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 مسکه ي زمیه ملی سازمان در خدمات کیفیت مدیریت بر مًثر عًامل  شىاسایی
 

 3 اسفدن عباسپًر قىبر ،2ديست  شمس الٍُ ،1 یاراحمدی صارمی مىصًر

 (ٔؼئَٛ ٘ٛیؼٙذٜ) تٟشاٖ تحمیمبت ػّْٛ ٚاحذ اػلأی آصاد دا٘ـٍبٜ ،تحَٛ ٌشایؾ ثبصسٌب٘ی ٔذیشیت اسؿذ وبسؿٙبع 1

 تٟشاٖ تحمیمبت ػّْٛ ٚاحذ اػلأی آصاد دا٘ـٍبٜ ،تحَٛ ٌشایؾ ثبصسٌب٘ی ٔذیشیت اسؿذ وبسؿٙبع 2

 یبس اػتبد ٔشتجٝ - ٌشٚٞی ٌیشی تلٕیٓ – ػّٕیبت دس تحمیك تخللی دوتشی 3

 

 چکیدٌ

ػیش تىبُٔ دا٘ؾ ثـشی ٚ تحَٛ دس ٘ظبْ ٞبی اداسی وـٛس ثذٖٚ ا٘جبْ تحمیمبت وبسثشدی ٚ داؿتٗ ثش٘بٔٝ ٔتٛاصٖ دس تٕبٔی 

ػٛأُ ٔٛثش ثش ٔذیشیت ویفیت خذٔبت دس ػبصٔبٖ  ؿٙبػبیی ِزا ٞذف ٔمبِٝ حبضش  سفتبس ػبصٔب٘ی ٕٔىٗ ٕ٘ی ثبؿذ. حٛصٜ ٞبی

اص ٘ٛع اوتـبفی اػت. ٔجٕٛػٝ ػٛأُ یب ػٙبكش اكّی تـىیُ  تحمیك حبضش اص حیث ٞذف وبسثشدی ٚاػت.  ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ

 ِفی ثب تٛافك جٕؼی خجشٌبٖ پغ اصغشثبَ ػبصی ٔؼّْٛ ٌشدیذ.یب د ISM تىٙیه دٞٙذٜ ػیؼتٓ ٔٛسد ٘ظش تحمیك ثٝ سٚؽ

ٔی  ا٘تخبة تیٓ خجشٌبٖٚ  ویفی اػت ٚ داسای دٚ ٔشحّٝ تؼشیف ٔجب٘ی ٚ ٔفبٞیٓ پبیٝ ٔشتجظ ثب ٔؼئّٝ  سٚؽ پظٚٞؾ ثٝ كٛست 

. ػبصٔب٘ی ٔی ثبؿٙذ ت ٘ظش٘فش اص افشاد ریللاح ٚ ػٕذتبً اص ٔذیشاٖ ٔیب٘ی ٚ كبح 11تیٓ خجشٌبٖ ػبصٔبٖ ٔتـىُ اص تؼذاد ثبؿذ. 

ػبُٔ ٔٛثش ثش ٔذیشیت ویفیت خذٔبت  8دس ایٗ تحمیك ثب ثشسػی پیـیٙٝ تحمیك ٚ ؿبخق ٞبی ػبصٔبی ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ، 

، سلبثتی ٕ٘ٛدٖ خذٔبت، تٛػؼٝ خذٔبت اِىتشٚ٘یه، اكلاح ػبختبس، ٔٙبثغ ا٘ؼب٘یٔـخق ؿذ:  دس ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ

ثٝ وٕه تیٓ خجشٌبٖ ثٝ ثشسػی إٞیت ػٛأُ ٔختّف . سٞجشیٚ  اثضاس آلات ٚ أىب٘بت، حمٛق ریٙفؼبٖسػبیت ، اسصیبثی ػّٕىشد

أتیبص دٞی ثٝ صیش ػبُٔ ٞبی ؿٙبػبیی ؿذٜ ثش پغ اص  .ٌشدیذ ٔـخقٚ پغ اص تؼییٗ ػبُٔ ٞب صیش ػبُٔ ٞبی آٖ  ؿذپشداختٝ 

بص وؼت ؿذٜ ٞش صیش ػبُٔ اص ٔجٕٛع ٘ظشات خجشٌبٖ ٚ ٔحبػجٝ أتی، 9حذاوثش أتیبص  1اػبع عیف ِیىشت حذالُ أتیبص 

صیش  2غشثبٍِشی اص عشیك حزف ٚ ٕٞپٛؿب٘ی صیش ػبُٔ ٞبی تىشاسی ٚ ا٘تخبة  ٚ ثذػت آٚسدٖ ٔیبٍ٘یٗ أتیبص ٘ظشات خجشٌبٖ

فتٗ ػٛأُ ثب دس٘ظش ٌشػبُٔ ؿٙبػبیی ٌشدیذ.  16دس ٟ٘بیت  ػبُٔ وٝ داسای ثبلاتشیٗ أتیبص ٔی ثبؿذ ثش اػبع ٘ظش خجشٌبٖ

-شدی دس صٔیٙٝ ٞشوذاْ اص ػٛأُ ٔیػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ لغؼبً تحمیك وبسث ؿٙبػبیی ؿذٜ دس ٔذیشیت ویفیت خذٔبت

 تٛا٘ذ صٔیٙٝ ثش٘بٔٝ سیضی وبّٔی سا فشاٞٓ ػبصد.

 ٚ صٔیٗ ّٔی صٔبٖػب خجشٌبٖ، جٕؼی تٛافك خذٔبت، ویفیت ٔذیشیت ػبصٔب٘ی، سفتبس وـٛس، اداسی ٞبی ٘ظبَْای کلیدی:  ياژٌ

 .ٔؼىٗ
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 مقدمٍ

  ٔـتشی   ٞش   یبفتٗ  . ٘ذاؿت ٔفٟٛٔی    ٚ   ٔؼٙب   ٔـتشیبٖ   استمبی   ٚ   ثٛد٘ذ   جذیذ   ٔـتشیبٖ   یبفتٗ   فىش   دس   فمظ   ٌزؿتٝ   دس   ٞب   ػبصٔبٖ

  تغییش   ٚضؼیت   ایٗ   حبضش   حبَ   دس  . ؿذ   ٕ٘ی  ٔٛجٛد ٔـتشیبٖ    ثٝ   خبكی   تٛجٝ   ٚ   ؿذ   ٔی   ٔحؼٛة   پیشٚصی   یه   ػبصٔبٖ   ثشای   تبصٜ 

  ٔحٛسی   ٚ   وّیذی   ػبُٔ   ٔـتشی   جٛأغ،   دس   أشٚصٜ  . اػت   ٞب   ػبصٔبٖ   ٞذف   اِٚیٗ آٚس    ػٛد   ٔـتشیبٖ   دادٖ   استمب   ٚ   ٍٟ٘ذاسی   ٚ   وشدٜ 

ٔـتشیبٖ    ٍٟ٘ذاؿتٗ   ٚ   جزة   ، ػبصٔب٘ی   ٔٙبثغ   ٚ   ساٞجشدٞب   اٞذاف،   تٕبْ   ٌیشی   جٟت   ٚ   ؿٛد   ٔی   تّمی خذٔبتی    ٞبی   ػبصٔبٖ 

