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 )ًوًَِ هَردي شْر هشْذ( ّا تعييي شكاف كيفيت خذهات ارائِ شذُ در شْرداري

 

 چكيذُ  

اعبعاي اربجابه ثايي ؽاْزدار  ٍ عابمٌبى ؽاْز       ّاب   ؽنبف ثيي خدهبت ارائِ ؽدُ ٍ اًتظبرات هزدم، یني اس چابشؼ 

اعت. ّدف افلي بحقيا  ابماز  ى اعات باب هياشاى اًيجابت خادهبت ارائاِ ؽادُ بَعاو ؽاْزدار  هؾاْد ٍ اًتظابرات              

 724اعات. ًوًَاِ اًتبابثي   ثزدار  ؽادُ ؽْزًٍداى هؾْد  را ثزرعي مٌد. در ایي بحقي ، اس رٍػ بَفيفي ٍ بحليلي ثْزُ

اًد مِ ًظز  ًْب در پٌذ عيح ميفيت؛ یعٌي فيشیني، موبًت، قبثليت اىويٌابى، پبعابگَیي   ثَدُ ًفز اس ؽْزًٍداى هؾْد 

بزشیاِ ٍ بحلياش ؽاد. ًتابیذ ًؾابى       SPSSّب  گزد ٍر  ؽدُ ًيش ثب اعتفبدُ اس ًزم افاشار  اعت. دادٍُ ّودشي پزعيدُ ؽدُ

ؽاَد. ثيؾاتزیي ؽانبف هزثاَه ثاِ ّوادشي       دّد مِ ثيي خدهبت ارائِ ؽدُ ٍ اًتظبرات ؽْزًٍداى ؽنبف هؾابّدُ هاي  هي

ّاب ٍ اًتظابرات   اعت. در ٍاقا،، در بوابهي اثعابد ثايي ٍاقعيات     ( ثَدُ-44/1( ٍ موتزیي  ى هزثَه ثِ ثعد موبًت )-65/1)

(. علاٍُ ثز  ى، ؽْزًٍداًي مِ اس عيح عاَاد ٍ در هاد ثيؾاتز  ثزخاَردار     P;000/0گزدد )دار  هؾبّدُ هيبفبٍت هعٌب

ؽَد ثازا  ثْجاَد ميفيات    ثِ ّويي علت، پيؾٌْبد هي .(> 01/0Pمزدًد )خدهبت را ثيؼ اس عبیزیي ارسیبثيثَدًد، ؽنبف 

ّاب  مالاى ٍ ثلٌاد هادت، ثازا  ارائاِ خادهبت هٌبعات، در اربقاب   هاَسػ ٍ هْابرت            خدهبت، موي بَرِ ثِ عيبعت

 گزدد. دار، اقدامتمبرهٌداى، عَاهش ارائِ مٌٌدُ خدهبت ٍ ببقيـ ثيؾتز اعتجبر ثِ خدهبت اٍشَی

 : هدیزاى ؽْز ، اًتظبرات، خدهبت، ؽْزًٍداى، هؾْد. كليذي ّايُ ٍاژ

 

 هقذهِ

      ُ اعات، در دٍرُ اًقالاة فاٌعتي ٍ ثازٍس     ثب  ًنِ ببهيي رفبُ ٍ  عبیؼ ؽاْزًٍداى ّويؾاِ هاَرد بَراِ هغابٍدى ثاَد

ایزاى ًيش ایي هغبئش ّويؾِ هاَرد بَراِ ثاَدُ،    . در گزفتّب  عظين، ایي هْن، ثب دقت ًظز ثيؾتز  هَرد بَرِ قزارچبشؼ

ثاب رؽاد بنٌَشاَص  ٍ  گابّي     "بز  پيدا ًوَد؛ ثِ ىَر  مِ در ایي دٍرُ اعلام ؽد، ٍشي اس دِّ چْش ثِ ثعد، اثعبد اعبعي

(. ایي در اابشي  72: 1343)ميبى، "بز ؽدُ اعتبز ٍ اش  ًْب دؽَارؽْزًٍداى ٍ عيح بَق،  ًْب، هغبئش ؽْز  ًيش غبهل

اعت مِ در ایي دٍرُ، دیدگبُ پدرعبدراًِ دٍشت در ثيي هزدم ثِ ىَر گغاتزدُ ٍ در ثايي هغابٍدى باب ااد سیابد  رٍاد       

گيزد ٍ ؽْزدار  موتاز باَرْي ثاِ    دارد. در ایي دٍرُ، اغلت اهَر ثب ثَدرِ دٍشتي ٍ ثِ خقَؿ ددرّب  ًفتي عبهبى هي

ّاب  هادیزیت ؽاْز ، ثغايبر  عقيادُ دارًاد ماِ        ِ مان ٍ مبعاتي  اوبیت فنز  ٍ اتي پؾتيجبًي هبد  هزدم دارد. ثب ّو
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ّاب ٍ  اعت مِ اس ىزف دًيب  هتودى ثزا  پبعبگَیي ثِ ًيبسهٌاد  ایزبد عبسهبًي ثِ ًبم ؽْزدار ، عبشيتزیي بدثيز  ثَدُ"

ثاب هازدم،   (، اهاب ایاي عابسهبى ٍقتاي در بعبهاش      1: 1377)ىابّز ،  "ؽوبر عبمٌبى ؽْزّب ثِ مبر ثزدُ ؽدُ اعات  بَقعبت ثي

بَفيقي ثِ دعت ًيبٍرد، ًِ بٌْب قبدر ًبَاّد ثَد هؾنلات را ثِ ىَر مبهش ٍ ربه، هزبف، ًوبید، ثلنِ خَد ثاِ هابًعي ثازا     

 ؽد.  رف، هؾنلات بجدیش خَاّد

ب ؽَد، ثلنِ ثبید ًيزٍّا  ّب  ؽْز  را هتقجشدر ٍاق،، ؽْزدار  ثدٍى هزدم، ًِ بٌْب ثبید ّشیٌِ ببهيي ٍ بزْيش سیزعبخت

ّب را ثيزًٍاي ٍ غياز   ٍ هحبفظبًي را ثزا  ًگْدار  ٍ افبظت بزْيشات ثِ مبر گيزد، سیزا هزدم ایي بزْيشات ٍ سیزعبخت

مٌٌد مِ ّز ٍقت اس ثيي رفت، دٍشت ٍظيفِ دارد  ًْب را ثبسعبس  ٍ اايب ًوبید. ثب  ًنِ ایي ٍمعيت ثازا   خَد  بلقي هي

رعيد، اهب در ؽزایو مًٌَي ایي اهز اگز ًگَیين ّب  اٍشيِ هوني ثِ ًظز هيؽْزّب  عبدُ ٍ عبسهبى ثغييي چَى ؽْزدار 

-ّاب عولنزدّاب  هتفابٍبي را در ؽاْز ثاِ اًزابم هاي       غيز هوني، داقش ثغيبر هؾنش خَاّد ثَد، سیزا ّن امٌَى ؽْزدار 

: 1384عيادفز ٍ هّابًي،   )ه "ّدف ًْبیي ّوِ ایي عولنزدّب، اربجبه ثيي عبسهبى ٍ رمبیتوٌد  ؽْزًٍداى اعات "رعبًٌد. 

 (. ایي رمبیتوٌد  ًيش سهبًي ببهيي خَاّد ؽد مِ بعبدشي ًغجي ثيي خدهبت ارائِ ؽدُ ٍ اًتظبرات هزدم ثزقزار ثبؽد. 137

بَاى بٌْب ثِ رمبیت یب عادم رمابیت هازدم اس خادهبت هزثاَه      اگزچِ هؾبرمت ثِ عَاهش هتعدد  ٍاثغتِ ثَدُ ٍ ًوي

دّد مِ ٍقتي هزدم اًتظبرات خَد را ثز ٍردُ ًوي ثيٌٌد، هؾابرمت چٌاداًي ًدارًاد ٍ    ى هيداًغت، اهب ؽزایو هَرَد ًؾب

اًاد، اهاب هؾابرمتي اس ربًات     اعت، ثِ اًزابم رعابًدُ  مٌٌد بوبهي  ًچِ دسم ثَدُؽْزدار  ٍ ًْبدّب  دٍشتي مِ بقَر هي

ِ   ٍ احازثبؼ مٌٌد، عزخَردُ ٍ هأیَط خَاٌّد ؽد. ثزا  بغييز ایي رًٍاد  هزدم دریبفت ًوي ّاب  هقازفي،   باز ؽادى ّشیٌا

ّاب  بحقيقاي اعات ماِ در     ّب، اس رولِ اٍشَیتثزرعي ؽنبف ثيي اًتظبرات هزدم ٍ خدهبت ارائِ ؽدُ اس عَ  ؽْزدار 

گًَِ بحقيقبت، موي  ًنِ ثِ مابّؼ ایاي ؽانبف    ثغيبر  اس مؾَرّب هيزح ؽدُ اعت. ایي در ابشي اعت مِ اًزبم ایي

