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 مًیبوقص  بٍزي َری بز کیفیت خدمات ساسمان جٍت دستیابی بً کلاص جٍاوی ) مطالعً مُردی : 

 (سامان تٍزان

 
 1امیزحسیه  الداغی

 

 چکیدي

تشسعی ٔمؼ  تٙشٖ ٚسی تش کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ کلاط خٙأی  ٘ذف ایٓ پژٚ٘ؼ 

ِی تاؽذ. سٚػ ایٓ  پژٚ٘ؼ  تٛفیفي اص ٔٛؿ  پیّایؾی  (عاِاْ تٙشاْ ّٗیت) ِغاٌقٗ ِٛسدی :

  6096ٔفش دس عاي 063  عاِاْ تٙشاْ ّٗیؽشکت ت اعت . خاِقٗ آِاسي آْ سا، کٍیٗ  کاسکٕاْ

 دس تش ِی گیشد ، زدُ ّٔٛٔٗ  

عثمٗ اي تش زغة  -ٔفش تٗ سٚػ ّٔٛٔٗ گیشي تقادفي686تقذاد  تش اعاط خذٚي کشخغي ٚ ِٛسگاْ

عٛاٌی اعتفادٖ 52٘ا اص پشعؾٕاِٗ ِسمك عاختٗ  خٕغیت أتخاب ؽذٔذ. خٙت خّـ آٚسي دادٖ

پایایي آْ تا اعتفادٖ اص ضشیة  گشدیذ. سٚایي فٛسي ٚ ِستٛایي اتضاس٘ا تٗ تاییذ سعیذ ٚ

تذعت آِذٖ کٗ اص ٌساػ آِاسي ِقٕاداس ٚ ِٛسد تاییذ ِي تاؽذ.   77/3تشای  آٌفاي کشٚٔثاش

اعتفادٖ ؽذ.  اعتٕثاعي اص  آصِْٛ سگشعیْٛ تک ِتغیشٖ ٘ا  آِاس ٚتسٍیً دادٖ خٙت تدضیٗ

 ٔٛآٚسی، ؼ ٘ضیٕٗ ٘اکا٘کا٘ؼ صِاْ أتؾاس،  ، أقغاف پزیشیٔتایح  تسمیك ٔؾاْ ِی د٘ذ کٗ 
 تاثیش داسد.  کیفیت خذِات عاصِاْ  دس دعتیاتی تٗ کلاط خٙأیتش  ٚ تٙثٛد ِغتّش 

 تیّٗ تٙشاْ. –کاسکٕاْ -کلاط خٙأی  -کیفیت خذِات  –تٙشٖ ٚسی : َاژگان کلیدی

 

 مقدمً-1

سٚد.کؾٛس٘ا تا تشداؽتٓ  اِشٚصٖ خٙاْ ٘ش سٚص تیؾتش اص گزؽتٗ تٗ عّت د٘کذٖ خٙأی پیؼ ِی

گؾایٕذ ٚ ؽا٘ذ سلاتت دس  ای ٚ زّایتی، تاصاس٘ای خٛد سا تٗ سٚی یکذیگش ِی ِٛأـ تقشفٗ

عغسی فشاتش اص ِشص٘ای ٍِی ٘غتیُ. یکی عاصِأٙای تغٙیً کٕٕذٖ تاصسگأی تیٓ کؾٛس٘ا، 

ٙأی اعت. ایٓ عاصِاْ تا ٔؾإِذ ّٔٛدْ سٚاتظ تاصسگأی تیٓ اٌٍٍّی، عاصِاْ تداست خ

سلاتت تیٓ تٌٛیذکٕٕذگاْ سا دس فشفٗ خٙأی تغٙیً ّٔٛدٖ اعت. فقاٌیت التقادی دس ایٓ 

 ٚتاؽذ  ٘ا تٛعظ ِؾتشیاْ خٙأی ِی فضای سلاتتی خٙأی، ِتکی تٗ پزیشػ خشٚخی تٌٛیذی عاصِاْ
 عاصٚکاس٘اي ٚ عیغتّٙا کٗ اسائٗ ّٔایٕذ خٙأي کلاط دس ٌیذاتيتٛ تٛإٔذ ِي عاصِأٙایي تٕٙا

 [.6]تاؽٕذ دیذٖ تذاسک سا تٌٛیذ اص کلاط ایٓ تٗ دعتیاتي

تا تٛخٗ تٗ اّ٘یت ٚ ٔمؼ تشٔاِٗ سیضی ٚ عشازی دس فشآیٕذ گغتشػ ٚ خٙأی ؽذْ التقاد لاصَ 

 تٛخٛدآِذٖ ٘ای فشفت تٗ تٛخٗ تا تا کٕٕذ اتخار تقّیّاتی 56 لشْ عاصِأٙای تا اعت

 اٌگٛتشداسی خٙأی کلاط فٍّکشد تا ّ٘ٛاسٖ ٚ ّٔٛدٖ ِتسٛي سا خٛد عاصِأی ٚضقیت تتٛإٔذ

 [.5]ّٔایٕذ

 

 

کلاط خٙأی، ٔغً خذیذی اص عاصِاْ ٘ا ٘غتٕذ کٗ ٔتیدٗ تغییش دس دٔیای کغة ٚ کاس  عاصِاْ .

