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 طراحی ٍ اعتبار سٌجی  هذل تاثیر کیفیت خذهات آهَزضی بر تحلیل رفتگی داًطجَیاى 

 )هطالعِ هَردی: داًطگاُ ّای استاى اردبیل(
 1غًلمبش يديدی

 2غقید قفبزیبن َمداوی

 3مسیم تمًایی یصدی

 1399/11/05تبزیخ پریسؼ:                       08/09/1399تبزیخ يقًل: 

 چکیذُ

َدف اش پطيَؽ حبضس ،ازائٍ مدلی ثسای ؾىبغبیی اثقبد ي فسایىد ویفیت خددمب  ممًشؾدی ثدس تل یدت زفدادی داوؿددًیبن       

ممدبزی پدطيَؽ   داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ثًد.ثٍ مىؾًز ویت ثٍ ایده َددف اش زيؼ ممیهددٍ $اودؿبفی#اغددفبدٌ ؾدد.خبمقٍ      

اغبتید ف ًم تسثیدی ي زياوؿىبغی  ي مدیسان ممًشؼ داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ثًد وٍ دز ثهؽ ویفی ي ثب اغدفبدٌ اش ومًودٍ  

داوؿددًیبن داوؿدابٌ َدبی ودت     وفس40000وفس تلت مكبحجٍ لساز گسفدىد ي دز ثهؽ ومدی اش ثدیه    19گیسی َدفمىد تقداد 

اودهدبة ؾددود.اثصاز   عجمدٍ ای  ٍ قدًز  ومًودٍ گیدسی تكدبدفی     ثد وفدس  264تقدداد   ًزگدبن اغدبن ازدثیت ثب تًخٍ ثٍ خدديل م 

گسدميزی دادٌ َب دز ثهؽ ویفی،مكبحجٍ ویمٍ غبشمبن یبفدٍ ثًد وٍ اش زيؼ ثبشخًزد مؿبزوت وىىدٌ ثسای افدجبزیدبثی من  

ثًد.ثٍ مىؾًز تل یدت  80/0بخ من ضسیت ملفبی وسيوجپبیبیی اغدفبدٌ ؾد ي دز ثهؽ ومی ویص پسغؿىبمٍ ملمك غبخدٍ ثًد وٍ 

یبفدددٍ َددبی پددطيَؽ دز مسح ددٍ ویفددی اش زيؼ تل یددت غیػدددمبتیه وددٍ مجدىددی ثددس ودگددرازی ثددبش ،ملددًزی ي گصیىؿددی   

ي اوػدرس  ودًیع     8.5ثب اغدفبدٌ اش ودسم افدصاز َدبی لیدصزل     اغت،اغدفبدٌ ؾد.ي دز مسح ٍ ومی اش مدل مقبدلا  غبخدبزی

وؿدبن داد ودٍ ویفیدت خددمب  ممًشؾدی ثدس تل یدت زفدادی          کیفیی .یبفدٍ َب دز مسح دٍ  مًزد تدصیٍ ي تل یت لساز گسفت.

 ثقد اغبغی $ویفیت خدمب  ممًشؾی،تل یت زفدای داوؿدًیبن #مدی ثبؾدد.   2داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت دازای 

بشی،فًامت ویفیددت خدددمب  ممًشؾددی ثددٍ عددًز  یددس مػدددمیم اش عسیددك امىبوددب  ،پبغددهاًیی،خبمـ واسی،تًاومىدغدد       

م مًظ،َمدلی،تدزیع ثب ویفیت ي تضمیه دازای تدبییس مقىدبدازی اغدت.ي تل یدت زفدادی داوؿددًیبن ثدٍ عًز یسمػددمیم         

اشعسیك مدغیسَبی وبوبزممدی ممًشؾی،زضبیت ؾغ ی،ثدثیىی ممًشؾی،اغدبودازدغبشی،اوایصؼ،ویسيی اوػبوی،ازائٍ خدمب  

غبیس یبفدٍ َب ویص وؿبن داد وٍ دز الاًی مسح ٍ ومی پطيَؽ،زياثظ ازائدٍ  د.ي خػدای َیدبوی دازای تبییس مقىبدازی می ثبؾ

 ؾدٌ دز لبلت فسضیٍ َبی مىجقث اش تل یت یبفدٍ َبی ویفی ثسزغی ي تبیید ؾد.

 ویفیت خدمب  ممًشؾی،تل یت زفدای داوؿدًیبن، وؾبم ممًشؼ فبلی ٍاژُ ّای کلیذی:

                                                      
1
  vadoodis@yahoo.comوًیػىدٌ مػئًل .اغلامی،غبزی،ایسانداوؿدًی دودسی مدیسیت ممًشؾی،ياحد غبزی،داوؿابٌ مشاد  
2
  snhrm3000yahoo.com.داوؿیبز گسيٌ مدیسیت ممًشؾی،ياحد غبزی،داوؿابٌ مشاد اغلامی،غبزی،ایسان 
3
  taghvayeeyazdi@yahoo.com-m.داوؿیبز گسيٌ مدیسیت ممًشؾی ،ياحد غبزی،داوؿابٌ مشاد اغلامی،غبزی،ایسان 
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  هقذهِ

خًامـ اوػبوی غسفت لبثت ملاحؾٍ یبفدٍ ، عًزی وٍ ایه تلًلا  غسیـ مجبوی غسفت تغییس ي تلًل دز ؾئًن مهد ف 

 #158:  2010ثػیبزی اش ازشؼ َبی اخدمبفی زا یىجبزٌ دگسگًن غبخدٍ اغت. $شزاغًود، 

دز ملیظ پستلاعم ي زلبثدی امسيش، غبشمبن َبیی دز فسقٍ زلبثت امسيش مًفمدس خًاَىد ثًد وٍ دز ثسميزدن ویبشَب ي 

ُبی مؿدسیبن گًی غجمت زا اش غبیس زلجبی ثبشاز ثسثبیىد، ثٍ تقجیس دیاس ثىب ثٍ ف ػفٍ خدید ثبشازیبثی یقىی مؿدسی خًاغدُ

گسایی، مؿدسیبن زا مسوص تًخٍ لساز دادٌ ي اش دید مؿدسیبن ثٍ مػبیت وابٌ وىىد. امسيشٌ فجبز  زضبیت مؿدسی یىی اش 

ی ثدين تسدید ایدبد زضبیت دز مؿدسیبن ي حدی ثٍ ؾًق ميزدن ایؿبن اقغلاحب  مددايل دز ملیظ َبی وبزی میجبؾد، يل

ثب ایدبد ویفیت ملكًلا  ي خدمب ، مغبثك یب حدی فساتس اش اودؾبز موبن میػس میاسدد. ثىبثسایه، ویفیت مُمدسیه فبمت دز 

لا یب خدمت ثب ویفیت فسضٍ ومبید زلبثت خُبوی ثٍ ؾمبز میآید ي غبشمبن َب وبوبزود وٍ ثسای زلبثت پیسيشمىداوٍ دز ثبشاز، وب

#. دز فكس وىًوی ،زلبثدی ؾدن ممًشؼ فبلی اش خم ٍ يیطگی َبی مُم من ثٍ ؾمبز می 209: 1387دز $شودیس وی، 

#. دز دي دٍَ گرؾدٍ تغییسا  الدكبدی ي اخدمبفی، غسفت گػدسؼ اعلافب  ي 320: 2006مید$َمػ ی ثساين ي ايپلاتىب،

وی ؾدن الدكبد، اش یه غً ي فدم تىبغت ملدًای ثسوبمُُبی ممًشؾی ثب ویبشَبی خبمقٍ ي تغییسا ، فىبيزی َب ي خُب

مغ ًة وجًدن غغح داوؽ ي مُبز  َبی اودػبثی داوؽ ممًخدابن اش یه غسی دیاس، وؾبم ممًشؼ فبلی زا يازد ديزان 

پًیب ي َدفمىد دازای دي ثقد  #. وؾبم ممًشؼ فبلی ثٍ فىًان وؾبمی122: 1387خدیدی وسدٌ اغت. $غمبيی ي َمىبزان، 

#.گػدسؼ ومی وؾبم ممًشؼ فبلی ثدين تًخٍ ثٍ ثقد ویفی ،پیبمدَبیی 99: 2009ومی ي ویفی اغت$ثًزیاً ي َمىبزان،

وًن افت تلكی ی،ياثػدای ف می،فساز مغصَب،فدم وبزمفسیىی ي ضقف تًلید داوؽ زا دز پی خًاَد.  

 #.62: 1395داؾت$ملمدی،

  خبزی وؾبم ممًشؼ فبلی حبوی اش من اغت وٍ ممًشؼ فبلی ثبید ضمه تًخٍ ثٍ ثلسان افصایؽ وابَی ثٍ زيود تلًلا

# امسيشٌ، 131: 1388ومی ي ثىابٌ َبی مبلی، ثٍ حفؼ، ثُجًد ي ازتمبی ویفیت ویص ثرسداشد. $میس فهسالدیىی ي َمىبزان، 

اغت. ویفیت مدمًفُبی اش يیطگی َب ي  مًضًؿ ویفیت خدمب  فبمت مُمی ثسای مًفمیت ي مبودگبزی غبشمبن َب ؾدٌ

مؿهكب  خدمب  میجبؾد وٍ لبدز ثٍ ثسميزدن ویبشَبی قسیح ي ضمىی مؿدسیبن اغت شیسا وٍ خ ت زضبیت مؿدسیبن ي 

ثسميزدن خًاغدُُبی من َبیی وٍ اش مُمدسیه مػبیت دز َس غبشمبوی میجبؾد. ثٍ افدمبد پبزاغًزامبن، ویفیت خدمب ، اوداشٌ 

 ثیه ادزاوب   ي اودؾبزا  مؿدسیبن اش خدمت اغت. ي خُت تفبي 

یىی اش وبلؽ َبی فؾیم وؾبم َبی ممًشؼ فبلی دز ثیؿدس وؿًزَب، واًوای ثسخًزد ثب تمبضبَبی ثسخًزد ثب ویفیت 

ممًشؼ فبلی دز ؾسایظ غهت الدكبدی م ی ي ملديدیت َبی مبلی وؿًزَبغت. تًخٍ ثٍ ویفیت خدمب  دز ممًشؼ 

ادامٍ داؾت. ایه افصایؽ تًخٍ، زیؿٍ دز ویبشَب مؤغػب   1990ؾسيؿ ؾد ي ایه فلالُمىدی تب ايایت دٍَ  1980فبلی اش دٍَ 

#. یىی اش زيؼ َبیی 163: 2006دز تغجیمؿبن ثب ؾسایظ مبلی ي فؿبز مؿدسیبن ثسای ثُجًد ویفیت خدمب  دازد $ مكغفی، 

د اغدفبدٌ لساز گسفدٍ اغت الاًی غسوًال اغت. دز الاًی وٍ  بلجب  دز ازشؾیبثی ویفیت ممًشؼ فبلی دز داوؿابٌ َب مًز

غسوًال ویفیت خدمب  اوداشَایسی میؿًد ي دز من ویفیت خدمب  فجبز  اش فبق ٍ  ثیه اودؾبزا  ي ادزاوب  مؿدسیبن اش 



  . داوؿدًیبن.....عساحی ي افدجبز غىدی  مدل تبییس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای

 

120 

 
 

ادزاوب  $ثٍ  .ثساثس اغت ثب ادزاوب  مىُبی اودؾبزا  خدمبتی اغت وٍ ثسای غبشمبن دز يالقیت ثٍ موُب ازائٍ میؿًد ویفیت

واًوٍ اغت # ي اودؾبزا  واًوٍ ثبید ثبؾد. # اؾبزٌ میىىىد.ویفیت ممًشؾی ي پطيَؿی اش خم ٍ د د ٍ َبیی اغت وٍ 

َمیؿٍ وؾبم َبی داوؿابَی ثسای دغدیبثی ثٍ من تلاؼ می وىىد.ازتمبی مػدمس ویفیت خدمب  ممًشؼ فبلی مػد صم اغدفبدٌ 

بی لبثت تًخُی دز دي دٍَ اخیس خُت ازتمبی ویفیت ممًشؼ فبلی ي دغت یبثی اش ازشیبثی ویفی ممًشؾی اغت.وًؾؽ َ

ثٍ َدف َبی وؾبم َبی داوؿابَی دز ثػیبزی اش وؿًزَب اش خم ٍ  ایسان ثٍ فمت ممدٌ اغت.ثسای ایىىٍ داوؿابٌ َب اش مسح ٍ 

تل یت ؾىبف َبی ثسوبمٍ زیصی  ومی ثٍ ویفی غًق دادٌ ؾًود،ضسيز  ازشیبثی ادزاوب  ي اودؾبزا  داوؿدًیبن ثٍ مىؾًز

دز خُت وبَؽ یب حرف ایه وبغدی َب ،ممبیػٍ يضقیت مًخًد ثب غبیس زلجب،ثبشثیىی فسایىدَب،وػت مصیت زلبثدی ثیؿدس 

#؛ اعمیىبن اش ویفیت مغ ًة فم ىسد دز داوؿابٌ َب ثٍ مىؾًز خ ًگیسی اش 5: 1392احػبظ می ؾًد$ملجی فس ي َمىبزان ،

ی اوػبوی ي مبدی ي ویص داؾده تًاوبیی زلبثت دز دویبی میىدٌ وٍ دز من ویفیت مُم تسیه مًلفٍ ثسای َدز زفده غسمبیٍ َب

 #.  199: 1390ادامٍ حیب  َس غبشمبن اغت ،ضسيزتی اوىبزوبپریس اغت$فق ی ي َمىبزان ،

د لجًل ویػت.امسيشٌ ا  ت ثب تًخٍ ثٍ تغییسا  دز فسقٍ َبی خُبوی ي دز ودیدٍ دز ممًشؼ فبلی ،ممًشؼ ثب َس ویفیدی مًز

اش خم ٍ  #264: 2008َمىبزان داوؿابٌ َب دزیبفدٍ اود وٍ ثبید ویفیت خدمب  ممًشؾی خًد زا ازتمب دَىد$ييظ ي 

د د ُُبیی وٍ َمیؿٍ وؾبم َبی داوؿابَی ثسای دغدیبثی من تلاؼ میىىىد، ویفیت ممًشؾی ي پطيَؿی اغت. ازتمبی 

غدفبدٌ اش ازشیبثی ممًشؾی اغت. وًؾؽ َبی لبثت تًخُی دز دي دٍَ اخیس خُت مػدمس ویفیت ممًشؼ فبلی مػد صم ا

ازتمبء ویفیت ممًشؼ فبلی ي دغت یبثی ثٍ اَداف وؾبم َبی داوؿابَی دز ثػیبزی اش وؿًزَب ثٍ فمت ممدٌ اغت. مساوص 

ن َب ثساغبظ َمیه ممًشؼ فبلی دز زاغدبی غیبغت  َبی ولان وؿًزی تأغیع میاسدود ي ثسای تًغقٍ ومی ي ویفی م

غیبغت َب، وٍ ثب دز وؾس گسفده مكبلح َم خبوجٍ اتهبذ ؾدَبود، ثسوبمُسیصی میؿًود ي ثقد اش تأیید، زاٌ اوداشی یب ادامٍ 

فقبلیت ایه مساوص ممًشؾی ي ثسای ازتمبی من َب الدام میایسد. عی غبلُبی گرؾدٍ ازتمبی غغح ویفی مساوص ممًشؼ فبلی، 

ٍ اغت ثٍ عًزی وٍ مساوص مدقددی ثٍ عًز ديزَبی ثب اغدفبدٌ اش غیػدم َبی مهد ف ازشؾی اودبم مًزد تًخٍ لساز گسفد

