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 چکیده

 یجهد  بررسد یایتوصدیآمدار لیدرو، اسدتااده از تللپیهدف  پدژوهپ پد نیتریاصل

. اسدد  ی ایددرانهادر دارالترجمدده یمددفاریمشددتر کددردیخددفمات ترجمدده بددا رو  یددایک

و ابهامددات  یخسددت  حددل مع ددلمطالعدده  نیددااصددلی  ۀدغفغدد ن،یددعلدداوه بددر ا

 یهددااسددتااده از رو  بدداخددفمات ترجمدده  یاددیک یابیددارز ةدر حددوز نددفگانریگمیتصددم

و  یناددر از خگرگددان علمدد 06 یبددا همکددار تلقیدد  نیدد. اسدد ا مفاریمشددتریمختلدد  

ه انجددام شددف یبرفدد ۀهففمنددف و گلولدد یراحتمددالیغ یریگدو رو  نموندده بیددبددا ترک

و  یریددگهانددفازدسدد  آمددفه از ابدد ار بدده یهددااز داده یاراسددتا، مجموعدده نیدد. در ااسدد 

در  مفاریمشدتری کدردیبدا رو رانیدخدفمات ترجمده در ا  یدایثر بدر کؤعوامل مد لیتلل

. بددا توجدده بدده ن ددرات فیددگرد نیتددفو ۸۹۳0 سددا  مدداهکشددور، در بهمن یهادارالترجمدده

 طیدد در  رانیددخددفمات ترجمدده در ا  یددایک یبررسدد ۀنددیکارشناسددان در زم یاحرفدده

 خدفمات  یدایک لیدمدؤثر بدر تلل عوامدل نیتدرمهمعندوان بده ،کرتیلمقیاس  تاییها 

. تعیددین شددف کشددور یهادارالترجمددهدر  مفاریمشددتری کددردیبددا رو رانیددترجمدده در ا

ایددن  بدا توجدده بده اهمید  مددل منتخدبعوا کندونیوضددعی  عملکدرد سدس  بدا مقایسدۀ 

 پددژوهپایددن  هددایتللیددل، در نهایدد . هددای مربوطدده صددورت گرفدد تللیددلعوامددل 

در خددفمات ترجمدده  ةدهنددفسسددات ارا ددهؤم فاکتورهددا در کنددونی عملکددردنشددان داد کدده 

 بایدف مدفیرانرسدف بده ن در میو  بدوده بسدیار ضدعی  ،عوامدلاهمید  قیاس با میان ین 

 .عمل بیاورنف در خصوص این عوامل اقفامات لازم را به

 لیددتلل ،مفارمشددتری کددردیرو ر،کشددو یهادارالترجمدده ،خددفمات ترجمدده :هاواژهدی  کل

   ترجمهیکیا ،یایتوص یآمار
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 مقدمه. 1

شددناختی، مدد،هگی، زیگدداییعوامددل  بَنددا بدده دلایددل مختلدد  ن یددر رعایدد  کیایدد  ترجمدده،

کدده  (. از آنجددا2662، ۸ویلیددام ) اسدد  بنیددادین یماهددومی، آموزشددی، اداری و مددالی سیاسدد

کیایدد  در خددفمات ترجمدده از اهمیدد  بالددایی برخددوردار اسدد ، پژوهشدد ران همددواره بددر 

 هدای کارآمدفتر رارو و  دقید  بدرای کیاید  خدفمات ترجمده ارا ده یتعریادتا انف آن بوده

در حقیقد   هدای ترجمده،پدروهههمدۀ در  .نمایندفجه  ارزیدابی کیاید  ترجمده شناسدایی 

(. ۸۳۳1، 2شددانرمطالددب بددا کیایدد  بسددیار بالددا باشددف ) ۀارا ددبایسدد  می متددرجمهددف  

تواندف بدا شدفه توسدم متدرجم مدیکیاید  مطالدب ارا ده(، 26۸6) ۹سلاشدای ۀبه گاتهمچنین 

هددو  روایددی مترجمددان )حیددفری، خددو  سددلیقه و هاشددمی، فاکتورهددای بسددیاری ن یددر 

 ای خددود، هویدد وضددعی  حرفدده یاجتمدداعی مترجمددان، تلددا  بددرای ارتقددا ۀپیشددین(، ۸۹۳2

کدافی،  نقل ازبدهعندوان متدرجم در ارتگداا باشدف )ههدا از خدود بدو تصدویر آن های آناحرفه

کدده در ( بددر ایددن بدداور اسدد  26۸2) 2نددردوا ،حددا بددا ای  .(26۸0و هاشددمی،  سددلیقهخو 

در دسدد  شددفه اثددر ترجمددهارزیددابی کیایدد  بددرای  معیددار جددامعی ۀحاضددر مجموعدد حددا 

، هدایی از ایدن دسد ارشدفه بده کمدع معیارزیدابی هدایترجمدههمدۀ ، اگر چنین بود. نیس 

-کیاید  ترجمده کاملدای بدی ةدربدار بلد ، تگد  آنو بده نفشدفمدیپد،یر  واقد   مورد بایف

 از من ددر کدده تدا حددف امکددان دانددفمدیای ترجمدده باکیایدد  را ۀ، ترجمد5نیومددار  .بددودفایدفه 

دقیدد  و  از دیددف من ورشددناختی چنددینعددف کدداربردی، بعددف ارجدداعی و هم، بُمعنددای لیددوی

ارزیددابی کیایدد   بددرای دیددفگاه کددارکردگرایی، براسدداسهمچنددین (. ۸۳۳۸)باشددف اقتصددادی 

میدد ان  ،بررسددی چنددین بددرای .قددرار داد ملددا   شددفه رامددتن ترجمدده صددرفاینگایددف ترجمدده، 

معتقددف اسدد   0نایددفا .ای برخددوردار اسدد  مددتن نیدد  از اهمیدد  ویددژه تلقدد  هددف  ترجمددۀ

عگدارت دی در، بده. میدان ترجمده و مخاطدب برسدف ۀرابطدبده در  صدلیلی از  بایدفمترجم 

                                                           
1. Williams  

2. Schäffner 

3. Sela-Sheffy  

4. Nerudova  

5. Newmark  

6. Nida  
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وی همچنددین  (.۸۳۱2) داسدداس نددوا مخاطددب آن انجددام شددوبر بایددفیددع مددتن  ۀترجمدد

 ظرفیدد بددر مگنددای بایددف یددع مددتن،  هددای مختلدد  ازترجمدده رزیددابی کیایدد ا معتقددف اسدد 

 هرکددفامشددفه بددرای تعیددین اهددفا  و مقاصددفدر دسددتیابی بدده  هدداهریددع از ایددن ترجمدده

در جهد  ارزیدابی کیاید  یدع  سد،یرد. بندابراین، سدنجپ مید ان رضدای  مشدتریبصورت 

توسددم  ودیترجمدده، تاحددفمقصددود چراکدده  ؛کاملددای کارآمددف خواهددف بددود ترجمدده، راهکدداری

(. نتدای  حاصدل از ایدن قگیدل ۸۳۳۱ ،۸پدیمشدود )ن در مشدتری تعیدین مدی راهگردهای مدورد

در ایددن  هددای دخیددلافددراد و گددروه سدد ایی در ارتقددای عملکددرد آتددیپ بنقدد هدداارزیددابی

 ف داش .خواهفعالی  

ایددن ، رشددف کمددی ایددرانخصددوص کیایدد  ترجمدده در در هددای بدد ر  ن رانددییکددی از 

سد  کدده ا له ایدنئایدن مسدثیرگد،ار در أتیکدی از عوامددل  بدفون تلدو  کیادی اسد . زمینده

ای کمگددود مترجمددان حرفددهدلیل بدده جملدده در ایددراناز سدداانه در بسددیاری از کشددورها أمت

ورود بدده بددازار  اریددفقددفان مع( و همچنددین 26۸5، ۹؛ سددو 26۸۸، 2)سددتن و لیانددا لیانددا

ردی حتددی بددفون داشددتن ( هددر فدد26۸۱و هاشددمی،  سددلیقه)کددافی، خو  مترجمددان یبددرا

ایددن در  (.266۳، 2توانددف ادعددای متددرجم بددودن داشددته باشددف )کددتنمددی تلصددیلات مددرتگم

حالی اس  که مترجمان بدا برگرداندفن مدتن از یدع زبدان بده زبدان دی در، در حقیقد  آن را 

نوان رابطدان عاز ف ایی به ف ای دی در منتقدل مدی نمایندف؛ از ایدن رو مترجمدان همدواره بده

دهددف چدده وظیاددۀ کدده نشددان می ( ۸۹۳1شددونف )فخددارزاده و امینددی، فرابددومی شددناخته می

واحددفهای خددفماتی در راسددتای  رودخطیددری بددر عهددفه دارنددف. در ایددن راسددتا، انت ددار مددی

ینددف تلددو  و اایددن فرهمچنددین در جهدد  . خددود گددام بردارنددف خددفماتبهگددود کیایدد  

دهدددی و ری ی، سدددازمانگیری، برنامدددهصدددمیمجفیدددفی در ت هایضدددرورت ،دگرگدددونی

بررسددی و شناسددایی عوامددل  آمددفه اسدد  و نیدداز بددهوجددود بدده واحددفهای خددفماتیمددفیری  

 (.۸۹۳0جهانیان و حقیقی،  ،)گودرزی وضوح ح  می شودمنطقی بهثر کیای ؤم

                                                           
1. Pym 

2. Setton & Liangliang  

3. Sook  

4. Katan  
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در میدددان  م یددد  رقدددابتی تدددرینمهم «جلدددب رضدددای  مشدددتری» فددداکتور امدددروزه 

 یهاسددازمان رویکددرد و ایددن مهددم در شددودمی ملسددو  خددفم ایددن دهنددفگان ارا دده

 تلقیقددات زیددادی را در ایددن زمینددههمددواره  نلددوی کددهبدده اسدد تر خددفماتی بسددیار پررنددا

نقددپ بسدد ایی در جلددب رضددای   ،ارزیددابی کیایدد  خددفمات، همچنددین. دهنددفانجددام می

