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 چکیده

یک روش منطقی جهت شناسایی مسایل و مشکلات موجود در ارائه خدمات به منظوور خودمات رسوانی    
بررسوی میوزاب بوه     بوا هود    پژوهشاین لذا . و نظرات مشترکین هستها بهتر و مطلوب تر بررسی دیدگاه

مشترکاب از کیفیت ارائه خدمات در کارگیری معیارهای طرح تکریم ارباب رجوع جهت ارتقای رضایت مندی 
توصویفی از نووع    ،روش تحقیو  از نظور هود  کواربردی و از لحوا      انجوا  گرفوت.    شرکت آب و فاضلاب

 آب و فاضولاب شوهر سواری   مشوترکین  جامعه آماری این پژوهش شوامل کلیوه   . یابی )پیمایشی( استزمینه
نمونوه آمواری از طریو      بووده اسوت،   03مشترک در سال  00000که در مجموع تعداد آناب برابر باشد،می

. انتخاب شده بودنود ای شیوه نمونه گیری تصادفی طبقه به مشترکنفر 344جدول کرجسی و مورگاب تعداد 
و صووری آب   اسوت. روایوی محتووایی   ده شدهنامه محق  ساخته استفا پرسش ها از ابزارجهت گردآوری داده

. پایایی آب با استفاده از فرمول آلفوای  است گرفتهو متخصصاب مربوطه مورد تأیید قرار  صاحب نظرابتوسط 
های آمار توصیفی وآموار  اسوتنباطی   از روشها داده بدست آمد. جهت تجزیه و  تحلیل 88/0کرونباخ برابر 
رضایت مندی مشوترکاب از کیفیوت   نشاب داده است که  پژوهشهای یافتهاستفاده گردید. اسکوئر( )آزموب کای 

رعایت منشور اخلاقوی توسوط   ، مستندسازی و مکتوب نمودب ارائه خدمات، برآورد نیاز ارباب رجوع، اطلاع رسانی
 .بالاتر از حد متوسط استاعتقادی در ارائه خدمات به ارباب رجوع  کارکناب و پای بندی کارکناب به مبانی دینی و

  .رضایت مندی مشترکین تکریم ارباب رجوع، کیفیت ارائه خدمات، :کلیدی واژگان
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 مقدمه

حکومت اسلامی در تعیین نظا  ارزشی خود، به تصویری خاص از انساب متکی است. بر طبو   

این تصویر، هر فرد حرمت انسانی دارد. حاکمیت اسلامی با به رسمیت شوناختن حرموت انسواب بوه     

یکسواب   اییوهکند که برای هر شهروند خود، به شو می ارزش، این هد  را دنبال تریناساسیمشابه 

اجتمواعی آب را   هایشرطیششکوفایی شخصیتی را برای تحق  مسئولانه زندگی میسر و پآزادی و 

بو  خطیور دارد و آب حفو      اییفهفراهم کند؛ بنابراین، دستگاه ایراب سالاری در نظا  اسلامی وظ

حرمت شهرونداب در تمامی ابعاد آب اسوت. یکوی از مصوادی  ایون مهوم، تکوریم انسواب در مقوا          

 های برنامه از یکی عنواب رجوع بهارباب تکریم طرح (.111ص  1388ت )رهنمود، رجوع اسارباب

 55/1/2322 موورخ  جلسوه  در طورح  این جزئیات. شد مطرح کشور در اداری نظا  تحول هفتگانه

 جلوب  و مورد   تکوریم  طورح » عنوواب  تحوت  مذکور مصوبه. گرفت قرار تصویب مورد اداری شورای

 هایدستگاه به 00/2/1311 مورخ ط. 00000/03 شماره با« اداری نظا  در رجوعارباب رضایت

 و تولیودی  هوای سوازماب  است، مفید هاسازماب و ادارات همه برای طرح این اجرای. شد ابلاغ دولتی

 بورای  و داننود موی  خوود  کوار  کیفیت سنجش برای مهم معیار را مشتری رضایت میزاب که خدماتی

 خودش تناسب به سازمانی و اداره هر در مشتری اگرچه. کنندمی زیادی هایهزینه مشتریاب رضایت

 8386باشد )ایراب دوست،  یکساب ادارات اکثر  برای تواند می سنجش فن های اما شود؛می تعریف

 دارد، بسوزایی  اهمیوت  اموروزه  جوامو   تموامی  در کوه  دهنوده  خودمات  هایسازماب از یکی .(8 ص

 و مشوتری  بوه  توجوه  آب بودب انحصاری رغمعلی هاشرکت این در است فاضلاب و آب هایشرکت

 از هوا آب رضوایت  عود   در صوورت  زیرا است بوده شرکت مدیراب مدنظر همواره وی رضایت کسب

 وابسوتگی  به توجه با آورد،می فراهم را مشکلاتی شرکت خود برای آب که بر علاوه شرکت عملکرد

 داشوته  سیاسوی  عواقب تواندمی که را اجتماعی نارضایتی نتیجه در و دولت از نارضایتی دولت، به آب

تورین ارزش نظوا    رعایوت حرموت انسواب، بنیوادی     .(1ص 1311شود )جمالوندی، می سبب باشد،

های رقابتی است و ها در محیطرجوع ضامن موفقیت سازمابرجوع هست. رضایت اربابتکریم ارباب

ها را بشناسد و خود را متعهود بدانود   اب نیازهای آبرجوع زمانی رضایت خواهند داشت که سازمارباب

رجووع را در  رجوع احترا  گذاشته و کارکنانی را به کار بگیرد کوه رضوایت اربواب   که به نظرات ارباب

تکوریم در لتوت بوه معنوی      (..6ص 7377زمره اهدا  خود قرار دهند )میر غفووری و همکواراب،   