 # 128: 1384دادٌ ي ثب تًخٍ ثٍ ودبیح من َب تكمیمایسی میىىىد $ملمدی ي مددُدشادٌ، 

ان فبمت خرة ي ازائٍ خدمب  ممًشؾی دز داوؿابٌ َب یىی اش ؾبخف َبی مُم ازشیبثی ویفی داوؿابٌ ثًدٌ اغت ي ثٍ فىً

واُدازی مؿدسیبن داوؿدًیبن میجبؾد. خُت تأمیه زضبیت مؿدسی ثبید خًاغدٍ ي ویبش موُب تًخٍ ؾًد. ایه يالقیت وٍ 

 َب،  ویبشَب ي اودؾبزا  مؿدسیبن تغییس مییبثد. خًاغدٍ

ٍ وؿًزَبی خُبن َمًازٌ .ممًشؼ فبلی ثىب ثٍ دلایت الدكبدی،لبوًوی،فدالت خًاَبوٍ ي پبغخ ثٍ تمبضبَبی اخدمبفی دز َم

زي ثٍ گػدسؼ ثًدٌ اغت.اش ایه زي دزن اَمیت ممدًشؼ فدبلی اش غدًی وؿدًزَبی خُدبن ثبفدث ؾددٌ اغدت تدب تًغدقٍ           

ممًشؼ فبلی دز ايلًیت غیبغت گرازی َبی ممًشؾی من َب لساز گیسد.یىی اش زغبلت َبی ممًشؼ فبلی.تسثیدت ویدسيی   

بز ممد دز تًغقٍ َدس وؿدًزی ومدؽ اغبغدی ایفدب وىدد.ثىبثسایه ازائدٍ        مدهكف ي مدقُد اغت.وسا وٍ ویسيی مدهكف ي و

خدمب  مغ ًة ي داؾده غغح لبثت لجًلی اش ویفیت ثبید دز شمسٌ مؿغًلیت َبی مُم َدس غیػددم ممدًشؼ فدبلی ثبؾدد تدب       

د.امسيشٌ ثدًاود ثب اغدفبدٌ مىبغت اش ایه غسمبیٍ ثی ثدیت ي غسوًؾت غدبش وؿدًز زا ثدٍ غدمت تًغدقٍ زيش افدصين غدًق دَد        
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ممًخدابن می تًاود ومدؽ فمددٌ   ممًشؼ فبلی ومؽ مُمی دز ثبشاز وبز ایفب وسدٌ ي ثب پسيزؼ مُبز  َبی ؾغ ی ثٍ داوؽ 

اوثس تلمیمب  اودبم ؾدٌ دزثبزٌ تل یت زفدادی دز مًلقیدت َدبی  یدس ممًشؾدی      ای دز زغیدن ثٍ ایه مبمًزیت داؾدٍ ثبؾد.

#.ثب يخًد ایه مدغیس تل یت زفدای ثٍ مًلقیت 1984ف اغت $مبغلاذ ي خىػًن ثًدٌ وٍ ثب فىًان تل یت زفدای ؾغ ی مقسي

مزي غدبيلاوه ي  -َبی ممًشؾی گػدسؼ پیدا وسدٌ اغت وٍ ثب فىدًان تل یدت زفدادی ممًشؾدی ودبم ثدسدٌ مدی ؾدًد $غدبلمب         

 س تل یدت زفدادی  # ثىبثسایه ایه پطيَؽ ثدوجبل پبغخ ثٍ ایه غًال اغبغی اغت$ویفیت خددمب  امًشؾدی ثد   2008ًَلًپبویه،

 وٍ تبییسی دازد ي دز ایه خكًـ وٍ مدلی   می تًان ازائٍ ومًد؟# داوؿدًیبن

 

 پیطیٌِ پژٍّصهباًی ًظری ٍ 

دز عی دي دٍَ گرؾدٍ ا  ت وؾبم َبی ممًشؼ فبلی خُبن وًؾؽ َبیی ثسای اودبم ازشیبثی ي ثُجًد ویفیت ممًشؼ 

َبی ممًشؾی فبلی ثٍ فمت ميزدٌ اود وؿًزَبیی وٍ ثٍ وػت پطيَؽ ي فسضٍ  خدمب  داوؿابٌ ي ویص دز غغح وؾبم 

تدسثٍ مًفك دز ایه شمیىٍ وبئت ممدٌ اود ثٍ اودبم ازشیبثی مػدمس پسداخدٍ اود ي اش ازشیبثی دزيوی ثٍ فىًان زيیىسد شیس ثىبیی 

َدف َبی ياحد خُت اؾبفٍ فسَىگ ویفیت اغدفبدٌ وسدٌ اود دز ا  ت ایه وؿًزَب اودبم ازشیبثی دزيوی ثس اغبظ 

وؾبم َبی ممًشؼ فبلی دز خُبن ثب وبلؽ َبی وىد گبوٍ  21ثٍ لسن  20غبشمبوی ممًشؼ فبلی اودبم میؿًد.دز گرز اش لسن 

ای زيثسي ؾدٌ اود. اش یه عسف تبییس دیدگبٌ َبی شیسثىبیی مقسفت ؾىبغی ثس غبخده داوؽ ي اش عسف دیاس وبزثسد 

بوی ؾدن ي ویص ضسيز  تًخٍ ثٍ تًغقٍ پبیداز وؿًزَب ایسثهؿی ي وبزممدی فىبيزی َبی َماسا دز فسضٍ خُبوی ي خُ

ضرٍرت تَجِ بِ کیفیت ٍ ارزیابی آى در  ممًشؼ فبلی زا دز وؿًزَبی مهد ف دغدهًؼ دگسگًوی وسدٌ اغت.

ٌ َب :ویفیت, َصیىٍ ي ثُسٌ يزی َمًازٌ ثٍ فىًان غٍ فبمت اغبغی مًزد تًخٍ خبـ مدیسیت داوؿاب ًظام آهَزش عالی

ي  مًغػب  ممًشؼ فبلی َػدىد امب ویفیت ثیؽ اش دي فبمت دیاس مًزد تًخٍ ي ثسزغی لسازگسفدٍ اغت.وًن ایه افدمبد 

يخًد دازد وٍ َصیىٍ ي ثُسٌ يزی ثٍ وًفی تلت تبییس فبمت ویفیت لساز می گیسود .اگس ویفیت ثُجًد یبثد َصیىٍ وبَؽ یبفدٍ 

 # 1: 1379تسخمٍ حػه شادٌ،  1995ی ،ي ثُسٌ يزی افصایؽ می یبثد.$غبمًئت و

وبلؽ َبی مدیسیت ممًشؼ فبلی زا می تًان اش دي خُت مًزد ثسزغی لساز داد. اش یه عسف خبمقٍ ي ديلت خًاَبن   

پبغهاًیی ؾفبفیت امًز ي مػئًلیت پریسی ثیؿدس دز لجبل مىبثـ ثًدخٍ ي غسمبیٍ گرازی قًز  گسفدٍ دز ممًشؼ فبلی 

دز ؾسایغی اش وبَؽ ثًدخٍ ي مىبثـ مبلی اخدكبقی ثٍ ممًشؼ فبلی لساز دازد ي اش عسف دیاس اودؾبز َػدىد ي ایه تمبضب 

می زيد وٍ ویفیت ممًشؾی ي پطيَؿی وؾبم ممًشؼ فبلی لساز دازد ي اش عسف دیاس اودؾبز می زيد وٍ ویفیت ممًشؾی 

زي داوؿابٌ َب ي مًغػب  ممًشؼ فبلی دز لجبل ديلت يپطيَؿی وؾبم ممًشؼ فبلی وٍ تىُب حفؼ ث ىٍ ثبید ازتمب یبثد.اش ایه 

ي م ت دازای مػئًلیت اخدمبفی َػدىد.مػئًلیت پریسی اخدمبفی موبن دز وُبز ثقد الدكبدی، لبوًوی، اخلالی ،فمًمی ي 

م ی لبثت تًخٍ اغت.اش غًی دیاس وؾبم داوؿابَی ثبیػدی دز خكًـ مػئًلیت پریسفدٍ ؾدٌ پبغهاً ثبؾد.پبغهاًیی 

مبفی دز ایه حًشٌ دز ؾؽ ثقد پبغهاًیی مدیسیدی غیبغی مبلی فمًمی حسفٍ ای ي لبوًوی ثب ملًزیت تقُد اخلالی ثٍ اخد

#.اگس ویفیت مساوص ممًشؼ فبلی مغ ًة 1383پبغهاًیی اخدمبفی لبثت ثسزغی می ثبؾد$ ثصزگی،  ٍفىًان مجبوی ف ػف
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.ویفیت پبییه ممًشؼ مىدس ثٍ تسثیت ویسيی اوػبوی ثی  وجبؾد میىدٌ ف می پطيَؿی وؿًز اعمیىبن  ثهؽ وهًاَد ثًد

ویفیت ي فبلد تًان ف می ي تهككی می ؾًد ي دز ودیدٍ اَداف ثسوبمٍ َبی زؾد الدكبدی، غیبغی، اخدمبفی ي فسَىای 

ص وؿًز وٍ مدىی ثس ویسيی اوػبوی مبَس می ثبؾد ملمك وهًاَد ؾد ي ایه فبمت ومؽ ي دز حبلت و ی افدجبز يخًدی مساو

 .ممًشؼ فبلی زا شیس غًال خًاَد 

 دیذگاُ ّای هربَط بِ ارزیابی کیفیت

 غٍ دیدگبٌ و ی دز خكًـ ازشؾیبثی ویفیت وؾبم ممًشؼ فبلی يخًد دازود وٍ دز ادامٍ ثٍ ثسزغی من پسداخدٍ می ؾًد:

بظ اوغجبق دزدیدگبٌ ؾبیػدٍ گسایی ،ویفیت داوؿابٌ یب مًغػٍ ممًشؼ فبلی ثس اغگرایی  دیذگاُ ضایستِ -1

مًغػٍ یب داوؿابٌ ثب َىدبزَب ي اغدبودازدَب ي ؾبخف َبی پطيَؿی ،تهككی خُبوی ي م ی دز ممًشؼ فبلی ازشؾیبثی می 

ؾًد. دز ایه فسایىد اغدبودازدَبي ؾبخف َبی موبدمیه ثٍ فىًان گسيٌ مسخـ فبلی ازشؾیبثی می ؾًد . دز ایه فسایىد 

 #1383ًان گسيٌ مسخـ ي ؾبلًل ف می ثٍ وبز ثسدٌ می ؾًد.$وبؽمی،اغدبودازدَب ي ؾبخف َبی موبدمیه ثٍ فى

دز دیدگبٌ خبمقٍ گسایی ،ویفیت ثس اغبظ میصاوی وٍ داوؿابٌ َب یب مًغػب  ممًشؼ  دیذگاُ جاهعِ گرایی -2

یىد مًزد فبلی دز لجبل خبمقٍ مدقُد ثٍ فسضٍ خدمب  می گسدود ي الدام ثٍ ثسميزد ویبشَبی مُم خبمقٍ ي افساد من می ومب

 #2005ازشؾیبثی لساز می گیسد$زمصدن ،

:دیدگبٌ فسدگسایی ویفیت داوؿابٌ یب مًغػٍ ممًشؼ فبلی ثس اغبظ میصان مؿبزوت ي  دیذگاُ فردگرایی -3

فساَم ميزدن تدبزة یبدگیسی ي ومه َبی داوؿابٌ یب مًغػٍ ممًشؼ فبلی دز زؾد ؾهكی داوؿدًیبن ثب افضبی َئیت 

د. دز ایه فسایىد میصان یبدگیسی فسد مسخقی ثسای ثسزغی ویفیت ت می می گسدد. دز يالـ غٍ دیدگبٌ ف می ازشؾیبثی می ؾً

دز ویفیت وؾبم ممًشؼ فبلی مؿًُزود .ایه الاًی غٍ ثقدی ویفیت ،می تًاود زاَاؿبیی ثسای ازتمبی ویفیت دز اثقبد 

 #     1383مدفبي  ثٍ حػبة مید.$وبؽمی ،

خػدای  اش تًان افدبدگی، فسغًدگی،  ثیسممی، وٍ گبَی ثدبی من اش مقبدلُبی وًن تىیدگی،تل یت زفدای اقغلاحی اغت 

مػخ  مفسط، تُی ؾدگی ي فسغبیؽ زياوی میدًان اغدفبدٌ وسد دز ملیظ وبز ثٍ فىًان یه غىدزم وبؾی اش خػدای َیدبوی،

 فمیت فسدی تقسیف میؿًد.ؾهكیت $ تُی ؾدن اش يیطگیُبی فسدی یب ثدثیىی ي وبوبزممدی ؾهكی ي فمدان مً

ثدوی ي ذَىی، وبؾی اش وبز عًلاوی مد  تقسیف  تل یت زفدای زا حبلدی اش ته یٍ َیدبوی، #،1988پیىٍ ي مزيوػًن $ 

 #.2012 ثٍ ومت اش غبلمب ، مزييلًتب، وسدَبود $

دائم خػدٍ ثٍ  ؾدٌ، ؾغت مقىب ي مفًُم خًد زا اش دغت میدَد ي ؾهكی وٍ دوبز تل یت زفدای دز حبلت تل یت زفدای،

ثدثیه ي فكجی، حػبظ، شيد زوح ي ثیلًق ٍ اغت ي ثب وًوىدسیه   مىفی ثبف، ثدگمبن، وؾس میسغد، پسخبؾاس اغت،

ومسدزد، ي دزدَبی مىسز اش   وبزاحدی اش وًزٌ دز میسيد ي ولافٍ اغت ي خًد زا دز ثىجػت  میجیىد. ثیمبزی، شخم مقدٌ،

 #2011$فیؿس، دیاس وؿبوُُبی تل یت زفدای اغت 

 تحلیل رفتگی آهَزضی 
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ثٍ مًلقیت َب ي ثبفت َبی   ثب تًخٍ ثٍ ثسزغی تل یت زفدای ؾغ ی ي پیبمدَبی من، ایه مدغیسیقىی تل یت زفدای $فسغًدگی#،

 ًَلً ي غبلاياوب مزي، –ممًشؾی گػدسؼ پیدا وسدٌ اغت وٍ اش من ثب فىًان تل یت زفدای ممًشؾی وبم ثسدٌ میؿًد $غبلمب 

 داوؿآمًشان اگسوٍ میؿًد، ملػًة داوؿآمًشان وبز ملت فىًان ثٍ ممًشؾی َبی مًلقیت وٍ گفت میدًان# . 2008 پبوىه،

دز مودب ودازود، امب اش دیدگبٌ زيان  خبقی ؾغت یب ومیىىىد وبز وبزوه، فىًان ثٍ ممًشؾی، َبی مًلقیت دز

# ، 2008مزي ي َمىبزان،  -فقبلیت َبی ممًشؾی ي دزغی موُب زا میدًان ثٍ فىًان یه وبز دز وؾس گسفت $ غبلمب ؾىبخدی،

موُب دز ولاظ َب حضًز پیدا میىىىد ي مدمًفٍ تىبلیفی زا ثسای مًفمیت دز امدلبوب  ي وػت ومسِ لجًلی اودبم میدَىد. 

