
 دولتي مديريت اندازچشم                                                                                     

  1390 پبٗ٘ض -7ضوبسُ                                                                                                 
 119 -133ظ  ظ                                                                                                  

رجَع اس  بزرسي هتغیزّای تأثیزگذار بز رضایت ارباب

 ّای دٍلتي ساسهاى
 ، ***، سْزاب دلاًگیشاى**پَر الله هَسي ًؼوت ،*زف یَسف هحودی

 1****هحود احودی
 دُیچک
گ٘شًذُ  طٖ است كِ ثِ ثشسسٖ هتغ٘شّبٕ هؤثش ثش سضبٗت ضْشًٍذاى خذهتثشگشفتِ اص پژٍّ اٗي هقبلِ     

كِ ثِ اثؼابد كا،ىم ه٘ابًٖ ٍ     اص هتغ٘شّبٕ هختلفٖ هٌذٕ سضبٗتپشداصد.  ّبٕ دٍلتٖ هٖ اص خذهبت دستگبُ
سساٖ  ثشه٘بًٖ ٍ خشد هَسد  ّبٕهتغ٘شتؼذادٕ اص هقبلِ كِ دس اٗي پزٗشد؛ تبث٘ش هٖ خشد قبثل تقس٘ن ّستٌذم

ٗبثٖ ثاب   ّبٕ اٗي هقبلِ ثب استفبدُ اص عشح هقغؼٖ دس قبلت سٍش تحق٘ق صهٌِ٘ گ٘شد. گشدآٍسٕ دادُهٖ قشاس
ثش اسبس الگإَ هفْاَهٖم    غَست پزٗشفت.دستگبُ دٍلتٖ  51ًفش دس  8352إ ثِ حدن  ًوًَِ استفبدُ اص
ثِ دست هٖ آٗذ.  بصهبىاص ػولکشد س ىٍ ثشداضت رٌّٖ آًب ِ كٌٌذگبىاًتظبس هشاخؼهٌذٕ اص هقبٗسِ سضبٗت

ِ    اًذاصُ مسٌدٖاٗي دٍ هتغ٘ش ثب استفبدُ اص ًظش دس اٗي هقبلِم اًاذ. تحل٘ال    گ٘شٕ ٍ هَسد هقبٗساِ قاشاس گشفتا
ًطبى داد كِ ث٘ي ػولکشد ٍ اًتظبسم اخت،ف ٍخَد داسد. فبغالِ هطابّذُ ضاذُ دس توابهٖ هتغ٘شّاب       ّب دادُ

ِ اًذ ثِ غاَست كبهال ً٘بصّابٕ هشاخؼا    غبلؼِ ًتَاًستِّبٕ هَسد ه هٌفٖ است ٍ ثذاى هؼٌبست كِ دستگبُ
« سفتابس »م «سسبًٖ اع،ع»م «اػتوبد»ّبم ث٘ي هتغ٘شّبٕ  چٌ٘ي ثش اسبس ٗبفتِ . ّنسا پَضص دٌّذ كٌٌذگبى

م ساثغاِ هطابّذُ   ثِ ػٌَاى هتغ٘ش ها،  « هٌذٕسضبٗت»م ثب ث٘ي پ٘صّبٕ  ػٌَاى هتغ٘ش ثِ« تسْ٘،ت»ٍ 
دسغذ است  8/52هتغ٘شُم  ػَاهل هغبلؼِ ضذُ دس هقذاس تؼذٗل ضذُ آًبل٘ض چٌذ ضَد. ه٘ضاى تأث٘ش هدوَع هٖ

دسغاذ اص سضابٗت    8/52تج٘ا٘ي  ثٌ٘اٖ ٍ  ٍ ثِ اٗي هؼٌبست كاِ هتغ٘شّابٕ ثشسساٖ ضاذُ قابدس ثاِ پا٘ص       
ثشإ ضٌبخت سبٗش ػَاهل تأث٘شگزاس ثاش سضابٗتم    ّبٕ ث٘طتشٕ لاصم است پژٍّصكٌٌذگبى ثَدُ ٍ  هشاخؼِ

 غَست پزٗشد.

ّاای دٍلتاي، هراتزی،     رجَع، سااسهاى  هٌدی، اربابتحَل اداری، رضایت: ّا ٍاصُ یدکل

  هتصدی.

                                                 
 .4/5/90م تبسٗخ پزٗشش هقبلِ: 3/8/89تبسٗخ دسٗبفت هقبلِ:  

 )ًَٗسٌذُ هسئَل(. ٍصاست ػلَمم تحق٘قبت ٍ فٌبٍسٕػضَ ػلوٖ پژٍّطکذُ هغبلؼبت فشٌّگٖ ٍ اختوبػٖ * 
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  هقدهِ
دس گزضتِم هذٗشٗت دٍلتٖ تَخِ اغالٖ خاَد سا ثاِ سخاذادّبٕ دسٍى ثَسٍكشاساٖ هؼغاَف            
ٖ    هٖ اهاب ثاب   [ 1] پٌذاضات  داضت ٍ ثِ عَس ػوذُ هطک،ت دسًٍٖ ثَسٍكشاسٖ سا هسائلِ اغالٖ ها
م اًتظبسات ٍ هغبلجبت ضْشًٍذاى اٗدبد ضاذُم تحاَلم اص اهاشٕ    ّب ٍ فشٌّگدس اسصشِ اتٖ كتغ٘٘ش
ّابٕ دٍلتاٖ دس ثشاثاش    . ضشٍست پبسخگَ ثَدى سابصهبى ضذُ استصا تجذٗل صا ثِ اهشٕ ثشٍىدسٍى

ّب ثِ افشاد خبهؼِ اص هٌظشٕ خذٗذ ٍ ثِ هثبثاِ هطاتشٗبى ثخاص    م سجت ضذُ است دٍلتضْشًٍذاى
 [. 3] هٌذٕ سا ثشإ آًبى فشاّن سبصًذت،ش كٌٌذ حذاكثش سضبٗت خػَغٖ ثٌگشًذ ٍ

دچابس  ً٘ض كبسآٖٗ ٍ اثشثخطٖ  ِ ّبّٕبٕ دٍلتٖ ثِ هقَل سٍٗکشد سبصهبىعٖ چٌذ دِّ گزضتِ      
ٕ  عسٍٗکشدّبٕ خذٗذ ثش خ،ف سٍٗکشدّابٕ ساٌتٖم ضابخ   [. 8]دگشگًَٖ ثٌ٘بدٕ ضذُ است   ّاب

ٖ  ّبٕ ضبخعاًذ. ٗکٖ اص  هَسد تَخِ قشاس دادُ متٌذهختلفٖ سا كِ ثِ عَس ػوذُ غ٘شهبلٖ ّس  ماغال
اسات. تَف٘اق دس   « سخاَع  كست سضبٗت اسثبة»الطؼبع خَد قشاس دادُم  ّب سا تحت كِ سبٗش ضبخع

    ٖ ضاَد كاِ سابصهبى ثکَضاذ ثاب ضٌبسابٖٗ ً٘بصّابٕ ٍاقؼاٖ          تحقق اٗي هْان صهابًٖ حبغال ها
ت قبثال اساهاِ ثاِ دسات آٍسدُ ٍ ثاب      گ٘شًذگبىم تػَٗش ضفبف ٍ سٍضٌٖ اص كن ٍ ك٘ف خذهب خذهت

 هٌغجق كشدى سفتبس خَد ثب ً٘بصّبٕ هخبعجبىم اهکبى افضاٗص سضبٗت آًبى سا فشاّن آٍسد. 
هٌذٕ اسثبة سخاَع اص اّو٘ات صٗابدٕ ثشخاَسداس      ثٌبثشاٗي ضٌبسبٖٗ هتغ٘شّبٕ هؤثش ثش سضبٗت     

ّبٕ دٍلتٖ اٗاشاى هاَسد    بىكِ ثِ غَست خبهغ اٗي هَضَع سا دس سبصه پژٍّطٖاست؛ اهب تبكٌَى 
ضَد ػجابست   دًجبل هٖإ كِ دس اٗي هقبلِ  لِأهس سٍ اص اٗيثشسسٖ قشاس دادُ ثبضذ اًدبم ًطذُ است. 

