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ارزيابي عملكرد اداره مخابرات شهرستان آباده بر اساس رضايت 

ارباب رجوع
2∗ام امرياله،1علي عطافر

استاديار گروه مديريت دانشگاه اصفهان. 1
دانشجوي كارشناس ارشد گروه مديريت دولتي دانشگاه اصفهان. 2

) 27/02/90: ؛ تاريخ تصويب14/10/89: تاريخ دريافت(

چكيده
مـورد مطالعـه و ارزيـابي    است تا عملكرد اداره مخابرات شهرستان آباده را بر اساس رضايت ارباب رجـوع  شده پژوهش حاضر تلاش در 

.قرار دهد
.پيمايشـي و از شـاخه ميـداني بـوده اسـت     ـ توصـيفي اي و ميداني صورت پذيرفتـه  و روش تحقيـق،  اين پژوهش به صورت كتابخانه

باشـد و  نفر اربـاب رجـوع آن اداره مـي   200پرسنل اداره مخابرات آباده و نفر از 75نفر از مديران،كارشناسان و 25جامعه آماري شامل 
روايـي پرسشـنامه   .عنوان نمونه انتخـاب شـدند   ه ب) مديران و كارشناسان(با توجه به كوچك بودن  جامعه آماري،تمام افراد اين دو گروه

و پايايي آن از طريق ضـريب آلفـاي كرونبـاخ    .با توجه به متون داخلي شركت و مساعدت اساتيد راهنما و مشاور مورد تأييد قرار گرفت
مشـاهده شـده در   Fنتايج بدست آمده نشـان داد كـه   .تجزيه و تحليل داده ها از آما توصيفي ر استنباطي استفاده گرديد.ديدمحاسبه گر

معنادار نبـوده و ميـزان رضـايت    p≤0/05برون داد،بازخورد و تعاملات محيطي در سطح،)فرآيند(خصوص مؤلفه هاي درون داد،ميان داد
.ه عملكرد يكسان بوده استگان5ارباب رجوع از مؤلفه هاي 

ميـزان رضـايت   بـه اداره مخـابرات و مـدرك تحصـيلي آنهـا،     آنهـا  دفعات مراجعهو در مجموع با توجه به اختلاف نظرات ارباب رجوع 
Fهمچنـين بـر اسـاس    .گانه سيستمي اداره مخابرات بالاتر از سطح متوسـط بـوده اسـت   5مراجعين از عملكرد هر يك از مؤلفه هاي 

مـديران و كارمنـدان در مـورد    معنادار بوده و بين نظرات اربـاب رجـوع،  p<0/01گانه در سطح5ه شده در خصوص مؤلفه هاي مشاهد
.مؤلفه هاي عملكرد تفاوت وجود داشت و ارباب رجوع و مديران كمتر از كارمندان از درون داد اداره رضايت داشتند

واژگان كليدي
.داره مخابراتارضايت مشتري،ارزيابي عملكرد،

09132193505E-mail: elham_am6060@yahoo.com: تلفنولؤنويسنده مس∗

سازمانيت فرهنگيريمد
1390ن بيست و سوم، بهار و تابستا، شماره نهمسال
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146ªفرهنگ سازماني ت يريمد

مقدمه
هـاي تفـاوت ه ك ـا دانسـت  ي ـدر حال تحول و پوياياز دنييتوان جزميامروز راهايسازمان

يدگي ـچيو پيياي ـپوي، ريانعطـاف پـذ  هـا  آنبارزيژگيو. اندردهكدا يبا روزگار گذشته پياركآش
ع يسـر يريپـذ نشك ـو واقيتطبييد تواناينند باكدا يه بتوانند در رقابت دوام پكآنيبراها آن. است

را بـا توجـه بـه    هـا سـازمان تـوان  مـي ن اسـاس يبـر هم ـ . ارآمد داشته باشندكدر جهت درست و 
از اي مجموعـه منزلـه  ه بـه  ك ـا در نظر گرفت يزنده و پوهاييسيستمبه صورت ، تحولات گسترده

ه از آن ك ـيط ـيدر محآنها اسـت  يل وجوديه دلككمشتريتحقق هدفبراي وسته يپبه همياجزا
. كنندميتيفعالگذارندميريرند و بر آن تأثيپذميريتأث

از يكـي ه ك ـدر نظر گرفـت  يط رقابتيدر محهاسازمانت يتوان در موفقميرايعوامل متعدد
ازشـان  يخدمات مـورد ن ها، سازمانآنان با رجوع به . ان هستنديمشترن آنهاين و ارزشمندترتريمهم

يـت  فكيتشـان را از  يا عـدم رضا ي ـت يرضا، افت خدمتيت پس از دريو درنهاكنندميافتيرا در
. نماينداعلام ميه آنيخدمات و نحوه ارا

در ،ا اربـاب رجـوع  ي ـان يمشـتر يو طرز تلق ـهابرداشتاز يبا داشتن آگاههاسازمانن يبنابرا
ا ي ـپوهـايي سيسـتم موفقهايسازمان. كننداتخاذيمات مؤثرتريتوانند تصمميردشانكمورد عمل

ننـد و  كي مـي خود را سـازمانده هايفعاليترات آنهايو تأثيطيمحيروهايه با توجه به نكهستند 
د بـر اسـاس   ي ـجديخدمات و محصولاتارايهدر ها آنردنكو بهنگامها يوروديابيهمواره با ارز

ل ي ـه و تحلي ـان و تجزيشتراز مييبا گرفتن بازخوردهاچنينها همآن. كنندتلاش ميانياز مشترين
رد ك ـاصـلاحات لازم را در جهـت بهبـود عمل   ، ص دادهيستم را به موقـع تشـخ  يانحرافات س، آنها

. دهندميانجام
جهـان  يشـورها كژه در يبـو يرد سازمان در بخـش دولت ـ كعمليه بررسكاست ين در حاليا

دهنـده  ارايـه يدولت ـهـاي سـازمان را اغلـب  ي ـز.اسـت روبرولاتكاز مشاي سوم همواره با پاره
يه بررس ـك ـشـود  مـي مشـاهده يهستند و گاهين و انحصاريگزيبدون جا، ر ملموسيغيخدمات

شـود نمـي گرفتـه يت ارباب رجـوع جـد  يزان انحرافات و اصلاح امور سازمان در جهت رضايم
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ª147رجوعاربابتيرضااساسبرآبادهشهرستانمخابراتادارهعملكرديابيارز

مـورد توجـه   يـي افزاارزش،يانحصـار يژگ ـيبـا و هاسازمانن يه در اكنيضمن ا).1380ي، الوان(
، 1ومـاران كچـو و  (باشدنميبرخورداراي ژهيت وياز اهمين توجه به ارزش مشتريست و بنابراين

). 1996، 2س و استونكبان، 2002
رد ك ـان از عمليت مشـتر ينـه رضـا  يپـژوهش حاضـر در زم  دي ـر گردكه ذكيبا توجه به مطالب

بـراي  يوشش ـكزد و مشـخص سـا  هـا اهاز دستگياز بعضمردم رايتيتواند علل نارضاميسازمان
. وند مردم با دولت باشديت پيشور و تقوكياصلاح ساختار نظام ادار

اربـاب رجـوع را   منديرضايتدارد تا موضوع يسعي، ستميد بر نگرش سكيبا تأين بررسيا
ش يو سـطح فرهنـگ جامعـه و افـزا    يآگـاه يقرار دهد و با توجه به ارتقايمورد مطالعه و بررس

را بــا توجــه بــه يرد مطلــوب ســازمانكــت عمليــاهمناو معقــول مراجعــيمنطقــهــاي خواســته
ن مقالـه در ابتـدا بـه    ي ـن ايبنـابرا . ل قـرار دهـد  ي ـو تحليمورد بررس،ارباب رجوعمنديرضايت