عدم رمابیت  "دّد. ثِ ّويي علت، اعلام ؽدُ اعت ٍ در ًتيزِ هؾبرمت هزدم را افشایؼ هي مٌد، رمبیتوٌد مول هي

بَاًاد،  ارتوبعي امخز ؽْزًٍداى یب قؾز قبثش بَرْي اس  ًْب ثزا  ّز ًظن ارتوبعي خيزًبك اعت ٍ اتاي ایاي رًٍاد هاي    

دّاد ماِ   يبشعبت اًزبم ؽدُ ًؾبى هاي (. ه2: 1386)انوت ًيب ٍ هَعَ ، "ّب  ارتوبعي گزددهٌؾأ ثغيبر  اس ًبثٌْزبر 

ّب ٍ یب ًْبدّب  ٍاثغتِ ثِ  ى، هزثَه ّب  ارتوبعي، ثِ ًَعي ثب عولنزد ؽْزدار ّب ٍ بٌؼثزٍس ؽَرػ"در اغلت هَارد، 

(. ثٌبثزایي، بحقي  در اربجبه ثب بعييي ؽنبف ثيي خدهبت ارائِ ؽدُ ثب اًتظبرات ؽْزًٍداى، ًِ 69: 1388)فبثز  فز، "اعت

رعد، ثلنِ در اربجبه ثب اثعبد هعٌَ  ٍ اهٌيتاي ًياش مازٍرت دارد؛ ثاِ     ب اس ًظز هبد  ٍ ریبشي قبثش بَرِ ٍ هْن ثِ ًظز هيبٌْ

(، دٍهيي ملاى 1387هيليَى ًفز )هزمش  هبر ایزاى،  5/2امٌَى ثب روعيتي ثبشغ ثز  خقَؿ ایي ؽزایو در ؽْز هؾْد مِ ّن

هيلياَى سائاز ٍ گزدؽاگز )ؽاْزدار       16جي رْابى اعالام، عابدًِ ثايؼ اس     ؽْز مؾَر ٍ ّوچٌيي، دٍهيي ملاى ؽْز هذّ

ُ ( را ثِ عَ  خَد رلت هي1389هؾْد،  ا  ثزخاَردار اعات، سیازا در ثيؾاتز هَاقا، عابل،       مٌد، اس ربیگبُ ٍ اّويت ٍیاض

ّاب  ؽاْز    روعيت عيبل ؽْز ثِ چٌدیي ثزاثز روعيت حبثت ؽْز ثبشغ ؽدُ ٍ ایي اهز ثدٍى ؽل ثز خادهبت رعابًي ًْبد  

 ا  خَاّد گذاؽت.  ببحيز قبثش هلااظِ
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 129/ ّب )ًوًَِ هَرد  ؽْز هؾْد( ؽْزدار بعييي ؽنبف ميفيت خدهبت ارائِ ؽدُ در 

 

 هباًي ًظري

ّب  گًَبگًَي در اربجبه ثب ثزرعي ؽنبف خدهبت ٍرَد دارد، دٍ هنتات ارٍپاب  ؽاوبشي ٍ    ثب  ًنِ هنببت ٍ ًظزیِ

دُ گيز  هدل دٍ ثعد  گزًٍزٍس هيزح ؽا  هزینب ؽوبشي ثيؾتز هيزح ٍ ثْزُ ثزدار  ؽدُ اعت: هنتت اٍل، ثيؾتز ثب ثْزُ

ٍ فزميبت  ى ثِ ایي ىزی  هَرد عٌزؼ قزار گزفتِ اعت ٍ هنتت دٍم ًيش ثز پبیِ هدل پٌذ ثعد  عزٍمَال پبراعَراهبى، 

ثب  ًنِ ببميد ّز دٍ هنتت ثز ایاي اعات ماِ اعبعاب       (.Yavas, 2007: 161-168) ثِ  سهَى گذاؽتِ اعت 1سبْبهش ٍ ثز 

مٌاد باب هغابئش ٍ هؾانلات هزثاَه ثاِ ميفيات را        یزیت مول هاي ثزرعي ميفيت خدهبت ٍ بعييي ؽنبف هزثَىِ ثِ هد

 ,.Seth et alٍ اس ایي ىزی  مبر یي، عَد ٍر  ٍ عولنزد ملي را ثْجَد ثبؾاٌد)  ؽٌبعبیي ٍ ثزا   ًْب ثزًبهِ ریش  ًوبید

 دٌّد.  ّب  هتفبٍبي را هَرد ثْزُ ثزدار  قزار هي(، اهب ّزیل رٍػ913-945 ,2004

اخذ ؽدُ اعت. ثاز   2یي بحقي  ٍ سهيٌِ هيبشعببي  ى، هجبًي ًظز  بحقي  اس هنتت  هزینب  ؽوبشيثب بَرِ ثِ اّداف ا 

( James & Fitzsimmon, 1994ایي اعبط، چبرچَة هفَْهي هَرد ًظز اشگَیي اعت ماِ بَعاو ريواش ٍ فيتشعايوَى)    

رمبیت هؾتز   هزینب ٍ هدل هعزفي ارائِ ؽدُ اعت. اشجتِ، ایي اشگَ ثب بَرِ ثِ ًيبسّب  خبؿ بحقي  ٍ ثز اعبط ؽبخـ 

ایاي فازك پذیزفتاِ ؽادُ      ،اعت. ثز ایي اعابط ( افلاح ؽدValarie et al., 1996: 195ُؽدُ بَعو ٍادر  ٍ ّونبراى)

ّب ٍ ادارات ثِ ددیش هبتلف در ببهيي رمبیت مبهش هؾتزیبى ًبمبم هبًدُ ٍ ثِ ىاَر هؾابـ ثايي    اعت مِ اغلت عبسهبى

ّاب ًتَاًٌاد ااداقش ًيابس ٍ اًتظابر      دریبفتي ؽنبف ٍرَد دارد. اس ىزف دیگز، ٌّگبهي مِ ایي عبسهبىاًتظبرات ٍ خدهبت 

بَاًٌد فعبشيت خَد را ثب ادامخز هؾبرمت  ًْب ثِ هزالِ ارازا در ٍرًاد؛ چبشؾاي ماِ ّان      هؾتزیبى را پبعبگَ ثبؽٌد، ًوي

د،  ى را بجييي مٌاد ٍ در هعازك قنابٍت اًدیؾاوٌداى     ّب ثب  ى هَارِ ثَدُ، ایي بحقي  در ًظز دارامٌَى اغلت ؽْزدار 

قزار دّد. در اداهِ، رٍینزدّب  خبفي مِ ثزاعبط ًظزیِ بَععِ پبیدار ؽْز  ٍ هنتت  هزینب  ؽوبشي ثزرعي ٍ بعيايي  

 گزدد.ؽنبف خدهبت هيزح ؽدُ ٍ ثِ ىَر هؾبـ در ىزااي اّداف ٍ فزميبت هَحز ثَدُ اًد، هعزفي هي

ّبیي مِ هدیزیت اهَر عوَهي ربهعِ را ثز عْدُ دارًد، ؽافبف،  دسم اعت عبسهبى 3در پزبَ دیدگبُ انوزاًي خَة 

(، اهب بحقيقببي ماِ ثتَاًاد ایاي هْان را ثاِ دقات هاَرد بَراِ قازار دّاد، ثاِ            Taylor, 2000پبعبگَ ٍ قبًًَودار ثبؽٌد )

اًاد،   هدُ اعت. اًدك هَارد  مِ ثِ ایي هغأشِ بَرِ ًؾبى دادُّب موتز ثِ هزالِ ارزا درخقَؿ در اربجبه ثب ؽْزدار 

را هاد   (Van poll, 1997: 23) "هعيبرّب  بل ثعد  ٍ ثِ خقَؿ رٍینزدّب  رٍاى ؽاٌبختي ٍ ربهعاِ ؽٌبعاي   "اغلت 

 ,Carp and Carp)"ا  ثزخَردار ؽدُ اعتاثعبد هحييي اس ربیگبُ ٍیضُ"ّب  اخيز بَرِ ثِ اًد، اهب در عبلًظز قزار دادُ

(. ثب ٍرَد ایي، بحقيقي مِ ّوِ رٍینزدّب را در هجباج هزثَه ثِ رمبیتوٌد  هَرد بَرِ قزار دّد، ثاِ  295-312 ,1982

 اًزبم ًزعيدُ اعت. 

