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TMBA ُچکیذ: 

 ثب اسسجبعی چ٦ ٝـششیبٟ ؿ٢بخشی خٞقیز ٧بی ٣یظٕی ٦ّ اػز ٤ٝض٤ؿ ای٠ ثشسػی حبضش، َٝب٦ٙ ٧ذه

ثقذ ٤ٝاسد ٝحؼ٤ع،  ٢ٝ5ؾ٤س ثشاػبع ٝذٗ ػش٤ّ٣اٗ،  ثذی٠ .داسد خذٝبر ثب١ْی ّیيیز اص ٧ب آٟ سضبیز

. ١يش اص ٝـششیبٟ ٤ٝسد ٝغبٙق٦ ٣ ثشسػی ٍشاس ٕشىش٦ اػز 361ٟ دس ثی٠ افشجبسی، دبػخ٤ٖیی، ٧ٞذٙی ٣ اعٞی٢ب

خ٨ز سقیی٠ دبیبیی اص آٙيبی . اثضاس ٤ٝسد اػشيبد٥ دس ٝغبٙقبر ٝیذا١ی،دشػـ٢ب٦ٝ اػشب١ذاسد ػش٤ّ٣اٗ ث٤د٥ اػز

ای٠ سحَیٌ ثش حؼت ٧ذه ّبسثشدی ٣ . ث٤د٥ اػز ٦ّ9/0 فذد ث٦ دػز آٝذ٥  ّش١٣جبخ اػشيبد٥ ؿذ٥ اػز

خ٨ز ٕشدآ٣سی اعلافبر اص ٝغبٙقبر . ٧ب س٤كیيی اص ٤١ؿ دیٞبیـی اػز اع ؿی٥٤ ٕشدآ٣سی داد٥ثشاع

 ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟ ٣ آص٤ٟٝ ضشیت اص ٧ب داد٥ سحٚی٘ ٣ سدضی٦ ثشای . ای ٣ ٝیذا١ی اػشيبد٥ ؿذ٥ اػزّشبثخب٦١

سضبیز  ثب لاریحقر،  اؿشنبٗ ری٣ضـ ، ریخ٢غثی٠ د٧ذ ٦ّ ١شبیح سحَیٌ ١ـبٟ ٝی .ٕشدیذ ىشیذ٠ٝ اػشيبد٥

سضبیز اص  ثب سب٧٘ ری٣ضـ٣ثبٙقْغ ثی٠ ػ٠ ،  داسدٟساثغ٦ ٝثجز ٝق٢ی داسی ٣خ٤د  اص ّیيیز خذٝبر 

 ٝشنیش٧بی سب ٢ّذ ٝی ِّٞ ٧ب ثب١ِ ث٦ ١شبیح ای٠. ساثغ٦ ٝثجز ٝق٢ی داسی ٣خ٤د داسد ّیيیز خذٝبر 

ثشای  ٣ ١ٞبی٢ذ ٙحبػ خ٤د ٧بی سیضی ثش١ب٦ٝ دس ٨ٜٝ فبٝ٘ یِ ف٤٢اٟ ث٦ سا ٝـششیبٟ ؿ٢بخشی خٞقیز

 ٣ دشا٢ّذ٥ ع٤س ث٦ سا خ٤د ثبصاسیبثی ٧بیِ سلاؽ ٦ّ آٟ خبی ث٦ ٧ذه، ٝـششیبِٟ ٧بی خ٤اػش٦ دٍیٌ ؿ٢بػبیی

 خ٤اػش٦ ٣ ا١شؾبسار سبٝی٠ِ ثشای ٦ّ ٝـششیب١ی ثش دٍیَب سا ٧بیـبٟ د٢٧ذ،سلاؽ ٕؼششؽ خ٨بر ٝخشٚو دس

 .١ٞبی٢ذ ٝقغ٤ه ثشخ٤سداس١ذ، احشٞبٗ ثبلاسشی٠ اص ٧ب آٟ ٧بی

 ؿ٢بخشی،سضبیز ٝـششیبٟ  خٞقیز ٝشنیش٧بی ػش٤ّ٣اٗ،، خذٝبر ّیيیز  :کلیذی ٍاصگاى
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 :هقذهِ

 یِ ٝـششی.اػز ٝـششیبٟ ٣ىبداسی داسد صیبدی ثؼیبس ٝذیشاٟ ا٧ٞیز دیذٕب٥ اص اٝش٣ص٥ ٦ّ ٤ٝض٤فبسی اص یْی

 ٤ٝسد فلا٦ٍ ػبصٝبٟ ث٦ ٝبرخذ اص اػشيبد٥ یب ٣ خشیذ ٝحل٤لار خ٨ز ثبس٧ب ٣ ثبس٧ب آ٦ْ١ ثش فلا٥٣ ٣ىبداس

 عشیٌ ػبصٝبٟ، اص خذٝبر ٣ ٝحل٤لار سجٚیل صٝی٦٢ دس فبٝ٘ ٝضبفو یِ ف٤٢اٟ ث٦ ٢ّذ، ٝی سخ٤ؿ خ٤یؾ

 ٣ ٝیضاٟ ػ٤دآ٣سی اسسَبی دس ا٧ٞیز حبئض ١َـی ٝشدٛ، یب ػبیش ٣ د٣ػشبٟ خ٤یـب١٣ذاٟ، ث٦ ػيبسؽ ٣ س٤كی٦

 (.1388دادخ٤ا٥،(ٝبیذٝی٠ ایيب ٝـششیبٟ ثب٥٤َٙ ر٠٧ دس ػبصٝبٟ سل٤یش ث٨ج٤د

 ٦ّ اصآ١دب .اػز ٝـششیبٟ سضبیز ٤ٝسد ٣ ٢ٝبػت خذٝبر اسائ٦ ثب٨ْ١ب خ٦ٚٞ اص خذٝبسی ٝؤػؼبر ٧ٞۀ ٧ذه

 ٢٢ّذ، ىقبٙیز ٝی میشٝشٞبیض ٝحل٤لار ثب ٝحیغی دس ثب٨ْ١ب ٣یظ٥ ث٦ ٣ ٝبٙی خذٝبر د٢٧ذ٥ اسائ٦ ػبصٝب٨١بی

 .ؿ٤د ٝی خش٦ؿ٢ب سٍبثز ػلاح ا٣ٙی٠ ف٤٢اٟ ث٦ آ٨١ب دس خذٝبر ّیيیز

 .٧ؼش٢ذ خ٤د خذٝبر ّیيیز ث٦ س٤خ٦ ٣یظ٥ اص ١بچبس اٝش٣ص ٝشلاعٜ ٝحیظ دس سٍبثز ثشای اٝش٣صی ٧بی ثب١ِ

 د١جبٗ ث٦ سا ػ٤دآ٣سی ٣ ٝبٙی فْٞٚشد ٣ ث٨ج٤د خذیذ ٝـششیبٟ خزة ٝـششیبٟ، ثیـشش ٝب١ذٕبسی اٝش ای٠

 آ٣سدٟ ثذػز خ٨ز دس اٍشلبدی یث٢ٖب٨٧ب ٝیبٟ یبىش٠ سٍبثز ؿذر اخیش، ٧بی د٦٧ عی دس .داؿز خ٤ا٧ذ

 ػ٤ً ٝـششیبٟ خ٤اػش٦ ٧بی ٣ ١یبص٧ب فٞیَشش ٣ دٍیٌ سش ؿ٢بخز ث٦ ػٞز سا آ٨١ب س٤خ٦ ثبصاس اص ثیـششی ػ٨ٜ

خٞقیز ؿ٢بخشی  اص عشىی یْی اصف٤اٝ٘ ٨ٜٝ دس ّؼت ای٠ ؿ٢بخز، ثشسػی ٣ؿ٢بػبیی ٝحیظ. اػز داد٥

 .ٝـششیبٟ اػز

 ٧بی آٝبس٥ ٣ ؿن٘ ١ظاد، خ٢ؼیز، ػ٠، ٝح٘، ، سشاّٜ ا١ذاص٥، ػبعا ثش ٝشدٛ خٞقیز ٝغبٙق٦ ؿ٢بػی، خٞقیز

 ؿذ٥ سـْی٘ ٝشدٛ اص چ٤ٟ اػز، ثبصاسیبثبٟ فلا٦ٍ ٤ٝسد ٝحیغ٨بی اص ؿ٢بخشی خٞقیز ٝحیظ.ثبؿذ ٝی دیٖش

 ّؼت دس اػبػی ث٦ سنییشار ٢ٝدش ، خٞقیز ؿ٢بخشی ٝحیظ سنییشار.د٢٧ذ سـْی٘ ٝی سا ثبصاس ١یض ٝشدٛ ٣

 (1379ّبسٚش ٣آسٝؼششا١ٔ،) .اػز ؿذ٥ ٣ّبس٧ب

 ثب عیاسسجب چ٦ ایٟٝـشش یؿ٢بخز ریخٞـ ی٧ب یطی٣ٓ ٦ّ اػز ٤ٝض٤ؿ یٟا یثشسع حبضش، یًسحٌ ٧ذه

 ٝذٗ خذٝبر،سایح سشی٠ ّیيیز ادثیبر دس. داسدی ثب١ِ خذٝبر ریهیُاص  ٣ سضبیز اثقبد اص ٧ب آٟ سارؽبا١ز

 ٣ صیش٨بٝ٘ دبساػ٤ساٝبٟ، ٣ػی٦ٚ ث٦ 1988 ػبٗ دس ٦ّ خذٝبر،َٝیبع ػش٤ّ٣اٗ اػز ّیيیز ػ٢دؾ ثشای

 ٝـششیبٟ ٣اٍقی دسُ ثش ٝجش٢ی ٝذٗ ای٠ دس خذٝبر ّیيیز اسصیبثی .اػز ؿذ٥ ث٢ب ؿْبه ٝذٗ دبیۀ ثش ثشی

