
 
 
 

  الگويي براي ارزيابي كيفيت خدمات ارايه شده به مشتريان
 

1وحيدرضا ميرابي دكتر  
2ادوارد زادوريان  

 
 چكيده

 مخصوصاً سازمان هاي خدماتي، شـناخت هـر         ها  سازمانامروزه يكي از مباحث مهم براي       
 يگيـر  انـدازه  طراحـي سيـستم   لـذا . چه بيشتر مشتريان و اطلاع يافتن از انتظارات آنان اسـت 

 از ميزان انتظارات مـشتريان و ميـزان كيفيـت           ها  سازمان اطلاع   موجب كسب مشتريان   رضايت
. سـازد   مهيـا مـي    هـا   آنا بـراي بهبـود عملكـرد        ر و زمينـه     شـود   ميخدمات ارايه شده به آنان      

ايـن  . قاعده مـستثني نيـستند    اين  با داشتن نقش اساسي در تجارت از        نيز  هاي بازرسي    شركت
 "شركت خدمات بازرسي بين المللي بخـرد      "هاي بازرسي به نام       از شركت  تحقيق كه در يكي   

 تا ميزان انتظارات مشتريان و ميزان كيفيت خدمات ارايه شـده بـه              دارد، سعي    است انجام شده 
 تحليل داده هاي استخراجي از پرسـشنامه،      برايدر اين تحقيق    . آنان را مورد سنجش قرار دهد     

نـشان   هـا  تحليل. ل واريانس و آزمون دانكن استفاده شده است       استودنت، تحلي -tاز تكنيكهاي   
كه ميزان انتظارات مشتريان در سه بعد دانش، سرعت و ارتباطات از ميزان كيفيت خدمات                داد

همچنين اين تحقيق اهميت مولفه هاي مربوط به ايـن سـه بعـد را نيـز                 . ارايه شده بيشتر است   
  .اي افزايش رضايت مشتريان ارايه گرديددر پايان راه كارهاي موثر بر. نشان داد

  ، ارزيابي كيفيت خدماتCSMمشتري، اندازه گيري رضايت مشتريان، : واژگان كليدي

                                                      
 دانشكده مديريت دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي عضو هيأت علمي -1

  يريت اجرايي كارشناس ارشد رشته مد-2
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  مقدمه

  بيان مساله
د، ن ـكن ايفـاء مـي   اي    نقش عمـده   مهمي كه در حفظ سلامت انسان ها         يها  سازمانجمله  از  
 به ورود يا خروج كالاهـاي       ها  ازمانسعملكرد اشتباه اين    . استهاي بازرسي كالا     شركتانواع  

لطمــات ســنگين بــه اقتــصاد كــشورها و  وارد شــدن اتو موجبــشــود  مــيمنجــر نــامرغوب 
هاي بازرسي كالا به عنوان بخشي از تجـارت،          شركت. آورد  را فراهم مي  كنندگان نهايي    مصرف

 چنانچـه . هـايي بـه مملكـت دارنـد        چنـين خـسارت   وارد شدن    جلوگيري از    درنقش بسزايي   
هـاي بازرسـي كـالا پـي ببرنـد، بهتـر             واردكنندگان و صادركنندگان به اهميت خدمات شركت      

نيـز  را   كالاهاي مرغوب    زمينه رسيدن  افزايش سود خود     ضمن تجارت   ا پرداختن به  توانند ب  مي
، بخـرد ايجاد ارتباطات موثر بين مشتريان و شركت     لازمة   .فراهم كنند بدست مصرف كنندگان    

خدمات مناسبي  شركت  تواند    و از اين طريق مي    مشتريان است   و خواسته هاي    شناسايي نيازها   
  .دايارايه نمبه مشتريان را 

علت وجودي و ادامه     و   دهند از ميان عوامل بسياري كه يك سازمان را تحت تاثير قرار مي           
هـاي موفـق سـعي       شـركت . اسـت مشتري يا ارباب رجوع      قلمداد مي شوند،     ها  سازمانحيات  

هاي سازمان و نيازهاي مشتريان تعادل و همگرايـي برقـرار نماينـد و در                ين استراتژي  ب كنند مي
ه محصول و خدمات به تـامين حـداكثر رضـايت مـشتري توجـه اساسـي                 يروند طراحي و ارا   

 كـه توليـد كننـدگان و ارايـه          كنـد    وضعيت دنياي بازرگاني امروز ايجاب مـي       .دارند مبذول مي 
نيـز   مـشتريان خـود را       ، نياز   كيفيت كالاها و خدمات   زايش  ضمن اف دهندگان خدمات همواره    

 از نظـر    .شـود  مـي منجر  اين تامين نياز به رضايت مندي مشتريان از ارايه خدمات           . ندكنتامين  
 و شـركت بـه دنبـال راه كارهـايي           بوده حائز اهميت    مشتريانرضايت مندي   بخرد نيز   شركت  

هـاي ايـن      لفـه و كـه م   كند  يجاب مي ا هدفي   چنين. است مشتريان تسهيل ارايه خدمات به      براي
 بر اين اساس تحقيق حاضر در       .و اندازه گيري شوند   شناسايي  به صورت علمي    رضايت مندي   

اسـت  در كشور هاي بازرسي كالا  المللي بخرد كه از جمله شركت      شركت خدمات بازرسي بين   
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لاٌ به تبيين متغيرهاي مهم هاي قبلي تحقيق احتما  قبل از پرداختن به مؤلفه    . به اجرا درآمده است   
  .شود موضوع يعني رضايت مشتري و كيفيت خدمات مبادرت مي
شود و عنصري اسـت كـه بـدون     مشتري بزرگترين سرمايه هر كسب و كاري محسوب مي  

 و روز به    رندامروزه مشتريان حق انتخاب دا    . آن هيچ سازماني قادر به ادامه حيات نخواهد بود        
در عصر حاضـر رضـايت مـشتريان بـه     . اي آن ها افزوده مي شودروز بر بصيرت و خواسته ه  

 همـه   هـا   سـازمان در اقتصاد كنوني،    . يكي از موضوعات راهبردي سازمان ها تبديل شده است        
هاي خود را متوجه رضايت مشتريان نموده اند، چرا كـه مـشتريان تنهـا     فعاليت ها و توانمندي  

