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 مقدمه.1

در چند دهه اخیر تحولات اجتماعی و اقتصادی جهان منجرر بره توسرعه بخرش     

ود بطوری که بر اسراس اطلاعرات موجر    خدمات با سرعت بسیار زیادی شده است ،

درصد  از حجم نیروی کار در سطح جهان در بخش خردمات   70امروزه نزدیک به 

ایررن موضرروا نشرران دهنررده نقررش  .((Baston, 1997,28-31 مشررلول بکررار هسررتند

واهمیت بخش خدمات  در توسعه کشورها مری باشرد. لرذا امرروزه ار تقرای کیفیرت       

سرازمان   خدمات به عنروان یرک مبحره مهرم و چرالش برانگیرز مطرره اسرت. هرر         

خدماتی برای امکان رقابرت و گررفتن سرهم بیشرتر برازار ناچرار بره ار تقرای کیفیرت          

  خدمات خود می باشد. این امر موجرب گردیرده اسرت کره بحره مشرتری مرداری       

وتوجه به خواسته هرای مشرتریان و ارائره خردمات برر حسرب نیراز و نائقره آنران در          

مخرابرات بعنروان یکری از    .  ( Brooks et al ,1999, 49-67)سازمانها مطره گرردد 

زیر سراختهای اصرلی صرنعت ارتباطرات از معیارهرای اصرلی توسرعه در هرر کشرور          

می گردد. همچنین توسعه خدمات مخابراتی مانند تلفرن همرراه و اینترنرت     محسوب

در دهه های اخیر موجرب افرزایش روز افرزون  اسرتفاده کننردگان از ایرن خردمات        

ه اخیر برای اولرین برار شراهد تحرولاتی در صرنعت      مخابراتی شده است. در یک ده

فرروش سرهام    ،واگذاری شرکت مخابرات به بخش خصوصری   ،مخابرات بوده ایم 

و صردور مجروز    صدور مجروز بررای فعالیرت مخرابراتی  اپراترور دوم  و سروم       ،آن 

حساسریت و اهمیرت    شرکت ایرانسل در زمینره تلفرن همرراه    شروا و توسعه فعالیت

د مزیت را برای شرکت مخابرات بره  یرک امرر حیراتی تبردیل نمروده       رقابت و ایجا

است. لذا شناسائی انتظارا ت  مشترکین و مقایسه آن با عملکرد شرکت مخرابرات و  

    تلاش در جهت حذف یا کاهش ایرن شرکاف از نکرات قابرل توجره ایرن  پر وهش        

اسرتفاده  یا مدل تحلیل شرکاف یکری از مردل هرای مرورد       باشد. مدل سروکوئال می

جهت سنجش کیفیت خدمات ارائه شده در سازمانها می باشد. این مدل کره توسرط   
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برره سرررعت بعنرروان تکنیکرری برتررر در  ، سررورامان  و زیررت هامررل ارائرره گردیررد پارا

 پ وهشهای فراوانی مورد استفاده قرار گرفت.

ب کیفیت هرکالا یا خدمت بخشی از سرشت آن و طبیعتاً جزیی از آن محسرو 

سرت. از  بسیاردشروار ا « کیفیرت »واقعیت آنست ارائه تعریف دقیق از واژه  گردد.می

تری می ، به کلیه وی گیهایی که برطرف کننده نیازهای مش2000دید سیستم کیفیت 

کننرده  گردد؛ پس هر محصولی که دارای وی گیهای ترممین باشد، کیفیت اطلاق می

ها به سنجش کیفیت کالا نیازهای مشتریان باشد، محصول با کیفیت است. تعریف و

ای تروان برا تعیرین اسرتاندارده    جهت دارا بودن ماهیت فیزیکی مشرکل نیسرت و مری   

خرش  کمی، کیفیت آنها را تعیرین و ارزیرابی نمرود. امرا مطرره کرردن کیفیرت در ب       

خدمات کاری بس دشوار است و این دشواری ناشی از وی گیهایی خاص خردمات  

  ( Parassuraman et al , 1997 , 39-48)از است. مهمترین این وی گیها عبارتند

 . خدمات، فعالیتی ناملموس و غیر قابل رؤیت است.1

 . خدمات تفکیک ناپذیراسرت؛بدین معناکره خردمات از ارائره دهنرد  خرود جردا       2

 نشدنی است. 

د در . خدمات تلییرپذیر است، یعنی تحت استانداردهای مشخص نبوده و یک  فر3

 . دهدخود را متفاوت ارائه می دو زمان  متفاوت خدمت

رسرد و امکران   . خدمات فناپذیر است؛ یعنی به محض ارائه شدن بره مصررف مری   4

  نخیره آن برای مصارف بعدی وجودندارد.

دریافت یک خدمت، انتظار مشتری این است که خدمات ارزشی را نیز  هنگام

  شرتریان بره دسرت    دریافت کند. در این مقوله، ارزش به عنوان پیونردی برین آنچره م   

دهند، تعریف شده اسرت. بنرابراین، در مقولره     آورند در مقابل آنچه از دست می می

توان این گونه اظهار داشت که خدمات با کیفیت آنهایی هسرتند  کیفیت خدمات می

سازند تا احسراس کنرد کره در معاملرج انجرام شرده ارزشری را        که مشتری را قادر می

هرای جدیرد مردیریتی، کیفیرت متناسرب برا       ن، در نظریه دریافت داشته است. بنابرای
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شرود و مشرتری دارای یرک نقرش محروری در هردایت       نیازهای مشتری تعریف می

 فعالیتهای سازمان است.

 بنابراین، مبنای تعریرف کیفیرت خردمت، انتظرار و ادراک مشرتری از خردمت      

 سرطحی  است. خدمت مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ایده آل است که بیرانگر 

گر از خدمت است کره مشرتری امیرد دریافرت آن را دارد و ادراکهرای مشرتری بیران       

  تفسیر مشتری از کیفیت خدماتی است که دریافت داشته است.