  . اػز آ٨١ب ١ؾش ١َغ٦ اص آٗ ایذ٥ ٣ضقیز ثب َٝبیؼ٦ دس ؿذ٥ اسائ٦ خذٝبر ّیيیز اص

 خذهات
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 ّٜ ىقبٙیش٨بی اص ای ٝد٤ٞف٦ یب ىقبٙیز دٝز،خ یِ" : ٝی ٢ّذ سقشیو چ٢ی٠ سا خذٝز  (2001)ٕش١٣ش٣ع

 یب ىیضیْی ٢ٝبثـ یب ٣ خذٝبر ّبس٢ّبٟ ٣ ٝـششی ثی٠ سقبٝلار دس ٙض٣ٝبً ٦١ ٣ ٝق٤ٞلاً ٦ّ اػز ١ب٤ٞٚٝع ثیؾ ٣

 ٝـْلار ثشای ح٨ٚبیی سا٥ ف٤٢اٟ ث٦ ث٦ْٚ ٕیش١ذ ٝی ك٤سر خذٝبر ٢٢ّذ٥ فشض٦ ػیؼش٨ٞبی یب ٣ ّبلا٧ب

خذٝبر ٣ اٍذاٝبسی اػز ٦ّ ؿقت ثب١ِ خ٨ز اسضب خ٤اػش٦ ١یبص٧بی ،  ا ٢ٝؾ٤سدس ای٢ح.ٝی ؿ١٤ذ اسائ٦ ٝـششی

 .ٝـششیبٟ ا١دبٛ ٝی د٢٧ذ

 خذهات کیفیت

 ٤ٝسد ٣یظٕی٨بی ثب خذٝز داؿش٠ سغجیٌ -1 :اػز ؿذ٥ اسائ٦ خذٝبر ّیيیز ثشای سقشیو چ٨بس

 ٣ ٍیٞز ثی٠ ا٢ٝ٦١لو ثشاثشی 3-٢ّذ؛ ساضی سا ٝـششی ثش٤ا١ذ خذٝز ٦ّ ای دسخ٦ ٝیضا2ٟ-١ؾشٝـششیبٟ؛

 ،ّیيیز ثب١ْی خذٝبر صٝی٦٢ دس (.٤ّ1994ٙییش،)اػشيبد٥ ثشای خذٝبر ث٤دٟ ٢ٝبػت 4-خذٝز؛ اسصؽ

 ٝی اسائ٦ ثب١ِ ٝحیظ دس ٦ّ خذٝشی ثشسشی ٝیضاٟ خل٤ف دس ٝـششی ١ٖشؽ یب فَیذ٥ ف٤٢اٟ ث٦ خذٝبر

 (2009ا٤٨ٙاسی ٣ دیٖشاٟ،).ٝی ٕشدد سقشیو ؿ٤د،

 ضٌاختی جوعیت هتغیزّای

 ػ٠، ٝح٘، ، سشاّٜ ا١ذاص٥،) ؿ٢بخشی خٞقیز اػبع ٝشنیش٧بی ثش ٝشدٛ خٞقیز ٝغبٙق٦ ؿ٢بػی، خٞقیز

 ثبصاسیبثبٟ فلا٦ٍ ٤ٝسد ٝحیغ٨بی اص ؿ٢بخشی خٞقیز ٝحیظ.ثبؿذ ٝی دیٖش ٧بی آٝبس٥ ٣ ؿن٘ ١ظاد، خ٢ؼیز،

 (1379ّبسٚش ٣ آسٝؼششا١ٔ،.)سـْی٘ ٝی د٢٧ذ سا ثبصاس ١یض ٝشدٛ ٣ ؿذ٥ سـْی٘ ٝشدٛ اص چ٤ٟ اػز،

دس ای٠ سحَیٌ ث٦ ٢ٝؾ٤س اسصیبثی سضبیز ٝـششیبٟ اص ّیيیز خذٝبر ثب١ْی  اص ٝذٗ ػش٤ّ٣اٗ اػشيبد٥ ؿذ٥ 

ا١شؾبسار ٣ سضبیز ٝـششیبٟ سا ٤ٝسد ثشسػی ٣ اسصیبثی  ثُقذ ٤ٝٙي٦ دس ٍبٙت د٢ح 22ای٠ ٝذٗ ثش اػبع .اػز

. ی٧ٜش ثقذ ٝی دشداص سقبسیو فٞٚیبسیٙزا دس ای٢دب ث٦ ثیبٟ .ٍشاس ٝی د٧ذ

 تُعذ هَارد هلوَط 

اص خ٦ٚٞ سؼ٨یلار، ّبس٢ّبٟ ٣ : فجبسر اػز اص ؿشایظ ٣ ىضبی ىیضیْی ٝحیظ اسای٦ خذٝز ث٦ ٝـششیبٟ ثب١ِ

 .ّب١بٗ ٧بی اسسجبعی

 اطویٌاى تُعذ 

 .خ٤د سق٨ذار ث٦ فٞ٘ دس ثب١ِ فجبسر اػز اص س٤ا١بیی 

 تضویي یا پاسخگَیی تُعذ 

 .خذٝز ث٦ آ١بٟ ػشیـ اسائ٦ ٣ ٝـششیبٟ ث٦ ِّٞ ثشای ا١ِّبس٢ّبٟ ة فلا٦ٍ ٣ فجبسر اػز اص س٤ا١بیی

 ّوذلی تُعذ 
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 .ىشد یِ ف٤٢اٟ ث٦ آ٨١ب ث٦ س٤خ٦ ٣ ٝـششیبٟ ثب١ِ ثب ٧ٞذٙی ٣ فجبسر اػز اص ١ضدیْی

 خاطز اطویٌاى تُعذ 

 .ٝـششیبٟ دس اعٞی٢بٟ ٣ افشٞبد حغ اَٙبی دس ثب١ِ ّبس٢ّبٟ ٣ ؿبیؼشٖی ٣ ٨ٝبسر ٣ فجبسر اػز اص دا١ؾ

کیفیت 

فجبسسؼز اص ٝغبثَز ّبلا یب خذٝز ثب ّبسثشد "( 1988) 1سیو ّیيیز ثش اػبع ١ؾش دش٣ىؼ٤س خ٤صه خ٤ساٟسـ

آٟ ، ٝق٢بی دیٖش ای٠ فجبسر ای٠ اػز ٦ّ اػشيبد٥ ٢٢ّذ٥ اص ّبلا یب خذٝز ثبیذ ثش٤ا١ذ ١یبص یب خ٤اػز خ٤د سا 

 (1384سیبحی،)"اص آٟ ّبلا یب خذٝز ثشآ٣سد٥ ػبصد

، اص ١ؾش ا٣ ّیيیز سایٖبٟ  3ّیيیز فجبسسؼز اص ّبس ثی ١َق یب خشاثی كيش": اػز ٝقشَذ  2ىیٚیخ ّشاصثی

ّشاصثی ّیيیز سا ٝغبثَز یِ ٝحل٤ٗ یب .  "اػز ٣ ثب سنییش سيْش ٝذیشیز اسؿذ ، ّیيیز ث٨ج٤د ٝی یبثذ

 (٧ٞبٟ ٢ٝجـ . )خذٝز ثب اٙضاٝبر اص دیؾ سقیی٠ ؿذ٥ سقشیو ّشد 

یب س٤صیـ ٝحل٤لار یب خذٝبر ّٜ ٧ضی٦٢ ٦ّ ٝـششی آ١شا ٝی خ٤ا٧ذ یب ث٦ س٤ػق٦،ػبخز،اداس٥، ٣ " 4ثی٘ ّب٤١ی

 (٧ٞبٟ ٢ٝجـ . )سا ثق٤٢اٟ سقشیو ّیيیز ثیبٟ ٝی ٢ّذ "آٟ ١یبص داسد

فجبسسؼز اص ٝي٤٨ٝی ٣ػیـ ٦ّ سٞبٛ ثخـ٨بی ػبصٝبٟ ث٦ آٟ " 5ٝي٤٨ٛ ّیيیز ثش اػبع ١ؾشیبر دّشش دٝی٢ٔ

ّیيیز ّٞبثیؾ یِ آی٦٢ اص سل٤یشی اػز ٦ّ . خ٤ٞف٦ اػز ٝشق٨ذ ٧ؼش٢ذ ٣ ٧ذه آٟ اىضایؾ ّبسایی ّ٘ ٛ

( ٧ٞبٟ ٢ٝجـ.)"ػبصٝبٟ اص ١َؾ خ٤د ث٦ ٝـششی ١ـبٟ ٝی د٧ذ 

ّیيیز سا ٝي٤٨ٛ ٣ػیقی ٝی دا١ذ ٦ّ سٞبٛ ثخـ٨بی ٝخشٚو ػبصٝبٟ ١ؼجز ث٦ آٟ ٝشق٨ذ ( 1991)ىی٢ٖجب٣ٛ 

آٝذٟ ف٤اٝ٘ ٝخ٘ ّیيیز ؿ٤د  ٧ؼش٢ذ ٣ ٧ذه آٟ اىضایؾ ّبسایی ّ٘ ٝد٤ٞف٦ اػز ث٦ ١ح٤ی ٦ّ ٝب١ـ دذیذ

٧ذه ٨١بیی آٟ ٝغبثَز ّبٝ٘ ثب ٝـخلبر ٤ٝسد ١یبص ٝـششی ، ثب حذاٍ٘ ٧ضی٦٢ ثشای ػبصٝبٟ اػز ٦ّ ٢ٝدش . 