هـاي   وان بـه جـرات ادعـا نمـود كـه ارزش           لذا مي ت  . شوند منبع برگشت سرمايه محسوب مي    
امـروزه شـرايط   . روند جهان امروز به شمار مي    در  مشتري پسند نخستين اصل هر كسب و كار         

كـه مـا بـه خـدمات         وريط ـاقتصادي و اجتماعي حاكم بر زندگي ما خدمت محور است بـه             
يـن پيـام را     با توجه به تحولات صورت گرفته در جهان ا        . بيشتري نسبت به گذشته نياز داريم     

و اسـت   هاي قديمي كسب و كار كارآيي خود را از دسـت داده               دارد كه روش   ها  سازمانبراي  
 را در حد كمـال تـامين كـرده          ، او مشتري خود با شناخت درست از     كه  ترند  هايي موفق  شركت
به فراهم آوردن زمينه اي براي اتخاذ راهبردهاي        نسبت   ها  سازمان است كه    يلذا ضرور . باشند
براي اين منظور بايـد سيـستمي بـراي برقـراري           . نماينداقدام   سطح عملكرد    يب و ارتقا  مناس

هـا ايجـاد بـا شـور و اشـتياق از مـشتريان            از آن لازم  ارتباط بـا مـشتريان و كـسب اطلاعـات           
د و بـراي    نن ـها و نقاط ضعف محصولات شركت را آزادانه بـازگو ك           درخواست شود تا كاستي   

ضرب المثل معروفي كه در دنياي كيفيـت وجـود    . داني قرار گيرند  و قدر تشويق  مورد  اين كار   
اگر شما نتوانيد چيزي را اندازه گيري كنيد، از كنترل و مديريت آن نيز نـاتوان   «: دارد مي گويد  

 ـ            .)16،  1385هگل،  (» خواهيد بود  ي كـردن ميـزان      بـا انـدازه گيـري رضـايت مـشتريان و كم
ها در مورد خـدمات ارايـه شـده توسـط سـازمان،              نباط آن  است نوعها از سازمان و      انتظارات آن 

طي . توان به اين مهم دست يافت كه تا چه حد مشتريان راضي و يا احتمالاً ناراضي هستند                 مي
هاي انجام شده در پايان نامه هاي كارشناسي ارشد و دكتـري، هـيچ گونـه تحقيقـي در         بررسي

هاي بازرسـي و يـا انـدازه گيـري رضـايت        زمينه ارزيابي كيفيت خدمات ارايه شده در شركت       
ولـي تحقيقـات بـسياري در       .  يافت نشد  )داخلي و خارجي  (ها   گونه از شركت   مشتريان در اين  
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 و ادارات   هـا   سـازمان زمينه اندازه گيري رضايت مشتريان و عناوين مشابه در صنايع مختلـف،             
كه است پذيرفته دولتي و خصوصي در زمينه هاي مختلف در داخل و خارج از كشور صورت 

سازمان آب و فاضلاب، صنايع هتلداري، بانكداري، سازمان برق، پزشكي مطالعات مي توان به 
ي ي ـ  رده فروشي و فروشگاه هاي زنجيره     ها و بيماران، صنايع توليدي، كتابداري، خ       و بيمارستان 

  .و خدمات شهري اشاره نمود
شـود،   رضـه شـده مـي     به منظور كشف مشكلاتي كه سـبب كيفيـت نامناسـب خـدمات ع             

پاراسورامان، زيتامل و بري تحقيقات خود را با انجام مصاحبه و گردآوري اطلاعات از دسـت                
مصاحبه ها در ميان صنايع خـدمات مختلـف همچـون           .  دادند انجاماندركاران عرضه خدمات    

خدمات بانكي، خدمات كارت هاي اعتباري، بنگاه هـاي عرضـه اوراق بهـادار و نگهـداري و                  
 محصولات انجام گرفت و به شناسايي عوامل مشتركي كه در ارايـه نـامطلوب خـدمات                 تعمير

ي هـا  سـازمان نتـايج نـشان داد كـه شـكاف هـا يـا كمبودهـايي در         . سهيم هستند، منجـر شـد     
شود استنباط مشتريان از كيفيت خدمات رضايت        كننده خدمات وجود دارد كه باعث مي       عرضه

هـاي اصـلي كمبـود        ناميده شـدند، ريـشه     4 الي   1هاي  ها كه شكاف     اين شكاف . بخش نباشد 
، 1384كاوسـي، سـقايي،     . (دهنـد   ناميده مي شود، تشكيل مـي      5كه شكاف   را  كيفيت خدمات   

469-481(  
به عبارت ديگـر    .  را نشان مي دهد    5ها با  شكاف       و ارتباط آن   4 تا   1 شكاف هاي    1شكل  

هر چـه  . است 4 تا 1هاي  ندازه شكاف يا همان عدم رضايت مشتري تابعي از ا5اندازه شكاف  
 به سمت صفر نزديك شـود، عملكـرد سـازمان بـه سـطح انتظـارات                 4 تا   1هاي   ميزان شكاف 

مدل مذكور  . مشتري نزديكتر خواهد شد و بالطبع رضايتمندي مشتري را در پي خواهد داشت            
يـام مهمـي    يي كه قصد بهبود در كيفيت خدمات عرضه شده را دارند، حـاوي پ             ها  سازمانبراي  
  ». را حذف كنيد4 تا 1هاي   كه شكاف است آن5كليد حذف شكاف «: است
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  مدل جامع كيفيت خدمات - 1شكل 
  
  
  
  

به صورت شـكاف  ) 27-22، 1385 نقل از اسكندري،( هاي پنچ گانه توسط  هگل  شكاف
، شكاف  ) يي  شكاف رويه (، شكاف سوم    )شكاف رفتاري (، شكاف دوم    )شكاف استنباطي (اول  

  .نامگذاري شده است) شكاف تبليغاتي(، شكاف پنچم )شكاف ادراكي(چهارم 
  . مورد اندازه گيري قرار گرفته است5در اين تحقيق ميزان شكاف 

