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 چكیده

مستمر کیفیت برتر به  ةیکی از عوامل کلیدی مؤثر در ایجاد تمایز و پیشی گرفتن از رقبا، ارائ 
شده و یا مشتریان است. رمز موفقیت آن است که انتظارات مشتریان نسبت به کیفیت خدمت بر آورده 

های امروز،  به اهمیت کیفیت خدمات در موفقیت سازمان . با توجهگرفته شودپیشی  ها  حتی از آن
ثر بر کیفیت خدمات فنی واحد مهندسی فروش شرکت بازرگانی ؤهدف از این مقاله، بررسی ابعاد م

ارتقاء و بهبود آن  در نهایتو  رسانی های موجود در سیستم خدمت گیری شکاف پتروشیمی،  اندازه
سروکوال جهت سنجش کیفیت خدمات استفاده شد. در این  یافته . بدین منظور از مدل تعدیلاست

بعُد  از این رو، تحقیق تلاش بر آن بوده که مدل مذکور با شرایط خاص سازمان تطبیق داده شود، 
ییدی گردید و از رویکرد تحلیل عاملی تأخدمت جایگزین  ملموسات از مدل استاندارد با بعُد تنوع

یل و افزار لیزرل تحل ده شد. مدل تعدیل یافته با استفاده از نرمجهت بررسی مدل نظری تحقیق استفا 
ها با استفاده از نرم افزار  یید قرار گرفت. نتایج تجزیه و تحلیل دادهصحت آن از نظر آماری مورد تأ

SPSS رسانی واحد مهندسی فروش شرکت بازرگانی پتروشیمی دچار  نشان داد که سیستم خدمت
های خدماتی به اثبات رسید. در پایان راهکارهای عملیاتی جهت  جود شکافو بنابراینآسیب بوده و 

 ارتقاء کیفیت خدمات و بهبود وضعیت موجود ارائه گردید.
  .های خدماتی ، شکافیافته  تعدیل کیفیت خدمات، مدل سروکوال واژگان کلیدی:
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 مقدمه

کنند. یکی از بارزترین  میامروزه سازمانها در محیطی پویا، پرابهام و متحول فعالیت  
های عصر حاضر، تغییر و تحولات شگرف و مداومی است که در شرایط  ویژگی

های اجتماعی(  اجتماعی و فرهنگی )نظیر تحولات در طرز تفکر، ایدئولوژی، ارزش
دهد. از طرف دیگر یکی از  سیاسی، اقتصادی، تکنولوژیکی و فراملی روی می

تر و  و سخت هر چه بیشترشدن   ، رقابتیازمانیهای س فعالیت ةهای عرص مشخصه
این در حالی است که انتظارات  .ها است تر شدن شرایط حاکم بر رقابت سازمان پیچیده

ها توقع دارند تا  گیرد و آن تری به خود می و توقع مشتریان نیز هر روز جلوة تازه
برخورد با  ةت و نحوسازمانها به کیفیت و تنوع کالاها و خدمات خود، زمان ارائه خدم

ای نمایند. بنابراین سازمانهایی موفق هستند که خود را با نیازهای  مشتری توجه ویژه
پذیر نیست، مگر آنکه  محیطی منطبق سازند و درصدد تأمین آنها برآیند و این امکان

. در واقع سازمانهای کنندسازمانها ضرورت حرکت به سمت مشتری را درك 
و  کردهریزی  خود را بر اساس انتظارات و ترجیحات مشتریان برنامهمدار فعالیت  مشتری

های آنان هستند. این ضرورت در خصوص سازمانهای  به دنبال ارضای نیازها و خواسته
چون شرکت بازرگانی پتروشیمی که نقش فروش همالمللی  بین ةفعال در عرص

شدید رقبا در سطح  های پتروشیمی را به عهده داشته و با فعالیت محصولات مجتمع
 . بدین منظور در اینشود بیشتر احساس می ،منطقه و حتی بازار داخلی ایران مواجه است

تحقیق، ابعاد موثر بر کیفیت خدمات فنی واحد مهندسی فروش شرکت بازرگانی 
ارتقاء و  در نهایتهای موجود در سیستم خدمت رسانی  گیری شکاف پتروشیمی، اندازه
گیری از مدل تعدیل یافته سروکوال که با شرایط خاص این شرکت  بهبود آن با بهره

 ، مورد بررسی قرار گرفت. استمنطبق 
بخش اول این مقاله به بررسی مبانی نظری پیرامون مفهوم خدمت، ابعاد کیفیت  

پردازد. بخش دوم به روش تحقیق اختصاص یافته است.  سنجش آن می ةخدمت و نحو
آوری اطلاعات،  دمات تبیین شده در این تحقیق، ابزار جمعرو ابعاد کیفیت خ از این

سنجی آن مورد بحث قرار  اعتبار ةآماری، مدل تعدیل یافته تحقیق و نحو ةجامعه و نمون
گیرد. بدین  ها را در بر می . بخش سوم نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده گرفته است

استفاده شد و پنج شکاف مدل تحقیق در  LISRELو  SPSSهای رافزا منظور از نرم
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خصوص کیفیت خدمات فنی ارائه شده توسط واحد مهندسی فروش مورد محاسبه و 
شده و ارائه پیشنهادات  گیری از مباحث مطرح مقاله با نتیجه در پایانبررسی قرار گرفت. 

 رسد. عملیاتی جهت بهبود سیستم خدمت رسانی به پایان می

 تحقیق ةمبانی نظری و پیشین

یک باور عمومی در بازاریابی و کسب و کار حاکی از آن است که کالاها و  
خدمات با کیفیت از مطلوبیت بالاتری در بازار برخوردار هستند. تحقیقات انجام شده و 

کارهای مختلف نیز این باور را تقویت کرده و نشان  بررسی نتایج عملکردی کسب و
در سود، کاهش هزینه و سهم بازار  یت بهبود قابل توجهیدهد که خدمات با کیف می

. باور گسترده به این تفکر، منجر به قرار گرفتن مفهوم کیفیت خدمت در کند ایجاد می
. تحقیقات تجربی ]71[های متمادی گردید  ها در سال صدر مسائل استراتژیک سازمان

مثبت میان  ةبه وضوح رابط 7های بازاریابی بر سود انجام شده بر اساس تأثیر استراتژی
دهد  دهد. این تحقیق نشان می کیفیت خدمت و عملکرد سازمانی را مورد تأکید قرار می