َ اٍ مً، پ ٍ زیىی ي ًَثس لایه،  مغبلقب  مدقددی زا دز مدازظ ثٍ خًد اخدكبـ دادٌ اغت $ ثبلًگبن، مًضًؿ اخیسا ایه 

 #2002ي لًپصدي اغی ًا،  خبغدبوب ي تبؾص وسيظ، مبزتیىص مبزوًظ، غبلاياوب ، فیمیه،2000، وىح، زاودي اغدساوگ، 1996

ن گفت وٍ تل یت زفدای ممًشؾی دز مًلقیدُبی ممًشؾی ثب يیطگی ثساغبظ تلمیمب  ي پطيَؽ َبی اودبم ؾدٌ، میدًا

زؾد حع ي واسؼ ثدثیىبوٍ ي ثدين  ، 2008مزي ي َمىبزان  -َبیی مبوىد خػدای وبؾی اش الصامب  مسثًط ثٍ مغبلقٍ $غبلمب

ؾهكی ضقیف  # ي ویص احػبظ پیؿسفت2002حػبغیت وػجت ثٍ مغبلت دزظ $مبتیىص، مبزوًظ، غبلا ياوب ي لًپصداغی ًا، 

 # مؿهف میؿًد.2005 مزي ي وبتبوه، -$ غبلمب تلكیتدز امًز دزغی ي 

فلائمی مبوىد ثیبؾدیبلی وػجت ثٍ مغبلت دزغی، وبتًاوی دز ادامٍ  ممًشاوی وٍ تل یت زفدای ممًشؾی دازود مقمًلا  داوؽ

یی دز فقبلیت َبی دزغی ي َبی دزظ، مؿبزوت وىسدن دز فقبلیت َبی ولاغی، احػبظ ثیمقىب حضًز مػدمس دز ولاظ

# افت فم ىسد تلكی ی $میىبئی ی، افسيش ي 2011احػبظ وبتًاوی دز فساگیسی مغبلت دزغی $ ي اتسايزاثسغدًوب، 

#، زیػه ثبلای اثدلا ثٍ افػسدگی $تبپیىه ي تبوس ي 1391# وبَؽ خًدوبزممدی $حیبتی، فاجُی ي مَىاسی، 1391 ل یصادٌ،

فیىبلی# تدسثٍ  #، وبَؽ ویفیت تدبزة یبدگیسی $ویًمه،2007؛ مًَلا ي َبوبویه،  2005 ن،ي َمىبزا2010 ویًمه ي زیچت،

 میىىد.

#، ثس ایه ثبيز اغت وٍ داوؿآمًشان ویص ثٍ غجت داؾده مؿغًلیت ثب تىبلیف دزغی ثٍ وًفی ؾب ت ملػًة 2004یبوگ $ 

 ؾدٌ، موُب ویص مػدقد تل یت زفدای ممًشؾی َػدىد.

ادفب میىىىد وٍ تل یت زفدای ممًشؾی ثب اغدسظ َبی فسايان غبفب  عًلاوی وبز  # ،2004ي داثػًن $  َمفیت غبوده، ثًدزم،

غغًح   وسدن َمساٌ ثب تلكیت ي ممًشؼ $د د ُمىدی ي واساوی دز مًزد ومسَُبی دزغی ؾه ي تسدید وػجت ثٍ میىدٌ،

ُبی ي غغح پبییه دزیبفت حمبیت اش َم پبییه وىدسل، زضبیت پبییه اش فدم تقبدل ثیه شودگی ؾهكی ي شودگی حسف

 غبلان ي ديغدبن دز زاثغٍ اغت.

پطيَؽ َبی لج ی دز مًلقیت َبی قىقدی ي غبشمبوی، وؿبن دادَبود وٍ تل یت زفدای پیبمدَبی مدقددی مبوىد  یجت، تسن 

ودبیدی دزثبزٌ تل یت  $ ي وىیه2005وبَؽ ثُداؾت ي زیػه َبی اثدلا ثٍ افػسدگی داؾدٍ $تبپیه تبوس ي َمىبزان،  ؾغت،

 زفدای ممًشؾی ویص قبدق اغت.

دز ادامٍ ثلث ،ثسخی پطيَؽ َبی اودبم گسفدٍ دزثبزٌ ویفیت دز ممًشؼ فبلی مقسفی می ؾًد.زغدمی ي اغمبفی ی ؾبد 

ي زفدبز ؾُسيودی غبشمبوی ثٍ ایه FCSI#دز پطيَؿی ثب فىًان ثسزغی زاثغٍ زضبیت اش ویفیت خدمب  ثس اغبظ مدل $1397
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ودیدٍ زغیدود وٍ ثیه زضبیت اش ویفیت خدمب  ي شیس مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  خبوجی ي ؾُس  غبشمبن ثب مدغیس زفدبز 

#ثٍ ایه ودیدٍ دغت یبفدىد وٍ ثیه 1396ؾُسيودی غبشمبوی ازتجبط مثجت ي مقىی دازی يخًد دازد.تمی پًز ،فجبغی ي وقیمی $

داوؿدًیبن اش ویفیت خدمب  ممًشؾی ازائٍ ؾدٌ ثٍ من َب ثس حػت زؾدٍ تلكی ی ،مقدل وت ومسٌ َب ي زضبیت مىدی 

#ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود وٍ ویفیت ممًشؼ دز 1396خىػیت تفبي  مقىی دازی يخًد دازد.مًحدی ،ؾیسخبوی ي عبلجی $

بوی ي تػ یمی دز پطيَؿی ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود خبمقٍ مًزد ثسزغی تمسیجب دز غغح مدًغظ لساز دازد.مُس ف ی،َمدی وطاد ،ؾج

#دز پطيَؿی ثٍ ایه 1396وٍ دز َس پىح ثقد ویفیت خدمب  پطيَؿی ؾىبف مىفی ویفیت يخًد دازد.غ غبوی ي غلاخمٍ $

ودیدٍ زغیدود وٍ ثب فىبیت ثٍ ؾبخف َبی ثساشودگی مدل ودبیح وؿبن داد وٍ مدل تل یت فبم ی دازای ثساشؼ مىبغجی می 

#دز پطيَؽ $ازشیبثی ویفیت خدمب  ممًشؾی تلكیلا  تىمی ی ثس اغبظ 1395یدزی ؾًزؾدبوی ي َمىبزان$ثبؾد.ح

مدل غسيوًال اش دیدگبٌ داوؿدًیبن داوؿابٌ زاشی#وؿبن دادود وٍ ویفیت خدمب  ممًشؾی دز حد مغ ًة 

گسيٌ ف ًم يزشؾی #دز پطيَؿی ثب فىًان $ازشیبثی ویفیت خدمب   1395ویػت.خػسيی شادٌ ي شَسٌ يودیبن $

داوؿابَبزان ثس اغبظ الاًی تسویجی غسوًال ،وبوً ي گػدسؼ فم ىسد ویفیت ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود وٍ تفبي  ممبزی 

#دز 1394مقىبدازی ثیه ادزاوب  ي اودؾبزا  داوؿدًیبن دز تمبم ؾؽ مًلفٍ ویفیت خدمب  يخًد داؾت.ثهؿی شادٌ $

ثٍ ایه  QFDدمب  ممًشؾی داوؿابٌ مشاد اغلامی ثس اغبظ مدل غسيوًال ي پطيَؿی ثب فىًان $ازشیبثی دزيوی ویفیت خ

#دز 1393میسشاپًز$ودیدٍ زغید وٍ زاثغٍ مثجت ي مقىی دازی ثیه پىح ثقد ازائٍ ویفیت خدمب  ممًشؾی يخًد دازد.

زضبیت و ی  ثٍ ایه ودیدٍ زغید وٍ تفبي  مقىی دازی دزثب فىًان $ازشیبثی ویفیت دز خدمب  ممًشؼ فبلی#پطيَؿی 

دز پطيَؿی ثب فىًان ثسزغی زاثغٍ فدالت ممًشؾی ثب تل یت زفدای #1392$داوؿدًیبن يخًد دازد.مسشيلی ي حیدزی 

ممًشؾی داوؿدًیبن داوؿابٌ ف ًم ثُصیػدی ي تًاوجهؿی ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود وٍ تفبي  مقىی دازی ثیه ادزان داوؿدًیبن 

#دز پطيَؿی تلت فىًان 1391يخًد ودازد.خمبلی ،لًزویبن ي لجبوی مغ ك $ دخدس ي پػس اش فدالت ممًشؾی دز داوؿابٌ

ومؽ مقىًیت دز ازتمبی ویفیت ممًشؼ فبلی ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود وٍ ایس مػدمیم مقىًیت ثس ازتمبی ویفیت ممًشؼ فبلی 

 مقىبداز می ثبؾد.

ؿابٌ یً ام مبلصی پسداخدىد.ثس اغبظ یبفدٍ #دز پطيَؿی ثٍ ازشیبثی ویفیت خدمب  ممًشؾی دز داو2015غ یم ي َمىبزان $

#دزثبزٌ یه وًؿ ؾىبغی وُبزتبئی  2014َبی ایه مغبلقٍ ثیؽ تسیه ؾىبف ویفیت دز ثقد پبغهاًیی ثًد.مبغی ي يی ابز $

دز ازشیبثی ویفیت ممًشؼ فبلی ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود وٍ ثیؽ تسیه گساویابٌ تبوید ثس ازشیبثی دزيوی ي حمبیدی ثبؾد ي 

#دز پطيَؿی ثٍ تبییس ازشیبثی دزيوی 2014قس ازشیبثی ثیسيوی ي وبزوسد وؾبزتی ثس حػت الدضب دزثسثایسد.لً يغی ًاوب $فىب

ثس ازتمبی ویفیت ممًشؾی ي پطيَؿی دز داوؿابٌ مًوبؼ اغدسالیب پسداخدىد ،ثٍ ایه ودیدٍ زغیدود وٍ ثب اخسای پیؿىُبدا  ي 

ثی دزيوی مغ ًثیت وؿبواسَبی ازشیبثی ي يضقیت ویفیت ممًشؾی ي پطيَؿی زاَىبزَبی اخسایی حبقت اش ودبیح ازشیب

#دز پطيَؿی ثب فىًان ازشؾیبثی 2013گسيٌ ممًشؾی عی ديزٌ مًزد ثسزغی غیس ققًدی داؾدٍ اغت.خدبلسد ي َمىبزان$

ُبدی ثٍ مىؾًز ویفیت تدزیع دز ممًشؼ فبلی ثسزغی ثسخی دیدگبٌ َب مغبلقٍ مًزدی داوؿابٌ يیىدًزیب دز الاًی پیؿى

افصایؽ افدجبز ازشیبثی َبی ویفیت تدزیع مدزغیه داوؿابٌ َب ي تًخٍ ثیؿدس ثٍ اَمیت وبزوسد ممًشؼ مدوؾس لساز گسفدٍ 
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#دز پطيَؿی تلت فىًان تفبيتُبی خىػی دز اغدسظ تلكی ی ي تل یت زفدای ممًشؾی 2012اغت.ثىبيیه يَمىبزان$

ودیدٍ زغیدود وٍ تفبيتی ثیه تل یت زفدای ممًشؾی دخدسان ي پػسان يخًد  دز میبن داوؿدًیبن پصؾىی تسم مخس ثٍ ایه

 ودازد.

 :اّذاف کلی

 ثسزغی تأییس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ثٍ مىؾًز ازائٍ مدل 
 

 :اّذاف ٍیژُ

 تقییه اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت  -1

 تقییه اثقبد تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت  -2

 تقییه تبییس اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت -3

 تقییه غُم َس یه اش اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت -4
ثىدی مًلفٍ َبی  ویفیت خدمب  ممًشؾی مًیس ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت  ثٍ مىؾًز زتجٍ -5

 ازائٍ مدل

 ازائٍ مدل ویفیت خدمب  ممًشؾی ي تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت -6

 دثیتتقییه دزخٍ تىبغت مدل اش وؾس مدهككبن داوؿابٌ َبی اغدبن از-7
 

 ّای پژٍّص سَال

 :سَال اصلی

 مدل ویفیت خدمب   ممًشؾی مًیس ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت واًوٍ اغت ؟

 ّای فرعی سَال

 اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ودامىد؟ 1#
 اثقبد تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ودامىد؟ 2#

 س اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت واًوٍ اغت؟تبیی 3#

 غُم َس یه اش اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت واًوٍ اغت؟ 4#

 زتجٍ ثىدی مًلفٍ َبی مدغیسَبی ویفیت خدمب  ممًشؾی ي تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َب واًوٍ اغت؟  5#
 مدل ویفیت خدمب  ممًشؾی ي تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ویػت؟ 6#

 یت واًوٍ اغت؟دزخٍ تىبغت الاًی ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدث 7#

 پژٍّصرٍش 

پطيَؽ حبضس دز قدد ثٍ دغت ميزدن ؾىبخدی ضزف ي َمٍ خبوجٍ اش ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿابٌ 

ي دز ایه زاغدب ویص غقی ؾد تب  پطيَؽ ممیهدٍ اودؿبفی اغدفبدٌ ؾدَبی اغدبن ازدثیت ي مػبیت مسثًط ثٍ من ثًد.ثىبثسایه،اش 
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ي َم اش دادٌ َبی ومی  ثسای ویت ثٍ َدف یبد ؾدٌ اغدفبدٌ ؾًد.ثسزغی مًزدی پطيَؿی اغت وٍ  َم اش دادٌ َبی ویفی

پطيَؿاس ثٍ خػت ي خًی ضزف یه ثسوبمٍ ،زخداد،فقبلیت،فسمیىد ي حدی یه مًضًؿ دز یه یب وىد وفس می 

اغدفبدٌ اش مدل ممیهدٍ ي عسح #.اش للبػ مجىبی دادٌ َب ،دازای عسح تلمیك ممیهدٍ اغت وٍ ثب 69: 2012پسداشد.$وسغًل،

اودؿبفی اودبم می پریسد،ایه عسح ثب خمـ ميزی ي تل یت دادٌ َبی ویفی ؾسيؿ می ؾًد ي غرع مسح ٍ ديم ایدبد می 

 یب ي ايل مسح ٍ مجىبی ثس ،مغبلقٍ ومی–ؾًد وٍ دز من دادٌ َبی ومی خمـ ميزی ي تدصیٍ ي تل یت می ؾًود.مسح ٍ ديم 

 #.32: 2008، ویًمه ي زیديوس$ؾًد می عساحی ویفی یاثددای مسح ٍ ثٍ مدكت

 جاهعِ آهاری

تؿىیت می دَىد .ثب تًخٍ ثٍ ایىىٍ پطيَؽ ازدثیت خبمقٍ ممبزی دز ایه پطيَؽ زا اغبتید ثهؽ ف ًم تسثیدی ي زياوؿىبغی 

اودبم مكبحجٍ ی حبضس اش وًؿ ممیهدٍ اغت دز ثهؽ ویفی ثسای تقییه حدم ومًوٍ اش زيؼ ومًوٍ گیسی َدفمىد خُت 

ویمٍ غبخدبزمىد اغدفبدٌ ؾد.فلايٌ ثس من ،تقداد افساد گسيٌ ومًوٍ،ثس مجىبی اؾجبؿ وؾسی ثًد.ثدیه مقىی وٍ ومًوٍ گیسی تب 

  شمبوی ادامٍ یبفت وٍ وؾسیٍ َب ي دیدگبٌ َبی خدیدتسی ،تًغظ گسيٌ ومًوٍ مغسح وؿد.

 

 ًوًَِ آهاری

اش وت داوؿدًیبن داوؿابٌ مًزد مغبلقٍ لساز گسفدىد، وفس اش اغبتید  19وىیه مجىبیی،ؾبیبن ذوس اغت وٍ ثب دز دغدسظ داؾده 

 وفس مًزد تل یت لساز گسفت. 264َبی اغدبن ازدثیت 

اثصاز پطيَؽ دز ثهؽ ویفی، اش اثصاز فیؽ يمكبحجٍ ویمٍ غبخدبزمىد ثًد.دلیت اغدفبدٌ اش ایه اثصاز من ثًد تب مؿبزوت وىىدٌ 

وؾس ثٍ ازتجبط م مًظ مدهككبن، وبزؾىبغبن مؾىب ثب مػئ ٍ  ٍ ي ثب َدایت،دیدگبٌ َبی خًد زا ثیبن وىىد.َب ثدًاوىد مشاداو

خًاغدٍ ؾد تب دز مغبلقٍ ؾسوت وىىد ي دز َىابم مكبحجٍ اش موُب دزخًاغت ؾد وٍ ثٍ َفت غؤال شیس پبغخ   پطيَؽ اش 

 دَىد!