عابس  هحايو عواَهي ٍ ؽاْز  اس ىزیا  بابهيي  ة شَشاِ مؾاي، بابهيي          ثِ ىَر ملي، ببهيي رفبُ ؽْزًٍداى ٍ عابشن  

ّاب  اخياز    (، اهب باب عابل  12: 1377)ىبّز ، "ا  پٌذ ّشارعبشِ داردعبثقِ"ؽْزّب  ًوًَِ،  ّب  ثْداؽتي ٍ ایزبدعزٍیظ

بَعاعِ  "انَر ؽْزًٍداى در ادارُ اهَر ؽْزّب، ربیگبُ هْوي را ثِ خَد اختقبؿ ًدادُ ثاَد. ثاب هيازح ؽادى رٍینازد      

نَر ؽاْزًٍداى، ثاِ ىاَر راد      (، هؾبرمت ٍ ا109: 1386)فبثز  فز، "پبیدار ثِ ىَر مش ٍ ؽْز پبیدار ثِ ىَر خبؿ

                                                           
1. American Customer Satisfication Index(ASCI)  
2. Good Governance  
3. Good Governance  
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      ُ ّاب  ؽاْز  ماِ ثاب هؾابرمت      هيزح ؽدُ ٍ هَرد بَرِ هغبٍدى ٍ هدیزیبى ؽْز  قازار گزفات. ثاب ٍراَد ایاي، پازٍص

 (. 1384)ععيد  رمَاًي،  ؽْزًٍداى ىزااي ؽدُ ٍ ثِ هزالِ ارزا رعيدُ اعت، ثغيبر اًدك ٍ بقزیجب  ًبدر اعت

ّاب  ؽاْزًٍداى ٍ    ّب در ببهيي ًظز ؽْزًٍداى، ثيگبًگي هغبٍدى ثب دیدگبُیني اس ددیش افلي عدم بَفي  ؽْزدار  

ثغيبر  اس هؾنلات عٌَاى ؽدُ اس ىزف هازدم اعبعاب  یاب در    "ّب  هد ًظز  ًْبعت. ثِ ّويي دشيش، ثزخي هعتقدًد  اٍشَیت

(. در ًتيزاِ،  1: 1387ب، )رٌّوا "دعتَر مبر ؽْزدار  قزار ًدارد ٍ یب اٍشَیت هَرد ًظز هزدم ٍ هغبٍدى ّن رْات ًيغات  

دارًاد، ثلناِ اس   قادم ثبؽاٌد، ًاِ بٌْاب درایاي راُ گابهي ثاز ًواي         هزدهي مِ خَد ثبید در ببهيي رفبُ ٍ  عبیؼ خَیؼ پيؼ

 هيليبردّب ریبشي مِ ّز عبشِ ثزا  رمبیتوٌد   ًْب ثِ هقزف هي رعد، رمبیتي ًدارًد ٍ خَد را هتنزر هي داًٌد. 

ِ اس عبشْب پيؼ هغأشِ بعييي ؽانبف ثايي خادهبت ارائاِ ؽادُ ٍ اًتظابرات هؾاتزیبى،        اعت ممزٍرت فَت ثبعج ؽدُ 

ّب  علوي در اربجبه ثب ثزرعاي ؽانبف   گيزد. ثب  ى مِ هيبشعبت اًزبم ؽدُ ثب ؽيَُهَرد بَرِ هحققبى ٍ اًدیؾوٌداى قزار

ایازاى بقزیجاب  ًبیابة اعات، اهاب      ّب ٍ اًتظبرات هزدم در ماش رْابى ثغايبر اًادك ٍ در     خدهبت ارائِ ؽدُ بَعو ؽْزدار 

ّب در هَرد خادهبت ارائاِ ؽادُ اس    دّد مِ مبرثزد ایي رٍػّب ٍ ًْبدّب ًؾبى هيّب  ثِ عوش  هدُ در عبیز عبسهبىبلاػ

ّب  هَرَد مول مٌد ٍ سهيٌِ عبس ثْجَد ٍ اربقب  ميفيات ٍ مويات ایاي    بَاًد ثِ ؽٌبعبیي ؽنبفّب هيعَ  ؽْزدار 

 ْبیت هؾبرمت ادامخز  هزدم را فزاّن ًوبید. خدهبت ثبؽد ٍ در ً

ّب  ٍمعيت هيلَة در ؽاْز، ثاز ٍردُ ؽادى اًتظابرات ؽاْزًٍداى اس خادهبت ارائاِ ؽادُ بَعاو          یني اس هؾبقِ 

باَاى  ى را بعيايي ًواَد. ّاز چاِ ؽانبف ثايي        ّبعت. ثب ثزرعي ؽنبف ثيي ٍم، هَرَد ٍ ٍما، هيلاَة هاي   ؽْزدار 

 موتااز ثبؽااد، ًؾاابى دٌّاادُ ميفياات هيلااَة خاادهبت ارائااِ ؽاادُ اعاات. ثاادٍى ؽاال  اًتظاابرات ٍ خاادهبت ارائااِ ؽاادُ 

ّاب ٍ راّجزدّاب    باَاى اعاتزابض   ، ثب ؽٌبخت اًتظبرات ؽْزًٍداى ٍ ثزرعي ًقبه قَت ٍ ماعف خادهبت ارائاِ ؽادُ هاي     

ًاِ بٌْاب    (. در ایاي فاَرت،  13831هٌبعت را ثزا  اذف ٍ یب داقش مبّؼ ایي ؽنبف ابببه ًوَد)مجزیبیي ٍ رٍدثابر ،  

گزدد بب ثتَاى ميفيت خدهبت ؽَد، ثلنِ هجٌبیي فزاّن هيگذار   گبّبًِ ٍ ببقيـ هٌبث، اعتزابضیل بغْيش هياٍشَیت

 ,.Karydis et alارائِ ؽدُ را ثْجَد ثبؾيد؛ ثِ ىَر  مِ موي احز ثبؾي خادهبت، رمابیت ثيؾاتز دریبفات مٌٌادگبى )     

  ٍرد.  ( را ًيش فزاّن2001

ّاب  اعبعاي در بادٍیي ثزًبهاِ ّاب  اربقاب  ميفيات هحغاَة هاي          ثي ميفيت خدهبت، اس رولِ گابم امٌَى ارسیب ّن

ّب  ميفيت (. ثِ شحبً  ًنِ ّوَارُ موجَد هٌبث، ثِ عٌَاى یني اس هَاً، عودُ ارزایي ثزًبهLim and Tang, 2000ِؽَد)

رلاَگيز  اس افات ميفيات، هٌابث، هابشي      عابسد باب ماوي    ّب، هدیزیت هزوَعِ را قبدر هاي هيزح اعت، ایي گًَِ ارسیبثي

 ,Berryهحدٍد در دعتزط را ثِ ًحَ  ببقيـ دّد بب عولنزد عابسهبى ثْجاَد یبفتاِ ٍ ميفيات خادهبت ًياش اربقبیبثاد)       

Zeithaml and Parasuraman, 1988   ِ ّاب  هغاتقين ًقاؼ دارد، ثلناِ ثاب اربقاب        (. ایي ؽزایو ًِ بٌْاب در مابّؼ ّشیٌا

امٌاَى بٌْاب در    رعابًد، اهاب در ّان   ّب  هزثَه ثِ بعويز ٍ ًگْدار  را ًيش ثِ اداقش هوني هاي هؾبرمت ؽْزًٍداى، ّشیٌِ

بَاًٌد، اًتظبرات هؾتزیبى را ثاِ ىاَر مبهاش     ّب، ًويایزاى، ثلنِ در ثغيبر  اس مؾَرّب، خدهبت ارائِ ؽدُ اس عَ  عبسهبى

دّد مِ اس دیادگبُ ؽاْزًٍداى خادهبت ميفاي ثاِ  ًابى       هي ا  در  هزینب ًؾبىثز ٍردُ ًوبیٌد. ثِ ثزا  هخبل، ًتبیذ هيبشعِ

(. پضٍّؾاي در ّوايي هَماَر در مؾاَر اعاتزاشيب ثيابًگز ثاز ٍردُ ًؾادى         Richard and Adams, 2006ؽَد )ارائِ ًوي

 (.Peter et al., 2000) اًتظبرات داًؾزَیبى اس خدهبت  هَسؽي اعت
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 131/ ّب )ًوًَِ هَرد  ؽْز هؾْد( ؽْزدار بعييي ؽنبف ميفيت خدهبت ارائِ ؽدُ در 

 

مبیت ؽْزًٍداى اس خادهبت ارائاِ ؽادُ بَعاو ؽاْزدار  ثاِ عواش        ّبیي ثزا  ؽٌبعبیي هيشاى راشجتِ، در ایزاى بلاػ 

 1386ًيب ٍ هَعَ  در عابل  ّب  خبفي اس ایي هَمَر را هد ًظز داؽتِ اعت. ثزا  هخبل، انوت هدُ اعت مِ بٌْب رٌجِ

 ًؾبى دادًد مِ هيشاى رمبیتوٌد  ؽْزًٍداى اس عولنزد ؽْزدار  در عيح هتَعو ثِ پبیيي قزار دارد.  

