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ّبی دٍلتی ؽْزعتبى یشد ٍ   تدشیِ ٍ تحلیل ؽىبف ویفیت خذهبت در ثبًه

 TOPSISثب اعتفبدُ اس تىٌیه  ّب ثٌذی آى رتجِ
 

 2، حغیي صیبدی تَراًل3َسّزا صبدلی آراًی، 1عؼیذ عؼیذا اردوبًی

 طاڀ ٲسڂطڂز ثبظض٪بٶځ ٸ ًٖٹ ټڃئز ٖٯٳځ زاٶك٫بٺ ڂعزز٦ش 4
  ٲسڂطڂز نٷٗشځ زاٶك٫بٺ ڂعززاٶكدٹڀ ٦بضقٷبؾځ اضقس  0ٸ  7

 
 42/20/43سبضڂد دصڂطـ:     04/44/42سبضڂد زضڂبٞز: 

 

 چىیذُ
ڀ ٸخٹزڀ ټط ؾبظٲبٴ  لاظٲٻ ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط، ح٦ٷٷس ف اؾبؾځ ضا اڂٟب ٲځټب ٶ٣ ٲكشطڂبٴ زض ؾبظٲبٴ

ٸ  زټٷس اؾز. اٲطٸظٺ، اڂٵ ٲكشطڂبٴ ثٻ آؾبٶځ ٦ڃٟڃز ٦بلا ٸ ڂب ذسٲبر ضا سكرڃم ٲځٲكشطڂبٴ آٴ 

زڂ٫ط حبيط ٶڃؿشٷس دٹ٬ ٸ ٸ٢ز ذٹز ضا ثطاڀ ټط ٦بلا ٸ ذسٲبسځ اظ زؾز ثسټٷس. زض اڂٵ ٲڃبٴ ثرف 

زض زٶڃبڀ  اظ حؿبؾڃز ثڃكشطڀ ثطذٹضزاض اؾز. ،ټب ثب ؾبڂط ثرف اـ ذسٲبر ثٻ زٮڃ٭ سٳبڂعار اؾبؾځ

ټبڀ اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز ثرف ذسٲبر ٸ يبٲٵ  سطڂٵ قبذم ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ٲٽٱ٦اٲطٸظ، 

اٶس  قسٺ ٦ٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲشهسڂبٴ ثرف دٹٮځ ٦كٹض قٷبذشٻټب  اڂٵ ٲٹيٹٔ زض ثبٶ٥ث٣بڀ اڂٵ ثرف اؾز. 

اټٳڃز ثڃكشطڀ زاضز. دػٸټف حبيط ثب  ٪صاضز ټبڀ آٶبٴ ثٻ ؾطٖز ثط ٦٭ خبٲٗٻ سإثڃط ٲځ ٸ ؾڃبؾز

ټبڀ  ټب ثط اؾبؼ قبذم ثٷسڀ آٴ ټبڀ زٸٮشځ قٽطؾشبٴ ڂعز ٸ ضسجٻ ظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ټسٜ اض

 72ثُٗس ٸ  2ٸ زض  SERVQUALاڀ ثط اؾبؼ ٲس٬  ٶبٲٻ ٦ڃٟڃز اٶدبٰ ٪طٞشٻ اؾز. زض اڂٵ ضاؾشب، دطؾف

٪ڃطڀ قسٺ اؾز. آٶ٫بٺ، ثب اؾشٟبزٺ اظ  ټب اٶساظٺ ؾاا٬ َطاحځ ٸ َځ آٴ، ق٧بٜ ٦ڃٟڃز زض اڂٵ ثبٶ٥

ڀ  ټبڀ ٲٹضز ثطضؾځ دطزاذشٻ قسٺ اؾز. ٶشبڂح حبن٭ ٶكبٴ زټٷسٺ ثٷسڀ ثبٶ٥ ، ثٻ ضسجٻTOPSISضٸـ 

ح زاض اؾز اؾشبٴ ڂعز ٲٗٷځسحز ثطضؾځ زض ټبڀ زٸٮشځ  ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض سٳبٰ ثبٶ٥آٴ اؾز ٦ٻ 

اضائٻ قسٺ ټب اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر  ثٻ اڂٵ ثبٶ٥ ٦ٷٷس٪بٴ ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط، ثڃٵ ازضا٦بر ٸ اٶشٓبضار ٲطاخٗٻ

زټس  ټبڀ ٦ڃٟڃز ٶڃع ٶكبٴ ٲځ ټب ثط اؾبؼ قبذم ثٷسڀ اڂٵ ثبٶ٥ ضسجٻزاضڀ ٸخٹز زاضز.  سٟبٸر ٲٗٷځ

 ٲ٣بڂؿٻ ثبسطڀ زض  ٲٷبؾتڀ  اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ نبزضارثبٶ٥ ، ٦ٷٷس٪بٴ اظ زڂس ٲطاخٗٻ٦ٻ 

 ثطذٹضزاض اؾز.  ؾبڂط ثبٶ٥

 

 ٦ڃٟڃز، ضٸـ سبدؿڃؽ ، قٽطؾشبٴ ڂعز.ثبٶ٥، ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ، سحٯڃ٭ ق٧بٜ  ولوبت ولیذی:
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 همذهِ

ټب زض٢طٴ حبيط ثط ٦ؿځ دٹقڃسٺ ٶڃؿز ٸ ټط ؾبظٲبٶځ ثطاڀ ث٣ب ٸ  ض٢بثز قسڂس ؾبظٲبٴ

ٲساضڀ ٸ اضس٣بڀ ؾُح ٦ڃٟڃز ٲحهٹلار  ٲبٶس٪بضڀ زضٲحڃٍ دٹڂبڀ اٲطٸظ ثبڂس ٲكشطڀ

ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا ټب ثبڂس اثشسا  ٸذسٲبر ضا زض زؾشٹض ٦بضذٹز ٢طاض زټس. ثسڂٵ ٲٷٓٹض ؾبظٲبٴ

ثكٷبؾٷس ٸ ؾذؽ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ٲحهٹلار ذٹز ضا ٲُبث١ ٶٓط ٲكشطڂبٴ اٞعاڂف زټٷس. 

ټب ثٻ سٷبؾت ٶٹٔ ٲحهٹ٬ ٸ  ټبڀ ٲرشٯٟځ ثطاڀ ؾٷدف ٦ڃٟڃز ٸخٹز زاضز ٸ ؾبظٲبٴ س٧ٷڃ٥

ڀ  اڀ ٲٽٱ اڂٵ اؾز ٦ٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټبڀ اضائٻ زټٷسٺ ٦ٷٷس. ٶ٧شٻ ، اظ آٴ اؾشٟبزٺ ٲځ ذسٲز ذٹز

سطڂٵ اڂٵ ٸڂػ٪ځ ټب  بڀ ٲشٳبڂعڀ اؾز. ٲٽٱټ ػ٪ځ    ٲ٣بڂؿٻ ثب نٷبڂٕ سٹٮڃسڀ زاضاڀ ٸڂ ذسٲز زض

ظٲبٴ،  سٹاٴ سإثڃط اٶؿبٴ زض اڂٵ ثرف، ٚڃط ٲٯٳٹؼ ثٹزٴ ذسٲبر، اضائٻ ٸ ٲهطٜ ټٱ ضا ٲځ

ٶ٫ط، ثطقٳطز.  ٲڃؿط ٶجٹزٴ ثبظ٦بضڀ ٸ ا٢ساٰ انلاحځ، اټٳڃز ٦ٷشط٬ ٸ ثبظضؾځ دڃف

ثٻ ٞطآڂٷسڀ ٶؿجشبً دڃچڃسٺ  ټب سب ثطضؾځ، اضظڂبثځ ٸ ثٽجٹز آٴټبڀ ذسٲبر ثبٖث قسٺ  ٸڂػ٪ځ

 سجسڂ٭ قٹز.

ضاټجطزڀ اڂٵ زٸضاٴ ثطاڀ ثرف ذهٹنځ ٸ زٸٮشځ اضائٻ  ټبڀ سطزڂس، ڂ٧ځ اظ ٲٹيٹٔ ثځ

ټبڀ زٸٮشځ زض ٲ٣بڂؿٻ ثب  ذسٲبر ثب ٦ڃٟڃز ثٻ ٲكشطڀ اؾز. زض اڂٵ ٲڃبٴ، ؾبظٲبٴ

اٶس. زض  ٹز ثب ٲك٧لار ثڃكشطڀ ٲٹاخٻټبڀ ذهٹنځ زض اڂدبز ثٽجٹز زض ذسٲبر ذ ؾبظٲبٴ

ذهٹنځ، ثٽجٹز ذسٲبر ثطاڀ اضائٻ ٲحهٹٮځ اخشٳبٖځ ڂٗٷځ اضائٻ ذسٲبر ثٻ  ټبڀ  ؾبظٲبٴ

خبٲٗٻ ٶڃؿزح ثٯ٧ٻ زضخٽز ثٽجٹز حؿبة ؾٹز ٸ ظڂبٴ ٸ اڂدبز ؾٹز ثٯٷس ٲسر ٸ دبڂساضڀ 

ر زض ثرف ټبڀ ثٽجٹز ذسٲب ٪صاضڀ زضٞٗبٮڃز ثبظاض ثطاڀ ذٹز اؾز. ثٻ ټٳڃٵ ؾجت، ؾطٲبڂٻ

ذهٹنځ اظَطڂ١ ٲحبؾجٻ سٗساز ٞطٸـ ، ثطضؾځ حؿبة ؾٹز ٸ ظڂبٴ، ثبظ٪كز ؾطٲبڂٻ، 

 ٶحٹٺ ض٢بثز ثب ض٢جب ٸ ٪ؿشطـ ثبظاض ٞطٸـ زضذٹض ثطضضؾځ ٸاضظڂبثځ اؾز. 

