
 

85 

 

حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه   

1395 زمستان ، 4، شماره 2دوره   

92-85صفحات   

ISSN: 2476-5066 

www.uctjournals.com 

 

بر بهبود كیفیت خدمات    مشتریان شناخت و ،درك اعتماد، ،امنیت ارتباطاتتاثیر بررسي 

 در دستگاههای دولتي با رویكرد فصل دوم قانون مدیریت خدمات كشوری

 ) مورد مطالعه سازمان تامین اجتماعي استان تهران(

 

 2دكتر جواد محرابي و  1محمدرضا حبیب زاده

 

 ابع انسانی، دانشگاه ازاد اسلامی قزوینی مدیریت من. دانشجوی رشته1

 استاد یار دانشگا ه و عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد قزوین .2

 
 چكیده

کیفیت تعاریف متعددی دارد، ولی نکته مهم در بحث کیفیت،در خصوص اندازه گیری یا سنجش آن است، که این امر به دلیل 

صرف کنندگان ،بسیار مشکل است.زیرا استفاده کنندگان از خدمات،کیفیت را براساس ذهنی بودن کیفیت برای مشتریان و م

عوامل مختلفی از جمله برداشت آنها از مهارت و تبحر ارائه کنندگان خدمت،میزان معلومات خودشان،تجارب قبلی استفاده از 

 ارزشهای شخصی ، تعیین می نمایندخدمت،تجارب دوستان و آشنایان،برداشت و تلقی آنها از محیط و فضای مراقبت و 

بررسی عوامل موثر بر بهبود کیفیت خدمات در دستگاههای دولتی با رویکرد فصل دوم قانون مدیریت  .این تحقیق درباره

بررسی  و هدف اصلی این تحقیق در سازمان تامین اجتماعی استان تهران می باشد. با احتساب ماده نوزدهم خدمات کشوری

این تحقیق از نوع پیمایشی و کاربردی  ود کیفیت خدمات در سازمان تامین اجتماعی استان تهران می باشد.های بهب شاخص 

می باشد. روش گردآوری اطلاعات بصورت میدانی می باشد.ابزار گردآوری اطلاعات بصورت پرسشنامه ای می باشد. در این 

اساس این شاخصها طراحی گردید. و در نهایت با استفاده از تحقیق ابتدا شاخصها شناسایی شدند. و فرضیات تحقیق نیز بر 

 تکنیکهای آماری مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. و تمامی فرضیات مطرح شده به اثبات رسیدند.

 

 ریماده نوزدهم قانون خدمات کشو -درك و شناخت -اعتماد -امنيت -ارتباطاتهای كلیدی: واژه
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 ( مقدمه1
جامع اقدامی است هوشمندانه، آرام و مستمر که تأثیری هم نیروزا در تأمین اهداف سازمان د ارد و در نهایت به رضایت کیفییت  ارایه خدمات با 

کیفییت ساختار نظام یافته ای است که بر بهبود مستمر کلیه  ارایه خدمات با مشتری، افزایش کارایی و بالا بردن توانایی رقابت در بازار ختم می شود. 

، از طریق بهبود منابع انسانی، فرآیندها و تجهیزات موجود و به موازات آن کاهش در این حوزهدرونی یک سازمان تأکید می کند . هدف نهایی  فعالیتهای

هتر در که خدمات و تولیدات، همواره با کیفیتی ب دیدگاه مورد نظر بر این اعتقاد استوار است (25.1393)باقری نژاد.هزینه های حوزه عملیاتی است .

ا دسترس مشتریان درونی و بیرونی سازمان گذاشته شود و بر آن است که با در نظر گرفتن بازخورد از همین مشتریان، مشخصات کیفی هر تولید ی

خدمتی را تعیین کند. فلسفه مدیریتی که در برگیرینده کلیه فعالیتهای سازمانی، نیازها و انتظارات مشتری، اجتماع و اهداف سازمان 

( سازمان تامین اجتماعی از جمله سازمانهای بسیار حساس، مهم، و حیاتی در کشور می باشد و اکثریت مردم در کشور در طیفهای 4.1391)بیگی..اشدب

تلاشهای در حوزه ارایه خدمات باکیفیت مشکلات فراوانی در این حوزه وجود دارد. ولی با وجود  مختلف روابط تنگاتنگی را با این سازمان دارند.  و

شهای مختلف فراوانی که در این حوزه ارایه شده است هنوز نارضایتیهای فراوانی در حوزه خدمات ارایه شده وجود دارد و نارضایتیهای زیادی نیز در بخ

 وجود دارد.