در هيابى عَاهاش   "ثِ ىَر ملي ٍ در عيح ملاى، هيبشعبت ّزسثزه در هَرد ؽْزًٍداى ٍ  را ثِ ایي ًتيزِ رعبًد مِ  

ؽاًَد، عاَاهلي ٍراَد دارًاد ماِ در اربجابه ثاب        هبتلفي مِ رمبیت یب عدم رمبیت اس عولنازد عابسهبًي را هَرات هاي    

 "بَاًد ببحيز هخجتي در رمبیت ؽاْزًٍداى داؽاتِ ثبؽاٌد   ااغبط ؽْزًٍداى ًغجت ثِ عولنزد عبسهبًي اعت. ایي عَاهش هي

 (. 16: 1381)ايببي، 

ؽنبف ًبگْبًي ٍ فشایٌدُ هيبى بَقعبت ؽْزًٍداى ٍ ثْزُ هٌد  اس  ًْاب اس ارایاِ خادهبت اس عاَ      "گَر هعتقد اعت  

: 1379)گاَر،  "گزدًدهي عبسهبى ؽْزدار ، قي، ًظز اس ایي مِ ٍاقعي یب ٍاّي ثبؽٌد، ثبعج ثزٍس ًبرمبیتي ٍ رمبیتوٌد 

مٌد. سهبًي ماِ  ّب  خَد را ثب ٍظبیف عبسهبى هقبیغِ هيؽْزًٍد  گبّبًِ یب ًبخَد گبّبًِ ثْزهٌد "(. ثِ ًظز  داهش، 150

 (. 41: 1381)َّهي، "گزددثزاثز  ٍرَد دارد، رمبیتوٌد  ایزبد هي

دهبت ٍ اًتظابرات ؽاْزًٍداى ثبیاد دیادگبُ     ثز ایي اعبط ٍ ثب بَرِ ثِ ؽزایو بَفيف ؽدُ، در ثزرعي ؽنبف ثيي خ 

ربه، ٍ ملي ًگز  هد ًظز قزار گيزد بب موي بجييي ؽزایو هَرَد، هغبٍدى را ثِ عَیي رٌّوَى گزدد بب اٍشَیات ّاب را   

ّاب  دقيا  ٍ ٍاقعاي هازدم را ّادف قازار دادُ، اس اعتجابرات هَراَد اادامخز ثْازُ           ا  ثبسًگز  مٌٌد مِ خَاعتِ ثِ گًَِ

ارتوبعي را ثِ دعت  ٍرًد. ثٌبثزایي، ایي بحقي  در قبشات بَعاعِ پبیادار ؽاْز  ٍ ثاز اعابط افاَل ّفتگبًاِ          اقتقبد  ٍ

ِ 1379هدیزیت ؽْز  )هشیٌي،  ّاب   ( ثِ خقَؿ افش ثبسثيٌي ٍ بزدید ًظز در اقداهبت اًزبم ؽدُ ٍ پٌد هَس  اس بززثا

 ؽاااٌبختي ٍ برّاااب  هحيياااي، رٍاى گذؽاااتِ، ثاااِ اًزااابم رعااايدُ اعااات. در ٍاقااا،، ایاااي بحقيااا  ثاااب بزميااات هعي      

ؽٌبعي در قبشت رٍینزد بَععِ پبیدار ؽْز ، ععي دارد اثعابد اًغابًي ٍ هحيياي هغاأشِ رمابیتوٌد  ؽاْزًٍداى را       ربهعِ

 هَرد ثحج ٍ ثزرعي قزار دّد.  

 

 سابقِ علوي ٍ پيشيٌِ تاريخي

(. ثاب  Wirtz and Mattila, 2001: 181)" غابس ؽاد   1970هيبشعبت هزثَه ثِ عٌزؼ هيشاى رمبیت هؾتزیبى اس دِّ "

ّب  هيبشعِ ایي رًٍد بحَدت ثغيبر  ثِ خَد دیدُ اعات، اهاب در هزواَر رمابیتوٌد  هؾاتز        ًنِ در ىي سهبى رٍػ

ؽَد مِ ٍ  پظ اس بززثِ یل هَقعيت خبؿ)هقزف ٍ یب دریبفات خادهت(، ارائاِ    هعوَد  ثز اعبط پبعبي عٌزيدُ هي

(. ؽابید اٍشايي مغاي ماِ ثاِ      Cadotte et al., 1987; Day, 1984; Westbrook & Oliver, 1981; Yi, 1990دّاد) هي

ثبؽاد. ٍ  ثاِ بادٍیي رٍؽاي ثازا  درك هؾاتزیبى اس        4ا  ّدفوٌد ٍ علوي در ایي اربجبه دعات سد، پبراعاَراهبى  هيبشعِ

(. Berry, Zeithaml and Parasuraman, 1988ؽاَد) ًبهيدُ هي 5ميفيت خدهبت پزداخت مِ ثِ ىَر اختقبر عزٍمَال

دٌّد مِ بوبهي اثعبد ا  را ارائِ هيپبراعَراهبى ٍ ّونبراى، ثِ مول هدل اًتظبرات/ادرامبت)عزٍمَال( چْبرچَة پبیِ

 گيزد.ميفيت خدهبت را در ثز هي

                                                           
4. Parasuraman 

5. SERVQUAL 
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اس ایي هدل ثزا  عٌزؼ هيشاى رمابیت ثيوابراى ٍ هزارعاِ مٌٌادگبى اس خادهبت ارائاِ        8گلدٍ هي 7، ثبثبمَط6سیفنَ

ّااب  هتعاادد  ثاازا  عااٌزؼ رٍػ(. ثااب  ًنااِ Babakus, Mangold and Adapting, 1992ؽاادُ، اعااتفبدُ مزدًااد )

ُ  (1386رمبیتوٌد  هؾتزیبى اس خدهبت ارائِ ؽدُ بَعو ؽْزدار  اعتفبدُ ؽدُ اعت )انوت ًيب ٍ هَعاَ ،   -، اهاب ثْاز

-گيز  اس هدل عزٍمَال ثِ ىَر رد  در ایزاى هد ًظز قزار ًگزفتِ اعت. ایي در ابشي اعت ماِ مابرثزد ثزخاي اس هادل    

رعاد ثاب    (. ثاِ ّوايي دشياش، ثاِ ًظاز هاي      1389ّب  ًشدیل ثِ ایي هدل در ایزاى، ًتبیذ هفيد  در پي داؽتِ اعات )عابه،،   

ّب ٍ اًتظابرات  ٌگٌبّب  هزثَه ثِ ؽنبف ثيي خدهبت ارائِ ؽدُ بَعو ؽْزدار گيز  اس ایي هدل ثتَاى ثِ ثزخي اس ب ثْزُ

 هؾتزیبى دعت پيدا ًوَد.

 

 رٍش تحقيق  

بحليلي اس ًَر ّوجغتگي اًزبم ؽدُ اعت. ربهعِ  هبر  ایي پاضٍّؼ ؽاْزًٍداى   -ایي هيبشعِ ثِ رٍػ بحقي  بَفيفي

 362ًفز بعداد ًوًَِ هَرد قجاَل   16636ا  ثِ ازن اى اس ربهعِؽْز هؾْد ثَدًد مِ اس  ى هيبى ثب اعتفبدُ اس فزهَل مَمز

ِ  724ًفز بعييي ؽد مِ ثزا  افشایؼ هيشاى اىويٌبى ازن  ى ثِ  ِ     ًفز افشایؼ پيدا ًوَد. ًوًَا -گياز  ًياش ثاِ فاَرت ًوًَا

ّاشار   500 ( در هد  پابیيي )در هاد موتاز اس   1381گيز  بقبدفي ىجقِ ثٌد  ؽدُ در عِ گزٍُ)ثزا  اىلار ًل: ًقد ، 

ّاشار   700ّشار بَهبى( ٍ ثبد اس عزبدؽْز )ثيؼ اس  700بب  500بَهبى(، اس هٌبى  پٌذ بي ٍ اشتيوَر، هتَعو اس مَّغٌگي )

بَهبى در هبُ( اًتببة ؽدًد. ٍیضگي هؾتزك بوابهي ایاي افازاد  ى ثاَد ماِ ااداقش دٍ ثابر ثازا  اًزابم اهاَر ادار  ثاِ            

ثزا  روا،  ٍر  دادُ ّاب اس پزعؾاٌبهِ هحقا  عابختِ ٍ هجتٌاي ثاز رٍػ عازٍمَال         ؽْزدار  هزمش  هزارعِ داؽتِ اًد. 

