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 چکیده

بندی عوامل مؤثر بر رضایت سربازا  از خدمال یگا  بر اساس مدل کانو  پژوهش شاضر با هدس شناساین و اولویت

اکتشیافن و از  -ز توصییفنهیا هگیردآوری داد ۀاز نظر هیدس کیاربردیز از نظیر شییو . روت تحقی شده استانجام 

 اسیت ارتش مستقر در شهرسیتا  کرمانشیاه های یگا . جامعه آماری شامل سربازا  غیر بومن است میدانن ۀشاخ

 یآور جمعند. ابطار ا نفر به عنوا  نمونه انتخاب شده 152نسبنز تعداد  ای هطبق یریگ نمونهکه با استفاده از روت 

بیا  د. روایین محتیواین آ طراشن شیاز مصاشبه گروه کانونن عام ن است که با استفاده  32 نامه پرسشاطلاعالز 

 آوری جمیعشاصیل از  های دسیت آمید. یافتیهه ( بیa=0.89)و پاییاین آ  شیده بررسین استفاده از نظر متخصصا  

شیدند. نتیایج پیژوهش  بنیدی و اولویت بنیدی استفاده از توزیع فراواننز آزمو  ناپارامتریک فرییدمن طبقه ها با داده

شیکلال خیاص نیازهیا و م وظیایشز در    انجیامدر  بیود  نشا  دادز وجود تشویقن مرخصن و هدیه در قبال جدی

عوامیل  تیرین مهمبیه ترتییب  زو اقدام در جهت رفع آنهاز مجهیط بیود  قرارگیاه سیربازی بیه وسیایل ورزشین سربازا 

 .است اساسنز انگیطشن و عم کردی مؤثر بر رضایت سربازا 

 رضایت مشتریز الطامال اساسنز الطامال انگیطشنز الطامال عم کردیهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه
 طور نهادی اجتمیاعن کیه بیه ت کشور هستند.رکن اص ن شراست از مرزها و امنی   زنیروهای مس ح

ین دیگیر نهادهیای اجتمیاعن مسیتقیم غیر طور بهو در اقتدار و پیروزی مستقیم 
 
در پیشیرفت و ترق

هیر کشیوریز از دو  مسی ح  هیایو(. نیر 1394ز نیوراین و ط یبز قهرمیا  تبرییطی سعادلمؤثر است )

ایین نیروهیا را سیربازا  ییا نیروهیای  ۀشود؛ امیا بخیش عمید من تشکیل «پایور»و  «وظیفه»بخش 

برابیر میدل تعییین  زساله شدود چند صد هطار نیروی جوا  مسیتعد همهدهد.  من وظیفه تشکیل

 تیأمینفعیال و  هیای . ایین قشیر عظییمز نیرویشیوند من نظامن و انتظامن های وارد سازما شده 

سیربازا   ت م ن در زما  خدمت سربازی و پس از آ  نیروی کار و تولید کشور هستند.کنندۀ امنی  

هسیتند کیه بیرای ایجیاد و شفیظ امنییت در کشیور و نظیم  اص ن نیروهیای نظیامن ۀبخشن از بدن

گیرند. این امر در تمامن کشیورهای مخت یش  من اجتماعن مدتن را در اختیار نیروهای مس ح قرار

وط بن مطرم از سرباز دای هخدمت ضرورلز سرباز شرف :متفاوتن از قبیل های با اهداس و عبارل

پوشییده نیسیت کیه نییروی انسیانن  کس چیهیبیر (. 1393شود )خدری و دباغنز  من اجرابوده و 

شییود و  میین نظییامن محسییوب های جهییا  و از ارکییا  سییازما  هییای ارتش ۀگنجینیی نیارزشییمندتر

ز به رضایت این نیروها بسیتگن روز بهیلال و فناوری هعلاوه بر تس ها تیمأمورموفقیت و ناکامن در 

 (. کسیب رضیایت سیربازا  در طیول1391فیردز  نقل از ذاکری و دانشدارد )خادم و همکارا ز به 

 منیدی آنهیا در پیشیبرد اهیداس و و رضیایت هاسیت پادگا   خدمت بر عهده فرماندها  و مسیئولا

 زشیده توسی  ارتیش اراییهبسطاین خواهد داشت. بنابراین خدمال  تأثیر زت نیروهای مس حموفقی  

و توجیه بیه ارتقیای کیفییت  زآمیوزت سیرباز هسیتندکیه مشیغول تربییت و  ینهیا گا ی خصیوص به

ع مین در ارزییابن و بهبیود  یهیا روت. عیدم اسیتفاده از امری لازم اسیت زخدمال به طور مستمر

به دنبیال را رغبتن جوانا  به امر مقدس سربازی  یگا  به سربازا ز نارضایتن و بن کیفیت خدمال

مهیم بیرای و  راهبیردی نسیلاش عنیوا مشیتری بیه  رضیایتز 1990پیس از سیال خواهد داشیت. 

. مشیتریا  بیه عنیوا  منیابع طبیعین سیازما  هسیتند و شیود محسیوب من ها سیازما بسیاری از 

گیرد و از همه  من که به دنبال رضایت مشتری هستندز هر فرد مسئولیتن را به عهده ینها سازما 

کننید  مین ک اجتنیاببروکراتیی هیای تکیراری و روت های کارهای غیر ضروری همچیو ز میدیریت

 تیأمین جم یه ازن های همواره با محیدودیت ها سازما (. از طرس دیگر 1384داتز  )تیطفهم تکمه

 بسیطاین تیأثیرو عم کیرد آنهیا  ها تصمیم ۀبر نحو ها منابع مورد نیاز مواجه هستند و این محدودیت

توانند از طری  دریافیت اطلاعیال از نظیرال مشیتریا  در میورد  منها  سازما  گونه نیاگذارد.  من
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ز 1صییدای مشییتری طیییه و تح یییل عقاییید و انتظییارال و شیینید نیازهییای آنهییا و بییا تج ها و خواسییته

و از تخصی  منابعن که محدود هسیتند  کند بندی الطامال مشتریا  را در  و اولویت ها و خواسته

اخییر  های (. در سیال2000ز 4و خیای 3تین ز2سطح پیایین خیودداری کننید )شین های به اولویت

ها  سیازما ت مهم برای موفقی   نعام ر طراشن خدمال جدیدز به عنوا  مشارکت داد  مشتریا  د

 یک محصول یبرای  یطیر برنامهشود. در  من نظر گرفته در
ً
ازهیای یاز ن نفهرسیتا خیدمتز معمیولا

بیرای  دییمف کیاریراه کنند. من هیا خدمت ارضا شود تهید توس  محصول یبالقوه مشتری را که با

ازهیای بییالقوه مشییتری را یتییوا  ن میین  ه آ یکییه بییه وسی اسیت د  صییدای مشییترییشین ایین امییرز

ن کییه های سییازما  مییا در  ییینگرا یمشیتر. (1394ط ییب و همکییارا ز  ن نمییود )سیعادلیشناسیا

کنندۀ کالا دارد. میا  کیفیت کیالا تولید  های زیادی با سازما  دهنده خدمال هستندز تفاول ارایه

خیدمال فاصی ه وجیود  کیالا و میدیریت   مدیریت   فاص ه است که میا  قدر هما و کیفیت خدمالز 

انیواع  مییا اسیت. البتیه در  «کیفیت» مسئ همدیریتز  ۀاین دو شیو میا عطش تمایط  ۀدارد. نقط

عمومن تماس و تعامیل بیشیتری بیا میردم دارنید و  های سازما دهندۀ خدمالز  ارایه های سازما 