و طرح جامع و کاملی هم برای دغدغه اصلی محقق در این تحقیق این می باشد. که کیفیت خدمات در سازمان تامین اجتماعی در سطح مطلوبی نیست. 

در این تحقیق قصد بر این است تا عوامل موثر بر بهبود کیفیت  حل مشکلات مربوط اریه نشده و مشکلات سازمان را روز به روز افزایش داده است.

 هران مورد بررسی قرار گیرد.خدمات در دستگاههای دولتی با رویکرد فصل دوم قانون مدیریت خدمات کشوری در سازمان تامین اجتماعی استان ت

 روش تحقیق

شود.که محسوب میبرای بررسی ابعاد تحقیق از منظر روش تحقیق و هدف، این تحقیق براساس دسته بندی تحقیقات از نظر اهداف، تحقیق کاربردی 

ه بندی تحقیقات، تحقیقی از نوع پیمایشی می میپردازد.  براساس روش تحقیق، این پژوهش از نظر دستعوامل موثر بر بهبود کیفیت خدمات بررسی به 

ح کیفی به کمی باشد، زیرا در تحقیــق پیمایشــی ما با استفاده از پرسـشنامه ها که ابزار گردآوری اطلاعات ما می باشند می خواهیم داده ها را از سط

کمی تبدیل می کنند و تحقیق پیمایشی به دنبال کشف رابطه بین  بیاوریم و در تحقیق پیمایشی این اعداد و ارقام هستند که متغیر کیفی را به متغیر

 متغیرهاست

 روایي و پایایي پرسشنامه

 همان ییزی روایی میزان سازگاری ابزار سنجش با اهداف تحقیق را می سنجد و به عبارت بهتر روایی به این موضوع می پردازد که آیا ابزار سنجش واقعا  

ده است و یا به عبارت دیگر آیا پرسشنامه و دیگر ابزارهای سنجش همان ییزی را که برای آن ساخته شده می سنجد؟ به را که مدنظر ما بوده و سنجی

 تحقیقات انجام شده از روایی بالائی برخوردار باشد بر اعتبار تحقیق افزوده می شود. ابزارهای سنجش بکارگرفته شده با توجه به مطالعات همان مقدار که

پرسشنامه های مقدماتی برای تعیین روایی موردنظرخواهی تعدادی از  رت اساتیدی که در این زمینه تجربه دارند دارای روایی می باشند. قبلی و نظا

برای محاسبه پایایی این  اساتید خبره و محترم قرار گرفت و براساس نظرات اصلاحی آنها پرسشنامه ها برای جامعه آماری موردنظر فرستاده شد. 

 شنامه ها آلفای کرونباخ را محاسبه می نمائیم ،پرس

 جامعه آماری 

فاده می جامعه آماری این تحقیق را کلیه مدیران و معاونان سازمان تامین اجتماعی استان تهران می باشد. و برای نمونه گیری از جدول مورگان است

 نظر گرفته می شود نفر به عنوان نمونه در160نفر می باشد. و  270 کلیه این افراد. .شود

 روش گردآوری اطلاعات -

ه مقالات و تحقیقات مرتبط با این موضوع روش گردآوری اطلاعات بصورت میدانی می باشد و از مطالعات کتابخانه ای زیر استفاده می شود. و از عمد

 .استفاده می کنیم

 ابزار جمع آوری اطلاعات

ابزار گردآوری اطلاعات به صورت پرسشنامه ای می باشند. که با پخش کردن این پرسشنامه بین جامعه آماری داده های خود را جمع آوری می 

پرسشنامه شامل دسته ای از پرسش ها ست که  اصلی ترین و پرکاربردترین ابزار گردآوری اطلاعات در هر تحقیق پیمایشی پرسشنامه ها می باشد.کنیم

در  .برطبق اصول خاصی تدوین گردیده است و به صورت کتبی به افراد ارائه می شود و پاسخگو بر اساس تشخیص خود جواب ها را در آن می نویسد

که خود آن را بر  یجامعه با پر کردن پرسشنامه و بازگرداندن آن به پژوهشگر در مصاحبه ا ایشود اعضا نمونه  یکه از پرسشنامه استفاده م ییوهش هاپژ

