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 انيمشتر يازهاين بر تمركز و توجه كه اندافتهيدر موفق يخدمات يهاسازمان و سساتؤم از ياريبس امروزه
 يلتحل ق،يتحق نيا انجام از هدف. است انيمشتر به تيفيكبا خدمات ةارائ و خدمت تيفيك به توجه يمعن به

 يزد مركز پوشش تحت ةمحدود در مشتريان به ييدارو پخش يهاشركت سوي از شدهارائه خدمات كيفيت
 چهار در كانو مدل قالب در هاآن يبنددسته به و شده ييشناسا انيمشتر يازهاين نخست، ةمرحل در. است
 انيمشتر از نامهپرسش 184 منظورنيبد. شد پرداخته تفاوتيب و جيمه ،يكاركرد ،ياجبار يازهاين دسته

ها از فهرست و حذف آن تفاوتيب يازهاين ييشد. با شناسا يگردآور ييپخش دارو يهاشركت مختلف
 يدوم با هدف تحليل شكاف بين انتظارات و ادراكات مشتريان انجام گرفت. برا شيمايپ ،يفيك يهالفهؤم

 انيانتظارات و ادراكات مشتر نيشكاف ب يداريمعن يبررس يبرا لكاكسونيو يمهم، از آزمون آمار نيانجام ا
خدمت اعم از سبد  ةئاار يهانهيدر مورد انواع زم انينظرات مشتر شيمايبا پ يينها ةاستفاده شد. در مرحل

 به مربوطو مربوط به ناوگان و خدمات  ينقلوخدمات حمل ،خدمات اينترنتي ع،يخدمات توز ،دارو ييكالا
 ةبا كمك شبك يفيك يهاها با شكافآن نيرابطه ب ها،داروخانه از وجه افتيكنند در يم افتيدر مدت طول
عاد هاي كيفيت، ابلفهؤشد. نتايج حاكي از وجود شكاف كيفي بين تمامي م يسازمدل يمصنوع يعصب

همچون كارآمدبودن  ييهالفهؤ. اين امر در مورد ماسترساني به مشتريان خدمت يهاكيفيت و زمينه
 يهادر شركت يهاي مربوط به مشتربودن دستورالعملتوسط پخش، واضح و روشن شدهيطراح تيساوب

ارائه از سوي پخش، تحقق و سبد تسهيلات قابل انيداشتن تسهيلات درخواستي مشترپخش دارو، همخواني
 يدلو هم يهمراه با دلسوز ييگوبراي دريافت خدمات و پاسخ انيشده توسط پخش به مشترزمان وعده داده

 .استها ملموس بيش از ساير حوزه انيمشتر يهاازيكاركنان به ن
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 مقدمه 1

 ،1ويژه پس از جنگ جهاني دوم ظاهر شد (هير و همكارانپديدة كيفيت در طول عصر صنعت به 
تواند چندين معاني مختلف را امروزه تعريف دقيق و جامع از كيفيت دشوار است زيرا مي). 2020

هاي هاي مختلف معاني و كاربردها و كشور) و در فرهنگ1399شامل شود (ساعدي و همكاران، 
ارزش  ايدرجه  كيعنوان توان بهيرا م تيفيك). 2014، 2(كستپ و اوزكان مختلفي داشته باشد

 ايمحصولات  يابيارز يروند مستمر برا كيكرد كه به دنبال  فيتعر خدمت ايمحصول  كي
 است يازموردن اينظر انجام مسائل مورد يبرا و مشتريان خود تيرضا ةخدمات در ارتباط با درج

. امروزه يكي از موضوعاتي كه در حوزة كيفيت مورد )2016 ،اروپا يآموزش عال تيفيك ني(تضم
 اتيدر ادب). 3،2020گرفته، كيفيت خدمات است (مورو و همكارانان قرارتوجه بسياري از محقق

 كياز  يارزش مشتر يابيدرك و ارز ةكنندخدمات غالباً منعكس تيفيخدمات، ك يابيبازار
 يمنجر به سودآورتواند ميخود  ةبه نوب) كه 2019، 4(پرنتيك و همكاران خدمت است ايمحصول 

از تفاوت  يعنوان تابعبهتوان آن را ) و همچنين مي2016، 5همكارانشود (كيم و سازمان  كدر ي
تعريف كرد شده ارائه يها از خدمات واقعو درك آن خدماتاز  انيانتظارات مشتر

  ).6،2020(تاهانيساز
شود يسازمان در نظر گرفته م يك يتموفق يعامل اصل يكعنوان خدمات به يفيتك

 بر خدمات ارتباط دارديخصوصاً در صنعت مبتن يمشتر يتشدت در رضابه يرا). ز7،2020(عباس

دارد (نانكو و  يانمشتر يتبا رضا يكيخدمات ارتباط نزد يفيتك .)8،2020يحيي و(شن 
 يفتعر يانشده توسط مشترخدمات ارائه يكل يابيعنوان ارزرا به آن توانمي و) 9،2020همكاران

شده است.  يددر كشور ما تشد يرقابت يفضا ير،اخ يهادر سال). 10،2018يسكرد (جوده و داند
دارو را متأثر  يعتوز يهادر برگرفته است و شركت يزدارو را ن يعفروش و توز يد،تول يعفضا صنا ينا

 يعتوز يهاشركت يانها، قدرت انتخاب از مخدمات آن ةارائ يفيتكرده است. تنوع محصولات و ك
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 يريطور چشمگهستند به يو درمان يها و مراكز بهداشتداروخانه نوعاًكه  يانمشتر يدارو را برا
خدمات خود را  كيفيت يدعرصه با ينفعال در ا يهااست كه شركت يهيداده است. بد يشافزا
  ).1394و همكاران،  يروز ارتقا دهند (رستمروزبه يرقابت يمنظور رقابت با رقبا و ماندن در فضابه

 ةدهندهاي ارائهتواند سازمانهايي است كه پرداختن به آن ميحاضر ازجمله پژوهش تحقيق
اين رو با اجراي طرح  ازد. كناهداف اجتماعي و زيربنايي هدايت  يسوخدمات عمومي را به

د بود تا نقاط ضعف و قوت خود نمركز يزد قادر خواه هاي پخش داروييشركتتحقيقاتي حاضر، 
و به سازوكارهاي مناسب و هدفمندي در اين  كنندنيازهاي مشتريان شناسايي را در مواجهه با 
اي همراكز پخش شركتمديريت كيفيت در  ةاستقرار كامل چرخ يراتد. تأثنراستا دست ياب

هستند منجر به بهبود وضعيت  رساني در بخش عموميويژگي خدمت دارويي كه داراي
دستيابي به اين مهم،  ةبا اين وجود روي شود.جامعه مييت درنهاها و رساني به داروخانهخدمات