. گرفتده شدفه اسد کدار زیدادی بدرای ایدن امدر بده هایو تداکنون مدف  کندفمی مشتریان ایاا

طددور و ندده بدده ن ددرج  ی بددا رویکددرد ارزیددابی رضددای  مشددتری بدده هدداآن همددۀ الگتدده

   (.۸۹۳2، زاده پ شکی و بنافراشاهصفرآبادی، ابراهیم) پردازنفمی، اتیعسیستم

 توصددیایآماری یددلرو، اسددتااده از تللیپهددف  پددژوهپ پدد ینتددریاصددل یقدد ،حق در

در  مفاریمشدددتری یکدددردبدددا رو ادبدددی()غیر خدددفمات ترجمددده یایددد ک یبررسددد بدددرای

 یخسدت  حدل مع دلبده پدژوهپ  نیدادر حقیقد  در ، دی در عگدارتبه .س هادارالترجمه

 مفاریمشددتری کددردیخددفمات ترجمدده بددا رو  یددایک زةحددو در رانیگمیتصددم و ابهامددات

از ن در مشدتریان کدفام عوامدل در  روی ایدن پدژوهپ ایدن اسد  کدها  پدیپؤس .یمردازپیم

هددا از ایددن خددفمات بالددابردن کیایدد  خددفمات ترجمدده و در نتیجدده میدد ان رضددایتمنفی آن

در  انددفازه ها تددا چددهدر حددا  حاضددر دارالترجمدده . سددؤا  دی ددر ایددن اسدد  کددهثر اسدد ؤمدد

 .  انفموف  شفهکردن این عوامل  برآورده

 مبانی نظری پژوهش. 2

میسددالا و ) داردسددا   26قددفمتی کمتددر از های خددفماتی یددری کیایدد  در سددازمانگانددفازه

(. کیایدد  خددفمات موضددوعی پیچیددفه اسدد  26۸1 ،2همکددارانو اوکددامسو و ) (26۸۱ ،۸پددا 

( ۸۳۱۱) ۹پاراسددورامان و همکدداران ةفیددبدده عق .شددودمی ابعدداد مختلاددیشددامل  تعریدد  آن و

شددفه بدده خددفمات ارا دده ایددایدر ارتگدداا بددا م  یق دداوت جهددان یخددفمات، نددوع  یددایک

خددفمات   یددای( ک۸۳۱۱) 2پددری و پاراسددورامانو  تمددلیز ن،ی. همچنددوجددود دارد مشددتریان

  یددایک  ددر،یگارت دعف. بددهندددانیخددفمات مدد یکلدد  یددایاز ک یمشددتر یابیددارز ۀرا بدده من لدد

                                                           
1. Meesala & Paul  

2. Ocampo, Bongo, Alinsub, Casul, Enquig, Luar & Panuncillon  

3. Parasuraman, Zeithaml & Berry  

4. Zeithaml, Berry & Parasuraman  
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 ۸همکدداران. پاراسددورامان و اسدد  یانطگدداب بددا انت ددارات مشددتر  انیددم ۀخددفمات بدده من لدد

 ۀخددود بددا نسددخ ۀیددانت ددارات اول ۀسددیهمددواره بدده مقا انیباورنددف کدده مشددتر نیدد( بددر ا۸۳۱5)

ندام  «همداهن ی یدا عدفم تناسدبعدفم » کدردیرو نیداو  پردازندفیمد یافتیدخفمات در یینها

خددفمات،  ۀدر ارا دد  یددراه موفق نیتددراغلددب کارشناسددان معتقفنددف مطمددئن (.22 .دارد )ص

ملصددولات و خددفمات بددا  ۀمهددم تنهددا بددا ارا دد نیدداسدد  و ا یدر ذهددن مشددتر یمانددفگار

(، کیاید  خدفمات مدورد ۸۳۱5پاراسدورامان و همکداران ) ۀبده گاتد .فیدآیدس  مدبه  یایک

  تدا کیاید  ندامطلو  در ن در صدورت طیادی متشدکل از کیاید  ایدف اتوان بدهانت ار را می

ه مید ان اختلدا  میدان نید  بسدته بدخدفمات   یدایاز ک یمشدتر در  گرف . به این ترتیدب،

 .ردیددگیقددرار مدد طیدد  نیددا مختلاددی از نقدداادریددافتی در خددفمات انت ددارات وی و کیایدد  

 یکسدان ةی از یدع پفیدفدو نادر چیطدور کده انت دارات و ادرا  هدهمدانلازم به ذکر اسد  

 یارهددایاز ن دداه افددراد مختلدد  شددامل مع  یددخددفمات ن  یددایک سدد ،ین  ریکددفیماننددف 

(، 26۸2) ۹نددفوروینا ةفیددحددا  بدده عقنیددبددا ا (.26۸6 ،2تدد نی)هددافمن و بشددود یمدد یگوندداگون

اندف. در نشدان دادهای توجده ویدژه  یدایک یریدگملققدان بده رو  اندفازه ر،یاخ یهادر سا 

 بددرای یماهددوم یمددفل ۀبددا ارا دد یو بددر تمددلی، پاراسددورامان، ز۸۳۱۱راسددتا در سددا   نیددا

 یریگبرداشددتنف و آن را براسدداس جهدد  ریمسدد نیددگددام را در ا نیخددفمات، نخسددت  یددایک

 هدداو انت ددارات آن  یسددرو عیدداز  انیمشدداهفات مشددتر انیددو شددکا  موجددود م انیمشددتر

، پاراسددورامان، ۸۳۳۸در سددا   یعنددی. سدده سددا  بعددف کردنددف  یددتعر از همددان خددفم ،

  یدایک یابیدبده من دور ارز «خدفمات  یدایمدف  ک» را بدا عندوان ی ریاب ار د یو بر تملیز

را قددادر   یریرود کدده مددفیبدده شددمار مدد یلددیتلل یمددف  ابدد ار نیددخددفمات ارا دده دادنددف. ا

مددف  از  نیددکنددف. ا ییخددفمات را شناسددا  یددایک درثر ؤمدد یاددیک یهدداسددازد شددکا یمدد

  یریمدفبهگدود  یاشداره شدف بدراهدم تدر پدیپطور کده همان وبوده  برخوردار ییتمرک  بالا

 پیبدده نمددا انیمشددتر فگاهیددخددفمات را از د  یددایک یارهددایمعچراکدده  ،اسدد  فیددمابسددیار 

                                                           
1. Parasuraman, Zeithaml & Berry  

2. Hoffman & Bateson  

3. Nyandoro  
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از  یکددی «خددفمات  یددایمددف  ک»(. لددازم بدده ذکددر اسدد  26۸2، ۸گدد،ارد )هددرم یمدد

 ییو نمدا اسد  در جهدان یابیدبخدپ از بازار نیدسدنجپ مربدوا بده ا یارهایمع نیمعتگرتر

بابدداکوس و ه بسددیاری از ملققددان از جملدد. دهددفنشددان می خددفمات را  یددایاز ک  یمددامت

خددود  هددایپژوهپ( در 26۸2(، ناینددفورو )26۸۸) ۹پین ددانجیراپیددر و (، ۸۳۳2) 2من ولددف

حدداکی از انسددجام بالددای ابعدداد  در مجمددواهایشددان نددف و یافتددهااز ایددن مددف  اسددتااده کرده

بدرای  اریدمع دَه(، ۸۳۱۱پاراسدورامان و همکداران ) ن،یدعلداوه بدر امختل  ایدن مدف  اسد . 

 ،بدددودنندددانیاطمل قابددد انددف کرده یمعرفددد انیخدددفمات توسددم مشدددتر  یدددایسددنجپ ک

و  یدر  مشددتر  ،یددارتگدداا، اعتگددار، امن  ،یددحسددن ن ،یدسترسدد ،یسددت یشا ،ییپاسددخ و

تعاملددات  نیددیتع یبددرا ،یعملدد لیددو تلل هیددتج  عیددملمددوس. پدد  از انجددام  یهددایژگددیو

ل بدقا ملمدوس، یهدایژگدیمدف ، از جملده و نیددر ا یاصدل اریدابعاد، سه مع نیا انیممکن م

بده   درید اریدمانفندف و هاد  مع یبداقتدر مهم عندوان مدواردبده ییو پاسدخ و اطمینان بودن

کارکنددان و   یدددانددپ و حسددن ن یمعنددا بدده ،حسددن اعتگددار ب رگتددر از جملدده ۀدو دسددت

 یابدراز توجده فدرد یبده معندا ،یهمدفلهمچندین  و انیها در جلدب اعتمداد مشدترآن ییتوانا

بدا توجده بده اهمید   شدفنف. میخدفمات، تقسددهندفة ارا هتوسدم شدرک   یهر مشدتر یبرا

رقابد   اصدلیعندوان یکدی از ملورهدای های رقدابتی، کیاید  خدفمات بدهکیای  در عرصه

بددرای ی نددوین هددایراهبدده دنگددا   بایسددتی خددفماتدهنددفة ارا همراکدد  لدد،ا  وشددناخته شددفه 

کدداهپ شددکایات  شدتری وتددا بدا افدد ایپ رضددای  م باشددنفخدود خددفمات سدنجپ کیایدد  

راهکداری جد  افد ایپ  لهئمسدایدن  .فندافد ایپ دهخدفمات در بدازار  را ف سدهم خدودنبتوان

 ال امدداتنیازهددای عملیدداتی بدده های دارای ارز  افدد وده، تگددفیل فراینددف ایجددادکیایدد ، 

 خواهددف داشدد اسددتااده از اب ارهددای مهنفسددی کیایدد  ن ها وفراینددف ن ددارت بددرسیسددتمی، 

 (.  26۸5 ،2همکارانو  رسلان)

                                                           
1. Harmse  

2. Babakus & Mangold (1992) 

3. Peer & Mpinganjira (2011) 

4. Roslan, Wahab & Abdullah (2015) 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042815004176#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042815004176#!
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تددرین مهم ۀمن لددشددود و کیایدد  بدده عنددوان عصددر کیایدد  یدداد می احاضددر، بدد دوران از

