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 ایزان دولتیهای در بانک طزاحی مدل ارسیابی کیفیت خدمات ادراک شده مشتزیان

 *سیذؾلیشضب سیذغبلحی

 لضٍیي، ایشاى ،داًطىذُ هذیشیت ٍ حسبثذاسی، داًطگبُ آصاد اسلاهی

 چکیده

ِ  ثِ تأثیش تفبٍت ّبی ویفیت خذهبت هجزٍل ضذُ است. ثب تَجِای اص جبًت هحممیي ثِ هفَْم ٍ هذلطی سبلیبى اخیش تَجِ ٍیژُ ای ثاش تؿاذاد   ّابی صهیٌا

ّبی سٌجص ویفیت خذهبت ثِ غَست ثَهی ضذُ ٍ هختّع خذهبت ّب یب تؿذاد ٍ هفَْم اثؿبد ویفیت خذهبت، ثسیبسی اص هحممیي ثش طشاحی هذلضبخع

ّابی  ثبًاه  هبت ادسان ضاذُ هطاتشیبى  یفیت خذهختلف تأویذ داسًذ. دس ایي پژٍّص ًیض تلاش ضذُ است ثب اًجبم تحمیمبت ویفی ٍ ووّی، هذل اسصیبثی و

 ایشاى طشاحی ضَد. دٍلتی

یٌذی، ویفیات  آضبخع ٍ اثؿبد چْبسگبًِ ویفیت فٌی ستبدُ، ویفیت فش 24ضبهل یذی ثِ هذل هَسد ًػش أیدس ایي ساستب ثب اًجبم تحلیل ؾبهلی اوتطبفی ٍ ت

وٌٌاذُ ضاشایط ٍ همتاایبت خابظ     ّبی هٌحػش ثفشدی داسد وِ هٌؿىسٍیژگی هذل طشاحی ضذُ سفتبسی وبسوٌبى ٍ ویفیت هحیط خذهبتی دست یبفتین.

 غٌؿت ثبًىذاسی ایشاى است.

 ای( فشآیٌذ.ویفیت خذهبت، ویفیت فٌی ستبدُ، ویفیت وبسوشدی )ٍغیفِکلیدی:  هایواژه

 مقدمه -1

وٌٌذ وِ ثِ طاَس سٍصافاضٍى ثاِ ساَی      اهشٍصُ افشاد دس هحیطی صًذگی هی
اگشچِ غٌبیؽ خذهبتی ثیص اص ًین . سٍد التػبد هجتٌی ثش خذهبت پیص هی

ثاب ایاي حابل هطبلؿاِ      ،اًاذ لشى ثش التػبد وطَسّبی غٌؿتی سلطِ داضتِ
ایي دس حبلی اسات   است. هطشح ضذُ 1970ویفیت خذهبت اص اٍاخش دِّ 

ت دس ایشاى ثسایبس ًبهسابؾذتش   وِ ضشایط هطبلؿبتی دس حَصُ ویفیت خذهب
ای ّبی ؾذیاذُ ًمػبى ضبّذ شاجوِ دس ّش دٍ ثخص پژٍّص ٍ ا است. چشا

جولاِ  يٍ ه ا  خاذهبت ّب دس گستشُ هتٌَؾی اص یگًَِ ًبسسبیثبضین. ایيهی
. غاٌؿت  زاسدااا گبی های اثبس خاَد سا ثاش جا   صیبى اثشات داسیغٌؿت ثبًه

داسی ثب تَجِ ثِ تَسؿِ سٍص افضٍى ٍ ّوچٌیي افضایص ضذت سلبثت دس ثبًه
هَضَؼ ویفیت تش ثِ ّبیی است وِ ًیبصهٌذ ًگبّی دلیكآى اص جولِ ثخص

 ثبضذ.خذهبت ٍ اثؿبد گًَبگَى آى هی
سٍ دس صهیٌاِ   ّابی پایص   هَضَؼ دیگشی یىای اص اٍلایي چابلص   هبًٌذ ّش 

ثبضذ. دیذگبُ غبلات دس   ویفیت خذهبت دسن هفَْم ٍ هؿٌبی دلیك آى هی
ضبى سا اص ویفیت خذهبت ثش اساب   داسد، هشدم اسصیبثی ایي صهیٌِ ثیبى هی

گیاشی ویفیات    ًٌْاذ. اًاذاصُ   اص تجشثِ خذهت ثٌاب های   ّبی هتفبٍتی جٌجِ
یات خاذهبت   سب  ایي فشؼ ضوٌی ثاَدُ اسات واِ ویف   اثش خذهبت ًَؾبً

لزا دس ایي تحمیك ثِ دًجبل پبسخ ثِ ایي  .[18] سبختبسی چٌذ ثؿذی داسد
ِ اّستی الئَس ذُ هطاتشیبى دس  اهاذل ویفیات خاذهبت ادسان ضا    " ن وا

ّشیاه اص  "ٍ ّوچٌایي   "ّبی دٍلتی ایشاى ضبهل چِ اثؿبدی اسات  ثبًه
  "ثبضٌذ ّبیی هیاثؿبد ایي هذل ضبهل چِ ضبخع
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 و ابعاد آنکیفیت خدمات  -2

)ضابهل   ویفیت خاذهبت ؾوَهی اثؿبد  ّب ٍهذل ثِ طَس ولی، اًَاؼ هختلف
، غبلجبً ثبیذ فمط ّبی هطبثِ(، هذل گشًٍشٍ  ٍ یب دیگش هذلهذل سشٍوَال

گیشی ویفت خاذهبت هاَسد اساتفبدُ    ثِ ؾٌَاى چبسچَثی ولی ثشای اًذاصُ
ّبی خبظ ثبیذ تغییش یبفتاِ یاب هاَسد    ثب صهیٌِلزا ثشای تطجیك  لشاس گیشًذ.