 مىؾًز اش مقىی ي مفًُم ویفیت دز ممًشؼ فبلی ویػت؟-1

 خدمب  ممًشؾی داوؿابٌ ثبیػدی ؾبمت وٍ ثسوبمٍ َب، الدامب  ي فقبلیت َبیی ثبؾد؟ لغفب تًضیح دَید.-2

ثسای اوداشٌ گیسی ویفیت خدمب  ممًشؾی دز داوؿابٌ َب ي مًغػب  ممًشؼ فبلی وٍ ؾبخف َبی زا پیؿىُبد می -3

 وىید ؟ لغفب تًضیح دَید.

 ت خدمب  ممًشؾی ، ودام مدل زا مىبغت می داوید؟لغفب تًضیح دَید.دز قًز  مؾىبیی ثب مدل َبی ازشیبثی ویفی-4

 تل یت زفدای داوؿدًیبن زا دز لبلت وىد خم ٍ تًقیف ومبیید.-5

ثب تًخٍ ثٍ تدسثیب  ازشؾمىدتبن دز ملیظ َبی ممًشؾی، وٍ فًام ی زا دز تل یت زفدای داوؿدًیبن مًیس می داوید؟ -6

 تًضیح دَید.لغفب ایه فًامت زا فُسغت ومًدٌ ي 

 وىبن وٍ عسح َس مغ ت یب مًضًفی زا لاشم میداوید، لغفب ثیبن فسمبیید-7
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ثٍ مىؾًز گسدميزی دادٌ َبی ومی ویص اش پسغؿىبمٍ ملمك غبخدٍ اغدفبدٌ ؾد وٍ گًیٍ َبی من ثسگسفدٍ اش ودبیح تل یت دادٌ 

َبی ویفی دز مسح ٍ ايل ثًد.ثب تًخٍ ثٍ مدفبي  ثًدن دادٌ َبی گسد ميزی ؾدٌ دز پطيَؽ،اش زيؼ َبی مدفبيتی ثسای 

ًخٍ ثٍ ایىىٍ دز پطيَؽ حبضس َم اش دادٌ َبی ویفی ي َم اش دادٌ َبی ومی افدجبزیبثی من اغدفبدٌ ؾد.دز دزخٍ ايل،ثب ت

اغدفبدٌ ؾد.دز ثهؽ ویفی اش زيؼ ثبشخًزد مؿبزوت وىىدٌ اغدفبدٌ ؾد.ایه زيؼ مجدىی اغت ثس ازائٍ تفػیسَب ي تل یت 

ملمك ثدفُم ؾدٌ اود َبی ملمك ثٍ مؿبزوت وىىدگبن دز حیه اودبم مكبحجٍ ،ثسای اقلاح ي يیسایؽ مًازدی وٍ تًغظ 

#.دز ثهؽ ومی دز ایه پطيَؽ ثسای خمـ ميزی دادٌ َب اش پسغؿىبمٍ ملمك غبخدٍ  29،ـ1386.$فمیُی ي ف یصادٌ ،،

 پسغؽ اغت وٍ مدىبغت ثب مدغییسَب ي مدل پطيَؽ عسح ؾد 149اغدفبدٌ ؾد.پسغؿىبمٍ مروًز حبيی 

ثسزغی لساز گسفت.دز زيایی قًزی پسغؿىبمٍ ی تىؾیم ؾدٌ زيایی پسغؿىبمٍ ثٍ دي قًز  قًزی ي زيایی ملدًایی مًزد 

دز اخدیبز دي وفس اش دايزان $مدهككبن تق یم ي تسثیت#لساز گسفت ي وؾسا  من َب ویص للبػ گسدید يدز زيایی ملدًایی ثب 

دز مسح ٍ وفس اش مدهككبن ثًد ي ثٍ قًز  ممیهدٍ اودبم ؾدٌ ي  19تًخٍ ثٍ ایىىٍ پسغؿىبمٍ تىؾیمی حبقت پبغخ َبی 

 اؾجبؿ ومًوٍ گیسی لغـ گسدیدٌ ثًد،لرا زيایی ملدًایی مؿًُد ثًد.

 سازگاری درًٍی )رٍایی ّوگرا ٍ پایایی هرکب( 

زيایی َماسا ثٍ ایه مقىب اغت وٍ َس غًال دز پسغؿىبمٍ فمظ ؾبخف خًد زا اوداشٌ گیسی می وىد ي تسویت موُب ثٍ گًوٍ 

م تفىیه می ؾًود. ثدیه مىؾًز اش میبوایه يازیبوع اغدهساج ؾدٌ اغدفبدٌ می ای اغت وٍ تمبم مدغیس َب ثٍ خًثی اش َ

ؾًد. میبوایه يازیبوع اغدهساج ؾدٌ ثسای یه مدغیس پىُبن فجبزتػت اش مدمًؿ مسثقب  ثبزَبی فبم ی تمػیم ثس تقداد موُب. 

ثصزگدس ثبؾد. ثٍ مىؾًز ثسزغی پبیبیی / 5ملبغجٍ ؾدٌ ثسای َس مدغیس اش AVEثسای ثسلسازی زيایی َماسا ثبیػدی وٍ میصان 

وؿبن دَىدٌ پبیبیی 0/  7# ممبدیس ثبلای1981ي پبیبیی مسوت اغدفبدٌ می ؾًد. فسوت ي لاوس $ وسيوجبخپسغؿىبمٍ اش ملفبی 

 مًزد لجًلی اغت. ثب تًخٍ ثٍ ممبدیس خديل شیس زيایی ي پبیبیی پسغؿىبمٍ مًزد تبیید اغت. 

 دزيوی$زيایی َماسا ي پبیبیی مسوت# ثسزغی غبشگبزی -1ؾمبزٌ خديل 

 ودیدٍ پبیبیی مسوت AVE مدغیس

 وػجدب لبثت لجًل 0/  29 0/  39 امىبوب 

 وػجدب لبثت لجًل 0/  31 0/  31 پبغهاًیی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  33 0/  34 خبمـ واسی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  33 0/  33 تًاومىدغبشی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  18 0/  22 فًامت م مًظ
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 وػجدب لبثت لجًل 0/  38 0/  37 َمدلی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  22 0/  21 تدزیع ثب ویفیت

 وػجدب لبثت لجًل 0/  46 0/  46 تضمیه

 وػجدب لبثت لجًل 0/  3 0/  31 وبوبزممدی ممًشؾی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  36 / . 37 زضبیت ؾغ ی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  22 0/  23 ثدثیىی ممًشؾی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  32 0/  34 اغدبودازدغبشی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  48 0/  47 اوایصؼ

 وػجدب لبثت لجًل 0/  22 0/  23 ویسيی اوػبوی

 وػجدب لبثت لجًل 0/  25 0/  27 ازائٍ خدمب 

 وػجدب لبثت لجًل 0/  28 0/  29 خػدای َیدبوی

 

عسیك ملفبی وسيوجبخ گسفدٍ ؾد.میصان ضسیت ملفبی وسيوجبخ مسثًط ثٍ مدغیسَبی مًزد ثسزغی دز پبیبیی پسغؿىبمٍ ویص اش 

#, 0/771α#, تًاومىدغبشی $;0/74α#, خبمـ واسی $;0/81α#, پبغهاًیی$;0/713αایه پطيَؽ دز ثقد  امىبوب  $;

#,وبوبزممدی 0/738α#,تضمیه$;0/791α#,تدزیع ثب وجفجت$;0/734α#, َمدلی$;0/748αفًامت م مًظ $;

#,اوایصؼ 0/879α#, اغدبودازدغبشی $;0/705α# ,ثدثیىی ممًشؾی $;0/72α#, زضبیت ؾغ ی $;0/714αممًشؾی$;

;$0/722α;$0/751# ,ویسيی اوػبویα;$  0/742#,ازائٍ خدمبα;$ 0/733#, خػدای َیدبویα ثدغت ممد وٍ میصان#

وؿبن اش پبیبیی مىبغت اثصاز اغت.لاشم ثروس اغت  0/7لاتساش $ملفبی وسيوجبخ ثدغت ممدٌ ثسای تمبمی مدغیسَبی تلمیك ثب

وصدیه ثبؾد وؿبن دَىدٌ پبیب تس ثًدن گًیٍ َبی  1می ثبؾد وٍ َس وٍ ایه ثٍ  1ي  0وٍ عیف ضسیت ملفبی وسيوجبخ ثیه 

.ؾبیبن ثٍ ذوس اغدفبدٌ ؾد.expert choiceپسغؿىبمٍ می ثبؾد.ثٍ مىؾًز تل یت داد َب اش مدل مقبدلا  غبخدبزی ,لیصزل,

اغت وٍ مدمًفٍ دادٌ َبی خمـ ميزی ؾدٌ پع اش عی فسایىد مػدمس دادٌ َب ي ود گرازی َبی ثبش ,ملًزی ي اودهبثی 

غبشمبودَی ؾدود.دز ایه وًؿ تل یت ،اثددا اعلافب  اش افساد مؿبزوت وىىدٌ  ثقد 16ي  مًلفٍ 2, ؾبخف 149,دز لبلت 
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گسدميزی ؾدٌ ي غرع دادٌ َب ،ثدين دز وؾس داؾده مجىبی وؾسی ودگرازی ؾدٌ ي فسایىد ت هیف ي وبَؽ ودَب تب خبیی 

ی خصیی تس زا  ؾبمت ادامٍ پیدا می وىد وٍ ثٍ ممًلٍ َب ي عجمٍ َبی گػدسدٌ تسی دغت پیدا وىیم وٍ ثدًاود ودَب

#.حبقت وُبیی تل یت دادٌ َبی گسد ميزی ؾدٌ, $وؾسیٍ ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای 71، 2012ؾًد$وسغًل،

داوؿدًیبن داوؿابٌ َب#ازائٍ ؾد. ایه وؾسیٍ ثٍ دوجبل اودؿبف اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن 

 داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت ثًد.

 تحلیل یافتِ ّا

 تحلیل دادُ ّای کیفی

وؾس ثٍ ازتجبط م مًظ مدهككبن ي وبزؾىبغبن وؾسی ثب مػئ ٍ پطيَؽ اش من َب خًاغدٍ ؾد تب دز مغبلقٍ ؾسوت وسدٌ ي ثٍ 

مكبحجٍ َبی ویمٍ غبخدبز یبفدٍ پطيَؿاس پبغخ دَىد.موچٍ دز ادامٍ می مید،ودبیح یبفدٍ َبی ثٍ دغت ممدٌ اش مكبحجٍ ثب من 

 ب اغت.ثٍ مىؾًز غبشمبودَی ثُدس یبفدٍ َب ،َس ودام اش یبفدٍ َب دز ازتجبط ثب غًالا  پطيَؽ مًزد ثسزغی لساز می گیسود.َ

 

 

 آهاراستٌباطی

 رّای تحقیقیًرهال بَدى هتغی اسویرًَف برا-آزهًَکَلوَگرٍف

ی ه ؾسط ثسایه دزاثدداایؾًد.ثىبثسا ثسای مشمًن فسضیٍ َبی پطيَؽ دز اثددا ثٍ ثسزغی وسمبل ثًدن مدغیسَب پسداخدٍ می

 .سدیگیلسازمی سَبی تلمیك مًزدثسزغیمدغ

 2خديل ؾمبزٌ 

 P-value اغمیسوًف-وًلمًگسيف Z اولساف مقیبز میبوایه تقداد ؾبخف َب
 0/  674 0/  722 0/  45 3/  66 264 ویفیت خدمب  ممًشؾی

 0/  47 0/  847 0/  45 3/  76 264 تل یت زفدای

 

/ 05ؿدساشیاغمیسوًف دزخديل فًق وٍ ثسای مدغیس َبی پطيَؽ،ث -ىًلمًگسيفمشمًوی دازیىىٍ غغح مقىیثبتًخٍ ثٍ ا

 ـیم وٍ تًشیسیگیدٍ میه ودیثىبثسا. ـ وسمبل ودازدیثبتًشی ـ مدغیس َبی فًق ذوس تفبي  مقىبدازیؾًدوٍ تًشیدٍ میاغت،ود0

 .وسمبل می ثبؾدمدغیسَبی تلمیك 

 ّایافتِ 

  غًال اق ی: الاًی ویفیت خدمب  ممًشؾی مًیس ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت واًوٍ اغت؟
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 ثسای پبغهاًیی ثٍ ایه غًال اش وسم افصاز مقبدلا  غبخدبزی لیصزل اغدفبدٌ ؾدٌ اغت وٍ دز ادامٍ ودبیح من ازائٍ می ؾًد:

 
 # مدل وُبیی تلمیك1ؾىت$

 

 

 بدازی زياثظ ثیه مدغیسَب ثدیه قًز  می ثبؾد:َمچىیه غغح مقى

 
 # غغح مقىبدازی زياثظ ثیه مدغیسَب2ؾىت$
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 ممبدیس مدل وُبیی 3 ؾمبزٌ خديل

 ودیدٍ 
ممداز 

 اغدبودازدؾدٌ

خغبی  

 اغدبودازد

غغح 

مقىی 

 دازی

ممداز يازیبوع تجییه 

 ؾدٌ

غغح 

مقىی 

 دازی

 

 P<0.01 0/  56 8/  54 0/  053 0/  98 تبیید فسضیٍ

غًال 

اق ی:الاًی 

ویفیت 

خدمب   

ممًشؾی 

 مًیس ثس

تل یت 

زفدای 

داوؿدًیبن 

داوؿابٌ َبی 

اغدبن ازدثیت 

واًوٍ اغت 

 ؟

 

ممبدیس ثسميزد اغدبودازد ثبزَبی فبم ی وٍ اش عسیك زيؼ ثیؿیىٍ دزغت ومبیی ملبغجٍ گسدیدٌ اغت، ثٍ مىؾًزثسميزد 

یبثی مقبدلا  غبخدبزیمًزد اغدفبدٌ لساز گسفدٍ ي ایه ممبدیس لبثت ممبیػٍ اغدبودازدومسا  مدغیسَبی مىىًن دزتل یت مدل 

َػدىد.َمچىیه ممبدیس خغبی اغدبودازد ثسميزد وؿبن دَىدَی میصان خغب دز ثسميزد ثبزَبی فبم ی اغت وٍ ممبدیس 

 وًوىدس $وصدیه ثٍ قفس# وؿبن دَىدَی ثسميزدَبی دلیمدس ي فبق ٍ اعمیىبن وًوىدس اغت.