مطدرح اسد .  همدواره هدا، اعدم از تولیدفی و خدفماتیاکثدر سدازماندر میدان م ی  رقدابتی 

هددا، حادد  و سددودآوری، کدداهپ منطقددی ه یندده یارتقددا ه من ددورها بددسددازمان ،بنددابراین

ندو  هدایبده دنگدا  یدافتن رو  دی در مدوارد ف ونی رضدای  مشدتریان واف ایپ سهم بازار، 

بددا  دی ددر، صددولات و خددفمات خددود هسددتنف. از طددر بهگددود روز افدد ون کیایدد  مل بددرای

 فمات براسداس خواسد ِخد ۀ، ارا دکیاید شدفه بدرای یکدی از تعداری  ارا دهتوجه به اینکه 

 بدا اسدتااده از ابد ار فباید ابتدفابدرای بهگدود کیاید   اساسدی یاصدل همچدون ،مشتری اسد 

مددورد سددنجپ کیایدد  را  بددا در ن ددر گددرفتن دیددفگاه مشددتریان،سنجشددی معتگددر و جددام  و 

در مدورد آن  مشدتریان را ن درهنقطد، هدای ارتقدای کیاید  آیندفهبرنامدهو سدس  در  قرار داد

 از همددین روسدد  کدده همددواره(. ۸۹۱۳، ، شددجاعی و شددیری)پوراسددافن قنگددر للددان نمددود

و انت ددارات  در هددای بهگددود کیایدد ، شناسددایی گددام اساسددی در تددفوین برنامدده نخسددتین

 کننددفسدد  کدده در نهایدد  دریافدد  مددیا خددفمات یددا کالاهدداییمشددتریان از کیایدد  

 بدر ایددن باورندف کدده ن رانبرخددی از صداحبدر ایددن راسدتا، (. 26۸5، ۸واآمیتدا بسدارینچی و)

ایدن . تلقدی شدودری  خدو  و مدؤثر مدفی بدرای مناسدگی معداد تواندف مدیملدوری، مشتری

 مریکداییآپدردازان ن ریده کدهچهدار ویژگدی در میدان له تدا آنجدا پدیپ رفتده اسد  کده ئمس

( و 26۸۱  ،2پلسدده و یوسددایکننددف )عنددوان اصددل و اسدداس مددفیری  مطلددو  ذکددر میبدده

ریدد ی براسدداس انت ددارات برنامدده از جملدده (26۸۱ ،۹کینددا، وانددا و هسددیهو  هسددو)

سددازمانفهی مندداب  و تجهیدد ات، هددفای  مندداب  و رهگددری، کنتددر  و دسددتیابی بدده مشددتریان، 

ترین عوامددل عنددوان اصددلیبدده انمشددتری اتو انت ددار پدد،یر  در بددار دی ددر  و ،اهددفا 

 .شونفشناخته می کیای  ةکننفتعیین

کدده تادداوت شدد رفی از للددان میدد ان توجدده بدده  ی اسدد دانسددتن ایددن نکتدده ضددرور

کالددا  ةهای تولیفکننددفسددازمان وخددفمات  ةدهنددفهای ارا هسددازمان میددانگرایددی در مشددتری

                                                           
1. Basfirinci & Amitava 

2. Palese & Usai  

3. Hsu, Qing, Wang, & Hsieh  
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 کالددا یفندد مشخصدداتآیددف وقتددی صددلگ  از کیایدد  کالددا بدده میددان مددی چراکدده ،داردوجدود 

 .  نفکیم خطور انیمشتر ذهن به که س ا یانکته نینخست

بدرای ضدروری  ایزمیندهسدنجپ کیاید  خدفمات، پدیپبا توجه به موارد اشداره شدفه،  

ف دای  شدفنرقدابتی بدا هرچندفهاسد . ری ی در جه  بهگدود کیادی خدفمات سازمانبرنامه

ها از دیدفگاه سدازمانشدفه از سدوی ارا دهمختلد  خدفمات  یهاکیاید  جنگده ۀمطالعد بازار،

هدا تللیل از ایدن ندوا قدرار گرفتده اسد .هدای متعدفدی ، از دیرباز موضوا پدژوهپکاربران

از طرفدی تداکنون  انف.بنیدادین شدفه یمدف  تللیدل شدکا ، دسدتخو  تلدولشدفن با مطرح

انت ددارات مشددتریان خددفمات  ۀلئمطالعددات ترجمدده بدده مسدد ۀدر تلقیقددات مربددوا بدده رشددت

ارتگاطددات فنددی  ةمددرتگم در حددوز پددژوهپترجمدده پرداختدده نشددفه و تنهددا تعددفاد ملددفودی 

جدام شدفه و ارتگداا و اهمید  زبانده اسد  انالمللدی و چنفحدا  رشدف، بدین ای درکه زمینده

، ۸آشددکار اسدد  )ریسددکو، پیچلددرو ویدد رکتگددی و شددااهی تددا حددفود زیددادی در آن  ۀترجمدد

خددفمات  ۀشددفه در زمینددهددای اشددارهکمگددود تلقیقددات مقت ددی در حددوزهدلیل بدده (.26۸1

تدا بده تللیدل کیاید  خدفمات از دیدفگاه  کدردیمسدعی  پدژوهپایدن  ترجمه در ایدران، در

در  مددواردی کدده .سددردازیمبمددف  تللیددل شددکا  اسددتااده از هددا بددا لترجمددهمشددتریان در دارا

بددا الهددام از و پدد  از بررسددی مندداب  موجددود در ادبیددات ن ددری پددژوهپ ، آمددفه ۸جددفو  

پلسدده و یوسددای  (،26۸5) ۹لیددو و همکدداران (،26۸5) 2اسددتاانو و همکددارانهددای پژوهپ

 اوکدددامسو و همکددداران (،26۸۱) میسدددالا و پدددا  (،26۸۱) و همکددداران هسدددو (،26۸۱)

فهرسدد  عنددوان بدده (26۸5) بسددارینچی و میتددراو  (26۸5) همکدداران و رسددلان (،26۸1)

 یددا موفقیدد  بررسددی در بایددف کدده هشددف بددرای ارزیددابی کیایدد  ترجمدده پیشددنهاد سددنجیهم

 .گیرد قرار توجه مورد ترجمه شکس 

  

                                                           
1. Risku, Pichler, & Wieser 

2. Stefano, Filho, Barichello, & Sohn  

3. Liu, Cui, Zeng, Wu, Wang, Yan & Yan  

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212827115004539#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212827115004539#!
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 ارزیابی کیفیت خدمات ترجمه سنجیهمهای موجود در فهرست آیتم. 1جدول 

( Tangiblesهای ملموس و ملسوس )ویژگی

 مؤسسه در ارا ه خفمات

قابلی  اطمینان خفمات مؤسسه 

(Reliability) 

 (Customizationسازی خفمات مؤسسه )ساارشی

شناخ  و در  مشتریان خفمات مؤسسه 

(Understanding/Knowing the 

Customer) 

 (Securityامنی  در خفمات مؤسسه ) (Accessخفمات مؤسسه )قابلی  دسترسی به 

ارتگاطات موجود در خفمات مؤسسه 

(Communication) 

یکفلی و حسن نی  پرسنل مؤسسه 

(Empathy) 

 (Competenceشایست ی پرسنل مؤسسه ) (Credibilityاعتگار خفمات مؤسسه )

 (Text-type) انواا متون ترجمه
در خفمات  پ،یریمسئولی پاسخ ویی و 

 (Responsivenessمؤسسه )

 Eligibility) معیار انتخا  مترجم

Requirements) 
 (Costخفمات مؤسسه ) ۀه ین

  (Garuntee) ضامن کیای  ترجمه (Errors)  هاها و کمگودهای ترجمهنقص

 های مورد انت ار از مترجمانها و مهارتقابلی 

(Skills) 
 (Size) موسسه  ةانفاز

 شفههای انجامبازبینی و بررسی مجفد ترجمه 

(Edit and Review) 
 

 پژوهشروش . 3

بدا اسدتااده از  و مفاریمشدتریبدا رویکدرد کیاید  خدفمات ترجمده  حاضدر پژوهپ در

 ایبددر همچنددین،. انفهشددفو تللیددل صددورت مشددروح بررسددی بدده، تللیددل آمدداری توصددیای

ماننددف  SPSSافدد ار امکانددات آمددار توصددیای نددرما از هددهسددازی و توصددی  دادخلاصدده

 بداربدرای اولدینایدن  .اسد شدفه اسدتااده  دی در مدوارد معیدار وانلدرا  چدول ی،، میان ین

پژوهشددی  ةدر حددوز تللیددل آمدداری توصددیای از اسدد  کدده مطالعددات ترجمدده قدداتیتلقدر 

 مفاریمشددتریبددا رویکددرد  (غیرادبددی) کیایدد  خددفمات ترجمددهبررسددی  مددرتگم بددا موضددوا

کیایدد  خددفمات ترجمدده بررسددی » پددژوهپ. از آنجددا کدده ماهیدد  تعدداملی شددوداسددتااده می
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مطالعده  مدوردِ ةمسدتل م گاتمدان بدین پژوهشد ر و خگرگدان حدوز «مفاریمشدتریبا رویکرد 

. شددونفمیبدده آگدداهی تگددفیل ، پژوهشدد رهای  سددوب برداشدد ،گاتمددان فراینددف در لدد،ا، اسدد 

 زیددرا از ؛ارزشددیابی اسدد توصددیای، هددف  من ددر رسددیفن بدده از پددژوهپرو  انجددام ایددن 

بددا کیایدد  خددفمات ترجمدده اقددفام بدده توصددی  دقیدد  مادداهیم مددرتگم بددا تللیددل و  سددویی

 توسدم خگرگدان، دی در روابدم بدین ایدن ماداهیمجهد  و از  کندفمی مفاریمشتریرویکرد 

کیاید  دلیدل اسدتااده از مقالدات و اسدناد مدرتگم بدا تللیدل و . بدهدشدومدیارزیابی و تعیین 

 پددژوهپآوری اطلاعددات در ایددن رو  گددرد، مفاریمشددتریبددا رویکددرد خددفمات ترجمدده 