( 1382ّضاصی ٣ د٧َب١ی،. )ث٦ اىضایؾ ٍبثٚیز سٍبثز ٝی ؿ٤د 

ث٦ فجبسر .  "ػبصٕبسی ّبلا یب خذٝز ثب ١یبص٧ب ٣ ا١شؾبسار ٝـششیبٟ اػز"٣خ٦ ٝـششُ ٦ٞ٧ ای٠ سقبسیو  

( افٜ اص داخٚی یب خبسخی)دیٖش ّیيیز ٣ٍشی ثذػز ٝی آیذ ٦ّ س٤ٙیذ یب خذٝز اٙضاٝبر ٣ ا١شؾبسار ٝـششی 

: ث٢بثشای٠ ثغ٤س خلاك٦ ٝی س٤اٟ ّیيیز سا ث٦ ٍشاس صیش سقشیو ٤ٞ١د . سا ثشآ٣سد٥ ػبصد 

ٝغبثَز ثب خ٤اػش٦ ٧ب ٣ ا١شؾبسار ٝـششیبٟ 

ٝـششی ٝغبثَز ثب ٝـخلبر اسائ٦ ؿذ٥ س٤ػظ 

                                                           
1
 J.Juran 

2
 F.Crosby 
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( 1384سیبحی،)ٝغبثَز ثب ا٧ذاه ّبسثشدی ٝحل٤ٗ یب خذٝز 

کیفیت خذهات  

فٚز ای٠ .ؿبیذ اسای٦ یِ سقشیو خبٝـ ٣ دٍیٌ اص ّیيیز خذٝبر دس َٝبیؼ٦ ثب ّیيیز ّبلا ّبس ٝـْٚی ثبؿذ  

س٠ فذ٥ ای ث٦ ثشآ٣سد٥ ػبخ. دؿ٤اسی آ١ؼز ٦ّ اسای٦ خذٝبر ، ف٤اٝ٘ سىشبسی ىشا٣ا١ی سا ؿبٝ٘ ٝی ؿ٤د 

احشیبخبر ٣ ١یبص٧بی ٝـششیبٟ سأّیذ داس١ذ ؛ ٝثلاً خذٝبر ثب ّیيیز یق٢ی خٚت سضبیز ٝـششی ٣ ای٦ْ٢ دس 

. ٤ٝاٍـ ضش٣سی ای٠ خذٝز دس دػششع ٝـششی ثبؿذ ٣ ٧ضی٦٢ ثبلایی سا ٧ٜ سحٞی٘ ٢ْ١ذ 

سا ٤ٝسد  ثشخی دیٖش ّیيیز سا ؿبخلی ٝی دا٢١ذ ٦ّ ٧ٞب٢٧ٖی ثی٠ خذٝبر اسای٦ ؿذ٥ ثب ا١شؾبسار ٝـششیبٟ

 )٤ٙ1983ییغ ٣ ث٤ٝض،.)ػ٢دؾ ٍشاس ٝی د٧ذ 

سقذادی ٧ٜ ث٦ ا٧ٞیز دسُ ٣ ١ؾشار ٝـششیبٟ دس ٤ٝسد ّیيیز اؿبس٥ داس١ذ ٣ ای٠ ثشداؿش٨ب حبك٘ َٝبیؼ٦ ای 

. اػز ٦ّ ٝـششیبٟ ٝیبٟ خذٝبر اسای٦ ؿذ٥ ٣ ا١شؾبسار خ٤د اص آٟ خذٝبر ا١دبٛ ٝی د٢٧ذ 

. ١شؾبسار ٝـششی ثب خذٝبسی اػز ٦ّ دسیبىز ٣ دسُ ٤ٞ١د٥ اػز دس حَیَز ّیيیز اسای٦ ؿذ٥ ، اخشلاه ا

إش چ٦ ف٤اٝٚی ٦ّ دس س٤ٙیذ یِ خذٝز ثْبس ٕشىش٦ ٝی ؿ١٤ذ ٍبث٘ ٙٞغ ٧ؼش٢ذ  ، اٝب س٤ٙیذ ٣ ىش٣ؽ یب اسائ٦ 

خذٝبر دس یِ صٝبٟ ٣ دس حض٤س ٝـششی ك٤سر ٝی ٕیشد ٣ آ١چ٦ ٦ّ ٝـششی اص ّیيیز ای٠ خذٝز دسُ 

ای٠ اٝش ثبفث ٝی ؿ٤د ٝؤػؼبر ١ش٤ا٢١ذ ثذسػشی ١ؾشار ٝـششیبٟ خ٤د سا دس ساثغ٦ .  ٝی ٢ّذ ١ب ٤ٞٚٝع اػز

دس ١شید٦ ای٠ ر٢٧یز ث٤خ٤د ٝی آیذ ٦ّ ١ٞی س٤اٟ اّثش خذٝبر سا اص ١ؾش . ثب خذٝبر اسای٦ ؿذ٥ دسُ ١ٞبی٢ذ 

. ّیيیز ٤ٝسد اسصیبثی ٍشاس داد 

طٕی٨بی ّیيیز خذٝبر دؿ٤اس سش اص سقشیو ثب ٝلاحؾ٦ ٝغبٙت ٝز٤ّس دسٝی یبثیٜ ٦ّ اسائ٦ سقشیيی اص ٣ی

(  1382ّضاصی ٣ د٧َب١ی، . )ّیيیز ّبلایی اػز ٦ّ اؿْبٗ ؽب٧شی آ١بٟ ث٦ ٣ض٤ح دیذ٥ ٝی ؿ٤د 

٤١فی ٍضب٣ر ٦ّ ٝـششیبٟ ثش اػبع ادساُ خ٤د دغ »: ثغ٤سػبد٥ ّیيیز خذٝبر ای٠ ٦١٤ٕ سقشیو ٝی ؿ٤د 

ٟ ثب ای٠ ٍضب٣ر ا١شؾبسار خ٤د سا ثب خذٝبسی ٦ّ دسیبىز اص یِ ىشای٢ذ دسیبىز خذٝز ا١دبٛ ٝی د٢٧ذ ، ٦ّ آ١ب

 ) 1984ٕش١٣ش٣ع،.)آ١شا ادساُ ّشد٥ ا١ذ َٝبیؼ٦ ٝی ٢٢ّذ 

 

کیفیت خذهات ٍ رضایتوٌذی  

دس َٝبیؼ٦ ثب ثخؾ س٤ٙیذ ، سحَیٌ دسثبس٥ ّیيیز خذٝبر سا ٤ٞ٧اس٥ ٝـششی ٧ذایز ّشد٥ اػز ٦ّ ای٠ ث٦ 

ٝـبسّز ثیـشش ٝـششیبٟ دس ػیؼشٜ ٧بی اسائ٦ خذٝبر سا ١ـبٟ ٝی ( ٣ ث٦ ٣یظ٥ دس خذٝبر ىشآس٣ی ٝشدٛ)٤١ث٦ 

. د٧ذ 

دس ثؼیبسی اص سقبسیو خذٝبر ، ّیيیز ٝقبدٗ سضبیز ٝـششی ىشم ٝی ؿ٤د ٦ّ ٝیضاٟ ای٠ سضبیز ثب ىش٤ٝٗ 

: صیش ثذػز ٝی آیذ 
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خذٝز ر٢٧ی                              

یز سضب;     ______________                    

خذٝز ٤ٝسد ا١شؾبس                        

ّیيیز خذٝز ٧ٞبٟ اػز ٦ّ ا١شؾبسار ٝـششی سا ثشآ٣سد٥ ٝی . ای٠ ١ؾشی٦ ، ١ؾشی٦ ثؼیبس ػبد٥ ای اػز 

إش ٝـششیبٟ ، اسائ٦ خذٝز ٣اٍقی سا ث٨شش اص حذ ا١شؾبس سَٚی ٢٢ّذ ، خ٤ؿحبٗ . ػبصد یب اص آٟ دیـی ٝی ٕیشد 

آ٨١ب ٍضب٣ر خ٤د سا دسثبس٥ ّیيیز ثش دبی٦ ػغحی . ؽبس ١جبؿذ ، ١بساحز ٝی ؿ١٤ذ ٝی ؿ١٤ذ ٣ إش دس حذ ا١ز

( 1385, لا٣لاُ ٣ سایز. )ٍشاس ٝی د٢٧ذ ٦ّ حبك٘ دسیبىز ر٢٧ی ؿبٟ اص ٝیضاٟ سضبیز اص خذٝز اػز 

سضبیز ٝـششی امٚت ٝششاده ثب ّیيیز ث٦ ّبس ٝی س٣د ٣ ّیيیز ثغ٤س ْٝشس ٝغبثَز ثب ا١شؾبسار ٝـششی 

( 1386, ص٣اس ٣ دیٖشاٟ. )ؿذ٥ اػز  سقشیو

ٕشچ٦ ّیيیز خذٝز ٣ سضبیز ٝـششی ٝيب٧یٜ ث٦ ٧ٜ ٣اثؼش٦ ای ٧ؼش٢ذ ، اٝب د٣ چیض ٝـبث٦ ٝحؼ٤ة ١ٞی 

ثؼیبسی اص دظ٧٣ـٖشاٟ ٝقشَذ١ذ ٦ّ ثشداؿز ر٢٧ی ٝـششیبٟ دسثبس٥ ّیيیز ثش دبی٦ اسصیبثی ؿ٢بخش٦ . ؿ١٤ذ 

دس ك٤سسی ٦ّ سضبیز ٝـششی ٣ا٢ّؾ فبعيی ٤ّسب٥ . اس اػز ؿذ٥ ث٢ٚذ ٝذر آ٨١ب اص ١ح٥٤ اسائ٦ خذٝز اػش٤

. ٝذر ا٣ ١ؼجز ث٦ سدشث٦ ای اػز ٦ّ اص خذٝشی خبف حبك٘ ّشد٥ اػز 

ٝـششیبٟ دغ اص ٧ش س٣یبس٣یی خذٝبسی ، ػغح سضبیز یب فذٛ سضبیز خ٤د سا اسصیبثی ٝی ٢٢ّذ ٣ اص اعلافبر 

اٝب فَیذ٥ . یيیز خذٝز ، اػشيبد٥ ٝی ٢٢ّذ ثذػز آٝذ٥ ثشای ث٢٨ٖبٛ ّشدٟ ثشداؿز ٧بی ر٢٧ی خ٤د اص ُ

ٝشدٛ ٝج٢بی ٍضب٣ر دسثبس٥ ّیيیز خذٝبسی سا ٦ّ سب٤٢ّٟ . ١ؼجز ث٦ ّیيیز ٙض٣ٝبً ث٦ سدشث٦ ثؼشٖی ١ذاسد 