پژوهشگران بوده است. در اين تحقيق تلاش بر آن است تا با كمك  ةهمواره مورد چالش و مباحث
بر رويكرد و مبتني 3شبكة عصبي مصنوعي، 2، سروكوال1هاي علمي اعم از كانوتكنيك ينمؤثرتر

ميان  تواند درد. اين ويژگي ميشوتحقيق تعريف و عملياتي  ةها، رويتركيبي به اين تكنيك
ندگان گيرشده و نتايج مفيدي را براي تصميمنوآوري تلقي ،تحقيقات مشابه براي اين پژوهش

مندي مشتريان در هريك از دسته نيازهاي اجباري، سطح رضايت حليلمراكز مختلف پديد آورد. ت
هاي عملي در اين زمينه، راهكارهاي مواجهه با شكاف ةائتفاوت، اساسي، مهيج و معكوس و اربي

در پيشبرد اهداف اجتماعي و عمومي  هاي پخش داروشركتمسلماً به سطوح مختلف مديريتي 
    ياري خواهند رساند.
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 مباني نظري 2

  در اين بخش به بررسي مطالب مرتبط با مباني نظري پرداخته شده است.
  كيفيت خدمات 2-1
انتظارات  يناختلاف ب يان،انتظارات مشتر يازها،ن نساختاز برآورده يعنوان حدخدمات به يفيتك

). مفهوم 1399و همكاران،  يشده است (رمضان يفشده تعريافتاز خدمات و خدمات در يانمشتر
 بينييشپ يبرا يعنوان شاخصبه و دارد يمشتر يتبا رضا يارتباط تنگاتنگ ،خدمات يفيتك

 خدمات ياز نظر شناخت يانمشتر ين،). بنابرا2017و رضا،  ي(عل روديبه شمار م يمشتر يترضا
 يرتأث خدمت يكها از آن يكل ةبر تجرب يتكنند كه درنهايم يابيمدت ارزرا در كوتاه شدهارائه

 انجام خدمات ارائة يندافر حين آن كيفيت ارزيابي خدمات، بخش در). 2014 ،1گذارد (تورسيم
اي براي ايجاد اعتماد و فرصتي براي راضي و عنوان لحظههر تماس مشتري به. گيردمي

كه نقش خدمات در زندگي . از زماني)2017 ،2(نانكو و همكاران رودشمار ميكردن بهناراضي
ها عنوان مشخصة اصلي رقابت بين سازماننيز به» كيفيت خدمات«روزمره آشكار شد، مقولة 

 تهساخ متمايز رقبايش از را سازمان خدمات، كيفيت به توجه كهيطورهمورد توجه قرار گرفت ب
 از خدمات كيفيت ارتقاي). 3،2017يتكاكو ه ي(لا شودمي رقابتي مزيت كسب سبب و است

افزايش سطح رضايتمندي، حفظ و  ها،هزينه كاهش به كه چرا است برخوردار زيادي اهميت
 گذاردمي يجابه يتوجهقابل يردهان تأثبهنگهداري مشتري، افزايش سودآوري و تبليغات دهان

اندن ممنظور كسب موفقيت، باقيترين راه بهنظران مطمئنصاحب). به عقيدة اكثر 1995 (باتل،
آيد دست ميخدمات باكيفيت بهدر ذهن مشتريان است و اين مهم تنها در ساير توليدات و 

  .)1988 ،4(پاراسورمان و همكاران
  شبكة عصبي مصنوعي 2-2

منظور هستند كه به شناسييستگرفته از زالهام اييانهرا يهابرنامه يمصنوع يعصب هايشبكه
 و احمدشده است ( يطراح كنند،يكه مغز انسان اطلاعات را پردازش م يندهاييفرا سازييهشب

است كه از  شناسييستگرفته از زالهام يمدل ي،مصنوع يشبكة عصب يك). 2020 ان،همكار
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ست شده ا يلتشك يساختار عصب يكبا  يكديگرو متصل به  1مصنوعي نورون منفرد، واحد صدها
كه  3يعنوان عناصر پردازشگربه يمصنوع يعصب يهاشبكه ين). همچن2020 ،2همكاران و راي(

 ،4موزون هاييورود ي. هر عنصر پردازشگر داراشونديشناخته م كنند،ياطلاعات را پردازش م
 هايو خروج هاياست كه ورود يااست. عنصر پردازش اساساً معادله يخروج يكو  5انتقال تابع

 قيكه از طر شونديم يدهنام ياتصالگر يهامدل ي،مصنوع يعصب يها. شبكهكنديرا متعادل م
 شبكه يك). 2020(احمد و همكاران،  كننديم يندگيرا نما يستمحافظة س ي،اتصال يهاوزن

است  يمبتن ي،مصنوع يهاگره، به نام نورون يامتصل  ياز واحدها ياهبر مجموع مصنوعي هوش
 الييگنس تواندمي هانورون ميان) يناپس(س اتصال هر). يواندر مغز ح يستيز يها(مشابه نورون

 تواندمي) يناپتيككننده (پست سيافتانتقال دهد. نورون در يگرنورون به نورون د يكرا از 
معمول  هاييسازيادهمتصل به آن را پردازش كند. در پ يگناليس يها(ها) و سپس نورون يگنالس

 يعهر نورون توسط تاب ياست، و خروج يقيعدد حق يك يناپسس يگنال، سمصنوعي هوش شبكة
 كه هستند وزن داراي معمولاً هاسيناپس و هانورون. شوديآن محاسبه م هايياز ورود يرخطيغ

فرستد يم سيناپس به كه را سيگنالي قدرت وزن، اين. شودمي تنظيم يادگيري، پيشرفت با توأم
 وعمجم سيگنال اگر تنها كه باشند داشته ايآستانه توانندميها نوروندهد. يم كاهش يا يشافزا
شوند. يم يدهسازمان هايهها در لا. معمولاً، نورونشود فرستاده سيگنال كند، عبور آستانه آن از
 يناز اول هايگنالخود اعمال كنند. س يورود يرو يمختلف يلاتمختلف ممكن است تبد هاييهلا
را چند هايييهممكن است لا ينب ينكنند و در امي سفر) ي(خروج لايه آخرين به) ي(ورود يهلا

 يادگيرياز  ياغلب نوع ي،عصب يهاشبكه يهادر روش ).6،2017كنند (ونگرون و باهته يبار ط
  ).2018 ،7يلاب(ت شودياستفاده م يداده متناه هاييگاهپا يبرخط برا ينماش

    