مشررتری اغلررب کیفیررت خرردمات را بررا مقایسرره بررین خرردمتی کرره دریافررت       

( کرده)ادراکهای مشرتری( و خردمتی کره انتظرار داشرته اسرت )انتظارهرای مشرتری        

یران  کند. هدف از ارتقای کیفیت خدمات، به حد اقل رساندن شرکاف م بی میارزیا

سرت کره   یکی از مدلهایی ا  مدل سروکوئال این انتظارها و ادراکهای مشتری است.

 از طریررق تحلیررل شررکاف بررین انتظررار و ادراک مشررتری، سررعی دارد میررزان کیفیررت

 . است فمعرو نیز شکاف تحلیل خدمات را بسنجد به همین دلیل این مدل به مدل

در داخل کشور تحقیقات متعددی در حوزه رضایت مشتری با استفاده از مدل 

سروکوئال انجام گرفته است. عباس مقبل براعر  وعلری محمردی در پ وهشری برا      

عنوان بررسی کیفیت خدمات ارائه شده در مراکز خدمات درمانی اسرتان فرارس در   

اند که نتیجه آن وجود شرکاف کیفیرت   ازمدل سروکوئال استفاده نموده  1382سال 

خدمات در ابعاد تجهیزات فیزیکی و اطمینان بوده اسرت .در پ وهشری دیگرر  علری     

محمدی و همکارانش در یک کار پ وهشی با عنوان سرنجش کیفیرت خردمات برر     

برا اسرتفاده    1382اساس انتظارات و ادراک بیماران در بیمارستانهای زنجان در سال 

اقدام بره بررسری کیفیرت خردمات نمروده انرد کره در نتیجره ان          از روش سروکوئال 

هرای   خواسرته  و نیازها درست درک عدم از ناشی سازمانها در خدمات کیفیت مشکل

آقایران علری کبریرائی و     نها بیان شده است. همچنرین آورد آمشتریان و چگونگی بر

مسررعود رودبرراری در یررک پرر وهش علمرری برره  بررسرری  شررکاف کیفیررت خرردمات 

  1384زشرری دانشررگاه علرروم پزشررکی زاهرردان از دیرردگاه دانشررجویان در سررال   آمو
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بعد خدمات بروده   5پرداخته اند که  نتیجه آن وجود شکاف کیفیت خدمات در هر 

تراخیر  در ارائره وام    ،ط به بعرد پاسرخگوئی  که بیشترین شکاف به ترتیب مربو است

اطمینرران در میرران عرردم ایجرراد  ،شررکاف در برررآورد خواسررته مررراجعین، دانشررجویی

دانشجویان و برخورد نامناسب بامراجعین و کمترین شکاف تجهیزات مناسرب بروده   

سازی خردمات  علمی تحت عنوان فرایند استانداردعلیرضا صراف در کاوشی . است

در مورد خدمت گیرندگان برا رویره کیفیرت خردمات در بخرش دولتری بره کمرک         

انتظارات استفاده کنندگان از خدمات  روش سرو کوئال با تاکید بر استاندارد کردن

های  شکاف تمامی بوده مشتریان وانتظارات ها خواسته نآ مبنای که دولتی سازمانهای

موجود در ابزار سروکوئال به صورت کامل تحلیل و عوامل مرورر در آن بیران شرده    

 است.  ارش شاهین وهمکاراندر یک پ وهش علمری  برا عنروان مردل سرروکوئال و     

ر اندازه گیری شکافهای کیفیت خدمات با مطالعه ای موردی در ایرران و  نقش آن د

به مقایسره شرکافهای کیفیرت خردمات برا       1383مقایسه آن با نمونه خارجی در سال 

کمک روش سروکوئال بین ایران وکشورهای خارجی پرداخته وکمبرود تحقیقرات   

تحقیقری دیگرر     در داخل کشور در این زمینه از نواقص تحقیق بیران شرده اسرت. در   

رضا حکیمی و زهره سوری نظامیبااسرتفاده از مردل سرروکوئال بره بررسری کیفیرت       

خدمات و راهکارهای افزایش آن در کتابخانه ها پرداخته انرد. در خرارج از کشرور    

نیزتعداد قابل توجهی از  محققان از مدل سروکوئال برای سنجش کیفیرت خردمات   

بره بررسری     ( Babakus  & Mangold  ,1992 , 253-268)اسرتفاده کررده انرد   

 در تحقیقی    احمد علی سلیمان ارائه شده در بیمارستانها پرداخته اند. کیفیت خدمات

با عنوان سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات در هتل الیت شهر ریا  از روش 

 مورد بررسی قرار گرفت میلادی 2001سال  در اند. نموده استفاده سروکوئال

تطبیق  توصیه همدلی بعد بودن پائین به توجه با تحقیق این (. نتیجه1378،60)سلیمانی،

در  (Keng , 151 ,2002)بوده است.  بیشتر مدیران هتل با شرایط فرهنگی مراجعین

میزان رضایتمندی مشترکین را عنوان سنجش عملکر د کیفیت خدمات،  پ وهشی با
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ستفاده از روش سرو با ا اطلاعات خدمات تکنولوژی از موسسات ارائه دهنده

کوئال بررسی و تحلیل و شکاف های پنجگانه ارائه خدمات را بررسی  نموده اند. 