اغلاح ٍالؽ ضًَذ. ایي تغییشات هوىي است ضبهل اضابفِ واشدى اثؿابدی    
ّبی هٌحػش ثِ فشد خذهبت دس یه غاٌؿت( یاب دس   جذیذ )ثِ خبطش جٌجِ

 ّب ثبضذ.ّبی هشثَط ثِ آىحذ تػحیح ًبهگزاسی اثؿبد ٍ هؤلفِ
هثلاً،  ثبضذ.الزوش هیشاتش اص هَاسد فَقّب ثسیبس فالجتِ گبّی اص اٍلبت تفبٍت

بس اّبیطابى ثاِ وا   ثسیبسی اص هحممیٌی وِ هذل ساشٍوَال سا دس پاژٍّص  
 ایاي هاذل  هَسد اص اثؿبد  دٍ یب یه وِ تٌْباًذ اًذ ثِ ایي ًتیجِ سسیذُثشدُ

 ضبى لبثل استفبدُ ثَدُ است.دسحیطِ هَسد تَجِ
ّابی ؾواَهی   هذلهطىلات هَجَد دس صهیٌِ وفبیت اثؿبد هطشح ضذُ دس 

ٍ ّوچٌایي ًحاَُ تؿجیاش ٍ تفسایش ایاي اثؿابد، ثؿاای اص         ویفیت خذهبت
 پژٍّطگشاى سا ثِ ایي اغْبسًػش ٍاداضتِ است وِ:

ّیچ هجوَؾِ جْبى ضوَلی اص اثؿابد ٍ ؾَاهال ویفیات خاذهبت واِ ثاب       "
 .[6،10]"ذ، ٍجَد ًذاسد.توبهی غٌبیؽ خذهبتی تٌبست داضتِ ثبض

 کیفیت خذمات در صنعت بانکذاری 2-1
تبوٌَى تحمیمبت هختلفی دسخػَظ ویفیات خاذهبت ثابًىی ثاِ اًجابم      

اغلت ایي تحمیمبت ویفیت خذهبت سا اص طشیك وبسثشد هاذل   سسیذُ است.
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اًذ. تؿذاد ووتشی یب هذل تؿذیل ضذُ آى هَسد سٌجص لشاس دادُ سشٍوَال

ّابی گشًٍاشٍ  دس صهیٌاِ ویفیات خاذهبت سا هاَسد       ّب، ایاذُ اص پژٍّص

 ،جذیاذی  یّاب هاذل  ًیاض  ثؿای اص پژّطگشاى الجتِ .اًذاستفبدُ لشاس دادُ

ّبی تشیي هذلتَاى هْندس هجوَؼ هی اًذ.ِ ًوَدُیخبظ خذهبت ثبًىی اسا

 هَسد اضبسُ لشاس داد. 1ویفیت خذهبت سا ثِ ضشح جذٍل ضوبسُ 

 

 بانکی های کیفیت ادراک ضده خدماتمدل(: 1ضماره ) جدول

 اتعاد پژٍّطگشاى/ هَلفیي سدیف
تعذاد 

 ّاضاخع
 سٍش تحلیل

 [8]تلاًچاسد، گالٍَی 1
ل عیٌی، عَاهل رٌّی، عَاهل عیٌی ٍ / عَاهسخت، عَاهل ًشم، عَاهل سخت ٍ ًشمعَاهل 

 رٌّی
 هؤلفِ ّا دستِ تٌذی 31

 تجضیِ ٍ تحلیل هطتشک )تَأهاى( 28 دستشسی تِ تاًک، ضایستگی کاسکٌاى، غحت عولکشد ٍ سفتاس دٍستاًِ، عَاهل هلوَس [16]اُپَّال، ٍسایس 2

 )اکتطافی ٍ تأییذی( تحلیل عاهلی 31 اثشتخطی ٍ اطویٌاى، دستشسی، قیوت، عَاهل هلوَس، سثذ خذهات، ٍ اعتواد [7]تاّیا، ًاًتل 3

 تحلیل عاهلی تأییذی 39 عَاهل اًساًی، ظَاّش فیضیکی، اغل خذهات، عَاهل غیش اًساًی، پاسخگَیی [19]سَسضچاًذاس، ساجٌذسال، آًاًتاساهاى 4

 تحلیل عاهلی 30 هْاست ّای اًساًی، ّوذلی، عَاهل هلوَس [13]جثٌَى، التویوی 5

 اکتطافی تحلیل عاهلی 21 اسائِ خذهات ّا، ًحَُتثادلات، دستگاُسیستن خذهات، سفتاس خذهاتی، غحت  [4]الذلیگاى، تاتل 6

 تحلیل عاهلی 24 غویویت، ضخػی ساصی، سسویت، عَاهل هلوَس، اعتثاس، اطویٌاى [17] ساجپَت 7

 تحلیل عاهلی/ سگشسیَى 30 اسصضْا، تػَیش تاًک هْاست ّای ضخػی، اعتثاس، [14]جثٌَى، خلیفِ 8

 تحلیل عاهلی 20 هحیط خذهاتی، کیفیت تعاهل، ّوذلی،  اعتثاس [15] تاتاکَسکاساتپ، یاٍاس،  9

 )اکتطافی ٍ تأییذی( تحلیل عاهلی 20 اعتثاس، سشهایِ اًساًی، في آٍسی استثاطات [12]جیَ، داف، ّایش 10

 26 عَاهل هلوَس، اعتثاس، پاسخگَیی، اطویٌاى، ّوذلی، اسلاهی تَدى [5] اهیي، عیسی 11
عاهلی تأییذی/ هذل تحلیل 

 هعادلات ساختاسی

 روش تحقیق -3

ویفیات خاذهبت   ّابی  ضابخع پبسخگَیی ثِ سؤالات پژٍّطی )اثؿابد ٍ  
هستلضم اًجبم تحمیمابتی   (ایشاى دٍلتیّبی ثبًهادسان ضذُ هطتشیبى دس 

ثِ هٌػاَس   ثَدُ ٍاوتطبفی  لحبظ ّذف ثٌیبدی ٍ اص ،اص لحبظ ًَؼوِ  است
تجیایي سٍاثاط ثایي    ٍ اجشای آى سٍضْبی پیوبیص همطؿی ثشای تَغایف  

دس ساستبی اجشای ایي تحمیك ٍ ثب تَجاِ   د.َهتغیشّبی تحمیك استفبدُ ض
دٍ ثخص ویفای ٍ ووّای   ثِ هبّیت فؿبلیتْبی پژٍّطی، فشایٌذ تحمیك ثِ 

 تفىیه گشدیذ.

