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دریافت: 1398/5/11  پذیرش: 1398/8/12
حسین قره بیگلو1، بهجت آب چر2، رافعه فیضی ایلخچی3  

چکیده 

ــه  ــارۀ آن ب ــت درب ــان سال هاس ــه محقق ــوده ک ــت ب ــت مدیری ــر اهمی ــث پ ــات از مباح ــت خدم کیفی
ــن  ــاط بی ــش، ارتب ــن پژوه ــن  رو، در ای ــد. از ای ــات می پردازن ــه خدم ــد در ارائ ــای جدی ــات و روش ه تحقیق
هــوش اجتماعــی کارکنــان بــا ســطح کیفیــت خدمــات بــا توجــه بــه نقــش تعدیل گــری رضایــت شــغلی 
در حــرم مطهــر امــام رضــاg بررســی  شــده اســت. پژوهــش از حیــث هــدف کاربــردی و روش پژوهــش 
نیــز توصیفــی پیمایشــی اســت. جامعــۀ آمــاری ایــن پژوهــش را کلیــه کارکنــان شــاغل در حــوزۀ اماکــن 
متبرکــه در ســه  مــاه دوم ســال 1397 تشــکیل داده انــد کــه بــا اســتفاده از فرمــول کوکــران 317نفــر بــه  
ــش  ــش نامه پژوه ــه پرس ــخگویی ب ــرای پاس ــاری ب ــۀ آم ــوان نمون ــه  عن ــدی و ب ــی طبقه بن ــورت تصادف ص
ــزار جمــع آوری داده هــا، پرســش نامۀ اســتاندارد هــوش اجتماعــی ترومســو اســت و  انتخاب شــده اند. اب
ــه  و تحلیــل داده هــا از  ــرای کیفیــت خدمــات، از پرســش نامه اســتاندارد ســروکوال، همچنیــن در تجزی ب
نرم افــزار SPSS21 و LISREL اســتفاده شــد. نتایــج پژوهــش نشــان داد کــه بیــن هــوش اجتماعــی، 
پــردازش اطلاعــات اجتماعــی، آگاهــی اجتماعــی و مهــارت اجتماعــی بــا ســطح کیفیــت خدمــات رابطــۀ 
مثبــت و معنــاداری وجــود دارد. همچنیــن نقــش تعدیل گــری مثبــت رضایــت شــغلی در رابطــۀ بیــن هوش 

اجتماعــی کارکنــان و ســطح کیفیــت خدمــات تاییــد شــد.
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مقدمه

امــروزه افــراد در محیطــی زندگــی می کننــد کــه بــه  ســوی مدیریــت مبتنــی بــر خدمــات 
پیــش می رود)غیــور باغبانــی و همــکاران، 2:1397(. بخــش خدمــات، نقــش مهمــی را در 
ــا  ــات ایف ــت خدم ــام مدیری ــور انج ــه  منظ ــا، ب ــایی نظام ه ــی و شناس ــای رقابت ــف راهبرده تعری
می کند)ســلطانی و شــریف، 1394: 16(. یکــی از راه هــای ارائــه خدمــات باکیفیــت، تمرکــز بــر 
افــراد و مهارت هــای میــان فــردی آ ن هاســت)کارونا،2002: 819(. یکــی از مشــکلات اصلــی در 
مطالعــۀ هــوش اجتماعــی ایــن واقعیــت اســت کــه پژوهشــگران ایــن ســازه را در طــول ســال ها بــه 
شــیوه های متفاوتــی تعریــف کرده انــد) بارنــز1 و اســترنبرگ1989،2؛ فــورد1983،3( برخــی از ایــن 
تعاریــف بــر مؤلفه هــای شــناختی یــا بــه  عبــارت  دیگــر بــر توانایــی درک و فهــم افــراد دیگــر تأکیــد 
ــی  ــر توانای ــر مؤلفه هــای رفتــاری نظی ــز و اســترنبرگ،1989( پژوهشــگرانی هــم ب می کننــد) بارن
تعامــل موفــق بــا افــراد دیگــر اشــاره دارنــد) فــورد و تیســاک،1983(. برخــی نیــز بــر بنیادهــای 
روان ســنجی تأکیــد می کننــد و هــوش اجتماعــی را در راســتای توانایــی عمــل کــردن خــوب در 
آزمون هایــی کــه مهارت هــای اجتماعــی را اندازه گیــری می کنــد قــرار  می دهنــد. دومیــن 
مشــکل بــه جنبه هــای مختلــف هــوش اجتماعــی مربــوط می شــود)گلمن،2۰۰6(. به رغــم 
ایــن واقعیــت کــه در تحقیقــات اولیــه، هــوش اجتماعــی بــر مبنــای دو جنبــۀ شــناختی و رفتــاری 
تحلیــل شــده بــود، در تحقیقــات بعــدی بــر ایــن واقعیــت پــای می فشــارند کــه هــوش اجتماعــی 
ســاختار چنــد بعــدی دارد. بــا این حــال، دربــارۀ جنبه هــای مختلــف آن پیشــنهادهای متفاوتــی 
ــاختار  ــود س ــی خ ــوش اجتماع ــدل ه ــو4 )1986( در م ــال، مارل ــرای مث ــت. ب ــده اس ــرح  ش مط
ــی، ج.  ــندگی اجتماع ــی، ب. خودبس ــه اجتماع ــف. علاق ــد: ال ــرح می کن ــدی را مط ــار بع چه
مهارت هــای همدلــی )توانایــی درک دیگــران بــه  صــورت شــناختی و هیجانــی(، د. مهارت هــای 
عملکــرد اجتماعــی )رفتارهــای اجتماعــی قابــل  مشــاهده(. کوزمیتزکــی و جــان5 )1993( بیــان 
کرده انــد کــه هــوش اجتماعــی از هفــت مؤلفــه تشکیل شــده اســت: الــف. دیــدگاه خلــق  و خــو 
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و حالت هــای درونــی افــراد دیگــر، ب. توانایــی کلــی بــرای کنــار آمــدن بــا افــراد دیگــر، ج. دانــش 
دربــارۀ قوانیــن اجتماعــی و زندگــی اجتماعــی، د. بینش و حساســیت در موقعیت هــای اجتماعی 
پیچیــده، ر. اســتفاده از تکنیک هــای اجتماعــی بــرای نفــوذ در دیگــران، ز. دیــدگاه گیــری، س. 
ــه  ــد ک ــن باورن ــر ای ــز ب ــن1)2000( نی ــترمن و کاوکیان ــت، اس ــی. بوجورکویس ــازگاری اجتماع س
هــوش اجتماعــی ســه مؤلفــه دارد: ادراکــی، شــناختی تحلیلــی و رفتــاری. ســیلبرمن )2000( 
هــوش اجتماعــی و صفــات فــردی کــه هــوش اجتماعــی را می ســازند بــر مبنــای هشــت جنبــه 
بررســی کــرده اســت: الــف. درک و فهــم دیگــران، ب. بیــان احساســات و ایده هــای شــخصی، ج. 
بیــان نیازهــای خــود شــخص، د. ارائــه و دریافــت بازخــورد بــه/ از شــخص مــورد تمــاس، ر. تحــت 
تأثیــر قــرار دادن، برانگیختــن و ترغیــب دیگــران، ز. ارائــۀ راه حل هــای نوآورانــه بــه موقعیت هــای 
ــم  ــوب تی ــو خ ــردن، عض ــرادی کار ک ــای انف ــارکتی به ج ــورت مش ــردن به ص ــده، س. کار ک پیچی
بــودن، ش. اتخــاذ نگــرش مناســب در رویدادهایــی کــه بــه بن بســت می رســند)رضایی،1389: 
72(. توســعۀ مبانــی نظــری دربــارۀ شــمولیّت کارکنانــی کــه به طــور مســتقیم در حــرم مطهــر امــام 
رضــاg پذیــرای خیــل عظیــم زائــران داخلــی و خارجــی هســتند، تبییــن رابطۀ هــوش اجتماعی 
آنــان طــی ســنوات خدمتــی بــا ســطح کیفیــت خدمات بــه زائــران و بــروز رضایــت شــغلی در تعامل 
بــا آنــان و همچنیــن در روابــط بیــن فــردی کارکنــان، می توانــد در ارتقــای ســطح کیفیــت خدمــات 
ارائــه  شــده بــه نحــو چشــمگیری اثرگــذار باشــد. بنابرایــن، پژوهــش حاضــر در پــی پاســخگویی بــه 
ایــن پرســش هاســت: آیــا می تــوان هــوش اجتماعــی را بــه عناویــن عاملــی مهــم و تأثیرگــذار در 
زمینــۀ  رفتــار و فعالیت هــای ارزش هــای کارکنــان در نظــر گرفــت؟ بیــن ابعــاد هــوش اجتماعــی 
ــا بیــن هــوش اجتماعــی و کیفیــت  و کیفیــت خدمــات کارکنــان چــه رابطــه ای برقــرار اســت؟ آی
خدمــات بــا نقــش تعدیل گــری رضایــت شــغلی در حــرم مطهــر امــام رضــا) ع( رابطــه وجــود دارد؟

مبانی نظری پژوهش

هــوش اجتماعــی2 بــه  گونــه ای گســترده در تمامی عرصه هــای اجتماعی خــود را نشــان می دهد 