ترین عامل تأثیرگذار بر عملکرد یک واحد کسب و کار، کیفیت ادراك شده  که مهم
و  رایشهلد، مشابه. در تحقیقی ]71[از محصولات و خدمات آن در مقایسه با رقبا است

شواهد متقنی را در خصوص حفظ مشتریان با تأکید بر کیفیت خدمت ارائه  1ساسِر
های بیشتر و مراجعه مجدد،  دارند که این رویکرد از طریق خرید کرده و بیان می

. ]71[به افزایش سودآوری خواهد شد منجر ،های عملیاتی افزایش قیمت و کاهش هزینه
گیری عملکرد  رکز بر سنجش و اندازههای ایرانی متم در حالی که امروزه اکثر شرکت

وری و کارایی هستند، توجهی به ارزش و  مدت، بهره های مالی کوتاه مبتنی بر شاخص
عملکرد   بینی نسبت به پیشهای مالی  مدت ندارند. شاخص رضایت مشتریان در بلند

با توجه به اثرگذاری کیفیت  .بیشتر در سنجش نتایج تصمیمات گذشته مؤثرندآینده 
طور  همدت سازمانها سنجش آن در چارچوبی تعریف شده و ب دمت در موفقیت بلندخ

مستمر اهمیتی دو چندان خواهد یافت. طراحی چارچوب یا مدلی مناسب که با شرایط 
های  سازمان مورد بررسی سازگار باشد نیازمند آشنایی با مفهوم خدمت، ابعاد آن و مدل

اهد بود که در ادامه به این موضوعات کارگرفته شده در سنجش آن خو هرایج ب

                                                                                                                       
1- Profit Impact of Marketing Strategies 
2- Reichheld & Sasser 
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 شود. پرداخته می

 تعریف خدمت و مفهوم کیفیت خدمات
قابل  شود، ولی اصولا غیر ای است که به مشتریان عرضه می خدمت، فعالیت یا فایده" 

 ،از خدمتادراك مشتریان . ]5["توان آن را به تملک خود در آورد لمس بوده و نمی
 خود از ادراك ةمقایس بامیتسر معتقد است، مشتریان  .]4[است آنکیفیت  ةکنند تعیین

نسبت به  کنند،باید دریافت  اند هو آن چیزی که انتظار داشت اند کردهکه دریافت  هچآن
ماهیت بسیاری از خدمات به صورتی است که . کنند کیفیت یک خدمت قضاوت می

اك از خدمت نه تنها متاثر از بنابراین ادر، حضور داردآن نیز  ارائه مشتری در فرایند
باشد. انتظارات  می تأثیرپذیر نیز "خدمت ارائه فرایند"، بلکه از "خروجی یک خدمت"

مشتریان . در این راستا ]9[دنشو مقایسه می آنی جبا فرایند ارائه خدمت و خرو ،اولیه
کنند  خدمت، سطح رضایت یا عدم رضایت خود را ارزیابی می با پس از هر رویارویی

های ذهنی خود از کیفیت  نگام کردن برداشته دست آمده برای به هو از اطلاعات ب
طور کلی دو شکل از کیفیت برای خدمات قابل تصور  هب. ]1[نمایند خدمات استفاده می

اینکه اطلاعات مربوط به . با توجه به ]74[ 1کیفیت کارکردی ـ1 7کیفیت فنی ـ7است: 
در دسترس مشتریان نیست، سنجش آن به متخصصان و  کیفیت فنی خدمات عمدتاً

ای  های تعریف شده ها و شاخص شود. بدین منظور روش مجریان آن صنعت محدود می
. ]71[ها و... اشاره کرد ها، رویه توان به دقت فنی تست وجود دارد که از آن جمله می

با  بنابراینشود.  که خدمت به مشتری منتقل می دلالت دارد حالتی برکیفیت کارکردی 
ادراك  توجه به دشواری سنجش کیفیت فنی، این کیفیت کارکردی است که معمولاً

  .]71[گیرد مشتریان از خدمت را تحت تأثیر قرار داده و مبنای ارزیابی قرار می

 ابعاد کیفیت خدمات

 1ای لفهؤم  بعدی یا چند چند ةیک ساز تکیفیت خدمنظران معتقدند که   صاحب 
 ،وجود دارد نظر این سازه اختلاف نسازی و عملیاتی کرد مفهوم ةنحو ةاما دربار .است

 .]7[ اند نمودههر یک ابعاد متعددی را برای آن ارائه  ای که گونه هب

                                                                                                                       
1- Technical quality 
2- Functional quality 
3- Multi-Attribute 
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 سنجش کیفیت خدمات
صورت عینی، به علت ناملموس بودن، ناهمگن بودن و ه سنجش کیفیت خدمات ب 

زیادی جهت یافتن  تحقیقات به همین منظور .]71[ استتفکیک ناپذیری کار دشواری 
های مختلفی مانند  مدل وام شده جترین روش سنجش کیفیت خدمات ان مناسب

نیز به دنبال  را نها انتقاداتیآکه تمامی  گردیدهارائه  سروایمپرفو  سروپرف، سروکوال
ارائه  7911و بری در سال  پاراسورامان، زیتهاملمدل سروکوال توسط  .]77[ اند داشته
شمار   خدمات به کیفیت ها جهت ارزیابی مدل نترین و پرکاربردتری از جمله قویشد و 

ای سنجیده  لفهؤم 11کیفیت خدمات در این مدل از طریق یک پرسشنامه  ]. 1[ رود می
 طراحی شده است. این ابعاد عبارتند از: 7پایه پنج بعد کیفیت خدمت شود که بر می

  ؛ابزارهای ارتباطی و ماشین آلات تجهیزات فیزیکی، ظاهر کارکنان،: 1ملموسات
صورت صحیح، دقیق و در زمان وعده داده  توانایی ارائه خدمت به: 1قابلیت اطمینان

  ؛شده
 ؛مشتریان و ارائه سریع خدمات به آنهاتمایل کمک به شور، اشتیاق و :  4پاسخگویی

  ؛جاد اعتماد در مشتریانیدانش و ادب کارکنان و توانایی آنها برای ا: 5تضمین 
 ؛شانمهم شمردن مشتریان و توجه خاص و فردی به آنها و نیازهای:  1همدلی

گیری  ( مدل سروکوال نمایش داده شده است که هدف آن بررسی و اندازه7) در شکل
 شود: ها پرداخته می ی خدماتی است که در ادامه به معرفی آنها شکاف
عبارت است از تفاوت میان انتظارات  :1اول، شکاف اطلاعات بازاریابی شکاف