 های شود. بنابراین توجه به خواسیته من برای آنها اشساس نم موس شکل به ینگرا یمشتر مسئ ه

 مسیئ هبیه ایین  زییادیبرخیوردار اسیت. دانشیمندا  بیالاین  از اهمیت ها سازما مشتری در این 

رقبیا و  اص ن نبیود مسئ هکیفیت خدمال بخش عمومنز  ۀر باگاروین معتقد استز در .اند پرداخته

لا در برابیر اولز کیا مسئ هوجود دارد:  مسئ هبنابراین در اینجا دو  نامحسوس بود  خدمال است؛

راجیع  زدر بخش دولتنتاکنو   چو  مز تعریش مشتری در بخش دولتن است؛دو مسئ هو  خدمال

سیازما   برای اینکه(. 1382ز ریاشنت )الوانن و به تعریش مشتری کار چندانن انجام نپذیرفته اس

 رییطی طرم میوردرضایت مشتری را انجام دهدز باید میدل و روشین در ایین  گیری اندازهقادر باشد 

 زبا توجه به اهمیتن کیه موضیوع خیدمال در بخیش عمیومن دارد (.1387نماید )دارابن و م کنز 

بیر کیفییت خیدمال  میؤثرعوامیل  بندی گوناگونن جهت شناساینز سنجش و رتبه فنو تاکنو  از 

کیانو اسیت کیه  ویژه سنجش رضایت مشتریا ز استفاده از مدل   فنو استفاده شده است. یکن از 

بیر رضیایت سیربازا  از  میؤثرمعییار  بنیدی اصی ن سینجش و طبقه روتدر پژوهش شاضرز مبنیا و 
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وارد محیی   هیا و نیازهیای متعیددی بیا انتظارسیت. سیربازا  کیفیت خیدمال یگیا  قیرار گرفتیه ا

از اهمیییت بسییطاین  نیازهییا و انتظارهییای آنییا  بنییدی لییذا شناسییاین و اولویت شییوند؛ میین پادگییانن

 -گوناگونن های نهی  آنها از مدل کانو در زماوجود دارد که محقق قال زیادییبرخوردار است. تحق

و  عباسییا ز رضیاین. انید نمودهاسیتفاده  -محصول گرفته تیا نیازهیای انسیانن و ... بندی از بسته

(ز 1391(ز درگییاهن و رضییوانن )1391) مختییارا  وزریبییاس ز (ز لاجییوردی1389) آبییادی نصییرل

رضایت مشیتریا  را  بندی نحوی شناساین و اولویت ها به پژوهش(. این 2008) 2و یونال 1ن یبی گ

تیاکنو  تحقیقیال زییادی در میورد تعییین وضیعیت ن یبنیابرا ؛انید دادهبر اساس مدل کانو انجیام 

امییا در سییازما   زمخت ییش صییورل گرفتییه اسییت های و شییرکت ها رضییایت مشییتریا  در سییازما 

ز در اند بودهمانند نیروهای مس ح که سربازا  وظیفهز مشتریا  همیشگن این سازما   ای هگسترد

  شا  پژوهشن صورل نگرفته است.نیازهای بندی خصوص تعیین وضعیت رضایت آنها و اولویت

 های یگا مس ح در  هایون مقاله درصدد است تا نیازهای سربازا  به عنوا  مشتریا  واقعن نیر یا

نمیوده و  ریطی برنامیهباشید کیه بیر اسیاس آ   ای هکیرده تیا زمینی بندی ارتش را شناساین و اولویت

ایین اسیت کیه بیا اسیتفاده از سیاختار تحقیی  و میدل  هیدس تحقیی . کننیدرضایت آنها را ج یب 

 -2 ؛بر رضایت سربازا  وظیفه مؤثرشناخت عوامل  -1 زیر دست یابیم: پیشنهادی کانو به اهداس

 -3 ؛بر رضایت سربازا  در سه بعد الطامال اساسنز عم کردی و انگیطشین مؤثرعوامل  بندی طبقه

را بر  تأثیرکشش و شناساین عوام ن که بیشترین  -4 ؛بر رضایت سربازا  مؤثرعوامل  بندی اولویت

اهمییت زییادی  ر ایجیاد رضیایت سیربازا  ازد میؤثرشناخت عوامل  رضایت سربازا  داشته است.

برخوردار است و همین ضرورل باعر انجام این پژوهش برای شیناخت الطامیال کیفین میرتب  بیا 

 ربازا  شد.رضایت س

 مبانی نظری پژوهش

 خدمت سربازی
ب یوغ  مدل زمانن که اتباع ذکور هر کشیور پیس از رسیید  بیه سین  ست از: ا عبارل زیخدمت سربا

 مک ش به انجام خدمت وظیفه در یکین از نیروهیای مسی ح آ  کشیور زبرابر مقررال و قوانین آ  کشور

. در برخن از کشیورها انیاث هیم مک یش بیه است باشند. مدل زما  آ  بین یک تا سه سال متغیر من
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 (.1394ط ب و همکارا ز  ز به نقل از سعادل1378باشند )رستمنز  من ادای خدمت وظیفه

 رضایت مشتری
آنها بیه  گیری جهتشود که نمود  من ها محسوب سازما اقدامال داخ ن  جم ه ازرضایت مشتری 

 کیفییت محصیولال و خیدمال را نشیا  یو جهیت ارتقیا بیودهمشتری  های سمت ارضای خواسته

کنید.  مین دهد. رضایت مشتری شالت و واکنشن است که مشتری از محصول یا خیدمت ابیراز من

  مقایسیه مییا ۀداند که در نتیج من ز اشساسنشناختن روا رضایت مشتری را از لحاظ  1لیگف ند

خیدمال  ۀر بیامیاعن درظارهیای اجتمشیتریا  و انت های خدمال دریافت شده با نیازهیا و خواسیته

فردی ت قین شیده کیه از  ندیدگاهز رضایت مشتری به عنوا  2تعریش راپ بر طب شود.  من خاص

   عم کیرد واقعین سیازما  و عم کیرد میورد انتظیار مشیتری ناشیندایمن مییا های انجام مقایسه

ی1387شود )به نقل از دارابین و م کینز  من  تیأثیرالز تحیت مؤسسیو  ها سیازما ت تمیام (. موفقی 

مندی مشتریا  به منظور نیل بیه تعیالن  آنها رضایت ترین مهمعوامل متعددی قرار دارد که یکن از 

میدیریت کیفییت و  هیای رضایت مشتری یکن از الطامال اساسن نظام تأمیندر کسب و کار است. 

 ت خیدمال و بیهشود تا ارزیابن کیفیی من متفاول خدمال باعر های ویژگنتعالن است.  های مدل

ابطاری مناسب برای  کارگیری بهبهبود کیفیت آ  بسیار پیچیده شود. این موضوع نیازمند آ ز  تبع  

کیالای م میوس قابیل  بیرخلاسارزیابن کیفیت یک محصول نام موس اسیت. بیه عیلاوهز خیدمت 

 در محیل اراییه خیدمت شضیور دارد و  کاری دوبارهز سازی ذخیره
ً
و رفع نق  نیست. مشتری غالبیا

توجه به بهبود کیفییت در این امر از شساسیت  کند؛ من جود را به طور مستقیم مشاهدهنقای  مو

و  ک اشسیاس درونینییت مشیتری یرضا (.1383خدمال شکایت دارد )سقاین و کاووسنز  ۀشوز 

تبیدیل کمین  هیای اما اگر بتیوا  آ  را بیه داده است؛ اری از افراد مشکلیپن برد  به آ  برای بس

د بیه ییت مشیتری باین رضایت مشتری پن برد. بنابرایرضا ۀطا  و درجیتوا  به م من نراشت به کردز