 (.2116،  1)اچىٛیی  اػت   ػٛدآٚس

إٞیت كٙبیغ خذٔبتی دس التلبد ٔحّی ٚ ثیٗ إِّّی ثغٛس لبثُ تٛجٟی سٚ ثٝ افضایؾ اػت. دس دٚ دٞٝ ٌزؿتٝ ػٟٓ كٙؼت 

 ػبصٔبٖ ،ثغٛس لبثُ تٛجٟی افضایؾ یبفتٝ اػت. ثش عجك اداسٜ ػّْٛ ثخؾ تىِٙٛٛطی ٚ كٙؼت 2ذ ٘بخبِق داخّیخذٔبت دس تِٛی

دسكذ تِٛیذ ٘بخبِق داخّی سا ثٝ خٛد  71كٙؼت خذٔبت دس ثشخی وـٛسٞب ثیؾ اص  2118تب ػبَ  3تٛػؼٝ ٚ ٕٞىبسی التلبدی

خذٔبت تؼذاد ثی ؿٕبسی اص ػبصٔبٖ ٞب، ٔٛػؼبت ٚ ؿشوت  اختلبف دادٜ اػت چٙیٗ فؼبِیت ثضسي التلبدی اص عشیك كٙؼت

ٞب سا ؿبُٔ ٔی ٌشدد. ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ ٔشالجت ٞبی ثٟذاؿتی، حُٕ ٚ ٘مُ، آٔٛصؽ، خذٔبت دِٚتی، ٞتُ ٞب ٚ سػتٛساٖ ٞب، 

سلبثتی استجبعبت، خذٔبت التلبدی، خذٔبت فشدی ٚ اجتٕبػی، ػبصٔبٖ ٞبی خشدٜ فشٚؽ ٚ ػٕذٜ فشٚؽ. ایٗ ػبصٔبٖ ٞب ثشای 

ٔٙبػت ٚ افضایؾ ٔضیت سلبثتی خٛد ٘یبص داس٘ذ تب خذٔبتی ٘ٛآٚسا٘ٝ ٚ ثب ویفیتی ثبلا اسائٝ دٞٙذ. ثىبسٌیشی ػیؼتٓ ٔذیشیت 

ویفیت جبٔغ ثٝ ٔٛجت ػٙبكش خٛد ٕٞب٘ٙذ ثٟجٛد پیٛػتٝ یب تٕشوض ثش ٔـتشی فشایٙذ ٘ٛآٚسی دس ػبصٔبٖ ٞب سا استمبء ٔی دٞذ 

 (.2113)ثٛ٘ب ٚ ٔلغفی، 

صٜ ػبصٔبٖ ٞبی دِٚتی ثب اػتفبدٜ اص دػتٛساِؼُٕ ٞبی لذْ ثٝ لذْ ٚ اثضاسٞبی تحّیّی ٔی تٛا٘ٙذ ثشای فٟٓ ثٟتش ؿشایظ أشٚ

ٔحیغی، دسن ٘مبط لٛت ٚ ضؼف ػبصٔبٖ، تٟیٝ اػتشاتظی، ثش٘بٔٝ ٞبی اػتشاتظیه ٚ اجشای آٖ الذاْ ٕ٘بیٙذ ٚ ثب اؿبػٝ فشًٞٙ 

ٚ لبثّیت ا٘غجبق ػبصٔبٖ سا دس لجبَ تغییشات ٔحیغی افضایؾ دٞٙذ )اػذی فش ٚ اػتشاتظیه دسجٝ ٞٛؿیبسی، ا٘ؼغبف پزیشی 

ػٛیی دیٍش، ٔیضاٖ آٌبٞی ٔشاجؼٝ وٙٙذٌبٖ، اص ویفیت خذٔبت ػبیش ػبصٔبٖ ٞب افضایؾ یبفتٝ ٚ ثب افضایؾ  اص (.1392ٕٞىبساٖ، 

دس چٙیٗ ٚضؼیت سلبثتی، ٔٙبػت تشیٗ ساٞجشد . اص ایٗ سٚ سلجب، ٔشاجؼٝ وٙٙذٌبٖ دیٍش ٔب٘ٙذ ٌزؿتٝ پزیشای ٞش خذٔتی ٘یؼتٙذ

 (.1389ثشای ػبصٔبٖ ٞب داؿتٗ سٚیىشد ثٟجٛد ویفیت خذٔبت اػت )كبِحی وشدآثبدی ٚ ٕٞىبساٖ، 

ویفیت ثٝ ػٙٛاٖ یىی اص ٟٕٔتشیٗ ٔؼیبسٞبی اسصیبثی خذٔبت اػت؛ ٔفٟٛٔی ٌؼتشدٜ وٝ لؼٕت ٞبی ٔختّف ػبصٔبٖ ٘ؼجت ثٝ 

ثشدٖ وبسایی وُ ػبصٔبٖ ثب حذالُ ٞضیٙٝ ثٝ ٔٙظٛس افضایؾ لبثّیت سلبثت اػت، ثٝ ٘حٛی وٝ وُ آٖ تؼٟذ داسد. ٞذف آٖ، ثبلا 

ی خذٔبت ثب ویفیت ثٝ ٔـتشی ثشای ثخؾ  ایٗ ٔجٕٛػٝ سا ثب ٚیظٌی ٞبی ٔٛسد ٘ظش ٔـتشی تغجیك دٞذ. ثذیٗ تشتیت، اسائٝ

بی خذٔبتی آٌبٞٙذ وٝ ویفیت ثشتش ٔٛجت ػٛی دیٍش ٔذیشاٖ ػبصٔبٟ٘ اص خلٛكی ٚ دِٚتی اص ٔٛضٛػبت اػتشاتظیه اػت.

ػّٕىشد ثٟتش ٔی ؿٛد ٚ ٔضایبیی چٖٛ ٚفبداسی ٔـتشیبٖ، پبػخٍٛیی ثٝ ٘یبصٞبی آٟ٘ب، سؿذ ػٟٓ ثبصاس ٚ ثٟشٜ ٚسی ثشای ػبصٔبٟ٘ب 

، 4ساٖثٝ اسٔغبٖ ٔی آٚسد. آٟ٘ب ویفیت خذٔبت سا ثٝ ػٙٛاٖ اٞشٔی ثشای ایجبد ٔضیت سلبثتی ثٝ وبس ٔی ٌیش٘ذ )حؼیٗ ٚ ٕٞىب

2114.) 