نتایج تحقیق نشان داده است کیفیت خدمات بین سطح ایده ال و سطح ادراک شده 

 (Nagata, 2003 28-26,) هستند. سطح ضعیفی دیگر اجزا در در بجز ملموسات

زیابی کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاهی در پ وهشی تحت عنوان ارهمچنین 

تاماست به ارزیابی کیفیت خدمات این کتابخانه دانشگاهی با استفاده از مدل 

سروکوئال پرداخته است ونتیجه تحقیق حکایت از نارضایتی و شکاف کیفیت 

 .ناشی از بعد پاسخگوئی است

ای خردمات در بسریاری از کشروره    به این نکته ضروریسرت کره امرروزه    توجه

 و ایرن موضروا بره    ی را تشرکیل مری دهرد   ملر  بخش مهمی از تولید ناخرالص  جهان 

ازآنجا  ومنجر به رقابت بیشتر شده است  جهت کسب  سهم بیشتر بازار وسود بیشتر 

ه روش هرائی کر   که ارتقای کیفیت نقش مهمی در این موضوا دارد جایگراه مترد و  

دامره  ابیشرتری مری یابرد. در     می کننرد نمرود   کیفیت خدمات را سنجیده و ارزشیابی

 فرن کیفیرت خردمات   مهمترین شریوه هرای سرنجش کیفیرت خردمات مررور سر س        

ش در به تفصیل توضیح داده خواهد شد نهایتا نحروه بکرارگیری ایرن رو    سروکوئال

 ن تشریح می گردد.آتحقیق انجام شده توضیح و نتایج 
 

 EFQM 1مدل تعالی 

ر یافتره بررای ارزیرابی عملکررد     چارچوبی سراختا  EFQMتعالی سازمانی  مدل

سرال  در اصرل از ایرن فرایندهاسرت کره     حها در دو حوزه فراینردها و نترایج   سازمان

دستاوردهای حاصرل از ایرن مردل عبرارت اسرت از       مهمترین معرفی گردید. 1991

های قابل بهبود آن که برای دستیابی بره بهبودهرا فهرسرتی    نقاط قوت سازمان و زمینه

هرای  کنرد. برر اسراس آموختره    ولویت بنردی شرده را نیرز پیشرنهاد مری     های ااز برنامه
                                                           

1. European Foundation for Quality Management 
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شرت گانره ، لازمره    ههرا و مفراهیم بنیرادین    مدیریت کیفیت جرامع، توجره بره ارزش   

 .هاستموفقیت و ایجاد بهبود مستمر سازمان
 

 مدل کانو  

وکیرو،  تنوریراکی کرانو از دانشرکده ریکرا در      ر اواخر دهه هفتاد قرن بیسرتم  د

 را عنروان توروری محررک بهداشرتی     اهرزبرر  بر  ارائه شرده توسرط   ت مفهوم کیفی

م ترسری قبلری، کیفیرت ترک بعردی      عاریفاصلاه کرد. در حالی که در بسیاری از ت

مرحلره ای کره    نمرود  برود کرانو کیفیرت را بره صرورت دو بعردی تعریرف        گردیده 

در  ت.محصول یا کار عمل می کند و مرحله ای که استفاده کننده از آن راضی اسر 

رائه مدل کانومحور عمودی میزان رضایت ویا خشنودی مشتری ومحورافقی میزان ا

 . (Kano n .model 1996 , 24 -25 الزام کیفی مورد نظر مشتری را نشان می دهد
 

 .Error! Reference source not foundمدل تعالی کانجی

     

کار بر رضایتمندی همزمان نینفعان کلیدی سازمان و ضرورت  تعالی کسب و

عوامل بحرانی موفقیت تاکید دارد. در ایرن   با تکیه برگیری عملکرد سازمانی  اندازه

چارچوبی متمایز با سایر الگوهرای مترداول در انردازه گیرری عملکررد تحرت       روش 

 بررسری قررار  مرورد   "KBS"1اندازه گیری تعالی کسب و کار کانجی عنوان سیستم

امکان تمرکز چند بعردی روی شاخصرهای متفراوت مرورد نظرر       این مدل، .گیرد می

فراهم کرده است. این مدل ارزش محور بروده   نینفعان داخلی و خارجی سازمان را

همچنین منطرق مردل کره برر     . است و دارای ساختاری بلند مدت و طبیعتی دینامیک

اسرت، امکران تشرخیص نقراط قروت و      و ریاضی مستدل گردیده  پایه تحلیل آماری

هرای   کره تخمرین ارررات هرر بعرد روی سرایر مولفره        های قابل بهبود را مادامی حوزه

 . آوردسیستم وجودارد به سهولت فراهم می

                                                           
1 . KANJI"S BUSINESS SCORE CARD=KBS   
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  مدل کارت امتیازی متوازن

این مدل یرک نروا سیسرتم ارزیرابی و سرنجش یک ارچره عملکررد برر حسرب          

که  دارای چارچوبی مفهومی استبوده و  های استرات یک، عملیاتی و مالیشاخص

 اهداف استرات یک کلان سرازمان را بره شاخصرهای قابرل سرنجش تبردیل و توزیرع       

رای بر متعادلی میان حوزه های حیاتی سازمان برقررار مری کنرد. براسراس ایرن مردل       

،  تریمشر  ، مرالی  حوزه  ما نندسنجش عملکرد هر سازمان باید بر حوزه های اصلی 

 . متمرکز شود نوآوری و یادگیریحوزه  وخلی کسب و کارفرایندهای دا
 

  1 لایب کوئال مدل

شرود تررا  هرا وارد مری  ای بررر روی کتابخانره حاضرر، فشرارهای فراینرده    حرال در 

اسرتفاده از شاخصرهای    ابر  ارزیابی عملکرد خود را براساس معیارهای سرتاده محرور  

. بره عبرارت دیگرر، معیرار سرنجش عملکررد یرک        قرار دهند ارزیابی منابع و داده ها