ا خیدمت میرتب  باشید. ییمخت یش محصیول  های ل شود که با جنبهیتبد نسنجش قابلهای متغیر 

دهیید تییا بییا  میین قییرار ها سییازما ار ییین را در اختهییای لیا  تح یت مشییتریبییود  رضییا سیینجش قابل

را  خیویش های ضیعشبهبیود و  های فرصیت زعم کیرد خیود سیطح   نیتر نییپان و ین بالاتریشناسا

ا  یآمید  مشیتر به وجودموجب ت مشتری ین کند. بنابراین دسترسن به سطح بالای رضایشناسا
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 .(1998ز 2ینترهابرو ه 1شود )مازلر من وفادار برای سازما 

 مدل کانو
. کردنیدمعرفین  «ت مشیترییرضا»مدلن را با نام مدل  1984و همکارانش در سال  3اکن کانوینور

شیود. ایین  مین کیفییتز محسیوب های شیاخ  بنیدی طبقه های مدل ترین رایجمدل کانو یکن از 

 بیر  تأکیدمدل بر این نکته 
ً
دارد که وجود برخن از خصوصیال کیفن در محصول یا خدمتز صیرفا

برخن دیگر از خصوصییال نییط  شوند. نمندارند و مانع از نارضایتن مشتری  تأثیررضایت مشتری 

فقیی  از نارضییایتن مشییتری ج ییوگیری کییرده و بییر رضییایت مشییتری اثییری ندارنیید. در اییین مییدل 

شیوند  مین بندی مشیتریز تقسییم نرضیایتبیر رضیایت ییا نا تیأثیر شسیب برکیفیتز  های شاخ 

روی کیه بیر را ک محصیول ییا خیدمت ییازهیای یسه نوع نن مدل قادر است تا ی(. ا2005ز 4)یانگ

 های ازهیا و مشخصیهیمیدل کیانو ن زقیتید. در شقییک نمایتفکباشندز  من اثرگذار ت مشترییرضا

ک نوع مشیخ  از یانگر ید که هر طبقه بکن من میفن هر محصول یا خدمت را به سه طبقه تقسیک

از یا ین سه نوع نیدر محصول یا خدمت وجود داشته باشد. ا اشتمال داردو  است ازهای مشتریین

 :از اند عبارلم الطا

ک یید در یکه با ست نهای نژگیهما  و زازهاین دسته از نی: ا5نیازهای اساسی یا مورد انتظار

گیرز اگیر ید سیویشود. از  من ناراضن اریبس مشتری زدمحصول وجود داشته باشد و اگر ارضا نشو

دهید.  نمینش یت مشتری را افطایل آنها رضایتکم زمشتری باشد های ازها مطاب  با خواستهین نیا

ازهیای اساسین در یل نییتکم هسیت؛ک محصیول ییا خیدمت ییاصی ن ویژگیهای الطامال اساسن 

بیه  الطامینازهیای یشود. نگیرت مشیتری نسیبت بیه ن من منجر «ستمیناراضن ن»ت به عبارل ینها

و در هیر  سیتحن متقاضین آنهایصیرر یعنوا  الطاماتن است کیه آنهیا را قبیول داشیته و بیه طیور غ

طیور کامیل  اگر بهاین نیازها  .شوند من حسوبم دمت به عنوا  عوامل رقابتن قطعنمحصول یا خ

وهیابنز نخواهید شید ) منید علاقهقین بیه محصیول ییا خیدمت یچ طریمشتری بیه هی زارضا نشوند

 (.1391میرابراهیم اصفهاننز  ونوربخشز 

                                                                                                                                       

1. Matzler, K. 

2. Hinterhuber, H. H. 

3. Noriaki Kano 

4. Yang, C. C. 

5. must be quality 
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بیه انیدازه ت مشیتری یرضیا باید گفیت: ازهاین نیا در مورد :1یا عملکردی بعدی یکازهای ین

 یشیتربت مشیتری یرضیا زشود یلتکم یشترباز یچه ن عنن هری شود؛ من سطح ارضای آنها برطرس

 بیه طیور صیر بعیدی یکازهیای یعکس. ن شود و بر من ینتأم
ً
 ه مشیتری تقاضیا یح بیه وسییمعمیولا

 (.2007ز 3لافگرینو  2شود )وایتل من

محصیول ییا خیدمتن هسیتند کیه اثیر  هیای ویژگنازهیا ین نیی: ا4جذابازهای انگیزشی یا ین

 جیذابازهیای یافت محصیول ییا خیدمت دارنید. نیت مشتری پس از دریشتری بر چگونگن رضایب

شیوند.  نمینا توس  مشتری مورد انتظار واقیع یا  نشده و ی ه مشتری بیح به وسیهرگط به طور صر

افیت یمشیتری آنهیا را دردهید. اگیر  مین شیشتر افیطایت مشتری را بیازها رضاین نیارضای کامل ا

مشییتری  نرضییایتز موجییب ناشیید  آنهیانآورده کنید. در نتیجییه بییر  نمیینتن ینکنید اشسییاس نارضییا

 شود ولن ارایه آنها در محصول یا خدمتز هیجا  و رضایت بسییار بیالاین را در مشیتری پدیید نمن

 (.2009ز 7و فینچ 6ز کاکا5آورد )ساپری من

 انوکله مدل یخدمات به وس های ویژگی بندی و اولویت بندی تقسیم یایمزا
 را تیأثیر نیشیتریب هکی خدمال و از کالاها ینارهایمع. شوند من  ادرا بهتر خدمال یها نژگیو

 ابعیاد بیهخیدمال  هیای ویژگن بندی میتقسی از و شیوند مین شیناخته دارند یمشتر تیرضا یرو بر

 .دکر  استفاده آنها از یک هر بر دییتأ و طکتمر  یبرا توا  من نطشیانگ و یردکعم  زناساس

 هکی نصورت در ناساسنیازهای  بهبود یرو بر گذاری سرمایه مثلاً خدمالز  ۀتوسع بندی تیاولو

نیازهیای  در بهبیود نولی نیسیت دییمف چنیدا ز باشیند داشته قرار ای همندان تیرضا سطح در قبلاً 

 تیرضیا در سیطح جیهینت در و الاکی تییفکی از  ادرا در ادییز تیأثیر لیدل به نطشیانگ و یردکعم 

 .است تر مناسب ا یمشتر

شییود  میین آوری جمییع سییرعت به از دارد و اطلاعییال مربییوطییین ناضیییبییه شییداقل محاسییبال ر -

                                                                                                                                       

1. one dimensionalquality 

2. Witell, L. 

3. Löfgren, M. 

4. excitement quality 

5. Sapry, M. 

6. Kaka, A. 

7. Finch, E. 
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 (.2004و رشما ز  1)باهاتاچریا

بیرده و در  نا  دارنید پییت مشتریخدمال در رضا های ویژگناز  یکه هر ک نتیانو به اهمکمدل  -

 و پیاویترا 2)تین کردتوا  از آ  استفاده  من جاد خدمالیا ینددر فرا ای زمینه یشپجه به عنوا  ینت

 (.2001ز 3

 پژوهش ۀپیشین
سیطح  در  بیا ایین موضیوع ز پژوهشینها و کتابخانهمقالال  های پایگاه عمل آمده دره ب های با بررسن

دولتن و خصوصین انجیام گرفتیه  های در سازما مشابه ن های اما پژوهش یافت نشد؛نیروهای مس ح 

بیر ارتقیای  میؤثر(ز در موضوع تعیین عوامل 1389پژوهشن که عباسیا  و همکارا  ) جم ه ازاست. 