اٶسح زضحبٮځ ٦ٻ ثطاڀ اٚٯت  ټبڀ ذهٹنځ ٲكرم اظ ؾٹڀ زڂ٫ط، ٲكشطڂبٴ قط٦ز

اڂٵ سٷٹٔ ٲكشطڂبٴ، سإٲڃٵ ضيبڂز ټبڀ زٸٮشځ ٲكشطڂبٴ ٲشٷٹٖځ ٸخٹز زاضز ٸ  ؾبظٲبٴ

ټب  ڀ ذسٲبر، ثبٶ٥ ټبڀ زٸٮشځ اضائٻ زټٷسٺ اظ خٳٯٻ ؾبظٲبٴ٦ٷس.  ٲشٗسزڀ ضا َٯت ٲځ ټبڀ ؾٯڃ٣ٻ

ټب ثٻ ٖٷٹاٴ ٲشهسڂبٴ ثرف دٹٮځ، ثٻ ؾطٖز زض ٦٭  ثبٶ٥ ټبڀ خب ٦ٻ ؾڃبؾز اظ آٴ ټؿشٷس.

ضقس ٸ دبڂساض ا٢شهبز ٶ٣ف ٲاثطڀ ضا زض حّٟ ٸ اڂدبز  ټب قٹزحاڂٵ ؾبظٲبٴ خبٲٗٻ ثبظسبة ٲځ

 ٦ٷس. خبٲٗٻ اڂٟب ٲځ
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ٞكبضټبڀ ٶبقځ اظ خٽبٶځ قسٴ اظ ڂ٥ َطٜ ٸ ٪ؿشطـ ٲاؾؿبر ٲبٮځ ٸ اٖشجبضڀ ٚڃطثبٶ٧ځ 

سط ٸ  سط ٸ ٲسضٴ ذسٲبر ٲشٷٹٔ ڀ اظ َطٜ زڂ٫ط، ٲٹخت قسٺ ٦ٻ اڂٵ ٪ٹٶٻ ٲاؾؿبر ثطاڀ اضائٻ

 ڀ ذسٲبر ٸڂػٺ ڀ ٻاَلأ ضؾبٶځ ٸ سٹؾٗ ڀ حڃبر زض ٲٹج ٪ؿشطزٺ ڀ اٲ٧بٴ ض٢بثز ٸ ازاٲٻ

ٶڃبظ اڂٵ اٲط ٶڃع ثطضؾځ ٸيٗڃز ٲٹخٹز  ثبٶ٧ځ ٶؿجز حّٟ ٲكشطڂبٴ ذٹز ا٢ساٰ ٶٳبڂٷس. دڃف

 اڂٵ ٲاؾؿبر اظ ٶٓط ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ اؾز.

EFQMټب ٸ ٲٟبټڃٱ ٲشٗسزڀ اظ ٢جڃ٭  اٲطٸظٺ، ٲس٬
1 ،SERVQUAL

ټب زض  ڀ آٴ ٸ .... ٦ٻ ټٳٻ 2

 TQMثط٪ڃطٶسٺ ٞٯؿٟٻ
ثبقس. ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٦ڃٟڃز اضائٻ قسٺ  خبٲٕ( ٲځ )ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز 3

٪ڃطڀ ٸ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭  ټبڀ اٶساظٺ سطڂٵ ضٸـ ڂ٧ځ اظ ٦بضثطزڀټبڀ ٲص٦ٹض،  اؾز. زض ٲڃبٴ ٲس٬

اؾز ٦ٻ ثٻ زٮڃ٭ اٲ٧بٴ سٗٳڃٱ ٶشبڂح آٴ ثٻ  ٦SERVQUALڃٟڃز زض ثرف ذسٲبر، ٲس٬ 

ٶٓط زضاثٗبز ٪ٹٶب٪ٹٴ ٸ ٶڃع  ثطضؾځ ٦ڃٟڃز ؾبظٲبٴ ٲٹضز ؾبظڀ ټبڀ ٲرشٯٝ ٸ ظٲڃٷٻ ؾبظٲبٴ

 ثطذٹزاض اؾز. اڀ ٸيٗڃز ٲٹخٹز ٸ ٲُٯٹة، اظ ٲعڂز ٸڂػٺ ڀ اٲ٧بٴ ٲ٣بڂؿٻ

ټب ثط اؾبؼ ق٧بٜ ٦ڃٟڃز  ثٷسڀ آٴ ثٻ ضسجٻ زض اڂٵ ٲ٣بٮٻ، ٖلاٸٺ ثط آظٲٹٴ ٞطيڃبر ظڂط،

 دطزاظز.  ذسٲبر ٲځ

ثبٶ٥  سٹؾٍسٺ ذسٲبر اضائٻ ق٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ4ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځ سدبضر زض قٽطؾشبٴ ڂعز

ثبٶ٥  سٹؾٍذسٲبر اضائٻ قسٺ ٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ0ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځ ضٞبٺ زض قٽطؾشبٴ ڂعز

ثبٶ٥  سٹؾٍٺ ذسٲبر اضائٻ قس٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ7ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز.  سٟبٸر ٲٗٷځ ؾذٻ زض قٽطؾشبٴ ڂعز

ثبٶ٥  سٹؾٍذسٲبر اضائٻ قسٺ ٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ1ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځ نبزضار زض قٽطؾشبٴ ڂعز

ثبٶ٥  سٹؾٍٺ ذسٲبر اضائٻ قس٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ1ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځ ٦كبٸضظڀ زض قٽطؾشبٴ ڂعز

ثبٶ٥  سٹؾٍذسٲبر اضائٻ قسٺ ٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ2ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځ ٲٯز زض قٽطؾشبٴ ڂعز

                                                            
1.European Foundation For  Quality Management. 
2. Service Quality. 

3. Total Quality Management.  
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ثبٶ٥  سٹؾٍٺ ذسٲبر اضائٻ قس٦ڃٟڃز ټب اظ  : ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ3ٞطيڃٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځ ٲٯځ زض قٽطؾشبٴ ڂعز

 

 هجبًی ًظزی تحمیك 

اقبضٺ  ټب سٗبضڂٝ ٪ٹٶب٪ٹٶځ اضائٻ ٪طزڂسٺ ٦ٻ زض اڂٷدب ثٻ ٲٹاضزڀ اظ آٴ@ ٦ڃٟڃز ذسٲبرAاظ 

 قٹز: ٲځ

 اٶساظٺ ٸ خٽز ٲٛبڂطر ثڃٵ ازضا٤ ٲكشطڀ اظ ذسٲز ٸ  ٦ڃٟڃز ذسٲز

 ((Grönroos, 2001 ؾزاٶشٓبضار اٸ

  ٦ڃٟڃز ذسٲز ٢ًبٸر ټٳٻ خبٶجٻ ٲكشطڀ زضثبضٺ ٲبټڃز ثطسط ذسٲز ٶؿجز

 (حZeithaml,. et al, 2000) اؾز ثٻ ذسٲبر ٲكبثٻ ثب ٲعڂشٽبڀ ثطخؿشٻ آٴ

 ٲڃعاٴ ؾبظ٪بضڀ ؾُٹح ٲرشٯٝ ذسٲز ثب اٶشٓبضار ٲكشطڀ  ٦ڃٟڃز ذسٲز

 (ح4547 ،)ٮٹڂؽ ٸ ثٹٲعاؾز 

 قٷبذز اٶشٓبضار  ٦ڃٟڃز ذسٲز ؾبظ٪بضڀ دبڂساض ثب اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ

 (Parasuraman, 1993) اؾز ٲكشطڀ اظ ذسٲز ذبل 

اؾز ٦ٻ ثطاڀ اٸٮڃٵ ثبض  ٦SERVQUALڃٟڃز ذسٲبر ٲس٬  ٪ڃطڀ ټبڀ اٶساظٺ ڂ٧ځ اظ ٲس٬

ٸ  4557،  4554،  4542ټبڀ  ٲُطح قس ٸ َځ ؾب٬ 4541زضؾب٬   1سٹؾٍ دبضاؾٹضٲبٴ

 سٹؾٗٻ ڂبٞز . 2ٸ ثطڀ سٹؾٍ ظڂؿٳب٬ 4552ٸؾڃٯٻ ٸڀ ٸ ثٗس اظ آٴ زضؾب٬  ثٻ  4551

ټبڀ ٲرشٯٝ ضا ثب ټٱ  ؾبظٲبٴ ڀ سٹاٶٷس ذسٲبر ٲٹضز اضائٻ اظ َطڂ١ اڂٵ ٲس٬ ٲكشطڂبٴ ٲځ

ټب ثبڂس  ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ٲٷٓٹض زض٤ ٲٷبؾت اظ ذسٲبسځ ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٲ٣بڂؿٻ ٦ٷٷس. اٶساظٺ

ټٳچٷڃٵ  ٦ٻ آڂب ذسٲبر، ٲشٷبؾت ثب اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ټؿز ڂب ذڃط ٸ اضائٻ ٶٳبڂٷس ٸ اڂٵ

سٹاٶس  ٪ڃطڀ ٲځ قٹز. اڂٵ اٶساظٺ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ڂ٥ ؾبظٲبٴ ثب ؾبظٲبٴ زڂ٫ط اٶدبٰ ٲځ ڀ ٲ٣بڂؿٻ

ټبڀ زٸٮشځ ضا ٶڃع ٲكرم  زضخٻ ٸ ٲؿڃط اذشلاٜ ثڃٵ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ ذسٲبر ؾبظٲبٴ

 ؾبظز.

 دبضاؾٹضاٲبٴ ثٻ قطح ظڂط اؾز : SERVQUALټبڀ ٲس٬  ٸڂػ٪ځ

ذٹز ضا اظ ٲكرهٻ ټبڀ ٖٳٹٲځ ذسٲبر ثڃبٴ ٲكشطڂبٴ ثبڂس ثشٹاٶٷس اٶشٓبضار  .4

 ٶٳبڂٷس.