تاَاى دس  ثب پبسخ ثِ اٗي هسألِم هٖ« هٌذٕ هؤثش ّستٌذ؟ چِ هتغ٘شّبٖٗ ثش سضبٗت»است اصاٌٗکِ: 
ٕ  ٍ سؤال ّب ّبٕ دٍلتٖ ثِ اثْبمسخَع دس سبصهبىخػَظ سضبٗت اسثبة هتؼاذدٕ كاِ ثاشإ     ّاب

 داد. اى هغشح استم پبسخًظش غبحت
 

 رضایت هزاجؼاى 

ٕ ثب ك٘ف٘ت ّبخذهبت ٗب كبلا ّب ٍ ً٘بصّبٕ هطتشٗبىم خَاستِضٌبسبٖٗ ثب كَضٌذ ٖ ّب هبصهبىس     
إ اص: ك٘ف٘ت فٌٖ ستبدُ ٍ ك٘ف٘ت ٍظ٘فِ است دٍ ثؼذ اغلٖ ك٘ف٘ت خذهت ػجبستكٌٌذ. سا ػشضِ 

 [. 19] ٍ چگًَِ كٌذ سا هطتشٕ دسٗبفت هٖ چِ چ٘ضٕ كٌٌذ اٗي دٍ ثؼذ هطخع هٖ ٌٗذ كِافش
هٌذٕ ٗکٖ اص هؼ٘بسّبٕ هْن سٌدص ػولکاشد سابصهبًٖ   سضبٗتم ّبٕ دٍلتٖ ًَٗيدس سبصهبى     
اص ػولکاشد سابصهبى )خاذهبت دسٗبفات      ِ كٌٌاذگبى ادسا  هشاخؼ ثِ هٌذٕ. سضبٗتسٍد ضوبس هٖ ثِ

ّاب ضاکل گشفتاِم اعا،      دس آىّاب ٍ اًتظبساتطابى   ثشآٍسدُ ضذى خَاستِضذُ( ٗب احسبسٖ كِ اص 
ذ ٍ ثاب افاضاٗص سقبثات اص    ضا هفبّ٘ن هشثَط ثِ سضبٗت اثتذا دس حَصُ كابلا هغاشح    [.15] ضَد هٖ
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خذهبتٖ ٍ ػوَهٖ ً٘ض ثِ اّو٘ات   ّبٕ سِسؤاهب عَلٖ ًکط٘ذ كِ ه ؛اّو٘ت ث٘طتشٕ ثشخَسداس ضذ
 ذ.گ٘شٕ كشدًُ اٗي هَضَع پٖ ثشدُ ٍ اص آى ثْش

ثِ كبسگ٘شٕ لفظ هطتشٕ كِ اص ثخص خػَغٖ ػبسٗاِ گشفتاِ   »هؼتقذًذ الَاًٖ ٍ داًبٖٗ فشد       
صٗشا دس ثخص خػَغٖم هطتشٗبى ثِ عاَس كبهال    ؛ضذُم دس ثخص ػوَهٖ ٍ دٍلتٖ دسست ً٘ست

اًذ ٍ خذهت ٗب كبلإ خبغٖ سا اص ثخاص خػَغاٖ دسٗبفات كاشدُ ٍ ّضٌٗاِ آى سا      ضٌبختِ ضذُ
اگاش چاِ    ؛شداصًذم دس حبلٖ كِ دس ثخص دٍلتٖ توبهٖ ضْشًٍذاى ثبٗذ هطتشٕ هحسَة ضاًَذ پ هٖ

دس ثخاص  ثاِ ّوا٘ي دل٘ال     [. 1] «إ اص دٍلات ً٘ساتٌذ  ّوگٖ خشٗذاس ٍ خَاّبى خاذهت ٍٗاژُ  
 ٖ ضاَدم  خػَغٖ ّش فشدٕ كِ پَل ث٘طتشٕ ثپشداصد اص خذهبت ثْتش ٍ ثب ك٘ف٘ت تشٕ ثشخَسداس ها

 د.ضَػذالتٖ ٍ تجؼ٘ض هحسَة هٖ ثٖ متٖ چٌ٘ي ػولٖلٖ كِ دس ثخص دٍلدس حب

ثش ثاش آى غاَست   ؤإ دس حاَصُ سضابٗت ٍ هتغ٘شّابٕ ها    اص چٌذ سبل پ٘ص هغبلؼبت گستشدُ     
غبص آ ٍ ثشٕ لسهبىم صٗتبهاپژٍّص خذٕ دسثبسٓ ك٘ف٘ت خذهت سا پبساسَ ِ است؛ ّش چٌذ كِپزٗشفت
گ٘شٕ ك٘ف٘ت خاذهبت ثاِ   ثضاسٕ سا ثشإ اًذاصُاٗي گشٍُ پس اص هغبلؼبت ه٘ذاًٖ گستشدُم ا. كشدًذ

گ٘شٕ سضبٗت هطتشٕ دس پاٌح  سشٍكَال اثضاسٕ است كِ ثشإ اًذاصُ[. 9] اساهِ دادًذ ًبم سشٍكَال
ٍ  «ثشخَسد هٌبست»م «ضوبًت »م «پزٗشٕهسئَل٘ت»م «قبثل٘ت اعوٌ٘بى خذهت»ثؼذ اغلٖ ضبهل 

ًظشاى ثاِ ًقاذ كطا٘ذُ ضاذُ اسات ٍ       حتاٗي اثضاس تَسظ غبعشاحٖ ضذُ است.  «اثؼبد ف٘ضٗکٖ»
كاِ  . آًابى ثاش اٗاي اػتقبدًاذ     اًاذ كشاًت٘ي ٍ ت٘لَس اثضاسٕ خبٗگضٗي ثشإ ساشٍكَال پ٘طاٌْبد دادُ  

تاشٗي هجٌاب ثاشإ اسصٗابثٖ ك٘ف٘ات خاذهبت اسات ٍ اًتظابسات         هْان  «ػولکشد فؼلاٖ سابصهبى  »
 [. 13] سا ًجبٗذ دس هفَْم ك٘ف٘ت خذهبت دخ٘ل داًست كٌٌذگبىِ هشاخؼ
خ٘واض ٍ   ٖٗ اسات كاِ تَساظ   م الگَضذُكِ دس اٗي پژٍّص اص آى استفبدُ  چبسچَة هفَْهٖ     

هغشح گشدٗذ. دس اٗي چبسچَة هفَْهٖ تغ٘٘شاتاٖ غاَست گشفات تاب ثاب هحا٘ظ       هًََ ف٘تضهًَس 
دٍلتٖ دس كطاَسم   ّبٕ هؤسسِگزضتِم دس فضبٕ  ّبٕ پژٍّصكطَسهبى سبصگبس ضَد ٍ ثب تَخِ ثِ 

َ پشداصد. ػا،ٍُ ثاش اٗايم    سخَع هٖ ثبةثِ سٌدص سضبٗت اس ٕ    ٕاص الگا  ضابخع سضابٗت هطاتش
 . ضذهشٗکب ٍ الگَٕ ٍالاسٕ ٍ ّوکبساى ً٘ض استفبدُ آ

ّبٕ خاذهبتٖ  هٌذٕ دس سبصهبىم سِ سكي ثشإ ثشسسٖ سضبٗتچبسچَة هفَْهٖ اٗي هقبلِدس      
 ًذ اص:ا اٗي سِ سكي ػجبست اساهِ ضذُ است.