                                                           
1  . Artificial Neurons 
2  . Ray et al. 
3  . processing Elements (PE) 
4  . Weighted Inputs  
5  . Transfer Function. 
6  . Van Gerven & Bohte 
7  . Tealab 
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  مدل كانو 2-3
 ترضاي گيرياندازه ، آقاي نورياكي كانو، استاد دانشگاه توكيو، مدلي را براي80 ةدر اوايل ده

. او معتقد بود مشخصات مختلف يك محصول (يا )2009، 1(ژو و همكاران كرد تعريف مشتري
انو مدل ك. ها يكسان نيست و هركدام تأثير متفاوتي در رضايتشان داردخدمت) در نظر مشتري

دهد كند و توضيح ميهاي محصول به پنج دسته تقسيم ميهاي مشتري را در قالب ويژگيخواسته
، 2(ماترلا و همكاران دهندقرار مي يرتأثها چگونه رضايت مشتري را تحتژگيهركدام از اين وي

، 3بعدي مشتريان است (هابر و همكاران. مدل كانو به دنبال تفكيك نيازهاي جذاب و تك)2019
هاي ). نيازهاي جذاب مشتري، فضاي بيشتري را براي ابزارهاي نوآورانه، توليد سود و فرصت2020

  ).2001، 4كند (فينستر و همكارانمي كاهش هزينه خلق
  سروكوال 2-4

كند. اين فناوري گيري و مديريت كيفيت خدمات را فراهم ميسروكوال يك فناوري براي اندازه
). سروكوال بر اين 1996، 7منتشر شد (باتل 6و بري 5بار توسط زيساملبراي اولين1985در سال 

كوال رود. سرشمار ميبه مؤلفهين ترمهميت خدمات، اساس استوار است كه ارزيابي مشتري از كيف
 8توسط پاراسورامان و همكاران شدهارائهشود. در فرمول يك ساختار چندبعدي ارائه مي عنوانبه
 گويي، شايستگي، دسترسي، امنيت،شرح قابليت اطمينان، پاسخة سروكوال بهمؤلف 10 )1985(

ر، ارتباطات و رضايت، شناسايي شده است بودن، اعتبادرك يا شناخت مشتري، ملموس
  ).1985(پاراسورامان و همكاران، 

  آزمون ويلكاكسون 2-5
در  .شوداي استفاده ميدو نمونه وابسته با مقياس رتبه هماننديز اين آزمون براي ارزيابي ا

 هاي(روشبر توزيع نرمال متداول مبتني هايروشكه امكان استفاده از هنگاميمطالعات، 
 هايروشدر دسترس نيست، از  اطلاعيوجود ندارد يا از چگونگي توزيع داده  )پارامتري

                                                           
1  . Xu et al 
2  . Materla et al 
3  . Haber et al 
4  . Finster 
5  . Zeithaml 
6  . Berry 
7  . Buttle 
8  . Parasuraman et al 
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 متغيريك  ة، براي مقايس2آزمون ويلكاكسون ).2020، 1ونگر و لس( شودغيرپارامتري استفاده مي
 مسانهكمي غيرنرمال بين دو گروه  متغيريك  ةكمي غيرنرمال بين دو وضعيت وابسته يا مقايس

قبل و بعد از مداخله بوده و جانشين  هايوضعيتاين آزمون، مناسب . رودكار ميهانفرادي ب ةشد
، 3(ويليامز و همكاران غيرنرمال است متغيرهاي ةمقايس هنگامدر  زوجي  tمناسبي براي آزمون

 گيردمي قرار مدنظر نيز هازوج تفاوت ميزان ها،زوج تفاوت جهت برعلاوه آزمون اين در). 2005

 از بيشتري وزن دارد وجود يتربزرگ هايتفاوت هاآن ياجزا بين كه هاييجفت به كه ياگونهبه

  ).2020ونگر و لس، ( دهدمي ،است تركوچك هاآن جز دو بين تفاوت كه هاييجفت
  . پيشينة پژوهش3

در پژوهشي به بررسي ارتباط ميان رسالت اجتماعي، كيفيت خدمات و  )2020( 4لين و همكاران
اند. نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه رسالت اجتماعي بر كيفيت تصوير نمانام پرداخته

خدمات و تصوير نمانام تأثير مثبت و معناداري دارد. همچنين نتايج حاصل از اين تحقيق نشان 
 تصوير نمانام تأثيرگذار است. داد كه كيفيت خدمات نيز بر

د. انكانو پرداخته مدلبا  ييدارو يكلجستخدمات  تيفيك يبررسبه ) 2020( 5چن و همكاران
 و درك يپزشك ؤسساتم يترضا يبررس يبرا يتاز اهم يتمطالعه از مدل كانو و مدل رضا ينا

دهد كه مدل كانو طبقهينشان م يجكند. نتاياستفاده م يداخل ييخدمات تداركات دارو يتاهم
سسات ؤكند و ميم يدتول ييصنعت تداركات دارو يرا برا يفيتك يهايژگياز و يمتفاوت يبند

خدمات  يفيك يهايژگينسبت به و يمتفاوت يهامختلف واقعاً پاسخ يهايژگيبا و يپزشك
 هاييژگيبالا و و ةارزش افزود ئةارا ينكهدادن احاضر با نشان يقدارند. تحق ييدارو يكلجست

 يات، به ادبيابد يها در بازار برترتواند به آنيدهندگان خدمات ماز طرف ارائه ياساس يفيتك
  . كنديكمك م

 تيفيو بهبود ك يو سبك رهبر يدهسازمان نيرابطه ببه بررسي ) 2020( 6تاهير و همكاران
اند. نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه سبك پرداخته هياول يبهداشت يهاخدمات مراقبت

 هاي بهداشتي دارد.رهبري تأثير مثبت و معناداري بر كيفيت خدمات در بخش مراقبت

                                                           
1  . Wenger & Less 
2  . Wilcoxon 
3  . Williams et al 
4  . Lin et al 
5  . Chen et al 
6  . Tahir et al 



 117                                          1399چهارم، زمستان شمارة / سال دهم، علمي مديريت استاندارد و كيفيتفصلنامة 

DOI:  

تعهد مشتري خدمات بر  تيفيو ك ة نمانامتجرب ريتأث) به بررسي 2019پرنتيك و همكاران (
كه كيفيت خدمات و تجربة نمانام بر تعهد اند. نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد پرداخته

  مشتريان تأثير مثبت و معناداري دارد.
، كيفيت خدمات و رضايت مشتري شركت ريتصو) به بررسي ارتباط ميان 2019شين و شي (

اند. نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه كيفيت خدمات بر رضايت مشتري تأثير پرداخته
مچنين نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه تصوير شركت نيز نقش دارد. همعناداري مثبت و 

  ميانجي بر تأثير كيفيت خدمات بر رضايت مشتري دارد.
 انماريو رفتار ب يمنديتخدمات، رضا تيفيك) به بررسي ارتباط ميان 2016( 1عليمان و محمد

اند. نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه كيفيت در يك بيمارستان خصوصي در مالزي پرداخته
  خدمات تأثير مثبت و معناداري بر رضايت و رفتار بيماران دارد.