پاسخگو نقش تا  دروشن و قابل فهم باش یبه اندازه کاف دیمربوط به آن با یها ییسؤال ها و راهنما لیدل نیکنند؛ به هم یعهده داشته اند شرکت م

طرح شود که  یبه گونه ا دیآن با ییکند. دستورالعمل، سؤال ها و راهنما بیاجرا کند و بتواند افراد مورد نظر را در مشارکت ترغ زیمصاحبه کننده را ن

 قیو تشو شتریب حیتوض یبرا یواقعگر  هامر به خاطر عدم حضور مصاحب نیا د؛یو برگرداندن پرسشنامه علاقه مند نما یافراد مورد نظر را به ادامه همکار

 نیو تدو هیته ازیموردن یها یژگیوابسته و مستقل و و یرهایمتغ یریهستند که به منظور اندازه گ یمطالب یپرسشنامه ها حاو شتریبپاسخ دهنده است. 

 .شود یم
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 ابزار تجزیه و تحلیل اطلاعات

 ت ساختاری استفاده می شود. و نرم افزار مورد استفاده در این تحقیق لیزرل می باشد.در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل داده ها از تکنیک معادلا

 آمار استنباطي

 سازی معادلات ساختاریمدل 

سازی ایم. مدلگرفته بهره  Lisrel كنیم و برای این كار از نرم افزار سازی معادلات ساختاری استفاده ميدر آمار استنباطي از مدل

 باشد. گیری و مدل ساختاری میاز دو جز تشکیل شده که مدل اندازه ریمعادلات ساختا

 تحلیل عاملی KMOآزمون بارتلت و شاخص  1 -4جدول 

 مقدار 

KMO 803/0شاخص   

06/2272 آماره آزمون بارتلت  

 325 درجه آزادی

داریسطح معني  0/000 

وهش* منبع : یافته های حاصل از پژ  

 داری ضرایب مدل اندازه گیری در حالت معنی 1 -4شکل 

 تهران، خلاصه شده است. استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر موثر سازه ابعاد 4در  نامهشاخص پرسش 26شود که ملاحظه می

 های برازش مدل اندازه گیریشاخص 2 -4جدول 

 حد مجاز مقدار بدست آمده نام شاخص

RMSEA)0.1کمتر از  0.047 )ریشه میانگین مربعات خطای برآورد  
2/df)كای دو بر درجه آزادی( χ 1.34  3کمتر از  

GFI)0.9بالاتر از  0.85 )نیكویي برازش  

CFI)0.9بالاتر از  0.97 )برازندگي تعدیل یافته  

IFI ش فزاینده()براز 0.9بالاتر از  0.97   

AGFI)0.9بالاتر از  0.81 )نیكویي برازش تعدیل یافته  

NFI)0.9بالاتر از  0.91 )برازندگي نرم شده  

NNFI)0.9بالاتر از  0.96 )برازندگي نرم شده  

RMR)0.07کمتر از  0.046 )ریشه میانگین مجذور باقیمانده  

   * منبع : یافته های حاصل از پژوهش

 

دهند و برخی دیگر دلالت بر این را نشان میوضعیت مناسبی  هاالگو برخی نشان می دهد کههای برازش مدل مقدارهای به دست آمده برای شاخص

توان گفت مدل از برازش مناسب دهند، میها برازش مناسب را نشان میجا که اغلب شاخصدارند که مدل از برازش مطلوب برخوردار نیست. از آن

 رخوردار است.ب

 معادلات اندازه گیری سازه ارتباطات

دهد. ملاحظه ارتباطات و میزان همبستگی هر شاخص و سازه نشان می نامه را بر اساس عاملهای پرسشتفکیک شاخص 15-4جدول 

 بزرگتر ای هر یک از گویه های این سازهمقدار بحرانی بر شود. با توجه اینکهارتباطات تقسیم می نامه به عاملشاخص پرسش 3شود که می

از آنجایی که . است مناسب و دارسازه ارتباطات معنی با ارتباط در شاخص آن عاملی بار بنابراین می باشد -96/1 از کویکتر یا 96/1 از
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درصد در تحلیل باقی مانده و  99 احتمال از این رو تمام گویه های این سازه با نیز می باشد، [2.58,2.58-]مقدار بحرانی خارج از بازه  

 دلیلی برای حذف آنها وجود ندارد.