مجازی تحت وب با استفاده از مدل کانو در دو دانشیگاه مجیازی تهیرا   های رضایت کاربرا  آموزت

بیر رضیایت  رگیذاریتأثترین عوامیل بیشی زعید واسیطۀ کیاربر و تعامیلنتیایج نشیا  دادز بُ  ؛انجام دادند

. لاجیوردی و اسیتبیر نارضیایتن کیاربرا   میؤثرو محتیوا بیشیترین عوامیل  رسیاختیزعید و بُ  کاربرا 

بییر رضییایت  مییؤثرعوامییل  بنییدی در پژوهشیین بییا موضییوع شناسییاین و اولویت (1391همکییارا  )

دانشجویا  از خدمال ارایه شده توس  دانشگاه با استفاده از میدل کیانو انجیام دادنید کیه نتیایج آ  

اسیت.  شیجویا متغیرهای ابعاد الطامال اساسنز عم کردی و انگیطشن بر رضایت دان تاثیرشاکن از 

ترونیکین بیر سیسیتم آمیوزت الک هیای ویژگن بندی به شناساین و دسته (1391درگاهن و رضوانن )

عوامیل نگیرت  ؛ نتایج پژوهش نشا  دادزاند مجازی ایرا  پرداخته یها دانشگاهاساس مدل کانو در 

 های و پاسیخ وزشنز کیفیت محتوای آموزشنز نگرت  مدرسیا دانشجوز انعطاس در ارایه محتوای آم

(ز در 2008یونیال ) ین و یبه عنوا  عوامل اص ن در انگیطت دانشیجویا  هسیتند. بی گ آنا  موقع به

دانشجویا  دانشگاه انجیام  نیازهای بندی کشور ترکیه پژوهشن با عنوا  کاربرد مدل کانو برای طبقه

کیار  هگردآوری اطلاعال و میدل بی ۀا  گفت پژوهش شاضر با اهداسز شیوتو من داده بودند. بنابراین

 داخ ن و خارجن همخوانن دارد. های برده شده در پژوهش

 پژوهش چارچوب نظری
که متغیرهای مورد نظر و روابی  مییا  آنهیا را  است مطالعال تحقیقن بر چارچوب مفهومن استوار

                                                                                                                                       

1. Bhattacharyya, S. K. 

2. Tan, K. C. 

3. Pawitra, T. A. 
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مدل کانوز سیه نیوع از  :توا  گفت من ناد بر مرور ادبیال موضوعن مربوطکند. با است من مشخ 

 تیأثیرخدمال یگا  را که در صورل برآورده شد  به اشکال مخت ش بر رضایت سربازا   های ویژگن

 گذارندز در قالب نمودار مدل مفهومن پژوهش بررسن و تح یل گردیده است. من

 مدل کانو
در  وی کرد. ارایهمدل کانو را  1979برای اولین بار در سال  زژاپن ز استاد دانشگاه ریکاینوریاکای

 تیوا  گفیت: مین . در خصیوص اجیطای میدل کیانوف  به دریافت جایطه دمینگ شدمو 1997سال 

دهد که شامل کیفییت  من اط کیفیت در دو محورز سه تعریش منحصر به فرد از کیفیت را نشا ارتب

اساسنز کیفیت عم کردی و کیفیت انگیطشن است. محور عمودی میطا  رضیایت و ییا خشینودی 

دهید. بیالاترین و  مین مشتری و محور افقن نیط میطا  ارایه الطام کیفن مورد نظیر مشیتری را نشیا 

 نرضیایتییانگر نهاییت رضیایت مشیتریا  و نانقطه از محور عمودی نمودارز بیه ترتییب ب ترین یینپا

مشتریا  است. محل تلاقن محور افقن و عمودی بیانگر جاین است که مشتری در شالیت تعیادل 

قرار دارد. سمت راست محور افقنز بیانگر جاین است کیه الیطام کیفین  نرضایتر رضایت و نااز نظ

و سمت چپ محور افقن نییط نقطیه اراییه خیدماتن اسیت کیه  ور کامل عرضه شدهانتظار به ط مورد

خصوصیال کیفن مورد انتظار را ندارد و الطام کیفن مورد نظر به هیچ عنوا  در محصول یا خدمت 

 (.1389لحاظ نشده است )عباسیا  و همکارا ز 

 مشتریان
 سییانسیل فوقز لیسییانس و پ مید فییوقدیییپ مز  باشییند کییه در چهییار گییروه   میین سییربازا  غیییر بییومن

نیازهای متفاول دارنید کیه    ونیازهای مشتر  ای پاره ها گروهاز این  هرکدام شوند. من بندی طبقه

خاص پادگانن نیازهای مشیتر  بیشیتر میدنظر پژوهشیگر  در این پژوهش به دلیل شرای  و محی   

 است.

 نیازها
 بیرآورده هیا نژگیوه این است و چنانچ اولیه هر خدمت یا محصولن خصوصیال نیازهای اساسی:

 موجبیال زها نژگیونشودز سربازا  کاملًا ناراضن خواهند شد. از سوی دیگرز افطایش در ارایه این 

 آورد. نمنبیشتر رضایت سربازا  را فراهم 

 خصوصییال تأمینبا سطح  متناسب ها نژگیورضایت سربازا  در این نوع از  نیازهای عملکردی:
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 بیرآورد و  مین رضیایت بیشیتر سیربازا  را فیراهم موجبیال هیا نژگییواین  تأمینبالاتر  . سطح  است

 .عکس

را بیر رضیایت  تیأثیراز خدمال هستند کیه بیشیترین  ینارهایمع ها نژگیواین  نیازهای انگیزشی:

. نیسیت توس  سیربازا  میورد انتظیار شود و منن شرم داده به صراشت سربازا  دارند. این نیازها

سیربازا   زنشیوند تیأمینشیوند و چنانچیه  مین سیرباز رضیایت باعیر هیا نژگییواین  تأمینارضاء یا 

 اشساس نارضایتن نخواهند کرد.

 
 

 رضایت مشتری

 ارضاء نیاز عدم ارضاء نیاز

 نارضایتن مشتری

 (1984، کانو نوریاکی از نقل به) کانو مدل: 1نمودار 

 

 نیازهای عم کردی

 اساسننیازهای 

 نیازهای انگیزشی
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 ارچوب نظری پژوهش: چ2نمودار 

 فرضیه تحقیق 
H0 میؤثرسیربازا   تیرضیامییطا   بیرنیازهای اساسنز انگیطشن و عم کیردی  گانه سه: متغیرهای 

 .نیست

H1 میؤثرسیربازا   تیرضیامییطا   بیرنیازهای اساسنز انگیطشن و عم کیردی  گانه سه: متغیرهای 

 .نیست

 شناسی روش
ایشن و از پیم -کاربردی و بر اساس ماهیت و روت از نوع توصیفن پژوهش شاضر بر مبنای هدسز

نفر از سربازا  غیر بیومن پدافنید هیواین و زمینین  260آماری شامل  ۀشاخه میدانن است. جامع

سیاعته در محیی   24آمیاری افیرادی هسیتند کیه  ۀ. جامعیاسیت شهر کرمانشیاهارتش مستقر در 

شید. نفیر انتخیاب  152کنند. تعداد اعضای نمونه با استفاده از فرمول کوکرا   من پادگا  خدمت

نسبت جمعیت مقطع تحصی ن استفاده  بر اساس و ای هبقبرای انتخاب نمونه از روت تصادفن ط

رای همیه است که در آ  اشتمیال انتخیاب بی هاین روتنسبن در مقوله  ای هطبق یریگ نمونهد. ش