1. Bjorkqvisr & Oysterman & Kaukiainen
2. Social intelligence
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ولــی شــرایط ظاهــری اســتاندارد تســت های آزمایشــگاهی را جــواب نمی دهــد. ادوارد ثورندایــک1 
اســتاد روان شناســی دانشــگاه کلمبیــا در 1920 طــی مقالــه ای در مجلــه ماهانه هارپر نوشــت که: 
کارایــی فــردی بــه  انــدازه بــاور نکردنــی در موفقیــت شــخص در تمامــی زمینه هــا بــه  ویــژه رهبــری 
ــد کســلر روان شــناس نامــدار ابداع کننــده ضریــب  ــر اســت. در ســال 1950 دیوی و مدیریــت مؤث
هوشــی هنــوز هــوش اجتماعــی را بــه  عنوان هــوش عمومی بــا کاربــرد در موقعیت هــای اجتماعی 
می شناســد. بــا گذشــت بیــش از 50 ســال تحقیــق دربــارۀ هــوش اجتماعــی می تــوان گفــت کــه 
ایــن موضــوع در کانــون توجــه روان شناســان و دیگــر محققــان این زمینه قــرار گرفته اســت)گلمن، 
1389: 126(. در مطالعــات آغازیــن مربــوط بــه هــوش و ابــداع و توســعه  آزمون هــای هوش بهــر، 
روان شناســان بــر مهارت هــای شــناختی نظیــر حــل مســئله، الگــوی شــناختی و حافظــه متمرکــز 
نبودنــد. همچنان کــه ابزارهــای ســنجش هــوش پیشــرفت می کــرد ایــن موضــوع مشــخص شــد 
ــک  ــاد ی ــرای ایج ــای لازم ب ــدودی از توانایی ه ــۀ مح ــط زیرمجموع ــر فق ــای هوش به ــه آزمون ه ک
زندگــی کامــلًا موفــق را می ســنجد. در ســال 1980 روان شناســانی نظیــر هــاروارد گاردنــر بــه  طــور 
جــدی شــروع بــه نوشــتن دربــارۀ هــوش چندگانــه کردنــد. گاردنــر ادعــا کــرد بــه همــان انــدازه کــه 
توانایــی شــناختی اندازه گیــری شــده در آزمون هــای اســتاندارد بهــره هوشــی در موفقیــت فراگیــر 
زندگــی مهــم اســت، هوش هــای درون فــردی )ارتباطــی( نیــز از اهمیــت برخوردارنــد)وال،1391: 
ــب  ــه ضری ــت ن ــه اس ــی نهفت ــتعدادهای عاطف ــده اس ــی، زایی ــرد در زندگ ــك ف ــخصیت ی 98(. ش
هوشــی. آنچــه مســلماً در مــورد رهبــران بــزرگ و موفــق ســازمان ها می دانیــم ایــن اســت کــه لزومــاً 
آن هــا باهوش تریــن فــرد ســازمان از لحــاظ ضریــب هوشــی نیســتند، بلکــه آن هــا شــعور عاطفــی 
بالاتــری نســبت بــه دیگــران دارنــد و بــه همیــن وســیله افــراد را بــه ســمتی کــه در نظــر دارنــد ســوق 
ــر افــراد همیــن نکتــه اســت. رهبــری و مدیریــت یــك  می دهنــد . بایــد گفــت رمــز نفــوذ آن هــا ب
ســازمان بــرای انطبــاق بــا تغییــرات و بــه  منظــور بقــا و رشــد در محیط هــای جدیــد، ویژگی هــای 
ــه  ــیاری مواج ــکلات بس ــا مش ــا ب ــه آن ه ــخ ب ــرای پاس ــران ب ــاً مدی ــه عموم ــد ک ــی را می طلب خاص
می شــوند) ســیدجوادین و کیماســی،1393: 96(. یکــی از مهم تریــن خصیصه هایــی کــه 
می توانــد بــه رهبــران و مدیــران در پاســخ بــه ایــن تغییــرات کمــك کنــد، هــوش اجتماعــی اســت. 

1. Thorndike
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هــوش اجتماعــی از عوامــل مؤثــر در رضایــت افــراد بــه شــمار مــی رود. قــدر مســلم ایــن اســت کــه 
موفقیــت ســازمان ها و مدیــران همــواره مرهــون برخــی عوامــل کلیدی اســت و شناســایی و تقویت 
چنیــن عواملــی کامیابــی هــر چــه بیشــتر ســازمان ها را بــه دنبــال خواهــد داشــت. مدیــران در هــر 
ســازمان بــه  منظــور هماهنگــی و افزایــش کارایی کارکنان ســازمان و دســتیابی بــه اهــداف در رأس 
ســازمان قــرار دارنــد. واضــح اســت کــه چگونگــی اداره ســازمان ها و عملکــرد مدیــران، رکــود یــا 
پیشــرفت اجتماعــی را بــه دنبــال خواهــد داشــت)رضایی و خلیــل زاده،1388: 72(. پژوهش هــا 
ــتری  ــی بیش ــر و توانای ــدت پایات ــط درازم ــر، رواب ــی بهت ــای اجتماع ــه مهارت ه ــد ک ــان داده ان نش
ــراز  ــه دلایــل سرشــتی و ژنتیکــی در تنظیــم و اب ــد. گرچــه انســان ها ب ــرای حــل تعارضــات دارن ب
هیجانــات متفــاوت هســتند، یادگیــری از طریــق آمــوزش می توانــد موجــب افزایــش توانایی هــا 
و مهــارت افــراد در هــر ســطحی کــه هســتند شود)ســلطانی فــر،1386: 83(. هــوش عاطفــی یــا 
هــوش اجتماعــی واژه ای اســت عمومــی کــه عملکــرد مؤثــر را تداعــی می کنــد. هــوش عاطفــی 
را می تــوان توانایــی درك و مهــار هیجانــات و احساســات خــود در جهــت کمــك بــه فعالیت هــای 
فکــری، تصمیم گیــری و ارتباطــی دانســت. بــر اســاس یافته هــای گلمــن )1988( هــوش عاطفی 
مجموعــه ای از مهارت هــا و اســتعدادهای فــردی اســت کــه بــه توانایــی درك و فهــم چگونگــی بــروز 
یــا کنتــرل هیجانــات و احساســات دلالــت دارد. فــردی کــه از هــوش هیجانی بــالا برخوردار اســت، 
ــد  ــارت لازم بهره من ــتعداد و مه ــز از اس ــات نی ــرل احساس ــایی، درك و کنت ــای شناس در زمینه ه
ــرای  ــائلی ب ــوان مس ــه  عن ــم ب ــت از قدی ــره وری و کیفی ــاعی،1389: 161(. به ــت)نورایی و س اس
مدیــران عملیاتــی در نظــر گرفتــه می شــود؛ بنابرایــن شــرکت ها بــر اصلاحاتــی کــه لزومــاً مــد نظــر 
مشــتریان نبــود تکیــه می کردنــد؛ ولــی ادامــه تلاش هــا بــرای شــناخت بهبــود کیفیــت بــه توجــه 
بــه مشــتری و شناســایی کیفیــت متعــارف مشــتری منجــر می شــود. در مقایســه بــا کار در بخــش 
تولیــدی، تحقیــق در کیفیــت خدمــات همیشــه به  طور قوی توســط مشــتری هدایت شــده اســت. 
البتــه ایــن مطلــب تــا انــدازه ای نشــان می دهــد مشــتریان در سیســتم تحویــل خدمــات مشــارکت 
بیشــتری دارنــد. میــزان کیفیــت خدمــات نشــان می دهــد کــه یــک خدمــت تــا چــه حــد انتظــارات 
مشــتری را بــرآورده یــا فراتــر از انتظــارات مشــتری بــوده اســت. اگــر مشــتریان ببیننــد خدمــات از 
آنچــه مــد نظرشــان بــوده بهتــر اســت، خوشــحال خواهنــد شــد و اگــر پایین تــر از انتظــارات آن هــا 
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باشــد عصبانــی می شــوند. مشــتریان دربــارۀ کیفیــت بــر اســاس ســطح رضایــت خــود از خدمــات 
دریافتــی قضــاوت می کننــد)لاولاک و رایــت1396،1(. 

انواع هوش از دیدگاه مدیریت

1. هوش فرهنگی

هــوش فرهنگــی نوعــی بدیــع از هــوش اســت کــه ارتبــاط بســیار زیــادی بــا محیط هــای کاری 
متنــوع فرهنگــی دارد. پیترســون هــوش فرهنگــی را اســتعداد به کارگیــری مهارت هــا و توانایی هــا 
در محیط هــای مختلــف تعریــف می کنــد. پروفســور ســون انــگ از جملــه صاحب نظرانــی اســت 
کــه حــول متغیرهایــی چــون متغیــر شــناختی فراشــناختی،  انگیزشــی و رفتــاری در چهــار بعــد 
اســتراتژی، دانــش، انگیــزش و رفتــار هــوش فرهنگــی را بــرای تبییــن هــوش فرهنگــی پیشــنهاد 

کرد)رحیــم نیــا و همــکاران، 1388: 68(.