ٍ دغت ممدٌ اش تدصیٍ ي تل یت دادٌ َدب ومبیدبواس يخدًد تدبییس ویفیدت خددمب  ممًشؾدی مدًیس ثدس تل یدت زفدادی            ودیدٍ ث

داوؿدًیبن می ثبؾد. ثب ثُجًد ویفیت خدمب  ممًشؾی وٍ ثب ثُجًد مًلفٍ َبی ایه مدغیس امىبن پریس می ثبؾد. لاشم ثدٍ ذودس   

لا  مدغیس تل یت زفدای ؾدٌ اغت، ثدیه قًز  وٍ ثب افصایؽ اغت وٍ دز ایه تلمیك الدام ثٍ ودگرازی مددد ثسای غًا

مدغیدس ویفیدت ممدًشؼ ثدس تل یدت      98/0میبوایه ایه مدغیس ثُجًد دز مدغیس تل یت زفدای مؿبَدٌ می ؾًد. لدرا تبییسگدرازی   

 مدی پطيَؿدی   زفدای وؿبن اش تبییسگرازی ثبلای ایه مدغیس می ثبؾد. اگس ویفیت مساوص ممًشؼ فبلی مغ ًة وجبؾد میىدٌ ف

وؿًز اعمیىبن ثهؽ وهًاَد ثًد .ویفیت پبییه ممًشؼ مىدس ثدٍ تسثیدت ویدسيی اوػدبوی ثدی ویفیدت ي فبلدد تدًان ف مدی ي          
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تهككی می ؾًد ي دز ودیدٍ اَداف ثسوبمٍ َبی زؾد الدكبدی، غیبغی، اخدمبفی ي فسَىای وؿدًز ودٍ مدىدی ثدس ویدسيی      

مت ومؽ ي دز حبلت و ی افدجبز يخًدی مساوص ممًشؼ فبلی زا شیس غًال اوػبوی مبَس می ثبؾد ملمك وهًاَد ؾد ي ایه فب

خًاَد ثسد.اش غًی دیاس، تل یت زفدای دز حبل حبضس یه مؿىت ؾبیـ دز مؿب ت اشخدمبتی اغت. اش وؾس فسيیدد وجسگدس،   

تل یت زفدای  تل یت زفدای یه فبمت غٍ ثقدی اغت وٍ ثقد مسوصی ویفیت من خػدای َیدبوی اغت، يلدی افساد دزثبزٌ 

خًد غهه میاًیىد ثیؿدس ثٍ ثقد خػدای َیدبوی من تأوید میىىىد. دز ؾسایغی وٍ ثیه ازائدٍ دَىددٌ خددمت ي گیسوددٌ من     

فبق ٍ ایدبد ؾًد تُی ؾدن اش يیطگی َبی فسدی، ثدثیىی میاًیىد وٍ ثقد ديم تل یدت زفدادی اغدت. ثقدد فمددان مًفمیدت       

زفدای اغت وٍ دز ؾسایظ تل یت زفدادی ودبَؽ مییبثدد ودٍ ثدٍ من وبوبزممددی       فسدی یب وبزممدی فسدی ثقد غًم تل یت 

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود وٍ تفبي  مقىبدازی ثیه ادزان داوؿدًیبن دخدس ي پػس اش 1392میاًیىد. مسشيلی، حیدزی $

زفدای ممًشؾی تفدبي   فدالت ممًشؾی دز داوؿابٌ يخًد ودازد. َمچىیه ثیه داوؿدًیبن دخدس ي پػس اش وؾس غغح تل یت 

مقىبدازی مؿبَدٌ ؾد. ثٍ فلايٌ یبفدُُب وؿبن داد وٍ ثُجًد فدالت ممًشؾی مًخت وبَؽ تل یت زفدادی ممًشؾدی ي اثقدبد    

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود ودٍ  1392مهد ف من $خػدای، ثدثیىی ي وبوبزممدی ممًشؾی# میاسدد. مقسفت ي َمىبزان $

یدبوی ي مًلفُُبی تل یت زفدای ممًشؾی اغت. َمچىیه اش ثیه مًلفُُبی ًَؼ َیددبوی  زاثغٍ مىفی ي مقىبداز ثیه ًَؼ َ

خًدؾىًفبیی، زاثغٍ ثیه فسدی، مػبلٍ گؿبیی، تلمت اغدسظ وىدسل ي خًؾجیىی، ثیؿدسیه ومؽ زا دز پیؿجیىی تل یت زفدای 

فدای ممًشؾی داوؿدًیبن وبزؾىبغدی  ممًشؾی دازود. تًخٍ ثٍ خىجُُب ي فبم ُبی ًَؼ َیدبوی  میدًاود ثٍ وبَؽ تل یت ز

 تسثیت ثدوی ومه وىد. یبفدٍ َبی ایه فسل پطيَؽ َبی ذوس ؾدٌ َمساغدب می ثبؾد.

 

 

 سَال فرعی اٍل: ابعاد کیفیت خذهات آهَزضی داًطجَیاى داًطگاُ ّای استاى اردبیل کذاهٌذ؟

فی ايل تلمیك ؾىبغدبیی اثقدبد ویفیدت خددمب      ثسزغی ودبیح ثٍ دغت ممدٌ اش وسم افصاز مقبدلا  غبخدبزی لیصزل: غًال فس

ممًشؾی داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت پسداخدٍ اغت. ودیدٍ ثٍ دغت ممدٌ اش تدصیٍ ي تل یت دادٌ َب وؿدبن داد ودٍ   

مدغیس ویفیت ممًشؼ دازای مًلفٍ َبی امىبوب ، پبغهاًیی، خبمـ واسی، تًاومىدغبشی، فًامت م مًظ، َمدلی، تدزیع 

ثیؿددسیه  92/0صان ثدبز فدبم ی   مید یفیت ي تضمیه می ثبؾد. ثب تًخٍ ثٍ ودبیح ثدغت ممدٌ مؿبَدٌ ؾد مًلفٍ پبغهاًیی ثب ثب و

دز زتجدٍ ديم لدساز    85/0تًاوبیی زا دز غىدؽ مدغیس ویفیت خدمب  دازا می ثبؾد. مًلفٍ خبمقٍ واسی ثدب میدصان ثدبز فدبم ی     

دازد. غبیس مًلفٍ َبی َمدلی، تضمیه، تدزیع ثب ویفیت،تًاومىدغدبشی،فًامت م مدًظ يامىبودب  ثدٍ تستیدت ثدبمیصان ثدبز        

# دز پطيَؽ خًد وؿدبن  1396دز زتجٍ َبی ثقد لساز داؾدٍ اود. تمی پًز فجبغی وقیمی$ 28/0ي  0/ 7، 0/ 0،72/ 8/0،75فبم ی

داد وٍ ثیه میصان زضبیت مىدی داوؿدًیبن اش ویفیت خدمب  ممًشؾی ازائٍ ؾدٌ ثٍ من َب ثس حػت زؾدٍ تلكدی ی مقددل   

دزپطيَؽ خدًد وؿدبن دادودد ودٍ دز َدس پدىح ثقدد         #1396وت ومسٌ َب ي خىػیت تفبي  مقىی دازی يخًد دازد. مُس ف ی $

ویفیت خدمب  پطيَؿی ؾىبف مىفی ویفیت يخًد دازدي فدم تهكیف افدجبزا  ثی ثسوبمای فدم حمبیت مبلی اش عسح 

َب ي ؾسوت دز غمیىبزَب ي وجًد شیس غبخت َبی لاشم پطيَؿی اش خم ٍ مًاوـ ي وبغدی َبی پصيَؿی اغت. مًحددی، ؾدیس   
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#دز پطيَؽ خًد وؿبن داد وٍ ویفیت ممًشؼ دز خبمقٍ مدًزد ثسزغدی تمسیجدب دز غدغح مدًغدظ لدساز       1396خبوی يعبلجی $

دازد.اش ثیه فًامت مًیس ثس ثُجًد ویفیت ممًشؼ فًامت داوؿدًیبن ي اغددبدان دز غدغح مدًغدظ ي امىبودب  ي تدُیدصا  ي      

غیًن وؿبن داد غدٍ مدغیدس اغددبدان داوؿددًیبن ي     ملدًای ممًشؾی دز غغح وػجدب وبمغ ًثی لساز داؾدىد.ودبیح حبقت اش زگس

دزقد اش تغییسا  مدغیس ویفیت ممًشؼ زا تجییه می وىىد.َمچىیه غُم مدغیس اغدبدن ثیؿددس اش غدبیس    7/50ملدًای ممًشؾی 

مدغیسَب ثًدٌ ثقد اش من داوؿدًیبن ي ملدًای ممًشؾدی ثدٍ تستیدت غدُم ومددسی دز تجیدیه مدغیدس ياثػددٍ داؾددىد.حیدزی ي          

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود وٍ ویفیت خدمب  ممًشؾی دز غدغح مغ دًة ي مدًزد اودؾدبز وجدًدٌ اغدت       1395َمىبزان $

مقىی داز ي ثیؽ تسیه ؾىبف دز ثقدد   p$<0. 001ؾىبف ادزان ي اودؾبز دز َمٍ اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی دز غغح $

 وس ؾدٌ َمساغدب می ثبؾد.پبغهاًیی ي تضمیه ثًدٌ اغت. یبفدٍ َبی ایه فسل پطيَؽ َبی ذ

 سَال فرعی دٍم: ابعاد تحلیل رفتگی داًطجَیاى داًطگاُ ّای استاى اردبیل کذاهٌذ؟

ثسزغی ودبیح ثٍ دغت ممدٌ اش وسم افصاز مقبدلا  غبخدبزی لیصزل: غدًال فسفدی ايل تلمیدك ؾىبغدبیی اثقدبد تل یدت زفدادی        

یدٍ ثٍ دغت ممددٌ اش تدصیدٍ ي تل یدت دادٌ َدب وؿدبن داد ودٍ مدغیدس        داوؿدًیبن داوؿابٌ َبی اغدبن ازدثیت پسداخدٍ اغت. ود

ویفیت ممًشؼ دازای مًلفٍ َبی وبوبزممدی ممًشؾی، زضبیت ؾغ ی، ثدثیىی ممًشؾی، اغدبودازدغبشی، اوایصؼ، ویدسيی  

دغبشی ثدب میدصان   اوػبوی، ازائٍ خدمب  ي خػدای َیدبوی می ثبؾد. ثب تًخٍ ثٍ ودبیح ثدغت ممدٌ مؿبَدٌ ؾد مًلفٍ اغدبوداز

ثیؿدسیه تًاوبیی زا دز غىدؽ مدغیس تل یت زفدای داوؿدًیبن دازا می ثبؾد. مًلفٍ ویسيی اوػبوی ثب میصان ثبز 0/ 91ثبز فبم ی 

دز زتجٍ ديم لساز دازد. غبیس مًلفٍ َبی اوایصؼ، ازائٍ خدمب ، زضبیت ؾغ ی، وبوبزممدی ممًشؾی ي ثددثیىی   0/ 85فبم ی 

دز زتجدٍ َدبی ثقدد لدساز داؾددٍ اودد.        0/  42ي  0/  5، 0/  68، 0/  72، 0/  83، 0/  84ثب میصان ثدبز فدبم ی   ممًشؾی ثٍ تستیت 

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود وٍ تفبي  مقىبدازی ثیه ادزان داوؿدًیبن دخدس ي پػس اش فددالت  1392مسشيلی ي حیدزی $

س ي پػدس اش وؾدس غدغح تل یدت زفدادی ممًشؾدی تفدبي         ممًشؾی دز داوؿابٌ يخًد ودازد. َمچىدیه ثدیه داوؿددًیبن دخدد    

مقىبدازی مؿبَدٌ ؾد. ثٍ فلايٌ یبفدُُب وؿبن داد وٍ ثُجًد فدالت ممًشؾی مًخت وبَؽ تل یت زفدادی ممًشؾدی ي اثقدبد    

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود وٍ 1392مهد ف من $خػدای، ثدثیىی ي وبوبزممدی ممًشؾی# میاسدد. مقسفت ي َمىبزان $ 

ٍ        زاثغ َدبی َدًؼ    ٍ مىفی ي مقىبداز ثیه ًَؼ َیدبوی ي مًلفُُدبی تل یدت زفدادی ممًشؾدی اغدت. َمچىدیه اش ثدیه مًلفد

ثیىدی   َیدبویهًدؾىًفبیی، زاثغٍ ثیه فسدی، مػبلٍ گؿبیی، تلمت اغددسظ وىددسل ي خًؾدجیىی، ثیؿددسیه ومدؽ زا دز پدیؽ      

ددبوی میدًاودد ثدٍ ودبَؽ تل یدت زفدادی ممًشؾدی        لُدبی َدًؼ َی   َدب ي فدبم   تل یت زفدای ممًشؾی دازود. تًخٍ ثٍ خىجٍ

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادودد ودٍ پدیددٌ تل یدت     2010داوؿدًیبن وبزؾىبغی تسثیت ثدوی ومه وىد. ویًمه ي َمىبزان $

زفدای ممًشؾی داوؿدًیبن میدًاود ثس لدز  خرة و ی داوؿابٌ دز ياغغٍ ثب یجت وبم حبل ي میىددٌ داوؿددًیبن خدیدد ثدٍ     

 دَبی ثبلمًٌ مؤیس ثبؾد. یبفدٍ َبی ایه فسل پطيَؽ َبی ذوس ؾدٌ َمساغدب می ثبؾد.ياغغٍ پیبم

سَال فرعی سَم: رابطِ بیي ّر یک از ابعاد کیفیت خذهات آهَزضی بر تحلیل رفتگی داًطجَیاى 

 داًطگاُ ّای استاى اردبیل چگًَِ است؟
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غًم تلمیك ثسغسی زاثغٍ ثیه َس یه اش اثقبد ویفیت ثسزغی ودبیح ثٍ دغت ممدٌ اش مشمًن زگسغیًن وىدگبوٍ: غًال فسفی 

 خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای پسداخدٍ اغت. 

خُت ثسزغی تبییسگرازی اثقبد مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن اش مشمًن زگسغیًن وىدگبوٍ 

ؿت مًلفٍ مًیس دز تل یت زفدای داوؿدًیبن دز ثب يازد وسدن َاغدفبدٌ ؾدٌ اغت وٍ ودبیح من دز ادامٍ ثیبن ؾدٌ اغت. 

مدل زگسغیًن وىدگبوٍ ثٍ تستیت مدغیسَب ثب دزخٍ اَمیت اش وم ثٍ شیبد وػجت ثٍ تل یت زفدای داوؿدًیبن ثٍ قًز  شیس 

 ومبیؽ دادٌ می ؾًد:

 

 # مدل زگسغیًن ثسای مدغیسَبی4$ؾمبزٌخديل 

 اولساف مقیبز ٌضسیت تقییه تكلیح ؾد ضسیت تقییه ضسیت َمجػدای مدل

1 889  /0 79  /0 783  /0 21  /0 

 

دز غدًن ايل ممداز ضسیت َمجػدای مدغیسَبی امىبوب ، پبغهاًیی، خدبمـ وادسی، تًاومىدغدبشی،    فًق  دادٌ َبی خديل

فًامت م مًظ، َمدلی، تدزیع ثب ویفیت ي تضمیه ثب تل یت زفدای داوؿددًیبن مؿدبَدٌ میؿدًد ي دز غددًن ديم ضدسیت      

# مدل زگسغیًوی زا ثسای ایه مدغیسَب دز مدل وؿبن میدَد. ثدیه قًز  وٍ ضدسیت تقیدیه مدغیسَدبی     R Square$ تقییه

مػدمت مدل زگسغیًوی مدغیس امىبوب ، پبغهاًیی، خبمـ واسی، تًاومىدغبشی، فًامت م مًظ، َمدلی، تدزیع ثب ویفیدت  

یسا  تل یت زفدای داوؿدًیبن وبؾدی اش تغییدسا  مدغیسَدبی    دزقد اش تغی 78/  3اغت یب ثٍ فجبز  دیاس   0/  783ي تضمیه

امىبوب ، پبغهاًیی، خبمـ واسی، تًاومىدغبشی، فًامت م مدًظ، َمددلی، تددزیع ثدب ویفیدت ي تضدمیه اغدت. خدديل         

 ثقدی، خديل موبلیص يازیبوع اغت وٍ ثب تًخٍ ثٍ يزيد َس مدغیس ثٍ مدل، یه زگسغیًن خدید اودبم دادٌ اغت.