 
 63...                      مندی مشترکاب از کیفیت ارائه خدمات مبتنی بر معیارهای طرح تکریم بررسی میزاب رضایت

هوا بتواننود در   کوه سوازماب   د شمردب است. برای ایون گرامی داشتن، محتر  داشتن و عزیز و ارجمن

رجوع تکریم کنند، لاز  است ابتدا به کرامت انسانی بساب جوهره و محوور اساسوی کوه    مقابل ارباب

از به فعالیوت درآوردب فاوایل و معنوا دادب     توابیتکریم پذیر است، توجه شود. کرامت انسانی را م

معه و برای به وجود آمدب راهبردهای عملی برای اصلاح جاها از طری  خودشناسی و خداشناسی آب

مشوارکت هموه افوراد سوازماب در اجورای طورح تکوریم        ( 88 ص1311سازماب دانست )سولطانی، 

رجوع برای رسیدب به اهدا  سوازماب، ضوروری اسوت. آموادگی کارکنواب بورای پاسوخگویی،        ارباب

رجوع از عملکورد یوک سوازماب راضوی و خرسوند      اربابسازد. اگر مقدمات توسعه پایدار را فراهم می

باشد، تمایل زیادی برای اعلا  رضایت خود خواهد داشت، ولی در صورتی که از عملکرد حتوی یوک   

های مختلف ناراحتی و نارضوایتی خوود را   کند به شیوهنفر از کارکناب سازماب راضی نباشد، سعی می

، تور شوود   ه میزاب نارضایتی او از آسوتانه مجواز نیوز بویش    ابراز کند. به عبارتی در بعای از مواق  ک

بسیاری از مقامات بالای کشور و حتی مدیراب رتبه اول جامعه را به لحا  عملکرد بور یوک کارمنود    

توواب  مورد انتقاد قرار خواهد داد و این مسئله خود نشانگر اهمیت طرح تکریم است. به عبوارتی موی  

بر هر جامعه تحوت توأریر مشوروعیت نظوا  اداری آب جامعوه       خاطرنشاب ساخت نظا  سیاسی حاکم

خواهد بود و عملکرد کارگزاراب ادارات در مشروعیت بخشیدب به نظا  سیاسی کاملاً مورر است. این 

توانود یوک نظوا  سیاسوی و     توجهی به آب میاست که بی یفرآیند تأریرگذاری نوعی سرمایه اجتماع

 (.88ص  ..3. رو سازد )آقاداود،عیت و حتی بحراب هویت روبهمدیراب ارشد آب را با بحراب مشرو

رجوع راضی کسی است که در مراجعه به سازماب یا دستگاه مربوطه به خواسوته  در نظا  اداری ارباب

رجوع ناراضی کسی است که کارش یا درخواست اداری او بوه  وحقوق خود رسیده باشد و اربابو ح 

دریافت بوازخورد از   (11 ص 0300لتی انجا  نشده باشد. )احکامی، های دوح  یا ناح  در سازماب

سازماب را در جهت تنظیم رفتارهای مناسب و عملکرد خود یواری دهود.    تواندیرجوع ممرد  و ارباب

رجووع هوم نظرخوواهی و هوم نظرسونجی سوالانه       در طورح تکوریم مورد  و جلوب رضوایت اربواب      

رجوع است و هد  از ارباب یصول اطلاع فوری از طرز تلقاست. مراد از نظرخواهی ح شدهینیبشیپ

است )که دارای قابلیت اعتبار و قابلیت اتکوا هسوت( کوه بوه      یانظرسنجی سالانه تنظیم پرسشنامه

گوردد  و تجزیوه و تحلیول موی    یبندو سپ  اطلاعات دریافتی طبقه شودیواحدهای نمونه ارسال م

مندی مشوتری تعواریف مختلفوی از    در رابطه با مفهو  رضایت (.55 ص 4344 سقایی،و  )کاووسی

ای کوه  شده است. کاتلر، رضایتمندی مشتری را بوه عنوواب درجوه   پردازاب بازاریابی ارائهسوی نظریه



 

پژوهشنامه تربیتی /دانشگاه آزاد اسلامی واحد بجنورد/شماره                                                               64
66 

کند. به نظر کاتلر اگر عملکرد عملکرد واقعی یک شرکت انتظارات مشتری را برآورده کند، تعریف می

رآورده کند، مشتری احساس رضوایت و در غیور ایون صوورت احسواس      شرکت انتظارات مشتری را ب

زاده رضوایت مشوتری را مقودار     بهورا   (.777ص  4344، دیوانودری و دلخوواه  کند )نارضایتی می

دهد، تعریوف  احساسی که در ارر رف  انتظارات مشتری و یا افزودب به انتظارات او به انساب دست می

داشتن مشتریاب هم در تعاملات روزانوه  شتری مستلز  ساده نگهکند. ایشاب معتقد است رضایت ممی

و هم از دیدگاه بلندمدت و جهانی است. از نظر او رضایت مشتری احساس یا نگرش مشتری نسوبت  

به محصول یا خدمت است و رضایتمندی مشتری نتیجه اصلی فعالیت بازاریاب است که به مانند پل 

کند. اگر مشتریاب به وسیله خدمات یا کننده عمل میید مصر ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خر

محصول خاصی رضایتمند شوند، احتمالاً خرید خود را تکرار خواهند کرد. مشتریاب رضایتمند احتمال 

گویند و نتیجه این گفتگوها نوعی تبلیتوات دهواب   با سایر افراد درباره تجارت مطلوب خود سخن می

هوا در  رجووع ضوامن موفقیوت سوازماب    رضایت اربواب  .است یا برعک به دهاب مثبت برای شرکت 

رجوع زمانی رضایت خواهند داشت که سازماب نیازهای آناب را بشناسود و  محیط رقابتی است و ارباب