َ ا خذهت هَسد اًتظبس: اٍل سات ٍ تابثؼٖ اص تدشث٘ابت گزضاتِم ً٘بصّابٕ ضخػاٖ ٍ       ٘ي سكي الگا
 استجبعبت ك،هٖ است؛  

 [؛16] ضَدهطتشٕ اص خذهت است كِ پس اص دسٗبفت خذهت اٗدبد هٖ ادسا ضذُ: خذهت دسٗبفت

ضذُم ك٘ف٘ات  ضذُ: ساثغٔ ث٘ي دٍ هتغ٘ش خذهت هَسد اًتظبس ٍ خذهت دسٗبفتا ك٘ف٘ت خذهت دس 
ضاذُ  اًتظابسات خاَد سا ثاب اسصش دسٗبفات     مػجبستٖم هطتشٕدّذ. ثِضکل هٖ ضذُ ساخذهت دس 
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 گذشتو تجزبيات ارتباطات كلامي نياسىاي شخصي

ابعاد كيفيت 

 عوامل محسوس خذمت

 قابل اعتماد بودن

 بودنپاسخگو

 اطمينان

 ىمذلي

 خذمت مورد انتظار

 خذمت دريافت شذه
(Ps) 

ت خذمت درك كيفي
انتظااارات بااي  اس  ااذ   -1 شذه

 آور بزآورده كيفيت شگفت

انتظااارات باازآورده مااي  -2
 شونذ.  

انتظااارات باازآورده نمااي -3
 .  شونذ

 

ٍ ّشچِ تفابٍت اٗاي دٍ هتغ٘اش     آٗذ ٍخَد هٖ ثًِبسضبٗتٖ  كٌذ. اگش اًتظبس ثشآٍسدُ ًطَدمهقبٗسِ هٖ
 [. 8] بثذٗث٘طتش ثبضذم ه٘ضاى ًبسضبٗتٖ ً٘ض افضاٗص هٖ

ْتش ٍ كبسآتش اص خذهت هَسد اًتظبس ثبضذ. دس ضذُ  ثًقغٔ هقبثلم صهبًٖ است كِ خذهت دسٗبفت     
 [. 17] آٍسدكِ صهٌ٘ٔ خطٌَدٕ هطتشٗبى سا فشاّن هٖ گ٘شد؛ ضکل هٖآٍس اٗي حبلتم ك٘ف٘ت ضگفت
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 هفَْهٖ پژٍّص(الگَٕ )هٌذٕ . ثشسسٖ ػَاهل هؤثش ثش سضبٗت1ضکل 

 
( سضبٗت تبثؼٖ اص هقبٗسأ اًتظابس ٍ   2هٌذٕ هطتشٕ اهشٗکب )ضکل تضبخع سضبٗ دس الگَٕ     
ِ غَستٖ اص ك٘ف٘ت است. دس ادسا  ضاذُ دس هقبٗساِ ثاب    كِ استٌجبط هطتشٕ اص ك٘ف٘ت خذهت اساها

چِ فبغلٔ اٗي دٍ كوتش ضَدم اص ه٘ضاى سضابٗت ً٘اض    اًتظبس اٍ ثبلاتش ثبضذم سضبٗت ٍخَد داسد ٍ ّش
 [. 9] تَاًذ ثش ه٘ضاى ضکبٗت ٍ اػتوبد تأث٘شگزاس ثبضذبٗت هٖم سضچٌ٘ي ّنضَد.  كبستِ هٖ
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 ٖثشإ ثخص دٍلت هٌذٕ اهشٗکب الگَٕ ضبخع سضبٗت. 2ضکل 

 
تَاًذ اثؼبد هختلفٖ داضتِ ثبضاذ ٍ اٗاي اثؼابد    هٌذٕ دس ثخص ػوَهٖم هّٖبٕ سضبٗتضبخع     

 [. 6] ك كبلا ٗب ٗك ضٖء داسدفشاتش اص ًگشضٖ است كِ هطتشٕ دس ثخص خػَغٖ ثِ ٗ
 ًذ اص:ا هٌذٕ هشاخؼبى دس ثخص دٍلتٖ ػجبستّبٕ سضبٗتضبخع اص دٗذگبُ صٗتبهل

 . هلوَس ٍ هحسَس ثَدى: ًوبٗص ف٘ضٗکٖ ٍ آسبى ٍسبٗلم كبسكٌبى ٍ ػٌبغش استجبعٖ؛1
 . قبثل اػتوبد ثَدى؛ 2
 پزٗشٕ كبسكٌبى؛  . هسئَل٘ت3
 ّبٕ لاصم ثشإ اًدبم خذهت ؛ ٍ هْبست. غ،ح٘ت ٍ ضبٗستگٖ: داضتي داًص 4
 . تَاضغ م ادة ٍ احتشام دس ثشخَسد ثب هشاخؼبى؛5
 دٌّذگبى خذهت؛ . اػتجبس: هؼتجش ثَدى ٍ هطشٍػ٘ت اساه6ِ 
 . اٗوٌٖ: داضتي آساهص كبفٖ ٍ دٍس اص خغش ثَدى؛ 7
 ٍ سَْلت توبس  ثَدى كبسكٌبى  . دس دستشس ثَدى: قبثل دستشس8
 آگبُ سبختي هطتشٗبى ثِ صثبًٖ كِ آًْب ثفْوٌذ ٍ گَش كٌٌذ؛ . استجبط هٌبست: 9
 [. 2] ّبٕ هشاخؼبى. دس  كشدى: ت،ش ثشإ دس  ً٘بصّب ٍ خَاست10ِ

داًٌذ كِ  اغلت غبحجٌظشاىم سضبٗت ٗب ًبسضبٗتٖ سا ًبضٖ اص هقبٗسِ اًتظبسات ثب ك٘ف٘ت دسٗبفتٖ هٖ
 فشاّن آٍسد.  سخَع ساتَاًذ هَخجبت خطٌَدٕ ٗب خطوگٌٖ٘ اسثبة هٖ

 

 

 شکايت

رضايت 

 مشتزی

 انتظارات مشتری

 خدمت دریافت شده 
2فعالیت   

3فعالیت   

 اعتماد

1فعالیت   
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 ّای ایزاًي بزرسي رضایت شْزًٍداى در ساسهاى

سخاَع اخاشا ضاذُ اسات. اص     دس حَصٓ دٍلتٖ كطَسم چٌذ پژٍّص ثشإ سٌدص سضبٗت اسثبة      
تَاى ثِ هغبلؼِ إ اضبسُ كشد كِ هشكض ًَسبصٕ ٍ تَسؼٔ فٌابٍسٕ اع،ػابت دس   هٖ تشٗي آًْب هْن
دس  84اا  85م عاشح هطابثْٖ دس سابل    چٌا٘ي  ّن[. 10] شداخشا ك 1385استبى كطَس دس سبل  30