 ها. مدیران از انتظارات آن  مشتریان و برداشت

عبارت است از تفاوت میان برداشت مدیران از  :دوم، شکاف استاندارد شکاف
استانداردهای کیفی خدمات. در حقیقت هدف، شناسایی صحیح انتظارات مشتریان و 

ها به استانداردهای عملکردی و طراحی  انتظارات و نیازهای مشتریان و تبدیل آن
 .فرآیندها با هدف برآورد این انتظارات است

                                                                                                                       
ترین  بعد کیفیت خدمت استخراج شده و از استانداردترین و رایج 71پنجگانه در نتیجه تحلیل عاملی اکتشافی از حدود این ابعاد ـ 7

 شوند. های ابعاد کیفیت خدمت در ادبیات محسوب می بندی طبقه
2- Tangibles 
3- Reliability 
4- Responsiveness 
5- Assurance 
6- Empathy 
7- Marketing Information Gap 
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: گام نهایی در فرایند ارائه خدمات با کیفیت، 7سوم یا شکاف عملکرد خدمت شکاف
عمل است که وجود  ةها در صحن استانداردهای عملکردی و اجرای آنپایبندی به 

 نامند. مغایرت در این خصوص را شکاف عملکرد خدمت می
: اطلاع رسانی در خصوص خدمات آثار شگرفی بر 1چهارم، شکاف ارتباطی شکاف

مورد نیاز در زنجیره ارائه خدمت یاد  ةعنوان زمین از آن به کهرضایت مشتریان دارد 
. در این راستا شکاف ارتباطی تفاوت میان خدمت وعده داده شده شود می

 رسانی شده( و خدمت ارائه شده به مشتری است. )اطلاع

تفاوت بین انتظارات مشتری از خدمات  ةدر نتیج :پنجم، شکاف کیفیت خدمت شکاف
  .شود و تجربه مشتری از وضعیت موجود ارائه خدمت ایجاد می

 ]1[،سروکوال مدل. 7شكل 

 تحقیق ةپیشین

های سنجش آن بیش از دو دهه مورد توجه  مسأله ارزیابی کیفیت خدمت و مدل 
محققان قرار گرفته است. در این راستا عمدتا تمرکز مطالعات بر کیفیت کارکردی 

رو است که  های مشترك کیفیت خدمات بوده و از این خدمت یا به عبارتی بر ویژگی
برداری قرار گرفته است. در این  سروکوال در صنایع گوناگون مورد بهره نظیرمدلی 

                                                                                                                       
1- Service Performance Gap 
2- Communication Gap 
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ها و ابعاد، مدلی جهت بررسی زمینه  میان محققان بسیاری با تعدیل جزئی مولفه
اند، این در حالی است که قابلیت تعمیم آن به کل صنعت  مطالعاتی خود طراحی نموده

خاص برای یک  مدلیدف طراحی مورد توجه قرار نگرفته است. به عبارت دیگر ه
صنعت که توان ارزیابی همه جانبه ابعاد خدمت در حوزه مورد بررسی را داشته باشد، 

اند که  کمتر مورد توجه قرار گرفته است. تحقیقات انگشت شماری به این مهم پرداخته
نتیجه آن دستیابی به یک مدل جدید و برآمده از مدلهای رایج سروکوال و سروپرف 

 1در حوزه تحصیلات تکمیلی و لیبکوال 7توان به هدپرف است که از آن جمله می بوده

 ها اشاره نمود. در تحقیق حاضر نیز تلاش شد تا مدلی جهت ارزیابی جامع در کتابخانه
های بازرگانی  طراحی شود که در تمامی شرکتکیفیت خدمات مهندسی فروش 

تخصصی مشتریان  ـ جه به صلاحیت فنیسازی باشد. همچنین با تو پتروشیمی قابل پیاده
های فعال در صنایع پایین دستی پتروشیمی(، لحاظ نمودن  )کارشناسان شرکت

ای که توسط مشتریان قابل ارزیابی است، در  های کیفیت فنی خدمت نیز تا گستره مولفه
های  مولفههای کانونی، ابعاد کیفیت و  رو با تشکیل گروه دستور کار قرار گرفت. از این

آن متناسب با حوزه مورد بررسی و با تمرکز بر خدمات فنی واحد مهندسی فروش 
تعیین گردید و مدلی طراحی شد که با در برگرفتن هر دو جنبه کیفیت خدمت، نسبت 

 ةبه سایر تحقیقات انجام شده متمایز است. عمده کاربرد مهندسی فروش در حوز
رسانی  های معمول فروش، اطلاع لاوه بر رویهمحصولات با تکنولوژی بالا است که ع

یندها اکارگیری محصول، توسعه فر هب ةهای فنی، راهنمایی در زمین در خصوص ویژگی
. با توجه به منحصر به فرد بودن مدل طراحی شده و عدم وجود کند و... را نیز طلب می

توان در  می رفاًای با این رویکرد در حوزه مهندسی فروش، تحقیقات مشابه را ص مطالعه
بندی نمود. نظر  اند، طبقه قالب مطالعاتی که کیفیت خدمت و سنجش آن را دنبال کرده

، تحقیقات داخلی 1سنجش کیفیت ةبه طیف وسیع مطالعات خارجی انجام شده در حوز
 (7)از لحاظ صنعت مورد بررسی به همراه فراوانی مطالعات انجام شده به شرح جدول 

 :شود ارائه می

                                                                                                                       
1- HEDPERF 
2- LIBQUAL 

ای با محوریت سنجش کیفیت خدمات  مطالعهProQuest و  Science direct, Emeraldهای  در نتیجه بررسی اینترنت و پایگاه دادهـ 1
 ازرگانی پتروشیمی یا صنایع مشابه یافت نگردید.های ب مهندسی فروش و همچنین بررسی آن در شرکت
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 بندی مطالعات انجام شده در حوزه سنجش کیفیت خدمات دسته .7 لجدو

 فراوانی مطالعات انجام شده حوزه تحقیقاتی
 6 عمومی -1
 1 صنعت هواپیمایی -2
 1 صنعت پست -3
 8 صنعت بیمه -4
 2 صنعت بانکداری -5
 2 خدمات شهری -6
 3 کتابخانه -7
 7 ها آموزش عالی و دانشگاه -8
 1 خدمات درمانیمراکز  -9