رجوع احترا  گذاشته و کارکنانی را به کار گیورد کوه رضوایت    خود را متعهد بداند که به نظرات ارباب

حریری و ح  جو  پژوهشی توسط .(5355، زاده )بهرا  اهدا  خود قرار دهند رجوع را در زمرۀارباب

 و اسوناد  سوازماب  در رجووع اربواب  تکوریم  طرح یاجرا وضعیت ییشناسا "( تحت عنواب ( 2322)

 نتوای  ، انجا  گرفوت  " یاسلام فرهنگهای آموزه بر تأکید با ایراب یاسلام یجمهور یمل کتابخانه

میانگین  اجرای همه ابعاد طرح تکریم ارباب رجوع به جز بعود نظور سونجی از    داد که نشاب ها یافته

آب بور گرفتوه از   هوای  مولفوه   و بعد منشوور اخلاقوی کوه برخوی از    . مرد  از حد متوسط بالاتر است

کوریم  ت " تحقی  (311") خیر خواه. شودمی دینی و اسلامی است به نحو شایسته انجا های آموزه

 اجتمواعی نیوروی انتظوامی    -های آب در مراکز خدمات انتظامیت ابعاد و شاخصهرجوع و شناخارباب

رجووع در چهوار بدعود اصولی شویوه      انواع انتظارات اربابنشاب داد ها یافته ،را موردبررسی قرار دادند"

های کارکناب و کنترل و نظارت بر عملکرد شناسوایی  تجهیزات اداری و رفاهی، ویژگی، رسانیاطلاع

های نظرسنجی نشاب داد که با وجوود امکواب اخوذ    علاوه بر این، نتای  انواع روش. بندی شددستهو 

رجوع و تأکید ابلاغیه به نهادهای بهبود ابعاد تکریم ارباب ای مرد  درباره انواع خدمات برایهدیدگاه

د بوه مسوئولاب   خوو های برای اعلا  انتقادات و پیشنهادای عرصه عمومی، نیمی از مراجعاب تاکنوب
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عمده روابط عموومی بانوک   های شناسایی نقش "( با عنواب 2322در تحقی  محمودی ) نیافته اند.

 رجووع ارباب رضایت میزاب بین نتای  نشاب داد که "پاسارگاد در افزایش رضایت مندی ارباب رجوع 

 و .دارد وجوود  معنواداری  ارتبواط  بانوک  گوذاری سیاسوت  بوه  نسبت جامعه به بخشی آگاهی میزاب با

 افزایش موجب بانکی خدمات با رجوعارباب ارتباط برقراری در ارتباطی نوین هایفناوری کارگیریبه

 اول توراز  مسوئولاب  بوا  مسوتقیم  ارتبواط  برقراری امکاب افزایش  .شودمی رجوعارباب رضایت میزاب

 ارائوه  و .اسوت  مؤرر بانکی خدمات از رجوعارباب رضایتمندی ح  افزایش در رجوعارباب برای بانک

 رضایتمندی ح  افزایش موجب رجوعارباب خواست برابر در بانک عملکرد از شفا  و روشن تصویر

 موجوب  رشد، به رو و مستمر اجرای آب پی در و تبلیتاتی مدوب ریزیبرنامه و شود.می رجوعارباب در

 .خواهدشود  رجووع اربواب  در رضوایتمندی  حو   افوزایش  آب پی در جامعه و به بیشتر بخشی آگاهی

بررسوی راهکارهوای جلوب رضوایت      "( پژوهشی تحوت عنوواب   0300اخلاصی اسکویی)غریبی و 

بین رضایت  که ها نشاب دادانجا  داده اند. یافته " رجوع در سازماب تأمین اجتماعییا ارباب مشتری

ای مستقیمی وجود دارد. ماهیت کوار و عوامول   رجوع رابطهشتلی کارکناب و رضایت مشتری یا ارباب

سوالاری  رجوع اهمیت بیشتری دارند. تاکید جدی به شایستهسازمانی و جلب رضایت مشتری یا ارباب

ناب در این زمینوه شوده   فرد هر یک از آو توجه ویژه به کارکناب و استفاده بهینه از توانایی منحصربه

بررسی تأریر آموزش طورح تکوریم بور     "تحت عنوابای ( با مطالعه8389)لطیفی و همکاراباست. 

داری ارتباط معنیتند که به این نتیجه دست یاف " آگاهی، نگرش و عملکرد کارکناب مراکز بهداشتی

ورد نظر قبل و بعد از مداخلوه  بین میزاب آگاهی کارکناب در رابطه با طرح تکریم در هر چهار زمینه م

های آموزشی وجود داشته و این میزاب پ  از مداخله، افزایش یافته است. در حیطه نگرشی در زمینه

ولوی در مووارد مهندسوی مجودد     ، دار نبووده رسانی ارتباط معنوی رفتار شتلی و فاای اداری و اطلاع

ه اسوت. در حیطوه عملکوردی، در    دار بوود رجووع معنوی  های ارائه خدمات و نظرسونجی اربواب  روش

دار وجود نداشته است. با توجه بوه نتوای  تحقیو  آمووزش و ارتقوا       ارتباط معنیها کدا  از زمینههیچ

هوا و  میزاب آگاهی کارکناب در این خصوص، برای ارتقا  انگیزه و به مرحلوه ظهوور درآوردب دانسوته   

کارگیری عوامول انگیزشوی مناسوب،    یی و بهتصمیمات، لاز  ولی کافی نیست و باید علاوه بر شناسا

( در پژوهشی 8388). طالقانی وسموئیامکانات و بستر کاری لاز  برای فعالیت کارکناب فراهم شود