  
   طرح تحقيق

  :توان به صورت زير خلاصه نمود اين تحقيق را ميداف اوليه و ثانويه اه: اهداف تحقيق
 دي شاخص هاي موثر بر كيفيت خدمات ارايه شدهشناسايي، اندازه گيري و اولويت بن .1

  از ديد مشتريانسنجش ميزان اختلاف انتظارات مشتريان و كيفيت خدمات ارايه شده .2

 افزايش رضايت مشتريانبراي ي در رابطه با انتخاب برنامه هايي يتصميم گيري ها .3

  اصلاحي جهت رفع نقاط ضعف سازمانهايارايه پيشنهاد .4
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هاي زير قابـل بررسـي        اف چهارگانه در چارچوب مدل تحقيق فرضيه      براي دستيابي به اهد   
  : است
  

  :شود هاي اصلي و فرعي پژوهش به قرار زير ارائه مي  فرضيه:هاي تحقيق فرضيه
ميزان كيفيت خدمات ارايه شده به مشتريان از جانب شركت بخرد، كمتـر             : 1فرضيه اصلي   

  .از حد انتظارات آنان است
 دانش پرسنل شركت بازرسي بخرد براي انجام امور بازرسـي مـورد             ميزان: 2فرضيه اصلي   

  .درخواست مشتريان، كمتر از حد انتظارات آنان است
ميزان سرعت انجام امور مربوط به مـشتريان در شـركت بازرسـي بخـرد،               : 3فرضيه اصلي   

  .كمتر از حد انتظارات آنان است
مشتريان توسط پرسنل شركت بخرد،     توانايي برقراري ارتباطات مناسب با      : 4فرضيه اصلي   

  .كمتر از حد انتظارات آنان است
از ديدگاه مشتريان، متغير دقت در رسيدگي به پرونده مشتريان در مراحـل         : 5فرضيه فرعي   

  .انجام كار، مهمتر از ساير متغيرهاي مربوط به دانش است
ر مـورد پرونـده     از ديدگاه مشتريان، متغير انجـام پـي گيـري هـاي لازم د             : 6فرضيه فرعي   

  .مشتريان در مراحل انجام كار، مهمتر از ساير متغيرهاي مربوط به سرعت است
از ديدگاه مشتريان، متغير كانـال هـاي مناسـب ارتبـاطي جهـت برقـراري              : 7فرضيه فرعي   

ارتباط با مسئول پرونده در زمان برقراري ارتباط اوليه، مهمتـر از سـاير متغيرهـاي مربـوط بـه             
  .ارتباطات است

از ديدگاه مشتريان،متغير سـرعت مهمتـر از متغيرهـاي دانـش و ارتباطـات        : 8فرضيه فرعي 
  .است
 

 ،آيـد  حساب مـي  ه  ، اين تحقيق يك تحقيق كاربردي ب      تحقيقاز بعد هدف     :روش پژوهش 
مشتريان بـا اسـتفاده از مـدل    يعني بررسي رضايت ،  يك حوزة خاص آنچون هدف كاربردي 

 يـك تحقيـق   تحقيـق آوري اطلاعـات ايـن     از بعـد جمـع    . استارزيابي جامع كيفيت خدمات     
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 و صرفاً شـرايط     كند  نميكاري   ها را كنترل و دست     محقق داده زيرا   ،توصيفي غيرآزمايشي است  
كه در اين تحقيق عـلاوه بـر اسـتفاده از             از آنجا  .نمايد  موجود را توصيف، توضيح و ضبط مي      

ايـن  طلاعات استفاده شـده اسـت، لـذا       پرسشنامه از مصاحبه حضوري نيز جهت جمع آوري ا        
  .)210-202، 1387خاكي،  (رددگ پيمايشي نيز محسوب مييك تحقيق تحقيق 

  

  
ي، اينترنت و همچنـين     ي  از منابع كتابخانه   ها  دادهجمع آوري   جهت  : ها  ابزار گردآوري داده  

  .بهره گرفته شده است توام با مصاحبه حضوري) نيمه باز( مختلط پرسشنامه كتبي
  
در اين پژوهش براي تجزيه و تحليل داده هـا           :ها  ها و آزمون فرضيه     زيه و تحليل داده   تج

از فنون آماري آزمون مقايسه ميـانگين دو        .از روش هاي توصيفي و تحليلي استفاده شده است        
 جهـت تحليـل داده هـا        آزمـون تعقيبـي دانكـن     و  ) ANOVA ( واريانس جامعه آماري، تحليل  

  .استفاده شده است
  

متغيرهـاي مـستقل بـه كمـك روش دلفـي و بـا اسـتفاده از                   : متغيرهـاي تحقيـق    مدل و 
 گـروه اصـلي دانـش، سـرعت و ارتباطـات            3 شاخص در    18صاحبنظران صنعت بازرسي در     

  . )2شكل. (تعيين شده اند
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  متغيرهاي مستقل         
  ناخواستهمتغيرهاي    

  
   سه گروه اصلي متغيرهاي مستقل– 2شكل 

  
  كنترليمتغيرهاي         

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  متغيرهاي تحقيق و مدل  – 3شكل 
  

  :استها به قرار زير   از شاخصيكهاي مربوط به هر  مولفه
  :شاخص دانش پرسنل شامل مولفه هاي

   شركتدرك نيازهاي كاري توسط پرسنل 
   در انجام كار درخواستيربط ذيي بودن مسئول ي حرفه 
  دقت در رسيدگي 
   در حل مشكلات پيش آمدهتوانايي مسئول پروندهپذيري و  انعطاف 
 يـا ايـراد احتمـالي در گواهينامـه          تعامل مـسئول پرونـده در جهـت رفـع نقـص            

 صادرشده

  دانش پرسنل. 1
  سرعت عمليات. 2
 ارتباطات. 3

 انتظارات مشتريان از خدمات موردنياز

  رضايت شغلي پرسنل. 1
  سبك مديريت. 2
 سيستم اطلاعاتي موجود در سازمان. 3

  اند  از شركت درخواست بازرسي نموده1387مشتريان خارج از سازمان كه در طي سال . 1
  عدم درنظرگرفتن مشتريان داخلي سازمان. 2
  : واحد سازماني زير5درنظرگرفتن . 3