ل یعنن تعداد نمونه در هر طبقیه بیه انیدازه نسیبت آ  طبقیه در کی واشدهای جمعیت برابر است؛

 5/37ز پ مید فیوقدرصید  4/16درصید دییپ مز  8/42ز آمیاری ۀجامعی جامعه آماری است. در ایین

از  کدام هرنفر نمونهز ابتدا  152بودند که برای انتخاب  سانسیل فوقدرصد  3/3درصد لیسانس و 

را با استفاده از روت تصیادفن سیاده از طبقیال  درصدها را در کل نمونه ضرب و سپس شاصل آ 

خدمات یگان 

 محل خدمت

رضایتمندی 

 سربازان یگان

 عوامل انگیزشی

 عملکردیعوامل 

 یساسعوامل ا
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 کردیم. من جمعیت انتخاب

 روش گردآوری اطلاعات
 .تفاده شدگروه کانوننز و روت میدانن اس ۀز مصاشبای هکتابخان پژوهش از سه روت   در این

 ای روش کتابخانه
� Magiran :جم یه ازمرجیع  هیای پایگاهمربیوط بیه موضیوع و همچنیین  یهیا کتاببا مراجعه بیه 

Irandoc �Madsg� SID�Ensani.ir  .اطلاعال لازم گردآوری شد 

 روش مصاحبه گروه کانونی
هیای کیانونن  هروت تحقیی  کیفینز تحقیی  از طریی  گیرو هیا در دادهیکن از ابطارهای گردآوری 

هستند کیه در آ ز گروهین از افیرادی کیه  ای هشد دهن سازما ج سال بحر  زها گروهاست. این 

شیوند. هیدس از ایین  مین انتخیاب زبتوا  به نظر آنا  به عنوا  کانو  بحر موضوعن متمرکیط شید

 واکینش افیراد اسیت. از گروهیای کیانونن ها و تجربیهز اشساسیالز باورهیاز ها تنگرروتز کشش 

بیرای تطبیی   ژهیو بیهز هیا روتروشین بیرای تکمییل دیگیر  مسیتقل ییا نروشی   به صیورلتوا من

ای کانونن ه کرد. در گروه ها استفاده دادهگوناگو  و بررسن اعتبار  های شاصل از روت های داده

هیای  هکننیدگا  گیرو شیود؛ زییرا مشیارکت مین ایجیاد یتیر نعیطبز محی  ها روتنسبت به دیگر 

گذارنید )لیتوسی یتنز  مین پذیرند و بر یکدیگر اثیر من تأثیرکانونن همانند زندگن واقعن از یکدیگر 

های کیانونن در پیژوهش  روت نمونه در گروه (.1392مترجما : ابراهیمن لویه و شقیقن ایراننز 

ز لیسیانس و پ مید فیوقنفیره از مقیاطع تحصیی ن دییپ مز  10در قالب شاضر به صورل هدفمند و 

مباشثن در خصوص شناساین نیازهای درو  پادگانن  ها گروهانتخاب شدند. در این  سانسیل فوق

 نامه پرسیشتا اینکه اطلاعال به شالت اشباع درآمید و از درو  اطلاعیال میورد بررسینز  زشد بیا 

نظیر متخصصیا  نظیامن و  عام ن مدل کانو تکمییل شید و روایین محتیواین آ  بیا اسیتفاده از 32

آمید. در ایین  به دسیت( 89/0و پایاین آ  از طری  محاسبه آلفای کرونباخ )شده بررسن  مدیریتن

محقی  سیاخته  نامه پرسیشاطلاعال مییدانن میورد نییاز از  ها و داده آوری جمعپژوهش به منظور 

 آمد. به عمل استفاده

 نامه پرسشروش طراحی 
ل زوجین بیوده سیؤالا شامل  نامه پرسش ل عمومن و بخش دومسؤالا شامل  نامه پرسشبخش اول 
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خیدمال یگیا ز  هیای ویژگنبرای هر ییک از  . به این صورل کهشدکه بر اساس مدل کانو طراشن 

 : باعر رضایت مینشاملز توانست یکن از پنج گطینه من دهنده پاسخ .طراشن شد سؤالیک زوج 

ا بیرایم راضن نیسیتمز امی هستم؛ تفاول نبنسبت به آ   شود؛ به نظرم این مورد اجباری است؛ من

اول  سیؤالانتخیاب کنید.  ام را که بر اساس طیش لیکرل طراشن شدز و ناراضن است؛ لتحم   قابل

دهید کیه بیه آ   مین سربازا  را در صورل لحاظ یک ویژگن در خدمال نشا  واکنش سؤالدر زوج 

نکیرد  سیربازا  را در صیورل لحیاظ  واکینش  دوم  سیؤالشیود و  مین گفته سؤالصورل عم کردی 

شیود. بیا  مین گفتیه سیؤالدهد که به آ  صورل غیر عم کیردی  من هما  ویژگن در خدمال نشا 

 کیرد بنیدی تیوا  طبقه مین خیدمال را هیای ویژگندر جیدول ارزییابنز  سیؤالپاسخ دو  آوری جمع

 (.2)جدول 

 : سؤالات عملکردی و غیر عملکردی1جدول 

 ها هگزین سؤال

 صورت عملکردی:

 در  نیازها و مشکلال خاص سربازا  توس  فرماندها 

 صورت غیر عملکردی:

عییدم در  نیازهییا و مشییکلال خییاص سییربازا  توسیی  

 فرماندها 

 شود. من باعر رضایت من

 به نظرم این مورد اجباری است.

 هستم. تفاول بننسبت به آ  

 است. تحمل قابلاما برایم  زراضن نیستم

 ام. ناراضن

 ارزیابی نتایج نیازهای سربازان :2جدول 

 سؤالصورل عم کردی 

 )مثبت(

 )منفن( سؤالصورل غیر عم کردی 

رضییایت  باعییر

 شود.  من من

بییه نظییرم اییین 

مییورد اجبییاری 

 است.

نسییبت بییه آ  

 تفیییییییاول بن

 هستم. 

راضن نیسیتم 

امیییییا بیییییرایم 

 تحمیییییل قابل

 است.

  ام نناراض

 Q A A A O شود من باعر رضایت من

به نظرم این مورد اجباری 

 است

R I I I M 

 تفاول بننسبت به آ  

 هستم

R I I I M 
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راضیین نیسییتم امییا بییرایم 

 است تحمل قابل

R I I I M 

 R R R R Q ام نناراض

O                            عم کردی =A              انگیطشن = Iتفاول                              = بن 

Q                       نتایج مشکو =M               اساسن = R  معکوس = 

 ها هروش تجزیه و تحلیل داد
 ن ییو تح  نفیدر بخیش توصی 19 نسیخه SPSS افطار نرم  با استفاده از یشاصل از تحق های افتهی

از آزمییو   ن یییز میییانگین و در بخییش تح نع فراوانیییییاز توز نفیارایییه شییده اسییت. در بخییش توصیی

ناپارامتری فریدمن استفاده گردید. آزمو  فریدمن یک آزمو  ناپارامتریز معادل آنالیط واریانس بیا 

ییر متغ Kبیین  ها در رتبیهگروهن( است که از آ  برای مقایسیه مییانگین  تکراری )درو  های اندازه

 شود. من استفاده

 پژوهش های یافته

 

 توزیع فراوانی مدت خدمت و تحصیلات سربازان وظیفه غیر بومی :3جدول 

 تحصیلات مدت خدمت نمونه جامعه آماری

 8/42 دیپ م 4/20 ماه 1-5 نفر 152 نفر 260

 4/16 پ مید فوق 6/33 ماه 10-5

 5/37 لیسانس 4/20 ماه 15-10

 3/3 سانسیل فوق 7/25 ماه 24-15

ز سیعن اند شیده آوری جمیعکه بیر طبی  روت کیانو  نامه پرسششاصل از بخش دوم  های داده

