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 فرزندانی اهل علم بود
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گیری من در دنیایی ، با معرکهدر آستانه چهل سالگی های عزیزانی است که مرا  ها و مهربانی گرچه زبان و قلم ناتوان من عاجز از بیان زحمات، بزرگواری 

ن  عزیزاندانم که در این مجال اندک یاد و خاطره این  لازم می اما بر خود   متفاوت از شغل و تحصیلات پیشینم، صبورانه ساختند را برای همیشه زنده و جاویدا

 نگه دارم.

کلات زندگی را به دوش کشید  .همسر و شریک همه دنیایم که سهم تمام مش

ت  بازیهای کودکانه  .شان را به پایدرس پدر قربانی کردنددو پسر نازنینم که اوقات و لذا

(( عمری مدیونشان هستمکه  کرمیدکتر  و صنوبری بزرگوارم جناب آقای دکتر اساتید راهنما
ً

ق ))من علمنی  حرفا  .به مصدا

 های بی شائبه خود سهم بسزایی در انجام این تحقیق داشتند. که با حمایت  زادهفضلاستاد مشاور عزیزم  جناب آقای 

 .بودند و با رهنمودهای ارزشمندشان مرا  در ارائه بهتر مطالب یاری کردند که زحمت داوری  پایان نامه را عهده  دار صادقیجناب آقای 

تحصیل من خیالی خام بودااعکه بی روسای فاضلم ،آقای دکتر سیدلو و ، آقای دکتر نویدعلوی، آقای دکتر اعلمیدکتر  آقایجناب 
  نت و یاریشان 

متحمل شدند سپاس   یزعلوم انسانی دانشگاه تبرازتمامی اساتید و کارکنان دانشکده 
تحصیل اینجانب زحمات زیادی 

ارم  و موفقیت تمام این گز که در طول 

 نمایم. عزیزان را از درگاه ایزد منان مسئلت می

تحصیلهای  سختیکه  عزیزم هایکلاسیاز یاری دوستان و هم
، کمال تشکر را  شان همواره در ذهنم باقی خواهد ماند را برایم خاطره انگیز ساختند، آنان که خاطره 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    دارم.

 چلان مفیدی  محمد                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

 1931تیر ماه                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    



 

 محمد :نام                            نچلا مفیدی :خانوادگی نام

 از شواهدی :مشتری و سازمان دید از خدمات کیفیت شکاف بررسی تطبیقی :نامه پایان عنوان

 تبریز دانشگاه یاتغذیه خدمات

 کرمی اژدر دکتر - صنوبر ناصر دکتر  :راهنما استادان

 زاده فضل علیرضا ردکت :مشاور استاد

              زتبری :دانشگاه   استراتژی :گرایش  MBA:رشته     ارشد کارشناسی :تحصیلی مقطع

 921 :صفحه تعداد                   19 تیر :التحصیلی فارغ تاریخ   اجتماعی و انسانی علوم :دانشکده

 یمشتر ادراک سازمان، ادراک ،یاهیتغذ خدمات خدمات، تیفیک ت،یفیک خدمات، :کلیدی های واژه

 : چکیده

 رفاهی خدمات تأمین ایران در دولتی هایدانشگاه اساسی های دغدغهو  وظایف از یکی

 تأمین جهت در زیادی هایهزینه و باشدمی آنان ایتغذیه خدمات تأمین ،آن رأس در و دانشجویان

 از دانشجویان رضایت غالباً حال اینبا  گیردمی صورت ایتغذیه خدمات از جامعه، قشر این رضایت

 ادراک در تفاوت ،امر این اصلی علت رسد می نظر به. شودکامل حاصل نمی طور به ،مذکور خدمات

 از( دانشجویان عنیی خدمت کنندگان دریافت) آن مشتریان و( خدمات کنندگان عرضه) سازمان

 که کنند می هزینه هایی زمینه در را مالی بعمنا سازمان، مدیران عنیی باشدمی ایتغذیه خدمات کیفیت

 گرندنمی آن به خود دیدگاه از که کیفیتی است بوده ایتغذیه کیفیت بالابردن جهت در کنندمی تصور

 .دیدگاه دیگری دارند دانشجویان عنیی مشتریان شاید و

 مورد یقیتطب طور بهآن  مشتریان و سازمان دید از ایتغذیه خدمات کیفیت ،پژوهش این در

 اکتشافی هایمصاحبه و ایکتابخانه مطالعات انجام از پس کار این برای. گرفته است قرار مطالعه

 ابزار و ابییزمینه تحقیق طریق از و استخراج ایتغذیه خدمات کیفیت بر تأثیرگذار هایمؤلفه