کتابخانه براساس میرزان ارائره خردمات برا کیفیرت بره مشرتریان اسرت و ایرن معیرار           

جملره   آل ازئر کوسررو  مردل  . دهرد مری  کارآیی و ارر بخشی یک کتابخانه را نشران 

هرا را انجرام   ان براساس آن چنین ارزیابی از کتابخانره تومدلهای معتبری است که می

داد. تلاشهایی کره در راسرتای کراربرد و برومی سرازی مردل سرروکوآل در بخرش         

، به تدوین مردل لایرب کروآل منجرر     رسانی صورت گرفته و مراکز اطلااکتابخان

اسرت   های تحقیقاتیگردیده است. یکی از این تحقیقات، مطالعات انجمن کتابخانه

اسرت. ایرن مردل،     گردیرده منجر « لئاکولایب»که به تدوین مدل جدیدی با عنوان 

نترایج حاصرل از    ده وبرو  هرا مخصوص سنجش سطح کیفیرت خردمات در کتابخانره   

هرا   تحقیقات، نشانگر توانایی بالای این مدل در سنجش کیفیرت خردمات کتابخانره   

 .است

                                                           
1.LibQual 
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  1مدل سروپرف 

ر مرورد  مدل که  توسط کرونین وتیلر ارائه گردید  ارزیابی نظرر مشرتری د   این

کیفیت خدمات را مناسب تر و راحت ترر از بررسری شرکاف کیفیرت خردمات مری       

ت کیفیر  ، تقد بودند که اندازه گیری درک مشتری از عملکرد سرازمان داند. انها  مع

ش یرک  خدمات را سنجیده و مفهوم کیفیت خدمات را بهتر می نمایاند. در ایرن رو 

مجموعه پرسش وجود دارد کره همزمران انتظرارات مشرتری ودرک او از خردمات      

 .دریافت شده را اندازه گیری می کند
 

  2 مدل کیفیت نرمال

ت مریلادی ارائره گردیرده اسرت انتظرارا     1993که توسط تیز در سرال  این مدل 

ند. ر می داال امکان پذیر قابل تفسی مشتری را به دو شکل سطح ایده ال و سطح ایده

سطح ایرده ال در واقرع همران سرطح مطلروب و مرورد        ،بر اساس محدودیت موجود

حردودیت  درخواست مشتری می باشد. اما سرطح ایرده ال امکران پرذیر برر اسراس م      

وجره بره   موجود در واقع انتظارات تعدیل شده و با محدودیت است که در واقرع برا ت  

توان هرم   می تر شده است. به کمک این روش وضع موجود و شرایط محیطی واقعی

وهرم   وضعیت موجود سازمانها را بر اساس  وضعیت مطلوب ومورد انتظار مشرتریان 

یطری سرنجید. مشخصره ویر ه ایرن      وضعیت مطلوب را با توجه بره محردودیتهای مح  

مرک  کوضع ایده ال سازمان با  روش تعیین ومحاسبه شکاف بین عملکرد سازمان و

پ تائی می باشد. اگر چه در این روش سطح مطلوب در دو تیر 10مجموعه پرسش 5

بیران مری شرود امرا حجرم زیراد سروالات وخسرتگی          و با وضعیت نزدیک به واقیرت 

 ج مطلوب را با مشکل مواجه می کند.امکان دستیابی  به نتای ،مخاطب

  

                                                           
1. Servperf 
2 . Normal quality 
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 ابزار و روش ها -2
 یک چهرارچوب علمری اسرت کره روابرط برین       مبتنی  بر ،تحقیقاتی مطالعههر 

 می گردد. این چهار چوب مدل مفهرومی تحقیرق   متلیرها در این چارجوب مشخص

در  ت.را تشکیل می دهد. مدل مفهومی تحقیق بیان ساده ساختار و روش تحقیق اسر 

پ وهش از مدل سروکوئال جهت پاسخگوئی بره سروال محروری تحقیرق یعنری       این

ت میزان شکاف بین انتظارات و واقعیت کیفیرت ارائره خردمات در شررکت مخرابرا     

 کردستان استفاده گردیده است. 

 مدل سرو کوئال  -2-1 

فن ارائه شد.  1پاراسورامان و زیت هاملمیلادی توسط 1988این شیوه در سال 

، برین سرطوه    واقع ابزاری جهت تعیین میزان شرکافهای موجرود   ات درکیفیت خدم

موردنظر و سطوه عملکرد واقعی در یک سازمان خدماتی و یا بخش خدماتی یک 

پایه و اساس فن . نشان داده شده است 1. این شکافها در شکل سازمان تولیدی است

ققی که گرام  کیفیت خدمات، طره پرسشنامه و سنجش نگرشهاست. بنابراین هر مح

ذارد، باید بخوبی با اصول طراحی پرسشنامه آشنا باشد. دسرتیابی  گدر این حوزه می 

به چنین امری نیازمند ابزاری است که بتواند انتظارات و ادراکات مشتری، کارکنران  

ه این کو مدیران را بدون دخیل کردن هیچگونه قضاوت شخصی اندازه گیری کند 

همچنین نکر می شود که تهیه ابزاری قابل لمرس جهرت   ابزار همان پرسشنامه است. 

  دهی به مشتری و ارضای نیازهای وی بسیار موردنیاز است.ارزش

                                                           
1- Parasuraman & Zeithaml  
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 مدل شکاف های کیفیت خدمات -1شکل 

 

 مدل سرو کوئال  پرسشنامه-2-2

سروکوئال طراحی و ارائه شده در این مقاله از دو مجموعره پرسرش    پرسشنامه

پرسش مشتری انتظرارات خرود   22ه در قسمت اول طی تایی تشکیل شده است ک22

در قسرمت بعرد نظرر مشرتری در مرورد       خدمات ایده آلش را توصیف می نماید و و
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پرسش دیگر اندازه گیری می شود این پر سش ها 22خدمات ارائه شده به وسیله ی 

    ) کاملاً مخالف ( ترا نقطره ی پایرانی    1نقطه ای لیکرد از نقطه ی شروا  7در مقیاس 

، طراحری شرده اسرت بره ایرن       6تا 2) کاملاًموافق ( بدون بر چسب گذاری موارد  7

