research 

is to use the SERVQUAL and KANO methodology to evaluate the customer 

satisfaction from the company's public warehouses and customs services in Yazd 

province using a descriptive-analytical method. The statistical population of this 

research is all clients who are referred to the public utilities and customs services 

companies daily. As the list of companies that are to be visited by the customs is to 

be transacted, there are 60 individuals as sample size. Randomly selected. First, after 

distributing and collecting the Kano questionnaire, the needs and requirements of 

customers were categorized and, after removing the indifferent needs, the quality of 

services and the amount of service gap provided by the SERVQUAL method were 

performed. For analysis Information obtained from Shapir-Wilk and Kolmogrov-

Amsyrnf (KS) tests for normal examination Data analysis and Wilcoxon test (SPSS 

21) were used to assess the service gap according to the SERVQUAL method. The 

results of this research indicate that out of 25 specified items, 18 demands of the 

customers of the basic type, 2 Demand was expressed as motivational and 5 

requirements of clients were indifferent. Also, the results of the SERVQUAL method 

showed that the dimensions of empathy, physical (tangible) and accountability were 

the highest gap in providing services provided by public warehousing companies and 

customs services in Yazd province. Had .  

Keywords: Servocall method, Kano method, Public warehouses, Customs services. 
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