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 چکیذٌ

ایي پػٍّف ثب ّسف اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظقی زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس زظفَل اظ زیسگبُ 

ّبی هرتلف ًفط اظ زاًكدَیبى زاًكىسُ 393ای تقساز ثِ ضٍـ تهبزفی عجمِ .زاًكدَیبى اًدبم قس

ّبی لاظم زض زٍ ظهیٌِ ازضان ٍ اًتؾبض ثب اؾتفبزُ اظ هسل ؾطٍوَال زازُ. سًسزاًكگبُ اًتربة ق

ًبهِ اؾتبًساضز ؾطٍوَال ثب پٌح فبهل تأییس قسُ اظ ّب ثط هجٌبی پطؾفگطزآٍضی زازُ .گطزآٍضی قس

ًتبیح ًكبى زاز وِ زض توبهی اثقبز ویفیت ذسهبت آهَظقی، قىبف . عطیك تحلیل فبهلی اًدبم قس

ٍ ثقس اظ آى ثِ تطتیت ( -34/2)ثیكتطیي هیبًگیي قىبف ویفیت زض ثقُس ّوسلی . ز زاقتویفیت ٍخَ

هكبّسُ قس ٍ ووتطیي هیبًگیي ( -68/1)ٍ اعویٌبى ( -86/1)، پبؾرگَیی (-95/1)زض اثقبز تضویي 

چٌیي، ثیي قىبف ویفیت زض ثقُس هلوَؼ ثب هتغیط ّن. ثَز( -54/1)قىبف هطثَط ثِ ثقُس هلوَؼ 

زض هدوَؿ، اًتؾبضّبی زاًكدَیبى اظ زضن  (.p<05/0)اثغِ هقٌبزاض آهبضی هكبّسُ قس خٌؿیت ض

آًْب اظ ٍضقیت هَخَز ثیكتط اؾت ٍ زض ّیچ وسام اظ اثقبز ویفیت ذسهبت آهَظقی، اًتؾبضّبی آًْب 

زض ضاؾتبی ثْجَز ویفیت ذسهبت آهَظقی، ولیِ اثقبز ثِ ٍیػُ ثقُس ّوسلی ثبیس  .ثطآٍضزُ ًكسُ اؾت

 .اٍلَیت لطاض گیطززض 

 

 .هسل ؾطٍوَال، اضظیبثی آهَظقی، ویفیت آهَظـ فبلی: َاکلیذ ياشٌ
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 ممذمٍ

ّبی ثْجَز ویفیت، قٌبؾبیی ازضان ٍ اًتؾبضّبی زضیبفت وٌٌسگبى ذسهبت یب وبلاّب اٍلیي گبم اؾبؾی زض تسٍیي ثطًبهِ

 بًسگبضی ؾبظهبى اؾت ٍ ثِ فٌَاى هَضَفیویفیت ذسهبت، فبهل هْوی ثطای ضقس، هَفمیت ٍ ه. اظ ویفیت آًْبؾت

اذیطاً فلالوٌسی ثِ ویفیت  (.2006، 1زاگلاؼ ٍ زاگلاؼ)ثط ٍ فطاگیط زض زؾتَض وبض هسیطیت لطاض گطفتِ اؾت ؤضاّجطزی، ه

، 2وتع)ّب ثِ عَض چكوگیطی افعایف یبفتِ ٍ زض تحمیمبت آهَظقی هَضز تَخِ لطاض گطفتِ اؾت زض آهَظـ فبلی ٍ زاًكگبُ

آًچِ وِ )ّب اٍ ثب ازضان( وٌس وِ ثبیس ثبقسچِ احؿبؼ هیآى)ثطضؾی ویفیت ذسهبت، همبیؿِ اًتؾبضّبی هكتطی  (.2005

ّب ثبقس، اظ زیس هكتطی، ویفیت ذسهبت زضیبفت قسُ ون اؾت ٍ اگط اًتؾبضّب ثیف اظ ازضان .ثبقسهی( زضیبفت زاقتِ اؾت

ویفیت، هفَْهی پیچیسُ اؾت ٍ اثقبز هتقسزی زاضز ٍ هفَْم آى  (.2006اى، ٍ ّوىبض 3ؾبٌّی)ًبضضبیتی ٍی ضا ثِ زًجبل زاضز 

ویفیت ّط چیع ضا هٌبؾت ( 1390فط ٍ ّوىبضاى، ًَیيًمل اظ فٌبیتی) 4وبفوي ٍ ّطهي.وٌسثب تَخِ ثِ شٌّیت افطاز تغییط هی

( 1389، ًمل اظ فیضی، 1995) 5ٍ ثَضزىخیي تطی ًیع ویفیت ضا هبنزض تقطیف ؾبزُ. زاًسای ٍیػُ هیثَزى آى ثطای اؾتفبزُ

ثِ زلیل هقبًی ( 1389)ثبظضگبى . زٌّسای ًؿجت هیاؾت وِ افطاز ثِ چیعی یب پسیسُ ویفیت ٍیػگی: وٌٌسچٌیي تقطیف هی

ّبی هرتلف هفیستط گًَبگَى ویفیت، تقطیف هطثَط ثِ هكتطی هحَض ثَزى هحهَل ٍ ذسهبت ضا اظ ثیي تقبضیف ٍ زیسگبُ

 .زاًسهی

-زض ایي ثیي، زاًكدَیبى ثِ فٌَاى انلی.زاًكدَیبى، وبضوٌبى ٍ افضبی ّیبت فلوی، هكتطیبى فوسُ آهَظـ فبلی ّؿتٌس

اًس ٍ زض عَل زٍضاى تحهیل ذسهبت آهَظقی هتٌَفی اظ تطیي هكتطیبى آهَظـ فبلی ثیكتطیي تَخِ ضا ثِ ذَز خلت وطزُ

اظ آًدبیی وِ یىی اظ  (.1384وجطیبیی ٍ ضٍزثبضی، )وٌٌس زضیبفت هی ًبم، اًتربة ٍاحس ٍ ؾبیط ذسهبت هطتجظ ضا خولِ ثجت

ّبی ویفیت زض زاًكگبُ، ثطآٍضزُ قسى اًتؾبضات زاًكدَیبى اظ فطایٌس ذسهبت آهَظقی اؾت؛ ثب ثطضؾی قىبف ثیي هكرهِ

ًتؾبضّب ٍ ازضان ّبی ون ثَزى قىبف ثیي ا .تَاى ویفیت ایي فطایٌس ضا تقییي ًوَزاًتؾبض ٍ ازضان ّبی زاًكدَیبى، هی

گبم اؾبؾی ثطای خجطاى ایي قىبف، قٌبذت .زٌّسُ ویفیت هغلَة ذسهبت آهَظقی اضایِ قسُ اؾتزاًكدَیبى، ًكبى

اًتؾبض ٍ ازضان زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی، تقییي ًمبط لَت ٍ ضقف ٍ زض پی آى، اتربش ضاّجطزّبیی ثطای 

 (.1390تَفیمی ٍ ّوىبضاى، ) وبّف قىبف ٍ تأهیي ًؾط زاًكدَیبى اؾت

ٍ هسل ؾطٍوَال ثطای اضظیبثی ویفیت  8، هسل اؾىوپط7، هسل فَضًل6گیطی هرتلفی چَى هسل وبًَّبی اًساظُهسل

ایي هسل لبزض اؾت تب ثیي ؾِ ًَؿ .هقطفی قس( 1984) تَؾظ پطٍفؿَض وبًَ 9هسل ضضبیت هكتطی وبًَ .ذسهبت ٍخَز زاضًس

هسل وبًَ ًیبظّب ٍ . ضٍی ضضبیت هكتطی اظ عطیك هرتلف اثطگصاض ّؿتٌس، تفىیه وٌس ًیبظّبی یه هحهَل ضا وِ ثِ