 تحقیق بخش کیفی 3-1
گشدآٍسی دادُ ّب است. دس ایاي هشحلاِ   ،اٍلیي گبم دس ثخص ویفی تحمیك

 .اص سٍضْبی تشویجی ثْشُ جست هی تَاى

بم هػابحجِ ٍ تطاىیل   اب ثاِ اًجا  اّا سٍش اًَاؼ دس پژٍّص حبضش اص هیبى
 ّبی غبلت دس تحمیمابت ویفیات خاذهبت   )وِ سٍش بی هتوشوضاّشٍُااگ
 ثبضٌذ( اوتفب ضذُ است.هی

 هػبحجِ ؾویاك  30ّبی هَسد ًػش هطتشیبى،  ضبخعثبّذف دستیبثی ثِ 
اًجابم   ثِ غَست اًفشادی ثب هطتشیبى ضؿت هشوضی هجوَؾاِ ای اص ثبًىْاب  

 ضذ.
شیبى اص طشیاك فشایٌاذ   جواؽ ثٌاذی ًػاشات هطات    دس گبم ثؿذی، ثبصثیٌی ٍ

ّابی  ضابخع  ای لبثل اتىبء اصیبثی ثِ هجوَؾِثب ّذف دست تحلیل هحتَا
ًواَد.  فیت خذهبت اهشی گشیاض ًبپازیش های   هؤثش ثش ادسان هطتشیبى اص وی

ّبی هاَسد ًػاش هطاتشیبى ثاِ      ضبخعوِ دس ایي تحمیك  ییاص آًجب الجتِ
جوؽ ثٌذی ًتبیج فمط  ٍضَح اص جبًت آًبى تجییي گشدیذُ است، ثِ هٌػَس
 .اص سبختبس ولی تحلیل هحتَا تجؿیت ضذُ است

ادثیبت  پیص اص اًجبم تحلیل هحتَا، جوؽ ثٌذی ضبخػْبی هطشح ضذُ دس
ضشٍسی هی ًوَد چشا وِ ایي ضبخػْب هی تَاًستٌذ ًمطاِ آغابصی جْات    
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ثذیي تشتیت، ثبجوؽ ثٌذی  .ٍ اًجبم تحلیل هحتَا ثبضٌذ ّب دادُ وذگزاسی
ؾَاهل ٍ هَلفِ ّبی هطشٍحِ دسهاذلْبی تخػػای غاٌؿت ثبًىاذاسی دس     

ضبخع  45صهیٌِ ویفیت خذهبت ٍ سضبیت هطتشیبى، هجوَؾِ ای ضبهل 
 ضذ.ضٌبسبیی 

    ِ جواؽ   دس ایي هشحلِ، ثب استفبدُ اص سٍش خلاغاِ سابصی ٍ وذگازاسی ثا
. هطابثك سٍش ثىابس   تاِ ضاذ  پشداخ ثِ ضاشح ریال   ثٌذی ًتبیج هػبحجِ ّب

سهساتمل ضاشٍؼ ثاِ واذ     گشفتِ ضذُ دستوبهی تحمیمبت هطبثِ، دٍ وذگزا
 گزاسی ًوَدًذ.

ٍ  گبم اٍل: دس اثتذا، ثب هشاجؿِ ثاِ هاتي پیابدُ سابصی ضاذُ هػابحجِ ّاب       
ضبخع هَسد  357وذگزاسی هستمل هتَى، یه لیست اغلی ضبهل تؿذاد 

 ًػش هطتشیبى ثِ دست آهذ.
هَلفاِ،   357اص طشیك خلاغِ سبصی ٍ وذگازاسی هساتمل ایاي     گبم دٍم:
هاَسد اص آًْاب    39ضبخع اٍلیِ دس هجوَؼ پیطٌْبد ضذ واِ ثاش    47تؿذاد

 98/82هؿبدل تَافك ٍجَد داضت. دس ایي هشحلِ ضشیت پبیبیی وذگزاسی، 
 ثِ دست آهذ.

ضابخع ًْابیی هاَسد     43گبم سَم: پس اص هجبحثبت ًضدیىتش وذگزاساى، 
 تَافك  لشاس گشفت.

گبم چْبسم: ثب تشویت هَلفِ ّبی حبغل اص هػبحجِ ّب ثب ضبخع ّبی ثاِ  
دست آهذُ اص دیگش هذلْب یب پژٍّطْبی هطبثِ، ٍ حزف هَاسد هطتشن یاب  

هَسد ثِ دست  52بخع ّب ضبهل ًْبیی ض هَاسد ثب ّوپَضبًی صیبد، لیست
 آهذ.

گبم پٌجن: ضبخع ّبی ثذست آهذُ دس هشحلِ لجل، ثب ّذف تحلیل سٍایی 
ضابخع   48هحتَایی آًْبدس اختیبس خجشگبى لشاس گشفتٌذ وِ ثذیي تشتیت، 

 هَسد تأییذ ٍالؽ ضذًذ.

 بخش کمیّ تحقیق 3-2
ُ دس ثخاص ویفای تحمیاك    ضاذ دس ایي هشحلاِ اص ضابخع ّابی هطاشح     

ثؿٌَاى هَاد خابم اٍلیاِ جْات ایجابد اثاضاس گاشدآٍسی دادُ ّاب اساتفبدُ         
ضااذ ٍ ثااب اًجاابم تحلیاال ؾاابهلی اوتطاابفی)ثب اسااتفبدُ اص ًااشم افااضاس      

SPSS)   ثاااب اساااتفبدُ اص ًاااشم افاااضاس    ییاااذیتأٍ تحلیااال ؾااابهلی(
LISREL)  دادُ ّااب ًْبیتاابً ثااِ هااذل ویفیاات خااذهبت ادسان  ثااش سٍی
ٍ ّوچٌاایي ثااِ اثااضاس   دٍلتاای  یبى دس ثبًىْاابی تجاابسی ضااذُ هطااتش 

 سٌجص هشثَطِ دست یبفتین. 
 بهِاب پشسطٌا اّا آٍسی دادُضاس جواؽ اتشیي اثا ص وویّ تحمیك هْنادس ثخ
پشسطٌبهِ ایي تحمیك ثب تَجِ ثِ هجابًی  ّوبًطَس وِ اضبسُ ضذ، ثبضذ. هی
ٍ ًتبیج حبغل اص ثخاص ویفای فشایٌاذ اجشایای پاژٍّص طشاحای        ًػشی

 گشدیذُ است. 
پشسطٌبهِ هَسد اضبسُ ضابهل دٍ لساوت های ثبضاذ. لساوت اٍل ضابهل       
سؤالات اغلی پشسطٌبهِ هی ثبضذ وِ اساتفبدُ اص آًْاب ثاِ طشاحای اثاضاس      

دس  .ُ اسات اًذاصُ گیشی ویفیت خذهبت ادسان ضذُ هطتشیبى هٌتْی ضاذ 
طشاحی سؤالات هشثَط ثِ ثخص اغلی پشسطٌبهِ اص همیب  پٌج گضیٌِ ای 

 لیىشت استفبدُ ضذُ است.
 ثبضذ.هی ؤالاتی دسخػَظ هطخػبت پشسص ضًَذُلسوت دٍم حبٍی س 

 جامعه آماری و روش نمونه گیری 3-3
 دٍلتای  ؾجبست است اص هطتشیبى ثبًىْبی تجبسیجبهؿِ آهبسی ایي تحمیك 

 اساتفبدُ اص ٌیي جبهؿِ آهابسی ٍسایؿی هساتلضم    چاًجبم تحمیك دس  .ایشاى
اگاش لاشاس ثبضاذ ًتابیج حبغال اص       طشح ًوًَِ گیشی تػبدفی است. چشاوِ