 "یرجووع در میوزاب وفواداری مشوتریاب بوانک     ارزیابی اررات اجرای طرح تکریم ارباب "تحت عنواب
داری وجوود  از دیدگاه مشتریاب تفاوت معنوا  حداقل بین دو جز مختلف طرح تکریم، که ندنتیجه گرفت
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داشته و همچنین بین اجرای طرح تکریم و وفاداری مشتریاب با توجّه به دو متتیر تعودیل گور )نووع    

. زارعووی محمودآبووادی و ی معنوواداری وجووود نداشووته اسووت سووپرده و سووطص تحصوویلات( رابطووه 

رجووع در  طرح تکریم اربواب بررسی میزاب تحق  اهدا   "( با تحقیقی در خصوص8387)عسکری

 نود به این نتیجه دسوت یافت  " های تحت پوشش دانشگاه علو  پزشکی شهید صدوقی یزدبیمارستاب

رسانی از نحوه ارائه اطلاع، رجوعدر حیطه برنامه شفا  و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب که

بینوی فاوا و امکانوات    پیش، رجوعاربابتدوین منشور اخلاقی سازماب در ارتباط با ،  خدمات به مرد

، بدر برنامه نظرسنجی از مراجعا، های ارائه خدمات به مرد  در برنامه بهبود و اصلاح رو ش، مناسب

نحووه  در حیطه تشوی  و تقدیر از مدیراب و کارکناب موف   و در حیطوه  ، نظارت و بازرسیدر حیطه 

گراب نتیجوه گرفتنود کوه اجورای طورح تکوریم       بووده اسوت. پژوهشو    در سطص بالایی رفتار با مرد 

های تحت پوشش دانشگاه علو  پزشکی یزد با توفی  نسبی روبوه رو بووده   رجوع در بیمارستابارباب

رجوع نتای  طرح تکریم ارباببررسی  "( در پژوهش خود با عنواب 8387)عباسی و همکاراب . است

بور   کوه  نود به این نتیجه دست یافت "گلستاب  های دانشگاه علو  پزشکیدر ارائه خدمات بیمارستاب

های این دانشوگاه بوه ترتیوب مربووط بوه      اساس محورهای مورد ارزیابی، بهترین عملکرد بیمارستاب

مرد  از  رسانی بوده و محور میزاب سنجش اعتمادمحور رعایت ادب و احترا  کارکناب و محور اطلاع

 "(در پژوهشوی تحوت عنوواب    8387)همکواراب میور غفووری و   . برخورداراسوت  عملکرد متوسوطی 
در تمامی که  ندبه این نتیجه دست یافت"رجوع در شرکت مخابرات استاب یزد ارربخشی تکریم ارباب

ها از دریافت خدمات وجوود دارد. بوه   رجوع و انتظارات آبداری بین ادراکات اربابابعاد، اختلا  معنی

رجووع را  ت، اعتبار، پاسخگویی و اطمیناب، نیازهای اربابعبارت دیگر امور مشترکین در ابعاد ملموسا

دهنده این است که در تأریرگذاری ابعواد مختلوف   کند. همچنین تحلیل سایر فرضیات نشابدرک می

های بهبوود،  ریزیداری وجود دارد، به طوری که در تدوین برنامهرجوع اختلا  معنیبر رضایت ارباب

( با پژوهشی تحت عنوواب  7377). سعیدی و شاطریمدنظر قرار داده شودباید میزاب تأریر این ابعاد 

نتیجوه   " رجوع بر عملکرد کارکناب شرکت مخابرات استاب گلستابتأریر طرح تکریم ارباببررسی  "

ترین توأریر طورح تکوریم مربووط بوه تسوری  در پاسوخگویی بوه درخواسوت          بیشکه  ندگیری کرد

هوای آموزشوی در پیشوبرد    های انجا  کار، برنامهد و اصلاح روشرجوع هست و بعد از آب بهبوارباب

های رسانی و بهبود مبانی اخلاقی و ارزشی رفتارهای شتلی در رتبهاهدا  طرح، بهبود سیستم اطلاع
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بررسوی ارورات     "( بوا عنوواب   4400) وهمکواراب  1وانوگ تحقی  دیگر توسوط  اند. بعدی قرارگرفته

نشاب ها انجا  گرفت یافته " کنگمشتری در صنعت بیمه سلامت هنگرضایت مشتری بر وفاداری 

داری بر وفاداری مشتری و تورجیص نوا  تجواری    رضایت مشتری دارای اررات مستقیم و معنی داد که

داری داشوته اسوت. رضوایت مشوتری     دارد، ترجیص نا  تجاری نیز بر وفا داری مشوتری توأریر معنوی   

هوای تتییور نیوز بور وفوا داری      داری داشته است. هزینهز رابطه معنیهای تتییر نیهمچنین بر هزینه

داری داشته است. تأریر رضایت مشتری بر وفا داری مشوتری  مشتری و ترجیص نا  تجاری تأریر معنی

-شود و تأریر هزینههای تتییر امکاب پذیر میهای به نا  ترجیص نا  تجاری و هزینهدر نتیجه واسطه
شوود.  ای به نا  ترجیص نا  تجاری امکاب پوذیر موی  داری مشتری در نتیجه واسطه های تتییر بر وفا

کنوگ  های این پژوهش بینش جدیدی را برای درک مشتریاب بهتر بخش بیمه سولامت هنوگ  یافته

رابطوه بوین رضوایت مشوتری و عملکورد       "( در پژوهشوی تحوت عنوواب   4400) 2. نئووپین دهدمی

رضوایت مشوتری رابطوه مثبوت و     به این نتیجوه رسوید کوه     " 3بوکار در بانک لویدز انگلستاکسب

هوای آینوده بوه    ریوزی وکار داشته است. یافته پژوهش به این سوازماب در برناموه  داری با کسبمعنی