) به بررسي ارتباط بين كيفيت خدمات، وفاداري و رضايت بيماران در 2019( 2ميسالا و پاول
ج حاصل از اين تحقيق نشان داد كه كيفيت خدمات بر رضايت و اند. نتايبيمارستان پرداخته

  وفاداري بيماران تأثير مثبت و معناداري دارد.
) به ارزيابي كيفيت خدمات مراقبت بهداشتي اوليه و تأثير آن بر كيفيت 1399بخشي و همكاران (

ت د كه كيفياند. نتايج حاصل از اين تحقيق نشان داكنندگان خدمات پرداختهزندگي دريافت
نندگان كهاي بهداشتي تأثير مثبت و معناداري بر كيفيت زندگي دريافتخدمات در حوزة مراقبت

  خدمات دارد.
در  شدهارائه) به بررسي ميزان رضايت بيماران از كيفيت خدمات 1394حسيني و همكاران (

كه  قيق نشان داداند. نتايج حاصل از اين تحبيمارستان شهيد بهشتي شهرستان قروه پرداخته
 ها تأثير مثبت و معناداري بر رضايت بيماران دارد.شده در بيمارستانكيفيت خدمات ارائه

                                                           
1  . Aliman & Mohamad 
2  . Meesala & Paul 
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  روش تحقيق 4
 شود كه از طريقكاربردى محسوب مى -توصيفى تحقيقشناسى يك از لحاظ روش تحقيقاين 

هايي كه از خدمات تمامي داروخانه مشتريان را پژوهش اين آماري ةجامعانجام شده است.  پيمايش
داده است. روش  تشكيل اند،استفاده كرده يزد استان واقع در هاي پخش دارو،شركت گوناگون

 در نمونه حجم تعيين برايگيري تصادفي بوده است. در اين پژوهش نمونه شدهانتخابي گيرنمونه

شده  استفاده موفقيت عدم يا موفقيت نسبت ميزان اساسبر نمونه حجم تعيين ةرابط از پژوهش اين
 و موفقيت ةمنزل به متوسط حد از خدمات كيفيت كلي سطح بالاتربودن منظور همين به است.
 محقق ينكها به توجه با اما .شودمي تلقي موفقيت عدم ةمنزل به متوسط حد از آن بودن ترنپايي

 عدم ميزان و موفقيت ميزان داند،نمي را بررسي مورد ةجامع در موفقيت عدم و موفقيت نسبت

 ميزان به نمونه حجم تعداددر نظر گرفته شده است. در اين حالت  5/0ن ميزا به دو هر موفقيت

 را جامعه هايمؤلفه از خود آگاهي عدم ةجريم محقق اصطلاحاً واست  شده محاسبه خود بيشينة
 حجم تعيين فرمول از استفاده با مشتريان ةجامع بودن نامحدودبا توجه به . كرد خواهد پرداخت

 زير محاسبه شده است. صورتبه مشتريانة نمون حجم كمينه يزانم نامحدود، ةنمون

݊ܿ ൌ
ሺܼα	/2ሻଶ. .݌ ݍ

ሺߝሻଶ
ൌ
ሺ1.96ሻଶ ∗

1
2 ∗

1
2

ሺ0.1ሻଶ
ൌ 96 

 منظوربه و دارد وجود نامهپرسش برگشت عدم احتمال تحقيقات اغلب در ينكها به توجه با
هاي پخش دارو در ميان مشتريان شركت نامهپرسش عدد 200تعداد  نمونه، تعداد اين ينتأم

 آوريجمع براينامه بازگشت داده شد. پرسش 184شده است كه از اين ميان تعداد يع توزيزد 

است كه مراحل اجراي تحقيق  شده استفاده نامهپرسشدو  از پژوهش اين در يازموردن اطلاعات
  نشان داده شده است.) 1(شكل  صورتبهگردآوري اطلاعات 

  
  
  
  
  
  
  

  : مراحل اجراي پژوهش1شكل 

 هاي استاندارد سروكوال و نظر خبرگانشناسايي نيازهاي مشتريان بر اساس پرسشنامه

 اساس مدل كانوشده برهاي شناساييبندي نيازبندي و طبقهدسته

 هااساس انتظارات مشتريان و ادراكات آنطراحي مدل سروكوال بر

منظور طراحي مدلي مناسب براي بررسي ارتباط بين نيازهاي مشتريان و مصنوعي به ةاستفاده از شبك
 هاي كيفي خدماتشكاف
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 هاي مرتبط با سروكوالنامهاساس ادبيات تحقيق تمامي پرسشبر ) ابتدا1شكل (با توجه به 

، ريدنباچ و 2011 3، آدو و همكاران2001 2، بريسلند و كاري1992 1(باباكس و بولر
هاي ) مورد مطالعه قرارگرفته و فهرستي از نيازهاي مشتريان تمامي داروخانه4،1990همكاران

هاي استخراج شد. سپس با تشكيل يك كميته از رؤساي شركتمرتبط با پخش دارو در يزد 
هاي مذكور داده هاي اوليه و شرايط موجود شركتپخش دارو در حوزة يزد، انطباق لازم بين گويه

ها در جهت اهميت و يا حساسيت موضوع به چند گويه تفكيك شد. بر اين اساس برخي از گويه
هاي مرتبط با پخش ترجيح داده شد، گوية داروخانه هاي مشتريانشد و در مواردي كه خواسته

گويه تغيير  24شده به ييشناساگويه  37نامة كانو جديد توصيف شد. در ادامه با توزيع پرسش
شده، مدل سروكوال در دو قالب انتظارات و ادراكات گوية نهايي شناسايي 24يت با درنهاپيدا كرد. 

 نامهپرسش اين اينكه به توجه با نامة پژوهشروايي پرسش منظوربهمشتريان تشكيل شد. 