اعتفبدُ ؽد. ایي پزعؾٌبهِ ؽبهش دٍ ثبؼ ثَد مِ ثبؼ اٍل ؽبهش هؾبقبت فزد  پزعؼ ؽًَدُ ٍ ثبؼ دٍم ثز اعابط  

ُ ثَد. در ایاي  ( ىزااي ؽد13ٍ ّودشي 12، موبًت11، پبعبگَیي10، قبثليت اىويٌبى9هدل پبراعَراهبى در پٌذ ثعد )فيشیني

پزعؾٌبهِ ّزیل اس اثعبد هبشفِ ّب  هبتلفي را در ثز هي گزفتٌد مِ عجبرت ثَدًد اس: ثعاد فيشیناي )هلواَط(، بأعيغابت     

ّاب  هَراَد در هحايو ادار      ّب  اربجبىي )در ایاي ثعاد، عالاٍُ ثاز اهنبًابت ٍ قبثليات      فيشیني، اثشار، مبرمٌبى ٍ مبًبل

ِ    دعتزعي ثِ خدهبت اوش ٍ ًقش عوَهي، پبركّب  ؽْز  چَى  ؽْزدار ، سیزعبخت ّاب    ّب، فنابّب  ثابس ٍ متبثببًا

عوَهي هَرد عبال ٍاق، ؽدُ اعت(، ثعد قبثليت اىويٌبى بَاًبیي هدیزیت ؽْز  در ارزا  خدهبت ٍعدُ دادُ ؽدُ، ثعاد  

ًؼ ٍ هْبرت مبرمٌابى  پبعبگَیي هيشاى پذیزػ هغبٍشيت مبرمٌبى در قجبل خدهبت ارائِ ؽدُ، ثعد موبًت، بَاًبیي، دا

در ایزابد اىويٌاابى در ؽاْزًٍداى ٍ در ثعااد دشغاَس  ٍ ّواادرد ، ااغاابط بعلا  ٍ بعْااد مبرمٌابى ًغااجت ثاِ فاازد فاازد       

ُ  اعتفبدُ ؽاد.  رٌجِ ميفيت خدهبت  ثزا  عٌزؼ پٌذپزعؼ  25اس ثبؼ دٍم پزعؾٌبهِ در ؽْزًٍداى.  گياز    ثازا  اًاداس

ّب  ثغتِ اعتفبدُ ؽد ٍ پبعخ ّب ثِ فاَرت مابهلا  هَافا ، هَافا ، هبابشف ٍ       ا  ثب عبال ًبهِ ًظزّب  ؽْزًٍداى اس پزعؼ

                                                           
6. Zifko 
7. Babakus 

8. Mangold 
9. Tangibles 
10. Reliability 
11. Responsiveness 
12. Assurances 
13. Empathy 
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 133/ ّب )ًوًَِ هَرد  ؽْز هؾْد( ؽْزدار بعييي ؽنبف ميفيت خدهبت ارائِ ؽدُ در 

 

ّب ثز اعبط هقيبط چْابر درراِ ا  فاَت،     مبهلا  هببشف بٌظين گزدید. پزعؼ ؽًَدگبى در دٍ ثبؼ اًتظبرات ٍ ٍاقعيت

ًبهِ ثِ ببیيد مبرؽٌبعابى ٍ اعاببيد فاي رعايد. پبیابیي حجابت        ا  بعييي رٍایي هحتَا، پزعؼمزدًد. ثز پبعخ خَد را ارائِ هي

درًٍي در هيبشعِ هقدهبت در ثبؼ اًتظبرات ٍ ٍاقعيت ّب ثب هحبعاجِ مازیت  شفاب  مزًٍجاب  در دٍ ثباؼ اًتظابرات ٍ       

د. در ًْبیت، دادُ ّب  گازد ٍر   ثِ دعت  ه 96ٍ  93ٍ پظ اس رو،  ٍر  ثِ بزبيت  93/0ٍ  85/0ٍاقعيت ّب ثِ بزبيت 

ثب اعتفبدُ اس  سهَى بي سٍري ٍ  ًابشيش ٍاریابًظ یال ىزفاِ بزشیاِ ٍ       SPSSؽدُ پظ اس مدگذار  ٍ ٍرٍد ثِ ًزم افشار 

 بحليش ؽد. 

 

 ًتايج ٍ بحث  

ًفاز در گازٍُ    114ًفاز اس گازٍُ در هاد  پابیيي،      357ّاب  پزعؾاٌبهِ پبعاخ گفتٌاد،      ؽْزًٍد  مِ ثِ عبال 724اس 

ًفز( اس گزٍُ در هد  هتَعو ثَدًاد. پبعابگَیبى اس ًظاز رٌغايت بفابٍت چٌاداًي ثبینادیگز         253در هد  ثبد ٍ ثقيِ)

ّب  اًتظبرات ٍ ٍاقعيت  درفد هزد(را ًؾبى هي دادًد. هيبًگيي ًوزُ 5/50درفد سى ٍ  5/49ًداؽتِ، بقزیجب  بَسی، ینغبًي)

 ؽدُ اعت.  ارائِ  1ّب ٍ ؽنبف ميفيت خدهبت در ردٍل ؽوبرُ 

ثز اعبط ًتبیذ ایي ردٍل، اًتظبرات ؽْزًٍداى در ّوِ هَارد ثابدبز اس ٍما، هَراَد ثاَدُ اعات. ثيؾاتزیي هيابًگيي         

( ثاَدُ اعات.   68/3( ٍ موتزیي ًوزُ هزثَه ثِ ثعد فيشیناي) 73/3ّب در ثبؼ اًتظبرات هزثَه ثِ ثعد قبثليت اىويٌبى) ًوزُ

( اختقبؿ یبفتاِ اعات ٍ موتازیي  ى    21/2( ٍ قبثليت اىويٌبى)28/2اثعبد موبًت ) ّب، ثبدبزیي اهتيبس ثِدر ثبؼ ٍاقعيت

ّاب ٍ اًتظابرات ثاب ٍما،      (بعل  داؽتِ اعت. پظ اس هحبعجِ اختلاف ثيي هيبًگيي ًوز05/2ُهٌد  ٍ ّودشي) ًيش ثِ ثعد علاقِ

 هَرَد، در ّوِ اثعبد ؽنبف ٍرَد داؽت.  

( ٍ موتاازیي  ى هزثااَه ثااِ ثعااد  -65/1هٌااد  ٍ ّواادشي) د علاقااِثيؾااتزیي هياابًگيي ؽاانبف هٌفااي هزثااَه ثااِ ثعاا   

ّاب هزثاَه ثاِ  ًْاب بفابٍت       ّب ٍ اًتظبرات اثعبد ميفيات خادهبت ٍ ّواِ عابال    ( ثَد. ثيي ًوزُ مش ٍاقعيت-44/1موبًت)

ِ ثاِ  ( ٍرَد داؽت. ایي در ابشي اعت مِ هيبًگيي ًوزُ خدهبت ؽْزًٍداى سى در بوبم اثعبد پٌزگبًا P;0001/0هعٌبدار )

(؛ ؽزایيي مِ ثِ ًظز هاي رعاد ثاِ علات عادم بحقيقابت       2( )ردٍل ؽوبرُ P; 0001/0ىَر هعٌبدار  ثيؼ اس هزداى ثَد)

ّب، هَرد بَرِ قزار ًگزفتِ اعات. در ٍاقا،، ثادٍى هاد     ّب  ارزایي ٍ ثِ خقَؿ ؽْزدار گبُ در دعتگبُ هَرد ًيبس، ّيچ

ثِ هقزف رعيدُ ًوي بَاًد اّداف ٍ هقبفد هَرد ًظاز را ثاز ٍردُ عابسد،     ّب ّب، ًِ بٌْب ّشیًٌِظز قزار دادى ایي بفبٍت

 ّب  هبتلف را فزاّن خَاّد عبخت.  ثلنِ در هَارد  خَد سهيٌِ ثزٍس ًبرمبیتي
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 (.2923)تحقيقات هيذاًي،  ّا ٍ شكاف خذهاتهياًگيي اًتظارات ٍ ٍاقعيت -2جذٍل 
 ؽنبف ٍاقعيت ّب اًتظبرات اثعبد ميفيت اثعبد

 فيشیني

 بزْيشات ادار  ٍ ؽْز 

 بغْيلات ادار  ٍ ؽْز 

 ٍمعيت ظبّز  مبرهٌداى

 بغْيلات هَرد ًيبس

 اربجبه فويوي ثب هؾتز 

72/3 

67/3 

64/3 

76/3 

61/3 

06/2 

12/2 

4/2 

33/2 

05/2 

72/1- 

55/1- 

24/1- 

43/1- 

56/1- 

 -5/1 18/2 68/3 مش

 پبعبگَیي

 علاقِ ثِ اش هؾنش هؾتز 

 مول ثِ هؾتز  بوبیش ثِ

 دادى اىلاعبت دسم ثِ هؾتز 

  هبدگي ثزا  پبعبگَیي

 عبعبت مبر  هٌبعت

68/3 

70/3 

73/3 

72/3 

68/3 

86/1 

15/2 

14/2 

14/2 

25/2 

18/1- 

55/1- 

59/1- 

58/1- 

43/1- 

 -60/1 10/2 70/3 مش

 موبًت

 فزاّن ثَدى خدهبت هيوئي

 ثزخَردار  اس داًؼ مبفي

 ثزخَردار  اس هْبرت مبفي

 ثزخَردار  اس داًؼ ببققي

 رفتبر اىويٌبى ثبؼ

72/3 

77/3 

75/3 

76/3 

60/3 

65/2 

35/2 

28/2 

23/2 

92/1 

07/1- 

42/1- 

47/1- 

53/1- 

68/1 

 44/1 28/2 72/3 مش

 ّودشي

 ایزبد هحيو  رام ثبؼ

 بَرِ فزد  ثِ هؾتز 

 ااتزام ثِ ًظزات هؾتز 

 هٌد  ثِ ؽٌيدى پيؾٌْبدّب علاقِ

 ٍ اَفلِپبعبگَیي ثب فجز 

72/3 

61/3 

74/3 

71/3 

68/3 

30/2 

86/1 

97/1 

03/2 

08/2 

42/1- 

75/1- 

77/1- 

68/1- 

6/1- 

 -65/1 05/2 70/3 مش
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 135/ ّب )ًوًَِ هَرد  ؽْز هؾْد( ؽْزدار بعييي ؽنبف ميفيت خدهبت ارائِ ؽدُ در 