 (MTL) بخش بازرسي فلزات –واردات واحد بازرسي كالاهاي  
 (BULK) بخش كالاهاي فله  –واحد بازرسي كالاهاي واردات  
 (PSl) بخش بازرسي كالاهاي عمومي وارداتي –واحد بازرسي كالاهاي واردات  
بازرسي كالاهاي  (واحد بازرسي كالاهاي صادراتي، بازرسي كالاهاي وارداتي در داخل كشور            

 (EDI)در داخل كشور و بازرسي كالاها ) مقصد
 (Oil) )وارداتي/ صادراتي (بازرسي كالاهاي نفتي  
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  در پيشبرد امور تجاري شماشركتهاي تأثيرگذاري مشاوره ميزان  

  
  :شاخص سرعت  عمليات شامل مولفه هاي

  سرعت در برقراري ارتباط با مسئول مربوط 
  يدگي به كار درخواستيسرعت در رس 
  انجام پي گيري هاي لازم 
  حضور به موقع در محل هاي بازرسي 
  آمادگي درپاسخ گويي در خارج از وقت اداري 
 بازرسي پس از خاتمه بازرسيهاي  گزارش/سرعت در صدور گواهينامه 

  :شاخص ارتباطات شامل مولفه هاي 
  ربط ذيكانال هاي مناسب ارتباطي جهت برقراري ارتباط با مسئول  
  رعايت ادب و احترام توسط پرسنل شركت 
  ايجاد آرامش و امنيت 
  رعايت ادب و احترام توسط مسئول پرونده 
  اطلاع رساني كافي و مناسب از طريق سايت بخرد 
  مديران مياني و سرپرستان/سهولت دسترسي به مديريت ارشد 

  
تري است كـه در   مش1007جامعه آماري مورد مطالعه شامل : جامعه آماري و حجم نمونه  

بـا  .  واحد اين شـركت ارسـال كـرده انـد          5 درخواست بازرسي خود را به يكي از         1387سال  
گيري بدون جـايگزيني     د و نمونه  شونمونه بايد براي تخمين ميانگين استفاده       از  توجه به اينكه    

مـول  از فر بـا اسـتفاده     محدود و انحراف معيار جامعه نيز نامعلوم است،         آن  بوده جامعه آماري    
بـه   مشتري برآورد شده اسـت، ولـي         279نمونه گيري مرتبط با اين شرايط تعداد حجم نمونه          

شوند و يا اينكه تعدادي از آن        داده نمي  برگشت    ها كه پرسشنامه  جهت در نظر گرفتن مواردي    
 ديگر به حجم نمونه اضـافه و در نهايـت حجـم             مشتري 41 مخدوش باشند،    ،ها ممكن است  

سپس تعداد نمونه نـسبت بـه هـر گـروه مـشخص و بـا                . ه است تعيين شد    مشتري 320نمونه  
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گيري تصادفي ساده، تعداد عناصر مورد نياز از هر گروه انتخـاب شـده               استفاده از روش نمونه   
  .است

در ابتدا روايي پرسشنامه از نظر محتـوايي مـورد تائيـد            : روايي پرسشنامه و روش تحليل    
با استفاده » كيفيت خدمات ارايه شده«و » انتظارات مشتريان«قرار گرفت و پايايي آن از دو بعد       
سـپس داده هـاي      .تعيـين شـد    864/0 و   811/0به ترتيب   و  از ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه      

ي شـامل جـداول و نمودارهـاي        ي ـ  حاصل از پرسشنامه با استفاده از آمـار توصـيفي و مقايـسه            
  .  قرار گرفته اندتحليلمختلف مورد 

  
  تحقيقيافته هاي 

نتـايج تحليـل هـاي      . هاي آماري، فرضيه هاي آماري آزمون شـده انـد          با استفاده از تكنيك   
  :استصورت گرفته در رابطه با فرضيه ها به قرار زير 

ه شـده بـه     يميزان كيفيت خدمات ارا   «براي بررسي صحت و سقم اين فرضيه كه         : 1فرضيه  
هـاي    ، از متوسط امتياز پاسخ    »نان است مشتريان از جانب شركت بخرد، كمتر از حد انتظارات آ         

 ، پرسشنامه در دو بخش ميزان انتظارات و ميـزان تحقـق خـدمات       18-1داده شده به سئوالات     
هـاي     اسـتودنت نمونـه    -tهاي آماري فـوق از آزمـون          براي بررسي فرضيه  . استفاده شده است  

  .)136 ،1382نگهبان، (  آمده است1مستقل استفاده شد و نتايج آزمون در جدول 
شود، ميانگين متغير ميزان انتظـار از ميـانگين ميـزان              مشاهده مي  1طور كه در جدول      همان

همچنين با توجه به مقـادير انحـراف معيـار گـزارش شـده      . تحقق كيفيت خدمات بيشتر است  
توان اينگونه نتيجه گرفت كـه همـسويي يـا توافـق نظـرات پاسـخگويان در مـورد ميـزان                       مي

يت خدمات بيشتر از ميزان تحقق كيفيت خدمات بوده اسـت كـه دليـل ايـن                 انتظارشان از كيف  
داري   با مقايـسه مقـدار احتمـال معنـي        . استمدعا كمتر بودن انحراف معيار متغير ميزان انتظار         

داري    و با توجه به كوچكتر بودن اين مقدار از سطح معنـي            است 000/0گزارش شده كه برابر     
ميـزان  « :چنـين بيـان نمـود كـه    % 95د و با احتمـال  كرا رد توان فرض صفر آماري ر  مي05/0

 كمتـر از حـد      داري   به طور معني   كيفيت خدمات ارائه شده به مشتريان از جانب شركت بخرد         
 ».انتظارات آنان است
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  1 فرضيه هاي مستقل  استودنت نمونه-tنتايج آزمون  -1جدول 

مقدار آماره  آزادي درجه  معيار انحراف  ميانگين  تعداد   كيفيت خدمات
  آزمون

  احتمال
داري معني

  356/0  54/6  279   ميزان انتظار
  000/0  547/10  3/487  528/0  14/6  279    ميزان تحقق

  
 شركت بازرسـي بخـرد بـراي        كاركناندانش  ميزان  « براي بررسي اين فرضيه كه       :2فرضيه  

، از متوسـط    »اسـت  انجام امور بازرسي مورد درخواست مشتريان، كمتر از حد انتظارات آنـان           
 پرسـشنامه در دو بخـش ميـزان         18، و   15،  13،  7،  5،  3هاي داده شده به سئوالات        امتياز پاسخ 

 از آزمـون    آنبراي بررسـي    . انتظارات و ميزان تحقق خدمات به دست آمده استفاده شده است          
t-آمده است2هاي مستقل استفاده شده و نتايج آزمون در جدول   استودنت نمونه .  