                                                            
1. Parasuraman. 

2. Zeithaml and Berry. 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ... ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ؾٗڃس ؾٗڃسا اضز٦بٶځ ٸ ټٳ٧بضاٴ 

47 

ٲكشطڂبٴ ثبڂس ثشٹاٶٷس ؾُح ٦ڃٟڃز ٸاٶشٓبضار ذٹز ضا اظ ذسٲبر  ثرف زٸٮشځ  .0

 اثعاض زاضٶس.

 قٹز. ٪ڃطڀ ٲځ ٲكشطڂبٴ ثبڂس ثساٶٷس ٦ڃٟڃز ذسٲبر  ثب چٻ ٲٗڃبضڀ اٶساظٺ .7

 .ٲكشطڂبٴ  ثبڂس آ٪بټځ  ڂبثٷس ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر  ثبڂس زض چٻ  ؾُحځ ثبقس .1

زض اڂٵ ٲس٬، ٦ڃٟڃز ذسٲز ثٻ ٲڃعاٴ ٸ قبذم اذشلاٜ ثڃٵ ازضا٤ ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ اظ 

 (. Parasuraman, 1988) قٹز اضائٻ قسٺ اَلا٠ ٲځ ټب ذسٲبسځ ٦ٻ ثٻ آٴ

 1ټب ڂ٫بٶٻ ٸ ٲٷحهط ثٻ ٞطز اؾز، اٲب  اٸ ٸ َطٞساٶف ٲٗش٣سٶس ټطچٷس ذسٲز زضثًٗځ اظ خٷجٻ

ٶس ا ذسٲز ٦بضثطز زاضز. اڂٵ اثٗبزٖجبضر ڀ ٦ٷٷسٺ ٲبٴ اضائٻثٗس ٦ٯځ ٦ڃٟڃز ذسٲز ثطاڀ ټط ؾبظ

 اظ:

: ْبټط سؿٽڃلار ٸ سدٽڃعار ٞڃعڂ٧ځ ٸاثعاضآلار، ْبټط٦بض٦ٷبٴ، اثعاض ثط٢طاضڀ 1ٲٯٳٹؾبر-4

 اضسجبٌ ثب ؾبظٲبٴح

ټبڀ ذٹز ثٻ َٹض ز٢ڃ١ ٸ  : سٹاٶبڂځ ؾبظٲبٴ ذسٲز زټٷسٺ ثطاڀ ٖٳ٭ ثٻ ٸٖسٺ2اٖشجبض -0

 ٲؿشٳطح

سٳبڂ٭ ؾبظٲبٴ ذسٲز زټٷسٺ ثٻ ڂبضڀ ضؾبٶځ  ثٻ اضثبة  ضخٹٔ ٸاضائٻ ذسٲبر : 3دبؾر٫ٹڂځ -7

 ثٻ ٲٹ٢ٕ ٸ ؾطڂٕح

: زاٶف ٸازة ٦بض٦ٷبٴ  ٸسٹاٶبڂځ آٶٽب زضاڂدبز  اٖشٳبز ٸاَٳڃٷبٴ  ٸ 4اَٳڃٷبٴ )سًٳڃٵ ( -1

 سًٳڃٵ ذسٲبرح

 : ٶعزڂ٧ځ ٸټٳسٮځ ثب اضثبة ضخٹٔ ٸ زض٤ ٸسٹخٻ  ٸڂػٺ ثٻ اٸ.5زٮؿٹظڀ -1

ټب  ؾاا٬ اؾز ٦ٻ ټط٦ساٰ اظآٴ 00قبٲ٭  SERVQUALاٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز  اڀ ٲس٬ سٹؾٗٻ

 :٪طزز ٸ ټط ٖجبضر زض زٸ ق٧٭ ْبټط ٲځ قٹز ثٗس  انٯځ ٲس٬ ٲځ 1ٲطثٹٌ ثٻ ڂ٧ځ اظ 

 ( ازاض٦بر ٲكشطڀ اظذسٲبر اضائٻ قسٺ ڂب ٸيٕ ٲٹخٹزPerceptionح) 

 اٶشٓبضار ٲكشطڀ اظ ذسٲبر ڂب ٸيٕ اڂسٺ ( آ٬Expectation.) 

ٶ٣ُٻ ثطاؾبؼ  1قٹز. ټط ؾاا٬ زض  ٸؾڃٯٻ ٲكشطڀ دبؾد زازٺ ٲځ  زض ټط زٸ ثرف ثٻ ؾاالار

قٹز. ثٻ َٹض  ( اٲشڃبظثٷسڀ ٲځ4( سب ثؿڃبض ٲربٮٝ )1) ٲ٣ڃبؼ ٮڃ٧طر اظ ٪عڂٷٻ ثؿڃبض ٲٹا١ٞ

                                                            
1. Tangibles. 
2. Reliability. 
3. Responsiveness. 
4 . Assurance. 
5. Empathy. 
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ٲثب٬، ڂ٥ ٖجبضر ٦ٻ ٲطثٹٌ ثٻ اضظڂبثځ اٶشٓبضار ٲكشطڀ زض ضاثُٻ ثب ثٗس دبؾر٫ٹڂځ اؾز، ثب 

ثٷسڀ ؾبظٲبٴ زض اٶدبٰ ذسٲبر ٲشٗٽس قسٺ اظ  ڀ زضذهٹل ٲڃعاٴ دبڀحس اٶشٓبضڀ ٦ٻ ٲكشط

 زټس ٲطسجٍ اؾز. ذٹز ٶكبٴ ٲځ

٪بٶٻ ٸظٶځ ضا  دبضاؾٹضاٲبٴ ٲدٳٹٔ اٲشڃبظار ضا نس زض ٶٓط ٪طٞز ٸ ثطاڀ ټط ٦ساٰ اظ اثٗبز دٷح

 سٗڃڃٵ ٦طز. 

 

 ؽىبف ّبی ویفیت خذهت 

سٟبٸر ثڃٵ اٶشٓبضار ٸ ازضا٦بر ټٟز ق٧بٜ ٲٽٱ زض ٲٟٽٹٰ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸخٹز زاضز ٦ٻ اظ 

ټب، ٸخٹز ٶ٣م ڂب ٶ٣بڂهځ زض ڂ٧ځ اظ  قٹز. ٖٯز ثطٸظ اڂٵ ق٧بٜ زضاثٗبز ٲرشٯٝ اڂدبز ٲځ

اڀ اظ ٲس٬ دبضاؾٹضاٲبٴ اؾز ٦ٻ  ڀ ذسٲز اؾز. اڂٵ ټٟز ق٧بٜ حبٮز ٪ؿشطزٺ ٲطاح٭ اضائٻ

ع ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ ثٻ زٮڃ٭ ٦بضثطز ٞطاٸاٴ زض سح٣ڃ٣بر ٢جٯځ ٸ سإڂڃس ضٸاڂځ آٴ زض اڂٵ دػٸټف ٶڃ

 ټبؾز. اڂٵ ق٧بٜ ڀ ( ٶكبٴ زټٷسٺ4قسٺ اؾز. ق٧٭ )

 ٲ٣بڂؿٻ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ثب ازضا٦بر ٲسڂطڂز )ق٧بٜ ازضا٤( :1ؽىبف 

اڂٵ ق٧بٜ ثڃٵ اٶشٓبضار ٸا٢ٗځ اضثبة ضخٹٔ ٸزض٤ ٸ ثطزاقز ٲسڂطڂز اظ اڂٷ٧ٻ اٶشٓبضار 

چٷڃٵ ق٧بٞځ، ٲسڂطڂز قٹز. زضنٹضر ٸخٹز  اضثبة ضخٹٔ قبٲ٭ چٻ چڃعټبڂځ اؾز اڂدبز ٲځ

ټب ضا ٲكرم ٦ٷس، ٲٷبثٕ ضا  ثبڂس اٶشٓبضار ٲكشطڀ ضا ثٻ ذٹثځ زض٤ ٦ٷس سب ثشٹاٶس  اٸٮٹڂز

 سرهڃم زټس ٸ ا٢ساٲبر انلاحځ ضا ثٻ اخطا زضآٸضز.

 قسٺ )ق٧بٜ َطاحځ ذسٲز( ٲ٣بڂؿٻ ازضا٦بر ٲسڂط ثب ذهٹنڃبر ذسٲبر اضائٻ :3ؽىبف 

ټبڀ ٦ڃٟځ ذسٲبر اڂدبز  اضثبة ضخٹٔ ٸ ٸڂػ٪ځاڂٵ ق٧بٜ ثڃٵ زض٤ ٲسڂطڂز اظ اٶشٓبضار 

قٹز. ټسٜ اڂٵ اؾز ٦ٻ زض٤ ٲسڂطڂز اظ اٶشٓبضار اضثبة ضخٹٔ ثٻ ز٢ز ٸ نحز ثٻ  ٲځ

 ټبڀ ٦ڃٟځ زض ذسٲبر ٸ اؾشبٶساضزټبڀ ٖٳٯ٧طز سجسڂ٭ قٹز. ٸڂػ٪ځ

 ڀ ذسٲز( ڀ ذسٲبر )ق٧بٜ اضائٻ ټبڀ ذسٲز ثب اضائٻ ڀ ٸڂػ٪ځ ٲ٣بڂؿٻ :2ؽىبف 

 آڂس.  ټبڀ ٦ڃٟځ ذسٲبر ٸ ٦ڃٟڃز ٸا٢ٗځ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٻ ٸخٹز ٲځ ځاڂٵ ق٧بٜ ثڃٵ ٸڂػ٪
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 (:  هذل پبراعَراهبى یب هذل تحلیل ؽىبف1ؽىل)

 

 

اڂٵ ق٧بٜ ثڃٵ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٸ ذسٲبسځ ٦ٻ ثٻ ٲطزٰ اظ َطڂ١ ضؾبٶٻ،  :5ؽىبف 