 را بیر رضیایت سیربازا  نامه پرسیشعامیل مطیرم شیده در  32هیر ییک از  تیأثیرماهییت کند تا  من

 32عوامیل  بنیدی مشیخ  کیرد  و طبقه 5و  4 های . به عبارل دیگر هیدس جیدولمشخ  کند

 اسیت. گفتنین بر رضایت سربازا  در سه گروه نیازهای اساسنز عم کیردی و انگیطشین مؤثرگانه 

نیازهیای  بیوده و هیر ییک از نیازهیا را در طییش 2 جیدولبیر اسیاس ارزییابن  4 جیدولاست نتایج 

 دهد. من قرار گانه سه
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 گانه 32یک از عوامل  گانه برای هر توزیع فراوانی نیازهای سه :4جدول 

 فراوانی عوامل

 عوامل

پاسخ 

مشکوک 

(Q) 

پاسخ 

 معکوس

(R) 

 تفاوت بی

(I) 

نیاز 

 انگیزشی

(A) 

نیاز 

 عملکردی

(O) 

نیاز 

 اساسی

(M) 

 1 1 4 24 92 18 اول

 3 1 4 38 99 10 دوم

 1 4 5 44 85 1 سوم

 3 1 4 23 105 16 چهارم

 2 3 6 48 87 6 پنجم

 2 4 7 42 84 13 ششم

 5 1 8 35 87 16 هفتم

 1 1 9 31 81 19 هشتم

 1 4 7 28 99 13 نهم

 1 5 3 16 116 11 دهم

 3 5 4 23 107 10 یازدهم

 3 4 5 33 98 8 دوازدهم

 1 3 11 20 105 11 سیطدهم

 2 2 3 30 104 11 چهاردهم

 4 3 1 24 112 8 پانطدهم

 9 22 1 65 37 8 شانطدهم

 2 1 1 35 107 6 هفدهم

 4 6 2 54 79 7 هجدهم

 1 3 5 32 106 5 نوزدهم

 2 1 3 32 10 4 بیستم

 2 2 3 81 60 4 بیست و یکم

 1 3 1 68 71 8 بیست و دوم

 5 4 3 26 104 10 بیست و سوم

 7 4 3 33 102 3 بیست و چهارم

 2 4 3 24 113 6 بیست و پنجم

 3 1 2 60 78 8 بیست و ششم
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 فراوانی عوامل

 عوامل

پاسخ 

مشکوک 

(Q) 

پاسخ 

 معکوس

(R) 

 تفاوت بی

(I) 

نیاز 

 انگیزشی

(A) 

نیاز 

 عملکردی

(O) 

نیاز 

 اساسی

(M) 

 1 2 4 27 110 8 بیست و هفتم

 2 3 2 51 88 6 بیست و هشتم

 0 1 2 41 101 7 بیست و نهم

 3 1 4 18 118 8 ام نس

 1 3 0 57 87 4 سن و یکم

 1 1 10 24 111 5 سن و دوم

 

گانه فوق  32ز عوامل ها هاستز طب  روت تجطیه و تح یل داد آمده 4طور که در جدول  هما 

 (5 )جدول :دزیر تع   دار  های بیشترین فراوانن به گروه بر اساس

 گانه 32یک از عوامل  گانه هر : نیازهای سه5جدول 

 نیازهای خدمات ارائه شده در پادگان سربازی های ویژگی عوامل

 انگیطشن تجهیطال و امکانال آسایشگاه و پادگا  1

 انگیطشن توجه و اشترام فرماندها  نسبت به سربازا  2

 انگیطشن خواب و وسایل آسایشگاه وسایل و امکانا  فیطیکنز ساختما ز تخت بود  جذاب 3

 انگیطشن وسایل شخصنسایر ت بود  لباس سربازی و کیفیبا 4

 انگیطشن به یگا ورود  آغازانجام درست کارها )پذیرتز طرم تقسیمز شرم وظایش و...( در  5

 انگیطشن نیازها و مشکلال خاص سربازا  توس  فرماندها  و اقدام در جهت رفع آنها  در    6

 انگیطشن ورود آغازبا سربازا  در  انتظامالیگا   طیآم محبترفتار درست و  7

 انگیطشن طرم تقسیم سربازا  بر اساس تخص  و شرفه 8

 انگیطشن پایورسربازا  در تعاملال با فرماندها  و کارکنا   شساس بدو  ترسا 9

 عم کردی تمایل و رغبت همیشگن فرماندها  برای کمک به سربازا   10

 عم کردی فرماندها  و کارکنا  پایور در تعامل با سربازا رعایت ادب و نطاکت  11

 انگیطشن فضای تمیط و زیبای قرارگاه و پادگا  12

 انگیطشن وجود کیفیت و تنوع در غذای آشپطخانه 13

 انگیطشن ...( همراه با غذا میوهز سالاد ودسر )داد   14

 اساسن وظایش انجاموجود تشویقن مرخصن و هدیه در قبال جدیت در  15

 عم کردی متأهلپرداخت وام ضروری و بلاعوض جهت رفع مشکل سربازا  نیازمند و  16
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 اساسن ابخانه در محی  قرارگاه و پادگا دایر بود  کت 17

 عم کردی سربازی به وسایل ورزشن قرارگاه مجهط بود  18

 انگیطشن های شین خدمت عقیدتن سیاسن و شفاظت اطلاعال برگطاری کلاس 19

 انگیطشن برگطاری مسابقال فرهنگن و ورزشن 20

 انگیطشن مخت ش های برگطاری مراسم سردوشن و جشن 21

 عم کردی با سربازا   یگا  دیدار فرماندها  و مسئولا 22

 اساسن در محی  قرارگاه غذایندایر بود  بوفه  23

 اساسن خلاسکنش  و بازداشتگاه در قبال خدمت اضافهوجود تنبیهال  24

 عم کردی صدور دفترچه بیمه و ارایه خدمال پطشکن 25

 اساسن در داخل پادگا  ای هآموزشن فنن و شرف های کارگاه یانداز راه 26

 انگیطشن مقاوم در برابر سرما()طراشن و تخصی  لباس مخصوص پاسداری و نگهبانن  27

 عم کردی متأهلتخصی  سبد کالا یا کارل خرید شکمت اتکا جهت سربازا   28

 انگیطشن و تفریحن جهت استفاده سربازا  داد یگا  با اماکن ورزشنز فرهنگنقرار  29

 انگیطشن در یگا  خودپردازوجود دستگاه  30

 عم کردی به جای سربازا  پاسدار مداربستهجایگطین دوربین  31

 انگیطشن سینماین در اوقال فراغتپخش فی م  32

 

 آزمون تحلیل واریانس کلیه متغیرها
دهید. رتبیه مییانگین  مین خدمال یگا  را نشیا  های ویژگن بندی رتبه میانگین و اولویت 6جدول 

(mean rankز میانگین رتبه) تیوا   مین دهید. در ایین تح ییل مین هر یک از متغیرها را نشیا  های

میانگین سیه عامیل؛ در  نیازهیا و مشیکلال خیاص سیربازا   ۀگانهز رتب 32عوامل  میا گفتز از 

فضای تمیط و زیبای قرارگاه و پادگا ز رفتیار درسیت و ز توس  فرماندها  و اقدام در جهت رفع آنها

نیازهیای سیربازا  هسیتند کیه  نیتر مهمبه ترتیب  زورود آغازیگا  دژبا  با سربازا  در  طیآم محبت