ّبی ویفی ٍ فولىطزی ّط هحهَل ضا ثِ ؾِ عجمِ تمؿین وطز وِ ّط عجمِ، ثیبًگط یه ًَؿ هكرم اظ ًیبظّبی هكرهِ

 هسل وبًَ لبزض ثِ عجمِ. ی خصاةًیبظّبی العاهی، ًیبظّبی یه ثقسی ٍ ًیبظّب: ایي ؾِ ًَؿ ًیبظ فجبضت اًس اظ .هكتطی اؾت

هٌسی وكَض ؾَئس زض ؾبل قبذم ضضبیت (.1381هْطگبى ٍ لبؾوی، )ثٌسی ٍیػگی ّبی هؤثط ثط ضضبیت هكتطی اؾت 

                                                      
1. Douglas & Douglas     2. Coates   

3. Sahney      4. Kaufman & Herman   

5. Macjean& Borden     6. KANO Model 

7. Fornell Model      8. SCAMPER Model  

9. Kano Customer satisfaction Model 
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ثطضؾی .تَؾظ پطٍفؿَض فَضًل ثطاؾبؼ یه هسل ؾبذت یبفتِ ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ًؾطؾٌدی هكتطیبى عطاحی قسُ ثَز 1989

ؾَئس هَخت قس تب هسل فَضًل ثِ فٌَاى ثْتطیي ضٍـ خْت اضائِ یه قبذم اؾتبًساضز ّبی تحمیمبتی زض وكَض فقبلیت

اضائِ قسُ اؾت ٍ یىی اظ  2هسل اؾىوپط تَؾظ زوتط اؾجَضى (.1994، 1اًسضؾَى، فَضًل ٍ لوي)زض ؾغح هلی قٌبذتِ قَز 

ّبی ایسُ ثطاًگیع  ه ثِ ًبم ؾَالایي تىٌی .ّبی خلت ضضبیت هكتطی ٍ ایدبز ذلالیت ٍ اثتىبض زض ضؾیسى ثِ ّسف اؾتهسل

ایي تىٌیه وِ وبضثطز انلی آى ثط پبیِ ایسُ یبثی فطزی عطاحی قسُ اؾت، . ٍ یب ثِ نَضت تغجیمی ًیع هقطٍف قسُ اؾت

زض پػٍّف حبضط ثطای اضظیبثی ویفیت اظ  (.1387هلىی ٍ زاضاثی، )هی تَاًس ثِ ًحَ هَثطی ثطای گطٍُ ّب ًیع هفیس ثبقس 

زض ایي هسل  .ٍ ّوىبضاى هقطفی وطزًس 3هیلازی پبضاؾَاهي 80ایي هسل ضا زض اٍایل زِّ  .اؾتفبزُ قسُ اؾت هسل ؾطٍوَال

قَز ٍ ّوچٌیي، قىبفی وِ ثیي اًتؾبضّبی هكتطی اظ ذسهبت ضضبیت هكتطیبى اظ ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ ؾٌدیسُ هی

ثٌبثط ًؾط پبضاؾَاهي  (.1389ًمل اظ گطخی ٍ ّوىبضاى، )ز قَاضائِ قسُ ٍ ازضان ّبی آًبى اظ ذسهبت ٍخَز زاضز، تقییي هی

قَز وِ توبم اثقبز ویفیت ذسهت ضا زض ثط ای اضائِ هیچْبضچَة پبیِ( ّبازضان/اًتؾبضّب)ٍ ّوىبضاى ثِ ووه ایي هسل 

تَاًٌس اظ ایي ّب هیىهسیطاى ولیِ ؾبظهب.توطوع زاضز« چگًَِ ثبیس ثبقس؟»ٍ اًتؾبضّب ثِ « چگًَِ اؾت؟»ّب ثط ازضان .گیطزهی

ّب ٍ ّب هوىي اؾت ثب یىسیگط هتفبٍت ثبقٌس هسیطاى ثب تَخِ ثِ ٍیػگیهسل اؾتفبزُ وٌٌس، ٍلی ثب تَخِ ثِ ایٌىِ ؾبظهبى

فلیطضبیی ٍ )ًیبظّبی پػٍّكی ؾبظهبى ذَز ثطای ایدبز تغییطات هٌبؾت ثبیس ثِ عَض اذتهبنی اظ ایي هسل اؾتفبزُ وٌٌس 

 (.1388اهیٌی، 

عطاحی قسُ اؾت وِ عی آى گیطًسگبى ذسهبت ٍ هكتطیبى ( ؾَال)هقیبض  22ای اؾتبًساضز ثب هسل ؾطٍوَال پطؾكٌبهِزض 

ّبی زض ایٌدب ثِ ٍیػُ زض هحیظ)هقیبض، پٌح خٌجِ هرتلف ویفیت ذسهبت  22ایي . وٌٌسٍضقیت اضائِ ذسهبت ضا اضظیبثی هی

 : قًَس وِ فجبضتٌس اظضا قبهل هی( آهَظقی

قبهل ٍؾبیل فیعیىی، تدْیعات آهَظقی، ؽبّط وبضوٌبى ٍ ٍؾبیل اضتجبعی ثِ لحبػ (: ثقُس فیعیىی)ت هحؿَؾب .1

 ؽبّطی؛

تَاًبیی اًدبم ذسهبت ٍفسُ زازُ قسُ ثِ عَض وبهل، ثب ویفیت ٍ زض ظهبى همطض، پبؾد (: ثقُس لبثلیت اعویٌبى)پبیبیی  .2

 ٍ اؾتبزاى ضا قبهل هی قَز؛ّب ٍ ًكبى زازى فلالِ ثِ آهَظـ وبضقٌبؾبى نحیح ثِ ؾَال

فطاگیطاى زض اضائِ ذسهبت ؾطیـ ٍ / توبیل وبضقٌبؾبى، اؾبتیس زض ووه ثِ هكتطی(: گَییثقُس پبؾد)پصیطی هؿئَلیت .3

فطاگیطاى، زاقتي فطنت لاظم ثطای پبؾد / هٌسی وبضوٌبى ثِ حل هؿبیل هكتطیبىگَیی، فلالِهغوئي، ؾطفت پبؾد

 ثِ آًْب؛ ثِ فطاگیطاى ٍ اضائِ ثبظذَضز

تَاًبیی ؾیؿتن ٍ افتجبض آى زض فطاّن آٍضزى ذسهبت هغوئي ٍ هٌبؾت، زاقتي وبضوٌبًی ثب زاًف وبفی، : ثقُس تضویي .4

ّبی خسیس اؾت وِ ذَز ًوبیبًگط قبیؿتگی ٍ تَاًبیی وبضوٌبى آقٌبیی ثب ًحَُ اؾتفبزُ اظ تدْیعات ٍ تىٌَلَغی

 تطی اؾت؛ؾبظهبى ثطای المبی حؽ افتوبز ٍ اعویٌبى زض هك

 فطاگیطاى، زاًؿتي / قبهل تَخِ ذبنی وِ زاًكگبُ ثِ زاًكدَیبى ذَز زاضز، احتطام ثِ قرهیت هكتطیبى: ثقُس ّوسلی .5

                                                      
1. Anderson, Fornell & Lehmann 

2. Osborn 

3. Parasuraman 
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ّبی هْن ٍ ضٍحیِ آًبى ثِ عَضی وِ حؽ وٌٌس، ؾبظهبى آًْب ضا زضن وطزُ ٍ ثطای آًْب اّویت لبئل اؾت فلالوٌسی

 (.1388ٍ ّوىبضاى،  ىپَضاؾفٌس)

ال تكىیل قسُ اؾت ٍ ؤؾ 22گیطی اًتؾبضّبی هكتطیبى اؾت وِ اظ اٍل اًساظُ. لؿوت تكىیل قسُ اؾت ایي هسل اظ زٍ