 انتظرارات و  مدل سروکوئال  ترتیب در فرآیند ارزیابی کیفیت خدما ت به وسیله ی

درک مشتری از خدمات ارائه شده اندازه گیری وس س کیفیت خدمات به صرورت  

 سبه می شود.  تعریف ومحا 1شکاف میان آن دو به صورت رابطه 

(1)            E-P Q = 

،  درک مشتری از خدمات ارائه شرده   pکیفیت خدمات و  Qرابطه  اینکه در 

E ترر  نده ی بهمی باشند بنابراین امتیازات منفی نشان ده انتظارات مشتری از خدمات

ثبرت بره   مبودن عملکرد از آنچه مشتری انتظار دارد است به همین ترتیرب امتیرازات   

        هرر چره شرکاف از نظرر عرددی کروچکتر        نامناسرب خردمات اشراره دارد و    کیفیت

چره  تر ( باشد سطح کیفیت خدمات بالاتر و بهترر مری باشرد و برر عکرس هر      ) منفی

ر این ، کیفیت خدمات ضعیف خواهد بود. دار شکاف بزر گتر )مثبت تر ( باشدمقد

 ابرات کردسرتان ، بعد کیفیت خدمات مدل سروکوئال برای شررکت مخر   5تحقیق  

ی رای مزایادر مقایسه با سایر مدل های ارزیابی دا بررسی شده اند. مدل سروکوئال 

برا   ،قابل توجهی است که به کار گیری آن را به خصوص بررای انجرام ایرن تحقیرق     

نور ه است )وجود تما م انتقادات توجیه می کند . برخی از این مزیت ها در زیر آمد

 ( .18،  1387السنای و دیگران ،

ایرن مردل بره عنروان یرک        مردل سرروکوئال  به دلیل استفاده ی بسیار زیراد از  

استاندارد برای ارزیابی ابعاد مختلف کیفیت خدمات شناخته شرده اسرت . همچنرین    

در بسیاری از مطالعات تم یید شرده اسرت ایرن بردین      اعتبار و قابلیت اعتماد این مدل

مشتری را به طور صحیح ارزیرابی مری نمایرد و    این پرسشنامه نظرات  معنی است که

اندازه گیری می کنند. این روش    را کیفیت خدمات دقیقاً  نیز  پرسش های این ابزار

در مقایسه با سایر ابزار های ارزیابی کیفیت خدمات به صر فه تر است زیرا با تعرداد  
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روشرهای   کمی پر سش از  پاسخ دهندگان می توان  بره سررعت آن را تکمیرل و از   

استاندارد به  تجزیه و تحلیل و تفسیر نترایج آن پرداخرت . انردازه گیرری ا نتظرارات      

مزیت دیگر این مدل دربرر نرا مره هرای بهبرود کیفیرت         مدل سروکوئالمشتری در 

است زیرا کیفیت بهتر چیزی نیست جز تطبیق خدمات با خواسته های مشرتری بنرابر   

افتن به کیفیت بهترر امرری   مشتری برای دست ی این آگاهی از خواسته ها و انتظارات

عده ای از محققان بیان کرده اند که ( 92 - 84،  1385ست  )میرغفوری، ضروری ا

را بر اساس یک بر نامه ی منظم برای ارزیابی های مکررر    مدل سروکوئال می توان

یرت  و نیز مقاصد الگو برداری مقایسه ای به کار گرفت. مزیت اصلی ایرن روش قابل 

 به کار گیری آن به عنوان یک ابزار آزموده شده در پروژه های الگو برداری اسرت  
(Babakus & Mangol, 1992 , 82-88  ). 
 

  در  مدل سروکوئال  شکافهای کیفیت خدمات -3-2

 همچنان که توضیح داده شرد در مردل سرروکوئال شرکافهای برین انتظرارات و      

 گردد این شکافها عبارتند از : واقعیت ارائه سرویس یا خدمت مشخص می 

ارات انتظ تفاوت بین ادراکات مدیریت از آنچه مشتریان انتظار دارند و-1شکاف 

  واقعی مشتریان.

ی خدمات )استانداردها کیفیت مشخصات و مدیریت ادراکات بین تفاوت-2 شکاف

  کیفیت خدمات(

ها استاندارد آیا واقعی؛ خدمت ارائه و خدمت کیفیت مشخصات بین تفاوت-3شکاف

 اند؟به طور مداوم رعایت شده

ت؛ ظر استفاوت بین ارائه خدمت و آنچه که در خارج از سازمان موردن -4شکاف 

 آیا به تعهدات  عمل شده است؟

که  چه راتفاوت بین آنچه که مشتریان از یک خدمت انتظار دارند و آن -5شکاف 

 عملا دریافت می کنند.
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هستند که نقش اساسری را در کیفیرت خردمات    چهار نوا شکاف اول مواردی 

ف کنرد. امرا پنجمرین نروا شرکا      دارند و مراجعه کننده ممکرن اسرت آنهرا را درک   

ن پایه یک  تعریف کاربر مدار از کیفیرت خردمات اسرت یعنری تفراوت بری       اساس و

 سرت. لرذا  اانتظارات مراجعه کننده از ارائه خدمات نسبت به خدماتی که ارائه شرده  

 وا پرنجم ه خدمات بهتر و با کیفیت تر مدیران مجبورند که شرکاف از نر  بمنظور ارائ

 ادب و اعتمرراد ، ملموسررات،مرردل سررروکوئالابعرراد موجررود در   را کرراهش دهنررد

شرود   را شرامل مری   همردلی و  دهری  مسروولیت و پاسرخ   قابلیرت اطمینران،   ،)تضمین(