( 2200) 4. دین و پیکلرنمایدمی وکار کمکمنظور افزایش رضایت مشتری و افزایش عملکرد کسب

بوه   " دمات و رضایت مشتری در بخش بانکداری در ویتنا بررسی کیفیت خ "در پژوهشی با عنواب 

کیفیت خدمات و رضایت مشتری با سوددهی سازماب رابطه مسوتقیمی دارد. در   کهنداین نتیجه رسید

رضوایت   اسوت و نهایت مشخص شد که کیفیت خدمات با رضوایت مشوتری رابطوه مثبتوی داشوته      

 مودیراب و متصودیاب بانوک در کشوور ویتنوا      بوه  باعث افزایش سود  خدمات ارائه مشتری و کیفیت

خودمات پلوی  بوا    ارائه ارزیابی کیفیت  "با عنوابای ( در مطالعه8000) و همکاراب 5.دانلی شودمی

گیوری در بورآوردب   گرچه کمبوود چشوم  که  ندبه این نتیجه دست یافت " 6استفاده از روش سروکوال

که نیروی پلی  درک خوبی از این انتظارات داشته رسد انتظارات مشتریاب وجود دارد، اما به نظر می

در تدوین استانداردهای کیفی خدمات، در توانایی نیروهای پلی  برای رعایت اسوتانداردهای   . وباشد

                                                           
1.Wong 

1. Neupane 
2. Loyds Bank Uk 
3. Dinh & Pickler. 
4. Donnelly 
5.Servqual. 

6. Base 
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هوایی  ها در ارائه میزاب خدماتی که به مشتریاب وعوده داده اسوت شوکا    شده و در توانایی آبتعیین

خودمات   ارائوه  کواربراب از کیفیوت   رضوایت  "عنوواب  تحت( در پژوهشی 5555) 1بی  .وجود دارد

هوای  کننودگاب از کتابخانوه  اسوتفاده  به این نتیجه دسوت یافوت کوه    " های دانشگاه آلاباماکتابخانه

هوای  هوا داشوتند و از دیودگاه هموه گوروه     دانشگاه آلاباما برآورد نسبتاً خووبی از خودمات کتابخانوه   

بررسی، یک محیط راحت و خوشایند و توجه  مورد های ترین نقاط مثبت کتابخانههمکننده، ماستفاده

  .کنندگاب بودبه فرد فرد استفاده

بررسی میزاب به کارگیری معیارهای طورح تکوریم اربواب رجووع      بنا براین هد  اصلی این پژوهش

و ارائوه   جهت ارتقای رضایت مندی مشترکاب از کیفیوت ارائوه خودمات در شورکت آب و فاضولاب     

هوای  باشد .که در این راستا سووال می مربوطهبه مسوولین لاز  بر اساس نتای  تحقی  های پیشنهاد

 گردد.می مطرح به این شرح تحقی 

از نحوه ارائه خدمت به ارباب رجوع در شورکت  یت مندی مشترکاب از کیفیت اطلاع رسانی رضا -1
 ؟به چه میزاب است آب و فاضلاب

بوه چوه    در شورکت آب و فاضولاب   رضایت مندی مشترکاب از کیفیت برآورد نیاز ارباب رجووع  -1
 است؟میزاب 

ارائه خودمات بوه اربواب    رضایت مندی مشترکاب از کیفیت مستندسازی و مکتوب نمودب نحوه  -3
  است؟به چه میزاب  در شرکت آب و فاضلاب رجوع

در  در ارتباط بوا اربواب رجووع    رعایت منشور اخلاقی توسط کارکناب رضایت مندی مشترکاب از -4
 است؟ به چه میزاب شرکت آب و فاضلاب

خدمات  پای بندی کارکناب به مبانی دینی و اعتقادی در ارائهرضایت مندی مشترکاب از کیفیت  -5
 ؟به چه میزاب است در شرکت آب و فاضلاببه ارباب رجوع 

 روش:
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باشد. جامعه آمواری ایون تحقیو     یابی )پیمایشی( میتوصیفی از نوع زمینهحاضر روش تحقی  

 00000که در مجموع تعداد آنواب برابور    باشد،می مشترکین آب و فاضلاب شهر ساریشامل کلیه 

از طری  جدول تعیوین حجوم نمونوه     مشترک 344تعدادکه از این ، بوده است 03مشترک در سال 

به عنواب نمونه انتخاب شودند.   ایگیری تصادفیو طبقهکرجسی و مورگاب و با استفاده از روش نمونه

ناموه محقو  سواخته متناسوب بوا مبوانی نظوری          از پرسوش ها دادهآوری در این پژوهش برای جم 

کوه بور    .باشود سؤال بسته پاسخ موی   39 نامه شامل پرسشاست. این استفاده شده موضوع تحقی 

)خیلی زیاد، زیاد، متوسوط، کوم و خیلوی     هایای لیکرت و به ترتیب با گزینهگزینهاساس مقیاس پن 

بووده    5الوی   1از سطص خیلی کم به خیلوی زیواد از   آب مبنای نمره گذاری و  است.کم( تنظیم شده

شوماره   از مربوط به سوال ویژه شماره یوک،  8تا  1شماره  ترتیب ازنامه به  پرسشت و سوالا .است

از ، مربوط به سوال ویژه شوماره سوه   23تا  88شماره  از  مربوط به سوال ویژه شماره دو، 77تا  9

مربوط به سوال ویژه شماره  39تا  32شماره  ازمربوط به سوال ویژه شماره چهار و  31تا 44شماره

و متخصصواب مربوطوه    صواحب نظوراب  آب توسط محتوایی و صوری روایی  .باشندمیپنجم تحقی  

یوک اجورای   . برای به دست آوردب میزاب پایایی ابوزار بوه کوار گرفتوه شوده ،     مورد تأیید قرار گرفت