ؽاْ تٗ   داصٔذ ٚ ِٛفمیتپش ِی٘ای ِختٍف   اِشٚصی أذ. کٗ تشای ِٛفمیت تٗ سلاتت دس صِیٕٗ 

تشٔاِٗ ٘ا ٚ اعتشاتژیٙای آٔٙا ٚاتغتٗ اعت کٗ چغٛس ِیتٛإٔذ تٛاْ سلاتتی سا اص عایش 

تٛإٔذ تٌٛیذاتی دس کلاط خٙأی اسائٗ ّٔایٕذ کٗ  ٘ایی ِی سلثای خٛد تشتایٕذ ٚ تٕٙا عاصِاْ

ؽٕذ. ایٓ عاصِاْ عیغتُ ٘ا ٚ عاصٚکاس٘ای دعتیاتی تٗ ایٓ کلاط اص تٌٛیذ سا تذاسک دیذٖ تا

٘ای کلاط خٙأی ٘غتٕذ کٗ فقاٌیت ٚ سلاتت سا دس عغسی فشاتش اص ِشص٘ای ٍِی  ٘ا ّ٘اْ عاصِاْ

 [.0] کٕٕذ ٚ ِٕغمٗ ای خغتدٛ ِی

 ِٛأـ تشداؽتٓ تا کؾٛس٘ا .سٚد ِي پیؼ خٙأي د٘کذٖ عّت تٗ گزؽتٗ اص تیؾتش سٚص ٘ش خٙاْ اِشٚصٖ
 اص فشاتش عغسي دس سلاتت ؽا٘ذ ٚ گؾایٕذ ِي یکذیگش سٚي تٗ سا خٛد تاصاس٘اي ٚ زّایتي، اي تقشفٗ

 .اعت  خٙأي تداست عاصِاْ کؾٛس٘ا، تیٓ تاصسگأي کٕٕذٖ عاصِأٙاي تغٙیً یکي .٘غتیُ ٍِي ِشص٘اي
 فشفٗ دس سا تٌٛیذکٕٕذگاْ تیٓ اٌٍٍّي، سلاتت تیٓ تاصسگأي سٚاتظ ّٔٛدْ ٔؾإِذ تا عاصِاْ ایٓ

 تٌٛیذي خشٚخي تٗ پزیشػ ِتکي خٙأي، سلاتتي فضاي ایٓ دس التقادي فقاٌیت .اعت ّٔٛدٖ تغٙیً خٙأي
 [.4]تاؽذ  ِي خٙأي ِؾتشیاْ تٛعظ عاصِأٙا
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٘ای  فقاٌیت ؽذْ خٙأی یىُ، ٚ تیغت لشْ تداسی ِسیظ دس تغییشات ِّٙتشیٓ اص تی تشدیذ یىی

 تٗ ٚ عاختٗ سا فؾشدٖ خٙاْ کٗ ؽٛد ِی اعلاق فشایٕذی تٗ اعت. کلاط خٙأی خذِاتی ٚ فٕقتی التقادی،

ؽذ  ِغشذ  ؽٛٔثشگش اصعٛي 1986 عاي دس خٙأی کلاط افغلاذ ..کٕذ ِی کّه ٚازذ ٚ یىپاسچٗ فضای گشفتٓ ؽىً

 تٗ تخؾیذْ ٚتٙثٛد کشدْ فقاي تشاي ؽذٖ عشازی ٘اي آٚسي ٚفٓ تکٕیکٙا اعتفادٖ اص ؽاًِ کلاط خٙأی
اِشٚصٖ تذٌیً  ِی  تاؽذخذِات  کیفیت عغر  تٙتشیٓ تا ِغاتمت ِٕؾٛس تٗ یک عاصِاْ ٘اي فقاٌیت

افضایؼ ؽذت سلاتت ٚ پٛیایی التقاد خٙأی، عیاعتٙای سا٘ثشدی عاصِأٙا تٗ عّت زفؼ ٚ 

تٙثٛد افتّاد ِؾتشیاْ گشایؼ پیذا کشدٖ ٚ ٚفاداسی تٗ فٕٛاْ تٕٙا ِٕثـ سلاتتی عاصِأٙا 

فاداسی ِؾتشیاْ ِیگشدد، افضایؼ کیفیت خذِات ِی تاؽذ. یکی اصِثازثی کٗ تافث افضایؼ ٚ

 [.5] عاصِأٙاعت

 ٔؾاْ تشاي کٗ اعت چیضي کیفیت تٗ فٕٛاْ اٌٚیٓ علاذ سلاتتی ؽٕاختٗ ِی ؽٛد ٔیض کیفیت خذِات 
 ایٓ داسد اِکاْ چٗ اگش ؽٛد اعتفادٖ ِؾخـ اعتأذاسد یک یا عٕدؼ ٚعیٍٗ اصیک اعت لاصَ آْ دادْ

 لادس ٘شگض.أذ کشدٖ دسن زذ ایٓ دس سا کیفیت کٗ کغأی اِا. کٕذ ِٕقکظ سا زمایك اص تخؾی دیذگاٖ

 دسن تالاتشي عغر یک دس تایذ کیفیت.ؽٛٔذ اعاعی تسٛي ٚ تغییش ِٛخة خٛد صِأٙاي عا دس تٛد ٔخٛإ٘ذ

 تغییش تثـ تٗ ِختٍف عاٌٙاي دس کیفیت تقشیف.تاؽذ عاصِأٙا دس ٚتسٛي زشکت ء ِٕؾا تتٛأذ تا ؽٛد

 عیظ عشف تٗ کالا ِسذٚدٖ اص کیفیت تقشیف ٚ گشایؼ.اعت داؽتٗ ِختٍفی تغییشات آْ تٛعقٗ ٚ فٕقتی فشٕ٘گ
 اص ٚ ؽذٖ ؽاًِ سا ٚعیقتشي دإِٗ کیفیت تقشیف خذِات  کیفیت ِذیشیت خٕثؼ ؽشٚؿ تا عشفی اص ٚ تٛدٖ تُ

 آتی تاصاس٘اي ٚتضّیٓ فشٚػ اص تقذ خذِات ٚ تاصاس٘ا تٗ ٚ تغتٗ،خاسج ِسیظ دس ِسقٛي تٌٛیذ چاسچٛب

 اص پظ.ؽذ پیادٖ ٚ ِغشذ ٔٙایی ِسقٛي کیفیت کٕتشي فٛست تٗ اتتذا کیفیت تٗ گشایؼ.اعت ؽذٖ کؾیذٖ
 ِسقٛي تش فلاٖٚ تٌٛیذي ٘اي اس،ؽشکت تاص گغتشػ ٚ فشٚػ افضایؼ دس آْ اّ٘یت تٗ تٛخٗ تا چٕذي،