ٕ  استبى سوٌبى ثِ اخشا دسآهذ كِ دس اٗي عشحم دادُ ضاذُ تدضٗاِ ٍ تحل٘ال ضاذ ٍ     ّابٕ گاشدآٍس
پژٍّطٖ ً٘اض  [ 7] ثٌذٕ ضذًذستجِاسثبة سخَعم هَضَع هغبلؼِ اص ًظش ه٘ضاى سضبٗت  ّبٕ سبصهبى

ّبٕ اخشاٖٗ استبى كشهبًطبُ ثب حدن ًؤًَ م دس دستگب1384ُفش ٍ احوذٕ دس سبل تَسظ هحوذٕ
ّابٕ دٍلتاٖم تاأث٘ش    ًفش اًدبم ضذ ٍ دس آىم ضوي ثشسسٖ ه٘ضاى سضبٗت اص خذهبت دستگبُ 6532

هٌظاَس ضاٌبخت    م ثِٗبد ضذُّبٕ  اص پژٍّص [. 11] ثش سضبٗت هَسد هغبلؼِ قشاس گشفتچٌذ هتغ٘ش 
سخَعم  ّبٕ دٍلتٖ ثش سضبٗت اسثبة سبصهبىّبٕ هف٘ذ ثشإ ثشسسٖ تأث٘ش ػَاهل هشثَط ثِ  چبسچَة

ّبٖٗ ًظ٘ش پبسخگَ ثَدى كبسكٌابىم ّواذلٖ ثاب هشاخؼاِ      تَاى ثِ هؤلفِ استفبدُ ضذ. ثشإ هثبل هٖ
دٍلتٖ ٍ سفتبس كبسكٌابى   ّبٕ هؤسسِكٌٌذگبىم سس٘ذگٖ ثِ ضکبٗبتم ضٌبخت اًتظبسات هطتشٗبى اص 

اًذ ٍ هجٌابٖٗ   هفَْهٖ اٗي پژٍّص ثِ كبس سفتَِة سخَع اضبسُ كشد كِ دس چبسچ دس ثشخَسد ثب اسثبة
ّاب   اٗاي پاژٍّص   كوجَدٕ كِ ٍخَد داسد آى است كِ دساهب اًذ.  پژٍّص ثَدُثشإ تذٍٗي الگَٕ 
اهاب دس  اًاذ   ثٌذٕ ضذُ ّبٕ هَسد هغبلؼِ ستجِ ثشسسٖ ٍ دستگبُهطتشٗبى هٌذٕ  غشفبًم سغح سضبٗت
 ؼِ ًطذُ است. هٌذٕ هغبل ثش سضبٗتّبٕ هَثش  خْت ضٌبسبٖٗ هؤلفِ

 

 داهٌِ هَضَػي

ٖ »  م«كا،ى »ّبٕ دٍلتٖ دس سِ ساغح   سخَع اص خذهبت دستگبُ هفَْم سضبٗت اسثبة      « ه٘ابً
 كِ هوکي است رٌّٖ ٍ ٗب ػٌٖ٘ ثبضٌذ: پزٗشد ٍ اص ػَاهلٖ تأث٘ش هٖقبثل عشح است « خشد»ٍ
ػاَاهلٖ هبًٌاذ    ث٘شتاأ دس سغح ك،ىم هسبهل ٍ هتغ٘شّبٕ ك،ى هح٘غٖ ثشسسٖ هٖ ضاًَذ.   (الف

هشدمم قَاً٘ي ٍ هقشساتم هتغ٘شّابٕ س٘بساٖ ٍ اقتػابدٕم دس اٗاي حاَصُ هاَسد        -هٌبسجبت دٍلت
 [. 16] گ٘شدهغبلؼِ قشاس هٖ

ّب ٍكبسكشدّبٕ اختوبػٖ آًْب اص خولِ ػَاهال تأث٘شگازاس ثاش     دس سغح ه٘بًٖم ػولکشد سبصهبى (ة
ِ سضبٗت افشاد ثَدُ ٍ اٗي هَضَع ثشسسٖ هٖ ٖ    ضَد كِ چگًَا تَاًاذ ثاش ه٘اضاى    ٗاك سابصهبى ها

 سخَع( خَد تأث٘ش گزاسد. سضبٗت هطتشٗبى )اسثبة
ّاب اص ٗاك ساَ ٍ خػابٗع     دس سغح خشدم خػبٗع ضخػ٘تٖ ٍ سفتبسٕ كبسكٌابى سابصهبى   (ج 

 [. 16] شددگ  ضخػ٘تٖ ٍ سفتبسٕ خذهت گ٘شًذگبى اص سَٕ دٗگشم هغشح ٍ ثشسسٖ هٖ
ّاب   ًبهوکي استم اهب اٗاي گًَاِ تفک٘اك   کل ٍ حتٖ هطتفک٘ك اٗي سغَح  دس ٍاقغم گش چِا     

ّب داسإ كبسكشد هثجت ّستٌذ. دس اٗي پژٍّص سغح خشد هَسد ثشسسٖ قاشاس   ثشإ دقت دس ثشسسٖ
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ساغَح تَخاِ ضاَد. دس اٗاي     ث٘ي ّب ثِ تؼبهل  گشفتِ؛ ّش چٌذ ت،ش ضذُ است تب دس تحل٘ل ٗبفتِ
ّبٕ كبسكٌبى ٍ اص سفتبسّب ٍ ٍاكٌص اٍتفس٘ش سخَع دس ثشگ٘شًذُ ادسا  ٍ  هٌذٕ اسثبةسغحم سضبٗت

 [. 21] ستّوچٌ٘ي دستبٍسدّبٖٗ است كِ اص هشاخؼِ خَد كست كشدُ ا

 
 پضٍّشرٍش 
ٗبثٖ استفبدُ ضاذ. دس ثا٘ي    ثب تَخِ ثِ اّذاف ٍ هبّ٘ت اًدبم پژٍّصم اص سٍش پژٍّص صهٌِ٘     
ٖ    س عاشح اًتخابة گشدٗاذ. د   ٗبثٖم عشح هقغؼٖ  تحق٘ق سٍش صهٌِ٘  ّبٕ عشح ِ  هقغؼا هٌظاَس    م ثا

هؼ٘ي اص ًوًَِ   كِ ًوًَِ اص آى اًتخبة ضذُ استم اع،ػبت دس ٗك هقغغ صهبًٖ إ  تَغ٘ف خبهؼِ
پبسخم كِ داسإ ّفت ثخص  -إ ثستِ ًبهِ ّب پشسص آٍسٕ دادُ ثشإ خوغ[. 4] ضَد هٖ آٍسٕ  خوغ

ّابٕ لاصم اص  ذُ اخاشا كشدًاذ. دادُ  دٗ گشاى آهَصش دادُ سا پشسص آٍسٕ ثَدم تِْ٘ ضذ ٍ فشاٌٗذ خوغ
ّابٕ  سخاَع اداسات ٍ سابصهبى  ًفش كست ضذ كِ اص خبهؼِ آهابسٕ اسثابة   8352ًوًَِ إ ثِ تؼذاد 

       ِ ِ   دٍلتٖ استبى كشهبًطابُ اًتخابة ضاذًذ. ثاشإ اًتخابة ًوًَاِ اص سٍش ًوًَا إ  گ٘اشٕ خَضا
 ًطبُ(م استفبدُ ضذ. ضْشستبى استبى كشهب 14دستگبُ اخشاٖٗ دس  51إ )ثِ تفک٘ك  چٌذهشحلِ

پشاكٌذگٖ اص خولِ ه٘ابًگ٘يم ه٘بًاِم     ّبٕ ثب ضبخع فشاٍاًٖ  ّبم اص خذاٍل تَصٗغ ثشإ تَغ٘ف دادُ
ِ    گ٘شٕ ضذ ٍ دس ثخص آهبس استٌجبعٖ ٍاسٗبًس ٍ اًحشاف هؼ٘بس ثْشُ ّاب ٍ ثشسساٖ    )آصهاَى فشضا٘

ٕ ُ اًاذاص  ث٘ي هتغ٘شّاب( ً٘اض حسات هبّ٘ات هتغ٘شّاب ٍ هق٘ابس       سٍاثظ آهبسٕ   ّاش هتغ٘اشم اص     گ٘اش
پ٘شسَى ٍ آًبل٘ض ٍاسٗابًس   استَ٘دًتم هشثغ كبٕم ضشٗت ّوجستگٖ  ّوچَى تٖ  آهبسٕ  ّبٕ آصهَى

 استفبدُ ضذ. 
 