 سازه ارتباطات  tبارهای عاملی و آماره  3 -4جدول 

 
 معادلات اندازه گیری سازه امنیت

-دهد. ملاحظه میامنیت و میزان همبستگی هر شاخص و سازه نشان می نامه را بر اساس عاملهای پرسشتفکیک شاخص 16-4جدول 

 از بزرگتر هر یک از گویه های این سازه مقدار بحرانی برای شود. با توجه اینکهامنیت تقسیم می نامه به عاملشاخص پرسش 3شود که 

از آنجایی که مقدار . است مناسب و دارسازه امنیت معنی با ارتباط در شاخص آن عاملی بار بنابراین می باشد -96/1 از کویکتر یا 96/1

رصد در تحلیل باقی مانده و دلیلی د 99 احتمال از این رو تمام گویه های این سازه با نیز می باشد، [2.58,2.58-]بحرانی خارج از بازه  

 برای حذف آنها وجود ندارد.

 

 سازه امنیت  tبارهای عاملی و آماره  4 -4جدول 

 
 معادلات اندازه گیری سازه اعتماد

-دهد. ملاحظه میاعتماد و میزان همبستگی هر شاخص و سازه نشان می نامه را بر اساس عاملهای پرسشتفکیک شاخص 17-4جدول 

 از بزرگتر ز گویه های این سازهمقدار بحرانی برای هر یک ا شود. با توجه اینکهاعتماد تقسیم می نامه به عاملشاخص پرسش 3شود که 

از آنجایی که مقدار . است مناسب و دارسازه اعتماد معنی با ارتباط در شاخص آن عاملی بار بنابراین می باشد -96/1 از کویکتر یا 96/1

تحلیل باقی مانده و دلیلی درصد در  99 احتمال از این رو تمام گویه های این سازه با نیز می باشد، [2.58,2.58-]بحرانی خارج از بازه  

 برای حذف آنها وجود ندارد.

 

 سازه اعتماد  tبارهای عاملی و آماره  5 -4جدول 

 
 مشتریان شناخت و معادلات اندازه گیری سازه درک

-مشتریان و میزان همبستگی هر شاخص و سازه نشان می شناخت و درک نامه را بر اساس عاملهای پرسشتفکیک شاخص 18-4جدول 

مقدار بحرانی برای هر  شود. با توجه اینکهمشتریان تقسیم می شناخت و درک نامه به عاملشاخص پرسش 5شود که دهد. ملاحظه می

 شناخت و سازه درک با ارتباط در شاخص آن عاملی بار بنابراین می باشد -96/1 از کویکتر یا 96/1 از بزرگتر یک از گویه های این سازه

 معنی داری t-value (λبارعاملی ) متغیرهای آشکار متغیر پنهان

 ارتباطات

ER1 0.94 **14.85  

ER2 0.86 **13.01  

ER3 0.67 **9.25  

  *p<.05 ,**p<.01  

 معنی داری t-value (λبارعاملی ) متغیرهای آشکار متغیر پنهان

 امنیت

AM1 0.93 **13.49  

AM2 0.69 **9.37  

AM3 0.73 **9.93  

  *p<.05 ,**p<.01  

 معنی داری t-value (λبارعاملی ) متغیرهای آشکار متغیر پنهان

 اعتماد

EM1 0.65 **7.60  

EM2 0.57 **6.61  

EM3 0.77 **8.99  

  *p<.05 ,**p<.01  
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از این رو تمام گویه های این  نیز می باشد، [2.58,2.58-]از آنجایی که مقدار بحرانی خارج از بازه  . است مناسب و دارمشتریان معنی

 درصد در تحلیل باقی مانده و دلیلی برای حذف آنها وجود ندارد. 99 احتمال سازه با

 مشتریان شناخت و سازه درک  tبارهای عاملی و آماره  6 -4جدول 

 

 اندازه گیری مدل بخش از نتیجه گیری 4

متغیرهای  که عاملی هشت روی بر بسزایی و معنی دار تاثیرپرسش نامه  گویه ی 26 ، تمامی 7-4 جداول موجود در بخش  به توجه با

 دخالت عوامل ساخت در گویه ها تمامی شده مطرح فرضیات بررسی برای ساختاری مدل بخش در لذا. دارند داده اند، تشکیل تحقیق را

  .می شوند داده

 

 3-4ی مکنون تحقیق در ادامه نشان داده شده است. شکل نتایج حاصل از بررسی تحلیل عاملی تاییدی مرتبه دوم برای رابطه بین متغیرها

 مدل معادلات ساختاری متغیرهای تحقیق را در حالت تخمین استاندارد نشان می دهد.