  اهمیدبی) کدرتیل اسیدمق ییتداهاد   یددر ط خگرگدان درات ن .اسد  «مدوردی ۀمطالع»

(؛ 5) زیدداد؛ اهمیدد  (2) اهمیدد  متوسددم (؛۹) ؛ اهمیدد  خیلددی کددم(2) اهمیدد  کددم ؛(۸)

مددف  ماهددومی . اسدد ه شددفآوری ( جمدد (1) مهددم اریبسدد و (0) اهمیدد  خیلددی زیدداد

بدده ارچو  ن ددری پددژوهپ شددفه در قسددم  چددذکرهددای ، بددا الهددام از پژوهپپددژوهپ

 .اس  ۸نمودار  شکل
 

 
 مداریمشتریکیفیت خدمات ترجمه با رویکرد  ثر برؤ: عوامل م. مدل مفهومی تحقیق1 نمودار
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تدأثیر مدورد ن در  فرایندف و بدردرگیدر مگلد  مدورد ن در بدوده از آنجا که متخصص بایف 

نخسدد ، بددا موضددوا آشددنا   را دارا باشددف مهددمدو ویژگددی  ایددن لددازم اسدد  دد،ارد، لددازم را ب

سدا   بیشدتر از دوکدار  ۀسدابقمدورد بررسدی ة آشدنایی لدازم بدا حدوز برای، همچنینو  اشفب

دانشددجوی یددا  التلصددیلفددار کننددفه در ایددن پددژوهپ همچنددین . افددراد شددرک فداشددته باشدد

 ۀدر واقدد ، جامعدد بودنددف.برخددوردار زبددانی مناسددب  ۀسددابق ازیددا  بودنددف مطالعددات ترجمدده

 ةتددوان بدده دو گددروه کلددی شددامل گددروه او  دربرگیرنددفمطالعدده ایددن پددژوهپ را می مددوردِ

های کشددور مشددتریان و مترجمددان دارالترجمدده ةاسدداتیف صدداحب ن ددر، گددروه دوم دربرگیرنددف

ایددران )گددروه  ۀمتددرجمین ایددران، کددانون ترجمدد ۀ)مرکدد  خددفمات تهددران ترجمدده، شددگک

صددی در مشددهف متددون تخصۀ مشددهف مرکدد  ترجمدد ۀ(، دارالترجمدد22ۀ مترجمددان ترجمدد

بنفی مشددهف(، دسددته یرسددمی رضددا ۀو دارالترجمدد عصددر زبددان مشددهف ۀخراسددان، موسسدد

ناددر  26ناددر از خگرگددان در دسددترس و متمایددل بدده همکدداری ) 06 شددکل ازمتنموندده  .نمددود

کدده بددا بددود ناددر از مشددتریان خددفمات ترجمدده(  26 و و مترجمدداناز خگرگددان دانشدد اهی 

 ۀگیری گلولددگیری غیراحتمددالی هففمنددف )ق دداوتی( و نمونددهترکیگددی از دو رو  نموندده

 ۀدر میدان خگرگدان جامعدنامه پرسدپ ۸66عگدارت دی در، بدا توزید  شدفنف. بدهانتخا  برفی 

 .شفنار از خگرگان م،کور، میسر  06در پایان امکان گردآوری ن رات  ،آماری

 آزمددونایددن گدد ار  شددف.  69۳۳ های پددژوهپمؤلاددهآزمددون آلاددای کرونگددا   همچنددین

صدورت طید  طراحدی های پژوهشدی کده بدهسدازی مؤلادهابد ار بومیی پایدای برای بررسدی

 رود.کار میباشنف، بهای میچنفگ ینههای آن شفه و جوا 

 ها و بحثیافته. 4

بررسددی کیایدد  گیری تددأثیر متییرهددای مددؤثر بددر بدد ار انددفازهاای مربددوا بدده هددهداد

در  ،های کشددوردارالترجمددهدر  مفاریمشددتری بددا رویکددردترجمدده در ایددران  خددفمات

بدده توصددی  ، لاصددهصددورت خبدده 2آوری شددفنف. جددفو  جمدد  ۸۹۳0مدداه سددا  بهمن

 .پردازدپژوهپ می ۀشناختی نمونجمعی 
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 اطلاعات خبرگان پژوهش ةخلاص. 2 جدول

 فراوانی نسبی )درصد( تعداد مشخصات نوع مشخصات

 جنسی 
 0۹ ۹۱ آقا

 ۹1 22 خانم

 مفر  تلصیلی

 5۹ ۹2 کارشناسی

 ۹6 ۸۱ کارشناسی ارشف

 ۸1 ۸6 دکتری

سابقه آشنایی با زبان 

 ان لیسی

 5۹ ۹2 سا  5تا  2

 ۹1 22 سا  ۸6تا  0

 ۸6 0 سا  ۸6بیشتر از 

 سن

 2۳ 2۳ سا  22تا 

 ۹6 ۸۱ سا  26تا  25

 2۸ ۸۹ سا  26بیشتر از 

 

 مدوردِۀ گیدری ایدن پدژوهپ تدا چده حدف خصیصدابد ار اندفازه این مهم کدهبررسی  برای

ن در ، های کشدوردارالترجمدهسدنجف از اسدناد علمدی و اسدتانفاردهای مربدوا بده ن ر را مدی

ابد ار تعیدین  .اسدتااده شدفه اسد حدوزه  ایدن برخدی از خگرگدان راهنما و مشداور و استادان

هدایی خدود نعدف از اعمدا  ن درات ایشدان بده شدکل ب نید  گیری اولیدهمتییرهای مف  تصمیم

توصددی   بددرای، معیددارانلرا  وا از میددان ین هددهبددرای تللیددل داد ایددن پددژوهپرسددیف. در 

. چددول ی معیدداری از شددفه اسدد ا اسددتااده هدده)عددفم تقددارن( داد ۸ا از چددول یهددهتقددارن داد

. بدرای یدع توزید  کاملدای متقدارن چدول ی صدار و اسد تقارن یا عدفم تقدارن تداب  توزید  

در ن ددر  سددم  مقددادیر بالدداتر چددول ی مثگدد بددرای یددع توزیدد  نامتقددارن بددا کشددیفگی بدده

تددر مقددفار سددم  مقددادیر کوچددعنامتقددارن بددا کشددیفگی بددهبددرای توزیدد   شددود.گرفتدده می

های مربددوا بدده اطلاعددات توصددیای متییرهددا و شدداخص هایچددول ی مناددی اسدد . جددفو 

                                                           
1. Skweness  
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در  مفاریمشدددتری بدددا رویکدددردترجمددده در ایدددران  بررسدددی کیایددد  خدددفماتمدددف  

 .اس  آمفه ۸ ۀضمیم در، های کشوردارالترجمه

براسداس ن درات  ،شدودمشداهفه مدی ۸ ۀمندفر  در ضدمیم هایجدفو در  طور کدههمان

عوامدل  تدرینمهم، ترجمده در ایدران بررسدی کیاید  خدفماتای کارشناسدان حرفده ۀو تجرب

در  مفاریمشددتری بددا رویکددردترجمدده در ایددران  بررسددی کیایدد  خددفماتمددؤثر بددر 

)از  تددایی، از من ددر میددان ین اهمیدد درون یددع طیدد  هادد  ،های کشددوردارالترجمدده

 ۀخددفمات ترجمدد اطمینددان  قابلیدد  نددف ازاعگارت ،((1( تددا بسددیار مهددم )۸) اهمیدد بی

اندواا متدون ترجمده بدا میدان ین اهمیتدی برابدر بدا ، 59۳با میدان ین اهمیتدی برابدر بدا مؤسسه 

؛ معیدار انتخدا  59۱2ترجمده بدا میدان ین اهمیتدی برابدر بدا  ۀسسدؤ؛ شایست ی پرسنل م59۱1

ای هههدای بدازبینی و بررسدی مجدفد ترجمدرو  ،59۱بدا مترجم بدا میدان ین اهمیتدی برابدر 

دارای  ایدن عوامدل ؛5911بدا میدان ین اهمیتدی برابدر بدا شفه توسم مترجم یدا ویراسدتار انجام

بسددیار ، هدداکدده میددان ین وضددعی  عملکددردی آندرحددالی، انددفمیددان ین اهمیتی ترینبالددا

 ۀخددفمات ترجمدد بددودنقابددل اطمینددان ، . بدده بیددانی دی ددرگدد ار  شددفه اسدد تددر ضددعی 

بدا میدان ین وضدعیتی برابدر اندواا متدون ترجمده ، ۹906سسه با میان ین وضدعیتی برابدر بدا ؤم

معیددار  ،29۱0ا میددان ین وضددعیتی برابددر بددا ترجمدده بدد ۀسسددؤشایسددت ی پرسددنل م ،۹91۳بددا 

هدای بدازبینی و بررسدی مجدفد و رو  2955انتخا  متدرجم بدا میدان ین وضدعیتی برابدر بدا 

 ۹9۱۹شددفه توسددم متددرجم یددا ویراسددتار بددا میددان ین وضددعیتی برابددر بددا انجددام ایههترجمدد

نیدداز  SPSSافدد ار تللیددل آمدداری نددرم هدداییبراسدداس خروج، نف. در اینجددااهملاسددگه شددف

 ژهیدتوجده و ریدز یرهدایمتی بده وضدعی  عملکدردی، های کشدوردارالترجمدهاس  مدفیران 

از  هداییمعیار ةدر برگیرندفمؤسسده  ۀخدفمات ترجمد بده قابدل اطمیندان بدودن  داشته باشدنف

در مؤسسدده  توانددایی، موعددف مقددرردر انجددام خددفمات ترجمدده در مؤسسدده  قگیددل توانددایی

در انجدام خدفمات ترجمده بدا مؤسسده  تواندایی، متعهفاندهو انجام خفمات ترجمده بدا دقد  

 ۀارا دشداافی  در ، سسدهؤمتوسدم کیاید  خدفمات ترجمده  ت دمین، اطمینان متعهدف شدفه

وضددعی  عملکددردی متییددر  ،مؤسسدده در یاحرفددهوجددود اسددتانفاردهای  و خددفمات ترجمدده