است هر سه عامل ذکر شده در ردیش عوامیل انگیطشین  گفتنن  باید مدنظر قرار دهند. فرماندها

 .اند گرفتهقرار 
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 نیازهای سربازان بندی اولویت :6جدول 

 میانگین خدمات یگان  های ویژگی عوامل
انحراف 

 معیار

رتبه 

 میانگین

 اولویت

 بندی

 24 5/14 97/34 33/23 تجهیطال و امکانال آسایشگاه و پادگا  1

 6 92/18 38/38 83/25 توجه و اشترام فرماندها  نسبت به سربازا  2

3 
وسایل و امکانا  فیطیکنز  بود  جذاب

 ساختما ز تختخواب و وسایل آسایشگاه
33/23 45/34 33/15 21 

 11 92/17 96/39 33/25 د  لباس سربازی و وسایل شخصن با کیفیت بو 4

5 
تقسیمز شرم  انجام درست کارها )پذیرتز طرم

 وظایش و...( در بدو ورود توس  فرماندها 
33/25 94/34 58/18 7 

6 
در  نیازها و مشکلال خاص سربازا  توس  

 فرماندها  و اقدام در جهت رفع آنها
33/25 27/32 83/21 1 

7 
با  انتظامالیگا   طیآم محبترفتار درست و 

 ورود آغازسربازا  در 
33/25 52/32 92/20 3 

 18 25/16 34/30 66/23 تقسیم سربازا  بر اساس تخص  و شرفهطرم  8

9 
سربازا  در تعاملال با  اشساس بدو  ترس

  پایورفرماندها  و کارکنا  
33/25 33/37 58/19 4 

10 
تمایل و رغبت همیشگن فرماندها  برای کمک 

 به سربازا 
33/25 76/44 18 10 

11 
پایور در رعایت ادب و نطاکت فرماندها  و کارکنا  

 تعامل با سربازا 
33/25 23/42 17/17 13 

 2 17/21 37/43 166/25 فضای تمیط و زیبای قرارگاه و پادگا  12

 8 42/18 69/39 166/25 ع در غذای آشپطخانهوجود کیفیت و تنو   13

 12 83/17 40 33/25 میوهز سالاد و...( همراه با غذا) دسرداد   14

15 
وجود تشویقال مرخصن و هدیه در قبال جدیت 

 وظایش  انجامدر 
66/23 93/23 5/19 5 

16 
پرداخت وام ضروری و بلاعوض جهت رفع مشکل 

  متأهلسربازا  نیازمند و 
33/25 26/43 83/16 15 

 25 5/14 1/42 33/25 دایر بود  کتابخانه در محی  قرارگاه و پادگا   17

 9 17/18 54/33 33/25 سربازی به وسایل ورزشن  قرارگاه مجهط بود  18

 17 33/16 15/41 33/25های شین خدمت عقیدتن  برگطاری کلاس 19
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 میانگین خدمات یگان  های ویژگی عوامل
انحراف 

 معیار

رتبه 

 میانگین

 اولویت

 بندی

 اطلاعال شفاظتسیاسن و 

 30 25/12 35/35 22 برگطاری مسابقال فرهنگن و ورزشن 20

 23 58/14 61/35 33/25 مخت ش های برگطاری مراسم سردوشن و جشن 21

 20 75/15 31/34 33/25 با سربازا   یگا  فرماندها  و مسئولادیدار  22

 22 17/15 04/44 33/25 دایر بود  بوفه غذاین در محی  قرارگاه 23

24 
و بازداشتگاه در  خدمت اضافهوجود تنبیهال 

 خلاسکنش  قبال
33/25 81/42 42/14 27 

 29 92/12 74/46 33/25 صدور دفترچه بیمه و ارایه خدمال پطشکن 25

26 
در  ای هکارگاه آموزشن فنن و شرف یانداز راه

 داخل پادگا 
33/20 77/31 11 32 

27 
طراشن و تخصی  لباس مخصوص پاسداری و 

 نگهبانن 
33/25 57/42 17/16 19 

28 
تخصی  سبد کالا یا کارل خرید شکمت اتکا 

 متأهلسربازا   برای
33/25 18/36 5/16 16 

 31 12 21/40 33/25 و تفریحن  با اماکن ورزشنز فرهنگن قرارداد یگا  29

 14 17/17 79/45 33/25 در یگا  خودپردازوجود دستگاه  30

31 
به جای سربازا   مداربستهجایگطین دوربین 

 پاسدار
33/25 39/37 75/13 28 

 26 58/14 83/42 33/25 پخش فی م سینماین در اوقال فراغت 32

عامیل  نیتیرمهمخیدمال یگیا   های ویژگنه در میا  کشود  من مشاهدهز 6با دقت در جدول 

 اسیت؛ گفتنیندر  نیازها و مشکلال خاص سربازا  توس  فرماندها  و اقدام در جهت رفع آنهیا 

رتبیه  نیتر نییپیا یدر داخیل یگیا  دارا ای هآموزشین فنین و شرفی هیای کارگاه یانداز راهه کاست 

 است.

دهید. در ایین آزمیو  فیرض  مین نتایج آزمو  آماری تح یل واریانس فریدمن را نشا  ز7جدول 

خدمال یگا  به صورل کل و جطء )انگیطشنز  های ویژگنگانه  32برابری رتبه میانگین متغیرهای 

 (.H0گیرد )فرض  من عم کردی و اساسن( مورد آزمو  قرار
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 تحلیل واریانس فریدمن کلیه متغیرها :7جدول 

 خطا میزان
سطح 

 داری معنی

درجه 

 آزادی

کای دو محاسبه 

 شده
 متغیر نتیجه آزمون

 کل متغیرها H0رد  871/15 31 02/0 05/0

 متغیر انگیطشن H0رد  398/11 18 019/0 05/0

 متغیر عم کردی H0رد  304/3 8 009/0 05/0

 متغیر اساسن H0رد  945/2 4 006/0 05/0

( 05/0از مییطا  خطیا ) تر کوچیکآزمیو   داری معنینآمیدهز سیطح  به دسیتنتیجه  بر اساس

تییوا  گفییت کییه رتبییه میییانگین  میین درصیید 95شییود. بنییابراین در سییطح  میین رد H0اسییتز فییرض 

بیه عبیارتن برخین از متغیرهیا  گا  با هیم برابیر نیسیتند؛خدمال ی های ویژگنگانه  32متغیرهای 

 ند.مؤثر ند و بر میطا  رضایت سربازا  یگا  اهمیت بیشتری برخوردار نسبت به متغیرهای دیگر از 

 گیری نتیجهبحث و 
 ۀدور را در ییک  مناسیب و کنتیرل ریطی برنامیه زمیوردنظر های فرماندها  بایید بیرای تقوییت جنبیه

خدمال  های ویژگنبا استفاده از مدل کانو  بدین منظور تلات شد شده داشته باشند؛ یبند زما 

میطا  نیاز سربازا  مورد توجه فرمانیدها   ها و دستهشوند تا بر اساس اهمیت  بندی دسته ها یگا 

نیازمنید زمیا  و هطینیه زییاد  تییپراهمو  تیاهم کم های ویژگنبه  زما  همتوجه چو  قرار گیرند. 

 ریطی برنامیهشیود  مین ن که به افیطایش رضیایت سیربازا  منجیرهای باید برای ویژگنها  یگا  زاست

سیه نییاز اساسینز  در هیا نژگییوگیذاری تأثیر اهمییت و  زین بیا اسیتفاده از میدل کیانوکنند. بنیابرا

 انگیطشن و عم کردی مشخ  شد.