 اص پظ.لشاسدادٔذ تٛخٗ ِٛسد سا تٌٛیذ تشاي اعتفادٖ ِٛسد خاَ ٚ اٌٚیٗ ِٛاد کیفیت ٔٙایی،کٕتشي
 ؽذ،تاگزؽت اضافٗ تذاْ ٔیض تٌٛیذ زیٓ دس تشداسي ّٔٛٔٗ ٚ آصِایؾات ٚ تٌٛیذ فشآیٕذ ٚ کٕتشي آٔکٗ
  [.6ؽذ] یافتٗ تشي تاصٖ ٚ تاصٖ سا٘کاس٘اي صِاْ
 تشآٚسدٖ سا ِؾتشیاْ ٘اي خٛاعتٗ ٚ ٔیاص٘ا تتٛأذ وٗ اعت ویفیت داساي وٗ خذِتي اعت آْ خذِات ویفیت
 اسضا ویفیت فٕٛاْ وٗ تٗ خذِات ویفیت ِٕغثك ِؾتشیاْ أتؾاسات تا ؽذٖ اسایٗ خذِت ٚ عغٛذ عاصد
دس التقاد خٙاْ اِشٚص ؽٛد.اص عشفی  ِي گشفتٗ ٔؾش دس ِؾتشیاْ أتؾاسات ِاصاد یا ٚ وٕٕذٖ

٘ای خٛد سا ِتٛخٗ سضایت ِؾتشی کٕٕذ، چشا کٗ  ٘ا ٚ تٛإّٔذی ٘ا تایذ ّ٘ٗ فقاٌیت ؽشکت

٘ا سا  تٕاتشایٓ تاصاس سلاتتی اِشٚص ّ٘ٗ عاصِاْ .یاْ تٕٙا ِٕثـ تشگؾت عشِایٗ ٘غتٕذِؾتش

فضای سلاتتی ٚ استما سلاتت پزیشی دس فشفٗ تیٓ  تشای زفؼِی تاؽذ  ٍِضَ ِؾتشی ِذاسی

پزیشی دسعغر خٙأی  اًٌٍّ؛ ِیتٛإٔذ تا اتخار عیاعتٙای کیفیتی فسیر؛ تشای افضایؼ سلاتت

٘ایی کٗ تٗ فقاٌیت دس کلاط خٙأی ِی أذیؾٕذ، لاصَ اعت کٗ  سٚ عاصِاْ یٓگاَ تشداسٔذ. اصا

اسصػ ٚ اّ٘یت ٚ فٛاًِ ِٛثش تشآْ سا  تشای ِذیشیت کیفیت ٚ تکٕیکٙای خذیذ ِذیشیت کیفیت

 [.7] ٔذخافی لائً ؽٛ

ی  ٚسی اعتفادٖ تٙشٖ یکی اص فٛاًِ ِٛثش تش کیفیت خذِات دس کلاط خٙأی تٙشٖ ٚسی ِی تاؽذ

تٗ گفتٗ ِی تاؽذ  ٘ا ی خشٚخی ٘ا یا ِٕاتـ تٌٛیذ ِسقٛي یا اسائٗ ش ٚ کاسآِذ اص ٚسٚدیِؤث

تشگش  ؽْٛ
5
 یقٕی . ّٔایٕذ تشداسي تٙشٖ خٛد ؽشفیت زذاوثش اص وٗ اعت خٙأي ولاط دس عاصِأی وٗ (6985)

 [.8]تاؽذ  ِي خٙأي ولاط دس عاصِاْ  یه ٚیژگي تالا، ویفیت تا تٛاَ تٌٛیذ تالا داؽتٓ وٗ

 کٗ تاؽذ ِی ٍِّٛط غیشتٗ  ٘ای داسائی اص گیشی تٙشٖ ٚ کشدْ تغیح دس عاصِاْ، یه تٙشٖ ٚسی تٛأایی

 ٍِّٛط ِی غیش ٘ایاعت.داسائی ٍِّٛط ٘ای داسائی دس ِذیشیت ٚ عشِایٗ گزاسی اص ِّٙتش ٚ تش ایٓ زغاط
  تٌٛیذ خذِات خذیذ، ٚ ِسقٛلات تٌٛیذ آٔاْ، ٚفاداسی ِؾتشیاْ، تا سٚاتظ خٙت سا عاصِاْ یه تٛإٔذ

 

 

 

 أتؾاس، صِاْ تشیٓ دس کٛتاٖ ٚ پاییٓ ٘ضیٕٗ تا خذِات ٚ ِؾتشی عفاسػ تشاعاط ٚ تالا کیفیت تا ِسقٛلات

 .کٕٕذ ایداد اثشتخؼ عٛس تٗ تٙثٛد فشایٕذ اداِٗ تشای أگیضػ ایداد ٚ کاسکٕاْ ٘ای ِٙاست تغیح
 آِیضی ِٛفمیت عٛس تٗ تاؽذ تٛأغتٗ کٗ سعیذٖ کلاط خٙأی دس تٌٛیذ ٚضقیت تٗ عاصِاْ صِأی

 ٘ایی صِیٕٗ دس ِغتّش سلاتتی ِضیت یه تٗ دعتیاتی دس کً ؽشکت اص پؾتیثأی تشای تٌٛیذی لاتٍیتٙای
 تیؾتش ٘ا عاصِاْ ٔٛؿ ایٓ کٕذ ایداد ٔٛآٚسی ٚ پزیشی أقغاف تسٛیً کالا، کیفیت، ٘ضیٕٗ، لثیً اص

 [.9کٕٕذ] تٙیٕٗ سا خٛد ٘ایعیغتُ ٚ کاس، تدٙیضات ٔیشٚی کٗ أذ ِایً

 اص کٕٕذ.یىیِی آٔاٌیض سا خٙاْ ٘ای ِختٍف عاصِاْ پیٛعتٗ عٛس تٗ تا تٛخٗ تٗ ایٕکٗ عاصِأٙا
تٛخٗ تٗ تٙشٖ ٚسی ٚ  تا آٔٙا عشیـ تٛاْ عاصگاسی خٙأی، کلاط کٕٕذگاْ تٌٛیذ افٍی ٘ای ٚیژگی