لددازم در هددای توجددود مهار هددایی از قگیددلمعیار ةدر برگیرنددفمؤسسدده  شایسددت ی پرسددنل
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، ترجمدده ۀمؤسسدد وجددود دانددپ و اطلاعددات لددازم در پرسددنل، ترجمدده ۀسسددؤپرسددنل م

هددای بددازبینی و بررسددی متییددر رو وضددعی  عملکددردی ، ترجمدده ۀمؤسسدد کددارایی پرسددنل

هدایی از قگیدل معیار ةدر برگیرندف ریدا ویراسدتاشدفه توسدم متدرجم ای انجدامههمجفد ترجمد

، هدداآنترجمدده بددا مددتن اصددلی بددرای حصددو  اطمینددان از مطابقدد  کامددل و دقیدد   ۀمقایسدد

)بددرای  آن ۀتطدداب  نددوا مددتن اصددلی بددا ترجمددخددوانپ ترجمدده بددرای حصددو  اطمینددان از 

روان بددودن خددوانپ ترجمدده بدرای ارزیددابی ، قدرارداد(، بروشددور، مثدا  یددع آگهدی تگلییدداتی

وضددعی  عملکددردی متییددر انددواا متددون ترجمدده در  هسددتنف و همچنددینمددتن ترجمدده 

متدددون ، مسدددتنفات اداری، تگلییدددات، قراردادهدددا، از قگیدددل مکاتگدددات مدددواردی ةبرگیرندددف

هددایی از معیار ةر انتخددا  متددرجم در برگیرنددفدانشدد اهی و وضددعی  عملکددردی متییددر معیددا

، ترجمدده بددرای زمددان تددرینکمصددر  ، ترجمدده بددرای ه یندده رینتپرداخدد  پددایینقگیددل 

تجربیددات متددرجمگ بن دداه ، شددفه پددیپ از انجددام کددارترجمدده ۀنموندد ةدریافدد  و مشدداهف

 قابلیدد  اطمینددان از تلویددل ترجمدده، تلصددیلات متددرجم یددا کارکنددان بن دداه ترجمدده، ترجمدده

هددای ه آمارهددای توصدیای دادههددای مربدوا بدسدایر تللیلدر تصدمیمات راهگدردی شددرک . 

تددا  2 نمدوداردر . در ادامده، یافد  مقالده ۀضددمیم مندفر  در تدوان در جدفاو را می پدژوهپ

تددرین مهم ۀچهددار عامددل از مجموعدد مربددوا بدده کننددفگانن ددرات شددرک  فراوانددی 5

مید ان فراواندی ایدن چهدار  ؛ارا ده شدفه اسد از من در میدان ین اهمید   متییرهای پدژوهپ

 ، متوسدم، بسدیار خدو  و خدو عدالی ۀدرجدعوامدل( در  ۀعامل )انتخا  شفه از بدین همد

بندفی کنندفگان درجدهشدرک  یبدر حسدب آرا تدایی لیکدرت( 1)براسداس طید   ضعی  و

ان در کننددفگمید ان فراواندی ن درات شدرک  ةدهندفشدفه اسد . ایدن نمدودار در واقد  نشددان

 .خاص از مقادیر اس  ةخصوص یع عامل خاص در یع ملفود
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کنندگان به درصد در سه ر حسب نظر شرکتبمؤسسه  ةخدمات ترجم اطمینانفراوانی مربوط به قابلیت  .2 نمودار

 ، بسیار بالا و عالی سطح بالا

 

 
 به درصد در چهار سطحکنندگان بر حسب نظر شرکت فراوانی مربوط به انواع متون ترجمه .3 نمودار

 

 

 
 کنندگان به درصد در سه سطح بر حسب نظر شرکت ترجمه ةمؤسس فراوانی مربوط به شایستگی پرسنل .4 نمودار
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 کنندگان به درصد در چهار سطح بر حسب نظر شرکت فراوانی مربوط به معیار انتخاب مترجم. ۵ نمودار

 

 نتدای  براسداس شدف، گاتده نید  ایدن از پدیپ کده طدورهمدان بالا، توصیای در نمودارهای

 خدفمات اطمیندان بدودن قابدل متییدر اسد ، مشداهفه قابدل ۸ ۀضدمیم در کده آمدفهدسد هب

 میددان ین بددا ترجمدده متددون انددواا متییددر ،59۳ بددا برابددر اهمیتددی میددان ین بددامؤسسدده  ۀترجمدد

 برابدر اهمیتدی میدان ین بدا ترجمده ۀمؤسسد پرسدنل شایسدت ی متییدر ،59۱1 بدا برابدر اهمیتی

 خگرگدان ن داه از ،59۱ بدا برابدر اهمیتدی میدان ین بدا متدرجم انتخدا  معیدار متییدر و 59۱2 با

 5-2نمودارهددای در ادامدده در. دارنددف شددفهتعری  متییرهددای بددین در را اهمیدد  بالدداترین

 بددرای. اسدد  شددفه داده نشددان درصددف بدده خگرگددان، ن ددر از متییرهددا ایددن اهمیدد  فراوانددی

 کننددفهشددرک  خگرگددان %۹۹ ترجمدده، خددفمات اطمینددان قابلیدد  متییددر خصددوص در مثددا ،

 .اندفدانسدته بالدا %22 و بالدا بسدیار %2۹ عدالی، حدف در را متییدر ایدن اهمید  ن رسنجی، در

 سددازیپایددایی ابدد ار بومیکدده آزمددون آلاددای کرونگددا   آمدداری آزمددون، دی ددر سددویاز 

مربددوا بدده آمارهددای پایددایی  هددای، داده2 جددفو  .شددف، انجددام ای پددژوهپ اسدد ههمؤلادد

ای مددفیران و متخصصددان کیایدد  خددفمات ترجمدده در مددورد حرفدده ۀن ددرات و تجربدد

  .دهفمیهای پژوهپ را با استااده از آزمون آلاای کرونگا  نشان متییرها و معیار
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اده از آزمون استف باالات ؤبه تفکیک هر گروه از س های پژوهشآمارهای پایایی متغیرها و معیار .2 ولجد

 آلفای کرونباخ

 هاتعداد آیتم ضریب آلفای کرونباخ هادر بعد اهمیت عامل به تفکیک گروه های پژوهشمتغیرها و معیار

 1 69۱2 های ملموس و ملسوس مؤسسه در ارا ه خفمات ترجمهویژگی

 5 69۱2 توسم مؤسسهسازی خفمات ترجمه ساارشی

 5 69۱0 مؤسسهقابلی  دسترسی به خفمات ترجمه 

 ۹ 69۱2 ارتگاطات موجود در خفمات ترجمه

 0 69۱۱ مؤسسهاعتگار خفمات ترجمه 

 1 69۳۹ قابلی  اطمینان خفمات ترجمه مؤسسه

 5 69۱۹ مؤسسهشناخ  و در  مشتریان خفمات ترجمه 

 5 69۳۸ جرایم اینترنتیجلوگیری از امنی  در خفمات ترجمه مؤسسه و

 5 69۱۱ مؤسسهیکفلی و حسن نی  پرسنل 

 2 69۳۹ شایست ی پرسنل مؤسسه ترجمه

 2 691۱ پ،یری در خفمات ترجمه مؤسسهپاسخ ویی و مسئولی 

 5 691۱ ه ینه خفمات ترجمه مؤسسه

 2 691۱ ضامن کیای  ترجمه

 0 69۱۳ بن اه ترجمه وسع 

شفه توسم مترجم های انجامهای بازبینی و بررسی مجفد ترجمهرو 

 ویراستارو یا 
69۱2 2 

 ۱ 69۳۸ های مورد انت ار از مترجمانها و مهارتقابلی 

 ۱ 69۳6 انواا متون ترجمه

 1 69۳2 معیار انتخا  مترجم

 ۸6 69۳1 ها و کمگودهای ترجمه هانقص

 ۸60 69۳۳ هاآلاای کل آیتم

 

 گیرینتیجهبحث و . ۵

کیایدد   بررسددی مقولددۀصددفد  درگوندداگون  هدداین رنقطدده از بسددیاری پژوهشدد ران

داشدتن  . بدرایاندفبررسدی کرده ثر بدر کیاید  ترجمده راؤمدهدای اندف و مؤلادهترجمه برآمفه
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 مترجمددی آگدداه و مجددر  بددودبدده دنگددا   بایسددتی، نخسدد  ای کامددل و بددفون نقددصترجمدده

کیایدد  ترجمدده و عملکددرد متددرجم  کدده سدد امعتقددف  (2660) 2مالکیددل (.266۹ ،۸رزمجددو)

اغلدب بدا توجده  ،خدفمات کده کیاید  . از آنجداانفوابسدته متدرجمهر دو به دانپ و مهارت 

شدود، متدرجم شایسدته مدی مشدخص سدویی آن بدا انت دارات و نیازهدای مشدتریبه می ان هم

ردی و همچنددین رسددوم اجتمدداعی و فددسددنن ، ، عدداداترفتارهددانسددگ  بدده  بایسدد مددی

در غیددر ایددن چراکدده  ،باشددف داشددتهنسددگی ی أ آگدداههددای مقصددف و مگددفانگویشددوران زبدد

متعدفدی  مدواردنخواهدف رسدیف. در صدنع  ترجمده، مدورد قگدو   سدط  صورت، ترجمه بده

 (.26۸2 ،۹همکددارانو  کددوبی)اسدد   از کیایدد  ترجمدده مطددرح شددفه اننارضددایتی مشددتریاز 

مددورد خددفمات بدده ، ارزیددابی میدد ان رضددای  مشددتری از ترجمدده و بدد،  توجدده رواز ایددن

لدازم بده  .شدفه را در پدی داشدته باشدفر ترجمدهتواننف اف ایپ کیاید  آثدامیمشتریان،  انت ار

 بده مشدتریانرسدی وجدود عدواملی همچدون دستدلیل بده رسدانسسات خدفماتؤذکر اس  م

هدای مشدابه بسدیار، همچدون گ،شدته قدادر هدا و سدروی وجود شدرک  هرگونه اطلاعات و

سسدات بایسدتی افد ایپ کیاید  ؤهدا و م، سدازماندر نتیجده نیسدتنف.به رقابد  بدا یکدفی ر 