 ّای پضٍّش یافتِ

ّب هطخع ضذ كِ ه٘ضاى سضابٗت اص ػولکاشد    ّب ٍ تدضِٗ ٍ تحل٘ل آى آٍسٕ دادُ پس اص خوغ     
دسغذ ثَدُ است؛  6/88ّب )اًتظبس(  ٘ضاى اّو٘ت ضبخعدسغذ ٍ ه 6/71ّبٕ هَسد هغبلؼِم  دستگبُ

دسغذ ث٘ي ػولکشد ٍ اًتظبس است. ثِ ػجابستٖ ه٘اضاى تَقاغ     04/17كِ ًطبى دٌّذُ ٍخَد ضکبف 
ّب ثابلاتش ثاَدُ ٍ    ّبٕ اخشاٖٗ ثِ هشاتت اص سغح ػولکشد اٗي هدوَػِ هشاخؼِ كٌٌذگبى اص دستگبُ

َسد هغبلؼِ ًتَاًستِ ثِ اًتظبسات ضْشًٍذاى پبسخٖ كٌٌذُ اٗي ٍاقؼ٘ت است كِ ثخص دٍلتٖ ه ث٘بى
 دس حذ اًتظبس اساهِ دّذ. 

گ٘شٕ ٍ ساثغٔ ث٘ي هتغ٘شّبٕ  دس اٗي ثشسسٖم تؼذادٕ اص ػَاهل هْن تأث٘شگزاس ثش سضبٗت اًذاصُ     
ّبٕ هَسد  هَسد هغبلؼِ دس قبلت دُ فشضِ٘ ثشسسٖ ضذ. دس اداهِ ثِ تطشٗح ٍضؼ٘ت دس قبلت فشضِ٘

 ضَد.  اختِ هًٖظش پشد
 سسبًٖ ثِ هشاخؼبى ٍ ه٘ضاى سضبٗت اص ػولکشد ساثغِ ٍخَد داسد. ث٘ي اع،ع فزضیِ اٍل:
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ّبٕ اخشاٖٗ ثب هشاحال اًدابم كابس آضاٌبٖٗ      دسغذ اص هشاخؼبى دستگبُ 5/66ّب ًطبى داد كِ ٗبفتِ
س خَد ٍ استفبدُ اًذ ٍ سٍصاًِ تؼذاد قبثل تَخْٖ اص افشادٕ كِ ثشإ اًدبم اهَ كوتش اص هتَسظ داضتِ
ّبٖٗ كِ ثبٗذ ثشإ اًدبم كبس خاَد   كٌٌذم اص سٍِٗ  ّبٕ هختلف اخشاٖٗ هشاخؼِ هٖاص خذهبت دستگبُ
 (. 2اع،ع ّستٌذ)خذٍل عٖ كٌٌذ ثٖ

 
 ّب ّبٕ كست اع،ع هشاخؼبى دس ثبسُ سبصهبى . سٍش1خذٍل 

 
سسابًٖ ثشاثاش    ّابٕ اعا،ع   سسبًٖ دس خػَظ كلِ٘ هؤلفِ ثِ عَس هتَسظ ه٘ضاى ضکبف اع،ع     
سخاَع ثاِ عاَس    ذ ثَدُ است. اٗي ضکبف هٌفٖ ث٘بًگش ثشآٍسدُ ًطذى اًتظبس اسثبةدسغ 8/16هٌفٖ 

 ثبضذ. كبهل هٖ

 سسبًٖ ثِ هشاخؼِ كٌٌذگبى ّبٕ اع،ع . اخت،ف ث٘ي ػولکشد ٍ اًتظبس دس هؤلف2ِخذٍل 

 ػاهل
ًوزُ 

 ػولکزد

ًوزُ اّویت 

 )اًتظار(
 اختلاف

 -14 87 73 خذهتاع،ع سسبًٖ دسصهٌِ٘ هحل هَسد هشاخؼِ ثشإ دسٗبفت 

 -8/12 6/84 8/71 اع،ع سسبًٖ دسهَسد اساهِ دٌّذُ خذهت )ًبم هتػذٕ اًدبم كبس(

 -17 2/88 2/71 اع،ع سسبًٖ دسخػَظ صهبى هَسد هشاخؼِ

 -8/14 2/88 4/73 ّبٕ هَسد ػول اع،ع سسبًٖ دس صهٌِ٘ هذاس  لاصم ٍ فشم

 -23 2/89 2/66 اع،ع سسبًٖ دسخػَظ هذت صهبى اًدبم كبس

 -2/19 6/88 4/69 اع،ع سسبًٖ دسخػَظ هشاحل اًدبم كبس

 -8/16 6/87 8/07 خوغ ضبخع

 

 ػٌَاى
 هجوَع 2رٍش  1رٍش

 درصد اس کل تؼداد درصد تؼداد درصد تؼداد

 20/0 1870 02/0 128 21/0 1742 تبثلَٕ ساٌّوب

،ػبت ثبخِ اع
 ٍساٌّوبٖٗ

1842 22/0 323 04/0 2165 23/0 

 03/0 246 01/0 125 01/0 121 ثشٍضَس خذهبت

 01/0 81 00/0 25 01/0 56 كتبة ساٌّوبٕ سبصهبى

 01/0 136 01/0 45 01/0 91 تلفي گَٗب

 32/0 3045 04/0 296 33/0 2749 دٍستبى ٍ آضٌبٗبى

 09/0 861 01/0 96 09/0 756 هشاخؼِ هکشس

 11/0 1061 01/0 102 11/0 959 اص عشٗق كبسكٌبى

 00/1 9493 14/0 1142 00/1 8351 خوغ

  7211 86/0 7210  1 ثٖ پبسخ



 

اس رجوع  بزرسي متغيزهای تأثيزگذار بز رضايت ارباب  027 

ُ   اعا،ع »تحل٘ل ضشٗت ّوجستگٖ ًطبى داد كِ ثا٘ي دٍ هتغ٘اش         )دس صهٌ٘اِ  « سسابًٖ دساتگب
ّاب   هَضَػبتٖ چَى هذت صهبى اًدبم كبسم هحل هَسد هشاخؼِ ثشإ دسٗبفت خذهتم هذاس  ٍ فشم

 ساثغِ ٍخَد داسد. ضشٗت ّوجساتگٖ اٗاي هتغ٘شّاب ثشاثاش    « ه٘ضاى سضبٗت»اًدبم كبس( ٍ ٍ هشاحل 
تَاى ادػب كشد كِ ّش چاِ   دسغذ هؼٌبداس است. ثٌبثشاٗيم هٖ 99ثَدُ كِ دس سغح اعوٌ٘بى  777/0