ویفیت خذٔبت ٔٛضٛع لبثُ تٛجٝ ٚ چـٍٕیشی اص عشیك ٔحممبٖ ٚ پظٚٞـٍشاٖ دس ػبَ ٞبی اخیش ثٛدٜ اػت پبساػٛسأٗ ٚ 

 عشیك اص خذٔبت ویفیت سٚی ثش تحمیك ػلالٝ ثٝ ثشای ٟٔٓ دِیُ یه .داد٘ذ ا٘جبْ پظٚٞـی صٔیٙٝ ایٗ ( دس1985) 5ٕٞىبسا٘ؾ

 .داسد ؿشوت ثشای اكّی ػبُٔ ػّٕىشد ثش ٔفیذی ٚ ػٛدٔٙذ یه تبثیش خذٔبت ویفیت وٝ ذثبؿ ٔی ثبٚس ایٗ اص ٘بؿی ٔحممبٖ

 .داس٘ذ ٔتشادف كٛست ثٝ ٚ ٕٞذیٍش جبی ثٝ ٔـتشی سضبیت ٚ خذٔبت ویفیت ٞبی وبسثشد ٚاطٜ ثٝ تٕبیُ اغّت ٔحممبٖ اٌشچٝ،

 ٞبی ٌشٜٚ وٝ وشد٘ذ ( ثیب2118ٖ) 6دٚ٘ٙب ٚ ِی ؿٛد. ٔبسی ٔی ٔحؼٛة ٔـتشی سضبیت ٔتغیش یه ٚفبداسی خذٔبت ٕٞچٙیٗ

                                                           
1. Echchakoui‎ 
2. GDP 
3. OECD 
4. Hussain et al 
5. parsowan et al 
6. Maryli & Donna 
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 یب وبلا ٔٛػؼٝ یب ػبصٔبٖ آٖ اص دٚثبسٜ ٞشٌض آٟ٘ب وٙٙذ، ٔی دسیبفت ػبصٔبٖ یب ثخؾ اص یه ضؼیف خذٔبت وٝ افشادی اص ٔؼیٙی

 ٌزاسی ٚ تبثیش ٔٙفی ٘تبیج اػت ٕٔىٗ ضؼیف خذٔبت اسائٝ ثب ٔشتجظ ٔـتشیبٖ سضبیت ػذْ ثؼلاٜٚ .وٙٙذ اػتفبدٜ ٕ٘ی خذٔبت

 خذٔبت ( ٘یض ٘ـبٖ داد ویفیت2114) 2(. چٛپشا2111، 1ؿٛد )طاً٘ ٔی ػٙٛاٖ دٞبٖ ثٝ دٞبٖ تجّیغبت عشیك اص وٝ ثبؿذ، ؿتٝدا

 دس پبیٍبٜ یه ثٝ سا ػبصٔبٖ آٟ٘ب، ػّٕىشد خذٔبت وٝ .اػت خذٔبت دٞٙذٌبٖ اسائٝ ثشای ػٛد حفظ ٚ ٔـتشی سضبیت ثٝ ٔٙجش

 ٚ ٔحلٛلات جٟت دس وٝ ػبصد ٔی لبدس سا ػبصٔبٖ تىٙیىی وبسٔٙذاٖ ٞبی ثش٘بٔٝ ٚ آٔٛصؽ .وٙذ ٔی تجذیُ ٚفبداس ٔـتشیبٖ ٘ظش

 ٔـتشی سضبیت .ؿٛد ٔی وٙٙذٌبٖ ٔلشف ٚ ٔـتشیبٖ ٔٙذی سضبیت ثٝ ٘تیجٝ ٔٙجش دس وٝ ثشداس٘ذ لذْ ثٟتش خذٔبت ویفت

 داسد. ٔـتشیبٖ ا٘تظبسات ثب خذٔبت ٚ چٍٍٛ٘ی ٔحلٛلات ثٝ ثؼتٍی

ػی سضبیت ػبوٙبٖ ػبختٕبٖ ٞبی ٔؼىٛ٘ی دس ٔحّٝ ٞبی ػٙتی ٚ ٔحّٝ ٞبی ػٙتی تٛػؼٝ یبفتٝ ( ثٝ ثشس2115) 3طاً٘ ٚ ِٛ

ؿٟشػتبٟ٘بی دسٚ٘ی: دٚ ٔحّٝ دس پىٗ پشداختٙذ. دس ایٗ تحمیك ثٝ ثشسػی ٔٙبعك تٛػؼٝ یبفتٝ ٚ ػٙتی پشداختٙذ. ٘تبیج ٘ـبٖ 

خذٔبت ٚ سضبیت وّی ػبوٙبٖ ؿذٜ اػت ٚ داد ٚجٛد ؿجىٝ ٞبی اجتٕبػی لٛی دس ٔحّٝ ٞبی جذیذ، ػجت افضایؾ ویفیت 

 ٕ٘بی ػبختٕب٘ی ٔٙبػت ثٝ سضبیت ثیـتش ػبوٙبٖ ٔٙجش ؿذٜ اػت.

( ثٝ ثشسػی ػٛأُ ٔذیشیت ٔٙبثغ ا٘ؼب٘ی ٚ ثٟجٛد ػّٕىشد خذٔبتی دس كٙؼت ثیٕٝ ػٕش پشداختٙذ. 2114) 4وٛٔبس ٚ ٕٞىبساٖ

ٚػیت اؿتغبَ ٘یض تؼذیٍّش ساثغٝ ثیٗ  ىشد خذٔبتی ٔٛثش ثٛدٜ٘تبیج تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ تٛإ٘ٙذ ػبصی ٚ آٔٛصؽ ثش ثٟجٛد ػّٕ

 پبداؽ ٚ ثٟجٛد ػّٕىشد خذٔبتی اػت.
ثش اػبع ٟٔٙذػی فبوتٛسٞبی ا٘ؼب٘ی  B2C( ثٝ ثشسػی ٔذیشیت ویفیت خذٔبت تجبست اِىتشٚ٘یه 2113) 5طائٛ ٚ ٕٞىبساٖ

دس دسن ویفیت خذٔبت تجبست اِىتشٚ٘یه یبسی ٕ٘ٛدٜ ٚ پشداختٙذ. ٘تبیج ٘ـبٖ داد وٝ ؿیٜٛ ٞبی ػّٕیبتی ٔی تٛا٘ٙذ ٔذیشاٖ سا 

 ٕٞچٙیٗ ثشای ؿشوتٟب دس ٔذیشیت ویفیت خذٔبت تجبست اِىتشٚ٘یه دلاِت ٞبی ٔفیذی ثٝ ٕٞشاٜ داؿتٝ ثبؿٙذ.