2. هوش سازمانی

ــوق داده  ــی س ــا اثربخش ــط ب ــات مرتب ــمت موضوع ــه س ــازمان را ب ــه س ــازمانی توج ــوش س ه
و ســازمان ها را در به کارگیــری نیروهــای بالقــوه خودیــاری می دهــد. چــوی )1955( هــوش 
ســازمانی را یــك فراینــد یادگیــری کــه شــامل توســعه رفتــار انطباقــی بــا اســتفاده از درك و حافظــه 
ســازمانی اســت، تعریــف می کنــد. آلبــرت2 )2003( هــوش ســازمانی را قابلیــت ســازمان بــرای 
تحــرك بخشــیدن بــه  تمامــی توانایی هــای ذهنــی خــود و متمرکــز کــردن ایــن توانایی هــا در جهــت 

ــی،1391: 103(. ــی و حاتم ــان می کند)طبرس ــازمان بی ــالت س ــق رس تحق

1. Lovelock & Wright
2. Albrecht
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3. هوش معنوی

ــال 1996  ــار در س ــن ب ــرای اولی ــی ب ــك روان شناس ــات آکادمی ــوی در ادبی ــوش معن ــوم ه مفه
توســط اســتیونز و بعــد ســال 1999 توســط امونــز مطــرح شــد. از منظــر نوبــل )2000( هــوش 
معنــوی یــک اســتعداد ذاتــی بشــری اســت. وی بــا توانایی هــای اصلــی امونز بــرای هــوش معنوی 

موافــق اســت و دو مؤلفــه دیگــر نیــز بــه آن هــا اضافــه می کنــد:

ــر  ــت بزرگ ت ــك واقعی ــی درون ی ــت فیزیک ــه واقعی ــوع ک ــن موض ــه ای ــخیص آگاهان 3-1-1. تش
و چندبعــدی کــه مــا هوشــیارانه و نــا هوشــیارانه بــا آن به طــور لحظه به لحظــه تعامــل داریــم 

می شــود. صورت بنــدی 

3-1-2. پیگیــری آگاهانــه ســلامت روان شــناختی، نه تنهــا بــرای خودمــان بلکــه همچنیــن برای 
جامعــه جهانی )بهرامــی،1387(.

4. هوش هیجانی

همــۀ مــا بــا واژۀ بهــرۀ هوشــی آشــنا هســتیم؛ امــا تعــداد معــدودی از مدیــران امــروزی درکــی از 
هــوش اجتماعــی دارنــد. هــوش هیجانــی در بردارنــدۀ ادراک و بصیــرت، شــخصیت، درســتی و 
کمــال و انگیــزه اســت و نیــز شــامل مهارت هــای خــوب ارتباطــی نیــز هســت. بــه عبارتــی هــوش 
ــان  ــوازن می ــاد ت ــز و ایج ــی مغ ــش عاطف ــب بخ ــات مناس ــتفاده از اطلاع ــی اس ــی توانای هیجان

ــا بخــش منطقــی و عقلایــی مغــز است)اســترت ،1396: 109(.  اطلاعــات ایــن بخــش ب

5. هوش اجتماعی

ــان 30  ــه از آن می ــمرد ک ــه را برش ــی جداگان ــت هوش ــورد قابلی ــل ف ــال 1960، گی ــر س در اواخ
قابلیــت مربــوط بــه هــوش اجتماعــی بــود؛ ولــی وی نتوانســت به رغــم تــلاش زیــادی کــه مبــذول 
داشــت پیش بینــی معنــی داری دربــارۀ عملکــرد افــراد در دنیــای اجتماعــی ارائــه دهــد. مدل هــای 
ــر  ــردی  اســترنبرگ و هــوش بیــن فــردی گاردن ــه هــوش کارب ــر هــوش اجتماعــی از جمل جدیدت
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شــهرت بیشــتری را بــه دســت آورد. هــوش اجتماعــی را می تــوان توانایــی درك و مهــار هیجانــات 
و احساســات خــود در جهــت کمــک بــه فعالیت هــای فکــری، تصمیم گیــری و ارتباطــی دانســت.  
ــه  ــد ک ــد می دانن ــالا برخوردارن ــی ب ــوش اجتماع ــه از ه ــرادی ک ــن اف ــای گلم ــاس یافته ه ــر اس ب
ــی  ــوش اجتماع ــد. ه ــت کنن ــرل و هدای ــران را کنت ــود و دیگ ــات خ ــات و احساس ــه هیجان چگون
ــی  ــم چگونگ ــی درك و فه ــه توانای ــه ب ــت ک ــردی اس ــتعدادهای ف ــا و اس ــه ای از مهارت ه مجموع
بــروز یــا کنتــرل هیجانــات و احساســات دلالــت دارد،  فــردی کــه هــوش اجتماعــی بالایــی دارد 
ــد  ــارت لازم بهره من ــتعداد و مه ــز از اس ــات نی ــرل احساس ــایی، درك و کنت ــای شناس در زمینه ه
اســت. نظریه پــردازان تکاملــی معتقدنــد کــه هــوش اجتماعــی در حقیقــت، مهــارت و اســتعداد 
اولیــۀ مغــز انســان اســت کــه در قشــر مغــز بازتــاب اســت) آقــا احمــدی و همــکاران،1389(. لــذا، 
مدیــران بســیار باهــوش و متخصــص کــه بــه علت نداشــتن ارتبــاط مؤثــر و مفید بــا زیردستان شــان 
ــی  ــرایط اجتماع ــتن درك ش ــاظ نداش ــه لح ــه ب ــی ک ــا هنرمندان ــتند ی ــاری هس ــرف برکن در ش
ــه   ــری از جامع ــر کناره گی ــه فک ــود ب ــان خ ــا مخاطب ــب ب ــاط مناس ــردن ارتب ــرار نک ــی و برق فرهنگ
ــت)نورایی و  ــی اس ــای اجتماع ــی مهارت ه ــوش اجتماع ــر از ه ــه ای دیگ ــتند، جنب ــری هس هن
ــه  ــه  شــده اســت ک ــی فراگرفت ــی رفتارهــای انطباق ســاعی،1389: 158(. مهارت هــای اجتماع
فــرد را قــادر می ســازد بــا افــراد دیگــر روابــط متقابــل داشــته باشــد، واکنش هــای مثبــت بــروز دهــد 
و از رفتارهایــی کــه پیامــد منفــی دارنــد اجتنــاب ورزد. مهارت هــای اجتماعــی شــامل مهــارت در 
تشــخیص خصوصیــات گــروه، ارتباط گیــری بــا گــروه، گــوش دادن، همــدردی ارتبــاط غیرکلامــی 
در تشــخیص احساســات خویــش و مهــارت کنتــرل خویــش اســت. شــخصی کــه دارای مهــارت 
ــد  ــه  رفتــار مناســب در وضعیــت معیــن دســت بزن ــه انتخــاب و ارائ ــد ب اجتماعــی اســت، می توان
ــوش  ــه  ه ــری ک ــرداز دیگ ــار – آن )1997( نظریه پ ــرفی راد،2012: 409(. ب ــان و ش ــار محمدی )ی
اجتماعــی را به عنــوان مجموعــه ای از ظرفیت هــا، قابلیت هــا و مهارت هــای غیــر شــناختی 
ــا مقتضیــات و فشــارهای محیطــی  ــز ب ــد کــه توانایی هــای فــرد را در برخــورد موفقیت آمی می دان
افزایــش می دهنــد )بهشــتی فــر و روســایی،2012: 202(. مؤلفه هــای هــوش اجتماعــی عبــارت  
اســت از: پــردازش اطلاعــات اجتماعــی؛ یعنــی توانایــی بــرای درك و فهــم و پیش بینــی رفتــار و 
احساســات دیگــران. پــردازش اطلاعــات راهــی بــرای پیونــد منفعلانه بــا ارتباط اســت. افــرادی که 
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ــا آن مواجــه  ــد، امــا وقتــی ب ــه در پــی آن نمی گردن ــردازش می کننــد، فعالان ــاً پ اطلاعــات را صرف
شــدند آن را بــه کار می گیرنــد، حتــی اگــر ایــن مواجهــه تصادفــی باشــد. آگاهــی اجتماعــی؛ درك 
مناســب از نگرانی هــا و احساســات دیگــران از ارکان موفقیــت در فعالیت هــای اجتماعــی اســت. 
مهارت هــای اجتماعــی؛ کارایــی مهارت هــای اجتماعــی بــه توانایــی فــرد بــرای نفــوذ بــر هیجانات 
فــرد دیگــر بســتگی دارد. اگــر نتوانیــم هیجانــات ناگهانــی خــود را کنتــرل کنیــم و فاقــد همــدردی 
باشــیم، شــانس کمــی وجــود دارد کــه بتوانیــم در روابــط خــود، کارآمــد و مفیــد عمــل نماییــم. 
مهارت هــای اجتماعــی بــر مدیریــت روابــط، نفــوذ ارتباطــات، مدیریت تعــارض، رهبــری، تغییرات 
مرزهــای ســاختاری، همــکاری گروهــی و تشریک مســاعی تأثیــر بســزایی دارد)ســبحانی نــژاد و 

ــوز باشــی 1387: 66(. ی

مدل های هوش اجتماعی

1. مدل مارلو و پرتی

بحــث و تبــادل  نظــر بــه  خــودی  خــود چالش برانگیــز اســت؛ زیــرا بــه  طــور دقیــق درک رفتارهــای 
پویــای آدمــی امکان پذیــر نیســت. متأســفانه مــدل جامعــی از ارتباطــات افــراد در دســت نیســت و 
ایــن از بزرگ تریــن مشــکلات ایــن حــوزه اســت. یکــی از مدل هــای هــوش اجتماعــی ارائه شــده 
بــا تمرکــز بــر یادگیــری اجتماعــی متعلــق بــه مارلــو و پرتــی اســت. مکانیســم ایــن نظریــه بــر پایــه 
یادگیــری از طریــق دریافــت بازخورد هــای محیطــی و الگوهاســت. فــرد رفتــار خــود را ترفیــع و بــه 

دنبالــه روی هدفــش ادامــه می دهد)مارلــو و پرتــی،2001: 351(.