ًوًَِ گیشی سا ثِ جبهؿاِ تؿواین دّاین ثبیاذ اص ًوًَاِ گیاشی احتوابلی        
 ( استفبدُ وٌین. طجمِ ای )تػبدفی

ثِ ول ضؿت  دٍلتیپشسطٌبهِ ّب ثِ ًسجت تؿذاد هجوَؼ ضؿت ثبًه ّبی 
 ًذ.ضذضْشّبی هَسد هطبلؿِ تَصیؽ  هَجَد دس ولاى

ًوًَِ گیشی دس تْشاى ٍ پٌج ولاى ضْشدیگشضبهل: اغافْبى، هطاْذ،وش ،   
. تؿذاد پشسطٌبهِ تَصیؿی دس ّشیه اص ایاي ضاص   ضذ ضیشاص ٍ تجشیض اًجبم

 .ب ثِ هجوَؼ ثَدضْش هتٌبست ثب ًسجت جوؿیت آًْ
ی ثشای دستیبثی ثِ ؾبهلْبی هؿتجش، ًوًَاِ ّاب   دس فشایٌذ ّبی تحلیل ؾبهل 

 . ّن ثبیذ هؿشف ثبضٌذ ٍ ّن ایٌىِ حجن آًْب وبفی ثبضذ
ِ  348ثاِ جواؽ آٍسی   دس ایي پاژٍّص   واِ دس   .ذگشدیا  الاذام  پشسطاٌبه

جبی  جْت اًجبم تحلیل ؾبهلی هحذٍدُ هیبى تؿذاد هتَسط ٍ خَة ًوًَِ
 داسد.

 تحلیل عاملی تأییدی و اکتشافی -4

پژٍّص جْت تحلیل دادُ ّب ثِ طاَس ّوضهابى اص تحلیال ؾابهلی      دس ایي
ثشای تؿییي تؿذاد ثذیي غَست وِ  تبییذی ٍ اوتطبفی استفبدُ ضذُ است.

یب هبّیت ؾبهل ّبیی وِ ّوپشاضی ثیي هتغیشّاب سا تَجیاِ های وٌٌاذ اص     
 .سٍش تحلیل ؾبهلی اوتطبفی استفبدُ ضذُ است 

شای ثشاصاًذى ّشچِ دلیمتش ثبسّابی  پس اص تؿییي تؿذاد ٍ هبّیت ؾَاهل، ث
تَاى هیگیشد ٍ ثذیي طشیك هبتشیس ّذف، تحلیل ؾبهلی تأییذی اًجبم هی

ٍجَد استجبط ٍالؿی هیبى هتغیشّبی هطبّذُ ضذُ ٍ پٌْبًی سا هَسد آصهَى 
 .[3]لشاس داد 

/.( ٍ ؾذد 7)ثضسگتش اص  ثب اًجبم آصهَى ٍثبتَجِ ثِ ؾذد وفبیت  ًوًَِ گیشی
( هی تَاى دادُ ّب سا ثشای اجاشای  sig <0/05آصهَى ثبستلت ) هؿٌی داسی

لزا ثب استفبدُ اص سٍش ٍاسیوىس ثِ هبتشیس  تحلیل ؾبهلی هٌبست داًست.
 .چشخص یبفتِ ؾبهلی دست یبفتین

تَضیح ایي ًىتِ ضشٍسی است وِ ثب ّذف تاویي یه ثؿذی ثاَدى اثؿابد   
 ثشسسای ویفاای  ذ تحلیال ؾابهلی اوتطاابفی، ثاِ ٌّگابم    احبغالِ اص فشآیٌا  

ّبی تؿلك یبفتِ ثِ ّش یه اص اثؿبد هَجَد دس جذٍل چشخص یبفتِ، ضبخع
ایي سٍیِ هذًػش لشاس گشفتِ است وِ اٍلاً، فمط ضبخع ّبیی ثاب ثبسؾابهلی   

ثبسؾابهلی یاه    دس یه ثؿذ جبی گیشًذ ٍ ثبًیبً، دس غَستی وِ 4/0ثبلاتش اص 
)تفابٍت ثبسؾابهلی   ضبخع دس دٍ ثؿذ هجضا ثسایبس ًضدیاه ثاِ ّان ثبضاذ      

 ( آى ضبخع حزف ضَد.03/0ضبخع ّب دس دٍ ثؿذ هختلف ووتش اص 
الجتِ ثب ّذف تجییي ّشچِ ثْتش ًحاَُ اساتخشا  ضابخع ّاب ٍ اثؿابد، دس      

فمط ثبس ؾبهلی ضبخع ّابی ریال ّشیاه اص اثؿابد رواش       2جذٍل ضوبسُ 
گشدیذُ ٍ ثِ دلیل جلَگیشی اص اطبلِ والام اص رواش اثؿابدی واِ دس هاذل      

اص تجیایي  ٍ ّوچٌیي بیی اهىبى تخػیع ضبخػی ثِ آًْب ٍجَد ًذاضتِ ًْ
دس  هذل پیطاٌْبدی حازف ضاذُ اًاذ      هیضاى ثبس ؾبهلی ضبخع ّبیی وِ

 خَدداسی ضذُ است.
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های کیفیت خدمات ماتریس چرخص یافته عاملی ضاخص(: 2ضماره ) جدول

 در بانک های دولتی

S2 T2 F2 S1 F3 B3 B2 B1 F1 T1  

 52سَال        595/0  

 51سَال       438/0   

 49سَال     541/0     

 48سَال  669/0        

 46سَال          721/0

 44سَال      682/0    

 40سَال  517/0        

 39سَال  649/0        

 37سَال      422/0    

 35سَال         532/0 

 34سَال    647/0      

 33سَال         489/0 

 30سَال  480/0        

 23سَال    557/0      

 19سَال   698/0       

 15سَال          497/0

 14سَال   412/0       

 12سَال     684/0     

 11سَال       685/0   

 8سَال 530/0         

 7سَال 639/0         

 6سَال        476/0  

 3سَال        526/0  

 1سَال 626/0         

 

 

 

 

 
 (: تحلیل عاملی تائیدی مدل کیفیت خدمات بانک های دولتی1ضماره ) ضکل
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ّابی تٌبسات دس   ّوبًطَس وِ هطخع است ایي هاذل اص لحابظ ضابخع   
ثِ دسجاِ آصادی   "وبی دٍ"ای وِ ًسجت گًٍَِضؿیت هطلَثی لشاس داد ثِ 

