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 چکیده

و  کاربردی نظر هدفپژوهش از باشد. این هدف از این تحقیق بررسی نقش سطوح مختلف مدیریت خطا در رضایت مشتری می

می  ملل ه اعتباریارباب رجوع و مراجعه کنندگان به موسساین تحقیق مشتمل بر  آماری. جامعه ه استانجام شد علیبا روش 

ع، منابی از اابخانه به منظور گردآوری اطلاعات کت است. و میدانی ایباشد. روش گردآوری اطلاعات در این تحقیق کتابخانه

ن عات در ایوری اطلااستفاده شده است. ابزار گردآمنابع داخلی و خارجی موجود در کتابها و استفاده از اینترنت ، نشریات

یه و تحلیل اطلاعات سوالی بوده است. برای تجز 36پرسشنامه وری اطلاعات با استفاده از آجمع پژوهش پرسشنامه بوده است. 

نارسایی  اهی هنگامکه عذرخوها نشان داد تجزیه و تحلیل دادهشده است. نتایج حاصل از از روش معادلات ساختاری استفاده 

ر رضایت ثبتی بخدمات تاثیر مثبتی بر کنترل درک شده و بر رضایت ارباب رجوع دارد و همچنین کنترل درک شده تاثیر م

 ارباب رجوع دارد.

 یمدیریت خطا، نارسایی خدمات، رضایت مشتر های كلیدی:واژه
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 مقدمه

 نتیجه در را مشتریان افزایش و حفظ در که هستند مفهومی سه مشتری رضایت و خدمات شده ادراک ارزش خدمات، کیفیت

 در خدمات از یترضا و خدمات کیفیت مفاهیم اخیر دهه های در. کنند می ایفا ای عمده نقش ها سازمان موفقیت و سودآوری

 ستوده بسیار را کیفیت  و رضایت مزایای بازاریابی محققان. است گرفته قرار بسیار توجه مورد ابیبازاری فعالیت های و نوشتارها

 بین ارتباط مورد رد متعددی تحقیقات چنین هم. اند برده نام سازمان رقابتی مزیت از هایی شاخص عنوان به را آنها و اند

 قابل ولیدت و خدمات بخش بین چه آن (.312، 1390ان،همكار و فیض) است گرفته صورت مشتریان رضایت و خدمات کیفیت

 خدمات بخش در رسد می نظر به. هستند محصول و خدمت دهنده ارایه که است انسانی نیروی اهمیت بحث باشد، می بررسی

 می صورت مشتری و سازمان انسانی نیروی بین که تعاملی لذا و بوده تولید بخش از تر پررنگ انسانی نیروی نقش و اهمیت

 از خدمات ارایه در هایی نارسایی که زمانی در مساله این. است مشتری شده ادراک کنترل و رضایت ایجاد برای گیرد، تضمینی

ف مدیریت گردد. در این تحقیق به دنبال نقش سطوح مختل می برخوردار بیشتری اهمیت از شود می احساس مشتری سمت

 خطا در رضایت مشتری می باشیم.

در  روز خطااین تحقیق این است که آیا انجام یک عذرخواهی از طرف تمام سطوح مختلف سازمانی پس از  بسوال اصلی 

ک با در خدمات منجر به رضایت بیشتر مصرف کننده خواهد شد؟ سوال دوم این تحقیق این است که آیا رضایت مشتری

یادی ت تاثیر زی خدماین باورند که فرآیندهای بازیابکنترل در فرآیند بهبود و احیا مشخص خواهد شد؟ برخی از محققان بر ا

روز خطا در خدمات بآیا زمانی که از مشتری به دلیل بر رضایت مشتریان و نیات رفتاری آنها دارد، دلیل این امر چیست؟ 

تحقیق  ینشود، ایشان کنترل بیشتر را درک کرده اند که در نتیجه منجر به رضایت  بیشتر وی شود؟ لذا اعذرخواهی می

 درصدد یافتن پاسخ های مناسبی برای سوالات فوق است.