 و ،ماری قرار داشوتند، انجوا  گرفوت   ه آنفر از مشترکین شهر ساری که در جامع 30آزمایشی بر روی

که محاسبه گردید 88/0از طری  فرمول ضریب آلفای کرونباخ برابر  پرسش نامه  نایپایایی  ضریب

 آموار  هوای آمواری در سوطص   روش از هوا تجزیه و تحلیول داده  برای .ضریب بالا و قابل قبولی است

توصیفی شامل جدول فراوانی، میانگین، انحرا  معیار و درصود و در سوطص آموار اسوتنباطی شوامل      

   استفاده شده است. کای اسکوئرآزموب 

 ها:یافته

رجووع در  رسانی از نحوه ارائه خودمت بوه اربواب   مندی مشترکاب از کیفیت اطلاعرضایت:  ال اولوس

  شرکت آب و فاضلاب به چه میزاب است؟

 یک سوال: خلاصه تحلیل آماری  1جدول

α سطص معنی داریSig درجه آزادیdf 2χ 

55/0 000/0 4 00/999 
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 مقودار  از درصد ۹۵و سطص اطمیناب  4ی ( با درجه آزاد ۲ϰ=00/999شده )محاسبه ۲ϰ مقدار چوب
۲ϰ ( ۲=99/9جدول بحرانیϰ بزرگ )،میوزاب معنوی داری   این کوه  چنین با توجه به  هم و تر است

مشوترکاب از   منودی تیرضوا  تواب بیاب نمود کهمی است. بنابراین ±/55( کمتر از 000/0) این آزموب

بوالاتر از حود متوسوط    رجوع در شرکت آب و فاضلاب رسانی از نحوه ارائه خدمت به ارباباطلاع تیفیک

 هست.

به چه  و فاضلابدر شرکت آب رجوع ارباب ازیبرآورد ن تیفیمندی مشترکاب از کرضایت : دو ال وس

 ؟میزاب است

 : خلاصه تحلیل آماری سوال دو 2جدول

α سطص معنی داریSig درجه آزادیdf χ2 

55/0 000/0 4 77/444 

 از مقدار درصد ۹۵و سطص اطمیناب  4( با درجه آزادی ۲ϰ=88/444شده ) محاسبه  ۲ϰ مقدار چوب
۲ϰ ( ۲=99/9جدول بحرانیϰ بزرگ )،و هم چنین با توجه به این که میزاب معنی داری  تر است

 مشترکاب مندیتیرضا تواب بیاب نمود کهمی است. بنابراین 55/0( کمتر از  000/0این آزموب )

  .بالاتر از حد متوسط هسترجوع در شرکت آب و فاضلاب ارباب ازیبرآورد ن تیفیک از

و مکتوب نمودب نحوه ارائه خدمات بوه   رضایت مندی مشترکاب از کیفیت مستندسازی سوال سو  :

 به چه میزاب است؟ در شرکت آب و فاضلاب ارباب رجوع

 هخلاصه تحلیل آماری سوال س:  3جدول

α سطص معنی داریSig درجه آزادیdf 2χ 

55/0 000/0 4 22/232 

از  درصد ۹۵و سطص اطمیناب  η( با درجه آزادی ۲ϰ=22/232شده )محاسبه  ۲ϰ مقدار چوب

و هم چنین با توجه به این که میزاب معنی داری  تر است،( بزرگ ۲ϰ=99/9جدول بحرانی )مقدار

رضایت مندی مشترکاب  تواب بیاب نمود کهمی است. بنابراین 55/0( کمتر از  000/0آزموب ) این

 در شرکت آب و فاضلاب از کیفیت مستندسازی و مکتوب نمودب نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع

    .بالاتر از حد متوسط هست
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سوال چهار  : رضایت مندی مشترکاب از رعایت منشور اخلاقی توسط کارکناب در ارتبواط بوا اربواب    

 به چه میزاب است؟ در شرکت آب و فاضلاب رجوع

 چهار: خلاصه تحلیل آماری سوال  4 جدول

α سطص معنی داری Sig درجه آزادیdf 2χ 

55/0 000/0   22/188 

از  درصد ۹۵و سطص اطمیناب  4( با درجه آزادی ۲ϰ= ●●●/22 شده )محاسبه ۲ϰ مقدار چوب  

و هم چنین با توجه به این که میزاب معنی  تر است،( بزرگ ۲ϰ=9/..جدول بحرانی ) ۲ϰ  مقدار

رضایت مندی  تواب بیاب نمود کهمی است. بنابراین NN/0( کمتر از  000/0داری این آزموب )

 در شرکت آب و فاضلاب مشترکاب از رعایت منشور اخلاقی توسط کارکناب در ارتباط با ارباب رجوع

     .هست  بالاتر از حد متوسط

رضایت مندی مشترکاب از کیفیت پای بندی کارکناب به مبانی دینی و اعتقادی در پنجم :  سوال

   به چه میزاب است؟ فاضلابدر شرکت آب و ارائه خدمات به ارباب رجوع 

 : خلاصه تحلیل آماری سوال پن  5جدول

α سطص معنی داریSig درجه آزادیdf 2χ 

55/0 111/. 4 36/999 

از  درصود  ۹۵و سوطص اطمینواب    4( بوا درجوه آزادی   2χ= 36/999 شده )محاسبه  2χ مقدار چوب 

و هم چنین با توجه به ایون کوه میوزاب معنوی      تر است،( بزرگ  2χ=99/9جدول بحرانی ) 2χمقدار

رضوایت منودی    تواب بیاب نموود کوه  می است. بنابراین 55/4( کمتر از  000/0داری این آزموب )