2. مدل راه حل های واقع گرایانه

ــر عکــس واکنش هــای جایگزیــن در همــان  ــا شــغل را در براب ایــن مــدل واکنش هــای مرتبــط ب
ــن  ــا بدتری ــاب ی ــن انتخ ــده بهتری ــخ  دهن ــت، پاس ــر موقعی ــرای ه ــد. ب ــه می کن ــت مطالع موقعی
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ــی  ــه و کیف ــاوت واقع گرایان ــن قض ــد. ای ــاب می کن ــل انتخ ــن راه ح ــای مؤثرتری ــه  ج ــاب را ب انتخ
اجــازه شبیه ســازی مــراودات افــراد را بــه پاســخ دهنده می دهــد و درنتیجــه وی قــادر اســت بدیــل 

ــان،2009: 341(. ــز و چ ــد) لیون ــب تری را برگزین مناس

3. مدل رحیم

رحیم برای هوش اجتماعی چهار مؤلفه معرفی کرده است که عبارت  است از:

آگاهــی در موقعیــت: توانایــی ارزیابــی موقعیت هــای اجتماعــی یــا بــه عبارتــی توانایــی افــراد در 
جهــت جمــع آوری اطلاعــات مربــوط و نتیجه گیــری مناســب دربــارۀ موقعیــت در یــک  زمــان معیــن.

پاســخگویی در موقعیــت: توانایــی مواجــه بــا موقعیــت اجتماعــی. ایــن توانایــی بــه  طــور آشــکار 
همــان تصمیم گیــری اســت. برخــی محققــان بیــن آگاهــی در موقعیــت و پاســخگویی در موقعیت 
ــی  ــه  خوب ــکل را ب ــد مش ــری بتوان ــا رهب ــر ی ــت مدی ــن اس ــال ممک ــوند. ح ــل نمی ش ــزی قائ تمای

شناســایی امــا نتوانــد راه حــل مناســبی را بــرای پاســخ بــه آن موقعیــت شناســایی کنــد.

ــع  ــور جام ــه  ط ــران. ب ــات دیگ ــتن احساس ــردن و دانس ــی درک ک ــدردی: توانای ــاس هم احس
احســاس همــدردی توانایــی تشــخیص شــیوۀ  فکــری، احساســات و حــالات افــراد داخــل و خــارج 

ســازمان اســت.

ــی  ــم ک ــه بدانی ــه ای ک ــه  گون ــفاف ب ــات ش ــراری ارتباط ــی برق ــی: توانای ــای اجتماع مهارت ه
ــراد کمــک می کنــد.  ــه اف بگوییــم و چــه بگوییــم کــه در جهــت ســاخت و حفــظ رابطــه مثبــت ب
ایــن توانایــی بیانگــر درگیــر شــدن بــا مشــکلات بــدون ایجــاد تنــش  و تضادهــای کاری در محیــط 

.)41 اســت)رحیم2012،1: 

4. مدل راه حل های واقع گرایانه

ــر عکــس واکنش هــای جایگزیــن در همــان  ــا شــغل را در براب ایــن مــدل واکنش هــای مرتبــط ب
1. Rahim
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ــن  ــا بدتری ــاب ی ــن انتخ ــخ دهنده بهتری ــت، پاس ــر موقعی ــرای ه ــد. ب ــه می کن ــت مطالع موقعی
ــی  ــه و کیف ــاوت واقع گرایان ــن قض ــد. ای ــاب می کن ــل انتخ ــن راه ح ــای مؤثرتری ــه  ج ــاب را ب انتخ
اجــازه شبیه ســازی مــراودات افــراد را بــه پاســخ دهنده می دهــد و درنتیجــه وی قــادر اســت بدیــل 

ــان،12009(.  ــز و چ ــد) لیون ــب تری را برگزین مناس

مــدل هــوش اجتماعــی تحقیــق حاضــر، مقیــاس هــوش اجتماعــی ترومســو اســت کــه توســط 
ــردازش  ــر پ ــه متغی ــامل س ــه ش ــت ک ــده اس ــاب  ش ــده، انتخ ــه  ش ــه کار گرفت ــی )1389( ب رضای

ــت. ــی اس ــی اجتماع ــی و آگاه ــای اجتماع ــی، مهارت ه ــات اجتماع اطلاع

کیفیت و خدمات

مفهوم کیفیت

معمــولًا کیفیــت را بــر اســاس تطابق پذیــری محصــول بــا ویژگی هــای مدنظــر مشــتری یــا میزانی 
ــرآورده ســازد، تعریــف می کنند)حســینی  ــد انتظــارات قبلــی مشــتری را ب کــه محصــول می توان
ــارات  ــات و انتظ ــا الزام ــول ب ــک محص ــت ی ــت را مطابق ــراز بی کیفی ــکاران،1389: 91(. ک و هم
مشــتریان تعریــف می نمایــد یــا جــوران کیفیــت را مناســب بودن محصــول بــرای هدف یا اســتفاده 

خــاص تعریــف می کنــد )مایــو2003،2(.

مفهوم خدمات

ــن امــر را  ــوده اســت. آنچــه ای ــه دلیــل تنــوع خدمــات، تعریــف آن هــا همــواره کاری دشــوار ب ب
پیچیده تــر می کنــد ایــن واقعیــت اســت کــه بــه دلیل نامحســوس بــودن اکثــر داده هــا و ســتاده ها، 
غالبــاً درك و تشــخیص راه هــای انجــام و عرضــه خدمــات آســان نیســت. کلمــه خدمــت وســعت و 

1. Lievens and Chan
2. Maive
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تنــوع معانــی وســیعی دارد و ایــن ویژگــی بــه ابهــام زیــادی در مفهــوم آن در متــون مدیریتی منتهی 
شــده اســت. گرونــروس خدمــت را چنیــن تعریــف می کنــد: یــک خدمــت، فعالیــت یــا مجموعه ای 
از فعالیت هــای کم وبیــش ناملمــوس اســت کــه معمــولًا و نــه لزومــاً در تعامــلات بیــن مشــتری و 
کارکنــان خدمــات یــا منابــع فیزیکــی یــا کالاهــا یــا سیســتم های عرضه کننــده خدمــات صــورت 

ــه می شــود. ــرای مشــکلات مشــتری ارائ ــی ب ــوان راه حل های ــرد بلکــه به عن می گی

مفهوم کیفیت خدمات

در بخــش خدمــات، ارزیابــی کیفیــت آن حیــن فراینــد ارائــه خدمــات انجــام می گیــرد. هــر تماس 
مشــتری به عنــوان لحظــه ای بــرای ایجــاد اعتمــاد و فرصتــی بــرای راضــی یــا ناراضــی کــردن بــه 
شــمار مــی رود. از زمانــی کــه نقش خدمــات در زندگی روزمره آشــکار شــد، مقوله  کیفیــت خدمات، 
ــه  ــت؛ به طوری ک ــرار گرف ــه ق ــورد توج ــازمان ها م ــن س ــت بی ــی رقاب ــخصۀ اصل ــوان مش ــز به عن نی
توجــه بــه کیفیــت خدمــات، ســازمان را از رقبایــش متمایــز ســاخته و ســبب کســب مزیــت رقابتــی 
می شود)حســینی و همــکاران،1389 :92(. بعضــی از پژوهشــگران کیفیــت خدمــات را بــر پایــه 
فرضیــات تئوریــك متفاوتــی تعریــف کرده انــد. بــرای مثــال بیتــز و هابــرت کیفیــت خدمــات را بــه 
 عنــوان برداشــت کلــی مشــتری از پســتی یــا برتــری نســبی ســازمان و خدماتــش تعریــف کرده اند. 
ــا  ــی ی ــاوت جهان ــك قض ــوان ی ــی را به عن ــات دریافت ــت خدم ــری کیفی ــل و ب ــورمان، زیتهام پاراس
نگــرش وابســته بــه برتــری یــك خدمــت ارائه شــده تعریــف کرده انــد و متذکــر شــده اند کــه 
قضــاوت بــر کیفیــت خدمــات انعــکاس رتبه و مســیر تفــاوت میــان مشــاهدات و انتظارات مشــتری 

ــکاران،1386: 3(. ــی و هم ــد )گرج می باش

ابعاد رضایت مشتریان از کیفیت خدمات

در یــک دســته بندی معتبــر خواســته های مشــتری در قالــب کیفیــت مــورد انتظــار از ســه  طبقــه 
ــۀ کیفــی  ــه  شــرط تحقــق لای ــن لایه هــای کیفــی ب ــه تشکیل شــده و تحقــق هــر یــک از ای ــا لای ی
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ــت از: 1.  ــارت  اس ــا عب ــن لایه ه ــت. ای ــر اس ــتری مؤث ــتمر مش ــت مس ــش رضای ــین در افزای پیش
کیفیــت پایــه، 2. کیفیــت کار آیــی، 3. کیفیــت انگیزشــی

ســیر تحــولات خواســته های مشــتریان به گونــه ای اســت کــه ارائــه ویژگی هــای کیفــی انگیزشــی 
ــن،  ــد. بنابرای ــل می کن ــه ویژگی هــای عملکــردی و حتــی اساســی تبدی ــی آن هــا را ب بعــد از مدت
ســازمان بایــد در چرخــۀ رضایــت مشــتری همــواره پویایــی داشــته باشــد و همــگام بــا نوآوری هــا، 
ــد  ــی جدی ــته های انگیزش ــن خواس ــن تکوی ــی و همچنی ــای انگیزش ــاختن نیازه ــرآورده س در ب

بکوشــد)چاکرابارتی و دیگــران1، 2008(.