 

قبثليت 

 اىويٌبى

 عوش ثِ ٍعدُ ّب

 خدهبت ثدٍى اؽتجبُ

 ثزخَرد ینغبى ثب بوبم هؾتزیبى

 ارائِ خدهبت در سهبى هقزر

 عزعت در عوليبت

74/3 

72/3 

74/3 

75/3 

68/3 

13/2 

13/2 

12/2 

70/2 

03/2 

61/1- 

59/1- 

62/1- 

05/1- 

65/1- 

 -52/1 21/2 73/3 مش

 

ّاب  در هاد  هبتلاف، ثاِ ىاَر ملاي، در       ي در ثيي گزٍُیّب  رشًنتِ قبثش بَرِ دیگز  ى ثَد مِ ثب ٍرَد بفبٍت

ّاب، هيابًگيي ًوازُ حزٍبوٌاداى     ّب  حزٍبوٌد ًغجت ثِ عبیز اقؾبر ثيؾتز ثاَدُ ٍ در هاَرد ٍاقعيات   بوبهي اثعبد هيبًگيي گزٍُ

داد  دار  را ًؾبى هاي ّب ثَد. هقبیغِ هيبًگيي ؽنبف ثب بَرِ ثِ عيح در هد در ّوِ اثعبد بفبٍت هعٌببز اس عبیز گزٍُپبیيي

(. ثيؾتزیي ؽنبف هزثَه ثِ گزٍُ حزٍبوٌاداى ٍ موتازیي  ى هزثاَه ثاِ گازٍُ در هاد  پابیيي ثاَد. در         3)ردٍل ؽوبرُ 

ًوزُ ؽنبف ميفيت ثيي بحقيش مزدگبى حزٍبوٌاد ثاب گازٍُ ّاب  در هاد  پابیيي فبقاد بحقايلات ثابد           هقبیغِ هيبًگيي

(، اهب در بوبم اثعبد ثيي گزٍُ ّب  هبتلف اختلاف هعٌبدار  هؾبّدُ ًگزدید. ثدٍى ؽل، P;0001/0)عبشيِ( هعٌبدار ثَد )

ىزف ٍ ارائِ اىلاعبت دسم در اربجبه ثب خادهبت  بَرِ ثِ ؽزایو اقتقبد  ٍ ارتوبعي ؽْزًٍداى در ارائِ خدهبت اس یل 

 ارائِ ؽدُ، هي بَاًد ثزخي اس بٌگٌبّب  هَرَد را ثز ىزف ًوبید. 

 

 (.2923ّاي هيذاًي،  )هحاسبات اًجام شذُ رٍي دادُ هياًگيي شكاف خذهات براي زًاى ٍ هرداى -8جذٍل 

 رٌظ

 اثعبد

 هزد سى
 t سهَى 

 اًحزاف هعيبر هيبًگيي اًحزاف هعيبر هيبًگيي

 0000/0 66/3 05/6 61/3 01/8 فيشیني

 0001/0 37/3 61/6 22/4 49/8 پبعبگَیي

 0000/0 50/4 90/5 12/4 63/7 موبًت

 0001/0 51/5 51/6 12/4 98/8 ّودشي

 0001/0 92/4 31/5 11/4 55/7 قبثليت اىويٌبى

 

 گيري   ًتيجِ

در ٍاق،، ًيبسّب ٍ  رهابى ّاب    ثِ ىَر ملي، هيشاى رمبیتوٌد  ٍ اًتظبرات ؽْزًٍداى، ثِ عَاهش هتعدد  ثغتگي دارد. 

ا  اس ّز دٍ ٍیضگي فزد  ٍ ًيش هعيبرّب  فزٌّگي ببحيزگذار ثز رٍ  فزد اعت. چٌبًچِ ؽزایو فعلاي در  ؽبـ، هزوَعِ

-ّبیؼ بعزیف مزدُ اعات، رمابیتوٌد  ابفاش هاي    سّب ٍ  رهبىعبسگبر  ًشدیل ثب ّوبى چيش  ثبؽد مِ فزد ثزا  ًيب

گزدد، در غيز ایي فَرت، ًبرمبیتي ابدث هي ؽَد مِ خاَد  حابر ٍ پيبهادّب  هبتلفاي دارد. ثٌابثزایي، در بابهيي ٍ یاب        

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 g

eo
re

se
ar

ch
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

25
 ]

 

                             9 / 14

http://georesearch.ir/article-1-478-en.html


 
 

 109، ؽوبرُ پيبپي 1392ببثغتبى ، ؽوبرُ دٍم، 28فقلٌبهِ بحقيقبت رغزافيبیي، عبل / 136

 

 اربقب  هيشاى رمبیتوٌد  عَاهش ٍ سهيٌِ ّب  هبتلفي ثبید هَرد بَرِ قازار گيازد ماِ در ایاي بحقيا ، ٍماعيت ميفيات       

 .خدهبت ٍ اًتظبرات ؽْزًٍداى اس ؽْزدار  هَرد بَرِ قزار گزفتِ اعت

ثب بَرِ ثِ ًتبیذ ثِ دعت  هدُ، ثِ ىَرملي در ّز پٌذ ثعد ميفيت خدهبت، ؽنبفي هٌفاي ٍراَد دارد ماِ اابمي اس      

ٍراَد دارد   ى اعت مِ اس دید ؽْزًٍداى، ارائِ خدهبت در اد اًتظبر  ًبى ًجَدُ ٍ ثزا  ميفيت خادهبت فزفات ّابیي    

( هؾبّدُ ؽدُ اعت ماِ ًؾابى هاي    -65/1هٌد  ٍ ّودشي) مِ ثبید اس  ى اعتفبدُ ًوَد. ثيؾتزیي ؽنبف هٌفي در ثعد علاقِ

ِ    دّد مبرمٌبى ٍ هغبٍدى ًغجت ثِ ؽٌيدى ًظزّب  ؽْزًٍداى خَد را علاقِ -هٌد ًؾبى ًوي دٌّاد ٍ  ى را موتاز در ثزًبها

 يو ؽْز  را هنبى  رام ثبؾي ثزا  سًدگي ٍ مبر ًوي داًٌد. مٌٌد ٍ ؽْزًٍداى هحّب  خَد اعوبل هي

 

)هحاسبات اًجام شذُ رٍي  هياًگيي شكاف كيفيت خذهات بِ تفكيك گرٍُ ّاي درآهذي -9جذٍل 

 (.2923ّاي هيذاًي،  دادُ

 گزٍُ

 در هد 

 اثعبد

 ثبد هتَعو پبیيي
 ًبشيش 

 هيبًگيي ٍاریبًظ
اًحزاف 

 هيعبر
 هيبًگيي

اًحزاف 

 هيعبر
 هيبًگيي

اًحزاف 

 هيعبر

 006/0 32/3 19/8 55/3 65/7 97/3 82/6 فيشیني

 0001/0 49/3 43/9 23/4 20/8 41/4 82/6 پبعبگَیي

 0001/0 73/3 27/8 61/4 23/7 40/4 29/6 موبًت

 0000/0 28/3 60/9 24/5 08/8 15/5 35/7 ّودشي

 02/0 77/3 80/7 00/5 84/6 68/4 27/6 اىويٌبى

 

ّب ٍ سیبد ثَدى بعداد هزارعبى، ًغاجت ثاِ مبرمٌابى ٍ    رعد ثِ علت ازن سیبد مبرّب  ارزایي در ؽْزدار  ثِ ًظز هي

ّوچٌيي، ًداؽتي بززثِ ٍ هْبرت ثزخي اس مبرمٌبى هَرت ؽدُ مِ  ًابى فزفاتي ثازا  اثازاس ّوادشي ٍ ؽاٌيدى ٍ درك       

(، قبثليات  -60/1هي بَاى ثِ بزبيت، پبعابگَیي ) ًظزّب  ؽْزًٍداى ًداؽتِ ثبؽٌد. ٍرَد ؽنبف در عبیز اثعبد ميفيت را 

( اؽبرُ ًوَد مِ ثيبًگز  ى اعات ماِ خادهبت ارائاِ ؽادُ،      -44/1( ٍ ثعد موبًت )-50/1(، ثعد فيشیني )-52/1اىويٌبى )

اًتظبرات ؽْزًٍداى را ثز ٍردُ ًوي مٌٌد. موتزیي هيابًگيي ؽانبف هٌفاي در ثعاد ماوبًت هؾابّدُ گزدیاد ماِ ؽابهش          

برمٌبى اس داًؼ مبفي، داؽتي هْبرت ٍ بَاًبیي ٍ رفتبر اىويٌبى ثبؼ اس ىزف مبرمٌبى اعت. ثاب بَراِ ثاِ    ثزخَردار  م

عبسد. ّوچٌيي، ٍرَد ؽنبف هٌفاي در   ببحيز ایي ثعد ثز ارائِ خدهبت ثِ هؾتزیبى، ششٍم بَرِ هدیزاى ثِ  ى را مزٍر  هي