 استمبی ؿٟشی ٚ جبٔؼٝ اكلاح .ٞؼتٙذ ٘بپزیش تفىیه أٛسی، وـٛسی ٞش دس آٟ٘ب ٔذیشیت ٚ ٞب ؿٟشداسی ٚ ؿٟشی جبٔؼٝ

 استمبی ٚ ثٟجٛد ٚ آٖ جبیٍبٜ ٚ ٘مؾ ٚ ٔجٕٛػٝ ایٗ ثٝ پشداختٗ ثذٖٚ آٖ ٔٙبعك ٚ ٞب ؿٟشداسی دس آٖ ذیشیتٔ ٚ ػّٕىشد

 ٞبی ؿیٜٛ ثؼیبسی دس ٞبی دٌشٌٛ٘ی یه، ٚ ثیؼت لشٖ پیچیذٜ جٟبٖ (. دس2115، 6وشیؼتٛفشثٛد ) ٘خٛاٞذ ٔمذٚس آٖ، ػّٕىشد

 اص اػتفبدٜ كحیح آٟ٘ب، ٔذیشیت ِضْٚ ٚ ؿٟشٞب إٞیت ٚ ٘مؾ .تاػ دادٜ ؿٟشٞب سخ دس ٔذیشیت آٖ تجغ ثٝ ٚ ؿٟشٞب دس ص٘ذٌی

 ػٛأُ ثٙبثشایٗ ؛اػت ػبختٝ ضشٚسی ؿٟشی ٚفضبٞبی ؿٟش دس ص٘ذٌی ثٝ ویفیت دػتیبثی ساػتبی دس سا جذیذ سٚیىشدٞبی

 جذیذی دسن ثٝ سا خٛد جبی پبئیٗ، ثٝ ثبلا ی ٞبی ٌیش تلٕیٓ ٚ ثٛسٚوشاتیه ػٙتی ٚ ؿٟبی ٍ٘ش وٝ اػت ؿذٜ ثبػث ٔتؼذدی

ثب تٛجٝ ثٝ ٔجبحث ٔغشح ؿذٜ، ٔی تٛاٖ ثیبٖ وشد وٝ  .(1392ثذٞذ )٘ٛسیبٖ ٚ ٔظفشی پٛس،  ؿٟشی ٔذیشیت ؿیٜٛ ٞبی اص

 ضشٚسی اػت. ٔٛثش ثش ٔذیشیت ویفیت خذٔبت دس ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ  ؿٙبػبیی ؿبخق ٞبی ٔختّف

 

 ريش تحقیق

اوتـبفی اػت. ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبسی ایٗ تحمیك سا ٔذیشاٖ ػبِی ٚ اسؿذ ػبصٔبٖ ّٔی  اص ٘ٛع   تحمیك حبضش اص حیث ٞذف وبسثشدی ٚ

ٔجٕٛػٝ ػٛأُ یب ػٙبكش اكّی تـىیُ دٞٙذٜ ػیؼتٓ ٔٛسد ٘ظش  .ایٗ أش، تـىیُ ٔی دٞذ صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ ٚ ٕٞچٙیٗ خجشٌبٖ

 صغشثبَ ػبصی ٔؼّْٛ ٌشدیذ.یب دِفی ثب تٛافك جٕؼی خجشٌبٖ پغ ا ISMتحمیك سا ثٝ سٚؽ ٔٙبػت ٔب٘ٙذ اػتفبدٜ اصتىٙیه 

 ویفی اػت ٚ داسای دٚ ٔشحّٝ صیش ٔی ثبؿذ  سٚؽ پظٚٞؾ ثٝ كٛست 

 تؼشیف ٔجب٘ی ٚ ٔفبٞیٓ پبیٝ ٔشتجظ ثب ٔؼئّٝ :ٔشحّٝ اَٚ

                                                           
1. Zhang 
2. Chopra, 
3. Zhang. Chun, Lu 
4. Kumar 
5. Zuoaet al 
6. Christopher 
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ٔشتجظ ثب  ایٗ ٔشحّٝ ثلٛست ٔغبِؼبت وتبثخب٘ٝ ای ٚ جؼتجٛی ایٙتش٘تی ا٘جبْ ؿذ ٚ ٞذف اكّی ؿفبف ػبصی ٔجب٘ی ٚ ٔفبٞیٓ 

  ثٛد. ٔشٚسی ثش پظٚٞؾ ٞبی ٔشتجظ ثب ٔٛضٛع ثٝ ٚضٛح دس ایٗ ٔشحّٝ اص پظٚٞؾ تـشیح ؿذ. ٔؼئّٝ خٛاٞذ

 : ا٘تخبة تیٓ خجشٌبٖٔشحّٝ دْٚ

٘فش اص افشاد ریللاح ٚ ػٕذتبً اص ٔذیشاٖ ٔیب٘ی ٚ كبحت ٘ظشػبصٔب٘ی ٔی ثبؿٙذ وٝ  11تیٓ خجشٌبٖ ػبصٔبٖ ٔتـىُ اص تؼذاد 

 :داسای

 23ا٘تخبثی اصػٛاثك حشفٝ ای ٚ ٔٙبػت ثشخٛسداس ٔی ثبؿذ داسای ٔیبٍ٘یٗ ػبثمٝ حشفٝ ای ػٛاثك تجشثی ٔٙبػت ٚ ٔشتجظ:  -1

 .ػبَ ٚ حذاوثش ػی ػبَ ػبثمٝ حشفٝ ای سا داسا ٔی ثبؿٙذ 15ثب ؿٙذ حذالُ  یٔ

مغغ دوتشی دس حبَ ٘فش اص خجشٌبٖ داسای وبسؿٙبػی اسؿذ ثٛدٜ ٚ ػٝ ٘فش اص ایـبٖ دس ٔ 11تؼذاد تحلیلات ٔٙبػت:  -2

 . یىٙفش ٘یض داسای دوتشی ٔذیشیت ػبخت ٔی ثبؿذ.ُ ٔی ثبؿٙذتحلی

، اسصیبثی ٚ ػّٕىشد ٚ فٙبٚسی اعلاػبت ٚ٘ت تٛػؼٝ ٚ ٔٙبثغ، ٔذیشیت ٔؼىٗتخلق: اص ثخؾ ٞبی ٔختّف ػبصٔب٘ی ؿبُٔ ٔؼب -3

 اص كبحت ٘ظشاٖ حٛصٜ فؼبِیتٟبی خٛد ٔی ثبؿٙذ. ؛ ٚٔی ثبؿٙذ

یُ ػٕت ٞبی اجشایی وٝ ػٟذٜ داس آٖ ٔی ثبؿٙذ، تٕبیُ خٛثی ثشای : اػضبی خجشٜ ثذِٚ تخلیق صٔبٖ ٔٙبػت تٕبیُ -4

 حبضش دس اختیبس ٔحمك لشاسداد٘ذ. ٕٞىبسی ٘ـبٖ دادٜ ٚ ثب ػلالٝ صٔبٖ خٛد سا ثب ٞذف پیـجشد تحمیك

 

ٔی  ثشسػی ٚضؼیت ٔذ ٘ظش دس ثشسػی ػٛأُ ٔٛثش دس ٔذیشیت ویفیت خذٔبت ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ  :ٔشحّٝ ػْٛ -

ؿٛد ٚ پغ اص تؼییٗ ػبُٔ ٞب ¬ثٝ وٕه تیٓ خجشٌبٖ ثٝ ثشسػی إٞیت ػٛأُ ٔختّف پشداختٝ ٔی ٓ. دس پشػـٙبٔٝ اَٚ،پشداصی

 :ٚ صیش ػبُٔ ٞبی آٖ الذأبت صیش ٔؼَٕٛ ٌشدیذ

 9حذاوثش أتیبص  1أتیبص دٞی ثٝ صیش ػبُٔ ٞبی ؿٙبػبیی ؿذٜ ثش اػبع عیف ِیىشت حذالُ أتیبص  -1

 ٞش صیش ػبُٔ اص ٔجٕٛع ٘ظشات خجشٌبٖ ٚ ثذػت آٚسدٖ ٔیبٍ٘یٗ أتیبص ٘ظشات خجشٌبٖٔحبػجٝ أتیبص وؼت ؿذٜ  -2

صیش ػبُٔ وٝ داسای ثبلاتشیٗ أتیبص ٔی ثبؿذ ثش  2غشثبٍِشی اص عشیك حزف ٚ ٕٞپٛؿب٘ی صیش ػبُٔ ٞبی تىشاسی ٚ ا٘تخبة  -3

 اػبع ٘ظش خجشٌبٖ.