 خٛد سلثای اص تٙتش ٚ عشیقتش ُ٘ آْ خذیذ ، اسعاي کالا٘ای ٚ تٌٛیذ عشازی، ٌزا اعت کیفیت خذِات
 خٛد سلثای اص تش عٛدتخؼ ٚ یافتٗ سؽذ عشیقتش تاؽذ، تشخٛسداس چٕیٓ لاتٍیتی اص کٗ تاؽٕذ.ؽشکتی ِی

  خغتدٛی دس خذی تغٛس عاصٔذ، ِی عاصگاس فٍغفٗ  تٙشٖ ٚسی  تا سا خٛد کٗ ٘ایی تٛد عاصِاْ خٛا٘ذ

                                                           
2 . chonberger 
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 پزیشی أقغاف کالا، اسعاي ٘ضیٕٗ، کیفیت، لثیً کٍیذی اص ٘ای صِیٕٗ دس تشای کیفیت خذِات ٘ایی فشفت

  تٙثٛد تش تأکیذ .تاؽذ ِی تٙشٖ ٚسی ضشٚسی  ٚ اداِٗ تماء تشای تٙثٛد٘ایی چٕیٓ .٘غتٕذ ٔٛآٚسی ٚ
 اص عاصِأٙا کٗ ِقتمذٔذ خٙأی کلاط ٔؾشاْ اعت. فازة کلاط خٙأی عاصِاْ یه ٘ایی تغت کیفیت ِغتّش

 سلثای عایش اص سا سلاتتی تٛاْ خاؿ، تٌٛیذی تغٙیلات دس گزاسی یا عشِایٗ فشآیٕذ عشازی اتخار عشیك
٘غتٕذ تٙشٖ  سلاتت دس آٔٙا تا کٗ عاصِأٙا عایش تا تشاتشی تٗ چٕیٓ عاصِأٙایی ؽایذ ٚ گشفتٗ خٛد

 [.63تاؽٕذ] سعیذٖ ٚسی

تیّٗ دس  دس فٕقت تٕا تٗ آٔچٗ گفتٗ ؽذ اّ٘یت کیفیت خذِات اص عشف دیگشتتٕاتشایٓ  

ٚ تٛخٗ ٚیژٖ تٙشٖ ٚسی  فشایٕذ سؽذ ٚ تٛعقٗ عاصِاْ ٘ا ٚ سلُ صدْ ٌِٛفٗ ٘اي ِختٍف 

تشٔاِٗ سیضاْ ٚ عیاعتگزاساْ تٛعقٗ وّي ٚ ویفي تٗ ایٓ ِمٌٛٗ ُِٙ، ضشٚست تاَ داسد تا 

ّ٘ٗ خأثٗ  تشسعی عثة ایٓ تٗفٛست گیشد.  دس کلاط خٙأی ٔغثت تٗ تٙثٛد ٚضقیت عاصِاْ ٘ا

 ؽٕاخت ٔیض ٚ آْ فشایٕذ فٛاًِ ِٛثش دس ٚؽٕاخت اّ٘یت دسن ٚ کیفیت خذِاتٚ  ِٛضٛؿ تٙشٖ ٚسی
فاخً دس تسمیمات  ضشٚستی تٍکٗ ُِٙ تٕٙا ٔٗ خٙت  دعتیاتی  تیّٗ تٗ کلاط خٙأی تا ساتغٗ آْ

تا تٛخٗ تٗ تسمیمات أداَ ؽذٖ دس ایٓ صِیٕٗ ِی تٛأذ کّک تضسگی خٙت  ِی ؽٛد ِسغٛب آیٕذٖ

تشٔاِٗ سیضی ٘ای آتی تاؽذ.تسمیك فٛست گشفتٗ تا آٔکٗ دس ِسذٚدٖ ی کٛچکی اص یک خاِقٗ ی 

آِاسی فٛست گشفتٗ اعت اِا ِی تٛأذ تٗ ٔٛتٗ ی خٛد دس تشٔاِٗ ٘ای خاِـ ِٛثش ٚالـ ؽٛد. 

ک کؾٛس دس گشٚ أداَ چٕیٓ تسمیمات تٗ ؽا٘ش خشد اِا عاصٔذٖ تایذ دلت داؽت سؽذ ٚ تقاٌی ی

اعت ٔتایح زافً اص ایٓ پژٚ٘ؼ، ضّٓ ایداد چؾُ أذاصی سٚؽٓ ٚ فٍّی تشای تشٔاِٗ سیضاْ ِی 

فشاُ٘ آٚسد.  خٙت سعیذْ  تیّٗ تٗ کلاط خٙأیتٛأذ سإّ٘ای کاستشدی ٚ تدشتی ِغٍٛتی  دس 

 ٚ تٙشٖ ٚسی  ای ٔؾشی ٚ فٍّی ِٕاعثی تشای افضایؼتٗ فلاٖٚ، ٔتایح پژٚ٘ؼ ِی تٛأذ ِثٕ

وٗ آیا  تٙشٖ  اعت عؤاي ایٓ تٗ پاعخگٛیي تٗ دٔثاي زاضش پژٚ٘ؼ لشاس گیشد .ٌزا اتِخذ تیفیک

  ٚسی تش کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ کلاط خٙأی تاثیش داسد؟

 

 رَش-2

تاؽذ  تٛفیفي اص ٔٛؿ پیّایؾی ِیسٚػ پژٚ٘ؼ اص ٔؾش ٘ذف کاسیشدی  تا تٛخٗ تٗ ِٛضٛؿ پژٚ٘ؼ 

ٔفش  063کٗ    6096دس عاي عاِاْ تٙشاْ ّٗیؽشکت ت خاِقٗ آِاسي آْ سا، کٍیٗ  کاسکٕاْ

ٔفش تٗ سٚػ ّٔٛٔٗ گیشي 686تقذاد  تٛدٔذ ٚزدُ ّٔٛٔٗ  تش اعاط خذٚي کشخغي ٚ ِٛسگاْ

قٕا داس تٛدْ دس ایٓ تسمیك تٗ ِٕؾٛس تقییٓ ِعثمٗ اي تش زغة خٕغیت أتخاب ؽذٔذ. -تقادفي

 گشدیذاعتفادٖ  فشضیٗ ٘ا پژٚ٘ؼ اص آصِْٛ سگشعیْٛ تک ِتغیشٖ

 