 نامة پژوهشسنجش پايايي پرسش منظوربهروايي آن مورد تأييد است. همچنين  بوده، استاندارد
 ضريب. كندمي تغيير يك تا صفر بين معمولاً آن ةانداز كه است شده استفاده آلفاي كرونباخ از

است. براي  نامهپرسش كامل پايايي معرف يك، پايايي ضريب و پايايي عدم معرف صفر پايايي
است كه تمامي ابعاد كيفيت  شده استفاده كرونباخ آلفاي ضريب از نامهپرسش پايايي ةمحاسب

  دارد. ذكرشدهاست كه نشان از پايايي ابعاد  7/0خدمات داراي ضريب آلفاي كرونباخ بالاتر از 
فيت ها و ابعاد كيبه تحليل شكاف كيفي خدمات در مورد گويه در ادامه با تشكيل مدل سروكوال،

بودن توزيع هاي آماري لازم است تا نرمالشده است. در اين بخش قبل از اجراي آزمونپرداخته 
  ها مورد سنجش قرار گيرد. بر اين اساس توضيحات ذيل تعريف شده است.داده

ە
ۖ
۔

ۖ
ۓ توزيع	آماري	انتظارات	و	ادراكات	مشتريان	نرمال	است:଴ܪ

Hଵ:نيست	نرمال	مشتريان	ادراكات	و	انتظارات	آماري	توزيع
 

هاي منظور از شيوهاست. بدين شده استفاده SPSS افزار براي آزمون فرضيات فوق از نرم
با توجه منظور بدين بهره گرفته شده است.  (sh-w)ويلك -و شاپيرو  (k-s)اسميرنوف-كولموگروف

آزمون آماري ويلكاكسون  ةاز شيو هاي ناپارامتريكها و استفاده از آزموننبودن دادهبه نرمال
  زير تعريف شده است: صورتبهها . در اين آزمون فرضيهاستفاده شده است

                                                           
1  . Babakus & Boller 
2  . Brysland & Curry 
3  . Udo et al. 
4  . Reidenbach et al 



 سروكوال و شبكه هوش مصنوعيكانو، تركيبي  هاي پخش دارويي با رويكردارزيابي كيفيت خدمات شركت  120

DOI: 

൜
:଴ܪ ଵߤ ൌ ଶߤ
:ଵܪ ଵߤ ് ଶߤ

 

 واول  گروه ةرتب ميانگين بين داردمي اظهار كه است آماري ةفرضي H଴در اين رابطه منظور از 
 از ناشي شدههمشاهد احتمالي اختلاف و ندارد وجود داريمعني تفاوت دوم گروه ةرتب ميانگين

بين  كندمي ادعا كه است تحقيق ةفرضي يا مقابل فرض ଵܪ شانس و تصادف بوده است و منظور از
). در ادامه آمارة آزمون 2020ونگر و لس، ( دارد وجود داريمعني اختلاف گروه دو ةرتب ميانگين

برآورد آمارة  منظوربه SPSSافزار شده است كه در اين پژوهش از نرم محاسبهاز طريق رابطة زير 
 آزمون استفاده شده است.

ଵߤ ൌ
ܰሺܰ ൅ 1ሻ

4
 

 

்ߪ ൌ ඨ
ܰሺܰ ൅ 1ሻሺ2݊ ൅ 1ሻ

24
 

 +96/1از  بيشتردرصد  95در سطح اطمينان  شدهمحاسبهة آماربا محاسبة آمارة آزمون چنانچه 
 يدأيت گروه دو ةرتب ميانگين بين اختلاف وجود و شدهرد آماريباشد فرضية  -96/1يا كمتر از 

 وجود عدم برمبني آماري ةفرضيقرار بگيرد،  -96/1و  +96/1بين  آزمون ةآمار چنانچه اما .دشومي

). در 1397نژاد و همكاران، (همتي رسدمي يدأيت به گروه دو ةرتب ميانگين بين دارمعني اختلاف
 ،هاي هوش مصنوعيشبكه ةبا استفاده از شيو يتدرنهاادامه بعد از اجراي آزمون ويلكاكسون 

واهد ارائه خهاي كيفي خدمات مدل مناسبي براي بررسي ارتباط بين نيازهاي مشتريان و شكاف
ان بود. با مرور زمان، هاي عصبي، حل مسئله به روش ذهن انس. هدف آغازين روش شبكهشد

 شناختي منحرفاز مسير اصلي زيست و هاي ذهني خاص معطوفتوجه به تطبيق برخي توانايي
  ) است.2شكل ( صورتبهشماي كلي شبكة عصبي . )2018، 1و همكاران ويلاروبيا( شد
  

   

                                                           
1. Villarrubia et al. 
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  عصبي مصنوعي ةشماي كلي شبك :2شكل 
  

  هاي پژوهشيافته 5
بودن توزيع هاي آماري لازم است تا نرمالقبل از انجام هر نوع آزمون ذكرشدهبا توجه به مطالب 

هاي آماري مناسب اعم هاي تحقيق به آزمون گذارده شود. بر اين اساس با استفاده از شيوهداده
هاي مرتبط با بودن توزيع دادهنرمال 2يلكو يروشاپو  1اسميرنف -كلوموگروفهاي از آزمون

) 1( جدول صورتبهشده كه هاي پخش دارويي سنجيدهاكات مشتريان شركتانتظارات و ادر
  نشان داده شده است.

  هاي تحقيقبودن توزيع دادهنتايج آزمون نرمال :1ل جدو
حروف  اسميرنف -كلوموگروف

اختصاري  ابعاد

 آزمون ةآمار

 ةدرج
 آزادي

سطح 
 داريمعني

1 184 .000 P1  كاركنان ةاستفاد مورد زاتيتجه و كار وسايل جديدبودن و مناسب 

0. 8465393 184 .000 P2  بودن ظاهر كاركنانمنظم و آراسته 

0. 9983967 184 .004 P3  ونقلحملبودن ناوگان تميز و مرتب 

0. 8347956 184 .000 P4  بودن امكانات رفاهي مركز پخشخوشايند و مطلوب 

1 184 .000 P5  پخشبودن سبد كالايي مناسب و كافي 

1 184 .000 P6  كنندگان دارورساني پخشخدمت بودن تيفيباك 

0. 9984375 184 .000 P7  خدمات مفيد و كافي ةبودن كاركنان به ارائمتعهد 

0. 9985593 184 .000 P8  مندي كاركنان به حل مشكلات مشتريانعلاقه 

0. 9984782 184 .000 P9  بودن كاركنانو متواضع مؤدب 

                                                           
1  . Kolmogorov-Smirnov test 
2  . Shapiro-Wilk. 
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حروف  اسميرنف -كلوموگروف
اختصاري  ابعاد