٧شٕض سدشث٦ ١ْشد٥ ا١ذ ، ٕيش٦ ٧بی د٧بٟ ث٦ د٧بٟ آؿ٢بیبٟ یب ثش١ب٦ٝ ٧بی سجٚینبسی ٝؤػؼ٦ خذٝبسی ٍشاس ٝی 

اص ای٦ْ٢ ١ؼجز ث٦ دیبٝذ یِ سدشث٦ خذٝبسی احؼبع سضبیز یب  فذٛ سضبیز ٢٢ّذ اٙجش٦ ٝـششیبٟ ٍج٘ . د٢٧ذ 

( 1385لا٣لاُ ٣ سایز ، . ) ، ثبیذ آٟ خذٝز سا فٞلاً سدشث٦ ٢٢ّذ 

یبىش٦ ٧بی ثشخی اص : سحَیَبر ٝشقذدی دس خل٤ف اسسجبط ثی٠ ّیيیز خذٝبر ٣ سضبیز ك٤سر ٕشىش٦ اػز 

ثشفْغ ١شبیح ثشخی اص . ٢ٝدش ث٦ ّیيیز خذٝبر ٝی ؿ٤د  ای٠ سحَیَبر ثیبٟ ٢٢ّذ٥ آ١ؼز ٦ّ سضبیز

١ـبٟ ٝی ( 2002؛ اػشش١ذ ٣ثِ ٣ ٙی٘ خب١ذاس ، 1994؛ ساػز ٣ ا٣ٙی٤س ،  1993ّش١٣ی٠ ٣ سی٤ٚس ، )سحَیَبر 

١شبیح ثقضی سحَیَبر ١یض حبّی اص  اسسجبط د٣ػ٤ی٦ . د٧ذ ٦ّ ّیيیز خذٝبر ، دیـبی٢ذ سضبیز ٝـششی اػز 

( 2002ػ٤سؿچب١ذاس، (. ر ث٤د٥ اػزسضبیز ٣ ّیيیز خذٝب

 ّای جوعیت ضٌاختی ٍیضگی

 خٞقیز ٝشنیش٧بی ث٦ امٚت خذٝز یب ّبلا یِ اص ٝـششی ٧ش اػشيبد٥ ٝیضاٟ ٣ ٧ب سخحبٟ ٧ب، خ٤اػش٦

ٝثلا ٤١ؿ ( ؿ٢بخشی خٞقیز ٝقیبس ٝشنیش٧بی حؼت ثش ثبصاس ٦ّ ٤ٝاٍقی حشی دس ٣ اػز ٝشسجظ ؿ٢بخشی

 ٦ّ ای سػب٦١ ٣ ثبصاس ا١ذاص٥ اص إٓب٧ی ثشای ؿ٢بخشی ٝـخلبر خٞقیز ثب اسسجبط ٝی ؿ٤د، س٤كیو )ؿخلیز

 (. 1382ّبسٚش،( اػز لاصٛ ٕیشد، ٍشاس اػشيبد٥ ٤ٝسد ثبیذ ثذاٟ ّبسآٝذ دػششػی ثشای
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 ٝـبث٦ خذٝبر ٧بی ثشای ٣یظٕی سا ٝشيب٣سی ا٧ٞیز ٝشيب٣ر، ٧بی ادساُ ٣ ٧ب ٣یظٕی ثب ٝـششیبٟ ٦ّ آ١دب اص

 ریهیاثقبد ُ ریا٧ٜ صاٟیثب ٛ یؿ٢بخز ریخٞـ یس٧بیساثغ٦ ٝشل ، سحٚی٘( 2008سضٙش، ى٤ٙش ٣ ٝب)٧ؼش٢ذ ٍبئ٘

 .داؿز خ٤ا٧ذ د١جبٗ ث٦ سا سشی ّبسثشدی ٣ ٝقشجشسش ١شبیح ، خذٝبر

ٝشنیش٧بی .٧ب ٧بی ٍبث٘ سـخیق اىشاد ٣ ٕش٥٣ خلیل٦: ؿ٢بخشی ىشدی فجبسس٢ذ اص ٧بی خٞقیز ٣یظٕی

 .ػیز،٣ضقیز سب٧٘، ، دسآٝذ، ؿن٘، سحلیلار ٣ ا١ذاص٥ خب٤١اد٥ػ٠، خ٠: ؿ٢بخشی ىشدی فجبسس٢ذاص خٞقیز

 ثب١ْذاسی ح٤ص٥ دس ٝـششیبٟ ١ٖشؽ ٣ سىشبس ثب ؿ٢بخشی خٞقیز ٨ٝٞششی٠ ٝشنیش٧بی اص ثشخی اسسجبط ادا٦ٝ دس

 .ٕشدد ٝی اسای٦

 یٝشيب٣ر خشیذ سىشبس ٣ ١یبص٧ب احشٞبلا ٦ّ ٝشيب٣ر ػ٢ی ٕش٨٧٣بی ثش ثبصاسیبثبٟ 60 د٦٧ ا٣اخش اص .سي 

 ٝشنیش ٨ٝٞششی٠ ٦ّ ّشد١ذ ثیبٟ(1982)ّشیح ٣ اػشش١ش٨بٗ(.1991 س٣سٜ،( ّشد١ذ سٞشّض داؿش٢ذ،

 ثخؾ ثشای ٝقیبسی ٝشذا٣ٗ ػ٠ ثب١ْذاسی ك٢قز دس .ثبؿذ ٝی ٝلشه ٢٢ّذ٥ ػ٠ خٞقیز ؿ٢بخشی

 ّبسر اص اػشيبد٥ ٣ ػ٠ ٦ّ دسیبىش٢ذ (1992)٤ٝػچیض ٣ ٝبس٤س ٝثبٗ، ثشای .ثبؿذ ٝی ثبصاس ث٢ذی

 اص ٝؼ٠ اىشاد اص سش ثیؾ داسی ٝق٢ب ك٤سر ث٦ ٧ب خ٤اٟ .داس١ذ ثب یْذیٖش ٝق٤ْػی ساثغ٦ افشجبسی

 ثشای خذٝبر ف٢بكشّیيیز ّذاٛ ٦ّ ّشد سقیی٠( 1992)اػشي٤سد .٢٢ّذ ٝی اػشيبد٥ افشجبسی ّبسر

 ٝـششیبٟ ػ٠ ٦ّ دسیبىش٢ذ( 2011)ثیشذ  ٣ سؼي٤سٛ .داسد سشی ثیؾ ا٧ٞیز ٝخشٚو ػ٢ی ٕش٨٧٣بی

 خ٤اٟ ٝـششیبٟ سحَیٌ، ای٠ ١شبیح ٝغبثٌ.ٕزاسد ٝی سبثیش ثب١ِ ث٦ سنییش ١ؼجز ٧ب ٟآ ادساُ ثش

 .د٢٧ذ ٝی سنییش سا خ٤د ثب١ِ سش ساحز

 سش حؼبع ص١بٟ ١یبص٧بی ٣ ثبصاسیبث٨ب ث٦ ١ٖشؿ٨ب ّشد١ذ، دیذا ٝبٙی اٍشلبد ص١بٟ ٦ّ ٢٧ٖبٝی .جٌسیت 

 خذٝبر ّیيیز ٝـخل٦ ٧بی ثبس٥دس ٝشداٟ ٣ ص١بٟ ثی٠ ٧بی ّٚیذی سيب٣ر دسُ ای٠ س٣، اص .ؿذ١ذ

 ٦ّ ٝی د٧ذ ّب١ی٨ٖ٢بٛ ١ـبٟ ٣ خشاسد ٣ (2011)ا٤ٞٙػ٤ی ٧بی یبىش٦. ٝی ثبؿذ ٨ٜٝ ثؼیبس ثب١ِ

 دششیذ٣ ٣ اػذبسیض دیٖش، ٝغبٙق٦ ای دس .داس١ذ ٝشيب٣سی ا٤ٙ٣یش٨بی ا١شخبة ثب١ِ ىشای٢ذ دس ص١بٟ ٣ ٝشداٟ

 ّیيیز اثقبد ١ؼجیِ ا٧ٞیز ثش ، خ٢ؼیزدسیبىش٢ذ ٝـششی 1260 ١ؾشار ثشسػی ثب( 2004) ٕلا٣ٙی ٣

 .ٝیٖزاسد سبثیش خذٝبر

 یبثذ، ٝی اىضایؾ ٧ٞچ٢بٟ دا١ـٖب٧ی اٙشحلیلاٟ ىبسك دسكذ ٦ّ ٣اٍقیز ای٠ فٚیشمٜ .تحصیلات 

 َٝغـ ٝش٤ػغ٦ حشی خٞقیز اص ثضسٕی ثخؾ یِ ٣ ٣خ٤د داسد سحلیٚی ػغ٤ح دس سضبد یِ ٤٢٧ص

 آ٨١ب ؿ١٤ذ؛ دیچیذ٥ سشٝی ٝـششیبٟ ٝی یبثذ، ىضایؾا سحلیلار ٦ّ ٢٧ٖبٝی .١ٞی ٢٢ّذ سٞبٛ ٧ٜ سا

 ثب ٝـششیبٟ خشیذ سىشبس دیٖش، ثیبٟ ث٦ .ٝی٢٢ْذ خشج ثیـشش ٣ ؿذ٥ ّیيیز سش ثب ٝحل٤لاسی ٝشَبضی

 ٣ ا١٣یب سحَیٌ ١شبیح (. 1982 ّشیح، ٣ اػشش١ش٨بٗ( ؿ٤د ٝی ٍیٞز ٧ذایز ثب اك٤لا ّٜ سحلیلار

 ثب١ْذاسی ث٦ ١ٖشؽ ٝثجز سشی ثبلاسش سحلیلار ثب اٟٝـششی ٦ّ داد ١ـبٟ ١یدشی٦ دس( 2011)سٔ 

 .داس١ذ ای٢شش١شی
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 خشد اٍشلبد سئ٤سی دس خ٤ثی ث٦ ٝـششیبٟ خشیذ سىشبس دس فبٝ٘ یِ ف٤٢اٟ ث٦ دسآٝذ ا٧ٞیز .درآهذ 