 مبانی نظری و پیشینه ی تجربی پژوهش

 مدیریت خطا

 خطاها اول نگاه در است. مشهود کاملاً بشر زندگی بر اثراتشان و دارد وجود هم خطا هستند، ها انسان که هرجایی در

بر  د، کیفیت محصولات خروجی را تحت تاثیر قرار داده وماشین می باشن -ناکارآمد انسان تعامل حوادث، استرس، ایجادکننده

 (.1393عملكرد، کارایی و جو بد سازمانی بی تاثیر نیست )اللهیاری و همكاران، 

 حرکتی و را که با توانایی های شناختی محیطی های ویژگی و توانند شرایط می که هستند ارزشمندی های شاخص خطاها

 (.2004، 1نماید )کرستن و استانز آشكار را رندندا مطابقت افراد

مهمی در روانشناسی کار و ماکرو ارگونومی محسوب می شود. خطا ها می توانند الهام  مسائل ها آن به نگرش نحوه و خطاها

)وان بخش افراد به منظور توسعه بهتر و درک پیچیده تری از وضعیت های خاص باشند و نوآوری را در سازمان تحریک کنند 

 (.2005و همكاران،  2دیک

 ایمنی متخصصان وجهت کانون در بشر عملكردهای و ها ریزی برنامه زدن هم بر و حوادث بروز دلیل به دیرباز از انسانی خطاهای

 و مثبت گاهین با جدید، فرهنگ مدیریت خطا رویكرد صفر، خطای فرهنگ نظریه ناکامی از پس اند. داشته قرار ارگونومی و

 (.1393)اللهیاری و همكاران،  است گردیده مطرح سیستم، و انسان خطا، به سازنده

شكست و خطا یكی از واقعیت های زندگی روزمره محسوب می شود و بیشتر سازمان ها نمی توانند مانع آن شوند )سیف اللهی 

ا انسان ها تعریف می شود. در (. خطا جزئی از انسان است و این ویژگی به عنوان جزئی از شخصیت وجودی م1394و ستاری، 

حالیكه سازمان ها تلاش می کنند به سطح خطای صفر برسند ولی این هدف یک هدف دست نیافتنی است. تا زمانی که 

                                                           
1 Korsten & Stanz 

2 van Dyck 
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عملكرد انسان ها در یک محیط پیچیده صورت می گیرد خطا اتفاق خواهد افتاد و احتمال این امر در شرایط استرس، اضافه 

 (.1392می یابد )مرادی و همكاران، کاری و خستگی افزایش 

 اند. مطالعات شناخته را به رسمیت تعویض قصد و مشتری، وفاداری مشتری، حفظ بر آن تاثیر و خدمات بهبود اهمیت محققان

-شود می مثبت رفتاری نیات و مشتری رضایت افزایش به منجر خدمات بهبود مناسب سطوح که دریافتند پیش تجربی

 (.13، 2012، 3ان)گوچیات و همكار

 رویکردهای علمی كاهش خطای انسانی

ا ایی چند رهم، مدلهای گوناگونی را پشت سر گذاشته است. هر پارادای رویكردهای علمی برای کاهش خطای انسانی، پارادیام

ز توانسته انه آنك علته در درون خود جای می دهد و تا اندازه ای در توصیف و کاهش خطای انسانی موثر واقع می شود ولی ب

 :زاارتند بروز خطای انسانی در یک حد مطلوب جلوگیری کند پارادایم بعدی ظهور یافته است. این پارادایم ها عب

 سیستم  در یک اساس این رویكرد بر این تفكر نهاده شده است که انسان، یک جز غیر قابل اعتماد: رویکرد مهندسی

ه جای او ود و بکاهش خطای انسانی بهتر است انسان از محیط کار حذف شاست. این رویكرد پیشنهاد می کند که برای 

ای و تعامل ه یط کارهای خودکار استفاده شود. همچنین، برای بالا بردن قابلیت اعتماد پرسنل، لازم است مح از سیستم

ی گیر صمیممناسب طراحی شود. چنین پیشنهادهایی می تواند سودمند باشد ولی باید توجه داشت قدرت سریع ت

امنه دهای خودکار موجب می گردد که سیستم در فنی مشكلات برخی نیز و  انسان در شرایط پیش بینی نشده

  .ها مورد شک واقع شودکاربردپذیری این سیستم

 دی و های فریبنای این رویكرد چنان فرض می شود که خطای انسانی بر اثر عدم تطابق میان توانای :رویکرد فردی