ّب  هؾتز  ثِ خَثي عواش ًؾادُ؛ مبرمٌابى  هابدگي ثازا        ّب ٍ عبالاثعبد دیگز، ثيبًگز  ى اعت مِ در قجبل درخَاعت

پبعبگَیي اس خَد ًؾبى ًوي دٌّد، عبعبت مبر  مبرمٌبى ثزا  ارائِ خدهبت ٍ پبعبگَیي، هٌبعت ًيغت ٍ اهنبًبت ٍ 

  ّب ثِ درعتي عوش ًوي ؽَد.بزْيشات ثزا  هؾتزیبى ثِ اد مبفي ٍرَد ًدارد ٍ در سهيٌِ عوش ثِ بعْدات ٍ اًزبم ٍعدُ

ثِ ىَر ملي، ثزا  مبّؼ ؽنبف ٍ عاَت دادى  ى در رْات هخجات، هغابٍدى ٍ هادیزاى ثبیاد خاَد در قجابل ارائاِ           

ّب  هٌيقي  ًبى ااغبط هغبٍشيت ًوبیٌد. ّوچٌيي، مبرمٌبى هلشم ٍ بؾَی  ؽًَد ماِ  خدهبت ثِ ؽْزًٍداى ٍ درخَاعت

ي ثِ درخَاعات هؾاتزیبى را در اٍشَیات قازار دٌّاد ٍ ثاب       ّب  هؾتزیبى ااتزام ثگذارًد ٍ در ّز ابل، پبعبگَیثِ خَاعتِ
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ّبیي مِ هغتقيوب  ثاب ارثابة رراَر عاز ٍ     علاقِ ثِ رف، هؾنش  ًبى ثپزداسًد. ٍرَد مبرمٌبى هتبقـ ٍ ثب بززثِ در ثبؼ

گازدد. ؽاْزًٍداى اًتظابر دارًاد ماِ      مبر دارد، هَرت ثْجَد ميفيت خدهبت ٍ افشایؼ عايح رمابیتوٌد  هؾاتزیبى هاي    

مٌبى ادار  در رفتبر ٍ عولنزد خَد ثِ هلااظبت اخلاقي ٍ ارتوبعي بَرِ مزدُ، ّوَارُ عداشت را هحَر مابر خاَد   مبر

قزار دٌّد. ّوچٌيي، ثِ ًظز هي رعد ثزا  رمبیت ارثبة ررَر ٍ رف، ًيبسّب   ًبى، ثْزُ هٌاد  اس اهنبًابت ٍ بزْياشات    

مٌابى ٍ ارسػ قبئاش ؽادى ثاِ پيؾاٌْبدّب ٍ ًظزّاب   ًابى، اس        هدرى ٍ رٍس هد مزٍر  اعت. ثزخَرد ادار  هبدثبًاِ مبر 

ؽاَد.  اًتظبرات دیگز هزارعبى اعت؛ ؽزایيي مِ بٌْب ثب  هَسػ ٍ اربقب  داًؼ فٌي ٍ اربجبىي مبرمٌبى اهنابى پاذیز هاي   

يٌِ بَرِ مٌٌد. هدیزاى ثبید خَد، اقَت مبرمٌبى ٍ هزارعبى را رعبیت ًوَدُ، ثِ پيؾٌْبدّب   ًبى در ایي سه  علاٍُ ثز  ى،

ّابیي در  ّبیي را هدًظز قزار داد؛ ثِ ایي بزبيت مِ اثتدا ثبؼبَاى اٍشَیتثزا  رف، یب مبّؼ ؽنبف در اثعبد پٌزگبًِ هي

ّب هد ًظاز قازار گيازد. ثاب اًزابم      دٌّد ٍ در هزااش ثعد ، عبیز اٍشَیتاٍشَیت قزار گيزد مِ ثيؾتزیي ؽنبف را ًؾبى هي

تقبؿ ثَدرِ ثِ اثعبد  مِ دارا  ؽنبف ثيؾتز  ّغتٌد، هي بَاى گفت ماِ ثاب مابّؼ ؽانبف     ثٌد  ٍ اخچٌيي اٍشَیت

ًظزاى، ٍرَد ًقاـ ٍ ؽانبف )ٍ    در ایي اثعبد، عبیز اثعبد ًيش اس دیدگبُ هؾتزیبى ثْجَد خَاّد یبفت، سیزا ثِ عقيدُ فبات

َرت افت ميفيت )یاب افاشایؼ ميفيات(    ثبشعنظ افشایؼ ميفيت( در یل ثعد، احز بؾدید مٌٌدگي دارد؛ ثدیي هعٌي مِ ه

گزدد. ثب بَرِ ثِ ًتبیذ هؾابّدُ ؽادُ، ؽانبف هيازح ؽادُ بَعاو       مٌٌدگبى خدهبت هيدر عبیز اثعبد اس دیدگبُ دریبفت

هؾتزیبى حزٍبوٌد بحقيش مزدُ ًغجت ثِ عبیز اقؾبر ربهعِ، ثيؾتز ثَدُ اعت ٍ ّوچٌايي، ًتابیذ اابمي اس اًتظابرات ثيؾاتز      

 ّب اس خدهبت ارائِ ؽدُ اعت.   ِ عبیز گزٍُایي گزٍُ ًغجت ث

 

 پيشٌْادّا4

1-  ُ اًاد،  اس  ًزب مِ اغلت مبرمٌبى فزفتي ثزا  اثزاس ّودشي ٍ ؽٌيدى ٍ درك ًظزّب  ؽْزًٍداى اس خَد ًؾبى ًاداد

مبر ، اربجبىي ٍ عزعت عوش مبرمٌبى را افشایؼ دٌّد  ؽَد هغبٍدى ثب گذاؽتي دٍرُ ّب   هَسؽي، هْبرتبَفيِ هي

ٍ علاٍُ ثز  ى ثِ مبرمٌبى بَفيِ ؽَد مِ ثِ اربجبىبت خَد ثب ؽْزًٍداى دقت ثيؾتز  داؽتِ، ثِ ًظزّب ٍ پيؾٌْبدّب   ًابى  

 بَرِ ًوبیٌد. 

َد ٍ مبرمٌابى  هابدگي   ؽا ّب  هؾتز  ثِ خَثي عوش ًوي ّب ٍ عبالامٌَى در قجبل درخَاعت ثب بَرِ ثِ ایٌنِ ّن -2

ُ    دسم را ثزا  پبعبگَیي اس خَد ًؾبى ًوي ّاب  هزارعابى اًزابم     دٌّد، ثبؾي اس ارسیبثي مبرهٌاداى ثاب اعاتفبدُ اس دیادگب

 ؽَد.  

بغييز عبعبت مبر  مبرمٌبى ثِ ىَر  مِ اهنبى ارائِ خدهبت ٍ پبعبگَیي هٌبعت فزاّن  ید، مازٍر  ثاِ ًظاز     -3

 هي رعد.

ّاب  ًاَیي   ّب   هَسؽي ثزا  هدیزاى عتبد  ثِ هٌظَر  ؽاٌبیي  ًابى ثاب رٍػ   د ثب ثزگشار  مبرگبُؽَ پيؾٌْبد هي -4

  هَسػ ثزقزار  اربجبه هبحز ثب هؾتزیبى، سهيٌِ ارائِ خدهبت هتٌبعت ٍ هَرد ًيبس ؽْزًٍداى فزاّن  ید.

ّاب  دسم در  لاعابت ٍ  گابّي  رعاد ارائاِ اى  ّب  هبتلف در هد ، ثِ ًظز هي ثب بَرِ ثِ اختلاف اًتظبرات گزٍُ -5

ّب  فَرت گزفتِ ثِ افزاد  مِ ؽنبف ثيؾتز  را هد ًظز قزار دادُ اًد، هاي بَاًاد در اربقاب     اربجبه ثب خدهبت ٍ بلاػ

 هيشاى رمبیتوٌد   ًْب هبحز ثبؽد. 
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ؽَد، شيني ثِ دشياش  ثب  ًنِ ًتبیذ ایي بحقي  هي بَاًد ثب رعبیت ثزخي اس هلااظبت در عبیز ؽْزّب  ایزاى اعتفبدُ  -6

رعد؛  ّب  هَرد  ثزا  ّز ؽْز ٍ هٌيقِ خبؿ، مزٍر  ثِ ًظز هيبٌَعبت فزٌّگي، ارتوبعي ٍ اقتقبد ، اًزبم پضٍّؼ

      ُ ّابیي ماِ در  ى   چزا مِ ؽنبف ميفيت در اثعبد پٌزگبًِ خدهبت در ّز ؽْز هوني اعات ثاِ علات بٌاَر افازاد ٍ گازٍ

 سیزعبختي هَرد اعتفبدُ، هتفبٍت ٍ قبثش بعوين ثِ یندیگز ًجبؽد.  مٌٌد ٍ فنب  فيشیني ٍ اهنبًبتسًدگي هي
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عٌزؼ هيشاى ٍ عَاهش هبحز ثز رمبیتوٌد  ؽْزًٍداى اس عولنازد  (. »1386انوت ًيب، اغي ٍ هَعَ ، هيزًزف. ) -1

 .196-181(، فـ 9) 5، هيبشعِ هَرد ، ؽْز یشد، رغزافيب ٍ بَععِ، ػ «ؽْزدار 

، «ّاب  داًؾاگبّْب  ؽايزاس ٍ علاَم پشؽاني ؽايزاس      ثزرعي رمبیت ؽغلي مبرمٌبى متبثببًِ»(، 1381)ايببي، سّيز.  -2

 . 21-11(، فـ 37هزلِ علَم ارتوبعي ٍ اًغبًي داًؾگبُ ؽيزاس، دٍرُ ًَسدّن، ػ اٍل )

ِ (. گذر اس ثزًبه1387ِرٌّوب، هحود راين. ) -3 فازاًظ  ریاش  ااش هؾانش افالااي، اٍشايي مٌ     ریش  هعيبرگزا ثِ ثزًبها

 ثزًبهِ ریش  ٍ هدیزیت ؽْز ، داًؾگبُ فزدٍعي ٍ ؽَرا  اعلاهي ؽْز هؾْد، هؾْد. 