 ای٠ ٣ٙی .ٝی ٢٢ّذ خشج ثیـشش داس١ذ، ثیـششی ٦ّ دسآٝذ اىشادی ّٚی ع٤س ث٦ .اػز ؿذ٥ ٝؼش٢ذ

 ٠ٝ« ٝقش٣ه ثب١ِ حشی .١ٞبی٢ذ س٤خ٦ ثش٣س٢ٞذ ٕش٨٧٣بی ث٦ ٧ب ١ِثب ٦ٞ٧ ٦ّ ١یؼز ٝق٢ی ثذاٟ

 دسآٝذ ّٜ سَشیجب ٕش٥٣ ای٠ إشچ٦ ّشد كبدس افشجبسی ٧بی ّبسر خ٢ٔ خب١جبصاٟ ثشای » ٧بس٠

 ػغح ث٦ س٤خ٦ ثب ٝـششیبٟ ٦ّ دسیبىش٢ذ (2011)٣ّیٚی٢ِ س٤ٝش ٣ ّشاسیش٤ٕٚ (.1382ّبسٚش،)٧ؼش٢ذ

 .داس١ذ سخبة ثب١ِاٟ دس ٝشيب٣سی سشخیحبر ؿبٟ دسآٝذی

 

 تعزیف هَضَع ٍ تیاى هسالِ

ط٥  دس فلش حبضش، ٝـششی ٝذاسی ٣ اسج ٨١بدٟ ث٦ ٝـششی یِ ػلاح سا٧جشدی ٝحؼ٤ة ٝی ؿ٤د ٣ ث٦ ٣ی

٣ا١ٔ ٣ )ؿشّش٨بیی ٦ّ دس خؼشد٤ی حيؼ ٝـششیبٟ ٤ٝخ٤د ٣ ؿ٢بػبیی ٣ خزة ٝـششیبٟ خذیذ ٧ؼش٢ذ

 (٧2004ْٞبساٟ،

 ٧بی ثب١ِ سبػیغ .اػز داؿش٦ صیبدی سنییشار ایشاٟ دس ٝبٙی ٣ د٤ٙی خذٝبر ك٢قز اخیش ػب٨ٙبی عی

 ث٦ ٢ٝدش ثب١ْی ػ٤د ١شخ آصادػبصی ٢ّبس دس افشجبسی ٣ ٝبٙی ٤ٝػؼبر ٣ اٙحؼ٦٢ ٧بی ٍشم ك٢ذ٣ً خل٤كی،

 ٣ ٤ٍا١ی٠ دس سنییشار ٣ ایشاٟ ث٦ خذیذ ٧بی آ٣سی ى٠ فلا٥٣ ٣س٣د ث٦ . اػز ؿذ٥ ؿذیذ سٍبثشی ٣ضقیز یِ

 اػبػی ف٤٢اٟ ث٦ خذٝبر ؿشایظ،ّیيیز ای٠ دس .اػز ّشد٥ د٤یب ٣ دیچیذ٥ ثؼیبس سا ثبصاس ای٠ ٝحیظ َٝشسار،

 (.٧1388ْٞبساٟ، ٣ ٝشسض٤ی( آیذ ٝی ؿٞبس ث٦ سٍبثشی اثضاس سشی٠

 یبىش٦ ث٨ج٤د ػغح ث٦ س٤خ٦ ثب ٣ ٢٢ّذ ٝی ّؼت سا ثیـششی ٝضیز خذٝبر ثشسش١ذ، ّیيیز دس ٦ّ ٧بیی ثب١ِ

 اص ٝـششی اػشيبد٥ ثبلاسش ١ؼجز ثیـشش، دسآٝذ٧بی اص ٣ داس١ذ ٣ىبداسسش سش ٣ ساضی ٝـششیبٟ خذٝبر، ّیيیز

 ٣ ایؼی٣٤٢د.ٝیـ١٤ذ ثشخ٤سداس ثبصاس ػ٨ٜ س٤ػق٦ ثیـشش ٝـششیبٟ، حيؼ ٧ٞبٟ ٤ٝػؼ٦، دیٖش خذٝبر

 ٝبٙی خذیذ خذٝبر ٤ٝىَیز دس ٦ّ اػز فبٝٚی سشی٠ ٨ٜٝ خبٝـ ّیيیز ٦ّ داس١ذ ثیبٟ ٝی (1993)اػش٤سی

 اص ٢ٝحلشا ثب١ْذاسی ك٢قز دس سٍبثشی ٝضیز ٝقشَذ١ذ(1991)٧ید٠ ٣ ث٢ز ٧ٞچ٢ی٠ .٢ّذ یٛ آىشی٢ی ١َؾ

 ١ـبٟ (2004)اػشب٧یذس ٣ ث٢ْ٢ؼشی٠ یب٣اع، ٧ٞب١غ٤س ٦ّ.ٕشدد ٝی حبك٘ خذٝبر ّیيیز عشیٌ

 اسسجبط ثب١ِ سنییش ٣ س٤كی٦ ؿْبیبر، د٧بٟ، ث٦ د٧بٟ سجٚینبر ٍجی٘ اص ٝـششیبٟ سىشبس ثب خذٝبر داد١ذ،ّیيیز

 .داسد ٝق٢بداسی

 ٝـبث٦ خذٝبر ٧بی ثشای ٣یظٕی سا ٝشيب٣سی ا٧ٞیز ٝشيب٣ر، ٧بی ادساُ ٣ ٧ب ٣یظٕی ثب ٝـششیبٟ ٦ّ آ١دب اص

 ، خذٝبر ریهیُ سضبیز اصثب  یؿ٢بخز ریخٞـ یس٧بیساثغ٦ ٝشل ، سحٚی٘( 2008ى٤ٙش ٣ ٝبسضٙش، )٧ؼش٢ذ ٍبئ٘

 .داؿز خ٤ا٧ذ د١جبٗ ث٦ سا سشی ّبسثشدی ٣ ٝقشجشسش ١شبیح

ث٦ ّبس ٕشىش٦ ؿذ٥  ٗػش٤ّ٣ا ٗٝذی خذٝبر ثب١ِ ریهی٣ ػ٢دؾ ُ یاةیخ٨ز اسص ٍبریاص سحٌ یادیدس سقذاد ص

ك٤سر ٕشىش٦  ایٟٝـشش ریثب سضب یخذٝبر ثب١ِ ریهیُ طاسسجب ی٧ذه ثشسع ثب ٍبریسحٌ ؿششیاػز؛ ة

 یاةیاسص یثشا ایٟٝـشش یاس٧بی٤ٝض٤ؿ اػز ٦ّ ٝـ یٟا س د٣س ٝب١ذ٥ اػز، دسُػاٝب آٟ چ٦ سب ٤٢ّٟ اص ٟ.اػز
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 یسٚوخٛ ی٘اػز ث٦ دلا ٠ْٞٝ ایٟٝـشش ٕشید ایٟث٦ ة. ثبؿذ  یٝشيب٣ر ٛ ٕشیّذیثب  یخذٝبر ثب١ِ ریهیُ

. اة ٢٢ّذخسا ا١ز یٝشيب٣ر ی٧ب ُثبٟ یٝـبث٦ ی٘ث٦ دلا یحز ای٣  ١ذیاة ١ٞبخسا ا١ز یٝـبث٦ ُثبٟ

فزضیِ ّای تحقیق 

:  اص ىشضیبر فجبسس٢ذ. اػز ؿذ٥ ٕشىش٦ثش ؿ٢بخشی خٞقیز ف٤اٝ٘اص ثیبٟ ؿذ٥ىشضیبسی ٦ّ دس ای٠ سحَیٌ 

. ساثغ٦ ٣خ٤د داسد خذٝبر ریهیُ اص ریسضب٣  خ٢ؼیز یٟة .1

. ساثغ٦ ٣خ٤د داسد خذٝبر ریهیُ اص ریسضب٣  ػ٠ یٟة .2

. ساثغ٦ ٣خ٤د داسد خذٝبر ریهیُ اص ریسضب٣  ٣ضقیز سب٧٘ یٟة .3

 .ساثغ٦ ٣خ٤د داسد خذٝبر ریهیُ اص ریسضب٣ ٣ضقیز اؿشنبٗ  یٟة .4

 .ساثغ٦ ٣خ٤د داسد خذٝبر ریهیُ اص ریسضب٣ سحلیلار  یٟة .5

 

رٍش تحقیق 

٣ضـ ٤ٝخ٤د   ٔ اص آ١ش٣ ٦ّ ٣كو ٢٢ّذ٥ یًسحٌ یٟا ی٧ٟٞچ٠ .ثبؿذ یٛ یاص ٙحبػ ٧ذه، ّبسثشد یًسحٌ یٟا

٦١٤ٞ١ ث٦ خ٨ز  یآٟ ثب اػشيبد٥ اص س٣ؽ ١ؾشػ٢ح اصیٟ ٤ٝسد ی٧ب اػز ٣اص آٟ س٣ ٦ّ داد٥ یهی، س٤فثبؿذ یٛ

 ؿقت ٝـششیبٟ سحَیٌ، ای٠ آٝبسی خبٝق٦ .اػز یؽیٝبیخبٝق٦ حبك٘ ؿذ٥ اػز، ح ی٧ب یطی٣ٓ ؿیس٤ص یثشسع

سیبٗ دس ػبٗ  ٦ّ100000000 ٕشدؽ ٝبٙی آ٨١ب ثیؾ اص  ثبؿذ ٝی ثیشخ٢ذ ؿ٨شػشبٟ دس ّـب٣سصی ثب١ِ

 ٦ّ ةسشسی ای٠ ث٦ .ا١شخبة ؿذ٥ ا١ذ سلبدىی ػبد٥ دس ای٠ سحَیٌ اىشاد اص عشیٌ ٦١٤ٞ١ ٕیشی  .ث٤د٥ اػز1392

ثب ِّٞ خذ٣ٗ افذاد  ٣ ؿذ٥ ا١شخبة عی ٙیؼز ٧بی ؿٞبس٥ داس ؿ٨شػشبٟ دس ٤ٝخ٤د ؿقج٦ 8 اص ٧ب ٦١٤ٞ١