ه٘اضاى سضابٗت آًْاب ً٘اض افاضاٗص       سسبًٖ دستگبُ ثِ هشاخؼبى ثْجَد ٗبثاذم  كو٘ت ٍ ك٘ف٘ت اع،ع
 ٗبثذ.  هٖ
 84/0سٗضٕ كطَس ً٘ض ًطبى دٌّاذُ ٍخاَد ّوجساتگٖ     ًتبٗح ثشسسٖ سبصهبى هذٗشٗت ٍ ثشًبهِ     

 [. 10] ث٘ي اٗي دٍ هتغ٘ش ثَدُ است
 ث٘ي ه٘ضاى اػتوبد هشاخؼبى ٍ ه٘ضاى سضبٗت ساثغِ ٍخَد داسد.فزضیِ دٍم: 

بلٖ كاِ  اًاذ دس حا  ى ضاذُ بدسغذ اص ًظش هخبعجا  71ّبٕ هَسد هغبلؼِ هَفق ثِ كست دستگبُ     
دسغذ اخت،ف ث٘ي  20 مثٌبثشاٗي (3)خذٍل ضوبسُ  دسغذ است 91ه٘ضاى اّو٘ت ضبخع ثشإ آًْب 

اًتظبس ٍ ػولکشد اٗدبد گشدٗذُ است. ثبلاتشٗي اٗي اخت،ف هشثَط ثِ خلات اػتوابد ضاْشًٍذاى دس    
 خػَظ سس٘ذگٖ ثِ ضکبٗبت ٍ كوتشٗي آى هشثَط ثِ هْبست ٍ تخػع كبسكٌبى است. 

 
 ّبٕ اػتوبد ت،ف ث٘ي ػولکشد ٍ اًتظبس دس هؤلفِاخ. 3خذٍل

 هتغیز
 ػولکزد

 )درصد(

 اًتظار

 )درصد(

 اختلاف

 )درصد(

- 6/90 4/74 هْبست ٍ تخػع 2/16  

- 91 8/72 پزٗشٕهسئَل٘ت 2/18  

 21- 2/92 2/71 سػبٗت قبًَى

- 8/90 72 ًظن ٍ اًضجبط 8/18  

- 6/90 4/71 ّبغحت پبسخ 2/19  

- 8/90 64 سس٘ذگٖ ثِ ضکبٗبت 8/26  

 20- 91 71 هدوَع ضبخع

 
تَاى ادػب كشد ثا٘ي اٗاي دٍ هتغ٘اش ساثغاِ      هٖ دسغذ 99ًتبٗح آصهَى ًطبى دادكِ ثب اعوٌ٘بى      

است. اٗي ساثغِ هثجت ثَدُ ٍ ثِ اٗاي هؼٌبسات    873/0 ٍخَد داسد. ضشٗت ّوجستگٖ ث٘ي اٗي دٍ
 ٗبثذ. افضاٗص هٖ ه٘ضاى سضبٗت ً٘ض ِ كٌٌذگبىمكِ ثب افضاٗص اػتوبد هشاخؼ

 ث٘ي ًحَُ سفتبس كبسكٌبى ثب هشاخؼبى ٍ ه٘ضاى سضبٗت ساثغِ ٍخَد داسد. : فزضیِ سَم
ثا٘ي اٗاي دٍ هتغ٘اش اسات ٍ      87/0 ًتبٗح آصهَى آهبسٕ اٗي فشضِ٘ ًطبى اص ٍخَد ّوجستگٖ     
أث٘ش تَاى ادػب كشد كِ ًحَُ سفتبس ٍ سػبٗت ادة ًٍضاكات دس ثشخاَسد ثاب هشاخؼاِ كٌٌاذگبىم تا       هٖ
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سخَع داسد. ًتبٗح ثشسسٖ سبصهبى هذٗشٗت ٍ ثشًبهِ سٗضٕ كطَس ً٘ض ًطبى  ثس٘بسٕ ثش سضبٗت اسثبة
 [. 10]ث٘ي  اٗي دٍ هتغ٘ش است  86/0دٌّذُ ٍخَد ّوجستگٖ 

 

 سفتبسٕ كبسكٌبى  . اخت،ف ث٘ي ػولکشد ٍ اًتظبس دس هؤلف4ِخذٍل 

 هتغیز )هَرد اًتظار( اّویت ػولکزد اختلاف

 ادة ٍ احتشام  92 2/80 -8/11

 سشػت  2/91 2/71 -20

 دقت  6/91 2/74 -4/17

 توبٗل هثجت  6/90 2/73 -4/17

 هدوَع 6/88 5/71 -1/17

 

 
كٌٌذگبى  گبُ اخشاٖٗ ٍ ه٘ضاى سضبٗت هشاخؼِث٘ي چگًَگٖ فضب ٍ تدْ٘ضات ف٘ضٗکٖ دست :فزضیِ چْارم
  ساثغِ ٍخَد داسد.

إ كِ ّش چِ كو٘ت ٍ ك٘ف٘ات   گًَِ / است ث695ِ ٍ هتغ٘شّوجستگٖ هحبسجِ ضذُ ث٘ي اٗي د     
 ٗبثذ.  اهکبًبت اداسٕ استقبء ٗبثذ ه٘ضاى سضبٗت هشاخؼِ كٌٌذگبى ً٘ض افضاٗص هٖ

 
 . اخت،ف ث٘ي ػولکشد ٍ اًتظبس دس هؤلفِ فضب ٍ تدْ٘ضات ف٘ضٗک5ٖخذٍل 

ًوزُ  ػاهل

 ػولکزد

 اختلاف  ًوزُ اّویت )اًتظار(

 -4/9 2/84 8/74 اداسٕ پبك٘ضگٖ ٍ ًظبفت فضبٕ

 -4/13 6/84 2/71 اهکبًبت لاصم اص قج٘ل آة سشدكي ٍ...

 -6/10 4/85 8/74 استقشاس هٌبست ٍاحذّبٕ اداسٕ هشتجظ ثب ّن

 -8/24 83 2/58 اهکبًبت لاصم اص قج٘ل اة سشد كي ٍ ...

 -5/14 28/84 78/69 هدوَع ضبخع 

 
 .ٗت ساثغِ ٍخَد داسد: ث٘ي سي هشاخؼبى ٍ ه٘ضاى سضب فزضیِ پٌجن 

ٗ٘ذ ساثغِ ث٘ي اٗي دٍ هتغ٘ش ٗؼٌاٖ ساي ٍ ه٘اضاى سضابٗت     ًتبٗح آصهَى آهبسٕ ً٘ض حبكٖ اص تأ     
هطبّذُ ضذُ ًطبى اص استجبط هحذٍد اٗي دٍ هتغ٘ش اسات. ًتابٗح ثشسساٖ     051/0است. ّوجستگٖ 

ي اٗي دٍ هتغ٘اش  ث٘ 047/0سٗضٕ كطَس ً٘ض ًطبى دٌّذُ ٍخَد ّوجستگٖ  سبصهبى هذٗشٗت ٍ ثشًبهِ
 [.  10]است 

 



 

اس رجوع  بزرسي متغيزهای تأثيزگذار بز رضايت ارباب  023 

: ث٘ي تؼذاد دفؼبت هشاخؼِ ثِ ٗك ٍاحذ اداسٕ ٍ ه٘ضاى سضابٗت هشاخؼاِ كٌٌاذگبى ساثغاِ     فزضیِ شرن
 ٍخَد داسد.
تَاى گفت كِ ه٘بى تؼذاد دفؼبت هشاخؼِ ٍ ه٘اضاى سضابٗت    ثب تَخِ ثِ هقذاس اػتجبس آصهَىم هٖ     

 66/74اًذ  شإ اٍل٘ي ثبس ثِ ٗك ٍاحذ هشاخؼِ كشدُاستجبط ٍخَد داسد. ه٘بًگ٘ي سضبٗت افشادٕ كِ ث
ثبضذ. آصهاَى   دسغذ هٖ 50/66ٍچْبسه٘ي ثبس  97/69دسغذم سَه٘ي ثبس  44/71دسغذم دٍه٘ي ثبس 

ّابٕ هشاخؼاِ    دّذ كِ ه٘ضاى سضبٗت ثِ تٌبست ًَثات  آهبسٕ تحل٘ل ٍاسٗبًس ٗك عشفِ ًطبى هٖ
 هتفبٍت ثَدُ است. 