لؿوت زٍم ثِ اضظیبثی هكتطی اظ . گیطزثِ هٌؾَض قٌبؾبیی اًتؾبضّبی هكتطیبى زض اضتجبط ثب یه ذسهت هَضز اؾتفبزُ لطاض هی

ّسف انلی ٍ اٍلیِ تْیِ ٍ تَؾقِ الگَی (. 1389یضی، ف)ال اؾت ؤؾ 22قَز وِ آى ّن قبهل ذسهبت زضیبفتی هطثَط هی

 تَاًسّب فطاّن قَز ٍ هیؾطٍوَال ایي ثَز وِ ثب اًسوی انلاح، اثعاض هٌبؾجی ثطای ؾٌدف ویفیت ذسهبت زض ّوِ ؾبظهبى

 (.2006، 1ظفیطپَلَؼ)قَز ّبی آهَظقی ثِ وبض گطفتِ هیثِ ذَثی زض هحیظ

ّبی چٌس هَضز اظ لبثلیت. ّب زاضززُ اؾت وِ لبثلیت ثبلایی ًؿجت ثِ ؾبیط همیبؼوبضثطز فولی الگَی ؾطٍوَال ًكبى زا

اهىبى تغجیك اثقبز ؾطٍوَال ثب اًَاؿ هطاوع ذسهبتی، ضٍایی ٍ پبیبیی ثبلای اثعاض آى زض همبیؿِ ازضان ٍ : ایي هسل فجبضتٌس اظ

یت ًؿجی اثقبز پٌدگبًِ آى زض ازضان ویفیت ذسهبت، اًتؾبض هكتطیبى، تَاًبیی همبیؿِ زٍثبضُ اهتیبظّبی ذَز ؾطٍوَال، اّو

-الگَی ؾطٍوَال زض ضقتِ(. 2006، 2ثَلا ٍ ّبلآضام)ّب ّبی خوقیت قٌبذتی ٍ ؾبیط ظهیٌِتَاًبیی تحلیل ثط اؾبؼ ٍیػگی

ّبی هرتلف اظ لجیل ثبًىساضی، ذسهبت ثَضؼ، ًگْساضی ؾبذتوبى، ذسهبت اعلاؿ ضؾبًی، ذسهبت حىَهت هحلی، 

زاضی، وكتیطاًی، فطٍقٌسگی، ذسهبت ثْساقتی ٍ ثیوبضؾتبًی، ٍ آهَظـ فبلی ثِ وبض گطفتِ قسُ اؾت بثی، ّتلثبظاضی

-ّبیی وِ ثِ وبضثؿت هسل ؾطٍوَال زض آهَظـ فبلی هطثَط هیزض ازاهِ، تٌْب ثِ پػٍّف (.2009ٍ ّوىبضاى،  3یبًگ)

 .وٌینقًَس، اقبضُ هی

زض وكَض  4بزُ اظ هسل ؾطٍوَال زض آهَظـ فبلی زض زاًكگبُ ایبلتی ؾبئَپبئَلَاًغجبق ٍ اؾتف»ای ثب فٌَاى زض هغبلقِ

ّبی اخطایی زاًكگبُ اظ زیسگبُ زاًكدَیبى ثطضؾی قس وِ ثیي ازضان زاًكدَیبى ٍ اًتؾبضّبی آًْب ویفیت ثطًبهِ« ثطظیل

ثب اؾتفبزُ اظ هسل ( 2006) 6زلیثط(. 1390ًَیي ٍ ّوىبضاى، ؛ ًمل اظ فٌبیتی2009، 5لَیؽ ٍ وبضیدَ)قىبف ٍخَز زاقت 

ؾطٍوَال ثِ هٌؾَض تقییي ازضان ٍ اًتؾبض زاًكدَیبى چیٌی اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی زض زٍضُ تحهیلات تىویلی  ٍ 

زض ایي پػٍّف هكرم قس وِ زض توبم اثقبز ذسهت، قىبف هٌفی ویفیت . ای اًدبم زازتحلیل قىبف ویفیت هغبلقِ

ای زیگط زض ذهَل ویفیت ذسهبت آهَظقی زض زاًكىسُ هسیطیت ثبظضگبًی زاًكگبُ ِچٌیي، زض هغبلقّن.ٍخَز زاضز

پػٍّكی (. 2006، 8چَ)زض تَضًتَ وبًبزا نَضت گطفت زض ثقُس تضویي ثیكتطیي قىبف هٌفی ویفیت هكبّسُ قس  7ضایطؾَى

ثِ عَضی وِ حبضط ثِ تطن  زیگط زض وكَض اؾتطالیب ثیبًگط ثطآٍضزُ ًكسى اًتؾبضات زاًكدَیبى اظ ذسهبت آهَظقی ثَز

 .(2000ٍ ّوىبضاى،  9پیتط)تحهیل قسُ ثَزًس 

زض تحمیمی زض ذهَل قىبف ویفیت ذسهبت آهَظقی اظ زیسگبُ ( 1385)زض ایطاى ًیع آلبهلایی ٍ ّوىبضاى 

بضّبی زاًكدَیبى زض زاًكگبُ فلَم پعقىی ّطهعگبى، ًكبى زازًس وِ ًؾط زاًكدَیبى زض ّط پٌح ثقُس ذسهبت ٍ توبم هقی

( 1384)وجطیبیی ٍ ضٍزثبضی . گَیی لطاض زاقتثیكتطیي قىبف زض ثقُس پبؾد. هطثَط ثِ ّط ثقُس، قىبف ویفیت ٍخَز زاضز

                                                      
1. Zafirpoulos      2. Arambewela & Hall  

3. Young et al      4. Sao Paulo University  

5. Luiz& Carrijo      6. Bradley 

7. Ryerson University     8. Chue 
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زض ثطضؾی ویفیت ذسهبت آهَظقی فلَم پعقىی ظاّساى اظ زیسگبُ زاًكدَیبى ًؿجت ثِ ٍضقیت هَخَز ٍ هغلَة هكبّسُ 

َل ویفیت ولی ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ، لبیل ثِ ٍخَز قىبف زض ذه( زضنس 6/81)وطزًس وِ ثیكتط زاًكدَیبى 

گَیی ثیكتطیي قىبف ٍ ثقُس اعویٌبى ووتطیي قىبف ضا گبًِ ؾطٍوَال، ثقُس پبؾدهٌفی ویفیت ّؿتٌس ٍ اظ ثیي اثقبز پٌح

زاًكدَیبى فلَم زض تحمیمی زضثبضُ قىبف ثیي اًتؾبضّب ٍ ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ ثِ ( 1384)آضثًَی ٍ ّوىبضاى . زاقت

زض اضظیبثی ( 1390)تَفیمی ٍ ّوىبضاى . پعقىی ظًدبى ًكبى زازًس وِ زض ّط پٌح ثقُس ویفیت ذسهبت قىبف ٍخَز زاضز

ذسهبت آهَظقی اظ زیسگبُ زاًكدَیبى پیطاپعقىی زاًكگبُ فلَم پعقىی تْطاى زض توبهی اثقبز ذسهبت اضائِ قسُ قىبف 

ثبلطظازُ ذَاخِ ٍ  .بف ویفیت، زض ثقُس ّوسلی ٍ ووتطیي آى زض ثقُس اعویٌبى ثَزكتطیي هیبًگیي قىیگعاضـ وطزًس وِ ث

ًیع ثب اؾتفبزُ اظ هسل ؾطٍوَال ثطای اضظیبثی ذسهبت آهَظقی هطاوع فبلی تجطیع ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسًس وِ ( 1388)ثبلطظازُ 

ضّبی زاًكدَیبى ضا ثطآٍضزُ ؾبظًس زض ایي هیبى ثقُس اًس اًتؾبهطاوع هَضز هغبلقِ، زض توبهی اثقبز زاضای قىبف ثَزُ ٍ ًتَاًؿتِ