  
  2 فرضيه هاي مستقل  استودنت نمونه-tنتايج آزمون  -2ل جدو

 انحراف  ميانگين  تعداد    دانش كاركنان
  معيار

 درجه
  آزادي

 مقدار آماره
  آزمون

  احتمال
 داري  معني

  435/0  55/6  279    ميزان انتظار
  000/0  274/7 8/443  757/0  17/6  279    ميزان تحقق

  
 ميانگين متغير ميـزان انتظـار از ميـانگين ميـزان            شود   مشاهده مي  2طور كه در جدول      همان

همچنين با توجه بـه مقـادير انحـراف معيـار گـزارش شـده               .  بيشتر است  كاركنانتحقق دانش   
گونه نتيجه گرفت كه همـسويي يـا توافـق نظـرات پاسـخگويان در مـورد ميـزان                    توان اين   مي

 بوده است كه دليل ايـن مـدعا     نكاركنا بيشتر از ميزان تحقق دانش       كاركنانانتظارشان از دانش    
داري گـزارش   ابا مقايسه مقدار احتمال معن ـ    . استكمتر بودن انحراف معيار متغير ميزان انتظار        

 05/0داري ا و با توجه به كوچكتر بـودن ايـن مقـدار از سـطح معن ـ         است 000/0شده كه برابر    
 كاركنـان دانـش   يـزان   م«: د كه كرچنين بيان   % 95توان فرض صفر آماري را رد و با احتمال            مي

شركت بازرسي بخرد براي انجـام امـور بازرسـي مـورد درخواسـت مـشتريان، كمتـر از حـد                     
  ».انتظارات آنان مي باشد
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  :زير استفاده شده است سوالات از 4 و 3 فرضيه هاي آزمونبراي 
   پرسشنامه14 و 10، 9، 8، 6، 1سئوالات : 3براي فرضيه 
   پرسشنامه17 و 16، 12، 11، 4، 2 سئوالات 4براي فرضيه 

  :مي باشد 4 و 3جداول هر كدام از تحليل اين فرضيه ه به قرار جداول 
  

  3 فرضيه هاي مستقل  استودنت نمونه-tنتايج آزمون  - 3جدول 

انحراف  ميانگين  تعداد    سرعت انجام امور
  معيار

 درجه
  آزادي

  مقدار آماره
  آزمون

  احتمال
 داري معني

  435/0  56/6  279   ميزان انتظار
  000/0  598/9 7/504  606/0  13/6  279   ميزان تحقق

  

  
  4 فرضيه هاي مستقل  استودنت نمونه-tنتايج آزمون  -4جدول 

انحراف  ميانگين  تعداد    برقراري ارتباطات
  معيار

 درجه
  آزادي

  مقدار آماره
  آزمون

  احتمال
 داري  معني

  419/0  51/6  279   ميزان انتظار
  000/0  187/9 3/501  591/0  11/6  279   يزان تحققم

  
 شدكه در دو بعـد      مشخصمورد تائيد قرار گرفتند و       1نيز مانند فرضيه     4 و   3فرضيه هاي   

سرعت و ارتباطات ميزان انتظارات مشتريان فراتر از ميزان كيفيت خدماتي اسـت كـه توسـط                 
  .شركت ارايه شده است

ه مشتريان، متغير دقـت در رسـيدگي بـه    از ديدگا« اين فرضيه كه  تأييد يارد براي  : 5فرضيه  
، از  »پرونده مشتريان در مراحل انجام كار، مهمتر از ساير متغيرهـاي مربـوط بـه دانـش اسـت                  

 .هاي مورد انتظار متغير دانش اسـتفاده شـده اسـت            ها مولفه    امتيازات پاسخ   ميانگينمقايسه بين   
اسـخگويان بـه پرسـشنامه      از ديـدگاه پ   مشخص شدن اين نكته است كـه        هدف از اين مقايسه     

براي بررسـي  . هاست هاي مربوط به متغير دانش مهمتر از ساير مولفه    يك از مولفه   اهميت كدام 
ها ابتدا از آزمون آناليز واريانس و سپس براي يـافتن              يافتن وجود اختلاف بين ميانگين     وپاسخ  
اي كه از اهميت بيشتري برخوردار است، از آزمون تعقيبي دانكن استفاده خواهد شد كه                 مولفه
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 در  .)147-139،  1382نگهبـان،   (پـردازد     هـا مـي     داري اختلاف جفت ميـانگين      به بررسي معني  
  .دانش پرسنل نشان داده شده اندهاي  هاي مولفه گينميان  5جدول 

  
  توسط آزمون آناليز واريانسدانش پرسنل هاي  هاي مولفه  مقايسه ميانگين-5جدول 

 ميانگين تعداد    مولفه ها
انحراف 
  معيار

مقدار 
Fآماره 

  احتمال
داري  معني

  798/0  54/6  279    شركت درك نيازهاي كاري توسط پرسنل -1
 در انجام كار ربط ذي بودن مسئول يي  حرفه -2

  درخواستي
 279  49/6  813/0  

  619/0  67/6  276   دقت در رسيدگي -3
 در حل پذيري و توانايي مسئول پرونده انعطاف -4

مشكلات پيش آمده و ارايه راه كارهاي و راهنمايي 
  هاي لازم

 278  66/6  659/0  

 يا ايراد هت رفع نقصتعامل مسئول پرونده در ج -5
  احتمالي در گواهينامه صادر شده

 279  67/6  587/0  

 در پيشبرد شركتهاي تأثيرگذاري مشاوره  ميزان -6
  امور تجاري شما

 251  24/6  070/1  

130/12 000/0  

  