 2 صنعت خودرو -11
 1 حوزه فناوری اطلاعات -11
 3 صنعت حمل و نقل -12
 1 صنعت گاز -13
 2 خدمات الکترونیک -14

 www.irandoc.ac.ir/www.noormags.com منبع:

قابل توجه آن است که تمامی تحقیقات مذکور صرفا به بررسی شکاف پنجم  ةنکت 
های دیگر مدل را تبیین  محاسبه و سنجش شکاف ةمدل سروکوال پرداخته و نحو

سازی، به  اند. این در حالی است که در تحقیق حاضر مدل مذکور پس از بومی نکرده
 کار گرفته شده است. هطور کامل عملیاتی و ب

 

 سی تحقیق شنا روش

گردآوری  ةروش تحقیق حاضر از حیث هدف از نوع کاربردی و از لحاظ نحو 
گیری از کتب،  . در این تحقیق ابتدا با بهره]1[ پیمایشی است ـ ها از نوع توصیفی داده

مقالات فارسی و انگلیسی موجود و همچنین منابع اینترنتی نسبت به شناسایی ابعاد 
های مرتبط با هر کدام که با  سپس کلیه ابعاد و شاخصکیفیت خدمات اقدام گردید. 

شرایط سازمان و نوع خدمات آن سازگاری بیشتری داشت مشخص و جهت طراحی 
از دو پرسشنامه استفاده ها  آوری داده جمعجهت ها مورد استفاده قرار گرفت.  پرسشنامه
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اول و پنجم های  گیری شکاف جهت بررسی و اندازه ،پیوست یک() اول ةشد. پرسشنام
ای است که با در  پرسشنامه تعدیل و تکمیل شدهکار گرفته شد. این پرسشنامه،  همدل ب

ه مقالات جدید و همچنین کسب عسروکوال و با مطال استانداردنظر گرفتن پرسشنامه 
 7خدمت تنوع ال و پنج بعد:ؤس 11و از دست آمده  هنظران ب نقطه نظرات صاحب

 (،1،71،74)سوالات  (، قابلیت اطمینان71،1،71،71،71،71،11،17،11)سوالات
( و همدلی )سوالات 1،9)سوالات تضمین(، 7،1،5،1،77،79)سوالات پاسخگویی

که جهت ارزیابی وضعیت موجود، و  این پرسشنامه الاتؤس ( تشکیل شده است.4،75
 در چند نوبت توسط پژوهشگران مورد گیرد، انتظارات مشتریان مورد استفاده قرار می

روایی  در نتیجه بازبینی و اصلاح قرار گرفت و توسط خبرگان سازمان ارزیابی شد و
ضریب آلفای کرونباخ برای هریک از  .گردیدیید تأمحتوایی و صوری آن 

های وضعیت موجود و انتظارات مورد محاسبه قرار گرفت و مقدار آن به  پرسشنامه
پرسشنامه  ،)پیوست دو( دوم ةپرسشنام. به دست آمد 111/1و  914/1ترتیب برابر با 

( جهت بررسی و مطالعه 7997استانداردی است که از سوی پاراسورامان و همکارانش)
 .های دوم، سوم و چهارم طراحی و پیشنهاد شده است شکاف

دستی  های فعال در صنایع پایین آماری این طرح شامل کارشناسانِ شرکت ةجامع 
د نیاز خود را از شرکت بازرگانی پتروشیمی تهیه شود که مواد مور پتروشیمی می

عدد تخمین زده شد.  5،111کنند. بر این اساس تعداد اعضای جامعه آماری حدود  می
در این تحقیق از  .آوری گردید جمع پلاست نمایشگاه ایرانهای این تحقیق از  نمونه

ه است. آوری نمونه استفاده شد ای و تصادفی جهت جمع گیری خوشه روش نمونه
های نمونه را تشکیل داده که از هر خوشه نیز، چند نمونه  های این نمایشگاه خوشه سالن

طور تصادفی انتخاب شده است. برای محاسبه  های مختلف( به )کارشناسان شرکت
در خصوص  1. فرمول شماره استفاده شده است 1و 7های شماره  حجم نمونه از فرمول

 N حجم نمونه، nبه صورت زوجی باشند. در این دو فرمول که  رود میکار  ههایی ب داده

دست آوردن بیشترین حجم نمونه  هنسبت موفقیت )برای ب P(، 5،111حجم جامعه )برابر 
در نظر  11/1میزان خطا بر اساس تحقیقات مشابه )برابر  در نظر گرفته شد(،  5/1برابر 

                                                                                                                       
باشد که در آن تنوع خدمات فنی قابل ارائه واحد مهندسی فروش،  یافته بعد ملموسات از مدل استاندارد سروکوال می این بعد تعمیمـ 7

 گیری و سنجش شکاف قرار گرفته است.  محوریت اندازه
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⁄   گرفته شد(،  توان     باشد(،  می 91/7% )برابر 95سطح زیر نمودار در سطح   
ای اختلافات   میانگین نمونه  ̅ واریانس داده زوجی و   Sd(، باشد می 14/1آزمون )برابر 

 است.
  (7فرمول )

 
 (1فرمول )

  
(   ⁄     )

 
  
 

 ̅
 

میزان حجم  1ه و براساس فرمول شمار 11حجم نمونه برابر  7براساس فرمول شماره  
بود که در این  11دست آمد. بنابراین حداکثر میزان حجم نمونه برابر  به 15نمونه برابر 

 مشتری مورد مطالعه قرار گرفتند. 775تحقیق حدود 
های  در این پژوهش بعد ملموسات از مدل سروکوال با بعد تنوع خدمت )مشخصه 

 گیری شناسی و اندازه آسیب یندجایگزین گردید تا فرآفیزیکی و تنوع خدمات فنی( 
با رویکردی کاربردی دنبال شود. در این  های موجود در سیستم ارائه خدمت شکاف

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت تا قابلیت کاربرد آن از نظر  ،راستا مدل تعدیل یافته
 .یید قرار گیردأآماری مورد ت

 آزمون مدل نظری تحقیق و بررسی روابط آن
 صحیحر، به منظور بررسی مناسب بودن مدل تعدیل یافته و برازش در تحقیق حاض 

استفاده شد.  LISRELها از رویکرد تحلیل عاملی تاییدی و نرم افزار  آن بر روی داده
جبری بسیار پیچیده است و معمولا برای انجام محاسبات آن از  این روش از لحاظ