زض ثطضؾی ذسهبت ( 1388)ثحطیٌی ٍ ّوىبضاى . ّوسلی زاضای ثیكتطیي قىبف ٍ ثقُس تضویي ووتطیي قىبف ضا زاقتٌس

یی گَآهَظقی زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس فلی آثبز وتَل ثِ ًتبیح هتفبٍتی زؾت یبفتٌس ٍ ثیكتطیي قىبف ضا زض ثقُس پبؾد

زض اضظیبثی ویفیت ذسهبت زاًكگبُ پیبم ًَض ( 1388)ظٍاض ٍ ّوىبضاى  .ٍ ووتطیي ضا زض ثقُس فَاهل هحؿَؼ هكبّسُ وطزًس

ّبی آشضثبیدبى قطلی ٍ غطثی ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسًس وِ هیبًگیي قىبف ازضان ٍ اًتؾبض زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت اؾتبى

فط ٍ ّوىبضاى اذیطاً ًیع فٌبیتی ًَیي .ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ ضاضی ًیؿتٌسزض ّوِ اثقبز هٌفی اؾت ٍ زاًكدَیبى اظ 

ثب ثطضؾی ویفیت ذسهبت زاًكگبُ پیبم ًَض ّوساى، ًكبى زازًس وِ ازضان زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی ( 1390)

 .گَیی اؾتتطیي زض ثقُس پبؾدثیكتطیي قىبف زض ثقُس ّوسلی ٍ وو .اضائِ قسُ زض حس پبییي ٍ اًتؾبضاتكبى زض حس ثبلاؾت

ّب اظ هطحلِ ووی ثِ هطحلِ ویفی زض حبل گصاض اؾت، ضطٍضت اًدبم چٌیي اوٌَى وِ زض ایطاى ًیع گؿتطـ زاًكگبُ

زض ّویي ضاؾتب، ایي هغبلقِ ثب ّسف اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظقی اظ زیسگبُ  .قَزّبیی ثیف اظ پیف احؿبؼ هیپػٍّف

ّبی زاًكدَیبى اظ ذسهبت آهَظقی اؾلاهی ٍاحس زظفَل اًدبم ٍ تلاـ قس اًتؾبضّب ٍ ازضان زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز

 :الات پػٍّكی ظیط هغطح اؾتؤثط ایي اؾبؼ ؾ. اضائِ قسُ ثط اؾبؼ هسل ؾطٍوَال هكرم قَز

ال ازضان ٍ اًتؾبض زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس زظفَل اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی ثطاؾبؼ هسل ؾطٍوَ .1

 چگًَِ اؾت؟

قىبف ویفیت ذسهبت آهَظقی زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس زظفَل ثط اؾبؼ هسل ؾطٍوَال اظ زیسگبُ زاًكدَیبى  .2

 چگًَِ اؾت؟

 ثِ نَضت ولی زض زاًكدَیبى ظى ٍ هطز تفبٍت هقٌبزاضی ٍخَز زاضز؟( ّبی هسل ؾطٍوَالهؤلفِ)ثیي اثقبز ویفیت  .3

 

 ريش ضىاسی

ّب اظ ًَؿ تحمیمبت تَنیفی یب غیطآظهبیكی اؾت ٍ ضثطزی ٍ اظ ًؾط ًحَُ گطزآٍضی زازُتحمیك حبضط اظ ًؾط ّسف، وب

ّبیی اؾت ضٍـ اًدبم تحمیك ثِ نَضت پیوبیكی ثَزُ وِ قبهل هدوَفِ ضٍـ.آیساظ قبذِ هغبلقبت هیساًی ثِ قوبض هی

یب تأثیط زض ٍضقیت هَخَز ٍ  ّبی هَضز ثطضؾی، ثسٍى تلاـ زض خْت تغییط ٍوِ ّسف آًْب تَنیف وطزى قطایظ پسیسُ

 (.1384ًمل اظ ؾطهس، ثبظضگبى ٍ حدبظی، )هَضز هغبلقِ اؾت 
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خبهقِ آهبضی پػٍّف قبهل ولیِ زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس زظفَل ثَز وِ زض هدوَؿ ثیف اظ چْبضزُ ّعاض 

ای ًؿجتی اؾتفبزُ قس، عجمبت تهبزفی عجمِ ثطای فطاّن آٍضزى ًوًَِ هَضز ًیبظ اظ ضٍـ ًوًَِ گیطی .ًفط ضا قبهل هی قسًس

حدن . ثطاؾبؼ چْبض زاًكىسُ تٌؾین ٍ ثب تَخِ ثِ حدن زاًكدَیبى ّط زاًكىسُ تقساز حدن ًوًَِ ثِ تٌبؾت اًتربة قسًس

ًفط  400ًفط ثطآٍضز قس وِ ثب زض ًؾط گطفتي هیعاى افت، زض هیبى  375ثطاثط ثب ( 1970)ًوًَِ ثب اؾتفبزُ اظ وطخؿی ٍ هَضگبى 

ًفط  188اظ ایي هدوَؿ تقساز . ًبهِ زض تحلیل ًْبیی هَضز اؾتفبزُ لطاض گطفتپطؾف 393ّب تَظیـ ٍ زض ًْبیت ًبهِپطؾف

ًفط  122ًفط اظ زاًكىسُ فٌی هٌْسؾی ٍ فلَم پبیِ،  191ایي زاًكدَیبى ثِ تٌبؾت قبهل  .ًفط ظى ثَزًس 205زاًكدَی هطز ٍ 

 .ًفط اظ زاًكىسُ تحهیلات تىویلی ثَزًس 46ًكىسُ پطؾتبضی ٍ ًفط زا 34زاًكىسُ فلَم اًؿبًی، 

 

 اتسار پصيَص

ًبهِ اؾتبًساضز ؾطٍوَال ٍ ثب تَخِ ثِ تحمیمبت پیكیي ٍ هَلقیت زاًكگبّی خبهقِ ّب ثط هجٌبی پطؾفثطای گطزآٍضی زازُ

ًبهِ ایي پطؾف .ال افعایف یبفتؤؾ 32ال ثِ ؤؾ 22ًبهِ هصوَض زازُ قس، ثِ عَضی وِ اظ پػٍّف حبضط، تغییطاتی زض پطؾف

ثطای ثطضؾی  .وٌسّب ٍ اًتؾبضّبی زاًكدَیبى ضا اظ ذسهبت آهَظقی اضائِ قسُ اضظیبثی هیزض زٍ ثرف ٍ پٌح ثقُس، ازضان

گَیی، تضویي ٍ پبیبیی اثعاض اظ ضٍـ آلفبی وطًٍجبخ اؾتفبزُ قس وِ همساض آى ثطای ّط یه اظ اثقبز هلوَؼ، اعویٌبى، پبؾد

ًبهِ ثب اؾتفبزُ اظ ًؾط ذجطگبى ضٍایی هحتَایی پطؾف .هحبؾجِ قس 87/0ٍ  72/0، 76/0، 84/0، 85/0 ی ثِ تطتیت ثطاثط ثبّوسل

1همساض ضطیت. اؾتفبزُ قس( اوتكبفی ٍ تأییسی)ٍ ثِ هٌؾَض تقییي ضٍایی ؾبظُ اظ ضٍـ تحلیل فبهلی 
KMO  94/0  همساض ٍ

زض تحلیل فبهل اوتكبفی اظ ضٍـ . هقٌبزاض ثَز 0001/0وِ زض ؾغح  هحبؾجِ قس 7029/57 ذی آظهَى وطٍیت ثبضتلت