 ابشارپژٌَص-3

تقذ سا  4اتضاس پشعؾٕاِٗ ِسمك عاختٗ ِی تاؽذ کٗ  تٗ ِٕؾٛس گشدآٚسی دادٖ ٘ای پژٚ٘ؾی اص

 کا٘ؼ ٘ضیٕٗ ٘اکا٘ؼ صِاْ أتؾاس،  ، أقغاف پزیشیِٛسد تشسعی لشاس ِی د٘ذکٗ ؽاًِ: 
ای ٌیکشت )خیٍی صیاد گٛیٗ تٕؾیُ ٚ تش اعاط ِمیاط پٕح گضی54ٕٗدس  ٛد ِغتّش ٚ تٙث ٔٛآٚسی،

( تٕؾیُ ؽذٖ اعت تشای تقییٓ پایایی 6ٚ خیٍی کُ=  5،  کُ= 0، تازذٚدی = 4،  صیاد= 2= 

اص عشیك آصِْٛ آٌفای کشٚٔثاش سٚی یک   69پشعؾٕاِٗ ٘ا تا اعتفادٖ اص ٔشَ افضاس 

تذعت آِذٖ اعت.کٗ تیأگش پایا  77/3شیة آٔٙا تشای پشعؾٕاِٗ  ٔفشی ِساعثٗ ٚ ض03ّٔٛٔٗ 

 تٛدْ اتضاس٘ا خٙت اخشا ِی تاؽذ

 

 یافتً ٌا -4

 بز کیفیت خدمات ساسمان جٍت دستیابی بً کلاص جٍاوی تاثیز دارد. فزضیً اَل: اوعطاف پذیزی

 أقغاف پزیشی خلافٗ ی تسٍیً سگشعیْٛ-6خذٚي 

( ٔؾاْ دٕ٘ذٖ ی ساتغٗ ی ِقٕی داس تیٓ 54/3ِلازؾٗ ِی ؽٛد ضشیة ّ٘ثغتگی 6تاتٛخٗ تا خذٚي 

تٛد  56/3کیفیت خذِات تٛد. ّ٘یٕغٛس ضشیة تثییٓ تقذیً ؽذٖ تشاتش تا  تا  أقغاف پزیشی

لاتً  أقغاف پزیشیدسفذ اص ٚاسیأظ کیفیت خذِات تا تٛخٗ تٗ تاثیش 56کٗ ٔؾاْ ِی د٘ذ 

تثییٓ اعت. آصِْٛ ِقٕی داسی سگشعیْٛ اص عشیك تسٍیً ٚاسیأظ ٔؾاْ ِی د٘ذ کٗ سگشعیْٛ 

. تٕاتشایٓ p،85/0=t ،54/3=β ،29/64(=682ٚ6)F<332/3زافً اص ٔؾش آِاسی ِقٕی داس اعت 

کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ کلاط  تش أقغاف پزیشیفشضیٗ اٚي ِثٕی تش تاثیش 

 خٙأی تاییذ ِی ؽٛد.  

 

 

 

 6ِذي 

ّ٘ثغتگی 

 چٕذگأٗ

ضشیة 

 تثییٓ

ضشیة 

تثییٓ 

تقذیً 

 ؽذٖ 

دسخا

ت 

آصاد

 ی

F 
تغیی

 س

Beta t  عغر

ِقٕی 

 داسی

54/3 56/3 52/3 682ٚ

6 

29/

64 

54/3 85/0 333/3 
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کاٌص سمان اوتظار بز کیفیت خدمات ساسمان جٍت دستیابی بً کلاص جٍاوی تاثیز فزضیً دَم: 

 .دارد

 

 کا٘ؼ صِاْ أتؾاس خلافٗ ی تسٍیً سگشعیْٛ-5خذٚي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ساتغٗ ی ِقٕی داس  ( ٔؾاْ دٕ٘ذٖ ی65/3ِلازؾٗ ِی ؽٛد ضشیة ّ٘ثغتگی  5تاتٛخٗ تا خذٚي 

کیفیت خذِات تٛد. ّ٘یٕغٛس ضشیة تثییٓ تقذیً ؽذٖ تشاتش تا  تا  تیٓ کا٘ؼ صِاْ أتؾاس

دسفذ اص ٚاسیأظ کیفیت خذِات تا تٛخٗ تٗ تاثیش کا٘ؼ صِاْ 56تٛد کٗ ٔؾاْ ِی د٘ذ  56/3

د٘ذ أتؾاس لاتً تثییٓ اعت. آصِْٛ ِقٕی داسی سگشعیْٛ اص عشیك تسٍیً ٚاسیأظ ٔؾاْ ِی 

. p،85/6=t ،65/3=β ،06/0(=682ٚ6)F<332/3کٗ سگشعیْٛ زافً اص ٔؾش آِاسی ِقٕی داس اعت 

کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت تش  تٕاتشایٓ فشضیٗ دَٚ ِثٕی تش تاثیش کا٘ؼ صِاْ أتؾاس

 دعتیاتی تٗ کلاط خٙأی تاییذ ِی ؽٛد.

دستیابی بً کلاص جٍاوی تاثیز بز کیفیت خدمات ساسمان جٍت  فزضیً  سُم : کاٌص ٌشیىً ٌا

 دارد.