. ه استقرارگرفت سنجش مورد مذکور های مؤلفه به نسبت مشتریان و سازمان هایدیدگاه پرسشنامه

فنی، تعاملی  کیفیت) کیفیت خدمات انهگد سهادهد بین ادراک سازمان و مشتریان در ابعنتایج نشان می

گرفته و در  ارمورد تجزیه و تحلیل قر تفاوت در ادراک،این  .و فیزیکی( تفاوت معناداری وجود دارد

 جهت کاهش آن راهکارهایی ارائه گردیده است.
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 کلیات تحقیق
 

 اولفصل 



                                                     2                              تحقیق کلیات:اول فصل

 

  مقدمه .9-9

 هده از بلکه نداشته، اختصاص بازرگانی و یخصوص هایسازمان به فقط مداری مشتری امروزه

 در مداری مشتری ،محوری شهروند و گراییمدیریت نظریه شدن مطرح با بعد، به بیستم دهص نه

 و فلسفه که این به توجه با. است شده برخوردار ایویژه جایگاه و اهمیت از نیز دولتی های سازمان

 به شهروندان و مردم همه است، جامعه عموم مصالح و منافع تأمین دولتی، مدیریت اصلی رسالت

 (.9388 معمارزاده، و الوانی ترجمه هیوز،) شوندمی قلمداد دولتی های سازمان در مشتری عنوان

 دارند را مشتری بیشترین خدمات عرصه در که هستند هاییسازمان جمله از کشور ایهدانشگاه

 علوم، وزارت مجموعه زیر هایدانشگاه. دهندمی تشکیل را مشتریان این عمدهبخش  دانشجویان و

تر و حادتری با این به صورت ملموس که هستند کشور ایهدانشگاه جمله از نیز وریافن و تحقیقات

 موضوع مرتبط هستند.

 و تحقیقات علوم، وزارت مجموعه زیر هایدانشگاه هایدغدغه و یاساس وظایف از یکی

 برای ایتغذیه خدمات تأمین ،ها آن رأس در و دانشجویان رفاهی خدمات تأمین ایران در وریافن

 جامعه، از قشر این رضایت تأمین جهت در هادانشگاه اکثر در زیادی هایهزینه و باشدمی دانشجویان

 را مذکور خدمات از دانشجویان رضایت غالباً ها هزینه این ولی گیردمی ورتص ایتغذیه خدمات از

 عرضه) سازمان ادراک در تفاوت خاطر به امر این اصلی علت رسدمی نظر به. کنند مین ینـتأم

 خدمات کیفیت از( دانشجویان عنیی تاخدم کنندگان دریافت) آن مشتریان و( خدمات کنندگان

 در کنندمی تصور که کنند می هزینه هاییزمینه در را مالی منابع سازمان، مدیران عنیی باشد می ایتغذیه

 حالیدر  نگرندمی آن به خود دیدگاه از که کیفیتی است بوده ایتغذیهخدمات  کیفیت بردن بالا جهت

 .انتظارات دیگری دارند دانشجویان عنییسازمان  مشتریان که
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 مورد تطبیقی طور بهآن  مشتریان و کارکنان دید از یاتغذیه خدمات کیفیت پژوهش این در

 هایمصاحبه اجرای و ایکتابخانه مطالعات انجام از پس کار این برای. گرفته است قرار مطالعه

 ابزار و ابییزمینه تحقیق طریق از و استخراج ایتغذیه خدمات کیفیت بر تأثیرگذار هایمؤلفه اکتشافی

 گرفته است. قرار سنجش مورد مذکور هایمؤلفه به نسبت مشتریان و نسازما هایدیدگاه پرسشنامه

 موضوع اهمیت و هألمس بیان.9-2

 مشتری باید سازمانی هر بنابراین .است آن مشتریان رضایت بر مبتنی سازمان هر بقا و موفقیت

 هاییازمندین تأمین طریق ازرا  ها آنرضایت بشناسد و  را ها آن هاینیازمندی و خود آینده و جاری

 از غذا به نیاز. دهد انجام عملی اقدامات ها، آن رضایت افزایش جهت در پیوسته و سازد برآورده ها آن

 عین در و پایین سطح در مازلو نیازهای مراتب سلسله اساس بر که است فیزیولوژیکی نیازهای جمله

 .شودمی محسوب انسان اساسی نیازهای شدیدترین از حال

 شخصیتی عوامل و اجتماعی عوامل فرهنگ، تأثیر تحت انسان نیازهای که است شکلی خواسته

 تغییر هم جامعه ایـاعض هایخواسته د،شومی متحول ایجامعه که وقتی. گیردمی خود به فرد

 خواست بین اگر. شود می تبدیل تقاضا به باشند همراه خرید قدرت با وقتی هاخواسته ،کنند می