ان از يت مشـتر يرد را بر اسـاس رضـا  كعمليابيپردازد و ارزميسازمانيستميساجزايم و يمفاه
پـردازد و  ي مـي ت مشـتر ياز رضايمدلارايهدهد و به ميرارقيمورد بررسيستم سازمانيج سينتا

 ـبـر اسـاس تجز  گيـري نتيجه،رفته و در خاتمهيقات گذشته صورت پذيبر تحقيسپس مرور ه و ي
. رديگميق انجاميتحقهاي افتهيل يتحل

آناجزايو ) اداره مخابراتيستميمفهوم س(برسازمانيستميدگاه سيد
يه بـه علـت وابسـتگ   ك ـوسته در نظـر گرفـت   يپهمبهياز اجزااي عهتوان مجموميستم رايس

و كنـد  مـي ي روي ـپيرده و از نظم و سازمان خاصكرا احراز يديت جديل، كخوديم بر اجزاكحا
. ندكميتيفعال، آن استيل وجوديه دلكينيدن به هدف معيدر جهت رس

را در جهـت  ينقـش خاص ـ ،ه هـر جـزء  كل شده كيتشييستم از اجزاين اساس هر سيبر هم
بـازخورد و  ، دادبـرون ، )ان دادي ـم(نـد يفرآ، درونداد: عبارتند ازاجزان يا. ندكميفايستم ايهدف س

). 5، ص1374ي،زاهد(ي طيتعامل مح
 ـ) اداره مخابرات(با توجه به سازمان مورد مطالعه ارتبـاط و تعامـل  ، سـتم يساجـزاي تـوان  يم

: دادارايهر يبه شرح زستم يت سيلكرا در جهت حفظ ها آن

1. Chow &Komaran
2. Banks,J.M.and Stone
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148ªفرهنگ سازماني ت يريمد

آنكشـود و باعـث تحـر   مـي سـتم يوارد سيه به نحـو كه آنچه يلكعبارتند از هاداددرون. 1
، ت سـازمان ي ـرسـالت و مأمور ، اداره مخابرات شامليشده براگرفتهدر نظرهاي يورود. گرددمي

. باشدمياركستم و روش گردش يس، ن و مقرراتيقوان، اهداف و راهبردها
ه ك ـيداده درونك ـن معنـا  يبد. شودميستم انجاميه در داخل سكاست هاييفعاليتفرآيند. 2
ن يه شـامل تـدو  ك ـرد ي ـگمـي ل قـرار ير و تبـد يي ـان تغيطبق برنامه در جر، شودميستم وارديبه س

ف يه شـامل شـرح وظـا   ك ـف يت وظـا ي ـمكت و ي ـفيـي كي اجرايو راهبردهـا ها مشي، خطاهداف
ارايـه چنـين هـم .باشـد مـي دمان پرسـنل ي ـار و چكروند گردش ، محولهف يحجم وظا، ارمندانك

ن اكمشـتر يرا اضـافه بـر آن بـرا   يچه خدماتي، عاديارهاكعلاوه بر انجام يعني(ي خدمات جنب
. رديگميارمندان و بالا بردن سطح دانش آنان را در بركيو پرورش استعدادها) دهدميانجام

توانـد شـامل   مـي دادبـرون يسـتم سـازمان  يسيـك در . ار اسـت ك ـج يه همان نتاكدادبرون. 3
شـده  در نظر گرفتـه دادبرونطه ين اساس حيبر هم. رد سازمان باشدكت ارباب رجوع از عمليرضا

مراجعـه  هـاي  نـه ياهش هز، كرد سازمانكت ارباب رجوع از عمليرضا: اداره مخابرات شامليبرا
ت شـهروندان يش رضـا يت سازمان و افـزا يش مشروعيافزا، نانكاركيت شغليش رضايافزا، رركم

. باشدمي
دهـد و بـازخورد   مـي دادانيداد و مبه دروندادبرونه كياسكعبارت است از انع، بازخورد. 4

اس آن بـه  ك ـن و انعات مراجع ـيمسـتمر رضـا  گيـري انـدازه توانـد شـامل   ي ميستم سازمانيسيك
ل مسـتمر  ي ـه و تحليتجز، نندگانكتياكشيجوجستيبراياركاستقرار ساز و مربوطهيواحدها

ر ي ـم و غيرد مسـتق ك ـاز عمليرسـان ستم اطـلاع يسيك ان و استقراريت مشتريعوامل مؤثر بر رضا
. نان باشدكاركم يمستق

، باشـد و در مجمـوع  مـي ط اطـرافش يستم با محيه شامل تعاملات هر سكتعاملات محيطي. 5
يهـا العمـل سك ـاداره مخابرات شـامل ع يست و برااهاستميبودن سنشانه زندهيطيتعاملات مح

و تـر بـيش اختصـاص بودجـه و منـابع    مناسـب يو اجتماعيفرهنگي، اسيسي، اقتصاديردكارك
. باشدميانيون سازمان توسط مشتريموقع دپرداخت به
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ª149رجوعاربابتيرضااساسبرآبادهشهرستانمخابراتادارهعملكرديابيارز

اداره مخابراتيستميرد سكعملاجزاي: 1نمودار

) ياجتماعي، اسيسي، فرهنگي، ط اقتصاديمح(ي طيمحتعاملات 
يـك رد اداره مخـابرات بـه عنـوان    ك ـق آن بـا عمل ي ـشده و تطبركذيستميبا توجه به مفهوم س

را ي ـز،قـرار خواهـد گرفـت   يمورد بررس،رد سازمانكعمليابيم ارزيمفاه،در ادامه، ستم زندهيس
ي بـرا يتوانـد شاخص ـ مـي ،اداره مخابراتينستم سازمايرد سكج عملينتا، ه اشاره شدكطور همان

. ت ارباب رجوع باشديزان رضايسنجش م
م آنيرد و مفاهكعمليابيارز

حفـظ و  بـراي  رد ك ـدر گرو بهبود مستمر عملياقتصادهاياهبنگيبقاامروزيط رقابتيدر مح
تـوان  ييسـازمان بـه منظـور شناسـا    يكيابيارز. استتربيشسب منافع كو يش توان رقابتيافزا

ن يزان تـأم ي ـا مي ـيجهـان يبـه بازارهـا  يدر دسترس ـهـا  آنتي ـموفقيدر راسـتا ، بالقوه و بالفعل
. رديگميانجام..) ان ويمشتر، سهامداران(نفعانيذيهايازمندين

در نظـر گرفـت  يسازمانيسنجش اثربخشيبراينديفرآبه منزله توان ميرد راكعمليابيارز
. وجـود دارد يگونـاگون هـاي اهر، ت در هر هدفين موفقييو تعگيريندازهايبرا). 1374يي، دعا(

يياراك ـ. شـوند سـنجيده مـي  يبر اسـاس اثربخش ـ يو برخييارآكاز اهداف بر اساس يمثلاً برخ
بـا اسـتفاده از   . دهـد ميبه اهداف را نشانيابيمقدار دستي، و اثربخشيبه ورودينسبت خروج

ــت - ــالت و مأموري رس
ــازمان،اهداف و  ســــــ

راهبردها
قوانين و مقررات-
ــتم و روش - سيســـــ

گردش كار

تدوين اهداف و خـط  -
هــا و راهبردهــاي مشــي
اجرايي

ــت - ــت و كميــ كيفيــ
ــامل شــرح    ــايف ش وظ

وظايف كاركنان
روند گردش كار-
آمـــوزش و پـــرورش -

استعدادهاي كارمندان

ارباب رجـوع از  رضايت-
د سازمانعملكر

ــه - ــاهش هزين ــاي ك ه
مراجعه مكرر

افزايش رضايت شـغلي  -
كاركنان

ــروعيت - ــزايش مشـ افـ
سازمان

ــايت - افـــــزايش رضـــ
شهروندان

درونداد فرآيند دادبرون

رساني از عملكرد مستقيم و غير مستقيم كاركناناستقرار سيستم اطلاع- 
تجزيه و تحليل مستمر عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان- 