 کا٘ؼ ٘ضیٕٗ ٘ا خلافٗ ی تسٍیً سگشعیْٛ-0خذٚي 

 

ِذي 

6 

ّ٘ثغتگی 

 چٕذگأٗ

ضشیة 

 تثییٓ

ضشیة 

تثییٓ 

تقذیً 

 ؽذٖ 

دسخا

ت 

آصاد

 ی

F 
 تغییش

Beta t  عغر

ِقٕی 

 داسی

50/3 59/3 58/3 682ٚ

6 

26/60 50/3 68/0 333/3 

 ( ٔؾاْ دٕ٘ذٖ ی ساتغٗ ی ِقٕی داس تی50/3ِٓلازؾٗ ِی ؽٛد ضشیة ّ٘ثغتگی 0تاتٛخٗ تا خذٚي 

تٛد  59/3کیفیت خذِات تٛد. ّ٘یٕغٛس ضشیة تثییٓ تقذیً ؽذٖ تشاتش تا  تا  کا٘ؼ ٘ضیٕٗ ٘ا

لاتً  کا٘ؼ ٘ضیٕٗ ٘ادسفذ اص ٚاسیأظ کیفیت خذِات تا تٛخٗ تٗ تاثیش 59کٗ ٔؾاْ ِی د٘ذ 

اعت. آصِْٛ ِقٕی داسی سگشعیْٛ اص عشیك تسٍیً ٚاسیأظ ٔؾاْ ِی د٘ذ کٗ سگشعیْٛ تثییٓ 

. تٕاتشایٓ p،68/0=t ،50/3=β ،26/60(=682ٚ6)F<332/3زافً اص ٔؾش آِاسی ِقٕی داس اعت 

کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ کلاط  شت کا٘ؼ ٘ضیٕٗ ٘افشضیٗ عَٛ  ِثٕی تش تاثیش 

 تاییذ ِی ؽٛد. خٙأی

 

بز کیفیت خدمات ساسمان جٍت دستیابی بً کلاص جٍاوی َ بٍبُد مستمز   وُآَری فزضیً  چٍارم:

 تاثیز دارد

  تٙثٛد ِغتّش ٔٛآٚسی ٚ  خلافٗ ی تسٍیً سگشعیْٛ-4خذٚي 

 

ِذي 

6 

ّ٘ثغتگی 

 چٕذگأٗ

ضشیة 

 تثییٓ

ضشیة 

تثییٓ 

تقذیً 

 ؽذٖ 

دسخا

ت 

آصاد

 ی

F 
 تغییش

Beta t  عغر

ِقٕی 

 داسی

52/3 50/3 55/3 682ٚ

6 

80/64 52/3 82/0 333/3 

( ٔؾاْ دٕ٘ذٖ ی ساتغٗ ی ِقٕی داس تیٓ 52/3ِلازؾٗ ِی ؽٛد ضشیة ّ٘ثغتگی 4تاتٛخٗ تا خذٚي 

کیفیت خذِات تٛد. ّ٘یٕغٛس ضشیة تثییٓ تقذیً ؽذٖ تشاتش  تا  تٙثٛد ِغتّش تیٓ ٔٛآٚسی ٚ 

دسفذ اص ٚاسیأظ کیفیت خذِات تا تٛخٗ تٗ تاثیش تیٓ 50تٛد کٗ ٔؾاْ ِی د٘ذ  50/3تا 

لاتً تثییٓ اعت. آصِْٛ ِقٕی داسی سگشعیْٛ اص عشیك تسٍیً ٚاسیأظ  تٙثٛد ِغتّش ٔٛآٚسی ٚ 

، p،82/0=t ،52/3=β<332/3قٕی داس اعت ٔؾاْ ِی د٘ذ کٗ سگشعیْٛ زافً اص ٔؾش آِاسی ِ

80/64(=682ٚ6)F ٚ کیفیت تش  تٙثٛد ِغتّش . تٕاتشایٓ فشضیٗ چٙاسَ ِثٕی تش تاثیش ٔٛآٚسی

 تاییذ ِی ؽٛد. خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ کلاط خٙأی

 

 

 

ِذي 

6 

ّ٘ثغتگی 

 چٕذگأٗ

ضشیة 

 تثییٓ

ضشیة 

تثییٓ 

تقذیً 

 ؽذٖ 

دسخا

ت 

آصاد

 ی

F 
 تغییش

Beta t  عغر

ِقٕی 

 داسی

65/3 56/3 53/3 682ٚ

6 

06/0 65/3 85/6 333/3 
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 بحث َ وتیجً گیزی-5

سعذ کٗ ّ٘غٛ  ٔؾش ِیتا تٛخٗ تٗ ِغاٌة تیاْ ؽذٖ دس تخؼ ادتیات ِٛضٛفی پژٚ٘ؼ ایٓ عٛس تٗ 

 پژٚ٘ؼ  ٔتایح کٗ اعت ؽذٖ پشداختٗ ایٓ ِٛضٛؿ تشسعی تٗ پژٚ٘ؼ ایٓ تا ایٓ ِغاٌة دس ایٓ  ِماٌٗ دس

کا٘ؼ صِاْ أتؾاس،  ، تٙشٖ ٚسی)أقغاف پزیشید٘ذکٗ ٌِٛفٗ ٘ای   ِی ٔؾاْ ٘ای أداَ ؽذٖ 

تش کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ کلاط  (  ٚ تٙثٛد ِغتّش  ٔٛآٚسی، کا٘ؼ ٘ضیٕٗ ٘ا

 فٕٛاْ تٗ آْ اّ٘یت ٚ اختّافی ٚ تٛعقٗ التقادی دس ٚسی تٙشٖ تاثیش دٌیً تٗ ایٓخٙأی ِٛثش اعت. 
 سا ِؾاسکت کاسگشاْ ٚ کاس ٔیشٚی ِذیشیت ّ٘کاسی تٙثٛد کٗ اعت دٕ٘ذٖ پیٛٔذ ٘ذف یک ٚ دسآِذ ِٕثـ یک

 کا٘ؼ خٙت دس دساصِذت سا٘ثشدی تٕذی فشِٛي ٚ التقادی ٔٙاد اتتسل ِقیاس٘ای ّ٘چٕیٓ ٚ ؽٛد ِی ِٛخة

  ؽشکت ٚستشیٓ تٙشٖ کٗ اعت سٚؽٓ . کٕذ ِی فشاُ٘ سا التقادی عالاسی ِشدَ ٚ أغأی افضایؼ زمٛق ٚ فمش

 تٗ تٛخٗ .خذِات ٘غتٕذ  کیفیت تٙثٛد تٗ ِتقٙذ ؽذیذا تٙشٖ ٚسی تٗ ِقغٛف زکِٛتی ٘ای عیاعت ٚ تیّٗ
 اگش تخقٛؿ ، اعت آْ فّذٖ فاًِ ٚالـ دس ٚ ٚسی تٙشٖ اص اعاعی تخؼ کیفیت صیشا ، داسد اّ٘یت کیفیت
 ، عاصِأذ٘ی ، سا٘ثشد ، تٌٛیذ فٕافش ٚ ٘ا عیغتُ ٚ ٚکاس کغة کً کیفیت تٗ ، کیفیت ِسقٛلات تش فلاٖٚ