از مییطا   تر کوچکآزمو   داری معننسطح  ز7در خصوص آزمو  فرضیه با توجه به نتایج جدول 

توا  گفتز رتبه مییانگین  من درصد 95شود. بنابراین در سطح  من رد H0( است و فرض 05/0خطا )

به عبارتن برخن از متغیرها نسیبت  خدمال یگا  با هم برابر نیستند؛ های ویژگنگانه  32متغیرهای 

نید. طبی  مؤثر به متغیرهای دیگر از اهمیت بیشتری برخوردارند و بر مییطا  رضیایت سیربازا  یگیا  

وجود تشویقن مرخصین  -1 :لخدمال یگا ز سه عام های ویژگنگانه  32ز در میا  عوامل 6جدول 

در  نیازهییا و مشییکلال خییاص سییربازا  توسیی   -2 ؛وظییایش انجییامو هدیییه در قبییال جییدیت در 

بیه ترتییب  زسربازی بیه وسیایل ورزشین قرارگاه مجهط بود  -3 ؛فرماندها  و اقدام در جهت رفع آنها

شییدندز کییه  اختهبییر رضییایت سییربازا  شیین مییؤثرعوامییل اساسیینز انگیطشیین و عم کییردی  تییرین مهم
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 (.H1فرض  دییتأآورند ) به عملاقدام لازم  زمینهدر این  باید ها یگا   فرماندها  و مسئولا

 نهادهاشپی
وجیود تشیویقن  الیش( :بییترت بیهسیربازا   دگاهیید بر اسیاسنیازهای اساسن  یرهایمتغ تیاهم

 ؛محیی  قرارگیاهدایر بود  بوفیه غیذاین در  ب( ؛وظایش انجاممرخصن و هدیه در قبال جدیت در 

ز فرمانیدها  و دشیو من پیشنهادبنابراین  ؛است دایر بود  کتابخانه در محی  قرارگاه و پادگا  ج(

نیازهیاین  هیا زییرا این شیده را بیالا ببرنید؛ ییادکه سطح کیفن موارد  کنندتلات  ها یگا   مسئولا

یعنین  متقاضن آنهیا هسیتند؛آنها را قبول دارند و به طور غیرصریح که سربازا  به طور قطع ست  ا

باید تحت هر شرایطن موجود باشند و در صورل عدم ارایه این خیدمالز سیربازا  بسییار ناراضین 

 ؛یابید ز رضایت آنها افطایش نمنشوندنبرآورده  سربازا  های اگر طب  خواستههمچنین  شوند. من

دز برآورده نشیواگر کاملًا و  است زیرا این دسته از خدمال جطء نیازهای ضروری هر محی  پادگانن

 نخواهند شد. مند علاقهسربازا  به محی  سربازی 

در  نیازهیا و  الیش( :بییترت بهسربازا   دگاهید بر اساس نطشیانگنیازهای  یرهایمتغ تیاهم

فضیای تمییط و زیبیای  ب( ؛مشکلال خاص سربازا  توس  فرماندها  و اقدام در جهیت رفیع آنهیا

 اسیت؛ ورود آغیازبیا سیربازا  در  انتظامیالیگیا   طیآم محبیترفتار درسیت و  ج( ؛قرارگاه و پادگا 

 ای هکمیتیی زالییش در خصییوص بنیید   هییا یگا   شییود فرمانییدها  و مسییئولا میین پیشیینهادبنییابراین 

متشکل از کارکنا  کادر و وظیفه تشیکیل داده و در جهیت رفیع مشیکلال سیربازا   نسازمان درو 

و در  سیاخته شیوددر محیی  پادگیانن  بوسیتا فضیای سیبط ییا  زب . در خصیوص بنید  کننیداقدام 

فرمانیدهنز  یها قسیمتو نماینیدگانن از  شیودداییر  هیا یگا مکیانن در ج یوی  زج خصوص بنید  

ز دالورودییجداسیتقبال از سیربازا  هنگیام  درعقیدتن سیاسن و شفاظت اطلاعال شضور یافته و 

جیاری  و آ  را بیه عنیوا  روت   مواد بهداشتن به آنها تقیدیم شیود ۀبستهای لازمز  راهنماین ضمن

گانیه  32 هیای یگانن خود قرار دهنید. زییرا ایین نیازهیا بیه عنیوا  سیه اولوییت اول تیا سیوم عامل

. نیازهاین هستند که هرگط به طور صریح به وسی ۀ سربازا  بیا  نشده و یا مورد اند شدهشناساین 

را بر رضایت سربازا  داشته و به عنوا  ییک ابیطار  تأثیرن نیازها بیشترین شوند. ای نمنانتظار واقع 

 موجییبز نکردنشییا  بییرآوردهشیود.  میین خیدمال یگییا  ۀج یب توجییه عمییل کیرده و موجییب توسییع

 به همراه دارد. بسیار رضایت و هیجا هاز آن ارایهاما  شودز نمنسربازا   نرضایتنا
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 مجهیط بیود  الیش( :بیترت بهسربازا   دگاهید اساسبر نیازهای عم کردی  یرهایمتغ تیاهم

تمایییل و رغبییت همیشییگن فرمانییدها  بییرای کمییک بییه  ب( ؛سییربازی بییه وسییایل ورزشیین قرارگییاه

 اسیت؛ بنیابراین ادب و نطاکت فرماندها  و کارکنا  پایور در تعامل با سیربازا  رعایت ج( ؛سربازا 

اعتبیار آ  از  تیأمینجهیت  زالیش در خصوص بند   ها یگا   گردد فرماندها  و مسئولا من پیشنهاد

فرماندها  تعامیل مثبیت  زب و ج اقدام جدی و پیگیر داشته باشند. در خصوص بند   مراتب س س ه

زیییرا  مییدیگر تعهیید اجتمییاعن برقییرار سییازند؛و دیییدار صییمیمن بییا سییربازا  داشییته و نسییبت بییه ه

چیه نییاز بیشیتر تکمییل شیودز رضیایت  خصوصیت اص ن نیازهای عم کیردی ایین اسیت کیه هیر

ابراز نگرانن سیربازا   و ها یتشکابیشتر است که  گفتنن. شود و برعکس من تأمینسربازا  بیشتر 

 مربوط به این دسته است.

در ایجیاد رضیایت سیربازا  از  ریطی برنامیه  بیرای توا  گفتز فرماندها  و مسیئولا من در نهایت

 بنیدی نیازها توجه داشته باشند. بدین ترتییب بایید بیر اسیاس اولویت ترین مهمخدمال یگا  باید به 

وجیود تشیویقن مرخصین و  شیامل: الطامن رضایت سربازا  ابتدا به نیازهای اساسن و برایها  تلات

دایر بود  کتابخانیه  ؛قرارگاهدایر بود  بوفه غذاین در محی   وظایش؛ انجامهدیه در قبال جدیت در 

در  نیازها و مشکلال خیاص سیربازا   شامل: و سپس نیازهای انگیطشندر محی  قرارگاه و پادگا  

رفتیار درسیت و  ی تمیط و زیبیای قرارگیاه و پادگیا ؛فضا ماندها  و اقدام در جهت رفع آنها؛توس  فر

مجهیط  شیامل: نیازهیای عم کیردیهایت به ورود و در ن آغازبا سربازا  در  انتظامالیگا   طیآم محبت

ن فرمانییدها  بییرای کمییک بییه تمایییل و رغبییت همیشییگ سییربازی بییه وسییایل ورزشیین؛ قرارگییاه بییود 

 توجه کنند. رعایت ادب و نطاکت فرماندها  و کارکنا  پایور در تعامل با سربازا  سربازا ؛
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