، TPA   ٍ SFMEA اعاتفبدُ اس فٌاَى    خادهبت ثاب    تيا فيمبّؼ ؽنبف م  ثزا یياشگَ يىزاا(. 1389عبه،، هٌيزُ. ) -4

 ؽْزدار  اففْبى، ادارُ خدهبت ؽْز ، اففْبى.  

هؾبرمتي ثزا  عبسهبًدّي قلعِ  ثناَ  هؾاْد، پبیابى ًبهاِ مبرؽٌبعاي       (. ؽْزعبس 1384ّبد . ) ععيد  رمَاًي،  -5

 ارؽد ؽْزعبس ، ثِ راٌّوبیي دمتز عيد هحغي اجيجي، داًؾندُ ٌّزّب  سیجب  داًؾگبُ بْزاى.

 (. ؽْزدار  در  یيٌِ  هبر، هؾْد: ؽْزدار  هؾْد.1389ؽْزدار  هؾْد. ) -6

 .115-108، فـ 18ًَر، ػ (. بَععِ ؽْز  پبیدار، پيل 1386فبثز  فز، رعتن. ) -7

عَاهش هبحز در ثزٍس ًب راهي ّب  عيبعي ًَااي ابؽيِ ا : هيبشعِ هَرد  ابؽيِ ًؾايٌبى ؽاْز   (. »1388اااااااااااا. ) -8

 . 78-69، داًؾگبُ پيبم ًَر خزاعبى اٌَثي، فـ 1ًبهِ علوي ٍ ببققي ؽوبرُ  ، پضٍّؼ«هؾْد

 ّب، بْزاى: اًتؾبرات قَهظ.  (. ادارُ اهَر ؽْزدار  1377ىبّز ، اثَاشقبعن. ) -9

(. ؽنبف ميفيت در خادهبت  هَسؽاي داًؾاگبُ علاَم پشؽاني ساّاداى،       1383مجزیبیي، ااود ٍ رٍدثبر  هحود. ) -10

 .61-53(، فـ 1) 5هزلِ علَم پشؽني ایزاى،ؽوبرُ 

 (. هغبئش ارتوبعي ؽْز بْزاى، بْزاى: هَعغِ بحقيقبت ارتوبعي.  1343ميبى، غلاهزمب. ) -11

 (. چزا اًغبًْب ؽَرػ هي مٌٌد؟ بزروِ علي هزؽد سادُ، بْزاى: پضٍّؾندُ راّجزد .  1389گَر، راثزت ًد. ) -12

 (. ًتبیذ عزؽوبر  عوَهي ًفَط ٍ هغني مش مؾَر، بْزاى: هزمش  هبر ایزاى.1387هزمش  هبر، ایزاى. ) -13

 غني ٍ ؽْزعبس .(. هدیزیت ؽْز  ٍ رٍعتبیي در ایزاى، بْزاى: ٍسارت ه1379هشیٌي، هٌَچْز. ) -14

(. ثزرعي هياشاى ًبرمابیتي ؽاغلي هعلوابى ٍ عَاهاش ارتوابعي هابحز ثاز  ى         1384هعيدفز، ععيد ٍ هّبًي، قزثبًعلي. ) -15

 .145-137، فـ 1)هيبشعِ هَرد  هعلوبى ؽْز ًيؾبثَر(، هزلِ ربهعِ ؽٌبعي ایزاى، دٍرُ ؽؾن، ػ 

ایزاى، پبیبى ًبهِ دمتز  ربهعِ ؽٌبعاي، ثاِ راٌّوابیي    (. بحَدت ؽْزًؾيٌي ٍ پيبهدّب   ى در 1381ًقد ، اعداشِ. ) -16

 دمتز پَرافنبر ٍ دمتز ملاًتز ، داًؾگبُ اففْبى.

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 g

eo
re

se
ar

ch
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

25
 ]

 

                            12 / 14

http://georesearch.ir/article-1-478-en.html


 
 

 139/ ّب )ًوًَِ هَرد  ؽْز هؾْد( ؽْزدار بعييي ؽنبف ميفيت خدهبت ارائِ ؽدُ در 

 

 (. بْيِ ٍ اعتبًدارد عبختي هقيبط رمبیت ؽغلي، هزمش  هَسػ هدیزیت دٍشتي، بْزاى.  1381َّهي، ايدرعلي. ) -17
18- Babakus E, Mangold W. Adapting(1992), The SERVQUAL Scale to Hospital Services: An 

Empirical Investigation. Health Serv Re, 26(6):79- 87. 
19- Berry L, Zeithaml VA, Parasuraman A.(1988), SERVQUAL: A Multi-Item Scale for Measuring 

Customer Perceptions of Service, J Retal, 64(1):12-20.  

20- Cadotte, E.R. et al. (1987), Expectations and Norms in Models of Consumer Satisfaction, Journal 

of Marketting Research, 24, pp. 305-314. 

21- Carp, F., and Carp, A., (1982), Perceived Envirmental Quality of Neighborhoods: Development 

of Assessment Scales and Their Relation to Age and Gender, Journal of Environment 

Psychology, 2, pp. 295-312. 

22- Day, R.L. (1984), Modeling Choices Among Alternatives Responses to Dissatisfaction, Advances 

in Consumer Research, 16, pp. 496-499. 

23- Karydis, A, Komboil-Kodovazeniti M, Hatzigeorgiou D, Panis V. (2001), Expectations and 

Perceptions of Greek Patients Regarding the Quality of dental Care, Int J Qual Health Care, 

13(5):409-16. 
24- Lim, PC. And Tang, NK.(2000), A study of Patient’s Expectations and Satisfaction in Singapore 

Hospitals. Int J Health Care Qual Assur Inc Leader Health Serv, 13(6-7):290-9. 

25- Peter S, Michael H, Debra H.(2000), Why Do They Leave, Why Do They Stay? Perception of 

Service Quality at a New University, ANZMAC, 21(1): 197 -200. 
26- Richard E, Adams JN.(2006), Assessing Collage Student Perceptions of Instructor Customer 

Service to Students Questionnaire: Assessment in Higher Education. J Assess Evalu High Educ, 

31(5):535-49. 

27- Taylor, D. (2000), Fact, myths and Masters: Understanding Principles of Good Governance, The 

International Journal of Public Sector Management, Vol.13, No. 2, pp. 31-42.. 
28- Van Poll, R., (1997), The Perceived Quality of the Urban of the Residential Environment a 

Multiattribute Evalution, ANZMAC, 21(1), pp.20-35. 

29- Westbrook, R. A. & Oliver, R. L. (1981), Development Better Measures of Consumer 

Satisfaction: Some Preliminarity Results, Advances in Consumer Research, 8, pp. 94-99. 

30- Wirtz, Jochen and Mattila, Anna ( 2001), Exploring the Role of Perceived Performance Measures 

and Needs-Congruency in the Consumer Satisfaction Preocee, Journal of Consumer Psychology, 

II(3), pp. 181-192. 

31- Yi, Y. (1990), A Critical Review of Consumer Satisfaction, In V. A. Zeithaml(Ed.), Review of 

Marketing (pp. 68-123), Chicago: American Marketting Association. 

32- Seth, N. et al. (2005), Service Quality Models, International of Quality & Reliability 

Management, 22(9), pp.913-949. 

33- Yavas, U. (2007), Service Quality Assessment: A Comparison of Turkish and German Bank 

Customers, Cross Cultural Management: An International Journal, 14(2), pp.161-168. 

34- James, A. & Fitzsimmons, M. (1994), Service Marketing for Competitive Advantage, Mcgraw-

Hill, New York. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 g

eo
re

se
ar

ch
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

25
 ]

 

                            13 / 14

http://georesearch.ir/article-1-478-en.html


 
 

 109، ؽوبرُ پيبپي 1392ببثغتبى ، ؽوبرُ دٍم، 28فقلٌبهِ بحقيقبت رغزافيبیي، عبل / 140

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 g

eo
re

se
ar

ch
.ir

 o
n 

20
26

-0
5-

25
 ]

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            14 / 14

http://georesearch.ir/article-1-478-en.html
http://www.tcpdf.org