بازخورد
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150ªفرهنگ سازماني ت يريمد

،افـت و در اسـتفاده از آن  يرد و هـدف دسـت   ك ـان عملي ـاف مكه ش ـتوان ب ـمي،ردكعمليابيارز
ه ك ـسـتم اسـت   يج سيه در مرحلـه نتـا  ك ـچـرا  .به سازمان ضـرورت دارد يستميداشتن نگرش س

بـه بـار   يجيچـه نتـا  ، ل گرفتـه كشها آنه بر اساسكييندهايو فرآها يورود، گردد ميمشخص
هـاي  يج را به عنـوان ورود يرد و نتاكمشخص توان انحراف را ميهكآنجا است آورده است و در 

يسـتم سـازمان  يرد سك ـرا در عمليبتوان رونـد رو بـه بهبـود   سرانجام رده تا كستم يد وارد سيجد
ر را در ي ـزيسـتم يسهاي توان مؤلفهها ميسازمانرد كعملگيرياندازهيبرا،نيبنابرا. كردمشاهده

): 1383ي، سلطان(نظر گرفت
انجـام هـا  فعاليـت ه در آن ك ـيط ـيد محي ـرد باكسنجش عملبراي : ردكعملنه يزميابيارزـ 

و زيـادي دارنـد  ريسازمان تـأث هاي فعاليتبر روند يداخليرهايرا متغيز. گرددييشناسا،شودمي
). 2002، 3وريبر؛ 2004، 2نتيفل؛ 2003، 1كچاوو و پار(باشندميرد سازمانكساز نوع عملنهيزم

هـاي هـر سيسـتم محسـوب     كيفيت و نوع عواملي كه به عنوان ورودي: عملكردداددرونارزيابي ـ 
.)1994، 4برونويچ و هيماني(باشند هاي ارزيابي عملكرد ميترين شاخصشوند، از مهممي

ياز عوامل مهم ـ، هاتيند در روند فعاليفرآين اجزاينوع ارتباط ب: ردكند عمليفرآيابيارزـ 
ات كاس ـ؛ 1994، 5لـو يو مـگ ن ينلكم(گرددي ميست سازمان منتهكا شيت و يه به موفقكاست 
). 2001، 6و دونا
زان تحقـق  ي ـميبررس ـ. شـود مـي ار را شـامل ك ـج يداد نتـا برون: ردكداد عملبرونيابيارزـ 
جـزء  هـا سيسـتم داد بـه عنـوان بـرون   ي، و سـودآور ياثربخش ـيي، ارآكسنجش چنين، هماهداف
). 2003، 7و ساندرپانديانپراساد(شودميمحسوبهاسازمانيضرورهاي فعاليت
رات يتـأث يبررس ـي، طيدار محيرات ناپاييبا توجه به تغ: يطير عوامل محيزان تأثيميابيارزـ 

). 2004، 8نتيفل(برخوردار استاي ژهيت ويرد سازمان از اهمكآن بر عمل

1. Cho&park
2. Flint
3. Brewer
4. Bronwich&Bhimani
5. Mc Neely&Meglino
6. Scott&Donna
7. Prasad&Sounderpandian
8. Flint
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) 1383ي، سلطان(ردكعملت يريمدييمدل اجرا: 2نمودار 

مشـابه روش  يدر روش ـ.ردي ـگمـي انجـام يگونـاگون يهـا رد سازمان بـه روش كعمليابيارز
يت اساس ـي ـفكي3ق ي ـرد را از طرك ـعمليابيارزهاي برنامهييايپو، گريديبه نوعتوان يم، وركمذ

: ه شاملك) 1998، 1موند استونير(شناخت
ردكاصلاح عمل. 3عملكردبازخورد . 2ان هدفيب. 1

 ـبرنامـه ارز يات اساس ـي ـفكياز يكـي مـؤثر  يگـذار هدفادشدهيدر مراحل  رد را ك ـعمليابي
. باشدميافت بازخورديرد و دركعملگيرياندازهيبراييدهد و مبناميلكيتش

دهـد  مـي نان اجـازه كاركرا به يز.استيضرورها برنامهيفكييگذارهدفيز برايبازخورد ن
ييخـود را شناسـا  يردك ـابند و نقاط قوت و ضعف عملييانجام امور آگاهيگونگتا نسبت به چ

توان معيارهـاي پـاداش بـه كاركنـان را بـر اسـاس       ضمناً در مدل پويايي ارزيابي عملكرد مي. نندك
. ميزان رضايت مشتريان از مجموع عملكردهاي سازماني تعيين نمود

1. Raymond,Stone

مديريت عملكردينه زمارزيابي 

ارزيابي
درونداد 
مديريت 
عملكرد

ارزيابي 
برونداد

مديريت 
عملكرد

سازمانفردواحد

ارزيابي عمليات مديريت عملكرد

آرمانها و رسالتهاي سازمان
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) 1386ي، ريجزا(ردكعمليابيارزييايبرنامه پو:3نمودار

وشـود مـي رد شـناخته كعمليابيازمراحل مهم ارزيكيبازخورد ، ديه عنوان گردكطور همان
رد ك ـان و عملين انتظارات مشـتر يبه دنبال ارتباط بيت مشتريم رضاينه مفاهير در زميمطالعات اخ

 ـامـر از طر ني ـه اك ـ) 2001، 1و ديگـران روزت(باشدميسازمان ا ي ـدات ي ـج تولينتـا يابي ـق ارزي
يابي ـمهـم در ارز يت آنـان بـه عنـوان عـامل    يرد و رضـا ي ـگمـي ان صـورت يخدمات توسط مشتر

بـر اسـاس هـدف    ). 2004، 3سكيزو و سـار ؛ 2007، 2جوونگ و هانـگ (شودميرد شناختهكعمل
 ـارز، قي ـن تحقيايپژوهش نـد بـه عنـوان    تواي مـي رد سـازمان ك ـج عملياربـاب رجـوع از نتـا   يابي

ت و ين رضــايســازمان در جهــت تــأميســتميرد سكــعمليي اصــلاح و ارتقــابــرايبــازخورد
س و ين ـيگكم ـ؛ 2004، 4چـنج يو نـاج يلا(ردي ـمـورد اسـتفاده قـرار بگ   ي، مشتريهايازمندين
محسـوب يرد سـازمان ك ـش عملينـه در افـزا  يم هزك ـمناسب و يدر ضمن روش. )2002، 5وهنك

ت آن در ي ـو اهميت مشـتر يم رضـا يمفـاه ،ن اسـاس در ادامـه  يبـر هم ـ . )2005، 6روها(شودمي
. شودبررسي مييت خدمات سازمانيفكيي ارتقا

ي خدماتهايسازمانت ارباب رجوع و انتظارات آنان از يرضا
ه ي ـلكياو بـرا هـاي  و خواسـته يمشـتر ، ط وجود رقابـت يو خصوصاً در شراينونكدر جهان 

هـاي  هيتـوان آنـان را سـرما   ميودارداي خدمات، العادهاهميت فوقگان دهندارايهنندگان و كديتول

1.Rosset and et al
2.Jung&Hong
3.Zhu&Sarkis
4. Lai,Ngai&Cheng
5. McGinis&Kohn
6. Roha

گذاريهدف

ارزيابي عملكرد

پاداش

بحث و بررسي 
عملكرد ــازخورد بـــ ــازخورد بـــ
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ا عـدم  ي ـش يگـرا و) 2001، 2يبـارتلم ؛ 2005، 1واردزي ـو ريباح(ت به حساب آوردكشرياصل
سـازمان  هـاي  فعاليـت بر ياديار زير بسيتواند تأثميا خدمتيالا كيكان نسبت به يش مشتريگرا