 

 # موبلیص يازیبوع ثسای و یٍ مدغیسَب5$ٌ ؾمبزخديل 

 مدل
مدمًؿ 

 مدريزا 
 دزخٍ مشادی

میبوایه 

 مدريزا 
 #Fممبزٌ مشمًن$

 
p-value 

 زگسغیًن-1

 ثبلیمبودَُب

 مدمًؿ

669 / 42 
351  /11 

02  /54 

8 
255 

263 

334 / 5 
045  /0 

821  /119 001  /0 

 

اغت، ثىبثسایه تمبمی مدغیسَبی مروًز تأییس مقىدبدازی ثدس تل یدت زفدادی      0/  05وٍ پبیىی تس اش  P-valueثب تًخٍ ثٍ میصان 

وٍ مجدىی ثس يخًد وداؾده زاثغٍ خغی اغت، زد میؿدًد. مخدسیه خدديل ؾدبمت ضدسایت        H0داوؿدًیبن دازود. پع فسل 

 زگسغیًن ثب تًخٍ ثٍ يازد ؾدن َس یه اش مدغیسَب میجبؾد.
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 ضسایت زگسغیًن و یٍ مدغیسَب# 6$ؾمبزٌ خديل 

 مدغیسَبی مػدمت
 ضسایت  یساغدبودازد

ضسایت 

 اغدبودازد
 ممبزٌ

 #tمشمًن $
p-value 

 Beta اولساف مقیبز Bضسیت

 ممداز یبثت

 امىبوب 

 پبغهاًیی

 خبمـ واسی

 تًاومىدغبشی

 فًامت م مًظ

 َمدلی

 تدزیع ثب ویفیت

 تضمیه

644 / 0 
04  /0- 

198  /0 

143  /0 

055 / 0 

17  /0 

171  /0 

073  /0 

062  /0 

115 / 0 
025  /0 

052  /0 

034  /0 

028  /0 

035  /0 

037  /0 

038 / 

025  /0 

--- 
052  /0- 

23  /0 

208  /0 

079  /0 

191  /0 

213  /0 

081  /0 

105  /0 

584 / 5 
607  /1- 

831  /3 

251  /4 

995  /1 

888  /4 

652  /4 

935  /1 

472  /2 

001 / 0 
109  /0 

001  /0 

001  /0 

047  /0 

001  /0 

001  /0 

054  /0 

014  /0 

 

/  000اغت وٍ دز غدغح   0/  23ثدغت ممدٌ  Bدز مقبدلٍ زگسغیًن  ممداز « پبغهاًیی» ثسای مدغیس فًق دادٌ َبی خديل 

تل یدت زفدادی   » 23/  00ثدٍ میدصان   « پبغدهاًیی » مقىیداز اغت ي ایه ثیبواس ایه مغ ت اغدت ودٍ َدس ياحدد افدصایؽ دز       0

دزقدد اش يازیدبوع تل یدت زفدادی      21/  3زا افصایؽ میدَد. ثٍ َمیه قًز  ثسای مدغیسَبی َمدلی ثٍ میدصان  « داوؿدًیبن

دزقد اش يازیبوع تل یت زفدای داوؿددًیبن زا پدیؽ    20/  8زا افصایؽ می دَد، مدغیس خبمـ واسی وٍ ثٍ میصان داوؿدًیبن 

دزقد اش يازیبوع تل یت زفدای داوؿدًیبن زا پیؽ ثیىدی مدی وىدد،     19/  1ثیىی می وىد، مدغیس فًامت م مًظ وٍ ثٍ میصان 

یدت زفدادی داوؿددًیبن زا پدیؽ ثیىدی مدی وىدد ي دز وُبیدت مدغیدس          دزقد اش يازیبوع تل  10/  5مدغیس تضمیه وٍ ثٍ میصان 

دزقد اش يازیبوع تل یت زفدای داوؿدًیبن زا پیؽ ثیىی می وىد. لاشم ثدٍ ذودس اغدت ودٍ      7/  9تًاومىدغبشی وٍ ثٍ میصان 

ودٍ تبییسگدرازی   اغدت، شمدبوی    0/  05ثب تًخٍ ثٍ غغح مقىبدازی وٍ ثدبلاتس اش   مدغیسَبی امىبوب  ي تدزیع ثب ویفیتثسای 

َمصمبن مًلفٍ َبی ویفیت ممًشؼ ثس تل یت زفدای مًزد ثسغسی لساز دادٌ می ؾًد دازای تبییسگرازی لبثت تًخٍ ي ثبلایی 

 ومی ثبؾىد. دز وُبیت ثب تًخٍ ثٍ گبم ديم زگسغیًن میدًان مقبدلٍ زگسغیًن زا ثٍ قًز  شیس وًؾت:

$فًامت  191/0$خبمـ واسی#+  208/0$پبغهاًیی# + 23/0دغبشی# + $تًاومى079/0+  0/ 644تل یت زفدای داوؿدًیبن ;

 $تضمیه# 0/ 105$َمدلی#+  0/  213م مًظ#+

ودیدٍ ثٍ دغت ممدٌ اش تدصیٍ ي تل یت دادٌ َب وؿبن داد وٍ ثیه َس یه اش اثقبد ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یدت زفدادی   

ثیؿددسیه  23/0ًد مًلفدٍ پبغدهاًیی ثدب ؾدد  تبییسگدرازی      می ثبؾد. اش ودبیح مشمًن زگسغیًن وىدگبودٍ مؿدبَدٌ مدی ؾد    
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تبییسگرازی زا ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن دازا می ثبؾد، لرا ثب ثُجًد ؾبخف َبی ایه مًلفٍ می تًان تبییس ثٍ غدصایی زا ثدس   

ا دز فسایىدد ممدًشؼ   ثُجًد تل یت زفدای داؾدٍ ثبؾد. ثىبثسایه ثب پبغهاً ثًدن اغبتید ي مػئًلیه داوؿابَی می تًاودد فدسد ز  

غسخًزدٌ وىسدٌ ي می تًاود يی زا ثب زيحیٍ داوؿدًیی وٍ زيحیٍ ای خػًز ملًز اغت اش تل یت زفدای فبق ٍ ایدبد وىد. 

دز زتجٍ ديم لساز دازد. اقًلا ثب يخًد زيحیٍ َمدلی ي يخًد زفبلت ثیه اغبتید  0/  213مًلفٍ َمدلی ثب ؾد  تبییسگرازی 

سدی تجدیت ثٍ زفدبز دي ديغت ؾدٌ وٍ الجدٍ ثب پیبثىدی ثٍ اقدًل تددزیع، مدی    گؾب-جبط خؿه اغدبدي داوؿدًیبن فملا ازت

تًان میت ثٍ ممًشؼ ي یبدگیسی زا دز داوؿدًیبن افصایؽ دادٌ ي اش غًیی دیاس وبَؽ دز تل یت زفدای زا دز پدی خًاَدد   

دازد. ثب افصایؽ خبمـ واسی فسد ثٍ فسایىد ممًشؼ، دز زتجٍ غًم لساز  0/  208داؾت.مًلفٍ خبمـ واسی ثب ؾد  تبییسگرازی 

فسد خًد زا دز ديزٌ َبی تسمی زيشمسٌ گسفدبز ودیدٌ ي ثب داؾده ومؿی پًیب دز فسایىدد ممدًشؼ، اش تل یدت زفدادی ديز مدی      

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود ودٍ اش مدمدًؿ گدسيٌ َدبی مُىدغدی داوؿدابٌ ؾدبَد افدلام         1391ؾًد. دازاثی ي َمىبزان $

ثدًدٌ اغدت ي اخدسای عدسح      1387ايع جی دز تمبم گسيٌ َبی ممًشؾی قًز  گسفدٍ ي ثبلاتسیه میدصان دايع جدی دز غدبل   د

گدسيٌ فجبزتىدد اش ،زغدبلت َدب ياَدداف،       2گسيٌ ثٍ اتمبم زغیدٌ اغت. فًامت مًزد ثسزغی دز َدس   3ازشیبثی دزيوی دز َس 

داوؽ ممًخدابن،فسایىدتدددزیع يیددبدگیسی ، ديزٌ َددبی غددبخدبز غددبشمبوی ي مدددیسیت، افضددبی َئیددت ف می،داوؿدددًیبن،

پسغدؽ   4.ایه فًامدت اش عسیدك    پطيَؿی خدمب  پطيَؿی، ي ممًشؾی تدُیصا  ي امىبوب –ممًشؾی ي ثسوبمٍ َبی دزغی

وبمٍ اش ذی وفقبن زؾدٍ $مدیسان گسيٌ ، داوؿددًیبن ،داودؽ ممًخدادبن ي ودبز فسمبیبن#وؾسغدىدی ؾددٌ اغدت يتىُدب گدسيٌ          

فبمت زغبلدُب ي اَداف، ديزٌ َبی ممًشؾی ي ثسوبمٍ َبی دزغدی ي پدطيَؽ زا دزازشیدبثی دزيودی مدًزد       3مُىدغی قىبیـ 

ادٌ اود ي غغح مغ ًثیت تمبم فًامت مدًزد ثسزغدی دز گدسيٌ َدب دز غدغح ویفیدت وػدجدب مغ دًة         ثسزغی ي ازشیبثی لساز ود

فبمت مًزد مغبلقٍ ثب َمدیاس ممبیػٍ ي پیؿىُبدَبی ودبزثسدی   9گسيٌ دز  3ازشیبثی ؾدٌ اغت .دز مسح ٍ غًم پیؿىُبدی َس 

میك ملمك ثب ازائٍ زاٌ وبزَبی فم ی لبث یدت  ي مؿدسن يتبییسگراز اودهبة ي ايلًیت ثىدی ؾدٌ اغت ي دز مسح ٍ وُبیی تل

اخسایی پیؿىُبدَبی ثسخبغدٍ اش گسيٌ َب زا فم ی ومًدٌ اغت اش خم ٍ مُم تسیه زاَىبز پیؿىُبد ؾدٌ تؿىیت ومیدٍ مسوصی 

اخسای پیؿىُبدَبی عسح ازشیبثی دز غغح داوؿابٌ می ثبؾد تب ومیدٍ مروًز ثٍ افضبی گسيٌ ومه وىد تب ثب خدًد تل یدت   

# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود ودٍ  1395سی دز ثسوبمٍ َب، زيود ثُجًد ویفیت مػدمس زا دوجبل وىىد. مغ جی فسد ي َمىبزان $گ

ممًلٍ اق ی$ضقف امىبوب  ي شیدس غدبخت    10فًامت مًیس ثس ؾىت گیسی وطوبزوسدی َبی ممًشؼ فبلی زا می تًان دز 

فسَىدگ غدبشمبوی، يزيد  یدس موبدمیده، ومدی گسایدی، مددزن         َب، ضقف اوایصؾی ي فمدان، افًل وُبد ف م دز خبمقدٍ، 

شیس ممًلٍ ثیدبن   36گسایی، ضقف غبخدبز مدیسیدی، ضقف تقُد دزيوی ي حسفٍ ای ، ضقف دز ازتجبط داوؿابٌ ي قىقت# ي 

ییس دازای ثیؿددسیه تدب   338/0# دز پطيَؽ خًد وؿبن دادود وٍ تُیدٍ ثسوبمدٍ ممًشؾدی ثدب يشن    1391وسد. عجسغب ي َمىبزان $

حمبیدت اش داوؿددًیبن ي اغدبتید ثدب يشن     246/0ثسثُجًد ویفیت ممًشؾدی اغدت ي ثقدد اش من افضدبی َئیدت ف مدی ثدب يشن       

ايلًیدت  089/0ي خدمب  ادازی ثدب يشن   102/0خدمب  ودبثهبوٍ ای ثب يشن 103/0مىبن شیس غبخت امىبوب  ثب يشن 122/0

 ؾدٌ َمساغدب می ثبؾد. َبی ثقدی می ثبؾىد. یبفدٍ َبی ایه فسل پطيَؽ َبی ذوس
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سَال فرعی چْارم:سْن ّر یک از ابعاد کیفیت خذهات آهَزضی بر تحلیل رفتگی داًطجَیاى داًطگاُ 

 ّای استاى اردبیل چگًَِ است؟

دز ایه ثهؽ ثب اغدفبدٌ اش مشمًن تی ته ومًوٍ ای الدام ثٍ ثسزغی يضقیت مًلفٍ َب ي مدغیسَبی تلمیك می ؾدًد. دز اثدددا   

ای زيؾی اغت ودٍ دز من امىدبن ممبیػدٍ میدبوایه ثدب       ته ومًوٍ مشمًن تی كسی اش ایه مشمًن ازائٍ می ؾًد.تقسیف مهد

دازی یدب   یه فدد یبثت يخًد دازد، ودیدٍ ایه مشمًن وؿبن میدَد وٍ میب میبوایه مسثًعٍ ثدب من فددد یبثدت تفدبي  مقىدی     

 خیس؟

$پىح غغلی# تُیٍ ؾدٌ ثًد ي ثب تًخٍ ثٍ ایىىٍ دز عیف پىح غغلی اش مودب وٍ پسغؿىبمٍ مًزد اغدفبدٌ ثس پبیٍ عیف لیىس  

مقبدل ثب حد مدًغظ َس غؤال اغت، امىبن ملبغجٍ مدًغظ ومسٌ ثدسای َدس یده اش مدغیسَدبی تلمیدك يخدًد دازد.       « 3»فدد 

ثٍ مىصلدٍ وػدت ومدسٌ     ثىبثسایه وػت ومسٌ ثبلاتس اش غٍ دز من ثقد ثٍ مىصلٍ وػت ومسٌ ثبلاتس اش مدًغظ ي وػت ومسٌ پبییه تس

 پبییه تس اش مدًغظ ثًد. ثٍ ایه تستیت امىبن ممبیػٍ میبوایه َس ثقد ثب مدًغظ ومسٌ دز من ثقد فساَم گسدید. 

 ای ویفیت خدمب  ممًشؾی ي مًلفٍ َبی من # مشمًن تی ته ومًو7ٍ$ ؾمبزٌ  خديل

 مدغیس
تقداد 

 ومًوٍ

حد 

 مدًغظ
 میبوایه

اولساف 

 اغدبودازد
 Tممداز 

 دزخٍ

 مشادی
p-

value 

 0/  001 263 4/  72 0/  59 3/  17 3 264 امىبوب 

 0/  001 263 22/  6 0/  53 3/  73 3 264 پبغهاًیی

 0/  001 263 19/  9 0/  66 3/  8 3 264 خبمـ واسی

 0/  001 263 19/  3 0/  65 3/  77 3 264 تًاومىدغبشی

 0/  001 263 14/  8 0/  51 3/  47 3 264 فًامت م مًظ

 0/  001 263 25/  1 0/  56 3/  87 3 264 َمدلی

 0/  001 263 19/  9 0/  5 3/  62 3 264 تدزیع ثب ویفیت

 0/  001 263 18/  2 0/  77 3/  86 3 264 تضمیه

 0/  001 263 24/  1 0/  45 3/  66 3 264 ویفیت خدمب  ممًشؾی

 

میبوایه ومسٌ پبغهاًیبن ثسای تمبمی مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾی ي مدغیس ویفیت خدمب  فًق دادٌ َبی خديل 

# ثٍ ؾىت مقىبدازی ثبلاتس اغت. مقىی ایه یبفدٍ من اغت وٍ میبوایه مدغیسَبی ذوس ؾدَدز 3ممًشؾی اش مدًغظ ومسٌ $فدد 
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 3/  87بَدٌ می ؾًد مًلفٍ َمدلی ثب میصان میبوایه حد ثبلاتس اش حد مدًغظ لساز دازد. ثب تًخٍ ثٍ میصان میبوایه َب، مؿ

 ومدسیه میصان میبوایه زا ثٍ خًد اخدكبـ دادٌ اود.  3/ 17دازای ثیؿدسیه میصان میبوایه ي مًلفٍ امىبوب  ثب میصان میبوایه 

 آزهَى تی تک ًوًَِ ای تحلیل رفتگی ٍ هَلفِ ّای آى

 زفدای ي مًلفٍ َبی من# مشمًن تی ته ومًوُبی تل یت 8$ ؾمبزٌ خديل

 مدغیس
تقداد 

 ومًوٍ

حد 

 مدًغظ
 میبوایه

اولساف 

 اغدبودازد
 Tممداز 

دزخٍ 

 مشادی
p-

value 

 0/  001 263 20/  9 0/  53 3/  69 3 264 وبوبزممدی ممًشؾی

 0/  001 263 16/  7 0/  6 3/  62 3 264 زضبیت ؾغ ی

 0/  001 263 17/  7 0/  7 3/  76 3 264 ثدثیىی ممًشؾی

 0/  001 263 23/  8 0/  53 3/  78 3 264 اغدبودازدغبشی

 0/  001 263 19/  6 0/  75 3/  9 3 264 اوایصؼ

 0/  001 263 25/  4 0/  49 3/  76 3 264 ویسيی اوػبوی

 0/  001 263 24/  3 0/  5 3/  74 3 264 ازائٍ خدمب 

 0/  001 263 22/  2 0/  63 3/  86 3 264 خػدای َیدبوی

 0/  001 263 27/  3 0/  45 3/  76 3 264 تل یت زفدای

 