 ولاط دس کیفیت   ِشزٍٗ تٗ ؽشکت تیّٗ  یه وٗ صِأي . تیٕذیؾیُ ٔیض .فشآیٕذ٘ا ، تکٌٕٛٛژی ، افشاد
 ِٕسقش ٚ پیٛعتٗ سلاتتي ِضیت یه تٗ دعتیاتي تشاي سا خٛد . تٙشٖ ٚسی تاؽذ تٛأغتٗ وٗ سعذ ِي خٙأي

 وٕذ، ایداد ٔٛآٚسي ٚ پزیشي أقغاف والا، تسٛیً ویفیت، ٘ضیٕٗ، دس سلاتتي ِضیت ِثً فشد تٗ
 تٙشٖ ٚسی عشف اص ّ٘ٛاسٖ وٗ دٕ٘ذ ِي اداِٗ عٛسي سا خٛد تٌٛیذ فٍّیات خٙأي ولاط دس تٌٛیذوٕٕذگاْ

 دس ٘غتٕذ خٛیؼ أغأي ٔیشٚي ٚ تدٙیضات وشدْ تٙیٕٗ دٔثاي تٗ ّ٘ٛاسٖ ٚ گیشٔذ ِي لشاس ِٛسد تٛخٗ
 یىي اعت، تشخٛسداس اي ٚیژٖ اّ٘یت اص سلثا وشدْ تسٍیً ٚ تدضیٗ ٚ سلیة اص اٌگٛتشداسي تیّٗ ٘ا ایٓ
 تاصاس ٚ ِؾتشیاْ ٔیاص٘اي تغییش تا عاصگاسي تٛاْ خٙأي، ولاط وٕٕذگاْ تٌٛیذ افٍي ٘اي ٚیژگي اص

 تغییشات خٍٛي ٚ گیشٔذ ِي پیؾي تغییشات اص ّ٘ٛاسٖ خٙأي ولاط ٘اي تیّٗ گش عاصِاْ دس ِذیشاْ اعت،
 تٗ سعیذْ تٌٛیذی تشای ٘ای عاصِاْ دس گشفت تٙشٖ ٚسی ٔتیدٗ تٛاْ ِی وٕٕذ.  تٕاتشایٓ  ِي زشوت
داسد  تٙشٖ ِٕذی تٙشٖ ٚسی تشای عاصِاْ تیّٗ  سا تغضایی ٔمؼ خٙأی کیفیت دس کلاط  تالای عغر

 تٗ سعیذْ دس تٛأذ ِی آگا٘ی ایٓ ٚ ّٔایذ ایداد ؽىٛفایی فٕقتی ٚ سؽذ تشای ِٕاعثی فضای تٛأذ ِی گش

 تٙشٖ ، زاي فیٓ دس . ؽٛٔذ .گشدأذ تش ِٛفك خٙأی سلاتت دس تاصاس سا عاصِاْ ٚ کٕذ کّه خٙأی کلاط
 ِسیغی صیغت ٚ فٕی ، اختّافی ، التقادی تیٓ ا٘ذاف ٘ا تلاػ عاصی ِتٛاصْ تشای ِقیاس تٙتشیٓ ٚسی

تش کیفیت خذِات عاصِاْ خٙت دعتیاتی تٗ  ٚ تٙثٛد ِغتّش  ٔٛآٚسیزا تاثیش  اعت. ٌ گٛٔاگْٛ

 پیگیشي تٗ ِشتٛط اعلافات فالذ اخشایي ِؾىلات تذٌیً زاضش ی سعذ. پژٚ٘ؼٔؾشِکلاط خٙأی ِٕغمي تٗ 
 اتضاس خّـ آٚسي اعلافات تٗ پشعؼ ٔاِٗ ِسذٚد ایداد کٕذ. وٗ گشدد ِي تافث ِسذٚدیتایٓ  ٚ اعت

 گشدد: ٌزا پیؾٕٙاد ِي

ؽىٛفایی  ٚ سؽذ تشای ِٕاعثی فضای تٛأذ ِی فٕاٚسی ٔٛؿ تا  تٙشٖ ٚسی کیفیت خذِات  عاصی پیادٖ-

 دس تاصاس سا عاصِاْ ٚ کٕذ کّه خٙأی کلاط تٗ سعیذْ دس تٛأذ ِی آگا٘ی ایٓ ٚ ّٔایذ ایداد فٕقتی

 .گشدأذ تش ِٛفك خٙأی سلاتت
سا تشاعاط سا٘کاس ٘ای پیؾٕٙادی ایٓ تسمیك ٚ تا دس ٔؾش   پشٚژٖ ٘ای تٙثٛد کیفیت خذِات -

 گشفتٓ ِٕاتـ ِٛخٛد  عاصِأی تقشیف ٚ دس اِٛس ِشتثظ اخشا ّٔایٕذ.

خٙأی تشاعاط ِتذٌٚٛژی اعتّشاس فشایٕذ عٕدؼ کیفیت خذِات دس ِغیش دعتیاتی تٗ کلاط -

اسائٗ ؽذٖ دس ایٓ تسمیك  دس تاصدٖ صِأی کٛتاٖ  تٗ ِٕؾٛس أذاصٖ گیشی  تٙثٛد ٘ای 

 زافٍٗ ٚ تقشیف سا٘کاس٘ای ِٕاعة.

تشاعاط ِتذٌٚٛژی اسائٗ ؽذٖ دس تسمیك ایٓ فٛاًِ سا دس عایش زٛصٖ ٘ای فٕقت تیّٗ ٔیض -

ئٗ سا٘کاسپٙای ِٕاعة ٚ ِغیش دعتیاتی تٗ ؽٕاعایی ٚ تشاعاط  اٌٚٛیت ِٕذی ٘ای زافٍٗ ٚ اسا

 کلاط خٙأی دس زٛصٖ ٘ای ِزکٛس سا تغٙیً ّٔایٕذ.