 آزمون ةآمار

 ةدرج
 آزادي

سطح 
 داريمعني

0. 999999 

184 .001 P10  شده ، اسناد و مدارك ارائههاگزارشبودن صحيح و بدون اشتباه
 توسط پخش

0. 9984782 184 .002 P11  محرمانه نگهداشتن اطلاعات حساب شما توسط كاركنان پخش 

0. 8447315 184 .000 P12  هاي پخشبودن دستورالعملواضح و روشن 

0. 9979577 

184 .001 P13   ازيموردنسبد كالاي  نيتأمحفظ امنيت خاطر داروخانه در 
 مشتري

0. 9999993 

184 .000 P14   توسط پخش به شما براي دريافت  شدهدادهتحقق زمان وعده
 خدمات

1 184 .004 P15  خدمات به مشتريان ةلازم براي ارائ زمانرساني از اطلاع 

1 184 .000 P16  پخش يزد در طول روزبودن ساعات كاري مراكز مناسب 

0. 8347956 184 .001 P17  بودن زمان انتظار براي دريافت خدمات كوتاه و مناسب 

0. 9999987 184 .001 P18  
مورد درخواست شما  خدمات ةارائ زمانمدتبودن كافي و مناسب

 توسط پخش

0. 8446033 184 .002 P19  
 وصولهمخواني داشتن بين مدت وصول درخواستي شما و مدت 

 از سوي پخش ارائهقابل

0. 9987982 184 .000 P20  شده توسط پخشسايت طراحيكارآمدبودن وب 

1 184 .003 P21   شده توسط مشتريانارائه يهاشنهاديپميزان توجه پخش به 

1 184 .000 P22  هاي داروخانهگويي مطلوب كاركنان به نيازپاسخ 

1 184 .000 P23  دلسوزانه كاركنان در تعامل با داروخانهبودن برخورد مطلوب 

1 184 .000 P24 تسويه فاكتور مورد درخواست داروخانه  زمانمدتبودن مناسب 

  
رو هاي پيشدر تمامي آزمون ،هاي تحقيق دارد. بنابرايننبودن توزيع دادهنتايج حاكي از نرمال
گونه كه در روش تحقيق اين هماند. شومتريك استفاده اهاي آماري ناپارلازم است از شيوه

 دهشييشناسااساس مدل كانو گانه برهاي ششهاي مشتريان در حالتپژوهش شرح داده شد نياز
  نشان داده شده است.) 2( جدول صورتبهكه 
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  گانه مدل كانو هاي ششبندي نيازهاي مشتريان در حالتدسته :2جدول
 كيفيتي مدل كانوهاي حالت  هانيازهاي داروخانه

  ،خدمات توزيع موقعبهدادن انجام -
  ،، اسناد و مداركهاگزارشصحيح و بدون اشتباه بودن  -
  ،گويي مطلوب كاركنان به نيازهاي مشتريانپاسخ -
  ،مشتريانحفظ اطلاعات  -
 .نقل و توزيعوبودن امكانات حملمجهز -

M اجباري 

  ،به انجام خدمات مفيد و كافيدارو پخش هاي شركتبودن كاركنان متعهد -
  ،تمايل كاركنان براي حل مشكلات مشتريان -
  ،شدهدادهمشتريان در زمان وعده  ازيموردنشدن خدمات محقق -
  ،مشتريان ازيموردنخدمات  ةسرعت مطلوب در ارائ -
  ،بودن اعتماد و اطمينان مشتريان به پخشمطلوب -
  ،كاركنان پخش در برخورد با مشتريانبودن ادب، تواضع و فروتني مطلوب -
گرفتن فاكتور سفارشبودن زمان انتظار مشتريان براي تحويلكوتاه و مناسب -

  ،داده شده
  ،كاركنان پخش در تعامل با مشتريان ةبودن برخورد دلسوزانمطلوب -
از ارائهقابلداشتن تسهيلات درخواستي مشتريان و سبد تسهيلات همخواني -

  ،سوي پخش
ةزمينداشتن سبد درخواستي مشتريان و سبد موجودي پخش درهمخواني -

 .داروهاي اساسي

O كاركردي 

  ،كاركنانمناسب و جديدبودن وسايل كار و تجهيزات  -
  ،بودن ظاهر كاركنانمنظم و آراسته -
  ،پخش ونقلحملبودن ناوگان تميز و مرتب -
  ،به مشتريان موقعبهرساني اطلاع -
  ،هاي پخش براي مشتريانبودن دستورالعملروشنواضح و  -
  ،بودن ساعات كاري پخش در طول روز براي مشتريانمناسب -
  ،شده توسط مشتريانارائه يهاشنهاديپتوجه پخش به  -
 .پخششده توسط سايت طراحيكارآمدبودن وب -

A مهيج 

  ،خدمات بهتر به مشتريان ةبودن توانايي تخصصي كاركنان براي ارائكافي -
  ،امكان خريد اينترنتي با مبالغ بالا براي مشتريان -
  ،مشتريان فردمنحصربهبه نيازهاي كاركنان  ةتوجه ويژ -
  ،شدن نيازهاي متفاوت مشتريان توسط پخشمحقق -
  اي.رايانه-بودن تجهيزات الكترونيكيروزبه -

I فاوتتبي 

- R معكوس 

- Q زيبرانگسؤال 

  
 هاي پخش دارو نسبتتفاوت كه مشتريان شركتهايي قرارگرفته در حالت بيپس از حذف گويه

ــاحب       هاي باقي  ها هيچ انتظاري ندارند، مجموعه گويه       به آن  نظران در مانده در يك پانل از صـ
سش     شركت  شده و پر ضوع  شكل از   ةنامهاي پخش دارويي، مجدداً طرح مو  24دوم تحقيق مت
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هاي مشــتريان طراحي شــد. در ادامه به تحليل شــكاف كيفي خدمات در مورد معرف نياز ،گويه
شيو شود. بدين ها و ابعاد كيفيت پرداخته ميگويه ستفاده     ةمنظور از  سون ا آزمون آماري ويلكاك

هاي نتايج آزمون تحليل شـــكاف در مورد هريك از گويه ةدربرگيرند) 3( شـــده اســـت. جدول
  اند.كيفي براساس ميزان بزرگي مقدار شكاف كيفيت مرتب شده يهامؤلفه. استنامه پرسش

  نتايج آزمون تحليل شكاف ويلكاكسون :3ل جدو
نوع 
 ةنتيج  گويه  نياز

مقدار  نوع شكاف  آزمون
  شكاف

رتبه 
  شكاف

A  وجود شكاف  شده توسط پخشطراحي سايتوبكارآمدبودن P<E 194/2  1  

A  
مربوط به مشتري در هاي بودن دستورالعملواضح و روشن

 P<E  871/1 2 وجود شكاف  هاي پخش داروشركت

O  
داشتن بين تسهيلات مدت وصول درخواستي شماهمخواني

 P<E  734/1 3 وجود شكاف  از سوي پخش ارائهقابلو سبد تسهيلات مدت وصول 

O  
توسط پخش به شما براي  شدهدادهتحقق زمان وعده 

 P<E  684/1 4 وجود شكاف  دريافت خدمات

M  وجود شكاف  هاي مشتريانگويي مطلوب كاركنان به نيازپاسخ P<E  669/1 5 
A  وجود شكاف  مشتريان توسط شدهارائه هايپيشنهاد به پخش توجه ميزان P<E  556/1 6 
A  وجود شكاف  بودن ساعات كاري مراكز پخش يزد در طول روزمناسب P<E  554/1 7 
A  وجود شكاف  مشتريان به خدمات ةارائ براي لازم زمانمدت از رسانياطلاع P<E  540/1 8 
O  وجود شكافكاركنان در تعامل با داروخانه ةبودن برخورد دلسوزانمطلوب P<E  377/1 9 
O  وجود شكاف  بودن كاركنانو متواضع مؤدب P<E  377/1 10 