يادي ـتوجـه ز انيمشتريازهايو نها موفق به خواستههايسازمان. شدداشته باين اقتصادا عاملاي
ه بـا آنـان بـه    ك ـننـد  كي ميطراحهاييسيستمرا توسعه داده و يفكيخدمات ارايهدارند و راهبرد 

 ـاز ا). 2004، 4روسـت ؛ 2000، 3س و چـورمن يوي ـد(رفتار شوديخوب ي توجـه بـه مشـتر   ،روني
بـه عنـوان   (انيمشـتر يوفـادار ي، قـدرت رقـابت  يل ارتقـا ياز قبيشماريبيايمزايتواند دارامي
 ـبازارهاي نهياهش هز، ك)ارزشمند سازمانيهاييدارا  ـ يهز(ي ابي يمشـتر يـك آوردن دسـت هنـه ب
، 5آمسـترانگ (و سـود بـالاتر باشـد   ) باشـد يمشـتر يـك نه حفظ ين برابر هزيتواند چندميديجد

1999 .(
ل ي ـان تمايشـود و مشـتر  مـي ديتول،يبه مشترارايهلحظه خدمت در ي خدماتهايسازماندر 

ان در يت مشـتر ين عوامـل مـؤثر بـر رضـا    تـري مهـم د يشـا . دارند با افراد آگاه و مطلع روبرو شوند
ه بـا  ك ـينـان كاركست در انتخـاب  يباميرونياز ا. باشدها آنرفتار مناسب باي، خدماتهاي تكشر

از يه برخ ـك ـد ي ـرا برگزييرد و آنهـا كژه يدقت و، ستندان در تماس هيبا مشتريا حضوريتلفن 
جـاد  يا،لي ـن دليبـه هم ـ ). 82، ص1377ي، گ ـيرجـب ب (را دارا باشـند يات بارز اخلاق ـيخصوص

ان اجتنـاب  ينـان سـازمان بـا مشـتر    كاركيارتباط مناسب از سـو يح و برقراريصحيروابط انسان
بـه  انـد  مناسـب توانسـته  ري ـخدمات غارايهبا وجوديحتها، سازماناز يه برخكچرا . ر استيناپذ
نـان بـا   كاركبرخورد و رفتار مناسـب  كشيب،هاهاي آنفعاليتتشان ادامه دهند و علت ادامه يفعال

نـده سـازمان را دچـار    يدر آت نامناسـب خـدمات  ي ـفكيه ك ـد توجه داشت يالبته با. استانيمشتر
نـان بـا   كاركن رفتـار و برخـورد مناسـب    همـا ،نجـا يدر امهم ته كنيول،ردكد خواهد يبحران شد

و انـد  نند مورد توجه قرار گرفتـه كاحساس هاسازمانن يان ايه مشتركيطوره ب. باشدمينيمراجع
. ت داده شده استياهمها آنبه

هسـتند  كيانتظارات مشـتر يداراي خدماتهايسازماننندگان به كثر مراجعهكا، گريديياز سو

1. Bahli&Rivard
2. Barthelemy
3. Davis&Schoorman
4. Rosset 
5. Amesterange
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يافك ـو دانـش  اطلاعـات ، خـدمات ارايـه ت مطلوب و سـرعت  يفكيتند از عبارها آنازيه برخك
وتـاه و  ، كنيمع ـ، مراتـب مشـخص  سلسـله ، ننـدگان كمراجعههاي نان در جهت انجام خواستهكارك

ارمندان از نحوه انجام درسـت خـدمت و وجـود    كيآگاه، انجام خدمات در سازمانيبرايروشن
. مناسبگوييپاسخستم يس

يدارا،ننـد كارايـه مـي  ان خـود  يت بـه مشـتر  يفكيو با يه خدمات عالكهاييمانساز،نيبنابرا
ان خـود توجـه   يازها و انتظارات مشترين، هاه به خواستكنياز جمله ا.هستندكمشتريژگيچند و

ننـد  كي مـي را طراح ـيسـتم يس، به آنان را توسعه دادهيفكيخدمات ارايهدارند و راهبرد ياريبس
). 1992، 1گورتن(رفتار شوديبه خوب،ياز مبادله با مشتره در هر مرحله ك

ايكدر امريت مشتريمدل شاخص رضاارايه
سـتم بـه وقـوع    ين دهـه قـرن ب  يت در آخـر ي ـفكينه بهبود يه در زمكين تحولاتتريمهماز يكي

ياز عناصـر و الزامـات اصـل   يكـي بـه عنـوان   يت مشتريزان رضايمگيرياندازهموضوع ، وستيپ
سـه  يمقاهمچنـين  . ار بـود ك ـسب و كهاياهه مؤسسات و بنگيلكدر ،تيفكيت يريمدهايمسيست

، گونـاگون هـاي سـازمان ع مختلف و ين صنايه در بكبلين رقباان نه تنها در بيت مشتريسطح رضا
. اسـت يضـرور يامـر ، مناسـب يرقابتهاي ياستراتژيريارگكهببراي ز يشورها نكر يدر سايحت

بهبـود  قات به منظـور يدر بخش تحقيفراوانيهاافته تلاشيتوسعهيشورهاكدر ،ن اساسيبر هم
. صورت گرفته استيت مشتريرضاگيرياندازهاز يعملكدر

يـك جـاد  ينـه ا يارانش در زمك ـو هم2قـات فورنـل  يتوان بـه تحق مين مورديدر ا،نمونهيبرا
حاصـل از  ييو شناسـا يت مشـتر ياح عوامل مؤثر بر رضيتشريافته برايچهارچوب جامع و نظام

 ـبن3ايك ـدر امريت مشـتر يه شـاخص رضـا  ك ـع بود يقات وسين تحقيه ايبر پا. اشاره نمود،آن ان ي
تي ـه از قابلك ـشود ميمحسوبيت مشتريرضاگيرياندازهستم ين سين شاخص اوليا. نهاده شد

 ــيتشـر  و كويــ(برخـوردار اسـت  يت مشــتريرضـا يامـدها يهــا و پكن محـر يب ـيح روابـط علّ
). 2005، گرانيو د5والتسن؛ 2001، 4ارانكهم

1. Gorton
2. Fornell. et al
3. American Customer Satisfaction Index (ACSI)
4. Yuk.et al
5. Wallsten
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: ايكدر امريت مشتريمدل شاخص رضايو معرفيح متدولوژيتشر
در وسـط  ،يت مشـتر يشـاخص رضـا  . نشان داده شده اسـت ) 3(در نمودار شماره،ن مدليا

شـده و  كت دري ـف، كيشـامل انتظـارات  ،ن مـدل ياهاي يورود. مشخص است، ره روابطين زنجيا
. هستندشدهكارزش در

ه ك ـآنـان اسـت   يو وفـادار يمشـتر يشامل نـدا يت مشتريرضايامد اساسيا پها ييخروج
ح يرا تشـر يمشـتر يزان وفاداريت بتوان ميه در نهاكا مدل آن است يستم ين سين هدف اتريمهم
. نمود

يت مشـتر انتظـارا . 1. باشـد ميبخش2ه شامل كاست يزان انتظارات مشتريمي ن ورودياول
ر يسـا يه زبـان يا توص ـي ـغـات و  يق تبليه از طركافت خدمت است يا دريش از مصرف محصول يپ

نـه  يخـدمت در زم كننـده  دي ـت تولي ـدربـاره قابل يمشترينيبشيشامل پ. 2. شودميجاديان ايمشتر
). 1380، ييسقا(باشدميندهيا خدمت در آيالا كت يفكين يتأم