الگوی مدیریت تکاملی کیفیت خدمات

تعبیــری عمل گرایانــه از کیفیــت، میــزان رضایــت مشــتری را به عنــوان عامــل مهــم تأییدکننــده 
ســطح کیفــی خدمــات، توصیــه می کنــد. امــا در تعبیــری اصلاح گرایانــه از مدیریــت کیفیــت، دو 
عامــل کیفیــت اعلانــی خدمــات از ســوی برپاکننــدگان آن هــا و میــزان رضایــت اظهاری مشــتریان 
ــت  ــی کیفی ــزان ثمربخش ــنجش می ــرای س ــدی ب ــاخص کلی ــات دو ش ــتفاده کننده از خدم اس
خدمــات اســت؛ بنابرایــن بــا اجــرای مســتمر طرح هــای نظرســنجی اظهــاری از مشــتریان و اخــذ 
ــی  ــوان چارچوب ــر، می ت ــش پذی ــای پای ــت رخداده ــات و ثب ــه خدم ــی ارائ ــی اعلان ــت نهای وضعی
ــم  ــتریان فراه ــت مش ــش رضای ــولات و افزای ــات و محص ــت خدم ــود کیفی ــرای بهب ــاز ب گزینه  س

کرد)ابطحــی،1389: 1۰3(.

رضایت شغلی

رضایــت شــغلی موضــوع مهمــی در مبحــث حفــظ و نگهــداری منابــع انســانی یــک ســازمان بــه 
شــمار مــی رود و بی توجهــی بــه آن در بلنــد مــدت، سیســتم اجتماعی ســازمان را مختــل می کند و 

1. Chakrabarty and Others
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موجــب بــروز عصیــان، کاهــش حــس مســئولیت پذیری و درنهایــت تــرك خدمت می شود)محســن 
پــور و همــکاران، 1384: 69۰(. رضایــت شــغلی عامــل مهمــی در جهــت افزایــش کارایــی و نیــز 
رضایــت فــردی در ســازمان محســوب می گــردد. فــرد بــا توجــه بــه اهمیتــی کــه عوامــل مختلــف 
ماننــد درآمــد، جایــگاه اجتماعــی و شــرایط محیــط کار بــرای او دارنــد میــزان معینــی از رضایــت 

شــغلی را دارا خواهــد بود)محمــدی و دیگــران،1395: 108(.

پیشینۀ پژوهش

معیــن فــرد و همــکاران)1396(، در مقالــه ای بــا عنــوان ارتبــاط بیــن ابعــاد کیفیــت خدمــات 
ــه  ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــهد ب ــی مش ــای آب ــی پارک ه ــگران ورزش ــدی گردش ــا رضایت من ب
ــخگویی،  ــار، پاس ــت اعتب ــات، قابلی ــت خدمات)ملموس ــاد کیفی ــن ابع ــی داری بی ــاوت معن تف
ــه  اســتثنای بعــد ملموســات، بیــن تمــام  ــه دســت آمــد. همچنیــن ب ــی ( ب ــان و همدل اطمین
متغیرهــای ابعــاد کیفیــت خدمــات بــا رضایــت منــدی ارتبــاط معنــی داری یافــت شــد. 
ــگری  ــات گردش ــنجی خدم ــت س ــوان رضای ــا عن ــه ای ب ــریف )1394(، در مقال ــلطانی و ش س
ــیراز،  ــاه چراغ ش ــرم ش ــوردی ح ــۀ م ــی، مطالع ــل محیط ــش عوام ــر نق ــد ب ــا تأکی ــی ب مذهب
ــج  ــت. نتای ــه اس ــی پرداخت ــل محیط ــش عوام ــنجی و نق ــان رضایت س ــط می ــی رواب ــه بررس ب
پژوهــش نشــان می دهــد در شــرایط کنونــی میــزان رضایت منــدی هــم بــرای زائــران بومــی و 
هــم غیربومــی بالاتــر از حــد متوســط گــزارش  شــده اســت. همچنیــن رضایت منــدی تابعــی 
ــل زاده )1388(،  ــی و خلی ــت. رضای ــوده اس ــگران ب ــادی گردش ــی اقتص ــرایط اجتماع از ش
ــدارس  ــان م ــغلی معلم ــت ش ــا رضای ــران ب ــی مدی ــوش اجتماع ــن ه ــه بی ــی رابط ــه بررس ب
پرداخته انــد. نتایــج پژوهــش نشــان می دهــد هرچــه میــزان هــوش اجتماعــی مدیــران بیشــتر 
ــه  طورکلــی از ایــن پژوهــش  بیــان  باشــد، رضایــت شــغلی معلمــان مــدارس بیشــتر اســت. ب
ــغلی  ــت ش ــب رضای ــده مناس ــی کنن ــی پیش بین ــای اجتماع ــای مهارت ه ــد: مؤلفه ه می کن
اســت. بیــن هــوش اجتماعــی مدیــران و رضایــت شــغلی معلمــان رابطــه مســتقیم و معنــادار 
وجــود دارد. بیــن مؤلفه هــای هــوش اجتماعــی در مدیــران و رضایــت شــغلی معلمــان رابطــه 
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معنــادار و مســتقیم وجــود دارد. نورایــی و ســاعی )1389( در پژوهشــی بــه بررســی اثــر هــوش 
اجتماعــی بــر عملکــرد آموزشــی اعضــای هیئــت  علمــی دانشــگاه پرداخته انــد. در ایــن 
پژوهــش میــان متغیرهــای مــورد بررســی رابطــه معنــاداری وجــود دارد. باکتیــک1 )2016(، در 
تحقیقــی بــه بررســی رابطــۀ بیــن هــوش اجتماعــی و رفتــار ناخوشــایند در صنعــت گردشــگری 
پرداخته انــد. نتایــج ایــن تحقیــق بیانگــر ایــن موضــوع کــه هــوش اجتماعــی افــراد و میــزان 
ــار دارد.  ــکل گیری رفت ــی در ش ــش قابل توجه ــط پیرامــون، نق ــا محی ــق آن هــا ب ــدرت تطاب مق
باربــارا و کارنکــوت2 )2003( طــی تحقیقــی بــا موضــوع »رابطــه هــوش اجتماعــی بــا جنســیت 
ــه  ــن پرداخت ــیت و س ــا جنس ــۀ آن ب ــی و رابط ــوش اجتماع ــای ه ــی متغیره ــه بررس ــن« ب و س
ــن  ــت باس ــه مثب ــای رابط ــان گوی ــور و هیج ــون ش ــه آزم ــد ک ــت یافته ان ــج دس ــن نتای ــه ای و ب
ــانی را  ــج یکس ــردان نتای ــان و م ــروه زن ــر دو گ ــرای ه ــنیده ها ب ــل ش ــون تحلی ــراد دارد. آزم اف
ــان  ــردان نش ــان و م ــرای زن ــانی را ب ــج یکس ــز نتای ــر نی ــون تحلیــل تصاوی ــد. آزم ــان می ده نش
داده اســت. در تحقیقــی بــا عنــوان »مــدل تلفیقــی بــرای ارتقــای کیفیــت خدمــات بانکــداری 
اگراجنســک3  توســط  کــه   مشــتریان«  ادواری  رضایت ســنجی  طریــق  از  الکترونیکــی 
)2000( صــورت گرفتــه، نتایــج کاربــردی تحقیــق حاکــی از آن اســت در جهــت ارتقــای 
ــازی  ــان، خودکارس ــتمر از ذی نفع ــی مس ــنجی الکترونیک ــتفاده از نظرس ــت، اس ــطح رضای س
ــت  ــتریان در جه ــه مش ــده ب ــک ارائه ش ــات الکترونی ــی خدم ــات، ردیاب ــه خدم ــای ارائ روال ه
ــوع  ــا موض ــا4 )2015(، ب ــط فدلاح ــه توس ــر ک ــی دیگ ــت. در تحقیق ــات لازم اس ــت خدم صح
بررســی رابطــۀ کیفیــت خدمــات حمل ونقــل عمومــی و رضایت منــدی مشــتریان، بــه بررســی 
ــی و  ــل عموم ــایل حمل ونق ــدگان وس ــوی تأمین کنن ــده از س ــات ارائه ش ــت خدم ــزان کیفی می
رضایــت مشــتریان پرداخته شــده اســت. ایــن تحقیــق مــوردی بــر اســاس یــک مــدل کاربــردی 
ــات  ــه خدم ــزی ارائ ــاخت و برنامه ری ــبکه های زیرس ــعۀ ش ــی، توس ــهولت و راحت ــر س ــه متغی س
ــن تحقیــق میــزان رضایــت  مــورد آزمــون قرارگرفتــه اســت کــه پــس از مطالعــۀ مؤلفه هــای ای

مشــتریان ســنجیده شــده اســت.