O  وجود شكاف  مندي كاركنان به حل مشكلات مشتريانعلاقه P<E  282/1 11 

O  وجود شكاف  خدمات مفيد و كافي ةبودن كاركنان به ارائمتعهد P<E  263/1  12 

M  وجود شكاف  بودن امكانات رفاهي پخشخوشايند و مطلوب P<E  113/1  13 

A  وجود شكاف  پخش ونقلحملبودن ناوگان تميز و مرتب P<E  104/1  14 

A  وجود شكاف  بودن ظاهر كاركنانمنظم و آراسته P<E  82/1 15 

A  وجود شكافانكاركن ةاستفاد مورد تجهيزات و كار وسايل وجديدبودن مناسب P<E  16/1  16 

O  وجود شكاف مورد درخواست داروخانه كاربرگ ةتسوي زمانبودن مناسب P<E  32/1  17 

M  
خدمات مورد درخواست  ةارائ زمانبودن كافي و مناسب

 P<E  978  18 وجود شكاف  شما توسط پخش

O   وجود شكاف  بودن زمان انتظار براي دريافت خدماتمناسبكوتاه و P<E  972  19 

O  وجود شكاف  هاي پخش دارورساني شركتبودن سرعت خدمتمناسب P<E  963  20 

O  وجود شكاف  هاي پخش داروبودن سبد كالايي شركتمناسب و كافي P<E  942  21 

O  
سبد  تأمينحفظ امنيت خاطر مشتريان در جهت تحقق و 

 مشتري موردنيازكالاي 
 P<E  843  22 وجود شكاف

M  وجود شكافپخش كاركنان توسط شما حساب اطلاعات نگهداشتن محرمانه P<E  724  23 

M  
، اسناد و مدارك هاگزارشبودن صحيح و بدون اشتباه
  P<E  723 24 وجود شكاف  شده توسط شركتارائه
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ويلكاكسون در مورد هريك از ابعاد كيفي خدمات و در ادامه پژوهش آزمون تحليل شكاف 
رساني به مشتريان انجام پذيرفت، نتايج پژوهش حاكي از شكاف بسيار بالا بين هاي خدمتزمينه

  دهد.اين نتايج را نشان مي) 4( جدول .انتظارات و ادراكات مشتريان دارد

  رسانيهاي خدمتنتايج آزمون تحليل شكاف ويلكاكسون در ابعاد كيفي و زمينه :4جدول
  شكاف ةرتب مقدار شكاف  نوع شكاف  آزمون ةنتيج  بعد كيفي

  P<E 187/2  1  وجود شكاف  خدمت ةارائ ةانواع نحو
 P<E  146/2 2  وجود شكاف  تضمين

 P<E  452/1 3  وجود شكاف  گوييپاسخ

 P<E  262/1 4  وجود شكاف  همدلي

 P<E  218/1 5  وجود شكاف  ملموسات

 P<E  110/1 6  وجود شكاف  خدمات

 P<E  983 7  وجود شكاف  اعتماد

  

وجود آمده در ميان ادراكات و انتظارات مشتريان  هاي بهدر گام بعدي پژوهش با توجه به شكاف 
 آمدهوجودهاي بهد تا مدلي در جهت كاهش شكافشعصبي مصنوعي استفاده  ةهاي شبكاز مدل

يك از خروجي متناسب با هر  منظور در ابتدا لازم است تا متغيرهاي ورودي و د. بدينشو طراحي 
شبك هاي مبتنيد. با انجام تحليلشو رساني تعريف  خدمت هايينهزم عي عصبي مصنو   ةبر روش 
ساني هاي خدمتروي تمامي حوزهبر صه    ر شخ شكاف كيفي خدمت  ارتباط بين م هاي كيفي و 

سيم   ساس در جدول دش تر صنوعي    ةشبك  هاينتايج اجراي مدل) 5( . بر اين ا صبي م آورده   ع
  شده است.

  رسانيقلمروهاي خدمت عصبي مصنوعي در ةنتايج اجراي مدل شبك :5ل جدو

  
ــطح كيفي خدمات بر قبولقابل هايبينينتايج حاكي از پيش ــه  س ــخص ــاس مش هاي كيفي اس

  .و خدمات توزيع مصداق بهتري دارد ونقلحملدر مورد خدمات  يژهوبه. اين سهم ستهاآن

هاي تعداد لايه  رسانيخدمت ةزمين
  پنهان

ميزان خطاي   ها در لايهتعداد نرون
  برآورد

هاي بينيدرصد پيش
 خروجيپنهان ورودي  صحيح

  65  247/317  15  7  13  1  سبد كالايي دارو
  4/89  967/15  6  4  19  1  خدمات توزيع

  35/62  489/216  7  8  10  1  خدمات اينترنتي
و مربوط  يونقلحملخدمات 

 95/85  034/97  7  4  19  1  به ناوگان

مربوط به طول مدت خدمات 
  58/71  336/114  5  8  19  1  هادريافت وجه از داروخانه
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  گيرينتيجه 6
بندي نيازهاي اساسي بود. نخست اينكه دسته سؤالگويي به دو اين پژوهش درصدد پاسخ

ده شت ارائهادر چارچوب مدل كانو چگونه است؟ و دوم اينكه وضعيت كيفيت خدم شدهييشناسا
شكاف بين انتظارات و ادراكات چگونه است؟ بهتر است تا در اين  جهتبه مشتريان در اين نيازها از 

  هاي كانو و سروكوال پرداخته شود.از تكنيك آمدهدستبههاي بخش به تركيب تحليل
،  M>O>A>Iريزي در توجه به نيازهاي مشتريان مطابق الگويتن اولويت برنامهبا در نظرگرف

. در اين دسته نيازها باشد اولويت مديريت ارتباط با مشتريان بايد بر ارضاي نيازهاي اجباري
 و شده توسط شركت، اسناد و مدارك ارائههاگزارش اشتباه بودنصحيح و بدون مواردي همچون 