 .]1[ شود استفاده می AMOSو  LISRELهای مختلفی مانند  برنامه

طور که در شکل  دهد. همان را نمایش میLISREL ( خروجی نرم افزار 1) شکل 
مشخص است ضریب همبستگی بالایی میان متغیرهای مکنون و نشانگر وجود دارد و 

های مکنون درصد بالایی از واریانس متغیرهای نشانگر را تبیین  ترتیب تمامی سازه بدین
ای  گونه هشده در پرسشنامه ب های کیفیت خدمت طراحیلفهؤدیگر، م د. به عبارتکنن می

دهند. از طرفی همبستگی پایین میان  ابعاد کیفیت خدمت متناظر را تشکیل می ،مناسب
های مکنون یا همان ابعاد کیفیت خدمت مبین آن است که مدل موردنظر  سازه
هد و این موضوع د هایی مستقل از کیفیت خدمت را مورد سنجش قرار می جنبه

 .استها و ابعاد جهت سنجش کیفیت خدمت ای دیگر بر طراحی مناسب مولفه صحه

)1()1(

)1(
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 مرحله اول ـ خروجی نرم افزار لیزرل .2شكل

  



 28، بهار 81مطالعات مدیریت صنعتی، سال یازدهم، شماره   841

 

 

های  ای از شاخص ها، دسته منظور بررسی برازش مناسب مدل مورد نظر روی داده به 
افزار  خروجی نرم (1نیکویی برازش ارائه و مورد تحلیل قرار گرفتند. در جدول )

LISREL های نیکویی برازش نمایش داده و مقادیر قابل قبول برای هر یک از شاخص
شاخص در محدوده قابل قبول  1طور که مشخص است تمامی این  شده است. همان

یافته از برازش مناسبی  توان نتیجه گرفت که مدل پنج بعدی تعدیل خود قرار دارند و می
 ردار است. ها برخو بر روی داده

 مرحله اول ـ های نیكویی برازش شاخص .2جدول 

 LISRELخروجی  مقادیر قابل قبول های نیكویی برازش شاخص ردیف

1 2 χ 15/1 P- value ≥ 134/1 

 15/1 RMSEA ≤ 137/1 (RMSEA)شاخص ریشه میانگین مربع خطای برآورد  2

 1 NCP = 11/1 (NCP)پارامتر عدم مرکزیت  3

 158/1 مقادیر بسیار کوچک (RMR)ی مانده میانگین مجذور باقریشه  4

 9/1≥ GFI  93/1 (GFI)شاخص نیکویی برازش  5

 9/1≥ AGFI 91/1 (AGFI)شاخص نیکویی برازش تعدیل یافته  6
 

از طرفی به منظور بررسی توان مدل در سنجش مفهوم کیفیت خدمت تحلیل عاملی  
تأییدی دیگری با در نظر گرفتن ابعاد کیفیت به عنوان متغیرهای نشانگر و کیفیت خدمت 

 است: (1( و جدول )1مطابق شکل )به عنوان متغیر مکنون انجام شد که نتایج آن 

 دوم مرحله ـ های نیكویی برازش شاخص .3جدول

 LISRELخروجی  مقادیر قابل قبول های نیكویی برازش شاخص ردیف

1 2 χ 15/1 P- value ≥ 1856/1 

 15/1 RMSEA ≤ 1495/1 (RMSEA)شاخص ریشه میانگین مربع خطای برآورد  2

 1 NCP = 11/1 (NCP) پارامتر عدم مرکزیت 3

 161/1 مقادیر بسیار کوچک (RMR)مانده  ریشه میانگین مجذور بافی 4

 9/1≥ GFI  914/1 (GFI)شاخص نیکویی برازش  5

 9/1≥ AGFI 915/1 (AGFI)شاخص نیکویی برازش تعدیل یافته  6

  



  842...  ارائه كيفيت خدمات فنی مدل سنجش

 

 

0.9
0 

0.8
5 

0.6
9 

0.78 

0.7
6 

 خدمت کیفیت

 تنوع خدمت

 پاسخگویی

 اطمینان قابلیت

 تضمین

 همدلی

.... 

.... 

.... 

.... 

.... 

 اول ةمرحل دوم ةمرحل

 مرحله دوم ـ خروجی نرم افزار لیزرل. 3 شكل

های نیکویی برازش در محدوده قابل قبول خود قرار دارند  نظر به اینکه شاخص 

طور مرزی در ناحیه قابل قبول قرار دارد( برازش  هب RMSEAآنکه شاخص  رغم به)

 شود. مناسب مدل دوم نیز تأیید می
توان استدلال نمود که مدل طراحی  از تجزیه و تحلیل میبا توجه به نتایج حاصل  
در سنجش کیفیت خدمات فنی واحد مهندسی فروش شرکت بازرگانی پتروشیمی  .شد
 .است برخوردارقابلیت کاربرد مناسبی از 

 ها  تجزیه و تحلیل داده

ها جهت محاسبه  حصول اطمینان از قابلیت کاربرد مدل طراحی شده، داده پس از 
شناسی سیستم ارائه خدمت مورد استفاده قرار گرفت که نتایج آن در  ها و آسیب شکاف

 شود. ادامه ارائه می

 اهمیت ابعاد کیفیت ةدرج
اما  ؛ای در رضایت نهایی مشتریان دارد کننده هر یک از ابعاد کیفیت نقش تعیین 
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وت است ها از دیدگاه مشتریان متفا اهمیت آن ةلحاظ نمودن این نکته که وزن و درج
منظور از   بدین دهی نماید. تری جهت دار ها را به شکل معنی تواند تحلیل نهایی داده می

 11تا  7از ابعاد را با استفاده از اعداد بین مشتریان خواسته شد تا اهمیت هر یک 
امتیازات داده شده توسط مشتریان به مقیاس  ارزشگذاری نمایند. در گام بعدی میانگین

تبدیل و از این طریق اهمیت نسبی ابعاد تعیین گردید که نتایج آن در صفر تا یک 
)آماره میانگین( ابعاد تضمین و  با توجه به نتایج جدول ( قابل مشاهده است.4جدول )

 باشند. ترین ابعاد می قابلیت اطمینان از نظر مشتریان مهم

 درجه اهمیت ابعاد کیفیت .4جدول 

 های خدماتی تجزیه و تحلیل شكاف

 شكاف کیفیت خدمت  
ها مبتنی بر آزمون تی استیودنت زوجی مورد به منظور ارزیابی این شکاف داده 