 .(93 - 89 ، 1387)شکوهی، 

 روش تحقیق  -4-2

د. اربردی و از نظر روش شناسری پیمایشری مری باشر    این تحقیق از نظر هدف ک

دمات خر ماری تحقیق کلیه مشترکین تلفن همراه و رابرت و متقاضریان سرایر    آجامعه 

مونره  نارائه شده در شرکت مخابرات می باشرند. برا اسرتفاده از روش نمونره گیرری      

ونره  متخراب ن مورد نظر انتخاب و از انان اطلاعات مورد نیاز دریافت گردید. برای ان

اتر مراجعه کننده بره دفر  383درصد  5درصد وخطای95از روش کوکران با اطمینان 

هش خدمات ارتباطی انتخاب و اطلاعرات موردنیراز دریافرت گردیرد . در ایرن پر و      

ی و اعتمراد پاسرخگوئ    کیفیت خدمات متلیرر وابسرته و ابعراد محسوسرات، اطمینران     

یه هرای  ( . فرضیه اهم و فرض32،  1378های مستقل می باشند )خاکی، همدلی متلیر

 اخص نیز بصورت زیر می باشند.

 فرضیه اهم

 بین انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخرابرات کردسرتان تفراوت معنری    

 وجود ندارد. داری

 فرضیه های اخص

وارد مبین انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعد  .1

 ارد. محسوس تفاوت معنی داری وجود ند
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وارد مبین انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعد . 2

 اعتماد  تفاوت معنی داری وجود ندارد.

وارد مبین انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعد . 3

 اطمینان تفاوت معنی داری وجود ندارد.

وارد بعد م برات کردستان درادراکات مشترکین شرکت مخا بین انتظارات و. 4

 پاسخگوئی تفاوت معنی داری وجود ندارد.

 وارد. بین انتظارات وادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعد م5

 همدلی تفاوت معنی داری وجود ندارد.
 

 و بحث نتایج – 3

صرد  در55نفر معادل  212پرسشنامه مورد بررسی383در این تحقیق از مجموا 

تشرکیل   درصد را خرانم هرا  45نفر معادل 171ان پرسشنامه ها را آقایان پاسخ دهندگ

ن بره  درصرد از مرراجعی   51نفرر معرادل    195می دهند. با توجه به اطلاعرات موجرود   

زاد ادفاتر خدمات ارتباطی شرکت مخابرات استان کردسرتان را دارنردگان مشراغل    

 نفررر62ان بررا  درصررد و دانشرجوی 31نفررر معرادل  126تشرکیل مرری دهنرد.کارکنان بررا   

رین درصدگروه دوم و سوم تحقیق بروده انرد. برا توجره بره اطلاعرات بیشرت       16معادل

نرد  ه ار خدمات ارتباطی مراجعره نمرو د  برای حل مشکل خود به دفات فاصله سنی که

مترر  کسال سن داشته اند.کمترین سن مراجعین برای حل مشرکل تلفرن   50تا  35بین 

 هد.ایج ازمون فرضیه اهم را نشان می دنت1سال بوده اند. جدول شماره 20از 
 

 در ارتباط با فرضیه اهمtest - tآزمون  -1جدول شماره 

 کیفیت ارائه

 خدمات
 میانکین تعداد

 انحراف

 معیار

 اختلاف

 میانگین

 درجه

 آزادی
 tمقدار 

 نتیجه

 آزمون
 مقدار
sig 

 98870/0 19/5 383 وضعیت مطلوب 
05/1 620 58/15 

 فر  یک

 تمیید می شود

0/0 

 0/0 66220/0 24/6 383 وضعیت موجود 
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را  0Hفرر    tو مقدار آماره  = 0/00sigهمچنان که ملاحظه می گردد مقدار 

کین تائید نمی نمایرد. ایرن بردین معنری اسرت کره برین انتظرارات و ادراکرات مشرتر          

یررت اخرتلاف معنری داری وجررود دارد. ایرن اخررتلاف در تمرامی ابعرراد پنجگانره کیف     

  اهده می شود.خدمات مش
 

 تجزیه و تحلیل  فرضیه اول   

نترایج آزمرون فرضریه اول تحقیرق یعنری بررسری شرکاف برین          2جدول شماره 

س انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعرد مروارد محسرو   

 وتظارات را نشان می دهد. نتایج آزمون نشان می دهد در بعد موارد محسوس بین ان

 کین شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی داری وجود دارد.ادراکات مشتر
 

 در ارتباط با فرضیه اولtest - tآزمون  - 2جدول شماره 

 کیفیت ارائه

 خدمات
 میانکین تعداد

 انحراف

 معیار

 اختلاف

 میانگین

 درجه

 آزادی
 مقدار نتیجه آزمون tمقدار 

sig 

 67/0 57/6 383 وضعیت مطلوب
46/1 620 62/19 

 فر  یک

 تمیید می شود

0/0 

 0/0 11/1 11/5 383 وضعیت موجود

  

 فرضیه دوم    تجزیه و تحلیل

نترایج آزمرون فرضریه اول تحقیرق یعنری بررسری شرکاف برین          3جدول شماره 

اد را انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعرد مروارد اعتمر   

و  نتظرارات بعد موارد اعتمراد برین ا   نشان می دهد. نتایج آزمون نشان می دهد که در

 ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی داری وجود دارد.

 

 در ارتباط با فرضیه دومtest - tآزمون  - 3جدول شماره 

 کیفیت ارائه

 خدمات
 میانکین تعداد

 انحراف

 معیار

 اختلاف

 میانگین

 درجه

 آزادی
 مقدار نتیجه آزمون tمقدار 

sig 

 61/0 40/6 383 یت مطلوبوضع
89/0 620 72/12 

 فر  یک

 تمیید می شود

0/0 

 0/0 07/1 51/5 383 وضعیت موجود



 ...مقایسه انتظارات و ادراکات مشتریان از عملکرد

  

 

65 

 فرضیه سوم تجزیه و تحلیل

نترایج آزمرون فرضریه اول تحقیرق یعنری بررسری شرکاف برین          4جدول شماره 

نران را  انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعد موارد اطمی

 ظرارات و شان می دهد. نتایج آزمون نشان می دهرد در بعرد مروارد اطمینران برین انت     ن

 ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی داری وجود دارد.
 