در مقايسه با ساير موارد در  توسط كاركنان پخش مشتريانمحرمانه نگهداشتن اطلاعات حساب 
 يهاازيمطلوب كاركنان به ن ييگوپاسخشوند. اما عواملي چون تري برآورده ميسطح كيفي مناسب

در وضعيت مناسب كيفي نيستند.  بودن امكانات رفاهي پخشخوشايند و مطلوبو  انيمشتر
  ن شركت قرار گيرند.ايد در اولويت توجه مسئولاب بنابراين
كيفي كه از جهت سطح شكاف كيفي مناسب نيستند و  يهامؤلفهنيازهاي كاركردي  در دسته

بد و س مشتريانهمخواني تسهيلات درخواستي  كه شاملبايد در اولويت رسيدگي قرار گيرند 
اي بر مشتريانتحقق زمان وعده داده شده توسط پخش به و از سوي پخش  ارائهقابلتسهيلات 

  باشند.مي دريافت خدمات
ورت صدر ؛ بنابراين،زير شكاف كيفي بالايي دارند يهامؤلفههمچنين در دسته نيازهاي مهيج، 

شود. مواردي چون  هاآنسازي اين نوع نيازها بايد توجه جدي به حركت به سمت برآورده
هاي مربوط به بودن دستورالعملواضح و روشن، توسط پخش شدهيراحط تيساكارآمدبودن وب

 شده توسط مشتريانارائه هاييشنهادپميزان توجه پخش به و  پخش دارو يهادر شركت يمشتر
  .گيرندرا دربر مي

اجباري و كاركردي توجه شود،  ازجملههاي كيفي و نوع نيازها به اولويت شكاف) 3( اگر در جدول
د. اندهندگان خدمات با مشتريان دارند در اولويت قرار گرفتهنيازهايي كه ماهيت تعاملي ارائه

داراي  يهامؤلفهازجمله  هاآنرعايت ادب و تواضع در ارتباط با مشتريان، دلسوزي و همدلي با 
خواستي مشتريان و سبد تسهيلات در داشتنيهمخوانشوند. همچنين اولويت محسوب مي

از مواردي  هاآنتوسط پخش به  شدهدادهاز سوي پخش و تحقق زمان وعده  ارائهقابلتسهيلات 
 است كه مديريت پخش بايد در اولويت رسيدگي قرار دهد.
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بالاترين ميزان شكاف كيفي بين انتظارات و گويي تضمين و پاسخبعد دهد كه نتايج نشان مي
 ةع، توساين نتيجهگيري يكي از دلايل شكل. داده استا به خود اختصاص ادراكات مشتريان ر

 يستأسها و پخش ة. توسعستهااخير و بالابردن انتظارات داروخانه هايها در سالتعداد پخش
به  مراكزخدمات مطروحه در  ةهاي گذشته و ارائويژه خصوصي در سالجديد و به هايپخش

 بالارفتن سطح انتظارات شده است. سبب هاپخشمشتريان توسط آن 

 داراي كمترينبعد اعتماد از  هاي پخش داروشركترسد مشتريان در مقابل موارد فوق، به نظر مي
هايي كه دو سر طيف نارضايتي در كنار مشخصهند. هستشكاف كيفي بين انتظارات و ادراكات 

هاي شركتتوان دريافت كه مديريت اين موارد مي ةمشتريان قرار دارند، از كنار هم قراردادن هم
قرار داده است  سود بالا و خدمات مشتريدر سنوات گذشته تمركز اصلي خود را بر  پخش دارو

هاي رقابتي پخش نظير خدمات سبد توانمندي ةريزي مناسب در توسعو كمتر توجه و برنامه
ين ده است. اكرهاي مناسب و جديد فناوري، براي مشتريتر با مدت ارسال سريع تركالايي مهيج

 كيفي از منظر مشتريان را به خود اختصاص داده است. با توجه هايها بالاترين سطح شكافحوزه

، هاي پخش داروشركتتوسط  شدهارائههاي موجود در كيفيت خدمات و شكاف شدهارائهبه نتايج 
ان خدمات مي ةارائ منظوربههاي گوناگون ينداشود كه تعاريفي شفاف و واضح از فرپيشنهاد مي

هاي از پيش خدمات مطابق با استاندارد ةشده در ارائهاي طراحيينداكاركنان صورت گيرد و فر
د كه از شوخدمات پيشنهاد مي ةكاهش شكاف در ارائ منظوربهشده باشد. همچنين تعيين
خدمات،  ةبالارفتن صحت و دقت ارائ منظوربهاطلاعات و اينترنت  فناوريهاي نوين و فناوري

هاي مختلفي براي ساير پژوهشگران باشد. تواند داراي سرنخنتايج اين پژوهش ميد. شواستفاده 
 خدمات، كيفيت يارتقا در كاركنان رضايت نقش به با توجهبه همين منظور براي تحقيقات آتي 

 شود. همچنين پيشنهاد سنجيده نيز خدمات كيفيت بر كاركنان اثرات رضايت تا شودمي پيشنهاد

 سنجش متعدد و گوناگون هايمؤلفه هاي پخش،شركت در خدمات كيفيت سنجش براي شودمي

استاندارد براي ارزيابي  ةنامروش تحليل عاملي پرسش از استفاده با سپس و استخراج را كيفيت
  .آورد دستبه خدمات كيفيت
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Today, many successful service organizations and institutions have realized that 
paying attention to the needs of customers means paying attention to the  service 
quality and providing quality services to customers. The purpose of this study is 
to analyze the quality of services provided by drug distribution companies to 
customers in the area covered by the center of Yazd. In the first stage, the needs 
of customers were identified and categorized  into 4 categories based on Kano 
model: mandatory, functional, exciting and indifferent needs. For this purpose, 
184 questionnaires were collected from different customers of pharmaceutical 
distribution companies. By identifying indifferent needs and removing them from 
the list of qualitative components, a second survey was conducted to analyze the 
gap between customer expectations and perceptions. To do this, the Wilcoxon 
statistical test was used to examine the significance of the gap between customers' 
expectations and perceptions. In the final stage, by surveying customers' opinions 
on various areas of service delivery, including drug cartons, distribution services, 
Internet services, transportation and staff services, and services related to the 
duration of receiving money from pharmacies, the relationship between them and 
Qualitative gaps were modelled using an artificial neural network. The results 
indicate that there is a quality gap between all components of quality, quality 
dimensions and areas of customer service. This includes components such as the 
efficiency of the distributer website , the clarity of the customer instructions in 
the drug distribution companies, the consistency of the customer-requested 
facilities and the portfolio of facilities provided by the distributer , the fulfilment 
of the time promised by the distributer  to deliver services as well as employee’s 
empathy in responding sympathetically  to the needs of customers are more 
tangible than other areas. 
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