1. Bacotic
2. Barbara and Charoenchote
3. Ograjensek
4. Fadlallh
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فرضیه های پژوهش

به پشتوانۀ مبانی نظری و تجربی پژوهش فرضیه های زیر مطرح می شود:

فرضیــه اول: بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات در حــوزۀ معاونت اماکــن متبرکه و 
امــور زائریــن حــرم مطهــر امام رضــاg رابطــه معنــاداری وجــود دارد.

فرضیــه دوم: بیــن پــردازش اطلاعــات اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات در حــوزۀ معاونــت 
اماکــن متبرکــه و امــور زائریــن حــرم مطهــر امــا م رضــاg رابطــه معنــاداری وجــود دارد.

فرضیــه ســوم: بیــن آگاهــی اجتماعی و ســطح کیفیت خدمــات در حــوزۀ معاونــت اماکن متبرکه 
و امــور زائریــن حــرم مطهر امــا م رضــاg رابطه معنــاداری وجــود دارد.

فرضیــه چهــارم: بیــن مهــارت اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات در حــوزۀ معاونــت اماکــن 
ــاداری وجــود دارد. ــن حــرم مطهــر امــا م رضــاg رابطــه معن متبرکــه و امــور زائری

فرضیــه پنجــم: رضایــت شــغلی رابطــه بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات را در 
حــوزۀ معاونــت اماکــن متبرکــه و امــور زائریــن حــرم مطهــر امــا م رضــاg رابطــه تعدیــل می کنــد.

در ایــن پژوهــش هــوش اجتماعــی به عنــوان متغیــر مســتقل، ســطح کیفیــت خدمــات به عنــوان 
متغیــر وابســته و رضایــت شــغلی به عنــوان متغیــر تعدیــل گــر در نظــر گرفته شــده اســت.

مدل مفهومی

شکل) 1( مدل مفهومی پژوهش
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روش شناسی پژوهش

ایــن پژوهــش از حیــث هــدف کاربــردی  و از نظــر ماهیــت پژوهــش جــزو پژوهش هــای توصیفــی 
پیمایشــی اســت کــه بــه  صــورت تصادفــی در دســترس بــا اســتفاده از ابــزار پرســش نامه از بیــن 
ــده  ــردآوری  ش ــوی گ ــدس رض ــتان ق ــن آس ــور زائری ــه و ام ــن متبرک ــت اماک ــوزه معاون ــان ح کارکن
اســت. جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش را کلیــه کارکنــان شــاغل در حــوزه اماکــن متبرکــه در ســه  مــاه 
دوم ســال تیرمــاه 1397 تشــکیل داده انــد. انتخــاب نمونــه بــا روش تصادفــی طبقــه ای و حجــم 
ــه  ــه ب ــا توج ــش ب ــن پژوه ــد. در ای ــن گردی ــر تعیی ــران 317نف ــول کوک ــتفاده از فرم ــا اس ــه ب نمون
تعــداد نیروهــای هــر مجموعــه حــوزۀ معاونــت اماکــن متبرکــه و امــور زائریــن، شــامل1. مدیریــت 
امــور انتظامــات و تشــریفات2. مدیریــت امــور رفــاه زائریــن3. مدیریــت امــور روشــنایی4. مدیریــت 
امــور خدمــه 5. اداره امــور مهمان ســرا و 6. حــوزه ســتادی دفتــر معاونــت اماکــن متبرکــه و امــور 
زائریــن، پرســش نامه ها به تناســب تعــداد نیــروی هــر مجموعــه توزیع شــده اســت. همچنیــن در 
هــر مجموعــه بــا توجــه بــه تعــداد کارمنــد، کارشــناس، کارشــناس مســئول، مســئول اداره و مدیــر 
ــه  ــا توج ــت.  ب ــده اس ــع  ش ــی توزی ــورت تصادف ــدی و به ص ــروه طبقه بن ــر گ ــش نامه ها در ه پرس
بــه تنــوع ســاعات خدمتــی در بیــن کارکنــان حــوزه اماکــن متبرکــه، ســعی شــد بــه  تناســب، در 
ــا،  ــع آوری داده ه ــزار جم ــود. اب ــل ش ــع و تکمی ــه توزی ــی دعوت نام ــروه خدمت ــیفت و گ ــر ش ه
پرســش نامه های اســتاندارد هــوش اجتماعــی ترومســو و بــرای کیفیــت خدمــات، از پرســش نامه 
اســتاندارد ســروکوال اســتفاده شــد. روایــی پرســش نامه ها از روش اعتبــار محتوایــی اســت، بــرای 
تعییــن پایایــی، پرســش نامه ها از روش بازیابــی مجــدد اســتفاده شــد. بــه ایــن ترتیــب که ابتــدا 10 
پرســش نامه بیــن 10 نفــر از جامعــه آمــاری توزیــع و پــس از تکمیــل دریافــت شــد. پــس از گذشــت 
ــش نامه های  ــع آوری پرس ــس از جم ــع و پ ــراد توزی ــان اف ــن هم ــش نامه ها بی ــدد پرس 10 روز مج
مرحلــه اول و دوم پایایــی پرســش نامه هــوش اجتماعــی بــه میــزان 84 درصــد و کیفیــت خدمــات 

بــه میــزان 81 درصــد مــورد تاییــد قــرار گرفــت.
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توصیف متغیرها

متغیر هوش اجتماعی

ــه  ــمندانه در رابط ــار هوش ــل و رفت ــران، عم ــی درک دیگ ــی را توانای ــوش اجتماع ــک ه ثراندای
ــی  ــوش اجتماع ــاس ه ــل زاده 1388: 10(. مقی ــی و خلی ــد )رضای ــف می کن ــران تعری ــا دیگ ب
ــی  ــی، آگاه ــات اجتماع ــردازش اطلاع ــر پ ــه متغی ــامل س ــی )1389( ش ــدل رضای ــاس م ــر اس ب
ــا 9 ســؤال 5 گزینــه ای  ــه  وســیله پرســش نامه ای ب اجتماعــی و مهارت هــای اجتماعــی اســت و ب

ــت. ــده اس ــتفاده ش ــرت اس لیک

1. توصیف متغیر پردازش اطلاعات اجتماعی

توانایــی بــرای درک مفهــوم و پیش بینــی رفتــار و احساســات دیگــران می باشــد )رضایــی و 
خلیــل زاده 1388: 10(. جهــت اندازه گیــری متغیــر پــردازش اطلاعــات اجتماعــی از 3 ســؤال 5 

ــت.  ــده اس ــه ای استفاده ش گزین

2. توصیف متغیر آگاهی اجتماعی

درک مناســب از نگرانی هــا و احساســات دیگــران از ارکان موفقیــت در فعالیت هــای اجتماعــی 
اســت )همــان: 11(. بــرای بررســی متغیــر آگاهی اجتماعــی از 3 ســؤال 5 گزینه ای استفاده شــده 

است.

3. وصیف متغیر مهارت اجتماعی

بــه توانایــی فــرد جهــت نفــوذ بــر هیجانــات فــرد دیگــر بســتگی دارد )همــان(. بــرای اندازه گیــری 
متغیــر پــردازش اطلاعــات اجتماعــی از 3 ســؤال 5 گزینــه ای استفاده شــده اســت.
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توصیف متغیر سطح کیفیت خدمات

زیتهامــل )1987( ســطح کیفیــت خدمــات را قضــاوت همه جانبــه مشــتری دربــاره ماهیــت برتــر 
خدمــت نســبت بــه خدمــات مشــابه بــا مزیت هــای برجســته آن تعریــف کــرده است)حســینی و 
همــکاران 1389: 20(. در خصــوص ســطح کیفیــت خدمــات مــدل ارائــه  شــده پاراســورامان کــه 
توســط ایــران زاده و همــکاران )1388: 39( اســتفاده شــد، بــرای اندازه گیــری کیفیــت خدمــات از 

پرســش نامه ای بــا 15 ســؤال 5 گزینــه ای لیکــرت اســتفاده  شــده اســت.

توصیف متغیر پاسخگویی

تمایــل شــرکت ها در ارائــه آن دســته از خدمــات کــه در آن مســئولیت دارنــد و موظف انــد هنــگام 
ارائــه خدمــات مشــتریان را آگاه ســاخته و ســریع عمــل نمایند)ایــران زاده و دیگــران 1388: 45(. 

متغیــر پاســخگویی از 3 ســؤال 5 گزینــه ای تشکیل شــده اســت.

توصیف متغیر همدلی

ــن  ــه ای عمــل می کنــد کــه بهتری ــد و به گون ــی کــه شــرکت مشــکلات مشــتریان را می دان میزان
مزایــا را بــرای آن هــا داشــته باشــد. به عــلاوه بــه مشــتریان به صــورت شــفاهی توجــه کنــد )همــان: 

46(. متغیــر همدلــی از 3 ســؤال 5 گزینــه ای تشکیل شــده اســت. 

توصیف متغیر اطمینان داشتن

میزانــی کــه رفتــار کارکنــان می توانــد بــه مشــتریان اطمینــان دهــد، آنچــه در شــرکت خدماتــی 
ــود. ایــن بــدان معناســت کــه کارکنــان  ــه می شــود، رضایت بخــش خواهــد ب ــرای مشــتریان ارائ ب
اغلــب اوقــات متواضــع بــوده و دانــش موردنیــاز بــرای پاســخ بــه مشــتریان را دارا باشــند)همان(. 