اگدر بدر ایدن،  علداوه .(26۸۱ ،2اربدن و هاوسدر) خفمات را در دستور کدار خدود قدرار دهندف

 ۀمؤسسد زمان یداسدا خدود عامدل تگلید دریدافتی رضدای  داشدته باشدنف،  خفماتمشتریان از 

شدن، تدن نمایندف )هدا ترغیدب مدیو سایرین را بده اسدتااده از خدفمات آن شفهدهی خفمات

 و ابهامددات خسددت ی بددا عنایدد  بدده پددژوهپایددن  در ایددن راسددتا،ر د .(5،6626و شددیه

رویکدرد  اسدتااده از بدا تلدا  شدف تدا ،بررسدی کیاید  خدفمات ترجمدهجه  گیران تصمیم

 اسددتاادهکشددور بددا  یهادارالترجمدده در ترجمدده خددفمات  یددایک یبررسددبدده  مفاریمشددتری

، انبراسددداس اطلاعدددات پژوهشددد ر پرداختددده شدددود. یایتوصددد یآمدددار لیدددتلل رو  از

 در یمشددتر فگاهیددد از ترجمدده خددفمات  یددایک سددنجپ ۀنددیزم در یملددفود قدداتیتلق

از  .اسد  ن رفتده صدورت ندهیزم نیدا در پژوهشدی هدم رانیدا در و شدفه انجدام ایدن سراسر

                                                           
1. Razmju (2003) 

2. Malkiel 

3.Koby, Fields, Hague, Lommel, & Melby (2014) 

4. Urban & Hauser (2018) 

5. Shen, Tan & Xie 
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خددفمات ترجمدده  ژهیددودهنددفگان خددفمات بددهارا دده یرو بددرا پِیو انجددام پددژوهپ پددر نیددا

  خواهف بود. فیکارآمف و ما اریبس

توصدی  دقید  ماداهیم مدرتگم  کده پدژوهپبرای دستیابی بده هدف  ایدن ، بر این اساس

 میدانروابدم  و ارزیدابی تعیدیننید  و  مفاریمشدتریات ترجمده بدا رویکدرد کیاید  خدفم با

 درکده  پدژوهپ، ابتدفا مدف  ماهدومی بدودکنندفگان ایدن مطالعده شدرک توسدم  این مااهیم

مطدرح  ،سد ا مفاریمشدتریکیاید  خدفمات ترجمده بدا رویکدرد  ثر بدرؤعوامل م ةبرگیرنف

در خصددوص  کننددفگانشددرک  آرایای طراحددی شددف تددا نامددهپرسددپاسدداس، بددر ایددن  .شددف

هددا و چدده از للددان وضددعی  از آنیددع میدد ان اهمیدد  هر للددانا چدده از هددایددن متییر

. شددودو بررسددی  ودآوری شددسسددات در رابطدده بددا ایددن عوامددل جمدد ؤعملکددرد کنددونی م

ای کارشناسددان بررسددی کیایدد  حرفدده یدداتاسدداس ن ددرات و تجرببر، نامددهدرایددن پرسددپ

کیاید  خددفمات ترجمده در ایدران بدا رویکددرد  عوامددل مدؤثر بدر جمده در ایدران،خدفمات تر

قددرار گرفدد  و  تدداییهای کشددور، درون یددع طیدد  هادد ترجمددهدر دارال فاریممشددتری

نهاید ، بالدا  در .شدفنفتدرین عوامدل مشدخص هدا مدهآوری و تللیدل ایدن دادهپ  از جمد 

بددا اسددتااده از آزمددون آلاددای  های پژوهشددیسددازی مؤلاددهابدد ار بومیدرونددی  پایدداییبددودن 

نشددان داده شددف و ایددن خددود نامه پرسددپ الاتؤبدده تاکیددع بددرای هددر گددروه از سدد کرونگددا 

 .اس نمایان ر قابل اعتماد بودن اب ار این پژوهپ 

  یبده وضدعو توجده  لد وم بررسدی پدژوهپآمدفه ایدن دسد بدهنتای   ترینیکی از مهم

هرچده بهتدر و  اعمدا  همچندین و خدفمات ترجمده ۀکلیدفی در ارا دهدای ویژگی یعملکرد

 .اسدد بددوده ات راهگددردی خددود مدر تصددمی کشددور ایههدارالترجمددتوسددم  هدداآن ثرترؤمدد

نوان ن ددامی پویددا و هففمنددف عبدده نیدد  هدداهمچددون سددایر واحددفهای خددفماتی، دارالترجمدده

دوی  هددرپایددفار آن در گددرو رشددف مددوزون  ۀتوسددع و هسددتنفدارای دو بعددف کمددی و کیاددی 

توسدم هدا هدا کده ضدرورت آنایدن ویژگدی (.26۸۱پلسده و یوسدای، ) قدرار داردایدن ابعداد 

صددورت همنددفر  در بخددپ ضددمیمه بدد هایجددفو ییددف شددفه اسدد ، در أمشددتریان نیدد  ت

 مۀیجات جددفو  وضددعی  عملکددردی کدده در ضددمربددا توجدده بدده مندف مشدروح آمددفه اسدد .

ملتددوای »امددل و، عپددژوهپکننددفگان ایددن برحسددب ن ددر شددرک  ،یددع آمددفه اسدد 
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امددل وبیشددترین و ع 5962بددا  هددر دو «هضددامن کیایدد  ترجمدد»و « سسددهؤسددای  مو 

شدداافی  در »و  «خددفمات ترجمدده ۀدر ارا ددمؤسسدده  هددای ملمددوس و ملسددوسیژگیو»

تددرین میددان ین وضددعی  عملکددردی کددم ۹92۸و  ۹92۳ بدداترتیددب هبدد «خددفمات ترجمدده ۀارا دد

سسددات در ؤوضددعی  عملکددردی م از نتددای ه چنانکدد .دارنددف متییرهددای پددژوهپ میددانرا در 

توضددی  در  ةنلددو ،سسدداتؤهری و فی یکددی معوامددل ظددا ،مشددخص اسدد  ایددن تلقیدد 

از مؤسسده  از سدوی کارکندان رسدانیترجمده و خدفم  فرایندف خصدوص خدفمات در طدو 

 نیستنف.بخپ ن ر مشتریان چنفان رضای 

 کلیددفی هددایاهمیدد  متییر  وم بررسددی و توجدده بددهپددژوهپ لدددر ایددن همچنددین 

ی ی در جهدد  شددمو  و رخددفمات ترجمدده و برنامدده ۀدر ارا دداز دیددف مشددتریان  پددژوهپ

های کشددور در تصددمیات راهگددردی دارالترجمدده هددا توسددمثرتر آنؤاعمددا  هرچدده بهتددر و مدد

کدده در  هددای پددژوهپاهمیدد  متییرجات جددفو  ر. بددا توجدده بدده منددفمطددرح گردیددفخددود 

دانددپ مربددوا بدده »امددل و، عکننددفگانات شددرک ن ددر اسدداسبر ،یددع آمددفه اسدد  ۀمیضددم

و  «یددا اقتصدداد(آوری مثددل فددنعلمددی خدداص ) ۀاصددطلاحات تخصصددی در یددع زمیندد

 59۳۹بددا  دوهددر  «مؤسسدده بخشددیفن بدده اعتگددار درترجمدده  ۀمؤسسدد خصددایل پرسددنل»

 «خددفمات ترجمدده ۀدر ارا ددمؤسسدده  لسددوسهددای ملمددوس و مویژگی»امددل وبیشددترین و ع

کمتددرین میددان ین  592۸و  59۹0 بددا ترتیددبهبدد «ترجمدده ۀمؤسسدد وضددعی  تجهیدد ات»و 

طددور کدده مشدداهفه همددان .باشددنفمددی دارمتییرهددای پددژوهپ میددانوضددعی  عملکددردی را در 

ای هدای عامدل انسدانی چده از ن در علمدی و چده حرفدههدا شایسدت یشود در دارالترجمهمی

مؤسسدده  و در مقابددل وضددعی  فی یکددی هسددتنفاز اهمیدد  بالددایی برخددوردار بدرای مشددتریان 

 تری برخوردارنف.جهی ات به نسگ  عوامل دی ر از اهمی  پایینشامل ساختمان و ت

سسدات ؤم درعوامدل کندونی  عملکدردهدای ایدن تلقید  نشدان داد کده تللیل، در نهای 

هددا بسددیار ضددعی  اسدد  و در قیدداس بددا میددان ین اهمیدد  آنخددفمات ترجمدده دهنددفة ارا ه

 .بیاورنددفدر خصددوص ایددن بهگددود ایددن عوامددل اقددفامات لددازم را بدده عمددل  ظانددفؤممددفیران 

کدم کدردن شدکا  بدین انت دارات  ۀاین مهدم تنهدا بدا افد ایپ رضدای  مشدتریان و در نتیجد

کننددف قابددل تلقدد  عنددوان خددفمات دریافدد  مددیو درکشددان از آنچدده در پایددان بددهمشددتریان 
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ه در خصددوص رفدد  ایددن شددکا  هددایی کدد(. راهکار۸۳۱5ورامان و همکدداران، اسدد  )پاراسدد

بیشددتر بددا ملوریدد  بددازار و  هددایپژوهپ. انجددام ۸ انددف از عگارتتددوان ارا دده داد مددی

از نیازهددا و انت ددارات دهنددفگان خددفمات ثر و افدد ایپ آگدداهی ارا ددهؤشناسددایی عوامددل مدد

 ةدهنددفسسددات ارا ددهؤانددفاز مای و چشددممشددی، اسددتانفاردها حرفدده. بهگددود خددم2؛ مشددتریان

هددا و نیدد  اسددتلکام روابددم بددر همکدداری گروهددی در سددازمان ۀتقویدد  روحیدد .۹ ؛خددفمات

مگنای همکداری و اعتمداد متقابدل و گاتمدان و تگداد  ن در بدین واحدف مدفیری ، کارکندان و 