١يش ٝی  6000دس ای٠ سحَیٌ چ٤ٟ حدٜ خبٝق٦  .خٞـ آ٣سی ٕشدیذ٥ اػز سلبدىی، ٦١٤ٞ١ ٤ٝسد ١ؾش سقیی٠ ٣

ث٦  ٣361 فذد  ٕشدیذ د٤ٝ٥سد ١یبص ثشای دظ٧٣ؾ اص ىش٤ٝٗ ٤ّّشاٟ اػشيب  ٔ حدٜ ٦١٤ٞ١  ٔ ، خ٨ز ٝحبػج٦ثبؿذ

٦ّ  دشػـ٢ب٦ٝ ٧361ب، سقذاد  دشػـ٢ب٦ٝ س٤صیـ ؿذ٥ ٦ّ دغ اص خٞـ آ٣سی ٣ثشسػی آٟ 400ٙزا  .دػز آٝذ

اثضاس ٕشد آ٣سی داد٥  .٣ ٤ٝسد ١یبص ای٠ سحَیٌ اػز، ٝج٢بی ّبس ٍشاس ٕشىز ٍبثٚیز سدضی٦ ٣ سحٚی٘ سا داسا ث٤د١ذ

دشػـ٢ب٦ٝ  ییػ٢دؾ س٣ا یدظ٧٣ؾ ثشا یٟدس ا .ث٤د٥ اػز ؽدشع 22 ٗؿبٛ ٗاػشب١ذاسد ػش٤ّ٣ادشػـ٢ب٦ٝ  ٧ب

ثش آٟ ؿذ ٦ّ اص  یٛ، سلٜیًدشػـ٢بٝۀ سحٌ ییایدب یدس خل٤ف ثشسع٣  اػشيبد٥ ؿذ ییٝحش٤ا ییاص س٣ؽ س٣ا

 ةیضش، آص٤ٟٝ ؽیسبیی ث٦ ف٤٢اٟ ح 30اص ٦١٤ٞ١  یسیٓ ٢ٝؾ٤س ثب ث٨ش٥ یٟثذ. ّش١٣جبخ اػشيبد٥ ؿ٤د یآٙيب ةیضش

 .ث٦ دػز آٝذ 9/0دشػـ٢ب٦ٝ  یاّش١٣جبخ ثش یآٙيب

ثب  ٧ب ٥یآٝبس اػش٢جبعی ثشای سد یب سبییذ ىشم٣ اص  یس٤كیو آٝبس ی٧ب ٥٣ی٧ب ٣ ٝـب٧ذار اص ؽ خ٨ز س٤كیو داد٥

٧ٞچ٢ی٠ ثشای سسج٦ ث٢ذی ٧ش یِ اص ٝشنیش٧بی . ث٨ش٥ ٕشىش٦ ؿذ٥ اػز ضشیت ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟاػشيبد٥ اص 
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١شٛ اىضاس اّؼ٘ ٣   ١یض سدضی٦ ٣ سحٚی٘ اعلافبر یثشا.د٥ اػزّیيیز خذٝبر اص آص٤ٟٝ ىشیذ٠ٝ اػشيبد٥ ؽ

spss ٕشىش٦ ؿذ ث٦ ّبس. 

 یافتِ ّای تحقیق

 .ٍ رضایت اس کیفیت خذهات راتطِ ٍجَد دارد جٌسیت ىیب :فزضیِ اٍل

ضشیت ٧ٞجؼشٖی ٝحبػج٦ ؿذ٥ .ث٦ ٢ٝؾ٤س آص٤ٟٝ ىشضی٦ ا٣ٗ اص ضشیت ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟ اػشيبد٥ ؿذ٥ اػز

(05/0,p>002/0r=  ) دسكذ ١شید٦  95ٝی ٕشدد ٣ ثب اعٞی٢بٟ  سد٣ ىشم خلاه  سبییذاص ای٠ س٣؛ ىشم كيش

یب ث٦ فجبسر داسد ٟساثغ٦ ٝثجز ٝق٢ی داسی ٣خ٤د  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ ریخ٢غٝی ٕیشیٜ ثی٠ 

 .دیٖش،خ٢ؼیز س٣ی سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  سبثیشی ١ذاسد

 ضشیت ٧ٞجؼشٖی ثی٠ خ٢ؼیز ٣ سضبیز اص ّیيیز خذٝبر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رسضبیز اص ّیيیز خذٝب٣  خ٢ؼیز اص حبك٘ سيب٣ر َٝبیؼ٦

 ػغح ٝق٢ی داسی ا١حشاه اػشب١ذاسد ٝیب١ٖی٠ ىشا٣ا١ی ٝشنیش اثقبد

 ىیضیْی
 0.593 3.74 267 ٝشد

0.868 
 0.576 3.64 94 صٟ

 ٍبثٚیز اعٞی٢بٟ
 0.742 3.45 267 ٝشد

0.403 
 0.688 3.59 94 صٟ

 سطح هعٌاداری ضزیة ّوثستگی تعذاد هتغیز

 0.975 0.002 361 ٍ رضایت اس کیفیت خذهات جٌسیت

 ضزیة ّوثستگی اتعاد

 -0.070 ىیضیْی

 0.085 ٍبثٚیز اعٞی٢بٟ

 0.003 دبػخ٤ٖیی

 -0.042 اعٞی٢بٟ خبعش

 0.012 ٧ٞذٙی
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 دبػخ٤ٖیی
 0.678 3.42 267 ٝشد

0.058 
 0.838 3.42 94 صٟ

 اعٞی٢بٟ خبعش
 0.567 3.70 267 ٝشد

0.035 
 0.740 3.64 94 صٟ

 ٧ٞذٙی
 0.603 3.44 267 ٝشد

0.104 
 0.747 3.46 94 صٟ

اػز ٣ ٝیب١ٖی٠  05/0ؿ٤د،چ٤ٟ ػغح ٝق٢بداسی ثشای ثقذ اعٞی٢بٟ خبعش ّٞشش اص  ٝی ٝلاحؾ٦ ى٤ً خذ٣ٗ دس ٦ّ ع٤س ٧ٞبٟ

 ث٦ ص١بٟ ث٦ اص ثیؾ ٝق٢بداسی ع٤س ث٦ ٝشداٟ ٛ ٦ّ ثذػز آٝذ٥ ثشای ٝشداٟ دس ای٠ ثقذ ثیـشش اص ص١بٟ اػز،دغ ١شید٦ ٝی ٕیشی

 .د٢٧ذ ٝی ا٧ٞیز اعٞی٢بٟ خبعش ثُقذ

. ٍ رضایت اس کیفیت خذهات  راتطِ ٍجَد دارد سي ىیب :دٍمفزضیِ 

ضشیت ٧ٞجؼشٖی ٝحبػج٦ ؿذ٥ .ث٦ ٢ٝؾ٤س آص٤ٟٝ ىشضی٦ د٣ٛ اص ضشیت ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟ اػشيبد٥ ؿذ٥ اػز

(01/0,p<148/0r=  )دسكذ ١شید٦  99ٝی ٕشدد ٣ ثب اعٞی٢بٟ سبییذ ٣ ىشم خلاه  سدسم كيش اص ای٠ س٣؛ ه

یب ث٦ فجبسر دیٖش،ػ٠ ساثغ٦ ٝثجز ٝق٢ی داسی ٣خ٤د داسد  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ ػ٠ٝی ٕیشیٜ ثی٠ 

 .داسدثب سضبیز اص ّیيیز خذٝبر اسسجبط 

 سطح هعٌاداری ضزیة ّوثستگی تعذاد هتغیز

 0.005 0.148** 361 ٍ رضایت اس کیفیت خذهات سي

*= p<0/05 

 **= p<0/01 

 

 ضزیة ّوثستگی تیي سي ٍ رضایت اس کیفیت خذهات

 ضزیة ّوثستگی اتعاد

 0.198** ىیضیْی

 0.128* ٍبثٚیز اعٞی٢بٟ

 0.074 دبػخ٤ٖیی

 0.069 اعٞی٢بٟ خبعش
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 0.148** ٧ٞذٙی

 

. دارد ٍ رضایت اس کیفیت خذهات  راتطِ ٍجَد ٍضعیت تاّل ىیب: فزضیِ سَم

ضشیت ٧ٞجؼشٖی ٝحبػج٦ .ث٦ ٢ٝؾ٤س آص٤ٟٝ ىشضی٦ ػ٤ٛ اص ضشیت ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟ اػشيبد٥ ؿذ٥ اػز

دسكذ  95ٝی ٕشدد ٣ ثب اعٞی٢بٟ  سبییذ٣ ىشم خلاه سد اص ای٠ س٣؛ ىشم كيش (  =p<.0.135r,05/0)ؿذ٥ 

یب ث٦ ٣خ٤د داسد  ساثغ٦ ٝثجز ٝق٢ی داسی سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ سب٧٘ ری٣ضـ١شید٦ ٝی ٕیشیٜ ثی٠ 

 .داسدثب سضبیز اص ّیيیز خذٝبر اسسجبط  سب٧٘ ری٣ضـ فجبسر دیٖش،

 سطح هعٌاداری ضزیة ّوثستگی تعذاد هتغیز

 0.010 0.135* 361 ٍ رضایت اس کیفیت خذهات تاّل تیٍضع

*= p<0/05 

**= p<0/01 

 ضزیة ّوثستگی اتعاد

 0.010 ىیضیْی

 0.196** ٍبثٚیز اعٞی٢بٟ

 0.124* دبػخ٤ٖیی

 0.166** اعٞی٢بٟ خبعش

 0.039 ٧ٞذٙی

 

 رضایت اس کیفیت خذهاتٍ  جٌسیت اس حاصل تفاٍت هقایسِ

 ػغح ٝق٢ی داسی ا١حشاه اػشب١ذاسد ٝیب١ٖی٠ ىشا٣ا١ی ٝشنیش اثقبد

 فیشیکی
 0.595 3.71 322 هتاّل

0.140 
 0.542 3.73 39 هجزد

 قاتلیت اطویٌاى
 0.718 3.44 322 هتاّل

0.167 
 0.709 3.90 39 جزدم
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 پاسخگَیی
 0.715 3.39 322 هتاّل