ACSIن يبنـابرا . باشـند گيـري نمـي  انـدازه ماً قابـل  يمسـتق ، ن مـدل  ياپنهانيرهاير متغيو سا
ه از هـايي ك ـ ت بـا داده ي ـه در نهاك ـشـوند  ي مـي ابي ـمتعـدد ارز يارهايمعكمكبه ها آنازيكهر

). 1380، ييسقا(شودمين زدهيت آنان تخميزان رضايمشودي ميآوران جمعيمشتر

) 1380يي، سقا(ايكدر امريت مشتريرضايهاشاخص:4نمودار

انتظارات

ارزش

كيفيت

نداي مشتري

وفاداري مشتري

ACSI

انطباق كلي قابليت

كيفيت ارايـه  
ــده در  شــــ

مقابل قيمت

كيفيت ارايـه  
ــده در  شــــ
مقابل كيفيت

انطباق كلي قابليت

عدم تأييد 
انتظارات فاصله از 

ايده آل

شكايت به 
مديريت

شكايت به 
كاركنان
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نيشيقات پيبر تحقيمرور
ت كر خـدمات پـس از فـروش شـر    يتـأث يرا بـا عنـوان بررس ـ  يپژوهش1380در سال ياوري

ان از خـدمات  يه مشـتر ك ـاز آن بـود  كيج حايه نتاكد داان انجام يت مشتريزان رضايبر م،سكرايز
از يكـي ن عامـل  ي ـت دارنـد و ا ينـان رضـا  كاركت خدمات و نحوه برخورد يفكيفروش و پس از

. ت بوده استكرد شركاز عمل، انيت مشترين عوامل مؤثر در رضاتريمهم
ت در سراسـر  كش از چند سـال در مـورد هـزاران شـر    يب1يفنيهاكمكيقاتيتحقهاي برنامه

امـا  ،ننـد كنمـي تياكش ـي، ان ناراضياز مشتر% 96ه كدهد ميج نشانيجهان اجرا شده است و نتا
ان در ياز مشـتر % 40چنـين هـم . ننـد كميگربازگوينفر د10يتجربه بدشان را برا، به طور متوسط

از يبـه سـبب رفتـار نـامطلوب برخ ـ    آنـان % 66آورنـد و  ي مـي به رقبا رو،فيجه خدمت ضعينت
). 1997، 2كيوفسانيگودمن و (زنندي مياركن يدست به چن، تكنان شركارك

ــ ــوا و هم يدر پژوهش ــط زاه ــتوس ــا، 2009، 3ارانك ــادارتيرض ــتريو وف ــر رويمش يب
كدر، ت خـدمات ي ـف، كيه اعتمادكاز آن بود كيحاها افتهين انجام شد و يل در چيموبايهاكاميپ

ان بـه طـور   يت مشـتر يآوردن رضـا فـراهم يآنـان بـرا  يارك ـنان و همكاركتوسط يارزش مشتر
. دهدميشيان را افزايمشتريادارم وفيمستق

ارمنـد  كت يدر مورد ارتبـاط رضـا  ، 2008، 4يا و دوگان گروسيستنيركتوسط يگريپژوهش د
ا انجـام  يك ـسـتاره در واشـنگتن امر  4سـتاره و  3يهـا هتـل يرد مـال كعمليوري بر بهرهو مشتر
 ـ . 1: دي ـمقابـل گرد هاي شف رابطهكه منجر به كگرفت  رد ك ـو عمليترت مش ـين رضـا يارتبـاط ب

 ـ ا. 3ي، رد مالكارمند و عملكت ين رضايارتباط ب.2ي، مال ت يو رضـا يت مشـتر ين رضـا يرتبـاط ب
امـا  ،اثـر دارد يرد مـال كعمليبر رويريگبه طور چشميت مشترينشان داد رضاها افتهي. ارمندك

ر ي ـغارتبـاط  يـك در عـوض  . اثـر نـدارد  يرد مـال ك ـعمليم بـر رو يارمند به طور مستقكت يرضا
. وجود دارديرد مالكارمند و عملكت ين رضايم بيمستق

روش پژوهش
رد اداره مخابرات شهرسـتان آبـاده بـر اسـاس     كعمليابيو ارزيق حاضر به منظور بررسيتحق

1.Technical assistance research program(TARP)
2.Godman&Yanovsky
3.Zhaohua and et al
4.Christina G,Dogan Gursoy
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و از شـاخه  يش ـيمايپـ يفيتوص ـ، قي ـروش تحق. رفتـه اسـت  يت ارباب رجـوع صـورت پذ  يرضا
. باشدي ميدانيم

نفر از پرسنل اداره مخابرات آبـاده و  75، ارشناسان كران و ير از مدنف25شامل يجامعه آمار
و بـر  يبـودن جامعـه آمـار   كوچ ـكه با توجه بـه  كور بوده است كنفر ارباب رجوع اداره مذ200

ران و پرسـنل اداره بـه عنـوان نمونـه انتخـاب      يتمام مـد د محترم راهنما و مشاورياساس نظر اسات
بـا اسـتفاده   ، نفر 2000ن حجم نمونه گروه ارباب رجوع به تعداد ييتعيبرا،گرياز طرف د. شدند

تعـداد  ، % 95نـان  يفرمول حجـم نمونـه و در سـطح اطم   يريارگكه و بيمقدماتنامهپرسش20از 
. نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند200

ن ي ـدر ا. شـده بـود  يبنـد طبقـه يتصادفيريگدر گروه ارباب رجوع نمونهيريگروش نمونه
م شـدند و سـپس   يتقس ـييهـا به گروه،گروه ارباب رجوع بر حسب مناطق مختلف شهر، پژوهش

. دنديانتخاب گرد،افراد نمونه به تناسبها آنانياز م
قي ـاطلاعـات ازطر يآورجمـع . بـوده اسـت  يداني ـو ماي تابخانـه كاطلاعات يروش گردآور

40ارمنـدان  ، كسـؤال 45ران يه مـد گـرو يبـرا ، ساخته صورت گرفته استمحققهاي نامهپرسش
. سؤال در نظر گرفته شد40ز يسؤال و گروه ارباب رجوع ن

هاي آمار استنباطي بـا اسـتفاده   ها با استفاده از آمار توصيفي و آزمونشيوه تجزيه و تحليل داده
. بوده استspssاز نرم افزار 

د محتـرم راهنمـا   ياساتياريو با ت مخابرات كشريبا توجه به متون داخلها نامهپرسشييروا
ه ك ـد ي ـرونبـاخ اسـتفاده گرد  كيب آلفـا يآن از ضرييايپايد قرار گرفت و براييو مشاور مورد تأ

. دست آمده ب% 95ارمندانكو % 86رانيمد، %83گروه ارباب رجوع يب براين ضريا

پژوهشيلكاهداف 
ت يآبـاده بـر اسـاس رضـا    رد اداره مخـابرات شهرسـتان  ك ـعمليابيارز،پژوهشيهدف اصل
ر در نظـر گرفتـه شـده    ي ـزيفرع ـاهداف،فوقيلكباشد و در چهارچوب هدف ميارباب رجوع

: است
. داد اداره مخابرات آبادهبررسي و تعيين ميزان رعايت منافع و مصالح ارباب رجوع در درون. 1
ت يور در جهـت رضـا  كذات اداره م ـيه عملكنين اييند اداره مخابرات آباده و تعيفرآيبررس. 2

. ندكميتيارباب رجوع فعال
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. داد اداره مخابراتت ارباب رجوع از برونيزان رضاين مييتع. 3
يابي ـدر جهـت ارز ،سـتم يه سك ـنيص ايتشـخ يستم بازخورد اداره مخابرات برايسيبررس. 4
. افته استيت ارباب رجوع استقرار يرضا

. ت ارباب رجوعيزان رضاين مييتعاداره مخابرات ويطيتعاملات محيبررس. 5
ي آمارهاي ل دادهيه و تحليجزت