(/df
2

χ ضبخع  42/2( آى هؿبدل ٍRMSEA  ثبضاذ. هی053/0آى ثشاثش 
ثب هشاجؿِ ثِ ًتبیج تحلیال ؾابهلی تأییاذی دس حبلات تخوایي اساتبًذاسد       

ّب( هشثَط ثاِ  )ضبخع گشهطبّذُ هی ضَد وِ توبهی هتغیشّبی هطبّذُ
گبًِ ویفیت خذهبت، داسای ّوجستگی لبثل لجَلی ثب هتغیشّبی هىٌَى دُ
دسغذ )ّوجستگی هیابى   72ثبضٌذ ٍ ایي ّوجستگی ثیي اثؿبد هشثَطِ هی
Xگش هتغیش هطبّذُ

Sثب هتغیش هىٌَى  11
دسغذ )ّوجستگی هیبى  40( ٍ 1

X گشهتغیش هطبّذُ
Sثب هتغیش هىٌَى 15

 ( دس ًَسبى است.2
ّوچٌیي ثب هشاجؿِ ثِ ًتبیج تحلیل ؾبهلی تأییذی دس حبلات هؿٌای داسی   

هتغیشّابی  هطبّذُ هی ضَد اؾذاد هؿٌای داسی هشثاَط ثاِ سٍاثاط ولیاِ      
گش ٍ هىٌَى )اؾن اص ثبسؾبهلی ٍ خطبّبی آى( هؿٌی داس ضذُ است هطبّذُ

ثضسگتش است. لازا ضابخع ّابی هاَسد      96/1صیشا ؾذد هؿٌی داسی آًْب اص 
  ثشسسی ریل توبهی اثؿبد حفع هی ضًَذ..

گی فشضایبت هاشتجط اص   اب ٍجاَد تٌبسات وابفی ٍ تب یاذ ّوا     اهذل فَق ث
هَسد اص هتغیشّبی هىٌَى ایاي هاذل    7چشاوِ ریل ثشد، ای سًج هیًمیػِ

گش ٍجَد داسد وِ ثبلطجّؽ سٍایی هذل جْت سٌجص تٌْب دٍ هتغیش هطبّذُ
دّااذ. ّوچٌاایي، تفىیىاای ّشیااه اص هتغیشّاابی هىٌااَى سا واابّص هاای

ِ هىٌَى استخشا  ضذُ ثِ هتغیشّبی هختلفای اص   ّابی طَس آضىبسی جٌجا
لزا، ثب ّذف ثْجاَد هاذل حبغالِ اص    دٌّذ. اثؿبد سطح ثبلاتشی سا ًطبى هی

لحبظ هفَْهی ثِ تحلیل ؾبهلی تب یذی هشتجِ دٍم هتغیشّبی هىٌَى ایاي  
 .ثبضذضشح ریل هیهذل پشداختِ ضذ وِ ًتبیج آى ثِ

 
 ّای دٍلتییذی ثاًَیِ کیفیت خذهات تاًکأیتحلیل عاهلی ت(: 2ضواسُ ) ضکل

ّابی تٌبسات دس   ّوبًطَس وِ هطخع است ایي هذل ًیض اص لحبظ ضبخع
ثِ دسجاِ آصادی   "وبی دٍ"ای وِ ًسجت گًٍَِضؿیت هطلَثی لشاس داد ثِ 

(/df
2

χ ضااابخع 72/2( آى هؿااابدل ،RMSEA  058/0آى ثشاثاااش  ٍ
 ثبضٌذ. هی 90/0ٍ  93/0تشتیت ثِ GFI  ٍAGFIّبی ضبخع

ثذیي تشتیت ثب تب یذ تٌبست ایي هذل، آصهَى فشضیبت هشتجط ثاب ّشؾبهال   
 لشاس گشفت: هَسد ثشسسی 

T  : ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت فٌی ستبدُ ثب هتغیش هىٌَى اٍلی1ِفشضیِ 
1 

 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد. 
T  : ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت فٌی ستبدُ ثب هتغیش هىٌَى اٍلی2ِفشضیِ 

2 
 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد. 

: ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت وبسوشدی فشآیٌاذ ثاب هتغیاش هىٌاَى     3فشضیِ 
Fاٍلیِ 

 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  1
: ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت وبسوشدی فشآیٌاذ ثاب هتغیاش هىٌاَى     4فشضیِ 
Fاٍلیِ 

 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  2
هتغیاش هىٌاَى    : ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت وبسوشدی فشآیٌاذ ثاب  5فشضیِ 
Fاٍلیِ 

 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  3
: ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت سفتبسی وبسوٌبى ثب هتغیش هىٌَى اٍلیِ 6فشضیِ 

B
 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  1

: ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت سفتبسی وبسوٌبى ثب هتغیش هىٌَى اٍلیِ 7فشضیِ 
B

 داسد.  ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد 2
: ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت سفتبسی وبسوٌبى ثب هتغیش هىٌَى اٍلیِ 8فشضیِ 

B
 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  3

: ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت هحیط خذهبتی ثب هتغیش هىٌَى اٍلیِ 9فشضیِ 
S

 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  1
ثاب هتغیاش هىٌاَى     : ثیي هتغیش هىٌَى ویفیت هحیط خاذهبتی 10فشضیِ 
Sاٍلیِ 

 ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.  2
آصهاَى فشضیبت فَق هستالضم هشاجؿِ ثاِ حبلات اساتبًذاسد ٍ ّوچٌایي     

 اًذ.آهذُ 3 ًتبیج آى دس جذٍلخلاغِ ثبضذ وِ داسی هذل هیحبلت هؿٌی
های مربوط به سطح اول ابعاد خلاصه وضعیت فرضیه(: 3ضماره ) جدول

 های دولتیدر بانک کیفیت خدمات
 عدم رد/ رد معنی داری همبستگی نام فرضیه

 عدم رد 68/12 59/0 فشضیِ یک

 عدم رد 90/12 60/0 فشضیِ دٍ

 عدم رد 91/17 74/0 فشضیِ سِ

 عدم رد 62/16 7/0 فشضیِ چْاس

 عدم رد 85/13 61/0 فشضیِ پٌج

 عدم رد 62/15 66/0 فشضیِ ضص

 عدم رد 77/14 63/0 فشضیِ ّفت

 عدم رد 43/17 72/0 فشضیِ ّطت

 عدم رد 67/10 54/0 فشضیِ ًِ

 عدم رد 64/12 69/0 فشضیِ دُ

هطخع است وِ توبهی فشضیبت هطشٍحِ هَسد  ،3ثب تَجِ ثِ ًتبیج جذٍل

دٌّذُ سابختبس سلسالِ هشاتجای ایاي      وِ ایي هسبلِ ًطبى ثبضٌذتبییذ هی

 ثبضذ.سطح دٍم( هی)ضبهل دُ ؾبهل اٍلیِ ٍ چْبس ؾبهل ولاى دس  هذل

 های دولتی ایرانمذل کیفیت خذمات ادراک شذه مشتریان در بانک 4-1
ثب تَجِ ثِ ثشاصش تحلیل ؾبهلی تب یذی ٍ ّوچٌیي تب یذ توابهی سٍاثاط ٍ   