 باشد: ( می5اند که نتایج آن به شرح جدول ) تحلیل قرار گرفته

 شكاف کیفیت خدمت. 5جدول 

 ابعاد کیفیت خدمت

 اختلاف زوجها

 tآماره 
 انحراف معیار میانگین انحراف استاندارد میانگین

 %95فاصله اطمینان 

 حد بالا حد پایین
 -43/33 -45/3 -89/3 11/1 11/1 -67/3 تنوع خدمت  1

 -85/28 -85/2 -28/3 116/1 17/1 -16/3 پاسخگویی 2

 -2/27 -12/3 -5/3 12/1 22/1 -26/3 قابلیت اطمینان 3

 -92/18 -68/2 -31/3 16/1 61/1 -3 تضمین 4

 -98/19 -48/2 -13/3 14/1 4/1 -75/2 همدلی 5

 .است 1/1و سطح معناداری دو دامنه در خصوص تمامی ابعاد برابر  112آزادی این جدول برابر  ةدرج*

 
 حداکثر حداقل تعداد

 میانگین
 انحراف معیار

 خطای معیار آماره

 146/1 1162/1 1971/1 29/1 14/1 55 بعد پاسخگویی
 159/1 118/1 1864/1 37/1 12/1 55 بعد تنوع خدمت

 143/1 115/1 2173/1 32/1 12/1 55 بعد قابلیت اطمینان
 141/1 115/1 2117/1 37/1 11/1 55 بعد تضمین
 145/1 116/1 1976/1 35/1 17/1 55 بعد همدلی
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میانگین در خصوص هر بعد که نشانگر تفاوت میان وضعیت  ةبا توجه به آمار 
موجود ارائه خدمت و انتظارات مشتریان است، بالاتر بودن سطح انتظار مشتریان از 

باشد. از طرفی با توجه به اینکه سطح  قابل استنتاج میکنونی، وضعیت ارائه خدمت 
سطح تمامی ابعاد  کمتر است شکاف در 15/1داری برای هر بعد از سطح خطای  معنی

دهد که از  آماره میانگین نشان می شود. دار محسوب می تأیید و از نظر آماری، معنی
دیدگاه مشتریان بیشترین شکاف مربوط به بعد تنوع خدمت و کمترین شکاف مربوط 

 .به بعد همدلی است

 شكاف کیفیت خدمت موزون 
اند رویکردی اثربخش تو با در نظر گرفتن عدد شکاف، نمی تنها تخصیص منابع 

باشد چرا که اهمیت ابعاد از دیدگاه مشتریان متفاوت است. بدین ترتیب با محاسبه 
توان به این مهم  شکاف موزون )حاصلضرب میزان شکاف در وزن بعد مورد نظر( می

 :(1)جدول  دست یافت

 شكاف کیفیت خدمت موزون .6جدول 

 شكاف موزون وزن ابعاد یانتفاوت انتظار و ادراک مشتر ابعاد کیفیت خدمت

 -685/1 1864/1 -677/3 تنوع خدمت
 -614/1 1971/1 -169/3 پاسخگویی

 -677/1 2173/1 -267/3 قابلیت اطمینان
 -635/1 2117/1 -113/3 تضمین 
 -544/1 1976/1 -756/2 همدلی

 -154/3 1 کل
 

 بررسی علل بروز شكاف کیفیت خدمت
قابل استنباط است شکاف پنجم موسوم به شکاف  گونه که از مدل سروکوال همان 

 کیفیت خدمت، تابعی است از اثر تجمعی چهار شکاف دیگر، به عبارت ریاضی:
 

Gap5 = f (Gap1, Gap2, Gap3, Gap4) 
 

منظور بررسی و تحلیل علل بروز شکاف کیفیت خدمت، هر یک از  ترتیب به بدین 
 گیرد. رار میهای چهارگانه مدل مورد تجزیه وتحلیل ق شکاف
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 شكاف اطلاعات بازاریابی
گیری شکاف اطلاعات بازاریابی تفاوت بین انتظارات مشتریان از  جهت اندازه  

مورد  ها با استفاده از آزمون مقایسه زوج دیدگاه مدیران و انتظارات حقیقی مشتریان
 ( نمایش داده شده است:1محاسبه قرار گرفت که نتایج آن در جدول )

 شكاف اطلاعات بازاریابی موزون  .1جدول

 شكاف موزون وزن ابعاد تفاوت شناخت مدیریت و انتظارات مشتریان ابعاد کیفیت خدمت

 -1119/1 1864/1 -15873/1 تنوع خدمت
 -1371/1 1971/1 -18868/1 پاسخگویی

 -1179/1 2173/1 -13839/1 قابلیت اطمینان
 -1278/1 2117/1 -61412/1 تضمین 
 -1211/1 1976/1 -11172/1 همدلی

 -14174/1 1 کل
  
( راهبرد مناسب جهت افزایش آگاهی و شناخت اثربخش 1با توجه به جدول ) 

انتظارات مشتریان تمرکز بر بعد تضمین و پاسخگویی است که بیشترین میزان شکاف 
 اند. موزون را به خود اختصاص داده

 ها سایر شكاف
استاندارد، شکاف عملکرد خدمت و شکاف ارتباطی، گیری شکاف  به منظور اندازه 

های  بندی به استانداردها و میزان تحقق وعده به ترتیب وجود استانداردها، میزان پای
گانه مدل در چارچوب طیف لیکرت توسط  سازمان در خصوص هر یک از ابعاد پنج

با کسر  تاًمدیران و کارشناسان واحد مهندسی فروش مورد ارزیابی قرار گرفت و نهای
 در نظر گرفتن اهمیت ابعاد از سوی مشتریانبا ، و 1امتیازات داده شده به هر بعد از عدد 

محاسبه شکاف استاندارد  ةدر این راستا نحو گردید. استخراج مورد بررسیشکاف 
 ( نمایش داده شده است:1عنوان نمونه در جدول ) به
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 شكاف استاندارد موزون . 8جدول 

 شكاف موزون وزن ابعاد نمرات شكاف متوسط میزان وجود استاندارد خدمتابعاد کیفیت 
 -559/1 1864/1 -3 4 تنوع خدمت
 -169/1 1971/1 -857/1 142/6 پاسخگویی

 -326/1 2173/1 -571/1 428/5 قابلیت اطمینان
 -212/1 2117/1 -1 6 تضمین 
 -395/1 1976/1 -2 5 همدلی