 

 یافتٍ َای تحقیق

خق ٞبی ػبصٔبی ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ، ػٛأُ ٔٛثش ثش ٔذیشیت ویفیت خذٔبت دس دس ایٗ تحمیك ثب ثشسػی پیـیٙٝ تحمیك ٚ ؿب

 ػبصٔبٖ ّٔی صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ، ثٝ ؿشح ریُ ٔی ثبؿذ:

 ٔٙبثغ ا٘ؼب٘ی -

 اكلاح ػبختبس -

 تٛػؼٝ خذٔبت اِىتشٚ٘یه -

 سلبثتی ٕ٘ٛدٖ خذٔبت -

 اسصیبثی ػّٕىشد -

 سػبیت حمٛق ریٙفؼبٖ -

 اثضاس آلات ٚ أىب٘بت -

 سٞجشی -

 اص اثؼبد دس جذاَٚ ریُ ثیبٖ ؿذٜ اػت: ؿبخق ٞبی ٞش یه
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 ابعاد از یک َر َای شاخص: 1جديل 
 

 صیش ػبُٔ ػبُٔ 5

 ٔٙبیغ ا٘ؼب٘ی

(N1) 

N11- ٖتذٚیٗ ٚ اجشای ٔؼتٕش ثش٘بٔٝ ٞبی آٔٛصؿیؿٙبػبیی ٘یبصٞبی آٔٛصؿی وبسوٙب ، 

N12- ٔب٘یایجبد فضبی ٔـبسوت ػٕٛٔی ٚ ٕٞٝ جب٘جٝ وبسوٙبٖ دس پیـجشد اٞذاف ػبص 

N13- ٝ٘اٍ٘یضؽ ٚ تشغیت افشاد جٟت ثشٚص سفتبس خلالب 

N14- تیٓ ػبصی ٚ تٛػؼٝ فؼبِیتٟبی ٌشٚٞی ثب ٞذف ٞٓ افضایی ٚ ایجبد خشد جٕؼی 

N15- ؿفبف ػبصی ٚ اػتمشاس ٘ظبْ ػبدلا٘ٝ پشداختٟبتبٔیٗ ٘یبصٞبی ٔبِی ، 

N16-   ثلاشای   یلاف ٔؼیبسٞلاب ٔٙبػلات   لذسدا٘ی ٚ پبػذاسی اص افشاد صحٕىتؾ ٚ ثب تلالاؽ ثلاب تؼش

 اسصیبثی فؼبِیتٟب

N17 – تشٚیج فشًٞٙ ػبصٔب٘ی ثٟجٛد ٚ تٛػؼٝ ٔؼتٕش فؼبِیتٟب 

N18- ٖتجییٗ جبیٍبٜ ٚ ٔٛلؼیت افشاد ٔتٙبػت ثب تٛإ٘ٙذی ٞبی آ٘ب 

N19- آٔٛصؽ ثٝ ٔٙظٛس جّلاٌٛیشی اص خلالاء   تبٔیٗ ٘یشٚٞبی جذیذ ٚ وبسآٔذ اص عشیك جزة ،

 ٞبی ؿغّی

N110- افضایؾ أٙیت ؿغّی ثخؾ ػٕٛٔی ٕٞؼٛ ثب اسایٝ ٔـٛق ٞب 

N111- ثش لشاسی ٘ظبْ ؿبیؼتٝ ػبلاسی 

N112- ایجبد ثٟذاؿت ٔحیظ وبس ٚ وبسوٙبٖ ٚ ثشسػی فشػٛدٌی ؿغّی 

N113 -ایجبد ؿیٜٛ ٞبی ثٟشٜ ٌیشی ٔٙبػت جٟت ثٟشٜ ٌیشی دسػت اص ػبصٔبٖ غیش سػٕی 

N114- ٔغبثك ثب اػتب٘ذاسدٞب ثلاب سػبیلات ایٕٙلای ٚ ثٟذاؿلات دس      تبٔیٗ فضبی فیضیىی ٔغّٛة

 ٔحیظ وبس

N115- ٝعشاحی ٚ اجشای ٔىب٘یضْ ٞبی ٔٙبػت تـٛیك ٚ تٙجی 

N116- داؿتٗ ثش٘بٔٝ جب٘ـیٗ پشٚسی 

N117- حمٛلی ٚ تجیٗ ٔؼیش تٛػؼٝ ؿغّیٔغبِؼٝ ٚ تذٚیٗ آییٗ ٘بٔٝ اػتخذأی ، 

 اكلاح ػبختبس

(N2) 

 

 
 

N21-ٝتذٚیٗ ضٛاثظ ٚ ثش٘بٔٝ اكلاح ػبختبس ػبصٔب٘ی ،ٔغبِؼ 

N22- َتجٟیضات فٙی ٚ ٘ظبْ ٔٙبػت ثب ٚظبیف ٚ فٙبٚسی سٚصتٟیٝ أٛا ، 

N23- تذٚیٗ ٘ظبْ ثشٖٚ ػپبسی خذٔبت لبثُ ٚاٌزاسی ثخؾ خلٛكی 

N24- اػتمشاس ػیؼتٓ ٞبی اعلاػبتی ٔٙبػت ٚ ٔٙؼغف ثب اٞذاف ػبصٔب٘ی 

N25- تؼذیُ ٚ ٚاٌزاسی ثٝ ػبیش دػتٍبٟٞبُ حزفؿٙبػبیی ٚظبیف لبث ، 

N26- تٟیٝ ٚ تذٚیٗ چبست ػبصٔب٘ی ٔٙبػت ٚ ٔٙؼغف ثب اٞذاف ػبصٔب٘ی 

N27- ثٟشٜ ٚسی ٚ ثٟجلاٛد  ایجبد ػیؼتٕبتیه اتبق فىش ٚ ٞٓ ا٘ذیـی دسجٟت افضایؾ وبسایی ،

 ویفیت خذٔبت

N28- سٖٚ ٚ ثشٖٚ ػبصٔب٘یاػتمشاس ٘ظبْ تحمیك ٚ تٛػؼٝ ثب ثٟشٜ ٌیشی اص تٛاٖ د 

N29- خّك ػبصٔبٖ خلاق 

N230- خّك ػبصٔبٖ فشاٌیش 

N231- ایجبد جٛ ػبصٔب٘ی ثٟشٜ ٚس 

N232- ؿفبف ػبصی ٚ ٔؼتٙذ ػبصی سٚؽ ٞبی ا٘جبْ وبس 
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N233- اكلاح فشآیٙذٞبی ا٘جبْ وبس 