 در ارتباط با فرضیه سومtest - tآزمون  -4جدول شماره 

 کیفیت ارائه

 خدمات
 میانکین تعداد

 انحراف

 معیار

 اختلاف

 میانگین

 درجه

 ادیآز
 tمقدار 

 نتیجه

 آزمون
 مقدار

 sig 

 92/0 08/6 383 وضعیت مطلوب
92/0 620 87/11 

 فر  یک

 تمیید می شود

0/0 

 0/0 01/1 16/5 383 وضعیت موجود

 

 فرضیه چهارم   تجزیه و تحلیل

نترایج آزمرون فرضریه اول تحقیرق یعنری بررسری شرکاف برین          5جدول شماره 

گوئی کت مخابرات کردستان در بعد موارد پاسخانتظارات و ادراکات مشترکین شر

ات انتظار را نشان می دهد. نتایج آزمون نشان می دهد در بعد موارد پاسخگوئی بین

 .و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی داری وجود دارد
 

 درارتباط با فرضیه چهارمtest - tآزمون  -5جدول شماره 

 کیفیت ارائه

 خدمات
 میانکین دادتع

 انحراف

 معیار

 اختلاف

 میانگین

 درجه

 آزادی
 tمقدار 

 نتیجه

 آزمون
 مقدار

 sig 

 73/0 30/6 383 وضعیت مطلوب
13/1 620 57/13 

 فر  یک

 تمیید می شود

42/0 

 38/0 28/1 17/5 383 وضعیت موجود

 

 فرضیه پنجم     تجزیه و تحلیل

عنری بررسری شرکاف برین     نترایج آزمرون فرضریه اول تحقیرق ی     6جدول شماره

انتظارات و ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان در بعد مروارد همردلی را   
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نشان می دهد. نتایج آزمون نشان می دهرد در بعرد مروارد همردلی برین انتظرارات و       

 ادراکات مشترکین شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی داری وجود دارد.
 

 ر ارتباط با فرضیه پنجم د test - tآزمون  -6جدول شماره 

 کیفیت ارائه

 خدمات
 میانکین تعداد

 انحراف

 معیار

 اختلاف

 میانگین

 درجه

 آزادی
 مقدار نتیجه آزمون tمقدار 

 sig 

 97/0 83/5 383 وضعیت مطلوب
99/0 620 18/11 

 فر  یک

 تمیید می شود

24/0 

 0/0 23/1 83/4 383 وضعیت موجود

 

 نتیجه گیری   

فرضیات نشان داد که برین وضرعیت موجرود و مطلروب  کیفیرت      نتایج آزمون 

عرد  ارائه خدمات در شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنری داری وجرود دارد. ب  

ر اخرتلاف  کمترین مقدا89/0بیشترین و بعد موارد اعتماد با  46/1موارد محسوس با 

بعراد   ا معنی دار را در کیفیت خدمات شرکت مخابرات کردستان در بر می گیرنرد . 

 ن قرار دارند .نیز در این بی 92/0و بعد اطمینان با   99/0همدلی    ،13/1پاسخگوئی  

همانگونه که مشاهده می شرود بعرد مروارد محسروس بیشرترین شرکاف و بعرد        

       مرروارد اعتمرراد کمترررین شررکاف را بررین وضررعیت ایررده ال و وضررعیت موجررود دارا  

طره برا   اختلاف و شرکاف معنری داری در راب  می باشند. لذا برای کاهش هر چه بیشتر

خردمات و   لروازم ارائره    ،اراریه  ،بعد محسوسات که  شامل مواردی مانند تجهیزات 

آراسرتگی کارکنران مرری باشرد مری ترروان برا فرهنرم سررازی در میران کارکنران برره         

شرترکین  آراستگی بیشتر واصلاه و بکارگیری تجهیزات و لوازم ارائه خدمات  بره م 

 46/1اهش این شکاف اقدام نمود. اگرچه شکاف این بعد از خردمات برا   نسبت به ک

ن و امکرا  بیشتر از سایر ابعاد می باشد اما خوشربختانه بره لحراا ماهیرت فیزیکری آن     

 جبران سریع کاهش و حذف این شکاف به راحتی امکان ذیر می باشد. 
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مسرروولیت پررذیری کرره شررامل مررواردی ماننررد همرردردی بررا   در خصرروص بعررد

ده شده پاسخگوئی به مشکلات مشتریان و ارائه خدمات در زمان وعده دا ،نانکارک

ق ان دقیر زمر  ،می باشد می توان با استفاده از شیوه های متعدد تسرهیل ارائره خردمات   

قردام  همدردی بیشتر با مشترکین  و اقدام جهت حل مشکل مرردم ا  ،اجرای عملیات

تر بره  ن امرر مسرتلزم توجره بیشر    نمود تا نسبت به کاهش این شکاف اقدام گرردد. ایر  

و  بره سرهولت   ،خواسته های مشترکین و نیازمنردیهای انران وارائره خردمات مناسرب     

 آسانی می باشد. 

در ارتباط با بعد همدلی نیرز در کره میرزان آن  در مرابین  دیگرر ابعراد کیفیرت        

خدمات می باشد و مفهوم ان بمعنی موقعیتی است که مستلزم  تلاش بیشتر  شررکت  

برات کردستان  در  اهمیت به خواسته های مشترکین و مشتریان خود مری باشرد   مخا

برای کاهش بیشتر شکاف کیفیت خدمات در این بعد می توان برا اسرتفاده از شریوه    

نران  آجهت حل مشکلات  های متعدد ایجاد همدلی و ارائه خدمات به مشترکین در

همچنرین در خصروص بعرد    اقدام نمود تا نسبت به کاهش این شرکاف اقردام نمرود.    