 -685/1 1 کل

  
(، راهبرد مناسب واحد مهندسی فروش به منظور حداقل 1نتایج جدول )با توجه به 

های مختلف و بر حسب اولویت ذیل پیشنهاد  ، تمرکز بر حوزهاستاندارد رساندن شکاف
بعد  -4 ؛ بعد قابلیت اطمینان -1؛ بعد همدلی -1؛ بعد تنوع خدمت -7: گردد می

 بعد پاسخگویی. -5 ؛تضمین
کارگرفته شد که خلاصه نتایج  مانده به دو شکاف باقیرویه مشابهی جهت محاسبه  

محاسبه گردید و راهبرد  -1/7آن به شرح ذیل است: شکاف عملکرد خدمت برابر 
های مختلف و بر حسب اولویت،  ، تمرکز بر حوزهآن نمودنبه منظور حداقل  مناسب

 .شناسایی شدابعاد تنوع خدمت و پاسخگویی 
به منظور حداقل محاسبه گردید و راهبرد مناسب  -111/7شکاف ارتباطی برابر  

های  حوزه در چارچوب تمرکز بر و نتیجتا دستیابی به رضایت بیشتر مشتریان، آن نمودن
گویی، قابلیت اطمینان،  تنوع خدمت، پاسخ مختلف و بر حسب اولویت به ترتیب

 باشد. تضمین و همدلی می

 گیری و پیشنهادات نتیجه

ها را در دنیای  شد یکی از الزامات بنیادی که بقای سازمانگونه که اشاره  همان 
کند، شناخت نیازها و انتظارات  رقابتی امروز با مشخصه عدم اطمینان تضمین می

ها  مشتریان و پایبندی به ارائه خدمات و محصولات، مبتنی بر نیاز در حال تغییر آن
د ها محدو ع در تمامی سازمان. از طرفی توجه به این نکته ضروری است که مناب باشد می

منابع خود را در جهت اهداف و  ،ریزی هدفمند برنامه ها باید با سازمان ،رو هستند، از این
که بیشترین بازده را در کمترین زمان ممکن عاید سازمان نماید. در  کننداموری صرف 
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واحد  ها و عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات فنی این راستا و با هدف شناسایی گلوگاه
مهندسی فروش شرکت بازرگانی پتروشیمی، تحقیق حاضر عملیاتی و به اجرا گذاشته 

رسانی تبیین و  وسیله راهبردی مشخص جهت بهبود سیستم خدمت  شد تا بدین
منظور مدل استاندارد سروکوال با توجه به  های مورد نظر تعیین گردد. بدین اولویت

گیری از رویکرد عاملی تأییدی  د و با بهرهسازی ش شرایط سازمان مورد مطالعه بومی
قابلیت کاربرد این مدل جدید در سنجش کیفیت خدمات شرکت بازرگانی پتروشیمی 

گانه مدل که  های پنج شکاف بعدی تمامیبررسی و مورد تأیید قرار گرفت. در گام 
یج تاکنون در تحقیقات مشابه کمتر مورد توجه قرار گرفته بود بررسی و بر اساس نتا

های مورد نظر جهت بهبود تبیین گردید. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل  حاصل اولویت
داری میان درجه اهمیت ابعاد  اطلاعات نشان داد که به لحاظ آماری تفاوت معنی

سطح مطلوب را انتظار  کیفیت خدمت وجود ندارد و مشتریان در خصوص تمامی ابعاد
در هر پنج بعد کیفیت خدمت دچار آسیب  دارند. همچنین مشخص شد که این واحد

خدمت و قابلیت  است که در این میان بیشترین اندازه شکاف متعلق به دو بعد تنوع
های بهبود در جهت ارتقاء کیفیت خدمات این واحد و  اولویت ،اطمینان است. بنابراین

 دهنده آن های تشکیل دستیابی به رضایت بیشتر مشتریان متمرکز بر این دو بعد و مولفه
خواهد بود. از طرفی تحلیل علل بروز شکاف کیفیت خدمت حاکی از آن  متمرکز

ثر به ؤرغم شناخت نسبتا مناسب از انتظارات مشتریان، این شناخت به طور م بهاست که 
یندها اطراحی و مهندسی مجدد فر ،بنابراین .شود استانداردهای عملکردی تبدیل نمی

 سازی گردد. آگاهی ن و بهبود وضعیت موجود پیشنهاد میجهت تأمین انتظارات مشتریا
توان  های اساسی کیفیت خدمات واحد مهندسی فروش را می مستمر کارکنان از مولفه

رو آموزش  شمار آورد. از این هثر در حفظ و تداوم بهبود مستمر کیفیت بعاملی مؤ
لکردی اهمیتی دو مناسب کارکنان و ایجاد انگیزه جهت پایبندی به استانداردهای عم

های مشتریان طی گذشت زمان،  یابد. همچنین به دلیل احتمال تغییر دیدگاه چندان می
عنوان یکی از عوامل کلیدی  ضرورت ارزیابی مستمر و منظم کیفیت خدمات به

شود. با توجه به عدم شناخت بسیاری از مشتریان از خدمات قابل  موفقیت توصیه می
رسانی مناسب در خصوص خدمات قابل ارائه،  اطلاع ارائه واحد مهندسی فروش،

های داده شده منجر به  تر پایبندی به وعده افزایش شناخت آنها از سازمان و از همه مهم
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کاهش شکاف ارتباطی و افزایش رضایت مشتریان خواهد شد. با توجه به موارد ذکر 
سطح تمامی ابعاد در بندی به بهبود در  لزوم پای شرکت بازرگانی پتروشیمی باید شده

ی ناپذیر از رسالت خود مدنظر قرار دهد.عنوان جزئی جدای نی بلندمدت را بهبازه زما  
 گردد: در پایان پیشنهادات ذیل جهت تحقیقات آتی ارائه می

مبتنی بر سنجش عملکرد اتفاق نظر  تنها بسیاری از نویسندگان بر ارزیابی خدمات ـ7
کنند که مقیاس مبتنی بر عملکرد )مانند سروپرف(، واریانس  دارند، از اینرو ادعا می

های مبتنی بر شکاف تبیین  بیشتری در سنجش کلی کیفیت خدمت را نسبت به مدل
تواند  مهندسی فروش می ةنماید. از اینرو بکارگیری مدل سروپرف در حوز می

  ؛زشمند برای تحقیقات آتی باشدموضوعی ار
پذیر نیست. از  مشتریان امکان نیازهاینظر به محدودیت منابع، برآورده ساختن تمام  ـ1