متغیــر اطمینــان داشــتن از 3 ســؤال 5 گزینــه ای تشکیل شــده اســت.
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توصیف متغیر قابلیت اعتماد

میزانــی کــه ارائه دهنــدگان خدمــات در اولیــن مرحلــه، خدمــات را بــا صحــت کامــل و بــدون هیچ 
اشــتباهی و منطبــق بــا آنچــه قــول داده انــد و در زمانــی کــه روی آن توافــق کرده انــد بــه مشــتریان 
تحویــل دهنــد )همــان: 45(. متغیــر قابلیــت اعتمــاد از 3 ســؤال 5 گزینــه ای تشکیل شــده اســت. 

توصیف متغیر ملموس بودن

ــوط  ــی مرب ــرکت های خدمات ــیله ش ــه به وس ــواد اولی ــزات و م ــهیلات، تجهی ــتفاده از تس ــه اس ب
ــت.  ــده اس ــه ای تشکیل ش ــؤال 5 گزین ــودن از 3 س ــوس ب ــر ملم ــان(. متغی ــد )هم می باش

جدول) 1( توصیف متغیرهای پژوهش

کمترینبیشترینمدمیانهمیانگینمتغیر

4/044/11452/67هوش اجتماعی

4/094452/67پردازش اطلاعات اجتماعی

4/104452آگاهی اجتماعی

3/924451/67مهارت اجتماعی

4/074/134/1352/47کیفیت خدمات

4/064452پاسخگویی

3/774451/33همدلی

3/954452اطمینان داشتن

4/274452قابلیت اعتماد

4/324/33452/33ملموس

ــود.  ــوده ش ــی و آزم ــا بررس ــودن داده ه ــی ب ــد طبیع ــش بای ــای پژوه ــون فرضیه ه ــش از آزم پی
بنابرایــن عــدد معنــاداری بــرای متغیرهــای هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمات  بــه ترتیب 
برابــر 0/063 و 0/087 اســت، کــه هــر دو بیشــتر از 0/05 اســت؛ لــذا طبیعــی بــودن داده هــای 

ــود. ــد می ش ــش تایی پژوه
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یافته های پژوهش

فرضیــه اول: بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات در حــوزۀ معاونت اماکــن متبرکه و 
امــور زائریــن حــرم مطهــر اما م رضــاg رابطــه معنــاداری وجــود دارد.

بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار p به دســت آمده هــر دو آزمــون کوچک تــر از ســطح معنــاداری 0/05 
اســت، می تــوان گفــت بیــن ایــن دو متغیــر هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات رابطــه 
خطــی معنــاداری وجــود دارد و بــا توجــه بــه مثبــت بــودن ضرایــب موجــود )0/30 و 0/20( ایــن 
رابطــه مســتقیم اســت لــذا انتظــار داریــم بــا افزایــش هــوش اجتماعــی در بیــن کارکنــان ســطح 

کیفیــت خدمــات نیــز افزایــش می یابــد.

جدول)2( خلاصه نتایج آزمون های بررسی رابطه خطی

کیفیت خدماتمتغیر

اسپیرمنفراوانیپیرسونهوش اجتماعی

مقدار pضریب همبستگیمقدار pضریب همبستگی

0/300/0003170/200/000

0/250/0003170/220/000پردازش اطلاعات اجتماعی

0/170/0013170/130/01آگاهی اجتماعی

0/220/0003170/120/02مهارت اجتماعی

ــت  ــردازش اطلاعــات اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات در حــوزۀ معاون فرضیــه دوم: بیــن پ
اماکــن متبرکــه و امــور زائریــن حــرم مطهــر امــا م رضــاg رابطــه معنــاداری وجــود دارد.

بــا توجــه بــه مقــدار p به دســت آمده هــر دو آزمــون کوچک تــر از ســطح معنــاداری 0/05اســت، 
می تــوان گفــت بیــن دو متغیــر پــردازش اطلاعــات اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات رابطــه 
خطــی معنــاداری وجــود دارد و بــا توجــه بــه مثبــت بــودن ضرایــب موجــود )0/25 و 0/22( ایــن 
ــن  ــی در بی ــات اجتماع ــردازش اطلاع ــش پ ــا افزای ــم ب ــار داری ــذا انتظ ــت. ل ــتقیم اس ــه مس رابط
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کارکنــان ســطح کیفیــت خدمــات نیــز افزایــش یابــد.

فرضیــه ســوم: بیــن آگاهــی اجتماعی و ســطح کیفیت خدمــات در حــوزۀ معاونــت اماکن متبرکه 
و امــور زائریــن حــرم مطهر امــا م رضــاg رابطه معنــاداری وجــود دارد.

بــا توجــه بــه مقــدار p به دســت آمده هــر دو آزمــون کوچک تــر از ســطح معنــاداری 0/05 اســت، 
می تــوان گفــت بیــن دو متغیــر پــردازش اطلاعــات اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات رابطــه 
خطــی معنــاداری وجــود دارد و بــا توجــه بــه مثبــت بــودن ضرایــب موجــود )0/17 و 0/13( ایــن 
ــن  ــی در بی ــات اجتماع ــردازش اطلاع ــش پ ــا افزای ــم ب ــار داری ــذا انتظ ــت. ل ــتقیم اس ــه مس رابط

کارکنــان ســطح کیفیــت خدمــات نیــز افزایــش یابــد.

فرضیــه چهــارم: بیــن مهــارت اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات در حــوزۀ معاونــت اماکــن 
ــاداری وجــود دارد. ــن حــرم مطهــر امــا م رضــاg رابطــه معن متبرکــه و امــور زائری

بــا توجــه بــه مقــدار p به دســت آمده هــر دو آزمــون کوچک تــر از ســطح معنــاداری 0/05 اســت، 
می تــوان گفــت بیــن دو متغیــر پــردازش اطلاعــات اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات رابطــه 
خطــی معنــاداری وجــود دارد و بــا توجــه بــه مثبــت بــودن ضرایــب موجــود )0/22 و 0/12( ایــن 
ــن  ــی در بی ــات اجتماع ــردازش اطلاع ــش پ ــا افزای ــم ب ــار داری ــذا انتظ ــت. ل ــتقیم اس ــه مس رابط

کارکنــان ســطح کیفیــت خدمــات نیــز افزایــش یابــد.

فرضیــه پنجــم: رضایــت شــغلی رابطــه بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات را در 
حــوزۀ معاونــت اماکــن متبرکــه و امــور زائریــن حــرم مطهــر امــا م رضــاg رابطــه تعدیــل می کنــد.

ــوان  ــغلی به عن ــت ش ــر رضای ــه، متغی ــن فرضی ــود. در ای ــی می ش ــم بررس ــه پنج ــه فرضی در ادام
ــه ایــن صــورت کــه ایــن متغیــر ممکــن اســت در  متغیــر تعدیل کننــده ایفــای نقــش می کنــد؛ ب
رابطــۀ بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات تأثیرگــذار باشــد. لــذا در نرم افــزار لیــزرل 
پــس از ورود داده هــای متغیــر تعدیل کننــده، ضریــب مســیر را در حالت تخمین اســتاندارد بــا ورود 
متغیــر تعدیــل گــر محاســبه می شــود. بنابرایــن، بیــن دو متغیــر هــوش اجتماعــی به عنــوان متغیر 
مبــدأ و ســطح کیفیــت خدمــات به عنــوان متغیــر مقصــد بعــد از ورود متغیــر تعدیــل گــر رضایــت 
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شــغلی ضریــب مســیر استانداردشــده برابــر بــا 0/75 و آمــاره t در ایــن مســیر برابــر 7/89 اســت. 
کــه در ســطح خطــای 5% قابل قبــول اســت؛ لــذا بــا اطمینــان 95% فرضیــه تاییــد می شــود. بــه 
ــت خدمــات را در حــوزه  ــت شــغلی رابطــۀ هــوش اجتماعــی و ســطح کیفی ــر، رضای ــارت بهت عب
معاونــت اماکــن متبرکــه و امــور زائریــن حــرم مطهــر امــام رضــاg تعدیــل می کنــد. نتیجــه آزمــون 
همبســتگی پیرســون نیــز حاکــی از وجــود همبســتگی میــان متغیرهــای پژوهــش اســت کــه در 

جــدول3 نشــان داده شــده اســت.

جدول) 3( نتایج آزمون همبستگی دو متغیر اصلی پژوهش

0/764همبستگی هوش اجتماعی و سطح کیفیت خدمات

)tailed-2(.Sig 0/00سطح معناداری*

317حجم نمونه

)tailed-2( level 05/0 Correlation is significant at the.*

جدول) 4( نتایج آزمون همبستگی پیرسون برای متغیر هوش اجتماعی و ابعاد متغیر سطح 
کیفیت خدمات

هوش اجتماعی

زائرین
**0/627ضریب همبستگی

)tailed-2( 0/000سطح معناداری

همکاران
**0/607ضریب همبستگی

)tailed-2( 0/000سطح معناداری

سازمان
**0/764ضریب همبستگی

)tailed-2( 0/000سطح معناداری

**.Correlation is significant at the 01/0 level )-2tailed(

ــن،  ــاد زائری ــا ابع ــی ب ــوش اجتماع ــر ه ــود، متغی ــاهده می ش ــدول 4 مش ــه در ج ــور ک همان ط
همــکاران و ســازمان در ســطح کیفیــت خدمــات، رابطــه معنــاداری دارد؛ لــذا ایــن نتایــج مؤیــد 

تائیــد فرضیــه مربوطــه اســت.