اضثبة ضخٹٔ ٸ ٶٓبڂط آٴ ٸٖسٺ زازٺ  ٲٷكٹضټبڀ ٲٯځ ٸ ٲحٯځ، ٲدبضڀ اضسجبَځ ٲؿش٣ڃٱ  ثٻ

 آڂس.  قسٺ اؾز، ثٻ ٸخٹز ٲځ

 ټب اظذسٲبر )ق٧بٜ ٦ڃٟڃز( سٟبٸر ثڃٵ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٸ ازضا٦بر آٴ :4ؽىبف 

اڂٵ ق٧بٜ ثڃٵ اٶشٓبضار اضثبة ضخٹٔ اظ ذسٲبر ٸ سدطثٻ اضثبة ضخٹٔ اظ زضڂبٞز ذسٲبر 

ټبڀ ٢جٯځ  ذسٲبسځ اؾز ٸ ق٧بٜ ټبڀ قٹز. اڂٵ ق٧بٜ ٲٹضز سٹخٻ اٚٯت ؾبظٲبٴ اڂدبز ٲځ

 ٪صاضٶس. ضٸڀ اڂٵ ق٧بٜ اثط ٲځ

 ٦ٷٷس. ټب ضا ٲسڂطڂز ٲځ ټبڂځ ټؿشٷس ٦ٻ اڂٵ ق٧بٜ ټبڀ ٲٹ١ٞ زضذسٲز ؾبظٲبٴ ؾبظٲبٴ

سدطثڃبر ٪صقشٻ اضثبة ضخٹٔ اظ 
 زضڂبٞز ذسٲبر

ٶڃبظټبڀ قرهځ اضثبة 
 ضخٹٔ

اضسجبَبر ظثبٶځ اضثبة ضخٹٔ زض ٲٹضز 
 ٦ڃٟڃز ذسٲبر 

ضز اٶشٓبض اضثبة ضخٹٔذسٲبر ٲٹ  

ذسٲبر زضڂبٞز قسٺ اظ ؾٹڀ اضثبة 
 ضخٹٔ

اضسجبَبر ثڃطٸٶځ ؾبظٲبٴ ټب ثب 
 اضائٻ ذسٲبر اظ ؾٹڀ ؾبظٲبٴ ټب اضثبة ضخٹٔ

ٸڂػ٪ڃٽبڀ ٦ڃٟځ ذسٲبر اضائٻ قسٺ اظ 
 ؾٹڀ ؾبظٲبٶٽب

ثطزاقز ٸ زض٤ ٲسڂطڂز اظ اٶشٓبضار 
 اضثبة ضخٹٔ

2 ق٧بٜ  

 اضثبة ضخٹٔ )ذسٲز ٪ڃطٶسٺ(

3 بٜق٧  

4 ق٧بٜ  

5 ق٧بٜ  

1 ق٧بٜ  

 ؾبظٲبٴ )ذسٲز زټٷسٺ(
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 سٟبٸر ثڃٵ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ ازضا٦بر ٦بضٲٷساٴ.  :0ؽىبف 

ذسٲبر ضا ڀ ٖسٰ زض٤ اٶشٓبضار ٲكشطڀ سٹؾٍ ٦بضٲٷساٶځ اؾز ٦ٻ ٲؿش٣ڃٳبٌ  اڂٵ ق٧بٜ ٶشڃدٻ

 ٦ٷٷس.  اضائٻ ٲځ

اڂٵ ق٧بٜ، سٟبٸر ثڃٵ ازضا٦بر ٦بضٲٷساٴ ٸ ازضا٦بر ٲسڂطڂز اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ  :9ؽىبف 

 اؾز.

 

ثٻ ٖٷٹاٴ اثعاضڀ ثطاڀ ؾٷدف ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ اظ ؾٹڀ  SERVQUALاظ ٲس٬ 

 & ٦IT (Hangٷٷسٺ ذسٲبر  (، ٲطا٦ع ٖطيٻAllan, 2003ټب، ٲطا٦ع سٟطڂحځ ٸ سٹضڂؿشځ ) ټش٭

Bradley, 2002ٲطا٦ع آٲٹظقځ ٸ زاٶك٫بٺ ،) ( ټبMcnealy, 1994ضؾشٹضاٴ ټب، ٦شبثربٶٻ ،)  ،ټب

 ;Allan, 2003ٲطا٦ع ٲبٮځ، ثڃٳبؾشبٴ ټب ٸ ٲطا٦ع ذسٲبر زضٲبٶځ، زٞبسط دؿشځ ٸ ٲؿبٞطسځ )

Ekinci, & Riley., 1998ټبڀ ذسٲبسځ زڂ٫ط اؾشٟبزٺ قسٺ ٸ حشځ زض  ( ٸ ثؿڃبضڀ اظ ؾبظٲبٴ

ټب ق٧٭ ٪طٞشٻ  اڀ زض ټطڂ٥ اظ اڂٵ حٹظٺ ټبڀ ٲٟٽٹٲځ ٸڂػٺ ڀ ثب سٗسڂلار لاظٰ، ٲس٬ٲٹاضز

 اؾز. 

 & .Soteriouٶڃع ثٻ ٸٞٹض اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز )ټب  اظ اڂٵ ٲس٬ زض اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥

Cyprus, 2000; Newman, 2001; Spathis, et al, 2004; Newman, & Cowling, 1996; 

Mukherjee,. & Nath, 2005; Jabnoun, & Khalifa, 2005; Balanchard. & Galloway, 

1994; Arasli, 2005; Cue, et. al. 2003) 

ڀ زٸٮشځ قٽطؾشبٴ ټب ثبٶ٥قسٺ زض  زض اڂٵ دػٸټف ٦ٻ ثٻ ٲٷٓٹض ثطضؾځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ

قٹز ثطضؾځ ق٧بٜ دٷدٱ ڂب ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ٸ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ آٴ اٶدبٰ  ٲځ اذشهبل زاضز ڂعز

 ٪طزز. ځٲ
 

 ٍ رٍػ تحمیك  ی آهبری خبهؼِ

سدبضر، ٦كبٸضظڀ، ٲٯز، ټبڀ زٸٮشځ  ثٻ ثبٶ٥ ٦ٷٷس٪بٴ ڀ آٲبضڀ اڂٵ دػٸټف ضا ٲطاخٗٻ خبٲٗٻ

سك٧ڃ٭  4742زض قٽطؾشبٴ ڂعز زض سبثؿشبٴ ؾب٬  ضٞبٺ ٦بض٪طاٴٲٯځ، ؾذٻ، نبزضار اڂطاٴ ٸ 

ٲٹضز ثطضؾځ ٢طاض  ټب ثبٶ٥ اڂٵزٸڀ ڀ  ثطاڀ اڂدبز ټٳ٫ٷځ زض ٶشبڂح، سٷٽب قٗجبر زضخٻزټس.  ٲځ

ټب  ٦ٷٷس٪بٴ ثٻ اڂٵ ثبٶ٥ ٶٟط اظ ٲطاخٻ 12ٶبٲٻ ثٻ  دطؾف ،ڀ ٲ٣سٲبسځ . زض ؾُح ٶٳٹٶٻاٶس ٪طٞشٻ

ڀ ٲ٣سٲبسځ ٞطاٸاٶځ خبٲٗٻ ثط اؾبؼ آظٲٹر  اٶحطاٜ ٲٗڃبض ٶٳٹٶٻڀ  زازٺ قس. دؽ اظ ٲحبؾجٻ

t  ٸz ،031 ٻ ٸ ثط اؾبؼ ٶؿجز ٶبٲٻ سٽڃ دطؾف 722ثٻ اڂٵ ٲٷٓٹض،  ٶبٲٻ ٲحبؾجٻ قس. دطؾف
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ٺ سٹظڂٕ قس (Mukherjee, & Nath, , 2005) ټبڀ ٲٹضز ثطضؾځ ثٻ ٦٭ ثبٶ٥  قٗت ڂ٥ ثبٶ٥

ٖسز ثٻ َٹض ٦بٲ٭ س٧ٳڃ٭ ٪طزڂسٺ  031ټبڀ سٹظڂٕ قسٺ  ٶبٲٻ زض ٶٽبڂز، اظ ٲدٳٹٔ دطؾف. اؾز

 ٸ سحٯڃٯځ ٶٽبڂځ ٢طاض ٪طٞز. ٸ ٖٹزر زازٺ قس ٦ٻ ٲٹضز سدعڂٻ

 

، اظ اڀ بثربٶٻ٦ش ڀ ٖلاٸٺ ثط ٲُبٮٗٻٸ  سحٯڃٯځ اؾز -ٹنڃٟځضٸـ سح٣ڃ١ زض اڂٵ دػٸټف، س

ټب اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز. زض اڂٵ دػٸټف،  زازٺ آٸضڀ خٳٕثطاڀ  ٶڃع ثٻ ٖٷٹاٴ اثعاضڀ ٶبٲٻ دطؾف

، بڀ ٲص٦ٹضټ ٥ثبٶ ټبڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ ق٧بٜ٪ڃطڀ  ثٻ ٲٷٓٹض اٶساظٺ

ثُٗسِ ٲٯٳٹؾبر،  2٪عڂٷٻ ٸ زض  ٬72 ثب ڀ ؾطٸ٦ٹا ڂبٞشٻ ثط اؾبؼ ٲس٬ سٗسڂ٭اڀ  ٶبٲٻ دطؾف

ٸ اٲٷڃز َطاحځ قسٺ اؾز ٦ٻ قبٲ٭ زٸ ثرف ازاضا٦بر ٪ٹڂځ، سًٳڃٵ، زٮؿٹظڀ  اٖشجبض، دبؾد

 . ثبقس ٸ اٶشٓبضار ٲځ

اضائٻ قسٺ دطزاذشٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض٤ ٲكشطڂبٴ اظ  ٪ڃطڀ ثٻ اٶساظٺ زض ثرف اٸ٬ )ازضا٦بر(