در مشترکاب از کیفیت پای بندی کارکناب به مبانی دینی و اعتقادی در ارائه خدمات به ارباب رجووع  

 .بالاتر از حد متوسط هست شرکت آب و فاضلاب

 :بحث و نتیجه گیری

رسانی از نحوه ارائه خدمت اطلاع تیفیمشترکاب از ک مندیتیرضا کهپژوهش نشاب دادهای یافته

های با یافتهاین سوال نتای   .بالاتر از حد متوسط هسترجوع در شرکت آب و فاضلاب به ارباب
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(،   3 همکاراب )(، عباسی و 1311(، محمودی )1311(، خیرخواه )2322حریری و ح  جو )

 توصیه بنابراین. هم خوانی دارد (7377سعیدی و شاطری ) و (l3llمیرغفوری و همکاراب )

 محل درکار  انجا  متصدی عوامل اصلی وظایف رئوس و سازمانی پستنصب با شرکت  شودمی

 شرکت مجموعه ارائه قابل خدماتکار و  انجا  مراحل و مقررات در خصوص مجموعه وب آنا استقرار

 خدماتد. هم چنین کن رسانیاطلاع مخاطبین و رجوعارباب بین توزی  بروشور و تهیه طری  از را

 و مشترکین شکایات بررسیو  هاشکستگی و اتفاقات به موق  رف  خصوص در ارائه قابل

مشترکاب برای ای اطلاع رسانی گسترده اینترنتی سایت و گویا تلفن خط طری  از لاز  هایپاسخگویی

 .صورت پذیرد

رجوع ارباب ازیبرآورد ن تیفیک از مشترکاب مندیتیرضا که پژوهش بیانگر این بودهای یافتهتحلیل 

های پژوهشی حریری و نتای  حاصله با یافته .بالاتر از حد متوسط هستدر شرکت آب و فاضلاب 

عباسی و همکاراب (، 8387(، زارعی محمود آبادی و عسگری)9391(، خیرخواه)2322ح  جو)

حسن انجا  تامین  شود،می لذا پیشنهاد ( هم سو است.7377(، میرغفوری و همکاراب)0300)

 و  مقرر در موعد نظر مورد انجا  خدمات آناب،پیشنهادها و انتقادهای توجه به ، رجوعاربابکار برای 

رفتار کارکناب با را در سر لوحه کار خود قرار دهند.  رجوعارباب رضایت جلب دادب  به اهمیت

متناسب با سطص آگاهی و  مراجعاب برخورد محترمانه با  رجوع بر پایه مهر و محبت و هم چنینارباب

 آساب باشد. مورد نیاز متصدیاب یا متصدی فرد بهدسترسی  باشد. و هادانش آب

رضایت مندی مشترکاب از کیفیت مستندسازی و مکتوب  سوال سو  پژوهش حاکی آب بود کههای یافته

 بالاتر از حد متوسط هست. در شرکت آب و فاضلاب نمودب نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع

(، 1311(، محمودی )1311(، خیرخواه )9392حریری و ح  جو ) با نتای  تحقی ها این یافته

، گرددمی لذا پیشنهاد.( هم خوانی دارد8387(، میرغفوری و همکاراب )8387عباسی و همکاراب )

 مدت، کار انجا  مراحل و عمل مورد مقررات،  رجوعارباب به ارائه قابل خدمات در خصوص انواع

 متصدی نا  استقرار، محل واحد، عنواب، مورد عمل های فر  و مورد نیاز مدارک، کار انجا  زماب
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جهت  شفا  و مکتوب صورت به استفاده مورد آوریفن و نوع مراجعه اوقات تعیین و کار انجا 

 گذاشته شود. کنندگابمراجعه اختیار دراطلاع رسانی 

مندی مشترکاب از رعایت منشور اخلاقوی توسوط   رضایت بررسی سوال چهار  پژوهش نشاب داد که

نتای  پژوهش  .بالاتر از حد متوسط هست در شرکت آب و فاضلاب کارکناب در ارتباط با ارباب رجوع

(، عباسی و 7377(، زارعی محمود آبادی و عسگری )1311(، خیرخواه )’3’حریری و ح  جو )

 توصویه  لوذا  ( با یافتوه موذکور هوم خووانی دارد.    7377(، میرغفوری و همکاراب )..3.همکاراب )

 و هوم چنوین   بوه مورد   ارائه خدمات خووب   حین ادب و نزاکت در و  نظم و اناباط رعایت شودمی

به منظور  و  ،دوکارکناب مشاهده شرفتار رجوع در علاقه و تمایل در خصوص رسیدگی به امور ارباب

تسوری  و  ، ودامکانات و تسهیلات در فاوای اداری در نظور گرفتوه شو     مراجعابآسایش و رفاه حال 

بوه آنواب موورد توجوه      هوای لاز  شکایات مشترکین و پاسخگویی و بررسی تاتسهیل در ارائه خدم

ارائوه اطلاعوات و   عدالت و انصا  در ارائه خدمات به هموراه  رعایت و هم چنین  قرار گیرد، کارکناب

 صورت پذیرد. توسط کارکنابرجوع کافی در هنگا  نیاز اربابتوضیحات 

رضایت مندی مشترکاب از کیفیوت پوای بنودی     است کهتحقی  حاکی از آب سوال پنجم های یافته

بالاتر از  در شرکت آب و فاضلابکارکناب به مبانی دینی و اعتقادی در ارائه خدمات به ارباب رجوع 

(، 2322حریوری و حو  جوو )   با نتای  حاصل از تحقیقوات  ، . نتای  به دست آمدهحد متوسط هست

( هوم خووانی دارد.   7377ی و همکاراب )(، میرغفور7377(، عباسی و همکاراب )1311خیرخواه )