 مـورد   هـاي   مولفـه در بـين    از ديدگاه پاسخگويان    شود كه      مشاهده مي  5ل  وبا توجه به جد   
 در حـل    پذيري و توانايي مـسئول پرونـده        انعطاف«و مولفه   » دقت در رسيدگي  «مولفه  بررسي،  

تعامل مـسئول   «و همچنين مولفه    » مشكلات پيش آمده و ارايه راه كارها و راهنمايي هاي لازم          
از بيـشترين مقـدار   »  يا ايـراد احتمـالي در گواهينامـه صـادر شـده     پرونده در جهت رفع نقص 

 در شـركت هاي تأثيرگذاري مشاوره ميزان «فه ميانگين برخوردار هستند و كمترين ميانگين مول  
يكـي از   دهـد كـه حـداقل         همچنين نتيجه آزمـون نـشان مـي       . است» پيشبرد امور تجاري شما   

 .دار اسـت  ها معني ها متفاوت است و در نتيجه اختلاف بين ميانگين ها با ساير ميانگين ميانگين
  ).α< 000/0 = P-Value = 05/0چرا كه (
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  تعقيبي دانكنتوسط آزمون دانش هاي  هاي مولفه نميانگيجفت مقايسه  -6 جدول

   مولفه ها
زيرمجموعه

  اول
زيرمجموعه

  دوم
زيرمجموعه 

  سوم
 در پيـشبرد امـور      شـركت هاي  تأثيرگذاري مشاوره    ميزان   -6

  تجاري شما
 24/6      

    49/6      در انجام كار درخواستيربط ذي بودن مسئول يي حرفه -2
  54/6  54/6      شركتدرك نيازهاي كاري توسط پرسنل -1
 در حل مـشكلات     پذيري و توانايي مسئول پرونده      انعطاف -4

  پيش آمده و ارايه راه كارهاي و راهنمايي هاي لازم
     66/6  

  67/6       دقت در رسيدگي -3
 يا ايراد احتمـالي  تعامل مسئول پرونده در جهت رفع نقص    -5

  ر شدهدر گواهينامه صاد
     67/6  

  
 ارايـه شـده     6 كه در جـدول      ها  همچنين از نتايج آزمون دانكن براي مقايسه جفت ميانگين        

 در پيـشبرد    شـركت هـاي   تأثيرگذاري مشاوره   ميزان  «   ميانگين مولفه  آيد كه   مي  چنين بر  است،
. ردداري وجـود دا     معنـي هاي متغير دانش تفاوت       مولفههاي    ميانگينبا ساير   » امور تجاري شما  

نيـز در زيرمجموعـه دوم و سـوم بـه طـور             »  شركت درك نيازهاي كاري توسط پرسنل    «مولفه  
كه به عنوان مهمترين مولفـه در فرضـيه         » دقت در رسيدگي  «مشترك قرار گرفته است و مولفه       

كه درحقيقت از لحاظ اهميت بـه عنـوان         قرار گرفته است    بيان شده است، در زيرمجوعه سوم       
، »دقـت در رسـيدگي    « از ديدگاه مـشتريان، متغيـر      .، قرار گرفته است   است ترين گروه   با اهميت 

و »  در پيشبرد امـور تجـاري شـما        شركتهاي  تأثيرگذاري مشاوره   ميزان  «هاي    مهمتر از مولفه  
در متغيـر دانـش پرسـنل اسـت و از           »  در انجام كار درخواستي    ربط  ذيي بودن مسئول    ي  حرفه«

لذا با توجه به نتايج حاصله  .متغير در يك سطح قرار داردهاي اين  لحاظ اهميت با ساير مولفه
از ديدگاه مشتريان، متغير دقـت در رسـيدگي بـه    « لذا.  اين تحقيق رد مي شود5فرضيه فرعي 

  ».پرونده مشتريان در مراحل انجام كار، مهمتر از ساير متغيرهاي مربوط به دانش نيست
، 5ليل بكار گرفته شده در اثبات فرضـيه         نيز همانند روش تح    6 و   5 و   4براي فرضيه هاي    

  :استفاده شده و نتايج زير حاصل شده اند
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كليه مولفه ها غير از      مورد بررسي،    هاي  مولفهدر بين   از ديدگاه پاسخگويان    : 6براي فرضيه   
از بيشترين مقدار ميـانگين برخـوردار       » آمادگي درپاسخ گويي در خارج از وقت اداري       «مولفه  

از ديدگاه مشتريان، متغير انجام پي گيـري هـاي لازم در            « مبني بر اينكه     6يه  هستند و لذا فرض   
» مورد پرونده مشتريان در مراحل انجام كار، مهمتر از ساير متغيرهاي مربوط به سرعت اسـت               

  .رد مي گردد
رعايـت ادب   «مولفه   مورد بررسي،    هاي  مولفهدر بين   از ديدگاه پاسخگويان    : 7براي فرضيه   

از بيـشترين   » رعايت ادب و احترام مسئول پرونـده      «و مولفه   »  شركت كاركنانسط  و احترام تو  
اطـلاع رسـاني كـافي و       «مقدار ميانگين برخوردار هستند و كمترين ميانگين مربوط بـه مولفـه             

از ديـدگاه مـشتريان، متغيـر    « مبني بر اينكه 7است و لذا فرضيه » مناسب از طريق سايت بخرد 
ي جهت برقراري ارتباط با مسئول پرونده در زمـان برقـراري ارتبـاط              كانال هاي مناسب ارتباط   

  .رد مي گردد» اوليه، مهمتر از ساير متغيرهاي مربوط به ارتباطات است
از ديدگاه مشتريان، متغيـر سـرعت       « بدين صورت مطرح شده كه       8فرضيه  : 8براي فرضيه   