تَاى هذل ًْبیی ّب ٍ اثؿبد ویفیت خذهبت هیّبی هیبى ضبخعّوجستگی
سٍاثط هیبى ّشیاه اص  ّبی دٍلتی وِ دس ثشداسًذُ ویفیت خذهبت دس ثبًه

اثؿبد چْبسگبًِ، ثب ویفیت خاذهبت ادسان ضاذُ هطاتشیبى اسات سا هاَسد      
 .ثشسسی ٍ تحلیل لشاس داد
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 های دولتی(: مدل کیفیت خدمات بانک3ضماره ) ضکل

ٍ "ّبی تٌبست )ثشاصش( هذل ثاشای ًساجت   ّوچٌیي ضبخع ثاِ   "وابی د
df/دسجااِ آصادی ) 

2
χ  76/2( هؿاابدل ،RMSEA   059/0هؿاابدل ،GFI 

ثَد واِ ًطابًذٌّذُ ثاشاصش     AGFI 90/0ٍ ًْبیتبً دس هَسد  93/0هسبٍی 
 هٌبست ایي هذل هی ثبضٌذ.

     ِ          ضاشح ریال   ثشسسی ایي هذل ٍ تحلیال آى هساتلضم آصهاَى فشضایبتی ثا
 ثبضذ:هی

: ثیي ویفیت خذهبت ادسان ضذُ هطتشیبى ثب هتغیش ویفیت فٌای  1فشضیِ 
 ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد. ستبدُ ساثطِ هثجت

: ثیي ویفیت خذهبت ادسان ضاذُ هطاتشیبى ثاب هتغیاش ویفیات      2فشضیِ 
 وبسوشدی فشآیٌذ ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد. 

: ثیي ویفیت خذهبت ادسان ضاذُ هطاتشیبى ثاب هتغیاش ویفیات      3فشضیِ 
 سفتبسی ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد. 

سان ضاذُ هطاتشیبى ثاب هتغیاش ویفیات      : ثیي ویفیت خذهبت اد4فشضیِ 
 هحیطی ساثطِ هثجت ٍ هؿٌی داس ٍجَد داسد.

آصهَى فشضایبت فاَق هساتلضم هشاجؿاِ ثاِ حبلات تخوایي اساتبًذاسد ٍ         
طَس خلاغِ دس  ّوچٌیي حبلت هؿٌی داسی هذل هی ثبضذ وِ ًتبیج آى ثِ

 روش گشدیذُ است.   4جذٍل 
دوم ابعاد کیفیت های سطح (: خلاصه وضعیت فرضیه4ضماره ) جدول

 های دولتیخدمات در بانک

 عدم رد/ رد معنی داری همبستگی نام فرضیه

 عذم سد 48/15 92/0 فشضیِ یک

 عذم سد 69/16 89/0 فشضیِ دٍ

 عذم سد 27/15 93/0 فشضیِ سِ

 عذم سد 37/8 74/0 فشضیِ چْاس

 دولتیهای های مدل کیفیت خدمات در بانکبعاد و ضاخصا(: 5ضماره ) جدول

 ضشح ضاخع اتعاد اٍلیِ اتعاد ثاًَیِ

ادُ
ست

ی 
 فٌ

ت
یفی

ک
 

T1 

X1  اَع خذهات تاًک ُ هذت )شّ یک اص اً تَا ٍ...( ،جاسی تلذٌ هذت ، ، پس اذًاصک اّی پس  کاست اعتثاسی  ذٌحساب  ٍ اهکااًت هختلفی هتاٌسة تا یًاص هطتشی هی تاضذ )هاً ٍ...(داسای ضشایط  ت  دَ هتفاٍ لٍ س  اذًاص هختلف، جذا

X7 .استثاط ٍ یکپاسچگی هٌاسثی تا خذهات دیگش ضعة ایي تاًک دس ضْشستاى ّا ٍ ّوچٌیي سایش تاًک ّا ٍجَد داسد 
X8 .پَل یا چک پَل هَسد ًیاص دس ّوِ صهاًْا دس ضعة هختلف ایي تاًک ٍجَد داسد 

T2 
X33  حذاقل اضتثاُ هی تاضذعولکشد کاسکٌاى ایي تاًک تا 
X35 خذهات اسائِ ضذُ، ٍ تثادلات هالی ٍ ًقل ٍ اًتقالات اص دقت ٍ غحت کافی تشخَسداسًذ. 

ٌذ
شآی

ی ف
ِ ا

ظیف
ٍ 

ت
یفی

ک
 

F1 

X30 .دس خػَظ صهاى دقیق اسائِ خذهات، اطلاع سساًی هٌاسثی غَست هی پزیشد 
X39  ،ذاى وِ اقطاس جاهعِ )یًاصهٌ  ّ اٌى، طثقات پاییي اجتواعیٍ  تا دسً ظش گشفتي ضشایط سادُخذهات ایي تاًک تِ عٌطفتش اعتثاسیٍ  هکایًضمکاسآفشی  گشدد.(هی ایِتش، اساّی تاصپشداخت ه
X40 .دس غَست تشٍص خطاّا ٍ اضتثاّات، هَاسد تِ سشعت هَسد تشسسی ٍ اغلاح قشاس هی گیشًذ 
X48  گیشی تی هَسد دس اسائِ خذهات هی تاضین.دس ایي تاًک ضاّذاًعطاف پزیشی ٍ عذم سخت 

F2 

X3 ِاّی کاسیٍ  ساعات کاسی ضعث اّی تعطیلٍ  یا اداهِ ساعات اساسٍص اٌسة است. )هثلاً، فعالیت تشخی اص ضعة ایي تاًک دس سٍص اّ(یاّی ایي تاًک ه  ِ خذهات دس تعذ اصظْش

X6  ٍ کاسهضد، فشایٌذّا، ٍ قَاًیي ٍ هقشسات هی تاضین.دس ایي تاًک ضاّذ ثثات سٍیِ ًسثی دس تعییي ًشخ سَد 

X52 .دس خػَظ اًَاع خذهات تاًکی ٍ آئیي ًاهِ ّا ٍهقشسات، اطلاع سساًی هٌاسة ٍ کافی غَست هی پزیشد 

F3 

X37 ٍام(هٌاسة هی تاضذ. سشعت اسائِ خذهات ٍ صهاى اًجام عولیات )ًقل ٍ اًتقالات ٍجِ، ٍغَل چک ّای ضْشستاى، ٍتأییذات لاصم تشای دسیافت 

X44 صهاى اًتظاس جْت دسیافت خذهات، کَتاُ تَدُ ٍ ضعثِ ّای ایي تاًک هعوَلا خلَت  هی تاضذ. 