ثطای حسالل ّوجؿتگی لبثل لجَل هیبى ّط  03/0 تحلیل فٌبنط انلی، ثب چطذف هتقبهس اظ ًَؿ ٍاضیوبوؽ ٍ ثبضّبی فبهلی

بلاتط اظ یه زض همیبؼ ًتبیح ًكبى زاز وِ پٌح فبهل لَی هقٌبزاض ثب اضظـ ٍیػُ ث. اضظـ ٍ فبهل اؾترطاج قسُ، اؾتفبزُ قس

ًبهِ ثب اؾترطاج پٌح فبهل ٍ حفؼ زض ًتیدِ، پطؾف.زضنس ٍاضیبًؽ ول ضا تجییي وطزًس 47/55ٍخَز زاضز وِ ثط ضٍی ّن 

، ثطاظـ ذَثی ثطای هسل پٌح فبهلی ثِ زؾت AMOSافعاضزض تحلیل فبهل تأییسی ًیع ثب ووه ًطم .قَزال تأییس هیؤؾ 30

ّبی آهبضُ .بذتبض فبهلی، ٍخَز پٌح فبهل زض پػٍّف حبضط ثب هسل ؾطٍوَال ّوؿَ ٍ ؾبظگبض اؾتزض ًتیدِ، اظ ًؾط ؾ .آهس

 .زّسهسُ اؾت وِ ّوگی ّطچٌس ثطاظـ وبهلی ًیؿت، ٍلی ثطاظـ لبثل لجَلی ضا ًكبى هیآ 1 ثطاظـ هسل زض خسٍل

 

 وامٍ سريکًال در تحلیل عامل تأییذیَای ویکًیی ترازش پرسصآمارٌ: 1جذيل

 df df/   GFI CFI RMSEA    هسل

 06/0 92/0 90/0 46/3 388 48/1342 هطتجِ اٍل

 

 لجل اظ اؾتفبزُ اظ آظهَى. اؾتفبزُ قس SPSSّب اظ آهبض تَنیفی ٍ اؾتٌجبعی ثب ووه ًطم افعاض ثطای تدعیِ ٍ تحلیل زازُ

 ًطهبل ثَزى هتغیطّبی هَضز آظهَى ثطضؾی قس ٍ اؾویطًَف، پیف فطو -ّبی پبضاهتطی، ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى وَلوَگطٍف

                                                      
 گیطیقبذم وفبیت ًوًَِ. 1
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 .ّبی پبضاهتطیه اؾتفبزُ قسثَز اظ آظهَى p>05/0 فمظ زض نَضتی وِ

 

 َایافتٍ

گبًِ هسل ؾطٍوَال زض ؾغَح ال اٍل ٍ زٍم پػٍّف، هیبًگیي ٍ اًحطاف هقیبض ّط یه اظ اثقبز پٌحؤثطای پبؾد ثِ ؾ

ای ثطای ّوِ اثقبز هسل ؾطٍوَال، هیبًگیي هكبّسُ ثب ته ًوًَِ tُ اظ آظهَى ثقس ثب اؾتفبز .اًتؾبض ٍ ازضان هحبؾجِ قس

تَاى گفت وِ اًتؾبض ثَز، هی 3ّب چْبض ثقُس ثیكتط اظ زض ؾغح اًتؾبض چَى همساض هیبًگیي. ثطضؾی قس( 3)هیبًگیي ًؾطی 

هحبؾجِ قسُ زض هقٌبزاضی  tهمساض  زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ، ثیكتط اظ حس هتَؾظ اؾت وِ الجتِ زض ایٌدب

تَاى گفت وِ اًتؾبض زاًكدَیبى زض ثقُس اعویٌبى زض حس هتَؾظ ثَز تفبٍت هیبًگیي هكبّسُ قسُ ٍ ًؾطی ضا تأییس ًىطز ٍ هی

 (.2خسٍل )

ای ثطای پٌح ثقُس هسل ته ًوًَِ tثطای ثطضؾی هیعاى ازضان زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت آهَظقی ًیع اظ آظهَى 

اؾت، فطو نفط زال ثط ثطاثطی   01/0 اظ آًدب وِ ؾغح هقٌبزاضی آظهَى ثطای اثقبز ویفیت ووتط اظ. ٍوَال اؾتفبزُ قسؾط

تَاى گفت وِ ازضان زاًكدَیبى اظ اؾت، هی 3ّب ووتط اظ ضز قس ٍ چَى هیبًگیي 3هیبًگیي هكبّسُ قسُ ٍ هیبًگیي ًؾطی 

 (.2سٍل خ)ویفیت ذسهبت آهَظقی ووتط اظ حس هتَؾظ اؾت 

ثطای پبؾد ثِ ؾَال زٍم پػٍّف یقٌی ثطضؾی قىبف ویفیت، پؽ اظ ثطضؾی هیبًگیي اًتؾبض ٍ ازضان زاًكدَیبى زض 

گبًِ هسل ؾطٍوَال، هكبّسُ قس هیبًگیي اًتؾبض زاًكدَیبى اظ هیبًگیي ازضان آًْب زض اثقبز ویفیت ذسهبت اثقبز پٌح

تَاى گفت ازضان زاًكدَیبى اظ ویفیت ذسهبت ووتط اظ اًتؾبض آًْبؾت هیثِ فجبضتی زیگط  .آهَظقی اضائِ قسُ ثیكتط اؾت

 (.2خسٍل )ٍ زض ٍالـ ثیي ازضان ٍ اًتؾبض آًْب قىبف هٌفی ٍخَز زاضز 

 

ای ي ضکاف کیفیت تٍ تفکیک َر یک از اتعاد خذمات تک ومًوٍ tآمارٌ تًصیفی ي استىثاطی : 2جذيل

 آمًزضی

 قىبف ویفیت نیفی ٍ اؾتٌجبعیآهبضُ تَ ؾغَح ویفیت اثقبز ویفیت
M SD t P 

 -1/54 00/0 3/38 38/0 93/2 اًتؾبض (فیعیىی)هلوَؼ 
 00/0 -41/89 36/0 39/1 ازضان

 -1/68 73/0 35/0 51/0 30/1 اًتؾبض اعویٌبى
 00/0 -40/72 46/0 33/1 ازضان

 -86/1 00/0 69/9 48/0 23/3 اًتؾبض گَییپبؾد
 00/0 -25/72 45/0 37/1 ازضان

 -95/1 00/0 07/8 61/0 25/3 اًتؾبض تضویي
 00/0 -04/69 49/0 30/1 ازضان

 -34/2 00/0 97/23 51/0 61/3 اًتؾبض ّوسلی
 00/0 -43/72 47/0 27/1 ازضان
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ي هَضز، زض ای .ّبی هؿتمل اؾتفبزُ قسگطٍُ tثطای ثطضؾی تفبٍت اثقبز هسل ؾطٍوَال زض زاًكدَیبى ظى ٍ هطز اظ آظهَى 

گبًِ هسل ؾطٍوَال زض زٍ ؾغح ازضان ٍ اًتؾبض، هحبؾجِ قس ٍ تفبٍت هیبًگیي قىبف ویفیت زض هیبًگیي ولی اثقبز پٌح

هكبّسُ قس وِ تٌْب زض ثقُس هلوَؼ  3ثب تَخِ ثِ ًتبیح خسٍل  .گبًِ ذسهبت آهَظقی ثطاؾبؼ خٌؿیت ثِ زؾت آهساثقبز پٌح

 (.P<05/0)ثیي زاًكدَیبى ظى ٍ هطز تفبٍت هقٌبزاض ٍخَز زاضز 

 

 گاوٍ کیفیت آمًزضی تٍ تفکیک جىسیتمستمل ترای اتعاد پىج tمیاوگیه، اوحراف معیار ي  :3جذيل