 

 گیزی ًتیجِ
سسابًٖم ًحاَُ سفتابس     ٖ ًتبٗح ًطبى دٌّذُ ٍخاَد ساثغاِ ثا٘ي هتغ٘شّابٕ اعا،ع     دس ث٘بًٖ كل     

هٌذٕ هشاخؼِ كٌٌذگبى است. ثاِ ػجابستٖ ثاب     كبسكٌبىم اػتوبدم فضب ٍ تدْ٘ضات ف٘ضٗکٖ ثب سضبٗت
كٌٌذگبى ً٘اض   َاى اًتظبس داضت كِ سضبٗت هشاخؼِت ّب دس هتغ٘شّبٕ فَ  هٖ ثْجَد ػولکشد سبصهبى

 افضاٗص ٗبثذ.
چٌ٘ي ساثغٔ هؼکَس ث٘ي تؼذاد دفؼبت هشاخؼِم پشداخت ٍخِ ٍ تَسل ثِ سفبسش ثب ه٘اضاى   ّن     

ٖ  سضبٗت حبغل ضذ. اٗي ثذاى هؼٌبست كِ ثب افضاٗص اٗي هتغ٘شّبم سضبٗت ٗبثاذ.   هٌذٕ كبّص ها
دس اٗي ه٘بى ساثغِ هؼٌبداسٕ ث٘ي سغح تحػ٘،ت ٍ ك٘ف٘ت دس  ضذُ خذهبت ثِ دست ً٘بهاذ.دس  

تأث٘شگزاس ثش اًتظبسات هشاخؼبىم هطاخع ضاذ كاِ ساثغأ ثا٘ي خٌسا٘ت هشاخؼاِ        ثشسسٖ ػَاهل 
داس ً٘ست اهاب ساثغاِ ثا٘ي ساغح تحػا٘،تم ساي ٍ خػابٗع         كٌٌذگبى ٍ سغح اًتظبستم هؼٌب
 ضخػ٘تٖ حبهض تَخِ است.  

دسغاذ   55/71ّبٕ دٍلتٖ دس ًوًَِ هَسد هغبلؼِ  دس هدوَع ه٘ضاى سضبٗت اص خذهبت دستگبُ     
دسغذ ضذُ اسات. اٗاي    04/17دسغذ ثَدُم كِ هَخت اٗدبد ضکبف هٌفٖ  59/88س آًبى ٍلٖ اًتظب

ّبٕ آهبسٕ حکبٗت اص آى داسًذ كِ سغح  فبغلِ اسصٗبثٖ هٌفٖ اص كل خذهبت سا دس پٖ داسد. تحل٘ل
اًتظبسات هشاخؼِ كٌٌذگبى فبسؽ اص سي ٍ ثِ تٌبست سغح تحػ٘،ت آًابى افاضاٗص ٗبفتاِ اسات.     

تَاى اص خولِ هسبهل هَسد تأٗ٘ذ ػقل سل٘ن قلوذاد كشدم اهب تأك٘اذ ثاش آى    ا هٖگشچِ اٗي هَضَع س
دس ضشاٗظ كًٌَٖ خبهؼِ اٗشاى حبهض اسصش ٍٗژُ است صٗشا گستشش سغح آگابّٖ هاشدم ٍ كٌاذٕ    

ٖ   تغ٘٘شات ثشإ پبسخگَٖٗ ثِ اًتظبسات دس سبصهبى آٍسد  ّبٕ دٍلتٖ صًگ خغشٕ سا ثِ غاذا دس ها
ٗبد كشد. هٌظَس اص فبغلِ تفابّوٖ هطاتشٕ آى   « فبغلِ تفبّوٖ هطتشٕ»بم تَاى ثب ً كِ اص آى هٖ

 ِ كٌٌاذُ خاذهبت ادسا  ٍ ًگاشش هٌفاٖ پ٘اذا       است كِ ثب گزضت صهبىم هطتشٕ ًسجت ثِ ػشضا
ٗبثاذ. ّان افضاٗاٖ فبغالِ      افضا دس فشاٌٗذ ػول افضاٗص هٖ كٌذ ٍ اٗي ًگشش هٌفٖ ثِ ضکل ّن  هٖ

ػول هطتشٕ هٌفٖ خَاّذ ثاَد ٍ اٗاي    -ٗي ضشاٗظم ادسا تفبّوٖ هطتشٕ ثذٗي هؼٌبست كِ دس ا
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گزاسد ٍ دس ٗاك فشاٌٗاذ    ػول هتػذٕ دس دستگبّْبٕ اخشاٖٗ تأث٘ش هٌفٖ هٖ -ٍضؼ٘ت ثش ادسا 
ٗبثذ. لاصم ثِ تَخِ است كِ ضشٍع اٗي فشاٌٗذ اص ّش ساَ   تؼبهلٖم استوشاس دس ساثغِ هٌفٖ ظَْس هٖ

 (.3ضَد )ضکل  ستش ٍ صهٌِ٘ خبظم هحقق هٖ)هطتشٕ ٗب هتػذٕ( هوکي است ٍ الجتِ دس ث

 

 
 هتػذٕ دس فشاٌٗذ فبغلِ تفبّوٖ هطتشٕ -. تؼبه،ت هطتش3ٕضکل 

 
ّب دس خبٕ خَد هف٘ذ استم اهاب ًکتأ    ّبٕ دٗگش دس ثبسُ ّشٗك اص اٗي ساثغِ گشچِ عشح ثحث     

ضذُ تب چِ اًذاصُ قذست تج٘٘ي هتغ٘اش ها،    حبهض اّو٘ت آى است كِ هدوَػِ هتغ٘شّبٕ هغبلؼِ 
)سضبٗت( سا داسًذ. ه٘ضاى تأث٘ش اٗي ػَاهل ثش اسبس سگشسَ٘ى چٌذ هتغ٘شُ هَسد هغبلؼِ قشاس گشفت 

 ضَد. ه،حظِ هٖ 4كِ ضشاٗت سگشسًَٖ٘ آى دس ضکل 
 

 
 ّبٕ دٍلتٖ . ػَاهل هشتجظ ثب سضبٗت هطتشٗبى اص ػولکشد دستگب4ُضکل 

 

 ادراك منفي مشتري

 انتظار زياد/ دستاورد كم

منفي متصدي ادراك  
 

 
 

 عمل منفي متصدي

 كارشكني/ خشونت

 عمل منفي مشتري

 قدرناشناسي/ ايرادگيري

 سي

040./  

 