میبوایه ومسٌ پبغهاًیبن ثسای تمبمی مًلفٍ َبی تل یت زفدای ي مدغیس تل یت زفدای اش مدًغظ ومدسٌ  فًق  دادٌ َبی خديل

ؾدَدز حد ثبلاتس اش حد مدًغظ # ثٍ ؾىت مقىبدازی ثبلاتس اغت. مقىی ایه یبفدٍ من اغت وٍ میبوایه مدغیسَبی ذوس 3$فدد 

دازای ثیؿدسیه میصان میدبوایه   3/  9لساز دازد. ثب تًخٍ ثٍ میصان میبوایه َب، مؿبَدٌ می ؾًد مًلفٍ اوایصؼ ثب میصان میبوایه 

 ومدسیه میصان میبوایه زا ثٍ خًد اخدكبـ دادٌ اود. 3/  62ي مًلفٍ زضبیت ؾغ ی ثب میصان میبوایه 

 

استفادُ از آزهَى تی تک ًوًَِ ای اقذام بِ بررسیی ٍضیعیت هَلفیِ ّیا ٍ هتغیرّیای      در ایي بخص با 

مقبدل ثدب حدد مدًغدظ َدس غدؤال اغدت، امىدبن ملبغدجٍ         « 3»ثب تًخٍ ثٍ ایىىٍ دز عیف پىح غغلی فدد  تحقیق هی ضَد

مدًغظ ومسٌ ثسای َس یه اش مدغیسَبی تلمیك يخًد دازد. ثىبثسایه وػت ومسٌ ثبلاتس اش غٍ دز من ثقد ثٍ مىصلدٍ وػدت ومدسٌ    

تس اش مدًغظ ثًد.     میبوایه ومسٌ پبغهاًیبن ثسای تمدبمی  ثبلاتس اش مدًغظ ي وػت ومسٌ پبییه تس ثٍ مىصلٍ وػت ومسٌ پبییه 

# ثدٍ ؾدىت مقىدبدازی ثدبلاتس     3مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾی ي مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی اش مدًغظ ومسٌ $فددد  

       ٍ میدصان   اغت. مقىی ایه یبفدٍ من اغت وٍ میبوایه مدغیسَبی ذوس ؾدَدز حد ثدبلاتس اش حدد مدًغدظ لدساز دازد. ثدب تًخدٍ ثد
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دازای ثیؿدسیه میصان میبوایه ي مًلفٍ امىبودب  ثدب میدصان     3/  87میبوایه َب، مؿبَدٌ می ؾًد مًلفٍ َمدلی ثب میصان میبوایه 

ومدسیه میصان میبوایه زا ثٍ خًد اخدكبـ دادٌ اود.میبوایه ومسٌ پبغهاًیبن ثسای تمبمی مًلفٍ َبی تل یت  3/  17میبوایه 

# ثٍ ؾىت مقىبدازی ثبلاتس اغت. مقىی ایه یبفددٍ من اغدت ودٍ میدبوایه     3دای اش مدًغظ ومسٌ $فدد زفدای ي مدغیس تل یت زف

مدغیسَبی ذوس ؾدَدز حد ثبلاتس اش حد مدًغظ لساز دازد. ثب تًخٍ ثٍ میصان میبوایه َب، مؿبَدٌ می ؾًد مًلفدٍ اوایدصؼ ثدب    

ومدسیه میصان میبوایه زا ثٍ  3/  62بیت ؾغ ی ثب میصان میبوایه دازای ثیؿدسیه میصان میبوایه ي مًلفٍ زض 3/  9میصان میبوایه 

# ي عجسغدب ي َمىدبزان   1395#، مغ جدی فدسد ي َمىدبزان $   1391خًد اخدكبـ دادٌ اود.مغبثك پطيَؽ دازاثی ي َمىدبزان $ 

 # یبفدٍ َبی ایه پطيَؽ َمساغدب می ثبؾد.$1391

 

 

ت خذهات آهَزضی ٍ تحلیل رفتگی سَال فرعی پٌجن:رتبِ بٌذی هَلفِ ّای هتغیرّای کیفی

 داًطجَیاى داًطگاُ ّا چگًَِ است؟

 رتبِ بٌذی هَلفِ ّای هتغیر کیفیت خذهات آهَزضی

مًلفٍ ثسای مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی ؾىبغبیی ؾدٌ اغت وٍ مبتسیع ممبیػب  شيخی تكمیم 8دز ایه پطيَؽ 

 گیسودٌ ثٍ قًز  خديل شیس می ثبؾد.

 ممبیػب  شيخی مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾی# مبتسیع 9$ ؾمبزٌ خديل

    

 
 

ي يزيد ممبیػب  شيخی ؾبخكُب، يشن مقیبزَب ثدٍ گًودٍ ای ودٍ دز شیدس      Expert Choiceپع اش غبخت مدل دز ثسوبمٍ 

وؿبن دادٌ ؾدٌ اغت، ثدغت ممد. دز ؾىت پبییه ايلًیت ثىدی مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾدی ثدٍ ومده ودسم افدصاز      

Expert Choice  332ویص دیدٌ می ؾًد، مًلفٍ پبغهاًیی ثب يشن وػدجی  ثبلا وؿبن دادٌ ؾدٌ اغت. َمچىبوىٍ دز خديل  /
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ثیؿدسیه اَمیت زا دازد. ثىبثسایه دز ثیه مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾی ثیؿدسیه اَمیت زا دازد ي مًلفٍ خبمـ واسی   0

ًلفٍ َبی َمدلی، تضمیه، تدزیع ثدب ویفیدت، تًاومىدغدبشی ي فًامدت     دز ايلًیت ثقدی لساز دازد، م 0/  232ثب يشن وػجی 

دز زتجٍ َبی غًم تب َفددم لدساز داؾددٍ  ي دز     0/  036ي  0/  052، 0/  064، 0/  112، 0/  148م مًظ ثٍ تستیت ثب يشن َبی 

ثدغت ممدٌ  0/  03  شيخی دز ايلًیت مخس لساز دازد. وسخ وبغبشگبزی ممبیػب 0/  024وُبیت مًلفٍ امىبوب  ثب يشن وػجی 

 اغت، ایه ممبیػب  لبثت لجًل می ثبؾد.  0/  10اغت وٍ وًن ومدس اش 

 

 
 # ايلًیت ثىدی مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾی3ؾىت $

 # ايلًیت ثىدی مًلفٍ َبی ویفیت خدمب  ممًشؾی10$ ؾمبزٌ  خديل

 زدیف هَلفِ ّا يشن ايلًیت

 1 امىبوب  0/  024 8

 2 پبغهاًیی 0/  332 1

 3 خبمـ واسی 0/  232 2

 4 تًاومىدغبشی 0/  052 6

 5 فًامت م مًظ 0/  036 7

 6 َمدلی 0/  148 3

 7 تدزیع ثب ویفیت 0/  064 5

 8 تضمیه 0/  112 4
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مًلفٍ ثسای مدغیس تل یت زفدای ؾىبغبیی ؾدٌ اغت وٍ مبتسیع ممبیػب  شيخی تكمیم گیسودٌ ثٍ قًز  8دز ایه پطيَؽ 

 خديل شیس می ثبؾد.

 

 # مبتسیع ممبیػب  شيخی مًلفٍ َبی تل یت زفدای11$ؾمبزٌخديل 

 
 

ي يزيد ممبیػب  شيخی ؾبخكُب، يشن مقیبزَب ثدٍ گًودٍ ای ودٍ دز شیدس      Expert Choiceپع اش غبخت مدل دز ثسوبمٍ 

 Expertٍ ومده ودسم افدصاز    وؿبن دادٌ ؾدٌ اغت، ثدغت ممد. دز ؾىت پبییه ايلًیت ثىدی مًلفٍ َبی تل یدت زفدادی ثد   

Choice  0/  326ویص دیدٌ می ؾًد، مًلفدٍ اغدبودازدغدبشی ثدب يشن وػدجی      ثبلاوؿبن دادٌ ؾدٌ اغت. َمچىبن وٍ دز خديل  

ثیؿدسیه اَمیت زا دازد. ثىبثسایه دز ثیه مًلفٍ َبی تل یت زفدای ثیؿدسیه اَمیت زا دازد ي مًلفٍ ویسيی اوػبوی ثب يشن وػجی 

ايلًیت ثقدی لساز دازد، مًلفٍ َبی اوایصؼ، ازائٍ خدمب ، خػدای َیدبوی، ثدثیىی ممًشؾی يزضبیت ؾدغ ی   دز 0/  227

دز زتجٍ َبی غًم تدب َفددم لدساز داؾددٍ  ي دز وُبیدت       0/  035ي  0/  036، 0/  069، 0/  101، 0/  175ثٍ تستیت ثب يشن َبی 

ثدغدت   0/  05ت مخس لساز دازد. وسخ وبغبشگبزی ممبیػدب  شيخدی   دز ايلًی 0/  3مًلفٍ وبوبزممدی ممًشؾی ثب يشن وػجی 

 اغت، ایه ممبیػب  لبثت لجًل می ثبؾد.  0/  10ممدٌ اغت وٍ وًن ومدس اش 

 
 #ايلًیت ثىدی مًلفٍ َبی تل یت زفدای4ؾىت$
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 #ايلًیت ثىدی مًلفٍ َبی تل یت زفدای12$ؾمبزٌخديل 

 زدیف هَلفِ ّا يشن ايلًیت

 1 وبوبزممدی ممًشؾی 0/  03 8

 2 زضبیت ؾغ ی 0/  035 7

 3 ثدثیىی ممًشؾی 0/  036 6

 4 اغدبودازدغبشی 0/  326 1

 5 اوایصؼ 0/  175 3

 6 ویسيی اوػبوی 0/  227 2

 7 ازائٍ خدمب  0/  101 4

 8 خػدای َیدبوی 0/  069 5

 

 Expert Choiceمًلفٍ ثسای مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی ؾىبغبیی ؾد پع اش غبخت مدل دز ثسوبمدٍ  8دز ایه پطيَؽ 

وؿدبن دادٌ ؾددٌ اغدت. مًلفدٍ      Expert Choiceَب، يشن مقیبزَدب ثدٍ ومده ودسم افدصاز       ي يزيد ممبیػب  شيخی ؾبخف

دز ثدیه مًلفدٍ َدبی ویفیدت خددمب  ممًشؾدی ثیؿددسیه         ثیؿدسیه اَمیت زا دازد. ثىبثسایه 0 /332پبغهاًیی ثب يشن وػجی 

دز ايلًیت ثقدی لساز دازد، مًلفٍ َبی َمدلی، تضدمیه، تددزیع    0/ 232اَمیت زا دازد ي مًلفٍ خبمـ واسی ثب يشن وػجی 

ً   036/0ي 0/  052، 148/0،112/0،064/0ثب ویفیت، تًاومىدغبشی ي فًامت م مًظ ثٍ تستیت ثب يشن َبی  م دز زتجٍ َدبی غد

دز ايلًیت مخدس لدساز دازد. ودسخ وبغدبشگبزی ممبیػدب        024/0تب َفدم لساز داؾدٍ  ي دز وُبیت مًلفُبمىبوب  ثب يشن وػجی 

مًلفٍ ثسای 8اغت، ایه ممبیػب  لبثت لجًل می ثبؾد. دز ایه پطيَؽ  10/0ثٍ دغت ممدٌ اغت وٍ وًن ومدس اش 0/ 03شيج

 Expertسیع ممبیػب  شيخی تكمیم گیسودٌ پع اش غبخت مدل دز ثسوبمٍ مدغیس تل یت زفدای ؾىبغبیی ؾدٌ اغت وٍ مبت

Choice  ي يزيد ممبیػب  شيخی ؾبخكُب، يشن مقیبزَب ثٍ گًوٍ ای وٍ دز شیس وؿبن دادٌ ؾدٌ اغت، ثدغت ممد. ايلًیت

زدغدبشی ثدب يشن   وؿبن دادٌ ؾدٌ اغت. مًلفدٍ اغدبودا  Expert Choiceثىدی مًلفٍ َبی تل یت زفدای ثٍ ومه وسم افصاز 

ثیؿدسیه اَمیت زا دازد. ثىبثسایه دز ثیه مًلفٍ َبی تل یت زفدای ثیؿدسیه اَمیت زا دازد ي مًلفٍ ویسيی اوػبوی  0/ 326وػجی

دز ايلًیت ثقدی لساز دازد، مًلفٍ َبی اوایصؼ، ازائدٍ خددمب ، خػددای َیددبوی، ثددثیىی ممًشؾدی        0/ 227ثب يشن وػجی 

دز زتجٍ َبی غًم تب َفددم لدساز داؾددٍ  ي     0/  035ي  0/  036، 0/ 069، 175/0،101/0يشن َبی  يزضبیت ؾغ ی ثٍ تستیت ثب

 05/0/ دز ايلًیت مخس لساز دازد. ودسخ وبغدبشگبزی ممبیػدب  شيخدی    0 3دز وُبیت مًلفٍ وبوبزممدی ممًشؾی ثب يشن وػجی
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د.وٍ َمساغددبیی ثدب پدطيَؽ$ عجسغدب     اغدت،ایه ممبیػدب  لبثدت لجدًل مدی ثبؾد       10/0ثدغت ممدٌ اغت وٍ ودًن ومددس اش   

 #می ثبؾد.ي تبیید میاسدد.1391يَمىبزان،

سَال فرعی ضطن:هذل کیفیت خذهات آهَزضی ٍ تحلیل رفتگی داًطجَیاى داًطگاُ ّای استاى 

 اردبیل چیست؟

 54/8ي ممبدیس"می ثبؾد 98ثب  تًخٍ ثسميزد اغدبودازد مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی مًیس ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن وٍ 

;T  56ي;"R  01/0می تًان ودیدٍ گسفت دز غغح مقىی دازی>P ویفیت خدمب  ممًشؾی مًیس ثس تل یت زفدای

داوؿدًیبن تبییس مقىی دازی دازد.ثىبثسایه فسضیٍ تلمیك تبیید می گسدد. غًال فسفی وُبزم عجك پطيَؽ 

 ی ثبؾد.# َمساغدب يَمػً م1392#ي مقسفت ي َمىبزان $1392مسشيلی،حیدزی$

سَال فرعی ّفتن:درجِ تٌاسب هذل کیفیت خذهات آهَزضی بر تحلیل رفتگی داًطجَیاى داًطگاُ 

وًيازیبوع مؿبَدٌ ؾدٌ یب -ثساشؼ مدل ثٍ ایه مقىی اغت وٍ مبتسیع يازیبوعّای استاى اردبیل چگًَِ است؟ 

م داؾدٍ ثبؾد یب اقغلاحب ثساشؼ داؾدٍ ثیىی ؾدٌ تًغظ مدل ثبید ممبدیسی وصدیه ثٍ َ وًيازیبوع پیؽ-مبتسیع يازیبوع

ثبؾىد. َس وٍ ممبدیس مب دز دي مبتسیع ثٍ َم وصدیه تس ثبؾىد مدل دازای ثساشؼ ثیؿدسی اغت. دز مدل یبثی مقبدلا  

 تًان ثٍ ثسميزدَبی مدل افدمبد وسد وٍ مدل دازای ثساشؼ وبفی ثبؾد. غبخدبزی َىابمی می

 وُبیی# ؾبخف َبی ثساشؼ مدل 13$ؾمبزٌخديل 

 ودیدٍ ممداز دامىٍ مًزد لجًل فىًان ؾبخف

X2/df X2/df 94  /2 تبیید مدل 

RMSEA RMSEA<0.09 088  /0 تبیید مدل 

GFI GFI>0.9 91  /0 تبیید مدل 

AGFI AGFI>0.85 90  /0 تبیید مدل 

CFI CFI>0.90 90  /0 تبیید مدل 

IFI IFI>0.90 90  /0 تبیید مدل 

تمبمی ؾبخكُبی ثساشؼ ثٍ وبز زفدٍ وؿبن میدَد وٍ ایه مدل دازای ثساشؼ خًثی اغت.  ثىبثسایه ودیدٍ می گیسیم وٍ مدل 

تلمیك دازای تًاوبیی ثبلایی دز اوداشٌ گیسی مدغیسَبی اق ی تلمیك دازد. ثب تًخٍ ثٍ اغدبودازد ثًدن مدل، یبفدٍ َدبی لیدصزل   

 لبث یت افدمبد زا دازد. 