 گطٍُ اثقبز ویفیت
 آهبضُ تَنیفی

t P 
N M SD 

 (فیعیىی)هلوَؼ 
 32/0 19/2 192 ظى

01/2- 04/0 
 22/0 14/2 201 هطز

 اعویٌبى
 54/0 61/2 192 ظى

67/0- 50/0 
 41/0 58/2 201 هطز

 پبؾرگَیی
 36/0 33/2 192 ظى

41/1- 16/0 
 34/0 28/2 201 هطز

 تضویي
 41/0 31/2 192 ظى

34/1- 18/0 
 47/0 25/2 201 هطز

 ّوسلی
 37/0 47/2 192 ظى

93/1- 06/0 
 31/0 41/2 201 هطز

 

 گیریتحث ي وتیجٍ

ّسف پػٍّف حبضط، اضظیبثی ویفیت ذسهبت آهَظقی اظ زیسگبُ زاًكدَیبى زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس زظفَل ثط 

ّبی پیكیي همبیؿِ ٍ زلایل ّبی پػٍّفّبی پػٍّف هغطح ٍ ثب یبفتِزض ایي ضاؾتب، اثتسا یبفتِ .اؾبؼ هسل ؾطٍوَال ثَز

 .ّب ٍ پیكٌْبزّبی پػٍّف ًیع زض ایي لؿوت اضائِ ذَاّس قسهحسٍزیت.قَزاحتوبلی آًْب تكطیح هی

، زض توبهی اثقبز ویفیت ذسهبت آهَظقی قىبف هٌفی ویفیت ٍخَز زاقت وِ 2ثطاؾبؼ ًتبیح اضائِ قسُ زض خسٍل 

-ت ذسهبت فطنتزّس اظ زیسگبُ زاًكدَیبى، اضائِ ذسهبت آهَظقی زض حس اًتؾبض آًبى ًیؿت ٍ ثطای ثْجَز ویفیًكبى هی

ٍ ثقس اظ آى ( -34/2)ثیكتطیي قىبف ویفیت زض ثقُس ّوسلی . ّبیی ٍخَز زاضز وِ هسیطیت زاًكگبُ ثبیس اظ آًْب اؾتفبزُ وٌس

. ثَز( فیعیىی)گَیی، ٍ اعویٌبى هكبّسُ قس ٍ ووتطیي هیبًگیي قىبف هطثَط ثِ ثقُس هلوَؼ ثِ تطتیت اثقبز تضویي، پبؾد

ًتبیح هغبلقبت . اًس وِ زض لؿوت همسهِ ثِ تفهیل ثِ آًْب اقبضُ قسكیي ًتبیح هكبثْی ثِ زؾت زازُّبی پیّبی پػٍّفیبفتِ

ٍ ( 1387)، ظٍاض ٍ ّوىبضاى (1385)، آلبهَلایی ٍ ّوىبضاى (1384)، آضثًَی ٍ ّوىبضاى (1384)وجطیبیی ٍ ضٍزثبضی 

ّساى، پیبم ًَض آشضثبیدبى غطثی ٍ قطلی ٍ اضزثیل اظ ّبی ّطهعگبى، ظًدبى، ظازض زاًكگبُ( 1388)هحوسیبى ٍ ذبًجبثبظازُ 
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گبًِ هسل ؾطٍوَال ٍخَز زاضز وِ ثیبًگط آى اؾت وِ زّس وِ قىبف هٌفی زض اثقبز پٌحویفیت ذسهبت آهَظقی ًكبى هی

ّبی اًدبم قسُ زض زاذل ًتبیح زیگط پػٍّف. ذسهبت آهَظقی اظ زیس زاًكدَیبى اظ ویفیت هغلَثی ثطذَضزاض ًیؿتٌس

ًیع قىبف هٌفی ( 1390)فط ، ٍ فٌبیتی ًَیي(1390)، ضضبییبى ٍ ّوىبضاى (1389)كَض اظ لجیل پػٍّف هحوسی ٍ ٍویلی و

ًیع زض زاًكگبُ فلَم پعقىی تْطاى ثیكتطیي قىبف ویفیت ضا ( 1390)ّوچٌیي، تَفیمی ٍ ّوىبضاى  .ویفیت ضا ًكبى زازًس

ای زض گطٍُ ًیع زض هغبلقِ( 2006)ثطزلی .پػٍّف حبضط ّورَاًی زاضززض ثقُس ّوسلی گعاضـ وطزًس وِ تب حسی ثب ًتبیح 

( 2006)وٌس ثِ عَض هكبثِ چَ زاًكدَیبى چیٌی اظ قىبف ویفیت ذسهبت آهَظقی زض زٍضُ تحهیلات تىویلی نحجت هی

ویفیت زض ثقُس وبض ثطز وِ هكبّسُ ًوَز ثیكتطیي قىبف ِ ّن زض زاًكگبُ تَضًتَ هسل ؾطٍوَال ضا ثطای اضظیبثی ویفیت ث

 .تضویي اؾت

-گبًِ ذسهبت زض اغلت زاًكگبُتَاى زضیبفت وِ قىبف ویفیت زض اثقبز پٌحّبی اًدبم قسُ هیثب همبیؿِ ًتبیح پػٍّف

ّبی ایطاًی ٍخَز زاضز، ّط چٌس ثِ فطاذَض تقساز زاًكدَ ٍ افضبی ّیئت فلوی، لسهت زاًكگبُ، ٍ ًیطٍی اًؿبًی وِ زض آى 

 .ای اظ هَاضز تفبٍت زض اثقبز ٍخَز زاضزس ٍ فضبی فیعیىی ٍ اهىبًبت آهَظقی هَضز اؾتفبزُ زض پبضُهكغَل فقبلیت ّؿتٌ

ّبیی قىبف هكبّسُ قسُ ثیي ازضان ٍ اًتؾبض ذسهبت وِ ثیكتطیي همساض زض فبهل ّوسلی ٍخَز زاقت، زال ثط وبؾتی

ًكگبُ ثطای اضائِ ذسهبت ؾطیـ ثِ زاًكدَیبى ٍ ثقُس ّوسلی ًكبى زٌّسُ توبیل زا .زض اضائِ ذسهبت ثِ زاًكدَیبى اؾت

ثیكتطیي . ّب، ٍ قىبیبت هغطح قسُ اظ ؾَی زاًكدَیبى اؾتهٌقىؽ وٌٌسُ حؿبؾیت ٍ آگبّی ًؿجت ثِ تمبضبّب، پطؾف

 زّس وِ زاًكدَیبى هىبًیعم هٌبؾجی ثطای ثیبى ًؾطات ٍ پیكٌْبزات ذَز ًساضًس ٍقىبف هٌفی ویفیت زض ایي ثقُس ًكبى هی

ضؾس حدن ظیبز وبضّبی اخطایی زض آهَظـ، ظیبز ثِ ًؾط هی.قَزات آًبى زض ثطًبهِ ضیعی آهَظقی زض ًؾط گطفتِ ًویًؾط

ثَزى تقساز زاًكدَ ًؿجت ثِ وبضوٌبى ٍ ّوچٌیي ًساقتي تدطثِ ٍ هْبضت وبفی زض ثطذی اظ وبضوٌبى آهَظـ، هَخت قسُ 

وبضوٌبى ٍ هؿئَلاى زض حوبیت .ًؾطات زاًكدَیبى ًساقتِ ثبقٌساؾت وِ آًبى فطنتی ثطای اثطاظ ّوسلی ٍ قٌیسى ٍ زضن 

ضٍز وبضوٌبى ضٍاًی ٍ ثطلطاضی ضٍاثظ زٍؾتبًِ ثب زاًكدَیبى ٍ قٌیسى ًؾطات آًْب تَفیك ظیبزی ًساضًس وِ اًتؾبض هی -فبعفی

ّوبًغَض وِ ثیبى  الجتِ .آهَظـ ٍ هؿئَلاى فطنتی ثطای اثطاظ ّوسلی، قٌیسى ٍ زضن ًؾطّبی زاًكدَیبى اذتهبل زٌّس