و  مراجعواب و رعایوت حو    حداکثر تلاش و پاسخگویی نسبت به انجا  کارشود می بنابراین پیشنهاد

به مقولوه کواهش   متصدیاب امر صورت پذیرد. و  خلوص نیت در حین انجا  کار توسط با حقوق آناب

رفتواری  خوش و هم چنین توسط کارکنابپوشش مناسب  و استفاده ازدر سازماب چینی تهمت و خبر

 .در شرکت مورد توجه قرار گیرد با مرد  به همراه صبر و بردباری

طورح   معیارهای کارگیریبهشرکت آب و فاضلاب در  های حاصل از این پژوهش نشاب داد کهیافته 

موف  بووده و  شده کاب از کیفیت خدمات ارائهمندی مشتر رضایت یارتقا رجوع در جهتاربابتکریم 

هوای موورد اشواره در پوژوهش شوامل      کوارگیری هور یوک از مؤلفوه    توانسته وظایف خوود را در بوه  
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رجوع، مستندسازی و مکتوب نمودب، رعایوت منشوور اخلاقوی توسوط     رسانی، برآورد نیاز ارباباطلاع

نودی  مکارکناب و پای بندی کارکناب به مبانی دینی و اعتقادی، به خوبی عمول کورده کوه رضوایت    

رجوع، شورکت آب  مترهای طرح تکریم اربابامشترکاب را به همراه داشته است. البته در برخی از پار

فاضلاب ضعیف عمل کرده و یا اینکه توجه کمتری به آب داشته است که عد  رضایت مشوترکاب را  

 .طلبدها را میها به همراه داشته است، در نتیجه ضرورت اصلاح و توسعه این بخشدر این بخش
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 مندیرضایت سنجش برای مدلی طراحی و تدوین .(1344) .جلیل، دلخواه و علی دیواندری،   -

 هایپژوهش فصلنامه، ملت بانک مشتریاب مندیرضایت گیریاندازه و بانکداری صنعت در مشتریاب

  .223-555 صص ،37 شماره بازرگانی،

مجله  رجوع،معماری سازماب دولت گامی بنیادین در تکریم ارباب .(4344) لله.فرج ا رهنمود، -

 .000 -999صص ،99 شماره اداری، تحول

بررسی میزاب تحق  اهدا  طرح  .(7377) .عسکری، روح الهو  زارعی محمودآبادی، زهرا  -

در سال  .های تحت پوشش دانشگاه علو  پزشکی شهید صدوقی یزدرجوع در بیمارستابتکریم ارباب

 .00 -43صص شماره اول و دو ،، سال هفتم. طلوع بهداشت. 7377

رجوع بر عملکرد تأریر طرح تکریم ارباب(.  بررسی ""3"عباس رضا.)، پرویز و شاطری، سعیدی -

شماره ، .سال پنجم فصلنامه علمی ترویجی مدیریت )پژوهشگر(. کارکناب شرکت مخابرات استاب گلستاب

 . 88-76صص، دهم

 بررسی سمینار ،وریو بهره نگرشی به مدیریت بر مبنای کرامت انسانی .(1311) .ایرج سلطانی، -

 علامه دانشگاه کشور، استخدامی و اداری امور سازماب انسانی. نیروی وریبهره ارتقای عملی هایشیوه

 طباطبایی. 

رجوع در اررات اجرای طرح تکریم ارباب یابیارز .(8388) .طالقانی، محمّد و سموئی، پروانه -

 ص، ص::3:شماره سو ، پاییز میزاب وفاداری مشتریاب بانکی. فصلنامه مدیریت توسعه و تحول، پیش

61-69 . 

 و مدیریت سازماب. (1311) .کشور اداری نظا  در رجوعارباب رضایت جلب و مرد  تکریم طرح  -

 .00/2/1311/ط مورخ 3/00000“ مصوبه انسانی مناب  و مدیریت امور معاونت .ریزی کشوربرنامه

بررسی نتای  طرح تکریم  .(8386) .بهادری، محمدکریم و یزدانی، نگار و عباسی، انی   -

 .های دانشگاه علو  پزشکی گلستاب. مجله اخلاق و تاریخ پزشکیبیمارستاب رجوع در ارائه خدماتارباب

 . 73 -63صص، سال اول، شماره چهار 

کارهای جلب رضایت مشتری  بررسی راه .(0300) .غریبی، پریسا و اخلاصی اسکویی، علیرضا  -

 . 06 -44ص . ص00رجوع در سازماب تأمین اجتماعی. فروغ تدبیر. شماره یا ارباب

. یگیری رضایت مشترهای اندازهروشi.(i3ii) .عباس ،سقایی و سید محمدرضا ،سیکاو -

 .تهراب،،سبزاب
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تأریر آموزش طرح تکریم بر آگاهی،  .(9399). ، شورشبراک و  ظهور، علیرضا و لطیفی، کمال  -

شماره سو  و چهار  ، سال پنجمنگرش و عملکرد کارکناب مراکز بهداشتی. اخلاق در علو  و فناوری. 

 . 44 – ..،صص

بررسی نقش روابط عمومی بانک پاسارگاد در افزایش میزاب  .(1311) .محمودی، محمد -

دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهراب مرکز، ، )چاپ نشده (نامه کارشناسی ارشدرجوع. پایابرضایتمندی ارباب

 دانشکده روانشناسی و علو  اجتماعی، گروه علو  اجتماعی. 

 . (7377) .زارع احمدآبادی، حبیب و شفیعی رود پشتی، میثم و میر غفوری، سید حبیب اله -

شرکت در رویکرد تحلیل شکا   رجوع در بخش عمومی باسنجش میزاب ارربخشی تکریم از ارباب

 .44- 99: صص، "شماره ، . سال سی ودو دو ماهنامه دانشور رفتار. دمخابرات استاب یز
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