0.471 
 0.739 3.67 39 هجزد

 اطویٌاى خاطز
 0/607 3.65 322 هتاّل

0.101 
 0.621 3.98 39 هجزد

 ّوذلی
 0.622 3.44 322 هتاّل

11.220 
 0.796 3.52 39 ٝدشد

 

 .تطِ ٍجَد داردٍ رضایت اس کیفیت خذهات  راٍضعیت اضتغال  ىیب: فزضیِ چْارم

ضشیت ٧ٞجؼشٖی ٝحبػج٦ .اص ضشیت ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟ اػشيبد٥ ؿذ٥ اػز چ٨بسٛث٦ ٢ٝؾ٤س آص٤ٟٝ ىشضی٦ 

دسكذ  95ٝی ٕشدد ٣ ثب اعٞی٢بٟ  سد٣ ىشم خلاه  سبییذاص ای٠ س٣؛ ىشم كيش (  =p>0.049r,05/0)ؿذ٥ 

یب داسد ٟر ٝق٢ی داسی ٣خ٤د ساثغ٦ ٝثت سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ اؿشنبٗ ری٣ضـ١شید٦ ٝی ٕیشیٜ ثی٠ 

 .١ذاسد اسسجبط سضبیز اص ّیيیز خذٝبر   ثب اؿشنبٗ ری٣ضـ ث٦ فجبسر دیٖش،

 سطح هعٌاداری ضزیة ّوثستگی تعذاد هتغیز

 0.354 0.049 361 ٍ رضایت اس کیفیت خذهات اضتغال تیٍضع

*= p<0/05 

**= p<0/01 

 

 

خدماترضایت از کیفیت  و اشتغال تیوضعضریب همبستگی بین   

 ضزیة ّوثستگی اتعاد

 0.082 فیشیکی

 0.111* قاتلیت اطویٌاى

 0.75 پاسخگَیی

-0.035 اطویٌاى خاطز  



 

http://MarketingArticles.ir 

-0.045 ّوذلی  

 

 .ٍ رضایت اس کیفیت خذهات  راتطِ ٍجَد داردتحصیلات  ىیب: فزضیِ پٌجن

ٝحبػج٦  ضشیت ٧ٞجؼشٖی.ث٦ ٢ٝؾ٤س آص٤ٟٝ ىشضی٦ د٢دٜ اص ضشیت ٧ٞجؼشٖی دیشػ٤ٟ اػشيبد٥ ؿذ٥ اػز

دسكذ  95ٝی ٕشدد ٣ ثب اعٞی٢بٟ  سد٣ ىشم خلاه  سبییذاص ای٠ س٣؛ ىشم كيش (  =p>0.098r,05/0)ؿذ٥ 

یب ث٦ داسد ٟساثغ٦ ٝثجز ٝق٢ی داسی ٣خ٤د  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر ٣ لاریسحق١شید٦ ٝی ٕیشیٜ ثی٠ 

 .س٣ی سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  سبثیشی ١ذاسد لاریسحق فجبسر دیٖش،

 سطح هعٌاداری ضزیة ّوثستگی دتعذا هتغیز

 0.062 0.098 361 ٍ رضایت اس کیفیت خذهات لاریسحق

*= p<0/05 

**= p<0/01 

 ضزیة ّوثستگی اتعاد

 0.044 ىیضیْی

 0.020 ٍبثٚیز اعٞی٢بٟ

 0.179** دبػخ٤ٖیی

 0.136** اعٞی٢بٟ خبعش

 0.020 ٧ٞذٙی

 

  فزیذهي آسهَى ًتایج

 ٝیب١ٖی٠ سسج٦ خشیٝشنیش٧بی خٞقیز ؿ٢ب سسج٦ ث٢ذی

 1.92 خ٢ؼیز 4

 4.09 ػ٠ 1

 3.34 سحلیلار 3
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 1.72 ٣ضقیز سب٧٘ 5

 3.92 ٣ضقیز ؿنٚی 2

  : ثبؿذ ٝی سشسیت صیش ث٦ ف٤اٝ٘ ا٧ٞیز ٝیضاٟ ، ى٤ً خذ٣ٗ دس ىشیذ٠ٝ آص٤ٟٝ ١شبیح اػبع ثش

 داسای سب٧٘ ٣ضقیز  فجبسسی ث٦ ٣ضقیز سب٧٘ یب -5خ٢ؼیز   -4  سحلیلار -3 ٣ضقیز ؿنٚی  -2ػ٠  -1

 . ٝی ثبؿذ ثیـششی٠ سسج٦ داسای ػ٠ ٣ سسج٦ ّٞششی٠

 

 ًتیجِ گیزی، تحث ٍپیطٌْادات

ساثغ٦  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ ریخ٢غثی٠  ، دیآ یثشٛاص ١شبیح سحَیٌ ٧ٞبٟ ع٤س ٦ّ  :فزضیِ اٍل

 اص ثیؾ ١بداسیٝـ ع٤س ث٦ ٝشداٟ ،ؿ٤د یٛ آٝذ٥ ٝلاحؾ٦ ث٦ دػزی ٧ب داد٥ثش اػبع  .داسد٣ٟخ٤د  یداس یٝق٠

 ٣ ی اػذبسیض٧ب اىش٦ی ١شبیح ث٦ دػز آٝذ٥ ثشای ای٠ ىشضی٦ ثب.د٢٧ذ یٛ ا٧ٞیز اعٞی٢بٟ خبعش ثُقذ ث٦ص١بٟ 

 دسثبس٥ ٝشداٟ ٣ ص١بٟ ثی٠ ٧بی ّٚیذی سيب٣ر دسُ ٧ش چ٢ذ. ٧ٞخ٤ا١ی ١ذاسد( 2004) ٕلا٣ٙی ٣ دششیذ٣

 ا١شخبة ثب١ِ ىشای٢ذ دس ص١بٟ ٣ سداٟٛ ٝی ثبؿذ ٣ ٠ْٞٝ اػز ٨ٜٝ ثؼیبس ثب١ِ خذٝبر ّیيیز ٝـخل٦ ٧بی

داؿش٦ ثبؿ٢ذ،٣ٙی ثب س٤خ٦ ث٦ ١شبیح ای٠ سحَیٌ دیـ٨٢بد ٝی ؿ٤د ٢ٝبثـ ٝحذ٣د خ٤د سا  ٝشيب٣سی ا٤ٙ٣یش٨بی

ثیـشش ثش سكذ ّشدٟ ٝشنیش٧بی خٞقیز ؿ٢بخشی ای ٝقغ٤ه ١ٞبی٢ذ ٦ّ ثب سضبیز اص ّیيیز خذٝبر اسسجبط 

 . ٝق٢بداسی داؿش٦ ثبؿ٢ذ

ساثغ٦  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ ػ٠ثی٠  ، دیآ یثشٛاص ١شبیح سحَیٌ ٟ ع٤س ٦ّ ٧ٞب :فزضیِ دٍم

 ٣(  1982)ّشیح ٣ اػشش١ش٨بٗ ٧بی یبىش٦ ثب ىشضی٦ ای٠ ثشای آٝذ٥ دػز ث٦ ١شبیح .٣خ٤د داسد یداس یٝق٠

 ث٢ذی سسج٦ آص٤ٟٝ دس ای٦ْ٢ ث٦ س٤خ٦ ثب .داسد ٧ٞخ٤ا١ی( 1391)سبسبسی ٣ دس٥ حذادیبٟ،آػٞبٟ ٧ٞچ٢ی٠

 ٝشث٤ط سشسیت ث٦ َٝذاس ثیـششی٠ ٧ٞجؼشٖی ضشایت خذ٣ٗ دس ٣ اػز، ؿذ٥ ا٣ٗ سسج٦ حبئض ػ٠ فبٝ٘ سیذ٠ٝه

 ٦ّ ٝشيب٣ر ػ٢ی ٕش٨٧٣بی ثش ثبیذ ثب١ْی ٝذیشاٟ ٙزا اػز، اعٞی٢بٟ ٍبثٚیز ٣ ٧ٞذٙی ىیضیْی، اثقبد ث٦

 ث٦ ٝشث٤ط ٧بی ٤ٝٙي٦ ٣ دسٞشّض٠٢ّ داس١ذ، خذٝبر ّیيیز اص ٝشيب٣سی ا١شؾبسار ٣ ادساّبر ٣ ١یبص٧ب احشٞبلا

 ، ىشد یِ ف٤٢اٟ ث٦ ٝـششیبٟ ث٦ س٤خ٦ خذٝز، اسای٦ ٝحیظ ىیضیْی ٣ىضبی ؿشایظ ٍجی٘ اص ؿذ٥ رّش اثقبد

.   ثٖیش١ذ ١ؾش دس سا خ٤د، سق٨ذار ث٦ فٞ٘ دس ثب١ِ س٤ا١بیی

  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر ٣ سب٧٘ ری٣ضـثی٠  اص ١شبیح سحَیٌ ثشٝی آیذ، ٧ٞبٟ ع٤س ٦ّ : فزضیِ سَم

٧بی حذادیبٟ،آػٞبٟ دس٥ ٣  یبىش٦ ١شبیح ث٦ دػز آٝذ٥ ثشای ای٠ ىشضی٦ ثب .ساثغ٦ ٝق٢ی داسی ٣خ٤د داسد

ثب س٤خ٦ ث٦ ای٦ْ٢ دس خذ٣ٗ ضشایت ٧ٞجؼشٖی ثیـششی٠ َٝذاس ث٦ سشسیت ٝشث٤ط  .٧ٞخ٤ا١ی داسد( 1391)سبسبسی

ثب١ْی ٝی س٤ا٢١ذ ض٠ٞ دس ١ؾش یی اػز، ٙزا ٝذیشاٟ دبػخ٤ٖ، اعٞی٢بٟ خبعش ٣  ١بٟیاعٜ ریٍبث٘ث٦ اثقبد 