قس حدن ظیبز وبضّبی اخطایی زض آهَظـ ٍ ظیبز ثَزى ًؿجت زاًكدَ ثِ وبضوٌبى اظ یه عطف ٍ ًساقتي تدطثِ ٍ هْبضت 

ایي هَضز زض اثقبز زیگط .اضتجبعی ٍ فلالِ ذسهت ضؾبًی زض هَاضزی ثِ فٌَاى زلایل احتوبلی ثطای چٌیي قىبفی هغطح اؾت

اظ ؾَیی .ّبی ثقسی قىبف ویفیت لطاض زاقتٌس ًیع لبثل تؿطی اؾتاعویٌبى وِ زض هطتجِ گَیی ٍقبهل ثقُس تضویي، پبؾد

زیگط، ٍخَز ووتطیي قىبف زض ثقُس هلوَؼ ًكبًگط آى اؾت وِ زاًكگبُ زض تدْیع ٍ ثِ ضٍظ ضؾبًی اهىبًبت ؾرت افعاضی 

 .فولىطز ضضبیت ثركی اظ زیسگبُ زاًكدَیبى زاضز

ثٌسی ٍ تهوین گیطی زض هَضز ترهیم اًس هجٌبی هٌبؾجی ثطای ثطًبهِ ضیعی، اٍلَیتتَتقییي قىبف ویفیت ذسهبت هی

ّب ٍ ؾغح آهَظقی، اهىبًبت، تدْیعات، وبضوٌبى ٍ افضبی ّیئت فلوی ثِ ًؾط هی ضؾس ثِ زلیل تفبٍت زض زٍضُ.هٌبثـ ثبقس

( ٌؿیت، ؾي، عجمِ اختوبفی ٍ غیطُاظ لجیل خ)ّبی فطٌّگی، اختوبفی ٍ خوقیت قٌبذتی ّب ٍ ّوچٌیي هكرهِزض زاًكگبُ

زض .زض خَاهـ هرتلف زیسگبُ گیطًسگبى ذسهت ًؿجت ثِ ویفیت ذسهبت ٍ ازضاوبت ٍ اًتؾبضات آًْب هتفبٍت ذَاّس ثَز

ّبی ایي تحمیك ثیي زیسگبُ زاًكدَیبى زض هَضز اثقبز هسل ؾطٍوَال، هكبّسُ قس وِ زاًكدَیبى ایي ضاؾتب ثب تَخِ ثِ یبفتِ

 .بٍت هقٌبزاضی زض ثقُس هلوَؼ زاضًس ٍ ایي تفبٍت زیسگبُ ثِ ؾوت زاًكدَیبى ظى گطایف زاضزظى ٍ هطز تف
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ٍخَز قىبف ویفیت ثیبًگط ایي اؾت وِ زض ظهیٌِ فول ثِ تقْسات ٍ ثطآٍضزُ وطزى اًتؾبضات زاًكدَیبى ثِ ذَثی فول 

قی قىبف هٌفی ویفیت ٍخَز زاضز، پیكٌْبز ثب تَخِ ثِ ایٌىِ اظ ًؾط زاًكدَیبى زض ّط پٌح ثقُس ذسهبت آهَظ .ًكسُ اؾت

ّبی هَثط اضایِ ذسهبت آهَظقی ٍ ثطلطاضی اضتجبط اثطثرف ّبیی زض ظهیٌِ قیَُقَز زض عَل ؾبل ثطای وبضوٌبى زٍضُهی

ّبی اضتجبط ثب زاًكدَ ًیع ّبی هكبٍضُ ٍ هْبضتّبی آهَظقی ًَیي، هْبضتزض ذهَل ضٍـ .ثب زاًكدَیبى ثطگعاض قَز

گبم هْن زیگطوِ ثیكتط ثط اعلاؿ .ّبی آهَظقی زض اٍلَیت لطاض گیطزضبی ّیئت فلوی زاًكگبُ، ثطگعاضی وبضگبُثطای اف

تَاى هیعاى ٍ چطایی ثسیي ٍؾیلِ هی .ّبی ذسهبت ضؾبًی هتوطوع اؾت، ایدبز ًؾبم پیكٌْبزّب ٍ اًتمبزّبؾتیبثی اظ وبؾتی

ثِ عَض ولی ثطای وبّف قىبف ٍ ؾَق زازى آى زض .ًْب السام وطزّب ضا زض ّط ثرف قٌبؾبیی ٍ ثِ ضفـ هكىلات آوبؾتی

خْت هثجت، هؿئَلاى ٍ هسیطاى لاظم اؾت ذَز زض لجبل اضائِ ذسهبت ثِ زاًكدَیبى ٍ زضذَاؾت ٍ تمبضبی آًبى احؿبؼ 

َخت ثْجَز آهَظقی ه-ٍخَز وبضوٌبى هترهم ٍ ثب تدطثِ زض وبزض ازاضی .گَ ثبقٌسهؿئَلیت وٌٌس ٍ زض ثطاثط آًْب پبؾد

زاًكدَیبى اًتؾبض زاضًس وِ وبضوٌبى آهَظـ زض ضفتبض ٍ  .قَزویفیت ذسهبت ٍ افعایف ؾغح ضضبیتوٌسی زاًكدَیبى هی

ثِ  .فولىطز ذَز ثِ هلاحؾِ ّبی اذلالی ٍ اختوبفی تَخِ وٌٌس ٍ ّوَاضُ ضضبیت هكتطیبى ذَز ضا زض ًؾط زاقتِ ثبقٌس

كدَیبى ٍ ضفـ ًیبظّبی آًبى اظ اهىبًبت ٍ تدْیعات آهَظقی هسضى یب حسالل قَز ثطای وؿت ضضبیت زاًفلاٍُ تَنیِ هی

ثطای ضفـ یب .ای قسُ اؾتوبضآهستط اؾتفبزُ قَز ّطچٌس وِ زض ایي هَضز ثب تَخِ ثِ زیسگبُ زاًكدَیبى، وبضّبی ؾبظًسُ

یي تطتیت وِ ثقُس ّوسلی ٍ ثِ ا .تَاى اٍلَیتی ضا ثطای ترهیم هٌبثـ زض ًؾط گطفتوبّف قىبف زض اثقبز پٌدگبًِ هی

گَیی، ٍ فلالوٌسی وِ ثیكتطیي قىبف ضا زاضز، زض ضتجِ اٍل ثطای ترهیم ثَزخِ ٍ ثقس اظ آى ثِ تطتیت ثقُس تضویي، پبؾد

ثب اٍلَیت ثٌسی ٍ ترهیم ثَزخِ ثِ اثقبزی وِ زاضای ثیكتطیي . تطیي اٍلَیت لطاض گیطًساعویٌبى ٍ ثقُس هلوَؾبت زض پبییي

تَاى گفت وِ ثب وبّف قىبف زض ایي اثقبز، ؾبیط اثقبز ًیع اظ زیسگبُ زاًكدَیبى ثْجَز ذَاّس یبفت ظیطا هی قىبف ّؿتٌس

زض یه ثقُس، اثط تكسیس وٌٌسگی زاضز، ثِ ( ٍ ثبلقىؽ افعایف ویفیت)ًؾطاى ٍخَز زاقتي ًمم ٍ قىبف ثِ ظفن نبحت

لاهی، )بز اظ زیسگبُ زضیبفت وٌٌسگبى ذسهبت هی قَز ایي هقٌی وِ هَخت افت ویفیت یب افعایف ویفیت زض ؾبیط اثق

 (.1384ًمل اظ آضثًَی ٍ ّوىبضاى،  1999

اهب ذبؾتگبُ انلی آى زض نٌقت اؾت زض ازاهِ  .هسل ؾطٍوَال زض تقییي ویفیت ذسهبت آهَظقی ثؿیبض پطوبضثطز اؾت