 

 های برازش مدل ساختاریشاخص 7 -4جدول 

 حد مجاز مقدار بدست آمده نام شاخص

RMSEA0.1کمتر از  0.050 رآورد()ریشه میانگین مربعات خطای ب 

χ2/df )3کمتر از  1.39 )کای دو بر درجه آزادی 

GFI)0.9بالاتر از  0.84 )نیکویی برازش 

CFI)0.9بالاتر از  0.96 )برازندگی تعدیل یافته 

IFI)0.9بالاتر از  0.96 )برازش فزاینده 

AGFI)0.9بالاتر از  0.80 )نیکویی برازش تعدیل یافته 

NFI0.9بالاتر از  0.90 ی نرم شده()برازندگ 

NNFI)0.9بالاتر از  0.96 )برازندگی نرم شده 

RMR)0.07کمتر از  0.062 )ریشه میانگین مجذور باقیمانده 

   * منبع : یافته های حاصل از پژوهش

 

دهند و برخی دیگر می را نشانوضعیت مناسبی  هاالگو برخی نشان می دهد کههای برازش مدل مقدارهای به دست آمده برای شاخص

توان گفت دهند، میها برازش مناسب را نشان میجا که اغلب شاخصدلالت بر این دارند که مدل از برازش مطلوب برخوردار نیست. از آن

  مدل از برازش مناسب برخوردار است.

 آمده است: 20-4اری متغیرها در جدول و همچنین پذیرش یا رد معنی د t-valueخلاصه نتایج حاصل از ضرایب مسیر، مقدار آماره 

 

 

 

 

 

 معنی داری t-value (λبارعاملی ) متغیرهای آشکار متغیر پنهان

 درک و شناخت مشتریان

DA1 0.72 **10.20  

DA2 0.90 **14.33  

DA3 0.85 **12.93  

DA4 0.64 **8.73  

DA5 0.84 **12.88  

  *p<.05 ,**p<.01  
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 t-value آماره مقدار مسیر و ضرایب از حاصل نتایج 8 -4جدول 

 تایید یا رد فرضیه tآماره  (βضریب مسیر) متغیرهای پیش بین

 تایید 8.47** 0.71 ارتباطات

 تایید 5.78** 0.52 امنیت

 تایید 3.50** 0.39 اعتماد

 تایید 6.18** 0.60 ک و شناخت مشتریاندر

  )متغیر وابسته: بهبود کیفیت خدمات(

  * منبع : یافته های حاصل از پژوهش

 ، 20-4بر اساس جدول 

با توجه به مقدار ضریب  تهران می باشد، استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مبنی بر تاثیر ارتباطات اولفرضیه 

  بازه از خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueیا همان آماره بحرانی 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  می نیز[ -2.58،2.58]

با توجه به مقدار ضریب  تهران می باشد، استان یاجتماع تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مبنی بر تاثیر امنیت دومفرضیه 

  بازه از خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  می نیز[ -2.58،2.58]

با توجه به مقدار ضریب  تهران می باشد، استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر یر اعتمادمبنی بر تاث سومفرضیه 

  بازه از خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99احتمال  باشد، این فرضیه با می نیز[ -2.58،2.58]

با توجه  می باشد، تهران استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مشتریان شناخت و مبنی بر تاثیر درک یهارمفرضیه 

 خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبه مقدار ضریب بحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  می نیز[ -2.58،2.58]  بازه از

قابل  21-4همچین بر اساس میزان ضرایب مسیر هر یک سازه ها می توان متغیرهای تحقیق را اولویت بندی کرد که نتایج آن در جدول 

 مشاهده است.