رت گرفته مـشخص گرديـد      هاي صو  طبق تحليل . »مهمتر از متغيرهاي دانش و ارتباطات است      
لذا . دار نيست و هيچ اختلافي با هم ندارند         هاي اين سه شاخص معني      كه اختلاف بين ميانگين   
  .اين فرضيه نيز رد گرديد
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   و پيشنهادهانتيجه گيري

 جلب رضايت مشتريان و افزايش توانمندي هـاي خـود در       برايشركت بخرد   : گيري  نتيجه
 خواهان اطلاع از انتظارات مشتريان خـود و ميـزان بـرآورده             راستاي افزايش اين رضايتمندي،   

 ضـمن .  تا منابع خود را در راستاي تحقق اين هدف مهم صرف نمايـد              است ها بوده  نمودن آن 
هـاي صـورت     طبق تحليـل  .  سازمان رابطه مستقيمي با اين رضايتمندي دارد       ياينكه رشد و بقا   

تريان در كل از ميزان خدمات ارايه شـده         گرفته در اين تحقيق مشخص گرديدكه انتظارات مش       
اين اختلاف از سه بعـد دانـش، سـرعت و ارتباطـات نيـز               . استاز طرف شركت بخرد بيشتر      

در اين تحقيق مشخص گرديـد كـه        . بررسي شد و در هر سه بعد انتظارات مشتريان بيشتر بود          
شركت بخرد پـس    . ارند، كدام يك از مولفه ها بيشترين اهميت را د         گانه  يك از ابعاد سه   در هر   

از اطلاع از انتظـارات و اخـتلاف آن بـا ميـزان كيفيـت خـدمات ارايـه شـده و بـا توجـه بـه                            
  : محقق  توانست به اهداف تحقيق به قرار زير دست يابدهايپيشنهاد
شناسايي، اندازه گيري و اولويت بندي شاخص هاي موثر بر كيفيت خدمات ارايه شـده                

 از جانب شركت بخرد

  با انتخاب برنامه هايي در راستاي افزايش رضايت مشتريانارتباطيري هاي در تصميم گ 

 كسب مزيت هاي رقابتي با هدف افزايش كيفيت خدمات ارايه شده 
  

هاي تحقيق پيشنهادهايي در جهت بهبود خدمات بـه قـرار زيـر         با توجه به يافته   : هاپيشنهاد
  :شود ارائه مي

 ي بيشتر در راستاي افزايش دانش پرسنلبرگزاري دوره ها و سمينارهاي آموزش .1

 »هماهنگ كننده«استفاده از بازرسان براي پست سازماني  .2

 اعمال نظارت بيشتر از طريق مديران واحدها قبل از پذيرش درخواست مشتريان .3

 تغيير ساختار كنترلي و نظارتي بر فعاليت هاي برون سپاري شده .4

 آن ها بر اساس نوع حمل كالاهابازنگري روش هاي بازرسي موجود و تدوين مجدد  .5

 برگزاري آموزش هاي تكميلي براي بازرسان مستقل درون كشور .6
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  لازم به صورت تعاملي و هوشمند با ارايه هشدارهايBISبازنگري بانك اطلاعاتي  .7

 : با هدف CRM با توجه به مكانيزم هاي مرتبط با BISبازنگري بانك اطلاعاتي  .8

 ت شده در اين بانك اطلاعاتيدسترسي مشتريان به داده هاي ثب 

 روز شدن داده هاي موجود در اين نرم افزار توسط كاربران از هر نقطه جغرافياييه ب 

 حركت شركت به سمت الكترونيكي شدن و حذف پرونده هاي فيزيكي .1

استخدام نيروي كمكي با تحصيلات مهندسـي صـنايع بـراي واحـد تـضمين كيفيـت و                   .2
 حد جهت ارايه طرح هاي بهينه براي سازمانآزادسازي توان موجود در اين وا

 ريان جهت تسهيل ارتباط با مسئولانطراحي سيستم هوشمند جوابگويي به مشت .3

  مخصوصاً تلفن و اينترنت،هاي ارتباطي در سازمان اشاعه فرهنگ استفاده مفيد از كانال .4

 اي باند اينترنتنافزايش په .5

 پيوست هاي حجيم توسط ايميل و عدم نياز به ارسال //:ftpاستفاده از سيستم  .6
 



   89 تابستان، دوم، سال 6فصلنامه مديريت كسب و كار، شماره    84

  
  منابع

 
رضـايت مـشتريان بـر      اندازه گيري    ).1386(آقايي، محسن پور سيد؛ نوروزي، اشرف        .1

، چاپ اول، تهران، انتشارات دانشگاه علـم و صـنعت   ISO 9000:2000اساس استاندارد 
 ايران

ول، چـاپ ا  ،گسترش عملكرد كيفيت ).1380(برادران كاظم زاده، رضا؛ بشيري، مهدي  .2
 تهران، نشر انتشارات كيفيت ايران

، چـاپ چهـارم،     روش تحقيق با رويكردي به پايان نويـسي       ). 1387(خاكي، غلامرضا    .3
 تهران، انتشارات بازتاب

 ،»توانمندسـازي كاركنـان گـامي بـه سـوي مـشتري مـداري             « ).1382( رهنورد، فرج االله   .4
ــماره   ــعه، ش ــديريت و توس ــد م ــصلنامه فرآين ــار ، 59ف ــاز، 1382به ــديريت و س مان م

 ريزي كشور برنامه

 چـاپ  ،بازاريـابي  مـديريت  ).1377( داور ونـوس،  عبدالحميد؛ ابراهيمي، احمد؛ روستا، .5
 سمت انتشارات، تهران، دوم

چـاپ اول، تهـران،    ،بـازار  مـديريت   ).1375(اكبـر؛ محـب علـي، داود     فرهنگي، علـي  .6
 انتشارات اميركبير

زيـابي ارتباطـات بـين فـردي بـر رضـايت و             بررسـي و ار   « ).1387(قاسمي بنان؛ راحله     .7
،  پايان نامه كارشناسـي ارشـد،        »وفاداري مشتريان مطالعه موردي بانك رفاه شهر همدان       

 دانشگاه آزاد اسلامي، واحد قزوين

 چـاپ   ترجمه بهمن فروزنده،   ،اصول بازاريابي  ).1376(؛ آرمسترانگ،گري   ر، فيليپ لكات .8
  كتاب اصفهان، نشر آترپاتاول،