های  لفهؤرو آگاهی از حداقل و حداکثر سطح مورد انتظار مشتریان در خصوص م این
ئز ، بسیار حا7کیفیت خدمت یا به عبارتی شناخت نسبت به محدوده تغییرات قابل قبول

ای تخصیص  گونه هتوانند منابع را ب ها با آگاهی از این موضوع می اهمیت است. سازمان
حداکثر  و حداقل مورد انتظار مشتری فراهم آمده و دستیابی به 1دهند که خدمات پایه

پذیر گردد. بنابراین تعدیل مدل با در نظر گرفتن محدوده تغییرات قابل  امکانرضایت 
 ؛شود ی پیشنهاد میقبول جهت تحقیقات آت

های  ای از شرکت برداری در گستره رغم طراحی مدلِ تحقیق با هدف امکان بهره به ـ1
 شود. پیشنهاد می سازی و بررسی تعمیم پذیری آن در عمل مشابه، پیاده

 

                                                                                                                       
1- Zone of tolerance 
2- Core services 
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 7پیوست 

 کاملا مخالفم ...........................کاملا موافقم وضعیت کنونی 

1 
ارائه، اطلاع رسانی مناسبی انجام  در مورد خدمات قابل

 شود. می
1 2 3 4 5 6 7 

2 
شوید مساله مورد نظر خود را در  در اولین مراجعه، موفق می

سیستم تعریف کنید و مسیر ارائه خدمات به شما اعلام 
 شود.. می

1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 روند ارائه خدمات فنی، از سرعت خوبی برخوردار است. 3

 7 6 5 4 3 2 1 شود. یک یک مشتریان توجه خاص می به 4

 7 6 5 4 3 2 1 بندی ارائه خدمات اعلام می شود. زمان 5

 7 6 5 4 3 2 1 رسد. تنوع خدمات فنی در حال ارائه کافی به نظر نمی 6

 7 6 5 4 3 2 1 شود. خدمات فنی مورد نیازتان درست تشخیص داده می 7

 7 6 5 4 3 2 1 پاسخگویی به مشتریان کافی نیست.تعداد کارکنان برای  8

 7 6 5 4 3 2 1 کارکنان دانش کافی جهت پاسخگویی به شما را دارند. 9

 7 6 5 4 3 2 1 دهند. به شما در انتخاب درجه )گرید( مناسب مشاوره می 11

11 
فقط پاسخگوی پیگیری حضوری هستند و امکان پیگیری 

 تلفنی وجود ندارد.
1 2 3 4 5 6 7 

12 
تنظیمات لازم برای ماشین آلات مورد استفاده در تولید را، 

 دهند. متناسب با ماده فروخته شده شرح می
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 کنند. به تعهدات خود در زمان مقرر عمل می 13

 7 6 5 4 3 2 1 دهند. خدمات فنی را بدون خطا ارائه می 14

 7 6 5 4 3 2 1 صادقانه به حل مشکل شما تمایل دارند.کارکنان صمیمانه و  15

16 
مشتریان برای مواد خریداری شده به مستندات فنی بیشتری در 

 زمان تحویل نیاز دارند.
1 2 3 4 5 6 7 

17 
در صورت نیاز خدمات فنی در محل شرکتتان به شما ارائه 

 شود. می
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 شود. کیفیت مطلوب انجام میهای مورد نیازتان با  کلیه تست 18

19 
نسبت به حل مشکل ناشی از مواد فروخته شده، احساس 

 شود. مسئولیت می
1 2 3 4 5 6 7 

21 
های آموزشی مختلفی با محوریت مشکلات مشتری در  دوره

 کنند. حوزه فنی، تولید و انتخاب  درجه )گرید( برگزار می
1 2 3 4 5 6 7 

21 
توسعه فرآیند و طراحی محصولات جدید از شما در خصوص 

 کنند. حمایت می
1 2 3 4 5 6 7 

22 
های( مورد نیاز شما،  های )گرید ریزی تولید درجه برای برنامه

 گیرد. اقدام مناسب صورت می
1 2 3 4 5 6 7 



  811...  ارائه كيفيت خدمات فنی مدل سنجش

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 2پیوست 

 موافقمکاملا مخالفم ...........................کاملا   ی خدمات فنیهای کیف مشخصه

بعد فیزیکی خدمت، تنوع ( 1

 ـظاهر فیزیکی تجهیزات  خدمات،

وسایل  ـ محوطه سازمان ـ پرسنل

 ارتباطی

 7 6 5 4 3 2 1 وجود استاندارد

 7 6 5 4 3 2 1 بندی به استاندارد میزان پای

 7 6 5 4 3 2 1 ها میزان تحقق وعده

درنگ  ( تمایل سازمان به حل بی2

ارائه خدمات مشکل فنی مشتری و 

 رسانی فنی و اطلاع

 7 6 5 4 3 2 1 وجود استاندارد

 7 6 5 4 3 2 1 بندی به استاندارد میزان پای

 7 6 5 4 3 2 1 ها میزان تحقق وعده

( توانایی سازمان در ارائه خدمات 3

طور دقیق و   شده بهوعده داده 

 قابل اطمینان 

 7 6 5 4 3 2 1 وجود استاندارد

 7 6 5 4 3 2 1 بندی به استاندارد پایمیزان 

 7 6 5 4 3 2 1 ها میزان تحقق وعده

( دانش و توانایی کارکنان در 4

ارائه خدمات فنی و ایجاد اعتماد و 

 اطمینان در مشتری

 7 6 5 4 3 2 1 وجود استاندارد

 7 6 5 4 3 2 1 بندی به استاندارد میزان پای

 7 6 5 4 3 2 1 ها میزان تحقق وعده

( همدلی و توجه خاص به 5

مشتریان و علاقه کارکنان به حل 

 مشکلات مشتری

 7 6 5 4 3 2 1 وجود استاندارد

 7 6 5 4 3 2 1 بندی به استاندارد میزان پای

 7 6 5 4 3 2 1 ها میزان تحقق وعده
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 و مآخذ منابع

تهران: انتشارات مرکز آموزش و . سنجش کیفیت خدمات ریاحیو بهروز  مهدی الوانی، .1
 .7382 ،تحقیقات صنعتی ایران

ای کیفیت  بررسی مقایسه . لو،محمد علی مسلمگودرزی،  مریم  و اصغر انواری رستمی، .2
 .7384 ،فصلنامه مدرس علوم انسانیخدمات بانكی از دید مشتریان و کارکنان. 
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