 فرایندددفازی سدددافددد ایپ سدددط  آگددداهی مشدددتریان و شددداا  .2 هدددا؛مشدددتریان شدددرک 

هددا توسددم اجرایددی بددرای آنهددای هددای مددتن اصددلی و ملددفودی سددانی، ویژگددیرخفم 

توجدده ویدژه بدده مادداد قددرارداد منعقددف بددین  .5 ؛(26۸5، ۸خددفمات )سددانیدهنددفة ارا هشدرک  

خددفمات و مشددتری )شددامل اهددفا  مشددتریان از سدداار  خددفمات و شددرایطی دهنددفة ارا ه

 (.  2662، 2که بایف برای نیل به آن اهفا  فراهم شود( )ورمیر

نسددگ  بدده بایددف  یایدد  خددفمات ترجمدده، مشددتریانافدد ایپ عملکددرد و ک بددرایهمچنددین 

حقددوب خددود آگدداهی لددازم را داشددته باشددنف و از قددفرت قددانونی خددود در جهدد  احقدداب 

(. اگدر مشدتریان بتوانندف بده درسدتی توجده متدرجم ۸۳1۳، ۹حقوقشان استااده نمایندف )گیدفن 

  ظددو، مترجمددان و مددفیران نیدد  مکننددفو سددازمان را بدده نیدداز و انت ددار خددود معطددو  

ای در ضددوابم حرفددههددای مددورد نیدداز، رعایدد  اصددو  و خواهنددف بددود بددا ایجدداد زیرسدداخ 

و در ن در داشدتن انت دارات مشدتریان از رخدفادن هرگونده پیامدف ندامطلو  حین انجدام کدار 

ترجمدده، وجددود در  متقابددل  فراینددف در طددو  همچنددیندر ایددن راسددتا جلددوگیری نماینددف. 

ال امددی اسدد  و افددراد یددا  (۸۳۳1، 2مسددئو  سددازمان )اسددلیمنمیددان مشددتری، متددرجم و 

در جهدد  شددناخ  و در  نیازهددای یکددفی ر ف ددای مددورد نیدداز را بددرای  یددفهددا باگددروه

صددورت، متددرجم، مشددتری،  تولیددف ملصددو  مددورد قگددو  فددراهم سددازنف. در غیددر ایددن

                                                           
1. Soni (2015) 

2. Vermeer (2004) 

3. Giddens (1979) 

4. Seligman (1997) 
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ایدد  ای جدد  افدد  کیسددروی  یددا هددر سدده ناراضددی خواهنددف بددود و ایددن نتیجددهدهنددفة ارا ه

 سروی  نهایی نخواهف داش . 

آمدداری عنددوان یددع راهگددرد ن ددارتیبدده (VOCعلدداه بددر ایددن، تکنیددع صددفای مشددتری )

 بدده توجدده بددا شددفهبنددفیطگقدده سدداختار صددورت یددعهبدد مشددتری بددرای انعکدداس نیازهددای

توانددف در نیدداز مددی مددورد هددایگ یندده ضددرورت اجددرای و شددفهنسددگی عوامددل مطرح اهمیدد 

 هایفرایندف ابتدفای در گشدا باشدف. اگرچده ایدن تکنیدع اغلدببهتر خفمات ترجمده راه ۀارا 

شددود )گسددکین، گددریاین، هاوسددر، کتدد  و خددفمات انجددام مددی هددایطددرح ۀیددا ارا دد جفیددف

ترجمده  فرایندف را در طدو  پیشدنهادهایی و هداراهنمدایی (، زمدانی کده مشدتری26۸۸، ۸کلین

گدد،اری نهددایی و بدده اشددترا  ۀترجمدد تلویددل از پدد  و حتددی دهددفمددی ارا دده متددرجم بدده

خددفمات نیدد  قابددل اسددتااده  ةکننددفمتددرجم یددا شددرک  ارا دده ن ددرات و بازخوردهددایپ بدده

 .  اس 

هدای بعدفی بدرای پژوهپ هاها و پیشدنهادتدرین توصدیهور، مهمبا توجه بده مطالدب مد،ک

  کردتوان این چنین بیان را می

بنددفی رتگه بددرای( MCDMیاره )گیددری چنددفمعهددای تصددمیماسددتااده از تکنیع •

مدف  بررسدی کیاید  خدفمات ترجمده بدا رویکدرد  موجدود درای روابدم شگکه

   ؛مفاریمشتری

عصدددگی  ۀویژه شدددگکهدددای هدددو  مصدددنوعی، بدددهاسدددتااده از سدددایر تکنیع •

هددو   ةهددای موجددود در حددوزتددرین ال وریتمتددرین و مرتگممصددنوعی و مهم

 فرایندفایی مدف  مد،کور و نید  بهگدود لتدومن ور افد ایپ غندای ممصدنوعی، بده

بررسددی کیایدد  خددفمات ترجمدده بددا رویکددرد  ةاسددتنتا  فددازی آن بددرای حددوز

 ؛مفاریمشتری

های پدژوهپ تدرین ملدفودی فه، مهمشدهای انجدامبدا توجده بده بررسدیعلاوه بر ایدن، 

یدع مدف   عدفم وجدودتدوان مشدکلات موجدود در حدین انجدام کدار، از قگیدل را می روپیپ

. دانسدد  مفاریمشددتریمدده بددا رویکددرد من ددور بررسددی کیایدد  خددفمات ترجمشددابه بدده

                                                           
1. Gaskin, Griffin, Hauser, Katz, & Klein (2011) 
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تری، صددورت جددام را به متییرهددای پددژوهپ تددوانمیهای آن بددا اسددتااده از یافتدده همچنددین

تددوان بدده عددفم دسترسددی بدده تعددفاد های پددژوهپ می. از دی ددر ملددفودی کددردتللیددل 

و  مفاریمشددتریخددفمات ترجمدده بددا رویکددرد بررسددی کیایدد   ةبیشددتری از خگرگددان حددوز

 یهانرهدا بررسدیعدفم   درید لۀئ. مسدکدرد اشداره های ذهندی خگرگداناحتما  وجدود پاسد 

متدون  ۀن درات خگرگدان تنهدا در خصدوص ترجمد پدژوهپ)در ایدن  مختل  ترجمده اسد 

 در خصددوص مشددتریان ن ددرات زیددرا ممکددن اسدد ، (بررسددی شددفطددور کلددی هبدد غیرادبددی

 یهدامتاداوت باشدف و پدژوهپ یلمدمقالدات ع ۀترجمدشدان در مدورد دیفگاه با یادب ۀترجم

فقدم کمدی بدوده  پدژوهپایدن  ترجمده بسردازندف. یتخصصد یهداتواننف بده حدوزهیم نفهیآ

 کار گرفته شود.های آتی بهتوانف در پژوهپکیای یا آمیخته می هایپژوهپاس  و 

 کتابنامه

بنفی کیای  خفمات واحف (. سنجپ و اولوی ۸۹۱۳م. ) ،ا.، ا.، و شیری پوراسافن قنگر، ا.، شجاعی،

و فراینف تللیل  (SERVQUAL آموز  ایران خودرو با استااده از اب ار سروکوا  )

 .۹۸-22(،۸)۸نامه اقتصاد و کسب و کار، پژوهپ ۀنشری. (AHP)مراتگی سلسله

مطالعات زبان و (. هو  روایی و کیای  ترجمه. ۸۹۳2سلیقه، م.، و هاشمی، م. )حیفری،  .، خو 

 .۸۹6-۸۸۹(، 2)2۱ترجمه، 

مفلی برای ارزیابی  ۀارا (. ۸۹۳2شهریور،زاده پ شکی، ر.، و بنافراشاه، ن. )صفرآبادی، ن.، ابراهیم

. ازی ساختاری تاسیری و هفپر سکیای  خفمات دانش اهی با استااده با رویکرد ترکیگی مف 

دانش اه پیام ،. اقتصادی ۀلمللی مفیری   کارآفرینی و توسعادومین کناران  بین درشفه ارا ه ۀمقال

 قم، قم. نور

 کردیبا رو یبه روس یاز زبان فارس اتیادب یاترجمه انیجر یبررس(. ۸۹۳1فخارزاده، م.، و امینی، م. )

 .56-21(، 2)5۸ترجمه، مطالعات زبان و ی. زمانی سر

های لاهؤبنفی مشناسایی و رتگه(. ۸۹۳0اردیگهش ، جهانیان9 ر.، و حقیقی،  . ) ،گودرزی9 س.

اولین کناران  ملی  درشفه ارا ه ۀمقال. ثیرگ،ار بر اف ایپ کیای  خفمات آموزشی با منط  فازیأت

دانش اه  ی،حقوب و علوم اجتماعشناسی و علوم تربیتی، های نوین ایران و جهان در روانپژوهپ

 .شیراز ،علمی کاربردی شوشتر
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 های پژوهشات توصیفی مربوط متغیراطلاع . جدول1 ةضمیم

اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

3.29 
در ارا ه مؤسسه  های ملموس و ملسوسویژگی. ال 

 (Tangiblesخفمات ترجمه )
5.36 

 5.50 مؤسسه ۀخفمات ترجم ۀارا  فراینفتسهیل  4.38

 5.52 خفمات ترجمه ةدهنفارا ه ۀمؤسس شرایم ملیطی 3.48

 5.66 مؤسسه  های فی یکی ساختمانویژگی 4.75

 5.73 مؤسسهوضعی  ظاهری پرسنل  4.90

 5.41 ترجمهمؤسسه  وضعی  تجهی ات 4.18

 5.73 مؤسسه  سای ملتوای و  5.04

4.61 
مؤسسه  سازی خفمات ترجمه توسمساارشی- 

(Customization) 
5.70 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212827115004539#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212827115004539#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212827115004539#!
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اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