 

 

 

 مىابع-6

 ( ،"ِذیشیت کیفیت خذِات: ،تٙشاْ: ٔؾش ٔگاٖ دأؼ.6093.عیذ خٛادیٓ، ط ٚ کیّاعی، َ.)6

ئٗ اسا (،"تشسعی ٔمؼ ِذیشیت کیفیت تشای سعیذْ تٗ  کلاط خٙأی "،6096.فثذاٌکشیّی اٌف .)5

 .ؽذٖ دسچٙاسِیٓ کٕفشأظ ِذیشیت عشآِذی ٚ عیغتُ ٘ای کیفیت

تشسعی ٔمؼ ِذیشیت کیفیت دس فٕقت تأکذاسی  (،"6095،ْ ٚ فکشی،س .)أتؾاسی فغمٕذیظ. 0

 .ٔخغتیٓ کٕفشأظ ٍِی تٛعقٗ ِذیشیت پٌٛی ٚ تأکی"،تشای سعیذْ تٗ کلاط خٙأی

فًّ"،تشخّٗ افشاتی عیذ  سإّ٘اي أغأی ِٕاتـ اعتشاتژیک ِذیشیت(،" 6086.آسِغتشأگ، َ.)4

 ِسّذ ایضدی ،تٙشاْ: دفتش پژٚ٘ؼ ٘ای فشٕ٘گی.

تشسعی ٔمؼ آیٕذٖ پژٚ٘ی کیفیت تشای دعتیاتی تٗ ( ،" 6092.فٕثشی،اٌف ٚ فاسعٕدأی،ذ .)2

دِٚیٓ کٕفشأظ تیٓ اٌٍٍّی " ، دس کلاط خٙأی ِغاٌقٗ ِٛسدی ؽشکت ایشاْ خٛدسٚ ِسقٛلات

 .زغاتذاسی،ِذیشیت ٚ ٔٛآٚسی دس کغة ٚ کاس

 

 

http://elmnet.ir/vslg?url=http%3A%2F%2Fwww.civilica.com%2Fpaper-icamib02-icamib02_213%3D%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A2%DB%8C%D9%86%D8%AF%D9%87-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%DB%8C-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AF%D8%B3%D8%AA%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%AF%D8%B1-%DA%A9%D9%84%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86.html&type=0&id=20568507
http://elmnet.ir/vslg?url=http%3A%2F%2Fwww.civilica.com%2Fpaper-icamib02-icamib02_213%3D%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A2%DB%8C%D9%86%D8%AF%D9%87-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%DB%8C-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AF%D8%B3%D8%AA%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%AF%D8%B1-%DA%A9%D9%84%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86.html&type=0&id=20568507
http://elmnet.ir/vslg?url=http%3A%2F%2Fwww.civilica.com%2Fpaper-icamib02-icamib02_213%3D%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A2%DB%8C%D9%86%D8%AF%D9%87-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%DB%8C-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AF%D8%B3%D8%AA%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%AF%D8%B1-%DA%A9%D9%84%D8%A7%D8%B3-%D8%AC%D9%87%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D9%85%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%87-%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF%DB%8C-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86.html&type=0&id=20568507
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،پایاْ ٘ا" عاصِاْ خٙأی کلاط تٗ دعتیاتی تشاي کیفیت اعتشاتژي ٔمؼ تشسعی (،"6096. فضتی،ج.)6

 ٚ ،التقاد ِذیشیت دأؾکذٖٔاِٗ کاسؽٕاعی اسؽذ، دأؾگاٖ پیاَ ٔٛس ِشکض تٙشاْ،دأؾکذٖ 
 زغاتذاسي

 

7.Hopper, T; Jazayeri, M and Westrup, C.(2008), "World class Manufacturing and Accountability", Journal of Accounting 

and Organizational Change, 4 (2), 97-135. 

 ِذي ِٛسد دس ِختٍف فٛاًِ ٚ ٘ا دیذگاٖ تشسعي ٚ ٔمذ (،"6086.عٍٛکذاس، ؿ ٚ عیذ زغیٕی، َ.)8 
 .پٕدّیٓ کٕفشأظ تیٓ اٌٍٍّی ِذیشیت خٙأي"، ولاط دس تٌٛیذ پٛیاي

، ؿ 54ی تٙثٛد، عاي دُ٘، ؽّاسٖ  ، فقٍٕاِٗ"ٚسی ِساعثٗ تٙشٖ" ،(6087ٔٛسی صادٖ ، َ. ) .9

52-6. 
 کلاط سلاتت دس تٗ دعتیاتی خٙت 56 لشْ دس فٕایـ ِذیشیت ٔٛیٓ ٘ای (."چاٌؼ6079ذ.) فاسعیدأی، .63

 .56-58فـ ،45 ؽّاسٖ ، ِذیشیت ِدٍٗ ،"خٙأی

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

The Role of Productivity on Organizational Quality of Service to Achieve World Class (Case Study: Saman Insurance 

Tehran) 

 

Amir Hossein Al-Daghi0 

. 

 The purpose of this study was to investigate the role of productivity on the organization's service quality in order to 

achieve the world class (case study: Saman Insurance Tehran). The method of this research was descriptive survey. The 

statistical population of this study was all employees of Saman Tehran Insurance Company in 1396 (360 people) and 

sample size based on Morjgan and Krejcie's tables. 186 people were selected by stratified random sampling according to 

gender. To collect data, a researcher-made questionnaire of 25 questions was used. The face and content validity of the 

tools was confirmed and its reliability was obtained using Cronbach's alpha coefficient for 0.77, which is statistically 

significant and validated. To analyze the data, inferential statistics of one-variable regression test were used. And the results 

of this study showed that flexibility, reduced waiting times, reduced costs, and continued innovation and innovation on the 

quality of the organization's services in achieving the world class. 

 

Key words: Productivity - Service Quality - World Class - Workers - Tehran Insurance. 
 

 

                                                           
3 . Master's degree in Industrial Management. Quality Management. Higher Education Institution Allameh Amini Behnamir-Babolsar 