زټس ثڃٵ ثؿڃبض ٶبٲُٯٹة سب ثؿڃبض  ټب ٲځ ٪عڂٷٻاٲشڃبظڀ ٦ٻ ٲطاخٗڃٵ ثٻ ټط ڂ٥ اظ قٹز.  ٲځ

زض اڂٵ ثرف ثٻ اڂٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ اظ  1. اٲشڃبظ قٹز اٲشڃبظ زازٺ ٲځ 1سب  4ذٹة اؾز ٦ٻ ثڃٵ 

 ثؿڃبض ٲٷبؾجځ٦ڃٟڃز اظ ڀ ٲطثٹٌ  ، ثبٶ٥ ٲٹضز ثطضؾځ اظ ٶٓط ٪عڂٷٻ ٦ٷٷسٺ زڂس ٲطاخٗٻ

  زټس. ٧ٖؽ اڂٵ ٲٹيٹٔ ضا ٶكبٴ ٲځ 4ثطذٹضزاض اؾز. اٲشڃبظ 

 ٪ڃطڀ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر )اٶشٓبضار(، ثٻ اٶساظٺ ٶبٲٻ زض ثرف زٸٰ دطؾف

. ثٻ اڂٵ ٲٗٷځ ٦ٻ ٲطاخٗٻ ٦ٷٷسٺ اٶشٓبض زاضز ثبٶ٥ ٲٹضز ٶٓط زض اڂٵ قٹز اضائٻ قسٺ دطاذشٻ ٲځ

زض اڂٵ ٢ؿٳز ٶڃع  ثطذٹضزاض ثبقس.( 1سب  4ڀ  )زض زاٲٷٻاظ چٻ ٲڃعاٴ ٦ڃٟڃشځ  ،ڀ ذبل ٪عڂٷٻ

زض اڂٵ ثرف  1. اٲشڃبظ قٹز زازٺ ٲځ ٶبٲٻ دطؾفټبڀ  ثٻ ټط ڂ٥ اظ ٪عڂٷٻ 1سب  4ڀ ثڃٵ اٲشڃبظ

ڀ  اظ ٶٓط ٪عڂٷٻثبڂؿز  ڀ، ثبٶ٥ ٲٹضز ثطضؾځ ٲځ ٦ٷٷسٺ ثٻ اڂٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ اظ زڂس ٲطاخٗٻ

 .زټس ٧ٖؽ اڂٵ ٲٹيٹٔ ضا ٶكبٴ ٲځ 4ثطذٹضزاض ثبقس. اٲشڃبظ ٦ڃٟڃز اظ حسا٦ثط ٲطثٹٌ 

ثٗس سٗطڂٝ قسٺ اؾز اٲب  1٪عڂٷٻ ٸ زض  00ؾطٸ٦ٹا٬ ثط اؾبؼ  ڀ ٲس٬ اٸٮڃٻ ا٪طچٻ دطؾف

 & .Balanchard) ټبڀ ٲرشٯٝ ټٳطاٺ ثب سٗسڂلاسځ ثٹزٺ اؾز اؾشٟبزٺ اظ اڂٵ ٲس٬ زض دػٸټف

Galloway, 1994; Cue, et. al., 2003; Mukherjee, & Nath, 2005; Newman, 2001; 

Soteriou. & Cyprus, 2000) 

٪عڂٷٻ ٸ  72بڀ ٲس٬ ٲص٦ٹض زض ثطاڀ اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثبٶ٥ ثٻ ټ اڂٵ زٮڃ٭، ٪عڂٷٻثٻ 

ثٻ زٮڃ٭ اټٳڃز اڂٵ ٲاٮٟٻ زض ثرف @ اٲٷڃز ثبٶA٥ثٗس ٲُطح قسٺ اؾز. ثٗس قكٱ ڂٗٷځ  2زض 

 زټس. دبڂبڂځ ثبلاڀ اڂٵ ثٗس ضا ٶكبٴ ٲځ 77/4ٲبٮځ ايبٞٻ ٪طزڂسٺ ٦ٻ آٮٟب ٦طٸٶجبخ 
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 سٗطڂٝ قسٺ اؾز: طنٹضر ظڂ ڀ ٦ڃٟڃز ثٻ ٪بٶٻ ٶبٲٻ زض اثٗبز قف دطؾف

 

 

 

 

 
  گشیٌِ 

  هلوَعبت: 

   ح)ذٹز دطزاظ، ٞب٦ؽ ٸ...(كطٞشٻڃد ٭ڂثبٶ٥ ثٻ ٸؾب ٲدٽع ثٹزٴ

  حثبٶ٥ ٲ٧بٴٲٷبؾت ثٹزٴ 

  ثبٶ٥ح ڀًٞبثٹزٴ ٸ ٲُٗط  عڃسٳ

  ثبٶ٥ح ڀًٞب ثٹزٴ ٸ خصاة جبڂظ

  ثبٶ٥ح ٦بض٦ٷبٴ ثٹزٴ ٸ ٲطست عڃسٳ

  ٪طٰ ٸ ؾطز ٲٷبؾتح ڀټٹا ٻڂٸ سٽٹ ځثٽساقش ؽڂطٸٸ ٲج٭، ؾ عڃٲ ثٻثبٶ٥  ٲدٽع ثٹزٴ

  ٸ ...(ح فڃثٻ ٲٯعٸٲبر)ذٹز٦بض، اؾشبٲخ، ٞ بٴڂٲكشطآؾبٴ  ځزؾشطؾ

  حڀٲكشط ڀدبض٤ ذٹزضٸ ڀٲٷبؾت ثطا ٲح٭ٸخٹز 

  اػتجبر:

  ثبٶ٥ زض اٶدبٰ ٦بضټبح ٦بض٦ٷبٴؾطٖز ٖٳ٭ 

  حثٻ ثبٶ٥ ٲطاخٗٻ ٵڃاٸٮزض بٴ ڂٲكشطاٶدبٰ قسٴ ٦بض 

  حبٴڂ)ٲبٶٷس ٸاٰ( ٲكشطځثبٶ٧ لارڃسؿٽٕ ؾطڂ ٸا٪صاض

  ثبٶ٥ح ځاٮحؿبة دطزاذش ځؾٹز ٖٯ ٶطخثٹزٴ ٲٷبؾت 

  حلارڃثط دطزاذز ؾٹز ٸ سؿٽ ځثبٶ٥ ٲجٷ ڀټب ٸٖسٺ ٖٳ٭ ثٻ

  ثبٶ٥ زض اٶدبٰ ٦بضټبح ٦بض٦ٷبٴٖسٰ اقشجبٺ 

  گَیی: پبعخ

  ذسٲبرح ڀ ٦بض٦ٷبٴ ثبٶ٥ خٽز اضائٻ سٗساز٦بٞځ ثٹزٴ 

  ٸ...(ح ٷشطٶزڂسٯٟٵ، ا ١ڂحؿبة ذٹز )اظ َط زڃثٻ ٸيٗ ڀشطٲك آؾبٴ ځزؾشطؾ

  ح...ضٸظٶبٲٻ ٸ  ٹ،ڂضاز ٹٴ،ڂعڂسٯٹ ١ڂثبٶ٥ اظ َط ٲٷبؾت ځاَلأ ضؾبٶ

  حبٴڂٲكشط ڀثبٶ٥ ثطا ٦بض٦ٷبٴسٹؾٍ  ځاٶٹأ ذسٲبر ثبٶ٧ح ڃسٹي

  :تضویي

  ثبٶ٥ح ڀ٦بض ؾبٖبرٲٷبؾت ثٹزٴ 

  حځثبٶ٧ ذسٲبر بٞزڂزض ڀاٶشٓبض ثطا ظٲبٴٲٷبؾت ثٹزٴ 

  ثبٶ٥ح ٵڃثبٶ٥ ٶؿجز ثٻ ٢ٹاٶ ٦بضٲٷساٴ ځ٦بٞ ځزاٶف ٸ آ٪بټ

  حځثبٶ٧ ڀټب زؾشٹضاٮٗٳ٭ثٹزٴ ضٸقٵ ٸ ٸايح 

  :دلغَسی

  حبٴڂثبٶ٥ زض ثطذٹضز ثب ٲكشط ٦بض٦ٷبٴازة ٸ ٶعا٦ز  زڂضٖب

  ټبح خٽز ضٕٞ ٲك٧لار آٴ بٴڂثبٶ٥ ثٻ ٲكشط ٦بض٦ٷبٴ  ػٺڂٸ سٹخٻ ٸ ځ٢ٯج ٭ڂسٳبزازٴ  ٶكبٴ

  ح ؿشٷسڃٶ بٴڂ٦ٻ ٢بزض ثٻ ح٭ ٲك٧لار ٲكشط ځثبٶ٥ زض ظٲبٶ ٦بض٦ٷبٴٹضز ٲازثبٶٻ ٸ زٮؿٹظاٶٻ ثطذ

  قٗجٻح طڂآؾبٴ ثٻ ٲس ځزؾشطؾ
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  حساٮٹضٸزڂخس بٴڂٲكشط ځآ٪بټ ڀٲٷبؾت ٸ خبٲٕ ثطا ڀټب ڂځضاټٷٳب

  ح٭ڃسُٗ بٰڂثٻ ثبٶ٥ زض ا ځزؾشطؾ

  :اهٌیت

  اضثؿشٻ ٸ...(حٲس ٵڃ)زٸضث ځشڃثبٶ٥ ثٻ اٲ٧بٶبر اٲٷٲدٽع ثٹزٴ 

  ثبٶ٥.زض  ڀٲكشط حؿبةٲبٶسٴ ٲحطٲبٶٻ 

 

 ٸڂػٺ زض اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٲاؾؿبر ذسٲبسځ ثٻ ٦SERVQUALبثطز ٞطاٸاٴ ٲس٬ 

ثطاؾبؼ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ٸ اؾشٗلاٰ اظ ذجط٪بٴ زض اڂٵ ظٲڃٷٻ  ٶبٲٻ َطاحځ اڂٵ دطؾف ،ټب ثبٶ٥