 به منجر باشد داشته وجود انطباق وی، به شده عرضه خدمات و اوست یازن از منشعب که مشتری

 از وی ادراکات بین انطباق از مشتری مندیرضایت میزان عملیاتی، تعاریف در. شود می وی رضایت

 اما) آرامش احساس باشد انتظاراتش مطابق خدمات اگر که شودمی سنجیده شانتظارات و خدمات

 به. بود خواهد ناراضی باشد آن از کمتر اگر و راضی باشد ظاراتشــانت از بیشتر( نیست راضی خیلی

 منابع صرف بیشتر، کوشش: اول راه. کرد ارایه مشتریان انتظارات از بیش خدماتی توانمی طریق دو

 بالا ممکن، اشتباه ترین بزرگ. مشتریان انتظارات کنترل: دوم راه اضافی، کارهای انجام و بیشتر مالی

 .ساخت برآورده را آن نتوان که است حدی به مشتریان انتظارات بردن
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 و عمومی هایسازمان توسط شده ارائه خدمات از شهروندان نارضایتی اخیر هایسال در

 را مطلوب حد از ترپایین کیفیت ها آن که دارد وجود کمی احتمال. است یافته افزایش ها آن انتظارات

 اعتبار رفتن دست از به است ممکن سالاری دیوان و سیاسی یتحرک کم شرایط این در. بپذیرند

 و منتقدتر) اجتماعی تغییرات این باید دولتی هایسازمان بنابراین. شود منجر سیاسی و اداری مورانأم

 سوی از. (2117و همکاران،  1)کرونکا بپذیرند موثق منبع یک عنوان به را( شهروندان شدن تر مدعی

 تعداد افزایش با و یافته افزایش هاسازمان سایر خدمات کیفیت از ،کنندگانراجعهم آگاهی میزان ،دیگر

 برای راهبرد ترین مناسب رو این از .نیستند خدمتی هر پذیرای گذشته مانند کنندگانمراجعه رقبا،

  .(2112، 3باتل و 2)الدایقان است خدمات کیفیت بهبود رویکرد داشتن ها سازمان

 که شوندمی محسوب دولتی ایهسازمان از وریافن و تحقیقات علوم، وزارت هایدانشگاه

 مدیران، برای پرورش متعهد و متخصص کارآمد، انسانی نیروی تربیت جهت در بزرگ رسالتی

 آموزشی، خدمات تأمین بر علاوه ها،دانشگاه این .دارند بوم و مرز این آینده کارشناسان و مهندسان

 سوی از که اعتباری بودجه و مالی توان وسع در را دانشجویان فاهیر خدمات فرهنگی، و پژوهشی

 کیفیت با و بهداشتی و سالم غذای فراهم کردن. نمایند می تأمین ،یابد می اختصاص متبوع وزارتخانه

 تأمین از اعم دانشجویان رفاهی خدمات سایر کنار در که است دولتی هایدانشگاه تعهدات از کیی

 دانشجویی معاونت وظایف حوزه در پزشکی خدمات و بهداشت دانشجویی، هایوام خوابگاه،

 مالی منابع از زیادی حجم ایتغذیه خدمات اینکه رغمعلی. است کشور دولتی هایگاهــدانش

 خصوص در مناسبی علمی و پژوهشی تحقیقات دهدمی اختصاص خود به را کشور هایدانشگاه

 در اندکی مطالعات فقط و است نگرفته انجام ایتغذیه تخدما از دانشجویان مندیرضایت میزان

                                                           
1
 Korunka 

2
 Aldlaigan 

3
 Buttle 
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 رضایت و خدمات کیفیت زمینه در مطالعات. است افتهی انجام آموزشی خدمات امکانات زمینه

 خودرو، ایران مثل دولتی نیمه هایشرکت برخی احیاناً و کشور هایبانک مورد در بیشتر ،نیز تریـمش

 .باشد می...  و سایپا

 به شده ارائه ایتغذیه خدمات کیفیت بردن بالا جهت زیاد مالی هایهزینه صرف رغمعلی

 رضایت به منجر امر این مشتریان؛ مندیرضایت تعاریف و اصول برخلاف رسدمی نظر به دانشجویان

 در دانشجویان انتظارات کاهش و مهار به قادر کشور هایدانشگاه دیگر طرف از شودنمی دانشجویان