3.83 
سازی خفمات ترجمه بر به ساارشیمؤسسه  تمایل

 اساس نیازهای مشتری
5.64 

3.86 
سازی خفمات ترجمه در ساارشیمؤسسه  توانایی

 اساس نیازهای مشتریبر
5.73 

 5.59 پاس  به نیازهای مازاد مشتری 4.53

 5.86 قابلی  ساار  و برآورد قیم  با سرع  بالا 4.62

3.56 
مؤسسه  ۀقابلی  دسترسی به خفمات ترجم- 

(Access) 
5.48 

 5.80 مؤسسهآسانی تماس با  4.28

 5.57 مؤسسهن دیع بودن ملل  3.67

 5.70 مؤسسهخو  مسیر بودن  4.68

 5.77 قابلی  دسترسی به حمل و نقل عمومی و مترو 3.83

4.59 
مؤسسه  ارتگاطات موجود در میان افراد حاضر در-د

(Communication) 
5.50 

4.86 
اطلاا رسانی به مشتریان در خصوص انواا خفمات 

 ترجمه
5.63 

4.72 
به زبان قابل مؤسسه  های موجود در خفماتفراینفبیان 

 فهم برای مشتری
5.63 

 5.67 (Credibility)مؤسسه  اعتگار خفمات ترجمه-ه 4.00

 5.80 مؤسسهمورد اعتماد بودن و اعتگار خفمات ترجمه  4.79

 5.53 مؤسسهباور به کیای  خفمات ترجمه  3.53

 5.63 خفمات ترجمه ةدهنفارا ه ۀمؤسس شهرت )نام( 4.83
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اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

3.50 
ترجمه در اعتگار بخشیفن به  ۀمؤسس خصایل پرسنل

 مؤسسه
5.93 

4.59 
ترجمه با در رابطه با ارا ه خفمات مؤسسه  تعهف

 ترین کیای بالا
5.73 

3.60 
مؤسسه  قابلی  اطمینان خفمات ترجمه-و

(Reliability) 
5.90 

3.60 
در انجام خفمات ترجمه در زمان مؤسسه  توانایی

 متعهفشفه
5.73 

3.79 
در انجام خفمات ترجمه با دق  متعهف مؤسسه  توانایی

 شفه
5.87 

3.67 
با اطمینان  در انجام خفمات ترجمهمؤسسه  توانایی

 متعهف شفه
5.83 

4.52 
بیمه کردن و ت مین کیای  خفمات ترجمه توسم 

 مؤسسه
5.50 

 5.63 خفمات ترجمه ۀشاافی  در ارا  3.41

 5.63 مؤسسهای در وجود استانفاردهای حرفه 4.83

4.80 
مؤسسه  ۀشناخ  و در  مشتریان خفمات ترجم-ز

(Understanding/Knowing  customer) 
5.60 

4.55 
 ۀتلا  برای شناخ  و در  مشتریان خفمات ترجم

 مؤسسه
5.80 

 5.57 مشتریانهر یع از تلا  برای در  احتیاجات خاص  4.67

 5.77 ویژه به هر مشتری توجه ۀارا  4.24

 5.57 منفطور ن امتشخیص مشتریان وفادار و دا می به 3.83
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اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

4.63 
وجلوگیری از مؤسسه  امنی  در خفمات ترجمه-ح

 (Securityجرایم اینترنتی )
5.50 

3.76 
سرق   در برابرمؤسسه  ۀمصون بودن خفمات ترجم

 ادبی و هر گونه تهفیف دی ر
5.43 

4.73 
امنی  فی یکی خفمات ترجمه ارا ه شفه توسم  

 مؤسسه
5.63 

4.93 
 امنی  مالی در خفمات ترجمه ارا ه شفه توسم

 مؤسسه
5.47 

4.24 
 ترجمه ارا ه شفه توسمحا  حریم خصوصی خفمات 

 مؤسسه
5.79 

 5.57 (Empathy)مؤسسه  یکفلی و حسن نی  پرسنل-ا 4.79

 5.69 رعای  اد  پرسنل در ارا ه خفمات ترجمه 4.89

 5.70 رعای  احترام پرسنل در ارا ه خفمات ترجمه 4.10

4.38 
 ام ملاح ه و مراعات پرسنل در برخورد با مشتری هن

 خفمات ترجمه ۀارا 
5.90 

 5.79 خفمات ترجمه ۀرفتار دوستانه پرسنل در ارا  4.69

4.86 
ترجمه  ۀمؤسس شایست ی پرسنل-ی

(Competence) 
5.82 

 5.43 ترجمه ۀمؤسس های لازم در پرسنلوجود مهارت 4.00

 5.62 ترجمه ۀمؤسس وجود دانپ و اطلاعات لازم در پرسنل 4.07

 5.62 خفمات مربوا ۀترجمه در ارا ۀ مؤسس کارایی پرسنل 4.55

4.72 
 پ،یری در خفمات ترجمهپاسخ ویی و مسئولی - 

 (Responsiveness)مؤسسه 
5.68 
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اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

4.52 
های نسگ  به نارضایتیمؤسسه  پ،یریمسئولی 

 مشتری
5.55 

 5.50 نسگ  به شکایات مشتریمؤسسه  قابلی  پاسخ ویی 3.45

 5.42 سرع  عمل در ارا ه خفمات ترجمه 4.71

 5.50 (Cost)مؤسسه  خفمات ترجمه ۀه ین-  4.38

 5.52 خفمات ترجمه ۀپایین بودن ه ین 3.48

 5.66 منصاانه و متناسب بودن ه ینه خفمات ترجمه 4.75

4.90 

مؤسسه  مقیاس پ،یر بودن ه ینه خفمات ترجمه

)توضی  خفمات صورت گرفته و ه ینه هر کفام آنها 

 بصورت جفاگانه(
5.73 

4.18 
عنوان یع معیار داشتن قیم  خفمات ترجمه بهن ر  در

 رقابتی قوی
5.42 

 5.73 ضامن کیای  ترجمه-م 5.04

 5.70 ال ( مترجم 4.61

 5.64 دهف ( بن اهی که ترجمه را به آن ساار  می 4.52

 5.73 ترجمه  فراینف مشارک  موثر مشتری در (  3.86

 5.59 وسع  بن اه ترجمه-ن 4.53

 5.86 نار کارمنف( ۸66بیپ از )خیلی ب ر   3.41

 5.48 نار کارمنف( ۳6تا  26بین ب ر  ) 3.56

 5.80 نار کارمنف( ۹6تا  ۸۸بین متوسم ) 4.28

 5.57 نار کارمنف( ۸6تا  2کوچع ) بین  3.67



 ۹۸                                             ...                 یمفاریمشتر کردیخفمات ترجمه با رو  یایک لیتلل 

 
اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

 5.70 نار کارمنف( ۹زیر بسیار کوچع ) 4.68

3.83 
های رجمههای بازبینی و بررسی مجفد ترو -س

 توسم مترجم یا ویراستارشفه انجام
5.77 

4.59 
ترجمه با متن اصلی برای حصو  اطمینان از  ۀمقایس

 مطابق  کامل و دقی  ترجمه با متن اصلی
5.50 

4.86 

خوانپ ترجمه برای حصو  اطمینان از تطاب  گونه 

متنی ترجمه و متن اصلی )برای مثا  یع آگهی 

 تگلییاتی، بروشور، قرارداد(
5.63 

 5.63 ترجمه برای ارزیابی روان بودن متن ترجمه خوانپ 4.72

 5.67 های مورد انت ار از مترجمانها و مهارتقابلی -ا 4.00

4.79 
 ۀمترجمی یا مفارکی در زمین ۀمفر  دانش اهی در رشت

 سسات زبانؤمهارت ترجمه از م
5.80 

 5.53 زبان مربوا )ان لیسی( ۀمفر  دانش اهی در رشت 3.53

 5.63 رسمی ۀدارالترجمجواز  4.83

4.83 
 ۀدانپ مربوا به اصطلاحات تخصصی در یع زمین

 وری یا اقتصاد(اعلمی خاص ) مثل فن
5.93 

 5.73 عنوان مترجمسواب  و تجربه کاری به 4.59

 5.90 ترجمه ۀاف ارهای حاف مهارت استااده از نرم 3.60

3.60 
اف ارهای کمع مترجم و مهارت استااده از نرم

 سازی و غیرهاب ارهای بومی
5.73 

 5.87 انواا متون ترجمه-  3.79

 5.83 مکاتگات 3.67

 5.50 قراردادها 4.52
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اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

 5.63 تگلییات 4.45

 5.63 مستنفات اداری 4.83

 5.60 متون دانش اهی 4.80

 5.80 معیار انتخا  مترجم-ص 4.55

 5.57 ترین ه ینه برای ترجمهپایین 4.67

 5.77 ترین زمان برای ترجمهکمصر   4.24

 5.57 آزمایشی پیپ از شروا کار ۀترجم ۀبررسی نمون 3.83

 5.50 تجربیات مترجمگ بن اه ترجمه 4.63

 5.43 تلصیلات مترجم یا کارکنان بن اه ترجمه 3.76

 5.63 قابلی  اطمینان از تلویل ترجمه 4.73

 5.47 ها و کمگودهای ترجمه هانقص-ب 4.93

 5.79 خطاهای دستوری 4.24

 5.57 اشتگاهات تایسی 4.79

 5.69 دقتی در برگردان اعفادبی 4.89

 5.70 جا انفاختن قسمتی از متن هن ام ترجمه 4.10

3.86 
ترتیب قرار گرفتن همتن تا حف زیاذی با توجه ب ۀترجم

 کلمات در متن اصلی 
5.90 

 5.79 عادی در ترجمهیراستااده از زبان غریب و غ 4.69

4.86 
متن اصلی و  ةداش  غلم مترجم از من ور نویسنفبر

 برگردان آن به زبان مقصف
5.82 

 5.43 های تخصصی نادرس  اصطلاحات زمینه ۀترجم 4.69



 ۹۹                                             ...                 یمفاریمشتر کردیخفمات ترجمه با رو  یایک لیتلل 

 
اطلاعات توصیفی مربوط به 

های وضعیت عملکردی متغیر

 پژوهش
 متغیرها و معیارهای پژوهش

اطلاعات توصیفی مربوط به 

 های پژوهشاهمیت متغیر

 میانگین میانگین

4.07 
متنی یا  ۀب بودن سگع ترجمه با توجه به گونمناسنا

 متن اصلی 
5.62 

 