سی
فتا

ت س
یفی

ک
 

B1 
X14 کاسکٌاى تاًک، هطاٍسُ ّا ٍ ساٌّواییْای لاصم سا تِ ضیَُ ای هٌاسة اسائِ هی ًوایٌذ. 

X19  خاظ هطتشیاى تَجِ هی ًوایٌذ.کاسکٌاى تاًک تِ هطکلات ضخػی ٍ ضشایط 

B2 
X23 .کاسکٌاى ایي تاًک سفتاس هَدتاًِ ٍ هتَاضعاًِ ای داسًذ 

X34 .سفتاس کاسکٌاى ایي تاًک هطاتق تا هَاصیي ٍ اغَل ضشعی ٍ اسلاهی است 

B3 
X12  داسًذ.کاسکٌاى ضعثِ ّای ایي تاًک، سفتاسی ضاتطِ هٌذ، قاًًَی، ٍ تِ دٍس اص هٌفعت طلثی ضخػی 

X49 ضایستگی، هْاست، ٍ تخػع کاسکٌاى دس جْت اسائِ خذهات تِ هطتشیاى دس حذ هٌاسثی است. 

طی
حی

ت ه
یفی

ک
 

S1 
X11 .لثاس ٍ پَضص کاسکٌاى ایي تاًک صیثا ٍ هشتة است 

X51 .ًظافت ٍ پاکیضگی ضعثِ تِ خَتی سعایت هی ضَد 

S2 
X15  ، تاتلَّا، پَستشّا ٍ هلضٍهات هَجَد دس ضعثِ اص صیثایی ٍ جزاتیت ظاّشی تشخَسداسًذ.تجْیضات، اهکاًات،  ًوای تیشًٍی 

X46 .چیذهاى فیضیکی تجْیضات ٍ پیطخَاى تشای هطتشیاى، جْت تعاهل تا کاسکٌاى اص ساحتی ٍ اهٌیت کافی تشخَسداس است 
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 در بانک های دولتی مذل کیفیت خذمات ادراک شذه مشتریان 4-2
ثب تَجِ ثِ تأییذ توابهی سٍاثاط ٍ ّوجساتگی ّابی هیابى ضابخع ّاب ٍ        
اثؿبد ویفیت خاذهبت های تاَاى هاذل ویفیات خاذهبت دس ثبًاه ّابی         
دٍلتاای وااِ دس ثشداسًااذُ سٍاثااط هیاابى ّااش یااه اص اثؿاابد چْبسگبًااِ، ثااب   
ویفیاات خااذهبت ادسان ضااذُ هطااتشیبى اساات سا هااَسد ثشسساای ٍ       

ّاب ٍ اثؿابدی ثاِ ضاشح     ایاي هاذل دس ثشداسًاذُ ضابخع     تحلیل لشاس داد.
 هی ثبضذ.)غفحِ لجل(   5جذٍل ضوبسُ 

 روایی و پایایی ابشار سنجش کیفیت خدمات  -5

دس تحمیمبتی وِ اًجبم هی ضَد هؿوَلاً اًجبم تحلیال ؾابهلی تب یاذی ثاش     
اسب  ًتبیج تحلیل ؾبهلی اوتطبفی سا ثِ طَس غیش هستمین هتاوّي سٍایی 

حبغلِ هی داًٌذ. ؾلی الخػَظ دس غَستیىِ ضابخع ّابی تٌبسات    اثضاس 
هذل ًیض ٍضؿیّت هٌبسجی داضتِ ثبضذ. اهّب دس ایٌجب ثب ّذف آصهاَى دلیاك   

 ویلی دیگشی ًیض استفبدُ ضذُ است.تش سٍایی ٍ پبیبیی اص سٍش ّبی تى
ضااشیجی هؿاابدل  پشسطااٌبهِ حبغاالِثااب هحبسااجِ آلفاابی وشًٍجااب  ثااشای 

 ذُ پبیبیی هٌبست اثضاس هی ثبضذ.ًطبًذٌّثذست آهذ وِ 8927/0
ثشای سٌجص سٍایی پیص ثیٌی ّوجستگی هیبى هیبًگیي اهتیبصات هجوَؼ 
سؤالات ثب اهتیبص سؤال پشسیذُ ضذُ دس خػَظ ویفیت ولی ادسان ضاذُ  
خذهبت هحبسجِ گشدیذ وِ ًتبیج ًطبًذٌّذُ ّوجساتگی هؿٌای داسی ثاِ    

 ی ثاشای ایاي اثاضاس ساٌجص    ثَد وِ ٍجَد سٍایی پیص ثیٌا  487/0هیضاى 
 ویفیت خذهبت سا اثجبت هی ًوبیذ.

اثضاس استفبدُ ضاذ.   "سٍایی ّوگشای"اص  ،ثشای ثشسسی سٍایی سبصُّوچٌیي 
هی تَاى ثب هحبسجِ آلفبی وشًٍجب  یاب ضاشیت ثٌتلشثًَات     سٍایی ّوگشا سا

ثب ٍجَد تؿذاد اًذن ضبخع  .[19]هَسد تب یذ لشاس دادثشای ّشیه اص اثؿبد 
وِ هحبسجبت ٍ اخز ًتبیج هٌبست سا ثب هطىل هَاجاِ   ّشیه اص اثؿبد ّبی 
ّابی  آلفبی وشًٍجب  ثشای ّشیه اص اثؿبد ویفیات خاذهبت ثبًاه   سبصد هی

، ویفیات ٍغیفاِ ای   7019/0دٍلتی ثِ تشتیت ثشای ویفیت فٌی ساتبدُ،  
، ٍ ویفیات هحایط خاذهبتی    7390/0، ویفیات سفتابسی   7906/0فشآیٌذ 
 دٌّذُ سٍایی ّوگشای اثضاس است.ًطبىثبضذ وِ هی 765/0

 گیزی و پیشنهادات نتیجه -6

ضبهل  دٍلتیهذل ویفیت خذهبت ثبًه ّبی طَس وِ هطبّذُ ضذ، ّوبى
وِ ثب دسیبفت ٍ ثشسسی ًػشات  بخع ٍ دُ هتغیش هىٌَى اٍلیِ ثَد.ض 24