قرار  بررسی و تحقیقمورد  ،تناسب عدم این که است ضروری لذا ؛نیستند ایتغذیه خدمات زمینه

 .شود پیدا آن شده گم حلقه و گرفته

 به منجر ایتغذیه خدمات کیفیت بهبود جهت در آن سالانه افزایش و مالی منابع صرف چرا

 دانشجویان غذایی اتخدم کیفیت بهبود رویکرد داشتن برای هادانشگاه شود؟نمی دانشجویان رضایت

 ؟دهند انجام باید را اقداماتی چه

 و ایکتابخانه مطالعات تحقیق، پیشینه مطالعه با که داشت آن بر را نویسنده اساسی سؤال این

 هایدیدگاه و استخراج، را ایتغذیه خدمات کیفیت بر اثرگذار هایمؤلفه اکتشافی، هایمصاحبه

 و انتظارات بین رسدمی نظر به چرا که نماید بررسی مذکور های هلفمؤ به نسبت را مشتریان و سازمان

 وجود ایعمده شکاف سازمان و مشتریان دیدگاه از ایتغذیه خدمات کیفیت از نظرمدّ  هایارزش

 خدمات کیفیت بردن بالا جهت منابع تخصیص مورد در گیریتصمیم در سازمان مدیران و دارد

 در تفاوت این. ظارات دیگری دارندـانت تریانـمش و گیرندمی ظرن مدّ را خود دیدگاه ای،تغذیه

 . شودمی مشتریان رضایت ایجاد در شده انجام هایهزینه اثر کاهش ای و رفتن هدر به منجر ها،دیدگاه
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 دولتی هایسازمان ایتغذیه خدمات مورد در پژوهش این اینکه رغمعلی است ذکر به لازم

 صنعت بخش در که خصوصی بخش خدماتی هایشرکت برای آن نتایج است گرفته صورت

 .باشدمی استفاده قابل دارند فعالیتنیز  رستوران

 تحقیق اهداف.9-3

 اصلی هدف.9-3-9  

 کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک یهاتفاوت تحلیل و تجربه تحقیق این اصلی هدف

 .باشدمی سازمان توسط شده ارائه ایتغذیه خدمات

 فرعی دافاه.9-3-2

 :از عبارتند تحقیق فرعی اهداف

   خدمات( تکنیکی) فنی کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک تفاوت تحلیل و یهزتج .9

  خدمات( تعاملی) کاربردی کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک تفاوت تحلیل و یهزتج .2

  خدمات فیزیکی محیط کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک تفاوت تحلیل و یهتجز .3

 تحقیق های سؤال.9-4

 :عبارتند از تحقیق های سؤال فرعی، و اصلی اهداف اساس بر

 تحقیق اصلی سؤال.9-4-9  

 تفاوتی چه سازمان توسط شده ارائه ایتغذیه خدمات کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک بین

 دارد؟ وجود

 تحقیق فرعی های سؤال.9-4-2

 :باشد می زیر فرعی یها سؤال به پاسخ دنبال به تحقیق همچنین
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 ؟دارد وجود تفاوتی چه خدمات( تکنیکی) فنی کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک بین .9

 ؟دارد وجود تفاوتی چه خدمات تعاملی کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک بین .2

 ؟دارد وجود تفاوتی چه تخدما فیزیکی محیط کیفیت از نمشتریا و سازمان ادراک بین .3

 تحقیق هایفرضیه .9-5

 به تحقیق های فرضیه شده، ذکر های سؤال و اهداف اساس بر و تحقیقی پیشینه مرور با

 :گردیده است تدوین زیر صورت

 اصلی فرضیه.9-5-9

 تفاوت سازمان توسط شده ارائه ایتغذیه خدمات کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک بین

 .ددار وجود معناداری

 فرعی های فرضیه.9-5-2

 .دارد وجود معناداری تفاوت خدمات( تکنیکی) فنی کیفیت از مشتریان و سازمان اکادر بین .9

 دوجو معناداری تفاوت خدمات( تعاملی) کاربردی کیفیت از مشتریان و سازمان ادراک بین .2

 .دارد

 .دارد وجود معناداری تفاوت خدمات فیزیکی محیط کیفیت از نمشتریا و سازمان ادراک بین .3

 یقتحق شناسی روش.9-6

 تحقیق مفهومی مدل.9-6-9   

 دوم فصل در تفصیل به که خارجی و داخلی یحوزه دو در موضوعی پیشینه مطالعه از پس

 . شود می ترسیم زیر صورت به تحقیق مدل تحقیق، فرضیات به توجه با و است آمده

 

 