144

سال هشتم، شماره 32، زمستان 1399فصـلنامه علمی فرهنگ رضـوی 

نتیجه گیری

ــت  ــه مزی ــیدن ب ــت و رس ــر اس ــازمان مؤث ــات در س ــت خدم ــت کیفی ــی در تقوی ــوش اجتماع ه
ــبب  ــازمان ها س ــان در س ــران و کارکن ــی مدی ــوش اجتماع ــای ه ــد. ارتق ــهیل می کن ــدار را تس پای
ایجــاد جــو صمیمــی شــده و نحــوه مــراودات افــراد را بهبــود می بخشــد. از ســوی دیگــر، محیــط 
داخلــی و خارجــی ســازمان را بــه  طــور مســتقیم و غیرمســتقیم، متأثــر از ســطح هــوش اجتماعــی 
منابــع انســانی ســازمان اســت. در تحقیــق حاضــر پــردازش اطلاعــات اجتماعی بیشــترین میزان 
ــزان درک  ــد می ــر می رس ــه نظ ــت. ب ــان داده اس ــات را نش ــت خدم ــطح کیفی ــا س ــتگی ب همبس
احساســات و عواطــف افــراد، درک رفتــار و قــدرت و توانایــی در پیش بینــی رفتــار افــراد بیشــترین 
ــات و  ــی در درک احساس ــل ناتوانای ــه دلی ــت را دارد. ب ــات باکیفی ــه خدم ــذاری در ارائ ــزان اثرگ می
عواطــف افــراد، خدمــات ارائــه شــده آن چنــان نمــود نیافتــه و همچنــان میــزان نارضایتــی افــراد 
بیشــتر بــروز می یابــد. همــدردی، کنتــرل هیجانــات خــود و هیجانــات افــراد مــورد پذیــرش نیــز 
بــه شــکلی در میــزان تطابــق خدامــت بــا آنچــه مــردم انتظــارش را دارنــد مؤثــر اســت. بــا قاطعیــت 
می تــوان گفــت بــا درک نگرانی هــا و احساســات افــراد موجبــات ارائــه خدمــات باکیفیــت بــه افــراد 
فراهــم گردیــده و میــزان تنش هــا و اعــلام نارضایتــی افــراد از خدمــات دریافــت شــده کاهش یافتــه 
ــات  ــردازش اطلاع ــر پ ــت متغی ــوان گف ــد. می ت ــد ش ــتیابی خواه ــازمانی قابل دس ــداف س و اه
اجتماعــی در ارائــه خدمــات باکیفیــت ســهم بیشــتری دارد. همچنیــن، رضایــت شــغلی کارکنــان 
ــع  ــان صنای ــردد. در می ــط می گ ــات مرتب ــت خدم ــری کیفی ــا اندازه گی ــک ب ــور نزدی ــب به ط اغل
خدماتــی، صنعــت گردشــگری یکــی از بخش هــای پیشــتاز و در حــال رشــد در ســطح بین المللــی 
اســت. همچنیــن، کیفیــت خدمــات عــلاوه بر معیارهــای مــادی و پولی)ســودآوری(، ممکن اســت 
بــر عوامــل غیرمــادی نظیــر ســطح هــوش اجتماعــی نیــز اســتوار شــود. در تحقیقــی کــه توســط 
ــل و همــکاران)2012( و  ــی )1388(، چایپاکــدی و وتپراســیت)2010(، نووی خلیــل زاده و رضای
ــت. در  ــوع اس ــن موض ــی همی ــز گویای ــت نی ــده اس ــکاران)2013( انجام ش ــاندریس و هم الکس
تحقیــق مذکــور بیشــترین امتیــاز متعلــق بــه متغیــر پــردازش اطلاعــات اجتماعــی بــوده اســت. با 
توجــه بــه اطلاعــات موجــود می تــوان ادعــا نمــود بــا افزایــش میــزان قــدرت پــردازش اطلاعــات 
کارکنــان میــزان کیفیــت خدمــات نیــز افزایــش می یابــد بــا تحقیقــات رضایــی )1389(، هــم ســو 
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ســازگار اســت، همچنیــن، متغیر مهارت هــای اجتماعی بیانگر ابعــاد رفتار اجتماعــی و متغیرهای 
آگاهــی اجتماعــی و پــردازش اطلاعــات اجتماعــی بیانگــر ابعــاد شــناخت اجتماعــی اســت. بــر 
اســاس یافته هــای ایــن تحقیــق می تــوان گفــت کــه ابعــاد شــناختی کارکنــان از هــوش اجتماعــی 
بیشــتر از ابعــاد رفتــاری آن اســت. کــه بــا نتایــج پژوهــش چایپاکــدی و وتپراســیت)2010( هم ســو 
و ســازگار اســت. در برقــراری ارتبــاط بــا دیگــران نحــوه و کیفیــت آن از اهمیــت ویــژه ای برخــوردار 
اســت.این امــر در مراکــز حســاس و موقعیت هــای شــغلی پراســترس نمود بیشــتری دارد، بــا نتایج 
ــی )1388( و الکســاندریس و همــکاران)2013( هــم ســو و ســازگار  پژوهــش خلیــل زاده و رضای
اســت ولــی بــا نتایــج پژوهــش محمــدی و همــکاران)1395( هــم ســو نیســت. مباحــث مرتبــط 
باهــوش اجتماعــی بــه جنبه هــای رفتــاری افــراد در شــرایط تنــش و اســترس پرداختــه و ســعی در 
کاهــش آن هــا برخاســته اســت. همچنیــن رضایــت شــغلی رابطــه بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح 

کیفیــت خدمــات را تــا حــد مطلوبــی تعدیــل می نمایــد.

پیشنهاد کاربردی پژوهش

یافته هــای ایــن پژوهــش کاربردهــای مختلفــی بــرای حــوزۀ اماکــن متبرکــۀ حــرم مطهــر امــام 
ــانی  ــتای خدمت رس ــه در راس ــی ک ــۀ حوزه های ــه و کلی ــه و مقدس ــن متبرک ــایر اماک ــا g و س رض
ــران اماکــن مقدســه فعالیــت می کننــد، خواهــد داشــت. یافته هــای ایــن پژوهــش رابطــۀ  ــه زائ ب
معنــاداری بیــن هــوش اجتماعــی و ســطح کیفیــت خدمــات بــا در نظر گرفتــن نقش تعدیــل گری 
رضایــت شــغلی را نشــان می دهــد. بــر ایــن اســاس و در جهــت بهبــود و افزایــش متغیرهــای مــورد 

بررســی، پیشــنهادها می شــود:

ــات  ــت خدم ــان و کیفی ــی کارکن ــوش اجتماع ــن ه ــد بی ــان می ده ــج نش ــه نتای ــور ک همان ط
ــئولان  ــردد مس ــنهاد می گ ــن پیش ــود دارد بنابرای ــی وج ــادار و مثبت ــه معن ــا رابط ــده آن ه ارائه ش
در انتصــاب کارکنــان در ســمت های گوناگــون بــه میــزان هــوش اجتماعــی افــراد توجــه کننــد، 
همچنیــن پیشــنهاد می گــردد دوره هــای آموزشــی تکنیک هــای افزایــش هــوش اجتماعــی برگــزار 

گــردد.
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افزایــش میــزان خودآگاهــی کارکنــان، بــرای تقویــت خودآگاهــی کارکنــان، ســازمان بایــد شــیوه 
رفتــار خــود را تحلیــل کــرده و دربــاره انتقــادات، دیدگاهــی واضــح و آشــکار داشــته باشــند و دربــاره 
بازخوردهــای منفــی عملکــرد خــود، تدبر کــرده و از همــکاران خــود بخواهند درزمینــه رفتار مثبت 
و منفــی آن هــا قضــاوت کننــد و در جهــت توجیــه آن، اســتدلال هایی ارائــه کننــد. و همچنیــن، بــا 
گرایــش مدیــران در ایجــاد زمینــه مناســب بــرای آمــوزش کارکنــان می تــوان کیفیــت خدمــات را بــا 

کاهش خطاهــا افزایــش داد.

ــات  ــراری ارتباط ــدون برق ــه ب ــه انجام وظیف ــرف ب ــه ص ــی در کارکنان،توج ــود مدیریت ــود خ بهب
دوطرفــه و دوســتانه بــا افــراد میــزان کیفیــت خدمــات را نه تنهــا افزایــش نــداده بلکــه باعــث کاهش 
آن می گــردد. بنابرایــن فنــون برقــراری ارتباطــات و همــدردی موجــب جلب توجــه افــراد شــده و 

آســتانه تحمــل آن هــا و درک رفتــار کارکنــان را افزایــش می دهــد.

ایجــاد باورهــای مثبــت در کارکنــان بــا آمــوزش هــوش اجتماعــی، آنچــه مشــخص اســت ایــن 
اســت کــه افــراد ایــن موضــوع کــه کارکنــان در تأمیــن نیــاز آن هــا کوشــا هســتند بســیار مهــم اســت 
زیــرا قــدرت تصمیم گیــری کارکنــان در برخــورد بــا حــوادث افزایــش داده و نحــوه پاســخگویی و 

ــد. ــرعت می بخش ــرویس دهی را س س
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