می ثبؾد ي ممبدیس    0/ 98ٍ ثسميزد اغدبودازدمدغیس ویفیت خدمب   ممًشؾی مًیس ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن وٍثب تًخٍ ث

54  /8T 2; 0/ 56;  يR تًان ودیدٍ گسفت دز غغح مقىی دازی   ، میP<0.01  ویفیت خدمب   ممًشؾی مًیس ثس تل یت ،

 تلمیك تبیید می گسدد. زفدای داوؿدًیبن تبییس مقىبدازی دازد. ثىبثسایه فسضیٍ
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اغت تمسیت زیؿٍ میبوایه مسثـ  3ودبیح مشمًن مقبدلا  غبخدبزی وؿبن می دَد وٍ وػجت خی دي ثس دزخٍ مشادی ومدس اش 

ملبغجٍ ؾد وٍ ثیبواس مىبغت ثًدن مدل اغت َمچىیه دز َمٍ ؾبخف َبی خًة ثًدن مددل   08/0خغبی ثسميزد ومدس اش 

جٍ ؾد وٍ وؿبن دَىدٌ ثساشؼ مىبغت مدل َػدىد ثىبثسایه مدل ازائٍ ؾدٌ مىبغت ثًدٌ ي ازتجبط ملبغ 9/0ممبدیس تمسیجب ثبلای 

ثیه مدغیس اق ی ي ثب مًلفٍ َب ثب یىددیاس مثجدت ي مقىدبداز َػددىد . ي مددل تلمیدك دازای تًاودبیی ثدبلایی دز اودداشٌ گیدسی           

َبی لیصزل لبث یت افدمبد دازد.غًال فسفی َفددم پدطيَؽ   مدغیسَبی اق ی تلمیك دازد.ثب تًخٍ ثٍ اغدبودازد ثًدن مدل,یبفدٍ 

#دز شمیىددٍ يضددقیت مًخددًد يمغ ددًة ویفیددت خدددمب  ممًشؾددی ي ویددًمه ي       1397َددبی پًزمیسقددبلح يَمىددبزان $  

 #دز شمیىٍ پیبمدَب ي تقییه وىىدٌ َبی تل یت زفدای داوؿدًیبن دز داوؿابٌ َب دازای َم خًاوی می ثبؾد. 2010َمىبزان$

 گیری بحث ًٍتیجِ

ثسزغی تأییس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثدس تل یدت زفدادی داوؿددًیبن داوؿدابٌ َدبی اغددبن        ثسزغی تأییس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثدس تل یدت زفدادی داوؿددًیبن داوؿدابٌ َدبی اغددبن        دز ایه پطيَؽ ثٍ دوجبل ثسزغی 

لرا ثب اغدفبدٌ اش مغبلقب  ودبثهبودٍ ای، ؾدبخف َدب ي مًلفدٍ َدبی دي مدغیدس       لرا ثب اغدفبدٌ اش مغبلقب  ودبثهبودٍ ای، ؾدبخف َدب ي مًلفدٍ َدبی دي مدغیدس       . ازدثیت ثٍ مىؾًز ازائٍ مدل پسداخدٍ ؾدٌ اغتازدثیت ثٍ مىؾًز ازائٍ مدل پسداخدٍ ؾدٌ اغت

ثب اغدفبدٌ اش وسم افصاز مقبدلا  غبخدبزی لیصزل الدام ثدٍ  ثب اغدفبدٌ اش وسم افصاز مقبدلا  غبخدبزی لیصزل الدام ثدٍ  . داوؿدًیبن ؾىبغبیی ؾدداوؿدًیبن ؾىبغبیی ؾدویفیت خدمب  ممًشؾی ي تل یت زفدای ویفیت خدمب  ممًشؾی ي تل یت زفدای 

ثسزغی مدل عساحی ؾدٌ ي تبییسگرازی مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن ؾدد ودٍ وددبیح تلمیدك     ثسزغی مدل عساحی ؾدٌ ي تبییسگرازی مدغیس ویفیت خدمب  ممًشؾی ثس تل یت زفدای داوؿدًیبن ؾدد ودٍ وددبیح تلمیدك     

ممًشؾی، مًلفٍ پبغهاًیی ثیؿدسیه ممًشؾی، مًلفٍ پبغهاًیی ثیؿدسیه   َمچىیه اش ثیه اثقبد مدغیس ویفیت خدمب َمچىیه اش ثیه اثقبد مدغیس ویفیت خدمب . وؿبن دَىدٌ تبییسگرازی دي مدغیس ثًدٌ اغتوؿبن دَىدٌ تبییسگرازی دي مدغیس ثًدٌ اغت

ؾد  تبییسگرازی ي مًلفٍ تًاومىدغبشی ضقیف تسیه میصان ؾد  تبییسگرازی زا ثس مدغیس تل یت زفدای داوؿدًیبن داؾددٍ  ؾد  تبییسگرازی ي مًلفٍ تًاومىدغبشی ضقیف تسیه میصان ؾد  تبییسگرازی زا ثس مدغیس تل یت زفدای داوؿدًیبن داؾددٍ  

داوؿدًیی مًفك اغت وٍ وػجت ثٍ دزظ ي مغبلقٍ اؾدیبق ي فلالٍ داؾدٍ ي حضًز ي مؿبزوت مًیسی دز فقبلیت َبی داوؿدًیی مًفك اغت وٍ وػجت ثٍ دزظ ي مغبلقٍ اؾدیبق ي فلالٍ داؾدٍ ي حضًز ي مؿبزوت مًیسی دز فقبلیت َبی . اغتاغت

یىی اش فًام ی وٍ ثس پیؿسفت داوؿدً مدی تًاودد   یىی اش فًام ی وٍ ثس پیؿسفت داوؿدً مدی تًاودد   .ؾد، ي احػبظ تًاومىدی دز فساگیسی مغبلت دزغی وىدؾد، ي احػبظ تًاومىدی دز فساگیسی مغبلت دزغی وىدولاغی داؾدٍ ثبولاغی داؾدٍ ثب

خدمب  ممًشؾی ي پصيَؿدی ثدٍ يیدطٌ    خدمب  ممًشؾی ي پصيَؿدی ثدٍ يیدطٌ    .تبییس داؾدٍ ثبؾد ي مقمًلا ثٍ من ثی تًخُی می ؾًد ویفیت خدمب  ممًشؾی اغتتبییس داؾدٍ ثبؾد ي مقمًلا ثٍ من ثی تًخُی می ؾًد ویفیت خدمب  ممًشؾی اغت

اش مُم تسیه حًشٌ َبی خدمبتی دز َس خبمقٍ اش مُم تسیه حًشٌ َبی خدمبتی دز َس خبمقٍ   خدمبتی وٍ اش عسیك داوؿابٌ َب ي مًغػب  ممًشؼ فبلی ازائٍ می ؾًد یىیخدمبتی وٍ اش عسیك داوؿابٌ َب ي مًغػب  ممًشؼ فبلی ازائٍ می ؾًد یىی

ثىبثسایه تًخدٍ ثدٍ ازتمدبی ویفیدت خددمب       ثىبثسایه تًخدٍ ثدٍ ازتمدبی ویفیدت خددمب       .ملػًة می ؾًد وٍ اش ومؽ ثی ثدیت دز تًغقٍ یبفدای خبمقٍ ثسخًزداز اغتملػًة می ؾًد وٍ اش ومؽ ثی ثدیت دز تًغقٍ یبفدای خبمقٍ ثسخًزداز اغت

فددم اغددفبدٌ اش زيؼ َدبی ف مدی دز ازشیدبثی ي ثُجدًد       فددم اغددفبدٌ اش زيؼ َدبی ف مدی دز ازشیدبثی ي ثُجدًد       .ممًشؾی ي پطيَؿی ثٍ عًز مػدمس امسی ضسيزی ثٍ وؾس می زغدد ممًشؾی ي پطيَؿی ثٍ عًز مػدمس امسی ضسيزی ثٍ وؾس می زغدد 

ممًشؾی ي پطيَؿی ثُسٌ گیسی وبمىبغت اش غسمبیٍ َبی فىسی خبمقدٍ ي غیبغدت گدرازی ضدقیف دز امدس      ممًشؾی ي پطيَؿی ثُسٌ گیسی وبمىبغت اش غسمبیٍ َبی فىسی خبمقدٍ ي غیبغدت گدرازی ضدقیف دز امدس      ویفیت خدمب  ویفیت خدمب  

میدد ودٍ غدبفب     میدد ودٍ غدبفب     تلمیك ي پطيَؽ زا دز پی خًاَد داؾت وٍ ثبفثدل یت زفدای می ؾًد ي ایه حبلت دز افسادی پدید مدی تلمیك ي پطيَؽ زا دز پی خًاَد داؾت وٍ ثبفثدل یت زفدای می ؾًد ي ایه حبلت دز افسادی پدید مدی 

زفدای حبلدی اش خػدای ذَىی ي َیددبوی حبقدت   زفدای حبلدی اش خػدای ذَىی ي َیددبوی حبقدت     تل یتتل یت. ثسودثسودعًلاوی اش زيش زا دز ازتجبط تىابتىگ ثب غبیس افساد ثٍ غس میعًلاوی اش زيش زا دز ازتجبط تىابتىگ ثب غبیس افساد ثٍ غس می

اغدسظ ؾدید ي فؿبز ي ملديدیت شمبوی ي ومجًد مىبثـ لاشم ثسای اودبم دادن يؽبیف ي تىبلیف ملًلٍ اغت اوثس تلمیمب  اغدسظ ؾدید ي فؿبز ي ملديدیت شمبوی ي ومجًد مىبثـ لاشم ثسای اودبم دادن يؽبیف ي تىبلیف ملًلٍ اغت اوثس تلمیمب  

دزثبزٌ تل یت زفدای دز مًلقیت َبی  یس اش داوؿابٌ اودبم ؾدٌ اغت، مدغیس تل یت زفدادی ثدٍ مًلقیدت َدبی داوؿدابٌ ویدص       دزثبزٌ تل یت زفدای دز مًلقیت َبی  یس اش داوؿابٌ اودبم ؾدٌ اغت، مدغیس تل یت زفدادی ثدٍ مًلقیدت َدبی داوؿدابٌ ویدص       

تل یدت زفدادی ممًشؾدی ؾدبمت خػددای      تل یدت زفدادی ممًشؾدی ؾدبمت خػددای      . ؾدًد ؾدًد ػدسؼ یبفدٍ اغت ي اش من ثٍ فىًان تل یت زفدای ممًشؾی ودبم ثدسدٌ مدی   ػدسؼ یبفدٍ اغت ي اش من ثٍ فىًان تل یت زفدای ممًشؾی ودبم ثدسدٌ مدی   گگ

َیدبوی، ثدثیىی ممًشؾی ي وبوبزممدی ممًشؾی اغت، ثساغبظ تلمیمب  تل یت زفدادی ممًشؾدی دز داوؿدابٌ ثدب يیطگدی      َیدبوی، ثدثیىی ممًشؾی ي وبوبزممدی ممًشؾی اغت، ثساغبظ تلمیمب  تل یت زفدادی ممًشؾدی دز داوؿدابٌ ثدب يیطگدی      

وٍ ي ثدين حػبغیت وػجت ثٍ مغبلت دزغی ي ویص احػبظ وٍ ي ثدين حػبغیت وػجت ثٍ مغبلت دزغی ي ویص احػبظ َبیی مبوىد خػدای وبؾی اش الصامب  مسثًط ثٍ دزظ، واسؼ ثدثیىبَبیی مبوىد خػدای وبؾی اش الصامب  مسثًط ثٍ دزظ، واسؼ ثدثیىب

وبلؽ َبی مدیسیت ممًشؼ فبلی زا می تًان، اش دي وبلؽ َبی مدیسیت ممًشؼ فبلی زا می تًان، اش دي . ؾًدؾًدپیؿسفت ؾهكی ضقیف دز امًز دزغی ي ممًشؾی مؿهف میپیؿسفت ؾهكی ضقیف دز امًز دزغی ي ممًشؾی مؿهف می
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اش یه عسف خبمقٍ ي ديلت خًاَبن پبغهاًیی ؾفبفیت امدًز ي مػدئًلیت پدریسی ثیؿددس دز     اش یه عسف خبمقٍ ي ديلت خًاَبن پبغهاًیی ؾفبفیت امدًز ي مػدئًلیت پدریسی ثیؿددس دز     . خُت مًزد ثسزغی لساز دادخُت مًزد ثسزغی لساز داد

ثًدخٍ ي غسمبیٍ گرازی قًز  گسفدٍ دز ممًشؼ فبلی َػدىد ي ایه تمبضب، دز ؾساعی اش وبَؽ ثًدخٍ ي مىدبثـ  ثًدخٍ ي غسمبیٍ گرازی قًز  گسفدٍ دز ممًشؼ فبلی َػدىد ي ایه تمبضب، دز ؾساعی اش وبَؽ ثًدخٍ ي مىدبثـ    لجبل مىبثـلجبل مىبثـ

مبلی اخدكبقی ثٍ ممًشؼ فبلی لساز دازد ي اش عسف دیاس اودؾبز می زيد وٍ ویفیت ممًشؾدی ي پطيَؿدی وؾدبم ممدًشؼ     مبلی اخدكبقی ثٍ ممًشؼ فبلی لساز دازد ي اش عسف دیاس اودؾبز می زيد وٍ ویفیت ممًشؾدی ي پطيَؿدی وؾدبم ممدًشؼ     

يپطيَؿی وؾبم ممًشؼ فبلی ودٍ تىُدب حفدؼ ث ىدٍ ثبیدد      يپطيَؿی وؾبم ممًشؼ فبلی ودٍ تىُدب حفدؼ ث ىدٍ ثبیدد        فبلی لساز دازد ي اش عسف دیاس اودؾبز می زيد وٍ ویفیت ممًشؾیفبلی لساز دازد ي اش عسف دیاس اودؾبز می زيد وٍ ویفیت ممًشؾی

مػدئًلیت  مػدئًلیت  .اش ایه زي داوؿابٌ َب ي مًغػب  ممًشؼ فبلی دز لجبل ديلت ي م ت دازای مػئًلیت اخدمدبفی َػددىد  اش ایه زي داوؿابٌ َب ي مًغػب  ممًشؼ فبلی دز لجبل ديلت ي م ت دازای مػئًلیت اخدمدبفی َػددىد  .ازتمب یبثدازتمب یبثد

ؿابَی ؿابَی اش غًی دیاس وؾبم داواش غًی دیاس وؾبم داو.پریسی اخدمبفی موبن دز وُبز ثقد الدكبدی، لبوًوی، اخلالی، فمًمی ي م ی لبثت تًخٍ اغتپریسی اخدمبفی موبن دز وُبز ثقد الدكبدی، لبوًوی، اخلالی، فمًمی ي م ی لبثت تًخٍ اغت
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