در نظـر گرفتـه   يمنافع و مصـالح مشـتر  ، ت مخابرات آبادهكداد شرا در درونيآ:پرسش اول
شده است؟

مشاهده شده از مقدار بحرانـي جـدول در سـطح خطـاي يـك درصـد       t، 1با توجه به جدول شماره 
ميـزان رضـايت اربـاب رجـوع از عملكـرد      ،اسـت، بنـابراين  تربزرگ3يز از باشد و ميانگين نميتربزرگ

در . گـردد رد مـي H0فـرض  ،بنـابراين . باشـد داد بيش از سطح متوسـط مـي  اداره مخابرات در زمينه درون
. نمايدداد اداره مخابرات بر اساس مشتري محوري عمل مينتيجه از نظر مشتريان، درون

انيبه نظرات مشتراطلاعات مربوط : 1جدول

XSSetمؤلفه

:درونداد
رسالت و مأموريت 
سازمان، اهداف و 

راهبردها
قوانين و مقررات- 
سيستم و روش - 

گردش كار

3 .26486./033./7 .80

:فرآيند
تدوين اهداف و 

ها و مشيخط
راهبردهاي اجرايي

كيفيت و كميت - 
وظايف شامل شرح 

وظايف كاركنان
ش كارروند گرد- 
آموزش و پرورش - 

استعدادهاي 
كارمندان

3 .24425./030./7 .99
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H0: µ≤3
H1: µ>3

:دادبرون
ارباب رجوع رضايت

از عملكرد سازمان
هاي كاهش هزينه- 

مراجعه مكرر
افزايش رضايت - 

شغلي كاركنان
افزايش مشروعيت - 

سازمان
افزايش رضايت - 

شهروندان

3 .20627./045./4 .50

:بازخورد
رار سيستم استق- 

اطلاع رساني از 
عملكرد مستقيم و 
غير مستقيم كاركنان

تجزيه و تحليل _
مستمر عوامل مؤثر 
بر رضايت مشتريان

گيري مستمر اندازه_
رضايت مراجعين و 

انعكاس آن به 
واحدهاي مربوطه

3 .25516./037./6 .82

:تعاملات محيطي
هاي عكس العمل- 

اقتصادي، كاركردي
ي و سياسي، فرهنگ

اجتماعي مناسب
اختصاص بودجه و - 

تر و منابع بيش
پرداخت به موقع 

ديون سازمان توسط 
مشتريان

3 .1766./047./3 .60
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ند؟كميتيفعاليت مشتريند اداره مخابرات آباده در جهت رضايفرآايآ:پرسش دوم
يـك يجـدول در سـطح خطـا   يان ـمشاهده شده از مقـدار بحر t، 1با توجه به جدول شماره 

ت يزان رضـا ي ـن ميبنـابرا ، اسـت تـر بـزرگ 3ز از ي ـن بدست آمـده ن يانگيبوده و متربزرگدرصد 
لـذا فـرض  . باشدميش از سطح متوسطيب،ندينه فرآيت مخابرات در زمكرد شركان از عمليمشتر

H1شودميرفتهيپذ .
ند؟كمينيان را تأميمشترت يرضا، ت مخابرات آبادهكداد شرا برونيآ:پرسش سوم

 ـ  مشاهدهt، ) 1(با توجه به جدول شماره 1يجـدول در سـطح خطـا   يشـده از مقـدار بحران
 ـدادبـرون نه يرد اداره مخابرات در زمكاز عمليت مشتريزان رضايبوده ومتربزرگدرصد  ش از يب

. شودميرفتهيپذH1ن فرضيبنابرا. سطح متوسط بوده است
يت مشـتر يرضـا يابيت مخابرات آباده در جهت ارزكستم بازخورد شريسا يآ:پرسش چهارم

افته است؟ياستقرار 
 ـ  مشاهدهt، ) 1(با توجه به جدول شماره 1يجـدول در سـطح خطـا   يشـده از مقـدار بحران

رفتـه يپذH1ن فـرض يبنـابرا . استتربزرگ3ز از يدست آمده نه ن بيانگيبوده و متربزرگدرصد 
افتـه  ياسـتقرار  يت مشتريرضايابيت مخابرات در جهت ارزكستم بازخورد شريسيعني. شودمي

. است
روابـط  ،ط اطـراف يبـا مح ـ يت مشتريت مخابرات آباده در جهت رضاكا شريآ:پرسش پنجم

مثبت دارد؟يتعامل
 ـ  مشـاهده t، )1(با توجه به جدول شماره 1يجـدول در سـطح خطـا   يشـده از مقـدار بحران

يت مشـتر يت مخابرات آباده بر اسـاس رضـا  كشريطين تعاملات محيبنابرابودهتربزرگدرصد 
).H1قبول فرض. (افته استياستقرار 

پژوهشيي فرعهاافتهي
ت مخـابرات آبـاده   كنان شـر كاركارشناسان و ، كرانينظرات مد، )2(با توجه به جدول شماره

سـان  يكان يبا نظـر مشـتر  ، بحثمورد يستميسجزء 5ت ارباب رجوع در ين رضايدر رابطه با تأم
يسـتم يسيرد اداره مخابرات آباده بر اسـاس اجـزا  كعملكه جه گرفت يتوان نتميپس. بوده است

زان نظـرات  ي ـمFج آزمـون يبا توجه بـه نتـا  ياز طرف. دينماميعمليت مشتريدر جهت رضا،آن
. باشدنميسانيكران يارمندان و مد، كانيمشتر
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Fق آزمونيان از طرينان و مشتركار، كرانيدسه نظرات ميمقا:2جدول 

مديرانكاركنانمشتري
FP

XSXSXS

00. 250. 35/.38330. 3/.88676. 3/.26468. 3داددرون
00. 080. 65/.51403. 3/.95475. 3/.24425. 3فرآيند

840.00. 17/.66380. 3/.65520. 3/.20627. 3دادبرون
00. 960. 36/.63345. 3/.86556. 3/.25516. 3بازخورد

00. 070. 34/.39571. 3/.92573. 3/.17660. 3تعاملات محيطي

مورد مطالعياز نظر گروههاها ن نمرات مربوط به عوامل پرسشيانگياختلاف ميسه زوجيمقا:3جدول 

يسطح معناداراختلاف ميانگيننسبت نظرات

00. 0- /. 62مشتريان نسبت به كاركناندرونداد
00. 0/.506كاركنان نسبت به مديران

فرآيند
00. 0- /. 712مشتريان نسبت به كاركنان
/.014- /. 26مشتريان نسبت به مديران
00. 0/.448كاركنان نسبت به مديران

دادبرون
00. 0- /. 448مشتريان نسبت به كاركنان
00. 0- /. 456مشتريان نسبت به مديران

00. 0/.606مشتريان نسبت به كاركنانبازخورد
/.001/.456مشتريان نسبت به مديران

تعاملات محيطي
00. 0- /. 752مشتريان نسبت به كاركنان
/.001/.534كاركنان نسبت به مديران

: توان برداشت نمودميزينر را يموارد ز، 3با توجه به جدول شمارهچنينهم
ت مخـابرات معنـادار   كنه درونداد شـر يران در زمينان و مدكاركان و يان مشترياختلاف نظر مـ 

. اندبودهيت راضكداد شرنان از درونكاركتر از مكران يان و مديمشتريعني. بوده است
ران و يان بـا مـد  يرمشـت ، نـان كاركان بـا  يان مشترياختلاف نظر م، ت مخابراتكند شريدر فرآـ 

ران در ينـان و مـد  كاركتر از مكان يت مشترين رضايبنابرا. ران معنادار بوده استينان و مدكاركن يب
نـد  ياز فرآتـري بـيش منـدي رضايتران يسه با مديز در مقاينان نكارك. ن بخش فراهم شده استيا