ٶڃع اظ  ٶبٲٻ َٳڃٷبٴ اظ دبڂبڂځ دطؾفضا ٲٹضز سإڂڃس ٢طاض زازٺ اؾز. ثطاڀ ا ٶبٲٻ ضٸاڂځ دطؾف

ٲص٦ٹض  ٶبٲٻ آظٲٹٴ يطڂت آٮٟبڀ ٦طٸٶجبخ ثٽطٺ ثطزٺ قسٺ اؾز. اڂٵ يطڂت ثطاڀ دطؾف

 ڀ دبڂبڂځ ثبلاڀ آٴ اؾز. زټٷسٺ ثٹزٺ ٦ٻ ٶكبٴ 500/2

اظ  ٦ٷٷس٪بٴ ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض اڂٵ دػٸټف ٖجبضر اؾز اظ سٟبي٭ ثڃٵ ازضا٦بر ٲطاخٗٻ

سٹؾٍ ثبٶ٥ ٲٹضز ٶٓط ٸ اٶشٓبضار آٶبٴ اظ آٴ ذسٲبر. ثٻ ٖجبضر  ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ

ثٻ ثبٶ٥ ثٻ ټط ڂ٥ اظ ٦ٷٷسٺ  زڂ٫ط، ق٧بٜ ٦ڃٟڃز، حبن٭ سٟبي٭ اٲشڃبظڀ اؾز ٦ٻ ٲطاخٗٻ

زازٺ  زض ثرف اٶشٓبضارعڂٷٻ ٪زټس اظ اٲشڃبظڀ ٦ٻ ثٻ ټٳبٴ  زض ثرف ازاضا٦بر ٲځټب  ٪عڂٷٻ

ٞطيڃبسځ ٦ٻ اڂٵ دػٸټف ثٻ زٶجب٬ آظٲٹٴ آٴ اؾز َٹض ٦ٻ ٢جلاً ٶڃع اقبضٺ ٪طزڂس،  اؾز. ټٳبٴ

 ڀ ٲ٣بث٭ آٴ ثٻ نٹضر ظڂط سٗطڂٝ قسٺ اؾز: ٸ ٞطيڃٻ

H0ټبڀ  ثبٶ٥ڀ  اضائٻ قسٺذسٲبر  ٦٭اظ ٦ڃٟڃز  ٦ٷٷس٪بٴ : ثڃٵ اٶشٓبضار ٸ ازضا٦بر ٲطاخٗٻ

 زاضڀ ٸخٹز ٶساضز.  سٟبٸر ٲٗٷځزٸٮشځ قٽطؾشبٴ ڂعز 

H1ټبڀ  ثبٶ٥ڀ  اضائٻ قسٺاظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر  بٴ٦ٷٷس٪ : ثڃٵ اٶشٓبضار ٸ ازضا٦بر ٲطاخٗٻ

 زاضڀ ٸخٹز زاضز. سٟبٸر ٲٗٷځزٸٮشځ قٽطؾشبٴ ڂعز 

 ڀ ٦ڃٟڃز اؾز. ٪بٶٻ ٲٷٓٹض اظ ذسٲبر ٦٭ زض ٞطيڃبر ٞٹ٠، ٲڃبٶ٫ڃٵ ټٷسؾځ اثٗبز قف

ثطضؾځ زض دػٸټف ثٻ  سحزټبڀ  زض ثرف اٸ٬، سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ اڂٵ ٞطيڃٻ ثطاڀ سٳبٰ ثبٶ٥

  آظٲٹٴ قسٺ اؾز. SPSSاٞعاضڀ  ڀ ٶطٰ ٺ اظ ثؿشٻثب اؾشٟبزَٹض خسا٪بٶٻ 

ټبڀ ٲص٦ٹض اظ ٶٓط  ثٷسڀ ثبٶ٥ ثٻ ضسجٻ ،ټبڀ نٹضر ٪طٞشٻ زض ثرف زٸٰ اظ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭

ٸ اٲٷڃز ٪ٹڂځ، سًٳڃٵ، زٮؿٹظڀ  قبٲ٭ ٲٯٳٹؾبر، اٖشجبض، دبؾدڀ ٦ڃٟڃز  ٪بٶٻ اثٗبز قف

ټبڀ  ٪ڃطڀ ټبڀ سهٳڃٱ س٧ٷڃ٥ ٦ٻ ڂ٧ځ اظ TOPSISثطاڀ اڂٵ ٲٷٓٹض، اظ ٲس٬ قسٺ اؾز.  دطزاذشٻ

 ثٽطٺ ثطزٺ قسٺ اؾز. قٹز  ٲحؿٹة ٲځ (MCDM) چٷسٲٗڃبضٺ

 TOPSISرٍػ 
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(. زض اڂٵ ضٸـ 4733سٹؾٍ ټٹاٶ٩ ٸ ڂٹٴ اضائٻ ٪طزڂس )انٛطدٹض،  4544اڂٵ ضٸـ زضؾب٬ 

m ڀ ٪عڂٷٻ ثٻ ٸؾڃٯٻ n ٸ ټط ٲؿئٯٻ ضا ٲځ سٹاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥  قٹز قبذم اضظڂبثځ ٲځ

ثٗسڀ زضٶٓط ٪طٞز .اڂٵ س٧ٷڃ٥ ثط اڂٵ ٲٟٽٹٰ  nٶ٣ُٻ زضڂ٥ ًٞبڀ  mؾڃؿشٱ ټٷسؾځ قبٲ٭ 

آ٬ ٲثجز )ثٽشطڂٵ حبٮز  سطڂٵ ٞبنٯٻ ضا ثب ضاٺ ح٭ اڂسٺ ثٷب قسٺ اؾز ٦ٻ ٪عڂٷٻ اٶشربثځ ثبڂس ٦ٱ

( زاقشٻ Ai־آ٬ ٲٷٟځ )ثسسطڂٵ حبٮز ٲٳ٧ٵ،  ( ٸ ثڃكشطڂٵ ٞبنٯٻ ضا ثب ضاٺ ح٭ اڂسٺ+Aiٲٳ٧ٵ، 

 ثبقس.

 ثڃز ټط قبذم ثٻ َٹضڂ٧ٷٹاذز اٞعاڂكځ ڂب ٦بټكځ اؾز.ٞطو ثط اڂٵ اؾز ٦ٻ ٲُٯٹ

ٲطحٯٻ اؾز ٦ٻ ثٻ قطح ظڂط ٲكرم قسٺ اؾز  2قبٲ٭  TOPSISټط ڂ٥ ٲؿئٯٻ ثٻ ضٸـ 

 (:4733)انٛطدٹض، 

 

  TOPSISهزاحل 

 ٲ٣ڃبؼ قسٺ ، سجسڂ٭ ٦ٷڃس . ضا ثٻ ٦ٳ٥ ٶطٰ ا٢ٯڃسؾځ ثٻ ڂ٥ ٲبسطڂؽ ثځ Dٲبسطڂؽ  -4

 nj

ri

r
r

m

i

ij

ij

ij ,...,1,

2

1

1
















 

 قٹز. ٺ ٲځٶبٲڃس NDٲبسطڂؽ ثٻ زؾز آٲسٺ  ،

 ٲبسطڂؽ ثځ ٲ٣ڃبؼ ٲٹظٴ ضا ثٻ زؾز آٸضڂس. -0

nnD WNV ** 
ټبڀ ثٻ زؾز  ڂ٥ ٲبسطڂؽ ٢ُطڀ اظ ٸظٴ wٲبسطڂؽ ثځ ٲ٣ڃبؼ ٲٹظٸٴ ٸ ٦Vٻ زضآٴ 

 ټبؾز.  آٲسٺ ثطاڀ قبذم

Aiآ٬ ٲثجز،  ضاٺ ح٭ اڂسٺ -7
 ضا ٲكرم ٶٳبڂڃس . Ai־آ٬ ٲٷٟځ،  ، ضاٺ ح٭ اڂسٺ+

 
    niJjVJjVA ijij

i
,...,2,1||min,|max 21 

    niJjVJjVA ij
i

ij
i

,...,2,1||max,|min 21  

   ni VVVA ,...,, 21 
   ni VVVA ,...,, 21 

 َٹضڀ ٦ٻ  ثٻ
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 n  ..., 0,4;>J1, |?ثٻ اظاء ٖٷبنط ٲثجز قبذم ټب 

 n  ..., 0,4;>J2, |?ثٻ اظاء ٖٷبنط ٲٷٟځ قبذم ټب 

ٲثجز  ڀ اٶساظٺ  ٞبنٯٻ ثطاؾبؼ  ٶطٰ ا٢ٯڃسؾځ ثٻ اظاڀ ضاٺ ح٭  اڂسٺ آ٬ ٲٷٟځ ٸ٪عڂٷٻ -1

 زؾز آٸضڂس: نٹضر ظڂط ثٻ ٲٷٟځ ثٻ ڀ ڀ ضاٺ ح٭ اڂسٺ آ٬ ٲثجز ٸ٪عڂٷٻ ٸ ټٳڃٵ اٶساظٺ ضا ثٻ اظا

),...,2,1.()(

),...,2,1.()(
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2
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 ٪طزز .  ثٻ ضاٺ ح٭  اڂسٺ آ٬ ثٻ نٹضر ظڂط ٲحبؾجٻ ٲځ Aiٶعزڂ٧ځ ٶؿجځ  -1
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dd
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Aiچٷبٶچٻ 

+  ;Ai 0=ثبقس ، آٶ٫بٺ   di
ثبقس،   Ai  ;Ai־ ٦ٻ قٹز ٸزضنٹضسځ ٲځ Ci=1ٸ +

قس، سط ثب آ٬ ٶعزڂ٥ ثٻ ضاٺ ح٭ اڂسٺ Aiذٹټس قس. ثٷبثطاڂٵ، ټطچٻ ٪عڂٷٻ  Ci=1ٸ di ־  0=آٶ٫بٺ 