ي ثَزى هبهَضیت ٍ ثِ تجـ آى لبثل اًساظُ زض نٌقت ثِ زلیل ضٍق .ًمسی زض وبضثطز ایي هسل زض حَظُ آهَظـ اضائِ هی قَز

هَضیت ثؿیبض پیچیسُ اؾت ٍ ثِ تجـ آى تقطیف ویفیت ثِ أگیطی ثَزى ویفیت، ؾطٍوَال اثعاض هٌبؾجی اؾت اهب زض آهَظـ ه

ویفیت زض آهَظـ فبلی هفَْهی اؾت وِ فمظ اظ زیسگبُ افطازی وِ آى . ضٍقی فولیبتی ٍ لبثل اًساظُ گیطی ًبهوىي اؾت

ثیبى زاقتِ اؾت ( 1390 ،ثِ ًمل اظ ظاّسی ؛1979، وطاظثی)زاض اؾت ٍ یب چٌبًچِ بآى ظهبى ذبل اضظیبثی هی وٌٌس هقٌ ضا زض

زاز آهَظقی ثب اّساف ٍ ًیبظّبی ثطًبهِ ضیعی قسُ ٍ اظ آًدب وِ هسل ؾطٍوَال ویفیت زض آهَظـ یقٌی هغبثمت ثطٍى

زض آهَظـ حتی اگط ثط تقطیف ویفیت . هسل خبهقی هحؿَة ًوی قَزثطًٍسازّبی آهَظقی ضا اضظیبثی ًوی وٌس ثٌبثطایي، 

اظ عطف زیگط هقوَلاً نٌقت ثب ؾغح هحسٍز ٍ . ّبی ووی ًبهوىي اؾتٍحست ًؾط ایدبز قَز فطایٌس اضظیبثی آى ثب ضٍـ

هبت اؾت ٍ ضٍقٌی اظ شی ًفقبى ٍ هكتطیبى ضٍثِ ضٍ اؾت ٍ اظ آًدب وِ اًساظُ گیطی ویفیت هحهَل هتفبٍت اظ ویفیت ذس

ذسهبت ثِ ؾجت ٍیػگی ّبی شاتی ذَز ًبهحؿَؼ ٍ ثِ قست زض حبل تغییطًس ٍلی فلی ضغن اًتمبزات ٍاضزُ ثِ ؾطٍوَال 

ّبی تَلیسی هٌبؾت اؾت اهب ویفیت آهَظـ فبلی اظ عطیك تَاظى لسضت ٍ اذتیبضات شی ًفقبى ایي اثعاض ثطای هَؾؿِ
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ّب لبثل تَضیح اؾت ٍ گبُ، شی ًفقبى ثیطًٍی اظ لجیل زٍلت ٍ ثٌگبُهرتلف هبًٌس ّیبت فلوی، زاًكدَ، هسیطیت زاًك

ّبی تحمیك ووی لبثل زضن ًیؿت ٍ ثبیس ثٌبثطایي اضظیبثی ویفیت آهَظـ فبلی اهطی ثؿیبض پیچیسُ اؾت وِ هغوئٌب ثب ضٍـ

ّب زض ؾغح ّبی ویفی تط ووه گطفت اظ عطفی هؿبئل اضظیبثی آهَظـ فبلی فلی ضغن اقتطاوبت ٍ قجبّت اظ ضٍـ

خْبًی ثِ فطٌّگ ٍ قطایظ ذبل هحلی ٍ ؾبذتبض آى خبهقِ ٍاثؿتِ اؾت وِ زض اًساظُ گیطی ویفیت ذسهبت زض آهَظـ 

 (.1388ًمل اظ فطاؾترَاُ، )فبلی هقٌبی ویفیت ذسهبت ثِ هَلقیت آى هغبلقِ ٍاثؿتِ اؾت 

عَض ٍالقی ٍ ّوِ خبًجِ ویفیت ذسهبت  ّبی چٌسی هغطح اؾت، آیب هكتطیبى ثٌَِّظ ّن زض هَضز هسل ؾطٍوَال ؾَال

آهَظقی ضا اظ هٌؾط ٍضـ هَخَز ٍ هغلَة اضظیبثی هی وٌٌس؟ ثب تَخِ ثِ ایٌىِ تقطیف اؾتبًساضز ٍ ٍاحسی اظ ویفیت زض 

گبًِ توبم اثقبز ذسهبت آهَظقی ضا زض وٌس؟ آیب اثقبز پٌحآهَظـ ٍخَز ًساضز ایي هسل چگًَِ ویفیت ضا اًساظُ گیطی هی

قَز؟ آیب اثعاضّبی اًساظُ گیطی ًگطـ هحَض فولىطز ضا زازّبی آهَظقی زض ایي هسل اضظیبثی هیگیطز؟ آیب ثطٍىثط هی

گیطز یب اثعاضی چَى ؾطٍوَال وِ ًگطـ هحَض ًیؿت؟ ثبفت ٍ هحیظ چِ ًمكی زض تقییي ٍضـ هغلَة ٍ ثْتط اًساظُ هی

گبًِ ؾطٍوَال ٍخَز زاضز؟ اظ آًدب وِ پبؾد ثِ ثیي اثقبز پٌحاضظیبثی ٍضـ هَخَز زاضز؟ زض هحیظ ّبی گًَبگَى چِ ثجبتی 

الات ثبلا هؿتلعم تحمیمبت ویفی اؾت، ثٌبثطایي اثعاض ؾطٍوَال وِ ثط پبیِ اًساظُ گیطی ووی ثٌب قسُ اؾت ثِ ؤثطذی اظ ؾ

 .تٌْبیی اثعاض وبهلی ًیؿت

اٍل ایٌىِ زض ایي پػٍّف ثب تَخِ ثِ .ضؾبًینهیزض پبیبى ثب اقبضُ ثب خوـ ثٌسی هحسٍزیت ّبی پػٍّف ثحث ضا ثِ پبیبى 

گبًِ هسل فَاهل پٌح)قَز، فمظ هَاضز ذبنی هبّیت هسل ؾطٍوَال اظ اًَاؿ هتقسزی وِ زض هطاوع زاًكگبّی اضائِ هی

غفلت قسُ ... اًس ٍ اظ فَاهل قبیس هْوتطی ًیع هثل ذسهبت پكتیجبًی، وتبثربًِ، فٌبٍضی اعلافبت ٍ ثطضؾی قسُ( هصوَض

اظ ثیي هربعجبى ویفیت ذسهبت زاًكگبّی .قَزهحسٍزیت زٍم زض ایي پػٍّف ثِ خبهقِ ٍ ًوًَِ پػٍّف هطثَط هی.اؾت

تط تط ٍ خبهـفمظ زاًكدَیبى هَضز ثطضؾی ٍ تحلیل لطاض گطفتٌس، زض نَضتی وِ حَظُ ذسهبت زاًكگبُ گؿتطزُ

تَاًس ثِ ّبی وبًًَی هیّبی فطزی یب گطٍُههبحجِ اؾتفبزُ اظ.قَزقٌبؾی پػٍّف هطثَط هیهحسٍزیت ؾَم ثِ ضٍـ.اؾت

قَز ثِ پػٍّكگطاًی وِ لهس زاضًس هسل ؾطٍوَال ضا ثِ وبض گیطًس پیكٌْبز هی.تطی ثی اًدبهستط ٍ خبهـّبی زلیكیبفتِ

وٌبى ضا ّبی زیگط ًؾیط هسضؾبى ٍ وبضفلاٍُ ثط زاًكدَیبى وِ فمظ یىی اظ هربعجبى زاذلی ویفیت زاًكگبُ ّؿتٌس، گطٍُ

 .ًیع هَضز تَخِ لطاض زٌّس
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