N234- افضایؾ ٔٛاسد تفٛیض اختیبس ثبٞذف تؼٟیُ ٚ افضایؾ ویفیت خذٔبت 

N235-   ٘لاٛآٚسی ٚ  اكّح ػیؼتٓ ٞب ٚ سٚؿٟبی اجشای وبس ثٝ ٔٙظٛس ثٟجٛد ویفیلات خلاذٔبت ،

 وبسآفشیٙی ػبصٔب٘ی

N236- تٙظیٓ ػٙذ ثش٘بٔٝ ٚ چـٓ ا٘ذاص ػبصٔب٘ی 

 

تٛػؼٝ خذٔبت 

اِىتشٚ٘یه 

(N3) 

N31- ؿٙبػبیی ٚ اسایٝ خذٔبت ثبص عشیك ٚة ٚ دفبتش پیـخٛاٖ دِٚت 

N32- ایجبد ثؼتش ٔٙبػت جٟت اجشای ٔؼبٔلات ٚ فؼبِیتٟبی وبسآٔذ دس لبِت اِىتشٚ٘یه 

N33- اعلاع سػب٘ی اِىتشٚ٘یه 

N34- ْثشلشاسی تؼبٔلات اِىتشٚ٘یىی ثب ػبیش دػتٍبٟٞبی دِٚتی ٚ ٔشد 

N35 -ٖثشٚص سػب٘ی ٚ استمبء ػغح ویفیت خذٔبت سػب٘ی اِىتشٚ٘یىی دس ػبصٔب 

سلبثتی ٕ٘ٛدٖ 

 (N4) تخذٔب

N41- اػتب٘ذاسد ػبصی خذٔبت 

N42- اػتفبدٜ اص ٔجب٘ی ػّٕی ثٟجٛد ویفیت خذٔبت 

N43-         تؼییٗ لیٕت تٕبْ ؿذٜ خذٔبت ٚولابٞؾ لیٕلات تٕلابْ ؿلاذٜ خلاذٔبت دسیلاه فضلابی

 سلبثتی

N44- اٍِٛ ثشداسی ٚ ایجبد سٚ٘ذ ثٟجٛدویفیت خذٔبت 

N45- یٝ خذٔبت ثب ػجٛس اص فضلابی ا٘حللابس   ، جٟت اساایجبد ثؼتش ٔٙبػت اصجٙجٝ ٞبی لب٘ٛ٘ی

 ثٝ ػٛی فضبی سلبثتی

N46-  ٘ظلابست ٚ  پیبدٜ ػبصی –اػتمشاس ٘ظبْ اسایٝ خذٔبت دس فضبی سلبثتی اص عشیك آٔٛصؽ ،

 اسصیبثی

N47-   ٔغبِؼٝ ٘حٜٛ خذٔبت سػب٘ی دس وـٛس ٞبی تٛػؼٝ یبفتٝ ٚ تذٚیٗ اٍِٛی ٔٙبػت ثلاٛٔی

 دسجٟت ثٟجٛد ویفیت خذٔبت

 ػّٕىشداسصیبثی 

(5N) 

N51- ٖٔغبِؼٝ ٚ تذٚیٗ ػیؼتٓ جبٔغ ٘ظبست ٚ سػیذٌی ثٝ فؼبِیتٟبی ػبصٔب 

N52- تغجیك الذأبت ثب اٞذاف، ٔبٔٛسیتٟب ٚ سٚیٝ ٞب 

N53- تؼذیُ ٚ اكلاح سٚؽ ٞب حؼت ٔٛسد، خغبٞب ٚ حزفؿٙبػبیی ا٘حشافبت ، 

N54- اػتفبدٜ ٚ ثٟشٜ ٌیشی اص ٌضاسؿبت دػتٍبٟٞبی ٘ظبستی 

N55- ثش٘بٔٝ سیضی وبسا ٚ اثش ثخؾ جٟت سفغ ٚ ثٟجٛد أٛس 

N56-     اػتمشاس ػبٔب٘ٝ ٞبی وٙتشِی ٚ ایٕٗ ػبصی ٔحیظ ٞبی اِىتشٚ٘یلاه ٚ غیلاش اِىتشٚ٘یلاه

 ػبصٔبٖ

N57- ا٘ؼغبف پزیشی ػیؼتٕبتیه ٘ظبْ ٞبی وٙتشِی ٚ ٘ظبستی ٔتٙبػت ثب ؿشایظ 

N58- ثی ػیؼتٕبتیه دس دٚسٜ ٞبی ٔؼیٗ ٚ اتخلابر  تذٚیٗ ؿبخق ٞبی اسصیبثی ٚ ا٘جبْ اسصیب

 تلٕیٓ دسچبسچٛة ٘تبیج ثذػت آٔذٜ

سػبیت حمٛق 

 ریٙفؼبٖ

 (N6) 

N61- ٖاسثبة سجٛع() تذٚیٗ ٘ظبْ ٘بٔٝ داخّی حمٛق ٔـتشیب 

N62-  ٖاسثبة سجٛع()ؿٙبخت ٘یبصٞبی ٚالؼی ٔـتشیب 

N63-      ٖ ٚ ٔلاٛاسد   پیٍیلاشی ؿلاىبیبت   ٚ ثشلشاسی ٘ظلابْ استجلابعی ٚاػلاتفبدٜ اص ٘ظلاشات ٔـلاتشیب

 اسثبة سجٛع()ٔغشٚحٝ 

N64- ویفیت ثشتش، ٞضیٙٝ وٕتشثش٘بٔٝ سیضی اسائٝ خذٔبت دس صٔبٖ ٔٙبػت ، 
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N65- ثٟجٛد ٔؼتٕش أٛس 

N66-   ؿٙبػبیی ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تظبسات ری ٘فؼبٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼلاجت

 ثٝ حمٛق خٛد

N67- جٛدػیؼتٓ ٞبی اسصیبثی ٚ تحّیُ خٛاػتٝ ٞبی ریٙفؼبٖ، ثٟثشٚص سػب٘ی 

N68 – ٖتٟیٝ ٚ تذٚیٗ ٔٙـٛس اخلالی ػبصٔب 

اثضاس آلات ٚ 

 أىب٘بت

 N7 

-N71 ْتبٔیٗ ٘شْ افضاسٞب ٚ ػخت افضاسٞبی لاص 

N72- ِٝٛتبٔیٗ آػبیؾ ٚاحذٞب ثب ٚػبیُ دسا٘جبْ ٔبٔٛسیتٟبی ٔح 

N73- ت ثب ػّٕىشدٔٛسدا٘تظبس دس ٔحیظ وبسیتبٔیٗ فضبٞبی ػٕٛٔی ٚ خلٛف ٔتٙبػ 

 سٞجشی

 N8 

N81- ٔـبسوت دادٖ وبسوٙبٖ دس تشػیٓ چـٓ ا٘ذاص ػبصٔبٖ ٔجتٙی ثش تؼبِی ػبصٔب٘ی 

N82-سػبِت ػبصٔبٖ ٘فٛر آسٔب٘ی دس وبسوٙبٖ ٚ ایجبد تؼٟذ لٛی دسجٟت تحمك 

N83- حٕبیت تٛػؼٝ ٌشا اص وبسوٙبٖ ٚ دسن ٘یبصٞبی تٛػؼٝ افشاد 

N84-٘ظشات ٚ تحشیلاه حلاغ   ثشلشاسی ٘ظبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞب ،