 تکزار هزاجؼِ
 

تجْیشات ٍ فضا  

96/0  

 رفتار کارکٌاى

70/0  

اػتواد هیشاى  

70/٠  

رساني اطلاع  

٧٧./  

رضایت اس ػولکزد 

 دستگاّْا



 

اس رجوع  بزرسي متغيزهای تأثيزگذار بز رضايت ارباب  090 

ِ  تَاى پ٘طٌْبدّبٖٗ سا ثِ ضشح صٗش هغشح كشد.  ثب تَخِ ثِ پژٍّصم هٖ      ثاِ اٌٗکاِ دس    ثاب تَخا
كٌٌاذگبى دس سٍص هشاخؼاِ ٍ سضابٗت ٍ     طخع ضذ كِ  ث٘ي اتوبم كبس هشاخؼِآصهَى فشضِ٘ ّبٕ ه

ثابصًگشٕ   هٌذٕ ساثغِ ٍخَد داسدم ثٌبثشاٗي لاصم است ّوچٌ٘ي ث٘ي تؼذاد دفؼبت هشاخؼِ ٍ سضبٗت
ِ  ّبم تدذٗذ ًظاش دس قاَاً٘يم هقاشسات ٍ آٗا٘ي     كشدى فشاٌٗذ اخشإ كبسم كَتبُ ّبٕ  دس فشاٌٗذ  ّاب   ًبها

ّب سا فشاّن سابختِ ٍ ثاِ غاَست تجؼاٖم      تَاًذ هَخجبت تسشٗغ كبس غَست پزٗشد. اٗي اقذاهبت هٖ
 سضبٗت ضْشًٍذاى ٍ هشاخؼبى سا ً٘ض تحت تأث٘ش قشاس دّذ.

ٖ  چٌ٘يم اٗدبد ّن      تَاًاذ كواك    تؼْذ دس كبسكٌبى خْت اًدبم كبس هشاخؼبى دس صهبى هشاخؼِ ها
ضبٗبى تَخْٖ ثِ افضاٗص ه٘ضاى سضبٗت هشاخؼِ كٌٌذگبى داضتِ ٍ ثِ ػٌَاى ٗك گضٌِٗ هْن هَسد 

 تَخِ قشاس گ٘شد.
 ثاش   كٌٌذگبى ثب فشاٌٗذّبٕ كبسٕ ٍ ّوچٌ٘ي تأث٘ش اٗي ػبهل ثب تَخِ ثِ آضٌبٖٗ هحذٍد هشاخؼِ     

ّبٕ اخشاٖٗ كِ ػولکشد ضاؼ٘فٖ دس حاَصُ اعا،ع     سغح سضبٗت هطتشٗبىم ضشٍسٕ است دستگبُ
كٌٌذگبى ثاب هشاحال    ست خْت افضاٗص سغح آضٌبٖٗ هشاخؼِّبٕ هٌبسسبًٖ داسًذ ثِ تذٍٗي ثشًبهِ

كٌٌذگبى دساتگبُ ٍ   ثبٗست ثِ سغح تحػ٘لٖ هشاخؼِ ِ هٖاًدبم كبس ثپشداصًذ. الجتِ دس تذٍٗي ثشًبه
 ّب تَخِ داضت. فؼبل٘ت هبّ٘ت
ّبٕ هَسد استفبدُ ثشإ ثِ دست آٍسدى اع،ع دس خػَظ اًدبم كبس پ٘طٌْبد  ثب تَخِ ثِ ضَُ٘     
ّبٕ هَسد استفبدُ هطتشٗبى  ّب ثش ػَاهل اغلٖ كست آگبّٖ هتوشكض ضذُ ٍ سٍش گشدد دستگبُ هٖ

ّابٕ   ّب اغلت ّضٌِٗ اٗي سٍش سا ضٌبسبٖٗ ٍ ثش آى اسبس ثِ ثشًبهِ سٗضٕ هجبدست كٌٌذ. استفبدُ اص
ّابٕ   دًجبل خَاّذ داضت ّش چٌذ كِ تَخاِ ثاِ هبّ٘ات فؼبل٘ات     كوتش ٍ اثش ثخطٖ ث٘طتشٕ سا ثِ 
 ّبٕ ػوَهٖ پ٘طٌْبد كشد. تَاى ًسخٔ ٍاحذٕ سا ثشإ توبم دستگبُ دستگبُ ً٘ض اّو٘ت داسد ٍ ًوٖ

تَاًذ ثش اساهِ خاذهبت   سَ هٖ تَخِ ثِ افضاٗص سغح آضٌبٖٗ هشاخؼبى ثب هشاحل اًدبم كبسم اص ٗك 
سشٗؼتش ٍ هغلَثتش تَسظ هتػذٗبى تأث٘ش داضتِ ٍ اص سَٕ دٗگش ثِ ػٌَاى ٗاك هتغ٘اش دس سضابٗت    

كٌٌاذگبى آگابُ    ٌْبد تَسظ هشاخؼِهطتشٗبى هغشح گشدد. ّشچٌذ كِ تأث٘ش اٗي ػبهل سا دس اساهِ پ٘ط
 ّبم ًجبٗذ دٍس اص ًظش داضت. خْت ثبص هٌْذسٖ فشاٌٗذ
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 هٌابغ 
تْشاى: ٖم گفتبسّبٖٗ دس فلسفٔ تئَسٕ سبصهبى دٍلت (1380) فشدم حسيالَاًٖم س٘ذهْذٕ ٍ داًبهٖ .1

 غفبس. 
 إ ٍ اٗدبد هق٘بسٖ خْت اّو٘ت اػتوبد دس ثبصاسٗبثٖ ساثغِ» (1385حج٘جٖ پ٘شكَّٖم آسش ) .2

. 3سبل ّدذّنم ضوبسُ  مهدلِ داًطکذُ ػلَم اداسٕ ٍ اقتػبد داًطگبُ اغفْبى م«سٌدص آى
 . 80-102فحبت غ

سبصٕ دٍلت: هْوتشٗي چبلص پ٘طشٍٕ ًظبم اداسٕ دس ساّجشد هدبصٕ»( 1381خبكٖم غ،هشضب. ) .3
سٗضٕ كطَسم م سبصهبى هذٗشٗت ٍ ثشًبهِفػلٌبهِ فشآٌٗذ هذٗشٗت ٍ تَسؼِ. «ثشًبهِ چْبسم تَسؼِ

 . 23-36م غفحبت 58ضوبسُ 

 . تْشاى: سضذ. لَم اًسبًٖ ٍ اختوبػٖدس ػ پژٍّصهجبًٖ ًظشٕ ٍ ػولٖ سٍش  (1385دلاٍسم ػلٖ. ) .4

. تشخوِ ّبم الگَٕ اخشاٖٗهذٗشٗت ك٘ف٘ت فشاگ٘شم ًظشِٗ (1380َٗسم استٌلٖ ٍ دَٗٗذ كَذ )دٗ  .5
 ضْشام هقػَدم تْشاى: اًذٗطِ. 

هشكض آهَصش ٍ تحق٘قبت  :م تْشاىهذٗشٗت ك٘ف٘ت خبهغ دس ثخص ػوَهٖ( 1381سٗبحٖم ثْشٍص )  .6
 . غٌؼتٖ اٗشاى

ّبٕ هذاسٕ دستگبُسٌدص ه٘ضاى هطتشٕ (1384وٌبى )سٗضٕ استبى ست ٍ ثشًبهِسبصهبى هذٗشٗ .7
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