 سطذٹاټس ثٹز.  آٴ ثٻ ٖسز ڂ٥ ٶعزڂ٥  Ciٲ٣ساض 

 ،Ci٪ڃطز ٸ ثطاؾبؼ سطسڃت ٶعٸٮځ  ټب زضاڂٵ ٲطحٯٻ اٶدبٰ ٲځ ثٷسڀ ٪عڂٷٻ : ضسجٻ2ڀ  ٲطحٯٻ

 ثٷسڀ ٶٳٹز. ټبڀ ٲٹخٹز ضا ثطاؾبؼ ثڃكشطڂٵ اټٳڃز، ضسجٻ سٹاٴ ٪عڂٷٻ ٲځ

 

 ًتبیح 

ڀ  ضا ثطاؾبؼ خٷؿڃز، زٸضٺټبڀ ٞٹ٠  ٦٥ٷٷس٪بٴ ثٻ ثبٶ ( ٞطاٸاٶځ ٸ زضنس ٲطاخٗٻ4خسٸ٬ )

َٹض ٦ٻ زض اڂٵ خسٸ٬ ٶكبٴ  زټس. ټٳبٴ ټب ٶكبٴ ٲځ ٲطاخٗٻ ٸ زاقشٵ حؿبة زض ؾبڂط ثبٶ٥

ثٻ َٹض ټٟش٫ځ اظ ذسٲبر ثبٶ٧ځ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ  زض نس اظ اڂٵ ٲطاخٗٻ 0/12زازٺ قسٺ اؾز 

 ټؿشٷس. بٶ٧ځ ذسٲبر ث٦ٷٷس. ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط، ثڃكشط ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ اظ خٳٯٻ ٲكشطڂبٴ زائٳځ  ځٲ

 
 دهنذگان شخصی پاسخهای  (: ویژگی1جذول )

 درصذ فزاٍاًی 

   خٌغیت

 1/34 041 ٲطز

 2/04 22 ظٴ

   ی هزاخؼِ دٍرُ
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 01 32 ضٸظاٶٻ

 0/14 447 ټٟش٫ځ

 1/02 30 ٲبټبٶٻ

 1/2 4 ؾبلاٶٻ

 5/2 45 ثٷسضر

   ّب هداؽتي حغبة در عبیز ثبً

 4/47 074 ثٯٻ

 0/42 11 ذڃط

 

ٚڃط اظ ثبٶ٥ ٲٹضز ثطضؾځ  ځ٦ٷٷس٪بٴ زض ثبٶ٧ زضنس اظ اڂٵ ٲطاخٗٻ 47ثط اڂٵ ثڃف اظ  ٖلاٸٺ

ټب ثٽجٹز  چٷبٶچٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض اڂٵ ثبٶ٥ڀ آٴ اؾز ٦ٻ  اڂٵ اٲط ٶكبٴ زټٷسٺ حؿبة زاضٶس.

 .سٹاٶٷس ٲكشطڂبٴ ٶبدبڂساضڀ ثبقٷس ٲځ اڂٵ ٲكشطڂبٴٶڃبثس 

، ٲٯزځ، ٲٯ، ؾذٻ، نبزضار، بض٪طاٴضٞبٺ ٦ټبڀ  ثبٶ٥ثطاڀ ٶشبڂح آظٲٹٴ ٞطيڃبر ٞٹ٠ 

 زضنس، 51اَٳڃٷبٴ ؾُح زض  SPSSڀ ٶطٰ اٞعاضڀ  ثب اؾشٟبزٺ اظ ثؿشٻ سدبضرڀ ٸ ٦كبٸضظ

ط اظ س ثطاثط ثب نٟط ٸ ٦ٹچ٥ټبڀ ٲص٦ٹض  ثطاڀ سٳبٰ ثبٶ٥  Pڀ آٴ اؾز ٦ٻ ٲ٣ساض  زټٷسٺ ٶكبٴ

زڂ٫ط، زض جبضر ثٻ ٖ .قٹز ڀ نٟط ضز ٲځ ٞطيڃٻٸ زض ٶشڃدٻ،  ( اؾزp<0.5)% 1آٲبضڀ  ذُبڀ

ټبڀ زٸٮشځ ٲص٦ٹض ٸ   ثڃٵ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥سٹاٴ ٪ٟز  زضنس ٲځ 51ؾُح اَٳڃٷبٴ 

 (0ټب زض خسٸ٬ ) ٶشبڂح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطيڃٻ زاضڀ ٸخٹز زاضز. ټب سٟبٸر ٲٗٷځ اٶشٓبضار آٴ

 آٸضزٺ قسٺ اؾز.
 

 ّب (: ًتبیح حبصل اس آسهَى فزضی3ِخذٍل )

 ؽىبف ویفیت

 ثبًه
 9  فزضیِ 0  فزضیِ 4  فزضیِ 5  فزضیِ 2  فزضیِ 3  یِفزض 1  فزضیِ

 1/1 7/1 47/1 1/1 1 1/4 0/4 (Z) آسهَى  ی آهبرُ

 211/2 272/2 224/2 224/2 204/2 224/ 242/2 (sig) داری همذار هؼٌی

 

آٸضزٺ  (7)ټب ٸ اثٗبز ٦ڃٟڃز زض خسٸ٬  ٶشبڂح حبن٭ اظ ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ س٧ٟڃ٥ ثبٶ٥

ټب ثٻ ٖٷٹاٴ  اثٗبز ٦ڃٟڃز ثٻ ٖٷٹاٴ قبذم ٸ ثبٶ٥ TOPSISجٷبڀ س٧ٷڃ٥ ثطٲقسٺ اؾز. 

 اٶس.  ټب زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ ٪عڂٷٻ

 
 ّب ٍ اثؼبد ویفیت  (: ؽىبف ویفیت خذهبت ثِ تفىیه ثبًه2خذٍل )

 اهٌیت دلغَسی تضویي گَیی پبعخ اػتجبر هلوَعبت ؽىبف ویفیت
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 ثبًه

 14/1 45 5/44 4/41 04/41 32/45 تدبرت

 1/4 0/44 4/02 41 1/41 7/01 ُ رفب

 3/1 5/45 0/04 4/41 7/41 1/01 عپِ

 7/2 0/44 16.789 21/47 40 401/44 صبدرات

 7/2 02 23.2 17.6 16.4 2/01 وؾبٍرسی

 13/2 00 02 44/47 41 43/01 هلت

 7/3 2/00 21.297 17/41 44/40 01 هلی

 

ٶشبڂح َج١  TOPSISذسٲبر ٸ َج١ ٲس٬  ټبڀ ٦ڃٟڃز ټب ثط اؾبؼ ٲاٮٟٻ ثٷسڀ ثبٶ٥ دؽ اظ ضسجٻ

 ( حبن٭ قسٺ اؾز.1خسٸ٬ )

سطڀ زض  ٦ٱاظ ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ذسٲبر  نبزضارسٹاٴ زضڂبٞز ٦ٻ ثبٶ٥  ٲځ Ciثب سٹخٻ ثٻ ٲ٣ساض 

سٹاٴ ٪ٟز ٦ٻ  ټبڀ سحز ثطضؾځ ثطذٹضزاض اؾز. ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط ٲځ ٲ٣بڂؿٻ ثب ؾبڂط ثبٶ٥

. ٳٷسسطاٶسضيبڂشټب  ٲطاخٗڃٵ ثٻ ؾبڂط ثبٶ٥ ثٻ ثبٶ٥ نبزضار زض ٲ٣بڂؿٻ ثب ٦ٷٷس٪بٴ ٲطاخٗٻ

سدبضر،  ټب ثطاؾبؼ ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٻ سطسڃت ظڂط اؾز. ثٷسڀ ؾبڂط ثبٶ٥ ضسجٻ

 ٲٯز، ٲٯځ ٸ ٦كبٸضظڀ.٦بض٪طاٴ، ؾذٻ،  ضٞبٺ
 

 TOPSISی تىٌیه  ثٌذی ثِ ٍعیلِ (: ًتبیح حبصل اس رتج5ِخذٍل )

 TOPSISټبڀ  قبذم

 d+ d- Ci ثبٶ٥

 372/2 2121/2 2423/2 تصبدرا

 250/2 2733/2 2424/2 تدبرت

 153/2 2724/2 2015/2 رفبُ 

 131/2 2032/2 2721/2 عپِ

 111/2 2013/2 2704/2 هلت

 743/2 2011/2 2745/2 هلی

 077/2 2412/2 2120/2 وؾبٍرسی
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 ثحث ٍ ثزرعی 

٪ڃطڀ ازضا٦بر  اٶساظٺ ،٦ٷس چڃعڀ اؾز ٦ٻ ٲكشطڀ زض٤ ٲـــځ ټٳبٴ٦ڃٟڃز ٦ٻ  ثب سٹخٻ ثٻ اڂٵ

ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ اظ اټٳڃز ٞطاٸاٶځ ثطذٹضزاض اؾز. ضٸـ 

SERVQUAL ټبڀ آٶبٴ ثٻ  ضڂعڀ ثب ٶكبٴ زازٴ اڂٵ ازضا٦بر ثٻ ٲسڂطاٴ، زض خٽز ثطٶبٲٻ

  ٦ٷس. ٲٷٓٹض خصة ٲكشطڀ ٦ٳ٥ ٲځ

ٲص٦ٹض ټبڀ  ثبٶ٥ڀ  ق٧بٜ زض ټٳٻسطڂٵ  ( ٶكبٴ زازٺ قسٺ، ٲحؿٹؼ7َٹض ٦ٻ زض خسٸ٬ ) ټٳبٴ

ڀ آٴ اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٷٓٹض اٞعاڂف ضيبڂز  ق٧بٜ ٲٯٳٹؾبر اؾز. اڂٵ اٲط ٶكبٴ زټٷسٺ