 فشٞیختٍی وبسوٙبٖ

 

ثب تٛافك جٕؼی خجشٌبٖ پغ اصغشثبَ ػبصی ػٛأُ یب ػٙبكش اكّی تـىیُ دٞٙذٜ ػیؼتٓ ٔٛسد ٘ظش تحمیك ٔؼّْٛ ٌشدیذ ٚ 

 :ػبُٔ ٔٛثش ؿٙبػبیی ٌشدیذٜ اػت 16ٔغبثك جذَٚ صیش 

 

 : عًامل مًثر در مدیریت کیفیت خدمات2جديل 

 

N11- ٖثش لشاسی ٘ظبْ ؿبیؼتٝ ػبلاسی ٚ تجییٗ جبیٍبٜ ٚ ٔٛلؼیت افشاد ٔتٙبػت ثب تٛإ٘ٙذی ٞب آ٘ب 

N12 – تشٚیج فشًٞٙ ٚ جٛ ػبصٔب٘ی ٔجتٙی ثشثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت 

N21-ب سٚیىشد تمٛیت حٛصٜ ٞبی تخللی، ة ثتٟیٝ ٚ تذٚیٗ چبست ػبصٔب٘ی ٔٙبػت ٚ ٔٙؼغف ثب اٞذاف ػبصٔب٘ی ،

 وبٞؾ ٔـبغُ ػٕٛٔی ٚ پـتیجب٘ی

N22- تٙظیٓ ػٙذ ثش٘بٔٝ ٚ چـٓ ا٘ذاص ػبصٔب٘ی 

N31 -ٖثشٚص سػب٘ی ٚ استمبء ػغح ویفیت خذٔبت سػب٘ی اِىتشٚ٘یىی دس ػبصٔب 

N32- اعلاع سػب٘ی اِىتشٚ٘یه 

N41- اػتب٘ذاسد ػبصی خذٔبت 

N42- ی ٔجتٙی ثش ٘ظبْ لیٕت تٕبْ ؿذٜ لؼبِیتٟبایجبد ٘ظبْ ثٛدجٝ سیضی ػّٕیبت 

N51- تٛػؼٝ ٚ ثٟجٛد ٔذیشیت ویفیت خذٔبت، تحمیكتـىیُ ؿٛسای ویفیت خذٔبت ثب ٞذف ، 

N52-  تذٚیٗ ؿبخق ٞبی اسصیبثی ٚ ا٘جبْ اسصیبثی ػیؼتٕبتیه دس دٚسٜ ٞبی ٔؼیٗ ٚ اتخبر تلٕیٓ دسچبسچٛة ٘تبیج

 ثذػت آٔذٜ

N61- اسثبة سجٛع() ٙفؼبٖیر، ٔؼئِٛیتٟبی اجتٕبػی ػبصٔبٖ دس ساثغٝ ثب حمٛق تذٚیٗ ٘ظبْ ٘بٔٝ ػبصٔب٘ی 

N62- تحّیُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تظبسات ری ٘فؼبٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ؿٙبػبیی ،

 ٞذف ثشٚص سػب٘ی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت

N71-وٙبٖ ٕٞشاٜ ثب أىب٘بت ٔتٙبػت ثب ػّٕىشدٔٛسدا٘تظبس دس جٟت وبس تبٔیٗ فضبٞبی فیضیىی ٚ ػٕٛٔی ٔٙبػت

 ٔحیظ وبسی
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N72-تىِٙٛٛطیه اثضاسآلات ٚ ِٛاصْ ٔٛسد اػتفبدٜ ثش٘بٔٝ سیضی ٔذٖٚ جٟت ثشٚص سػب٘ی 

N81-٘ظشات ٚ تحشیه حغ فشٞیختٍی وبسوٙبٖثشلشاسی ٘ظبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞب ، 

N82-سػبِت ٚ اٞذاف  تحمك دسجٟت ،، تمٛیت ٚ ایجبد تؼٟذ لٛیثبٞذف تٛػؼٝ فشدی ٕبیت تٛػؼٝ ٌشا، ح٘فٛر آسٔب٘ی

 ػبصٔبٖ

 

 وتیجٍ گیری

ٔٛثش دس ٔذیشیت ویفیت خذٔبت ؿٙبػبیی ٌشدیذٜ اػت وٝ ثٝ ؿشح  ػبُٔ 16ثب تٛافك جٕؼی خجشٌبٖ پغ اصغشثبَ ػبصی تؼذاد 

 ریُ ٔی ثبؿٙذ:

 جییٗ جبیٍبٜ ٚ ٔٛلؼیت افشاد ٔتٙبػت ثب تٛإ٘ٙذی ٞب آ٘بٖثش لشاسی ٘ظبْ ؿبیؼتٝ ػبلاسی ٚ ت 

 تشٚیج فشًٞٙ ٚ جٛ ػبصٔب٘ی ٔجتٙی ثشثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت 

 وبٞؾ ، ة ثب سٚیىشد تمٛیت حٛصٜ ٞبی تخللیتٟیٝ ٚ تذٚیٗ چبست ػبصٔب٘ی ٔٙبػت ٚ ٔٙؼغف ثب اٞذاف ػبصٔب٘ی ،

 ٔـبغُ ػٕٛٔی ٚ پـتیجب٘ی

  ٓا٘ذاص ػبصٔب٘یتٙظیٓ ػٙذ ثش٘بٔٝ ٚ چـ 

 ٖثشٚص سػب٘ی ٚ استمبء ػغح ویفیت خذٔبت سػب٘ی اِىتشٚ٘یىی دس ػبصٔب 

 اعلاع سػب٘ی اِىتشٚ٘یه 

 اػتب٘ذاسد ػبصی خذٔبت 

 ایجبد ٘ظبْ ثٛدجٝ سیضی ػّٕیبتی ٔجتٙی ثش ٘ظبْ لیٕت تٕبْ ؿذٜ لؼبِیتٟب 

 ذٔبت، تٛػؼٝ ٚ ثٟجٛد ٔذیشیت ویفیت خ، تحمیكتـىیُ ؿٛسای ویفیت خذٔبت ثب ٞذف 

  تذٚیٗ ؿبخق ٞبی اسصیبثی ٚ ا٘جبْ اسصیبثی ػیؼتٕبتیه دس دٚسٜ ٞبی ٔؼیٗ ٚ اتخبر تلٕیٓ دسچبسچٛة ٘تبیج ثذػت

 آٔذٜ

  اسثبة سجٛع() ٙفؼبٖیرتذٚیٗ ٘ظبْ ٘بٔٝ ػبصٔب٘ی، ٔؼئِٛیتٟبی اجتٕبػی ػبصٔبٖ دس ساثغٝ ثب حمٛق 

 بٖ ٚ آٌبٜ ػبصی ایـبٖ ٘ؼجت ثٝ حمٛق خٛد ثب ٞذف ، تحّیُ ٚ اِٚٛیت ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ٚ ا٘تظبسات ری ٘فؼؿٙبػبیی