طرح تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام          ).1381(ي، مسيح و ديگران     كازران .9
  سازمان مديريت و برنامه ريزي استان گلستان،چاپ دوم  ،اداري



85     شده به مشتريان الگويي براي ارزيابي كيفيت خدمات ارايه

روش هـاي انـدازه گيـري رضـايت          ).1384(كاوسي، محمد رضا و سـقايي، عبـاس          . 10
 ،  چاپ دوم، تهران، انتشارات سبزانمشتري

-مـشتريان  مداري و الگوهاي رضـايت  مشتري« ).1383( جليل   دلخواه،  ؛  ...اسد ،  نائيج  كرد   . 11
، 1383پـاييز   ،  22 مديريت و توسـعه، شـماره        فصلنامه فرآيند  ،»الگوي صنعت بانكداري  
 ريزي كشور سازمان مديريت و برنامه

، چاپ شـشم، تهـران،      تكريم ارباب رجوع  -مشتري مداري  ).1387(محمدي، اسماعيل    . 12
 نشر خدمات فرهنگي رسا

، چاپ اول، تهران،    راهنماي روش تحقيق به كمك پرسشنامه      ).1382( عليرضا   نگهبان، . 13
 سازمان انتشارات جهاد دانشگاهي شعبه واحد تهران

، )استراتژي ارايه خدمات با كيفيـت     (اندازه گيري رضايت مشتري    ).1385(هگل، نيگل    . 14
ترجمه اسكندري، محمدرضا؛ اسكندري، منيـره؛ چـاپ اول، تهـران، موسـسه خـدمات               

 فرهنگي رسا

، ترجمه عبدالرضا رضائي نـژاد، تهـران،        فراسوي مهندسي دوباره   ).1378(همر، مايكل    . 15
 مؤسسه خدمات فرهنگ رساچاپ اول، نشر

نگـرش  -تحقيقات بازاريابي  ).1387 (ونوس، داور؛ ابراهيمي، عبدالحميد؛ روستا، احمد      . 16
 ؛ چاپ هشتم، تهران، انتشارات سمتكاربردي

 

  منابع انگليسي
1. Alexander E. Ellinger A, Patricia J. Daughertyb and Quentin J. Plairc, (1999). 

“Customer satisfaction and loyalty in supply chain: the role of communication”, 
Journal of Transportation Research Part E, Vol 35, Issue 2June 1999 

2. Andreas Herrmann, Frank Huber and Christine Braunstein, (2000). “Market-driven 
product and service design: Bridging the gap between customer needs, quality 
management, and customer satisfaction”, International Journal of Production 
Economics, Vol 66, Issue 1, June 2000 

3. Choppin, J. (1995). Total quality management – What isn’t it, Managing Service 
Quality, Vol.5, No.1,1995 

4. General Accounting Office, Management Practices: (1991). US companies improve 
performance through quality efforts, US General Accounting Office Report, No 
GAO/NSIAD (May), Washington, DC., 1991 

5. Grewe Tanja, (2009). The Identification of Gaps between perceived and required 
Service Quality and Strategies to increase Customer Satisfaction (A case study of the 



   89 تابستان، دوم، سال 6فصلنامه مديريت كسب و كار، شماره    86

three largest German Airline Companies), (2009), University essay from Halmstad 
University 

6. Jay Kandampully, Dwi Suhartanto, “Customer loyalty in the hotel industry: the role of 
customer satisfaction and image”, Journal: International Journal of Contemporary 
Hospitality Management, Vol 12, Issue 6, 200 

7. Kossoff, L. (1993). Total quality or total chaos?, HR Magazine, Vol. 38, No. 4, 1993 
8. Lakhe, R.R., (1995). Mohanty, R.P., Understanding TQM in service systems, 

International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 12, No. 9, 1995 
9. Matzler, Kurt., Hinterhuber, Hans H. (1998). "How to make product development 

projects more successful by integrating Kano's model of customer satisfaction into 
quality function deployment", Technovation, Vol. 18 No.1, 1998 

10. McMullan, Rosalind, (2005). “A multiple-item scale for measuring customer loyalty 
development”, The Journal of Services Marketing, Vol 19, Issue 7, 2005 

11. Meng Chung Lee and Jochen Wirtz, (2000). “An empirical study on the quality and 
on text specific applicability of commonly used customer satisfaction measures”, 18 
May 2000 

12. Rampersad, H.(2001). “75 painful question about your customers satisfaction”, The 
tqm magazine, Vol.13, no.5, 2001 

13. Talha, M., Total quality management (TQM): an overview, The Bottom Line: 
Managing Library Finaces, Vol. 17, 2004 

14. The international Organization for Standardization (ISO), ISO 9001:(2008), 
Switzerland,  ISO copyright office, 2008 

15. Qingyu Zhang, Mark A. Vonderembse, and Jeen-Su Lim (2003). “Manufacturing 
flexibility: defining and analyzing relationships among competence, capability, and 
customer satisfaction”, Journal of Operations Management, Vol 21, Issue 2, March 
2003 

16. Rowley, Jennifer; Dawes, Jillian, (1999). “Customer loyalty - a relevant concept for 
libraries?”, Library Management, Vol 20, Number 6, 1999 

17. Santamaria, Javier,Gonzalez Marco, (2008). Measuring Customer Satisfaction in a 
Service Company combining approaches for Quality Service Improvement, 2008, 
Växjö universitet/Institutionen för teknik och design 

18. Sharyn Rundle-Thiele, (2003). “Exploring loyal qualities: assessing survey-based 
loyalty measures”, Journal of Services Marketing, Volume: 19, Issue: 7 , 2005 

19. Sila, I, Ebrahimpour, M., (2002). An investigation of the total quality management 
survey based research published between 1989 and 2000, A literature review, 
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 19, No. 7, 2002 

20. Strömgren, Olle, Analyzing Service Quality, (2007). A study among Peruvian Resort 
Hotels, 2007, Lulea University of Technology, MSc Programmes in Engineering 
Computer Science and Engineering Department of Business Administration and 
Social Sciences Division of Management Control 