 اولویت بندی متغیرهای تحقیق 9 -4جدول 

 اولویت بندی (βضریب مسیر) متغیرهای پیش بین

 1 0.71 ارتباطات

 3 0.52 امنیت

 4 0.39 اعتماد

 2 0.60 درک و شناخت مشتریان

 
بیشترین تاثیر را بر  ،β  0.78 =   با ضریب مسیر  سازمان در و بر اساس مقادیر ضرایب مسیر، متغیر پاسخگویی 21-4با توجه به جدول 

کند. به عبارتی این متغیر واریانس بیشتری را تبیین تهران ایجاد می استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت متغیر وابسته بهبود

 ا را دارند.و اعتبار به ترتیب رتبه های دوم و سوم متغیره تری را پیش بینی می کند. همچنین متغیرهای ارتباطاتکرده و تغییرات بیش

  گیرینتیجه

 در این تحقیق ابتدا شاخصها شناسایی شدند. و فرضیات تحقیق نیز بر اساس این شاخصها طراحی گردید. و در نهایت نتایج زیر بدست آمد.

ه مقدار ضریب با توجه ب تهران می باشد، استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مبنی بر تاثیر ارتباطات اولفرضیه 

  بازه از خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  می نیز[ -2.58،2.58]
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با توجه به مقدار ضریب  تهران می باشد، استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مبنی بر تاثیر امنیت دومفرضیه 

  بازه از خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  می نیز[ -2.58،2.58]

با توجه به مقدار ضریب  تهران می باشد، استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مبنی بر تاثیر اعتماد سومرضیه ف

  بازه از خارج بحرانی مقدار که آنجایی تایید می شود. از است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  یم نیز[ -2.58،2.58]

با توجه  می باشد، تهران استان اجتماعی تامین سازمان در خدمات کیفیت بهبود بر مشتریان شناخت و مبنی بر تاثیر درک یهارمفرضیه 

 خارج بحرانی مقدار که آنجایی د می شود. ازتایی است،[ -1.96،1.96] بازه از که در خارج t-valueبه مقدار ضریب بحرانی یا همان آماره 

 درصد پذیرفته می شود. 99باشد، این فرضیه با احتمال  می نیز[ -2.58،2.58]  بازه از
 

 هاپیشنهاد 

 اولپیشنهاد برای فرضیه 
 .بهبودطلب حلهای راه تحقق بر نظارت جهت ای رایانه ردیابی خدمات

 .کیفی معیارهای و ها شاخص متعامل پیوند بر مبتنی علیّ مدلی به سنجی کیفیت مرجع مدل ارتقاء

 .آنان انتظارات مبنای بر جدید خدمت ارائه به مشتریان سنجی رضایت ارتقاء

 دومپیشنهاد برای فرضیه 

 کارکنان کافی دانش و مهارت

 جانبی امکانات و کارکنان تعداد هزینه، کاری، ساعات تناسب

 خسارات جبران مشتریان، اطلاعات حفظ

 سومشنهاد برای فرضیه پی
 تأسیسات و تجهیزات مناسب ییدمان و طراحی بودن، روز به

 مجموعه وسایل و کارکنان محیط، پاکیزگی

 مرکز های فعالیت و ها برنامه جذابیت

 مشتریان شکایات و سؤالات به رسیدگی کیفیت

 چهارمپیشنهاد برای فرضیه 
 مشتریان به پاسخ به دهی اولویت

 خدمات و تجهیزات از دهاستفا نحوۀ توضیح

 خاص مرکزی در فراغت اوقات گذران به مندی علاقه

 پرداختی هزینۀ مقابل در خدمات بودن مناسب

 محدودیتهای تحقیق

 زمان بر بودن تحقیق . -

ه خبرگان آشنا نبودن برخی از کارکنان  با مفاهیم مطرح شده : برای رفع معضل فوق توضیحات گسترده ای از جانب محقق برای کلی -

 شرکت داده شد

 ـ نبود بودجه برای انجام و پیشبرد کار

 منابع:
 . دانش نگاه: تهران. خدمات کیفیت مدیریت 1389. رضا.سیّدجوادین

 مدلهای بررسی مشتریان، رفتار بر مشتریان رضایت و خدمات کیفیت تاثیر:  خدمات کیفیت سنجش هایمدل. 1391.مرتضی سیدّ.غیور

 . مرندیز: مشهد. شاکی مشتریان رضایت جلب هتج خدمات احیاء

 1392. تهران دانشگاه: تهران. شاخصه یند گیری تصمیم افزارهای نرم و ها مدل. ع.سلیم شریفی م،.مومنی

 یاپ اول. دیباگران، تهران، ،2و1(.درسنامه سازمان و مدیریت تخصصی بیمارستان1393مصدق راد، علی محمد)
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