ثٽجٹز ْبټط سؿٽڃلار ٸ سدٽڃعار ٞڃعڂ٧ځ ٸ اثعاضآلار، ْبټط٦بض٦ٷبٴ،  ټب، ٲكشطڂبٴ اڂٵ ثبٶ٥

 اظ اټٳڃز ثڃكشطڀ ثطذٹضزاض اؾز. ټب اثعاض ثط٢طاضڀ اضسجبٌ ثب اڂٵ ثبٶ٥

 سٹخٻ ثٻ زٸ ٶ٧شٻ اٮعاٲځ اؾز: ٻ ثٽجٹز ثٗس ٲٯٳٹؾبر ذٹز ث٫ڃطزثثبٶ٥ سهٳڃٱ  چٷبٶچٻ

اڀ  ټبڀ ٲحبؾجٻ ٸضڀ ٸ ؾڃؿشٱآ ٲسڂطڂز ٲٷبثٕ ٸ ٲحڃٍ ٞڃعڂ٧ځ: ٲٷبثٕ ٞڃعڂ٧ځ، ٞٵ ڀ ثطٶبٲٻ -4

ٸضڀ ٸ  ټبڀ اؾشبٶساضزټبڀ ثٽطٺ ټبڀ ذسٲبسځ َځ ؾٻ زټٻ اذڃط، ټٳ٫بٰ ثب دڃكطٞز ؾبظٲبٴ

ٲٷبثٕ اثط ثعض٪ځ ثط ازضا٤ ٲكشطڀ  ٪ٹٶٻ اڂٵبضاڂځ ٦بضاڂځ ثٻ قسر ٪ؿشطـ ڂبٞشٻ اؾز. ٖسٰ ٦

اٞعاضڀ ضا ذطڂساضڀ ٸ زض قٗت  اظ ٦ڃٟڃز ذٹاټس ٪صاقز. ثٻ ٖٷٹاٴ ٲثب٬، ٞطو ٦ٷڃس ثبٶ٥ ٶطٰ

اٞعاض ٶشٹاٶس اظ ٖٽسٺ چٷڃٵ  اٲب زض ؾبٖبسځ ٦ٻ حدٱ ٲكشطڂبٴ ثبلاؾز ٶطٰ ،اٶساظڀ ٦ٷس ذٹز ضاٺ

٦ؿت ازضا٤ ٲثجز اظ ٲكشطڂبٴ ذٹز، ثٻ ټسض  ، سٳبٰ ٲربضج ثبٶ٥ ثطاڀزضٶشڃدٻٞكبضڀ ثطآڂس. 

ټبڀ ٲسڂطڂز ٲٷبثٕ ٞڃعڂ٧ځ ٸ ٲحڃُځ يطٸضڀ ثٻ ٶٓط  ٸخٹز ثطٶبٲٻ ثٷبثطاڂٵ،ذٹاټس ضٞز. 

 ضؾس. ٲځ

ټبڀ  ٲكشطڂبٴ اظ ؾڃؿشٱ ڀ اؾشٟبزٺزاٶڃٱ،  چٷبٶچٻ ٲځٸضڀ اَلاٖبر: آ ٲسڂطڂز ٞٵ ڀ ثطٶبٲٻ -0

زض اڂٷشطٶز زڂ٫ط خعئځ  ټبڀ ٲرشٯٝ ظ ؾبڂزاؾشٟبزٺ ا ،ثطاڀ ٲثب٬ حاَلاٖبسځ اٞعاڂف ڂبٞشٻ اؾز

ٸ حٳبڂز اظ ذسٲبر ؾبظٲبٶځ ڂب ذطڂسټبڀ اڂٷشطٶشځ  زڂٷس زؾشطؾځ ثٻ اَلاٖبر، ثبظذٹضآاظ ٞط

ذسٲبر ثبڂس زض ٲٹضز ٞٷبٸضڀ  ڀ ، ٞطاټٱ ٦ٷٷسٺټٳڃٵ زٮڃ٭ ثٻټب قسٺ اؾز.  ٦بضثطڀ زڂ٫طٸ 

ٶڃع  اٞعاضټبڀ ٲٹخٹز ذٹز ضا ټبڀ لاظٰ ضا زاقشٻ ثبقس. زض يٳٵ ٶطٰ اَلاٖبر ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ

ذطڂساضڀ ٦ٷس. سٳبٰ اڂٵ ٲٹاضز  ڀسط اٞعاضټبڀ دڃكطٞشٻ ضٸظ ؾبظز ٸ ؾرز اضس٣ب زټس ٸ ثٻ ثبڂس

 ؾبظز. ټبڀ ٲسڂطڂز ٞٷبٸضڀ اَلاٖبر ضا ثڃف اظ دڃف ٶٳبڂبٴ ٲځ ٮعٸٰ سٹخٻ ثٻ ثطٶبٲٻ

اذشهبل  ټب ثٻ ذٹز ثٗس اظ ثُٗس ٲٯٳٹؾبر، ثُٗس سًٳڃٵ، ثڃكشطڂٵ ق٧بٜ ضا زض اڂٵ ثبٶ٥

 ٪طزز: زټس. ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٸ ضٕٞ اڂٵ ق٧بٜ، دڃكٷٽبزټبڀ ظڂط اضائٻ ٲځ ٲځ
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 ثط اؾبؼ زضذٹاؾز ٲكشطڂبٴح  ثبٶ٥ ڀؾبٖبر ٦بضسٗڃڃٵ 

 ځحذسٲبر ثبٶ٧ بٞزڂزض ڀظٲبٴ اٶشٓبض ثطااٞعاڂف ٦بض٦ٷبٴ زض خٽز ٦بټف 

 حثبٶ٥ ٵڃ٦بضٲٷساٴ ثبٶ٥ ٶؿجز ثٻ ٢ٹاٶ ځ٦بٞ ځٸ آ٪بټ زاٶفاٞعاڂف 

 .ثٻ ٲكشطڂبٴٸ ضٸقٵ  ٸايح ځثبٶ٧ ڀټب زؾشٹضاٮٗٳ٭ ڀ اضائٻ

 

 پیؾٌْبدّب

قسٺ  ڀسڂخس ڀ  ٸ ض٢بثز، ٸاضز زٸضٺ ڀزض ٞٷبٸض ٕڂؾط طارڃڃسٛ ٭ڃثٻ زٮ طاٴڂزض ا ڀثبٶ٧ساض

َطٜ ٸ  ٥ڂاظ  ځثبٶ٧ - ڀذسٲبر سدبض ڀ ٻئاضا ڀ زض ٖطنٻ تڃض٢ ڀټب اؾز. ٢سٲز ثبٶ٥

ضا  ځزٸٮش ڀټب ، ثبٶ٫٥طڂنٻ اظ َطٜ زٖط ٵڂزض ا ځذهٹن ڀټب اٶس٤ حًٹض ثبٶ٥ ڀ  ٷٻڃكڃد

ذٹز ضا حّٟ ٦ٷٷس.  ځٶؿج زڂٲع ،بٴڃٲ ٵڂس ٸ زض اٶسحٹلار ثبز٢ز ثٷ٫ط ٵڂزاضز سب ثٻ ا ځٲ ٴثط آ

 ٵڂسط ٦طزٺ اؾز. ثس ض٢بثز ضا سٷ٩ ڀ ٖطنٻ ځذهٹن ڀټب ٖلاٸٺ ثط ٲٹاضز ٞٹ٠، حًٹض ثبٶ٥

س سب ٷذسٲبر ذٹز ثبق زڃٟڃ٦ فڂثٻ زٶجب٬ اٞعا ٥ڂاؾشطاسػ ڀسڂټب ثب ز لاظٰ اؾز ثبٶ٥ ،ٲٷٓٹض

 ڀټب ٲٽٱ ٲح١٣ ٶرٹاټس قس ٲ٫ط آٶ٧ٻ ق٧بٜ ٵڂس. اٷزټ فڂاٞعاضا  بٴڂٲكشط ڀشٳٷسڂضيب

قٹز.  ځٸ ٖٳٯ ځٲٗطٞ ڂځټط٦ساٰ اظ آٶٽب ضاټ٧بضټب ڀقٷبذشٻ قٹٶس ٸ ثطا ځثٻ زضؾش زڃٟڃ٦

ٹٶس ٸ ق ڂځټب قٷبؾب ټب، سٳبٰ ق٧بٜ خبٲٕ زض ثبٶ٥ ١ڃسح٣ ٥ڂلاظٰ اؾز اثشسا ثب  ،ٲٷٓٹض ٵڂثس

 . ٱڂڃثطآذسٲبر  زڃٟڃزضنسز ثٽجٹز ٦ ،ذبل ڀ ثطٶبٲٻ ٥ڂؾذؽ ثب 

سٗٽس  ټب، ثڃف اظ ټط چڃع ثٻ زض ثبٶ٥ زڃٟڃؾبذشٵ ٞطټٷ٩ ٦ ڀخبضثٻ ٲٷٓٹض ضؾس  ثٻ ٶٓط ٲځ

ٸ  زڂټساٶڃبظ اؾز.  زڃٟڃ٦ ڀ ثطٶبٲٻ ڀطڃ٪ ځاخطا ٸ د ڀثطا طٺڂٲس رڃإٖبٲ٭ ٸ ټ زڂطڂٲس

 ڀټب ٦طزٴ اضظـ ٧ؿبٴڂٸ ٦بض٦ٷبٴ زض خٽز  طاٴڂٸ آٲٹظـ ٲس زڃٟڃ٦ ټبڀ ثطٶبٲٻ ڀضاټجط

سٹاٴ ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٧ځ ٸ زض  ځ ٶڃع اظ زڂ٫ط ٞطاڂٷسټبڂځ اؾز ٦ٻ ٲځٟڃ٦

  ٴ ثٻ ٦بض ٪طٞز.بٶشڃدٻ اٞعاڂف ضيبڂز ٲكشطڂ
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