در میان ابعاد کیفیت خدمات بعد اطمینران   اطمینان شرکت مخابرات استان کردستان

از دیگر ابعاد مناسب در این بخش می باشد. این بعد 92/0بعد از بعد اعتماد با مقدار 

ایجاد حس امنیت و اعتماد   ،شامل مواردی چون ادب و احترام کارکنان به مشتریان 

می باشد. میزان ابعراد اعتمراد و اطمینران از     ان در هنگام دریافت خدماتبرای مشتری

کیفیت خدمات کمترین و در واقع مناسب ترین حالرت از برین دیگرر ابعراد کیفیرت      

خدمات در شرکت مخابرات کردستان می باشد و مفهوم آن موفقیت نسبی شرکت 

ین و مشتریان خود مری  مخابرات کردستان  در ایجاد اعتماد  و اطمینان دربین مشترک

باشد. در عین حال برای کاهش بیشتر شکاف کیفیت خدمات در این بعد مری تروان   

حرل   جهت در مشترکین به خدمات های متعدد ایجاد اعتماد و ارائه با استفاده از شیوه

 و مشکلات انان اقدام نمود تا نسبت به کاهش این شکاف اقدام شود. وجود شکاف

هرای   خواسرته  توجره بیشرتر بره    مسرتلزم  مشرترکین  بعرد اطمینران   در داری معنری  فاصله
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و در زمران مناسرب     با سرهولت  ،مشترکین و نیازمندیهای انان وارائه خدمات مناسب

 .   به آنان می باشد
 

 پیشنهادات کاربردی برای کاهش فاصله خدمات  
اینکره  ه بر ای فعالیتهای شرکت مخابرات کردستان: با توجه  دوره و .ارزیابی مداوم1

در هررر پررنج بعررد کیفیررت خرردمات شررکاف  بررین انتظررارات و وضررعیت موجررود  

ران فعالیتهای شرکت مخابرات کردستان وجود دارد لرذا پیشرنهاد مری شرود مردی     

بخشهای مختلف شرکت مخابرات مخصوصرا بخشرهائی کره ارتبراط مسرتقیم برا         

هبرود  ببه مشترکین دارند ضمن کنترل و ارزیابی فعالیت زیر مجموعه خود نسبت 

 عملکرد اقدام نمایند.

د همچنین با توجه به اینکه دو بعد از شاخص هرای کیفیرت خردمات یعنری بعر     

بیشرتر   دارنرد لرذا اهتمرام    مقدار بیشتری قررار  در محسوسات و بعد مسوولیت پذیری

رائره  ابرتهیه و چیدمان  تجهیزات و وسائل فیزیکری مناسرب و راحرت و متناسرب برا      

نران  آی و پاسخگوئی بیشتر به نیازهرا و خواسرته هرا    مراجعینخدمات به مشترکین و 

 می بایست در اولویت قرار گیرد.

ن ر سرازما .توجه بیشتر به نیرروی انسرانی: امرروزه منرابع انسرانی مهمتررین منرابع هر        2

 ،موزشری  آتشخیص داده شده وبرر ای ان  سررمایه گرذاریهای  مختلرف اعرم از      

 اصله بهحه به اینکه در این پ وهش نتایج گیرد . با توج رفاهی و غیره صورت می

 مقرردار زیررادی در ارتبرراط مسررتقیم بررا نیررروی انسررانی وعملکرررد وی در شرررکت 

 ربروط بره  ممخابرات کردستان می باشد لذا توجه بیشتر به نیروی انسانی و مسرائل  

 فیت خردمات نان  در ارتقای کیآتوجیه و حمایت از   ،راهنمائی ،ان مانند اموزش 

 رر خواهد بود .   رسانی مو

. تهیره امکانررات فیزیکرری و ملموسرات در واحرردهای شرررکت بمنظرور رفرراه حررال    3

مشترکین:  با توجه به این موضوا کره بیشرترین مقردار شرکاف در ایرن پر وهش       
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اراریره و  ، دکوراسریون  ،لذا توجره بیشرتر بره اراسرتگی     ، متعلق به این بعد می باشد

سرتانها و دفراتر خردمات ارتبراطی نیازمنرد      ملزومات مربوط به انجام کرار در شهر 

 توجه بیشتر می باشد .

الررزام کارکنرران و متصرردیان بخررش هررای اجرائرری  و واحرردهای خرردماتی  برره      .4

اشد پاسخگوئی: بعد از  محسوسات دومین بعدی که دارای بیشترین شکاف می ب

بعد پاسخگوئی اسرت. مردیران شررکت مخرابرات بمنظرور کراهش و در نهایرت        

و جلرب   ن شرکاف بایرد در توجیره کارکنران بره الرزام بره پاسرخگوئی        حذف ایر 

 .رضایت مشترکین هنگام مراجعه جهت حل مشکل مخابراتی خود تلاش نمایند

ن: ایجاد فضای مناسب جهت همدردی و همدلی کارکنان با مشرترکین ومرراجعی   .5

عردد  با توجه بره امکران مشرکلات مت    در سازمانی خدماتی مانند شرکت مخابرات

ارتبرراطی در صررورت ایجرراد جررو مناسررب وهمرردردی متصرردیان بررا مررراجعین      

 ومشترکین رضایتمندی مشترکین بیشتر خواهد بود .

ته  ایجاد محیطی مناسرب در سرازمان کره در ان مرراجعین احسراس اطمینران داشر        .6

  باشند . 

ایجرراد محیطرری مناسررب در سررازمان کرره در ان مررراجعین و مشررترکین خرردمات    .7

ان  نگام مراجعه و دریافت خدمات نسبت به شرکت مخابرات کردسرت مخابراتی ه

 احساس اعتماد  باشند .
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