. اندت مخابرات داشتهكشر
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. اندت داشتهينان رضاكاركران و يتر از مدمكان يمشترتكداد شردر برون-
دار بـوده اسـت   انه بازخورد معنيران در زمينان و مدكاركان با ين نظرات مشترياختلاف نظر بـ 

. اندبودهيت راضكتر از بازخورد شرم، كران و پرسنليسه با مديان در مقايو لذا مشتر
و انـد  ت داشـته ينان رضاكراكتر از مكان يمشتر، ت مخابراتكشريطينه تعاملات محيدر زمـ 
. ران بوده استياز مدتربيش،يطينه تعاملات محينان در زمكاركت يرضاياز طرف

نتيجه
: سؤال اول

ران مربـوط بـه   يارمنـدان و مـد  ، كاربـاب رجـوع  هاي نامههاي پرسشافتهيل يه و تحليدر تجز
ت يرضـا ، رانيرمنـدان و مـد  ا، كه از نظر ارباب رجوعكاز آن بود كيج حاينتا، سؤال اول پژوهش

. ش از سطح متوسط بوده استيداد بنه درونيرد اداره مخابرات در زمكارباب رجوع از عمل
: سؤال دوم

ران مربـوط بـه   يارمنـدان و مـد  ، كاربـاب رجـوع  هاي نامههاي پرسشافتهيل يه و تحليدر تجز
،نـد ينـه فرآ يه مخابرات در زمرد اداركعمل، ج نشان داد از نظر هر سه گروهينتا، سؤال دوم پژوهش

. ش از سطح متوسط بوده استيب
: سؤال سوم

ران مربـوط بـه   يارمنـدان و مـد  ، كاربـاب رجـوع  هاي نامههاي پرسشافتهيل يه و تحليدر تجز
اداره مخـابرات در جهـت   دادبـرون ، وركگروه مذ3ج نشان داد از نظر هر ينتاسؤال سوم پژوهش

. شديابيش از متوسط ارزيو سطح آن بت ارباب رجوع قرار دارديرضا
: سؤال چهارم

ران مربـوط بـه   يارمنـدان و مـد  ، كاربـاب رجـوع  هاي نامههاي پرسشافتهيل يه و تحليدر تجز
نـه  يرد اداره مخـابرات در زم ك ـت اربـاب رجـوع از عمل  يزان رضـا ي ـمجينتاسؤال چهارم پژوهش

سـتم بـازخورد اداره   ين سيبنـابرا . دادش از سـطح متوسـط نشـان   ير را بوكگروه مذ3بازخورد در 
. افته استيت ارباب رجوع استقرار يرضايابيمخابرات در جهت ارز

: سؤال پنجم
زان ي ـه مك ـاز آن بـود  كيج حـا ينتـا قيمربوط به سؤال پنجم تحقهاي افتهيل يه و تحليدر تجز
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 ـ 3در يط ـينـه تعامـل مح  يرد اداره مخـابرات در زم ك ـت ارباب رجوع از عمليرضا ش از يگـروه ب
ت اربـاب  يش از سطح متوسط در جهـت رضـا  ين اداره مخابرات بيبنابرا. سطح متوسط بوده است

. دارديروابط تعامل،ط اطرافيرجوع با مح
ي ت مشترينه رضايها در زمر پژوهشيق با سايتحقجيق نتايتطب

رفتـه اسـت  يذه در گذشته صـورت پ كييهار پژوهشين پژوهش با سايج ايق نتاينه تطبيدر زم
ان صـنعت بـرق   يت مشـتر يو رضـا يبا عنوان آگـاه 77در سال يصادقكاكق حيتوان به تحقمي

ن و مقـررات مربـوط بـه    يبـودن قـوان  رمنصـفانه يان را غيمشتريتينارضايه علت اصلكرد كاشاره 
گهماهن ـ،آمـده از سـؤال اول پـژوهش   دسـت هج بيبا نتاها افتهين يه اكداند ي ميبرق مصرفيبها

. است
زان ي ـخـدمات را در م ارايـه ن يان در ح ـيارمندان بـا مشـتر  كنحوه برخورد 80در سال ياوري
 ـينتـا چنـين هـم ودانـد ميرد سازمان مؤثركت آنان از عمليرضا هـاي  دسـت آمـده از برنامـه   ه ج ب
ان بـه سـبب رفتـار نـامطلوب     يدرصـد از مشـتر  66ه ك ـگر آن بـود  نشانيفنيهاكمكيقاتيتحق

ج حاصـل از  يبـا نتـا  هـا  افتـه ين ي ـه اكشوند ميت منصرفكت با شريت از ادامه فعالكشرنان كارك
. دارديخوانسؤال دوم پژوهش هم

ت يش رضـا يمـؤثر در افـزا  يارهـا كراهيبـا عنـوان بررس ـ  79در سال يزارعيج پژوهشينتا
خـدمات نقـش   ارايـه ه تنوع و سـرعت  كگر آن بود نشان، زيران در شعبه تبريايملكان بانيمشتر
ج حاصـل از سـؤال سـوم    يز بـا نتـا  ي ـنهـا  افتـه ين ي ـه اكان دارد يت مشتريش رضايدر افزايمؤثر

. دارديپژوهش همخوان
 ـبـر م 2000در سـال  ييانـادا كو ييايك ـامريتهاكشريقات انجام شده رويتحق ت ي ـزان اهمي

ن ي ـه اك ـداشـت  دكيان تأيات مشترياكع به شيسريدگيافت و رسيلات لازم جهت دريوجود تسه
. داشتيخوانهم،قيحاصل از سؤال چهارم تحقهاي افتهيج با ينتا

ي اربردكشنهادات يپ
بـه  يشـنهادات يپهـا  ل دادهي ـه و تحلي ـآمده از تجزدستهج بيو نتاينظرهاي يبا توجه به بررس

: گرددارايه مير يقرار ز
از يمـورد مطالعـه مـوارد   يهـا هق در گرويسؤال اول تحقيج حاصل از بررسيبا نظر به نتاـ 

از ، بـه صـورت شـفاف   يو مقـررات ادار نين بـه قـوان  اع مراجع ـيسـر يل ضـرورت دسترس ـ يقب
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بـه  ين و مقـررات انضـباط  يقـوان يو اجـرا هـا  بـه پرونـده  يدگيدر روند رسيبازيرفتن پارتنيب
. باشدميمطرح، نانكاركهمه يسان برايكصورت 

 ـاز قبيمـوارد ،مـورد مطالعـه  يهاسؤال دوم در گروهيررسج حاصل از بيبا توجه به نتاـ  ل ي
نـه  يردن اداره بـه تعهـدات خـود در زم   ك ـعمـل ، ژه اداره به تمام نقاط شهرستانيتوسعه خدمات و

همراه در سـطح شهرسـتان و   هاي لات مربوط به تلفنكردن مشكبرطرف، ثابتهاي تلفنيواگذار
. باشدميمطرح، ارهار در ادكانجام يفعليهار در روشييتغ

 ـاز قبيمـوارد ،مورد مطالعـه يهاسؤال سوم در گروهيج حاصل از بررسيبا توجه به نتاـ  ل ي
ش يارمنـدان و افـزا  كيانـات رفـاه  كش اميافـزا ، در سطح شهرستانيمخابراتيهاش آژانسيافزا

. باشدميمطرح، ارهاكنان در انجام كاركدقت 
يمـوارد ،مورد مطالعـه يهاق در گروهيسؤال چهارم تحقيسج حاصل از برريبا توجه به نتاـ 

يمختلـف ادار هـاي  نـه يدر زم،ن به ادارهاات مراجعياكبه شيدگيل وجود واحد مستقل رسياز قب
ييارمنـدان در برپـا  كران به نظـرات  ين و توجه مداات مراجعياكبه شيدگيتوجه و رسي، و پرسنل