 ثشٚص سػب٘ی ٚ ثٟجٛد ٔؼتٕش ویفیت خذٔبت

 جٟت وبسوٙبٖ ٕٞشاٜ ثب أىب٘بت ٔتٙبػت ثب ػّٕىشدٔٛسدا٘تظبس دس ٔحیظ  تبٔیٗ فضبٞبی فیضیىی ٚ ػٕٛٔی ٔٙبػت

 وبسی

 بدٜتىِٙٛٛطیه اثضاسآلات ٚ ِٛاصْ ٔٛسد اػتف ثش٘بٔٝ سیضی ٔذٖٚ جٟت ثشٚص سػب٘ی 

 ٘ظشات ٚ تحشیه حغ فشٞیختٍی وبسوٙبٖثشلشاسی ٘ظبْ استجبعی ٔٙبػت ثب وبسوٙبٖ ٚ حٕبیت اص ایذٜ ٞب ، 

 سػلابِت ٚ اٞلاذاف    تحملاك  دسجٟلات  ،، تمٛیت ٚ ایجبد تؼٟلاذ للاٛی  ثبٞذف تٛػؼٝ فشدی ، حٕبیت تٛػؼٝ ٌشا٘فٛر آسٔب٘ی

 .ػبصٔبٖ

ذٖٚ ا٘جبْ تحمیمبت وبسثشدی ٚ داؿتٗ ثش٘بٔٝ ٔتٛاصٖ دس تٕبٔی ػیش تىبُٔ دا٘ؾ ثـشی ٚ تحَٛ دس ٘ظبْ ٞبی اداسی وـٛس ث

ػبصٔبٖ ّٔی  حٛصٜ ٞبی سفتبس ػبصٔب٘ی ٕٔىٗ ٕ٘ی ثبؿذ. ِزا ثب دس٘ظش ٌشفتٗ ػٛأُ ؿٙبػبیی ؿذٜ دس ٔذیشیت ویفیت خذٔبت

سا فشاٞٓ ػبصد. ِزا پیـٟٙبد صٔیٗ ٚ ٔؼىٗ لغؼبً تحمیك وبسثشدی دس صٔیٙٝ ٞشوذاْ اص ػٛأُ ٔی تٛا٘ذ صٔیٙٝ ثش٘بٔٝ سیضی وبّٔی 

ٔی ٌشدد ضٕٗ تٛجٝ ثٝ ػبیش ػٛأُ ػبصٔبٖ دس ساػتبی تحمیك ٘ؼجت ثٝ ثش٘بٔٝ سیضی لاصْ جٟت ا٘جبْ تحمیمبت وبسثشدی صیش 

 الذاْ ٕ٘بیذ.

 ػبصٔبٖ دس صٔیٙٝ ثشسػی تبثیش ٚ ٘مؾ سٞجشی دس ایجبد تحَٛ ػبصٔب٘ی تحمیك ٕ٘بیذ.  -1
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س ٔٙبػت ثب اٞذاف ػبصٔب٘ی ثب سػبیت ػیبػت ٞبی ولاٖ دِٚت ثش٘بٔٝ سیضی ٚ ػبصٔبٖ دس صٔیٙٝ اػتمشاس ػبختب -2

 ٔغبِؼبت ٚ تحمیمبت وبسثشدی سا ٔذ ٘ظش لشاسدٞذ.

اػتمشاس ٘ظبْ ػیؼتٕبتیه اسصیبثی ػّٕىشدٔتٙبػت ثب ٘ٛع فؼبِیتٟبی ٔذ ٘ظش  ػبصٔبٖ ثش٘بٔٝ سیضی لاصْ سا جٟت ٔغبِؼٝ -3

 لشاسدٞذ.

مشاس دِٚت اِىتشٚ٘یه دس حٛصٜ ػبصٔب٘ی ٚ فشا ػبصٔب٘ی ثٝ ٔٙظٛس تؼٟیُ فشآیٙذ ثشلشاسی ػبصٔبٖ دس صٔیٙٝ تٛػؼٝ ٚ اػت -4

 ٘ظبْ دِٚت اِىتشٚ٘یه الذاْ ٕ٘بیذ.

، صٔیٙٝ اػتمشاس ٘ظبْ ػبصٔبٖ ثب إٞیت ثٝ ثخؾ ٔٙبثغ ا٘ؼب٘ی ضٕٗ تٙظیٓ ثش٘بٔٝ تحمیمبتی دس صٔیٙٝ ٞبی ٔختّف -5

 ایٗ صٔیٙٝ ٔذ ٘ظش لشاسدٞذ.ؿبیؼتٝ ػبلاسی ثب ؿٙبػبیی ػٛأُ ٔٛثشسا دس 

، ثب ثٟشٌیشی اص تحمیمبت وبسثشدی ٘ؼجت ثٝ ؿٙبػبیی ػبصٔبٖ ثب تٛجٝ ثٝ ٘مؾ ٚ إٞیت اػتب٘ذاسد ػبصی خذٔبت -6

 ػٛأُ ٔٛثش ایٗ الذاْ ٕ٘بیذ.

ػبصٔبٖ ثب دس٘ظش ٌشفتٗ ٚ إٞیت ٚ ٘مؾ ریٙفؼبٖ ػبصٔب٘ی ٘ؼجت ثٝ ؿٙبػبیی ٚ ستجٝ ثٙذی ػٛأُ ٔٛثش دس ایجبد  -7

 یتٕٙذی تحمیك ٕ٘بیذ.سضب
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Abstract 

 
The evolution of human knowledge and transformation in the administrative system of our country is impossible 

without conducting applied research and having a balanced program in all areas of organizational behavior. 

Therefore, this paper has aimed to identify the factors influencing the quality of service management in the 

National Land and Housing Organization. This is an applied and exploratory research. The set of factors or main 

elements comprising the system was identified by ISM or Delphi technique with the experts' consensus after 

screening. A qualitative research method has been used in this study with the two stages of defining the basic 

concepts related to the problem and selecting the team of experts. The organization's team of experts includes 11 

individuals mostly the middle managers of the organization. Having analyzed the research background and 

indicators of the National Land and Housing Organization, the researchers identified the following 8 factors as 

the factors influencing the quality of service management at the National Land and Housing Agency: human 

resources, structural reform, development of electronic services, competitive services, performance appraisal, 

observance of stakeholders' rights, tools and facilities, and leadership. Helped by the team of experts, the 

researchers examined the importance of various factors and after determining the factors, they determined their 

sub-factors. After rating the identified sub-factors based on the Likert Scale with the minimum score of 1 and the 

maximum score of 9, calculating the scores of each of the sub-factors from the sum of experts' opinions, 

obtaining the average score of experts' opinions and screening by eliminating and overlapping the repeated sub-

factors and selecting the two lowest-rated factors, the researchers finally identified six factors based on the 

experts' opinions. Considering the identified factors in the quality of service management of the National Land 

and Housing Organization, an applied research in this field on each of the factors can certainly provide the 

background for complete planning in this area. 

 

Keywords: administrative systems of Iran, organizational behavior, quality of service management, experts' 

consensus, National Land and Housing Organization 

 