ٕشىش٠ ٣ضقیز سب٧٘ ٝـششیبٟ، ثب اىضایؾ دا١ؾ ٣ س٤ا٢ٞ١ذی دشػ٢٘ دس اَٙبی حغ افشٞبد ٣ اعٞی٢بٟ دس 
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ٝـششی ٣ اىضایؾ س٤ا١بیی ٣فلا٦ٍ ّبس٢ّبٟ دس ِّٞ ث٦ ٝـششیبٟ ٣ ٧ٞچ٢ی٠ اىضایؾ س٤ا١بیی ثب١ِ دس فٞ٘ ث٦ 

 .اص ّیيیز خذٝبر ثب١ْی ٕبٛ ثشداس١ذسق٨ذار خ٤د، ٧شچ٦ ثیـشش دس خ٨ز سضبیز ٝـششیبٟ 

 سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ اؿشنبٗ ری٣ضـ ثی٠ اص ١شبیح سحَیٌ ثشٝی آیذ، ٧ٞب١غ٤س ٦ّ : فزضیِ چْارم

٧بی حذادیبٟ،آػٞبٟ دس٥ ٣  یبىش٦ ١شبیح ث٦ دػز آٝذ٥ ثشای ای٠ ىشضی٦ ثب .داسدٟساثغ٦ ٝق٢ی داسی ٣خ٤د 

ای٦ْ٢ ثیـششی٠ آص٤ٝد١ی ٧ب ؿبم٘ ث٦ ٝـبم٘ آصاد ث٤د١ذ ٙزا ٝذیشاٟ  ثب س٤خ٦ ث٦. ٧ٞخ٤ا١ی داسد( 1391)سبسبسی

ثب١ْی ثب دس ١ؾش ٕشىش٠ ا٧ٞیز ثقذ اعٞی٢بٟ خبعشث٦ دٙی٘ ای٦ْ٢ دس ١شبیح سحَیٌ  س٨٢ب ثقذ ٝشسجظ اص ثی٠ 

 ػبیش اثقبد اػز، ثبیذ اسای٦ خذٝبر ث٦ ّٚی٦ اىشاد ثب ؿن٘ ٧بی ٝشيب٣ر ، سا ثب ا٧ٞیز یْؼبٟ دس اثقبد دیٖش

 .ّیيیز خذٝبر، ث٦ ا١دبٛ سػب٢١ذ

ساثغ٦  سضبیز اص ّیيیز خذٝبر  ٣ لاریسحقثی٠ اص ١شبیح سحَیٌ ثشٝی آیذ، ٧ٞب١غ٤س ٦ّ : پٌجنفزضیِ 

٧بی حذادیبٟ،آػٞبٟ دس٥ ٣  یبىش٦ ١شبیح ث٦ دػز آٝذ٥ ثشای ای٠ ىشضی٦ ثب .داسدٟٝق٢ی داسی ٣خ٤د 

 اىضایؾ ٧ٞچ٢بٟ دا١ـٖب٧ی اٙشحلیلاٟ ىبسك دسكذ ٦ّ ٣اٍقیز ای٠ فٚیشمٜ. ٧ٞخ٤ا١ی داسد( 1391)سبسبسی

 َٝغـ ٝش٤ػغ٦ حشی خٞقیز اص ثضسٕی ثخؾ یِ ٣ ٣خ٤د داسد سحلیٚی ػغ٤ح دس سضبد یِ ٤٢٧ص یبثذ، ٝی

ٙزا . ٧ٞب٦١٤ٖ١ ٦ّ دس ای٠ سحَیٌ ثیـششی٠ آص٤ٝد١ی ٧ب داسای ٝذسُ دیذٜٚ ث٤د١ذ  .١ٞی ٢٢ّذ سٞبٛ ٧ٜ سا

ئٞی ٤ٝٙي٦ ی سحلیلار ٝـششیبٟ ، سنییشار ١بؿی اص دیچیذ٥ سش ؿذٟ آ٨١ب ٝذیشاٟ ثب١ْی ثبیذ ثب سكذّشدٟ دا

 . ث٦ ٣اػغ٦ اسسَبء ػغح سحلیلار سا ثشسػی ٢٢ّذ سب دس ّؼت سضبیز ٝـششیبٟ اص سٍجبی خ٤د فَت ١ٞب٢١ذ

 

Examining the Relationship between Demographic Variables and 

satisfaction with the service quality of the Agricultural Bank 

based on Servqual model 

(Case study: Agricultural Bank branches in Birjand city) 

 

Hasan.Danaee;Ph.D, Department of management , Torbat-e-jam Branch, Islamic Azad 

University, Torbat-e-jam, Iran 

Hamed.Haghtalab;Ph.D, Department of management , Torbat-e-jam Branch, Islamic Azad 

University, Torbat-e-jam, Iran 

Homeira.Salehi, Student of management , Torbat-e-jam Branch, Islamic Azad University, 

Torbat-e-jam, Iran 

Pajoohesh.gostar@yahoo.com 

Abstract: 

mailto:Pajoohesh.gostar@yahoo.com


 

http://MarketingArticles.ir 

The aim of the present study is investigating  the relates between demographic 

characteristics and customers satisfaction of banking services quality. Therefore 

,According to Parasuraman model, 5 tangible items, Reliability,Responsiveness, 

Empathy and Trust, were studied Among 361 customers. To assess reliability , 

Cronbach's alpha ( 90 % ) was used. This research, based on objective is 

applicable and based on data collection is description by the survey method . 

libraries and field studies have been used to gather information. Instruments that 

is used in field studies is questionnaire wich was designed based on the research 

model. , Cronbach's alpha coefficient was used to to determine the validity of 

the questionnaire assess the reliability. the Pearson correlation coefficient was 

used To explore the meaning and relevance of the research variables . The 

results shows that there is not  meaningful positive relationship Between gender 

and employment status and satisfaction with the quality of education and 

Conversely there is a significant positive relationship between age and marital 

status and  satisfaction of service quality. This results in banks helps clients 

demographic variables as an important factor in terms of their planning , and to 

identify the precise demands of target customers, instead of your marketing 

efforts are scattered and directions different extend their efforts to meet the 

expectations and demands of the customers precisely the most likely enjoy their 

focus . 

Key words: 

Service quality, Servqual, Demographic variables,Customer satisfaction 

 

 ٍهأخذ هٌاتع

 فْزست هٌاتع فارسی

ػ٢دؾ ّیيیز خذٝبر دس ثخؾ ف٤ٞٝی ٝشّض آ٤ٝصؽ ٣ (. 1382)ا٤ٙا١ی، ػیذ ٨ٝذی ٣ سیبحی، ث٨ش٣ص 

 .سحَیَبر ك٢قشی ایشاٟ، چبح ا٣ٗ

 سذ٣ی٠ ّشت ٣ ٝغبٙق٦ ػبصٝبٟ س٨شاٟ، "ٝذیشیز دس آٟ ّبسثشد ٣ آٝبس "(.1385)ٝؤ٢ٝی ،٢ٝل٤س ٣ فبدٗ آرس،

 .د٣ٛ خٚذ ٨١ٜ، چبح ،(ػٞز) دا١ـٖب٨٧ب ا١ؼب١ی ف٤ٚٛ

ثشسػی ٣ َٝبیؼ٦ ّیيیز خذٝبر ٤ٝسد ا١شؾبس ٣ خذٝبر اسائ٦ ؿذ٥ دس ػبصٝبٟ  "(1388)خذی٤یبٟ، فٚیشضب

اػی اسؿذ دا١ـٖب٥ آصاد ّبسؿ٠دبیبٟ ١ب٦ٝ . "ث٨ذاؿز ٣ دسٝبٟ ك٢قز ١يز ٝـ٨ذ اص دیذٕب٥ ٝشاخق٦ ٢٢ّذٕبٟ

 .اػلاٝی ٣احذ ١یـبث٤س
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 د٣ٙز ّیيیز عشاحی) ایشاٟ د٣ٙشی ثخؾ دس خبٝـ ّیيیز ٝذیشیز ٤١ی٠ ١ؾشیۀ " ،( 1384 ) ث٨ش٣ص ، سیبحی

 . ایشاٟ ك٢قشی سحَیَبر ٣ آ٤ٝصؽ ٝشّض ا١شـبسار :س٨شاٟ ا٣ٗ، چبح ،"(ٝذاس

 .اٟ ، ا١شـبسار آسش٣دبرىش٣ص١ذ٥ ، س٨ش سشخ٦ٞ،"اك٤ٗ ثبصاسیبثی"(1383)ّبسٚش، ىٚیخ

ا٤ٖٙی ث٨ی٦٢ اسصیبثی ّیيیز خذٝبر دؼشی خ٤٨ٞسی اػلاٝی  "(1382)یحیی ،د٧َب١ی٣ اث٤اٙيض٘  ،ّضاصی

 .3ؿٞبس٥ ، ٝغبٙقبر ٝذیشیز ك٢قشی ٝب٢٧ب٦ٝ  :س٨شاٟ."ایشاٟ

 صاد٥ سبج اث٤اٙيض٘ دّشش سشخٞۀ ،"خذٝبر ٣ ثبصاسیبثی اك٤ٗ " ،( 1382 ) سایز .لاسٟ ٣ ّشیؼش٤ىش لا٣لاُ،

 .ػٞزا١شـبسار : س٨شاٟ ، ا٣ٗ چبح ١ٞی٠،

، ا١شـبسار ادثؼشبٟ 1379سشخ٦ٞ فٚی دبسػبئیبٟ، ، س٨شاٟ  "اك٤ٗ ثبصاسیبثی "، آسٝؼششا١ٔ ّبسٚش، ىیٚیخ ،ٕشی

. ، چبح ا٣ٗ

 .ا١شـبسار ١ٖب٥ دا١ؾ، چبح ا٣ٗ.ٝذیشیز ّیيیز خذٝبر.( 1384)ػیذ خ٤ادی٠، ػیذسضب ٣ ّیٞبػی، ٝؼق٤د 
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