. باشدميمطرحي، آموزشهاي دوره
از يمـوارد ،مـورد مطالعـه  يهـا سؤال پنجم در گـروه يج حاصل از بررسيبا توجه به نتاو ـ 

شدن خـدمات پسـت در   تر د و مطلوبيافت خدمات جديدرين براياق در مراجعيجاد اشتيل ايقب
. باشدميمطرح، ثابتهاي زمان ثبت نام تلفن

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

ª165رجوعاربابتيرضااساسبرآبادهشهرستانمخابراتادارهعملكرديابيارز

و مآخذمنابع 
ي ترجمـه عل ـ ، ش هشـتم يرايو،1ج ، بازاريابياصول ، )1999(پيليف، اتلرك؛يگر، آمسترانگ.1

. 15ص ، 5شماره، ريمجله تدب، انييپارسا
مجلـه دانـش   ، مـديريت دولتـي و اعتمـاد عمـومي    ، )1380(حسن، فردييدانا؛يمهدي، الوان.2

.55شماره ، تيريمد
تهـران، ،تنگناهاي كاربرد مـديريت كيفيـت جـامع در بخـش دولتـي     ، )1380(ي، مهدي، الوان.3

. 54و 53شماره ي، ت دولتيريمجله مد
ان نامــه يــپا، آگــاهي و رضــايت مشــتريان صــنعت بــرق، )1377(محســني، صــادقكاكــح.4

. ارشد دانشگاه علوم و فنون مازندرانيارشناسك
. 40شماره ، ابعاد كيفيت در بخش دولتي، مجله مديريت دولتي،)1377(ي مجتبي، گيرجب ب.5
مـؤثر در افـزايش رضـايت مشـتريان بانـك ملـي       بررسي راهكارهـاي ، )1379(ليخلي، زارع.6

.زيارشد دانشگاه تبريارشناسكان نامه يپا، ايران در شعبه تبريز
، چـاپ سـوم  ، تهـران ، هـا هـا و روش تمستجزيه و تحليل سي، )1374(ساداتلاشمسي، زاهد.7

.انتشارات پيام نور
بررسـي شـاخص   مطالعـه و ،)1380(اسـر ي، يميصم؛ي، محمدرضااوسكد يس؛عباسيي، سقا.8

). www. qmconf. com/f-about. htm(نترنتيا. رضايت مشتري
ارزيـابي عملكـرد   (مديريت عملكرد بستر ساز پرورش منـابع انسـاني   ، )1383(رجياي، سلطان.9

. انكانتشارات ار، چاپ دوم، اصفهان، )كاركنان
زان رضـايت  بررسي تأثير خدمات پس از فروش شركت زيراكس بر مي، )1380(زهراي، اوري.10

و يده علـوم ادار كارشـد دانش ـ يارشناس ـكان نامـه  يپا، مشتريان اين شركت در استان اصفهان
. اقتصاد دانشگاه اصفهان

11. Bahli,B. and Rivard, S. (2005),Validating measures of information technology 
outsourcing risk factors,OMEGA,vol. 33,pp. 177-87. 

12. Barthelemy,J. (2001),The hidden costs of IT outsouring,Sloan Management 
Review,vol. 42 No. 3,pp. 60-9. 

13. Banks,J. M. and Stone,C. L. (1996),Business improvement programmes: measuring 
process,The Time top 500 Total Quality Management in Action,Chapman and 
Hall,London. 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

166ªفرهنگ سازماني ت يريمد

14. Bromwich,M. and Bhimani,A. (1994), Pathways to Progress CIMA. 
15. Brewer,P. (2002), Putting strategy in to the Balanced Scorecard. strategic Finance 

Magazine,Vol83 (7),pp 44-52. 
16. Chow-Chua,C. and Komaran,R. (2002),Managing service quality by combining voice 

of the service provider and voice of their customers,Managing Service Quality,Vol. 
12 No. 2,pp. 77-86. 

17. Cho,S. and Park,K. (2003),Characteristics of product service process and customer 
needs of geographical accessibility in electronic commerce,International journal of 
Service Industry Management,Vol. 14 No 5,pp. 520-38. 

18. Christina G, Dogan Gursoy, (2008),employee satisfaction,customer satisfaction and 
financial performance : An empirical examination,school of Hospitality Business 
Management,Washington state university,Pullman,WA 99164-4742,united 
states,International Journal of hospitality Management 28. sciencedirect. com. 

19. Davis,J. H. and Schoorman,F. D. (2000),The trusted general manager and business 
unit performance: empirical evidence of a competitive advantage,Strategic 
Management Journal,Vol. 21 No. 5,pp. 563-76. 

20. Flint,D. J. (2004),Strategic marketing in global supply chains: four 
challenges,Industrial Marketing Management,Vol. 33,pp. 45-50. 

21. Goodman,J. and Yanousky,M. (1997), Enhancing the bottom line,mimeo. 
Arlington,BA: Technical Assistance Research Programes. 

22. Gorton,Iar, (1992), Relationship Marketing,Canada: Wiley and sons Ltd. 
23. Jung S and Hong. P, (2007), Customer orientation and performance outcomes in 

supply chain management,Journal of Enterprise information Management Vol. 20 
No,5,pp. 578-594. 

24. Lai,K. H., Ngai, E. W. T. and Cheng, T. C. E. (2004),An empirical study of supply 
chain performance in transport logistic,International Journal of production 
Economics,Vol. 87,pp. 321-31. 

25. McGinnis,M. A. and Kohn,J. W. (2002),Logistics strategy-revisited,Journal of 
Business Logistics,Vol. 23 No. 2,pp. 1-17. 

26. McNeely, B. L.,& Meglino,B. M. (199), The role of dispositional and situational 
antecedents in prosocial organization behavior: an examination of the intended 
beneficiaries of prosocial behavior. Journal of Applied psychology,79,836-844. 

27. Prasad,S. and Sounderpandian,J, (2003),Factors influencing global supply chain 
efficiency: implications for information systems,Supply Chain Management : An 
International Journal,Vol. 8 No. 3,pp. 241-50. 

28. Roha,T. H,Ahn,C. K,Han,I, (2005), The priority factor model for customer 
Relationship Management system success,Expert systems with Applications,vol 
21,pp641-654. 

29. Rosset,E. Neumann,U. Eick,N. Vatnik, I, (2001), Idan,Evaluation of prediction 
models for marketing campaigns,proceedings of the 7th Int'l Conf. on Knowledge 
Discovery &Data Mining (KDD01),pp. 456-461. 

30. Scott,A,Donna Maria,Blancero, (2001), A process model of discretionary service 
behavior Integrating psychological contracts,organizational justice,and customer 
feebback to manage service agents. Johnson Journal of Quality 
Management,Vol,6,pp 307-329. 

31. Wallsten,Scott,Kosec. K, (2005), Public or private Drinking Water? The Effects of 
Ownership and Benchmark Competition on U. S. Water System Regulatory 
Compliance and Household Water Expenditures, AEI-Brookings Joint Center 
Working paper 05e05. 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

ª167رجوعاربابتيرضااساسبرآبادهشهرستانمخابراتادارهعملكرديابيارز

32. Yuk-lan,W,Wong,Kanji,G. K, (2001), Measuring customer satisfaction,The 6 world 
congress for total Quality Management. 

33. Zhaohua. Deg,Yaobin. Lu,Kwok. kee wei,Jinlong. Z, (2009),Understanding 
customer satisfaction and loyalty: An empirical study of mobile instant messages in 
china,International Journal of information management. 

34. Zhu,Q. and Sarkis,J. (2004), Relationships between operational practices and 
performance among early adopters of green supply chain management practies in 
Chinese manufacturing enterprises, Journal of Operations Management,Vol. 22 No. 
3,pp. 265-89.

www.sid.ir