( ضبهل ؾبهلخجشگبى ایي اثؿبد دُ گبًِ دس لبلت چْبس هتغیش هىٌَى)
سفتبسی وبسوٌبى، ویفیت فٌی ستبدُ، ویفیت وبسوشدی فشآیٌذ، ٍ ویفیت 

ُ ٍ ثب ثْشُ گیشی اص تحلیل ؾبهلی ویفیت هحیط خذهبتی دستِ ثٌذی ضذ
ثب ثشسسی ضشایت  .تبییذی، ایي دستِ ثٌذی هَسد اصهَى لشاس گشفت

ادسان ضذُ خذهبت هطخع ضذ وِ  ولیً ّوجستگی ایي اثؿبد ثب ویفیت
ثِ تشتیت ویفیت سفتبسی وبسوٌبى، ویفیت فٌی ستبدُ، ویفیت وبسوشدی 
 ی ثبفشآیٌذ، ٍ ویفیت هحیط خذهبتی داسای ثیطتشیي تب ووتشیي ّوجستگ

هْوتشیي هتغیشی وِ ثبیذ دس  لزا، ثذیْی است ثبضٌذ.ویفیت خذهبت هی
ِ تػوین گیشًذگبى ساستبی هذیشیت ویفیت خذهبت ثبًىی هَسد تَج

ضجىِ ثبًىی لشاس گیشد، ویفیت سفتبسی وبسوٌبى هی ثبضذ وِ اسبسی تشیي 
 اثضاسّبی دست یبثی ثِ ایي هْن ضبهل هَاسد صیش هی ثبضذ:

 آهَصش هستوش وبسوٌبى دس ثذٍ خذهت ٍ ّوچٌیي دس طی خذهت 

   تؿذیل سیستن ّبی اسصیبثی ؾولىشد ٍ پبداش ثب تبویذ ثش ضبخع
 ویفیت سفتبسی وبسوٌبى ّبی هشتجط ثب

  ثْجَد ٍ استمبء فشٌّگ هطتشی هذاسی دس ثذًِ سیستن ثبًىی 

   پطتیجبًی هٌبست اص وبسوٌبى ضؿت )ثِ طَس خبظ وبسوٌبى پطت
ثِ هطتشیبى ٍ استمبء سطح  ىثب ّذف تسْیل خذهت سسبًی آًب ثبجِ(

 ؾوَهی سضبیت آًبى.

دیگش اثؿبد ضٌبسبیی الجتِ ثذیْی است ثب تَجِ ثِ ّوجستگی ثسیبس ثبلای 
ضذُ، ثب ویفیت خذهبت ، هذیشیت ٍ استمبء ویفیت خذهبت ثبًىی 
هستلضم ثزل تَجِ ٍیژُ ثِ ایي ؾَاهل ًیض هی ثبضذ. وِ تجییي جض یبت 

 الذاهبت لبثل اًجبم دس ایي هختػش ًوی گٌجذ.

 پیشنهادات پژوهشی -7

سبختِ است  هطخعجذیذی سا تىویلی ی ْبپژٍّط هبّیت ایي تحمیك
 هجوَؾِ ایي هَاسد خَاّین پشداخت.وِ دس اداهِ ثِ تجییي 
، ایي پژٍّص غشفبً ثِ هَضَؼ ویفیت هطخع هی ثبضذالف( ّوبًطَسوِ 
 ولاى ضْشّبی ایشاى پشداختِ است. خذهبت ثبًىی دس

 طی ثِ ضشح ریل پیطٌْبد هی گشدًذ:لزا، ؾٌبٍیي پژٍّ 
فشٌّگی اؾن ثشسسی ٍ تحلیل هجذد ایي هذل دس دیگش صهیٌِ ّبی  -

 فشٌّگ ّبی وشد، لش، ثلَچ، ؾشة، ...( ُاص ثیي الوللی یب داخلی )خشد
 ،تخػػی ) ثبًىْبیثبًه ّب دیگش اًَاؼ  ثشسسی هجذد ایي هذل دس -

جْت تحلیل اهىبى استفبدُ اص آى  ( خػَغیٍ تجبسی تَسؿِ ای 
دس ایي گًَِ هؤسسبت ٍ یب دس غَست لضٍم اغلاح ٍ ثبصثیٌی ضبخع 

 ایي هذل .  ّب ٍ اثؿبد

ثشسسی اهىبى استفبدُ اص ایي هذل دس ضْشستبى ّب ٍ هٌبطك  -
اجتوبؾی ٍ  ضشایطسٍستبیی ثب تَجِ ثِ تفبٍت ّبی هَجَد دس 

 التػبدی آًْب

( ٍاضح است وِ افشادی ثب ٍیژگی ّبی سٍاًی ٍ جوؿیت ضٌبختی ة
گًَبگَى ًگبّی هتفبٍت ثِ ایي ضبخع ّب ٍ اثؿبد داضتِ ثبضٌذ. لزا تحلیل 

َضِ ای ًتبیج ٍ ضٌبسبیی ایي تفبٍت ّب یب حتی ضجبّت ّب گبهی ثسیبس خ
  هی ثبضذ.ضٌبخت دلیك تش هفَْم ویفیت خذهبت هؤثّش دس جْت 

( سٍیىشد ایي تحمیك ثش اسب  سٌجص ادساوبت هطتشیبى اص ویفیت  
ثسیبسی اص هذل ّبی هطشح، اص سٍیىشد تفبضل اهب، خذهبت هی ثبضذ. 

اًتػبسات ٍ ادساوبت دس سٌجص ویفیت خذهبت استفبدُ هی ًوبیٌذ. ایي 
هی تَاًذ ثِ دلیل ثشتشی ایي سٍیىشد دس ؾبسضِ یبثی ویفیت  هسألِ

هذل ٍ وبسثشد آى ثب سٍیىشد  ایي خذهبت ثبضذ. ثذیي تشتیت تحلیل هجذد
ات ٍ ادساوبت هطتشیبى هی تَاًذ هفیذ استفبدُ اص تفبضل اهتیبص اًتػبس

 ثبضذ. 
هطتشیبى ولاى ثبًىی  دس اًتػبسات هَجَد تفبٍت ّبی ثذیْی است وِ( د

هی  ثب تَجِ ثِ ًَؼ خذهبت دسیبفتی ٍ پبیگبُ اجتوبؾی ٍ التػبدی آًبى
تَاًذ ثِ ضبخع ّب ٍ اثؿبد جذیذی دس سٌجص ویفیت خذهبت ثیبًجبهذ 
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ًمطِ آغبصی است جْت اًجبم تحمیمبتی جذیذ دس ایي  هسألِوِ ایي 
 صهیٌِ.
 و مآخذ منابع -8
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