عنوان ه غل را بشهای مناسب و طراحی درست های مشكل بروز می کند. در نتیجه، انتخاب افراد با تواناییینیازمند

  .روش پیشگیری از بروز خطا معرفی می کند

 های نادرست مدیریت، شرایطی را پدید می آورد که این رویكرد بر این نكته توجه دارد که تصمیم :رویکرد سازمانی

میلادی مورد توجه قرار گرفت. مدل پنیر  80نسانی را فراهم می کند. رویكرد سازمانی از دهه زمینه بروز خطای ا

پیشنهاد شده است و 4ریزن ی وسیلهه سوییسی به خوبی بیانگر تاثیر سازمان بر بروز خطای انسانی است. این مدل ب

خطای انسانی یک علت بی واسطه در  برخی آن را مدل دومینوی مدرن می دانند. ریزن در این مدل نشان می دهد که

هایی که می توانند مانع از  در این مدل، هریک از بخش است. دیگر علل معلول خود علت همین ولی بروز حادثه است.

شوند. هر برش دارای حفراتی است که بیانگر نقص های موجود بروز حادثه شود به شكل یک برش از پنیر سوئیسی می

ها بتوانند در یک راستا قرار بگیرند گونه ای قرار بگیرند که برخی از این حفرهه ها به این لایهدر آن بخش است. هر گا

 .راه بروز حادثه فراهم می شود

 وجه بررسیتعی که زن خطاهایی را که مربوط به اپراتور می شود، خطای فعال می نامد. هنگام بروز حادثه، نخستین موضویر

ها  ممكن است سال خطا است ولی باید توجه داشت که خطاهای دیگری در سیستم وجود دارد کهنانگیزد، همیمیکننده را بر

اس رشوند که در یده میاین خطاها خطای نهان نام. صورت نهفته باشند و تنها در ترکیب با یكی از خطاهای فعال بروز کننده ب

 .ها خطای سازمانی قرار گرفته است همه آن

 :ودشاره می شینجا اایه پیش از بروز حادثه را تا اندازه ای توصیف و تقسیم بندی کرده اند که در نویسندگان مختلف سه لا

  عمل نا ایمن 

 (ها سرپیچی آگاهانه از دستورالعمل)خطا، خطا در تصمیم گیری، خطا در اعمال مهارتی، خطا در ادراک تخلف

                                                           
3-Guchait et al 

4-Reason 
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 ایمن پیش زمینه های اعمال نا 

 فردی، ذهنی، جسمی، فیزیولوژیک نامناسب بودن توانایی های 

 نامناسب بودن فرد هنگام به اجرا درآوردن وظیفه، ناهماهنگی در کار تیمی، نداشتن آمادگی لازم

  نظارت نامناسب مدیریت میانی 

 نظارت ناکافی 

 اعمالی که نامناسب طراحی شده اند 

 کوتاهی در رفع نارسایی های سیستم 

 غفلت

در  كان خطاای است، ولی امان به عنوان جزیی از یک سیستم تولیدی دارای اهمیت ویژههمان طوری که مشخص است انس

 ) (.اعمال انسانی نیز وجود دارد

 رضایت مشتری 

مندی  رضایترضایت مشتری یكی از پایه ای ترین مفاهیم ارزیابی است که در خیلی از کسب و کارها دنبال می شود. 

یا پس از هر تعریف ساختاری، اندازه گیری می شود. با مرور نقطه نظرات محققان در مورد  مشتریان مرتباً به صورت ادواری

تعاریف رضایت مندی ملاحظه می شود که سه عامل اصلی در همه تعاریف وجود دارد که مجموعه این عوامل می تواند مبنای 

)عاطفی( یا ایت مشتریان عكس العملی احساسییک تعریف جامع از رضایت مندی را به دست دهد. این عوامل عبارتند از؛ رض

 (.385، 2004، 5)پراتنحالتی از درک متقابل و شناختی است 

 و کنندمی دادقلم خود کار کیفیت سنجش برای مهم معیاری را مشتری رضایت خدماتی، میزان یا تولیدی های سازمان امروزه

می گردد. به رقابت در سطح جهانی بر که است چیزی او ایترض و مشتری همیت. ااست افزایش حال در همچنان روند این

 تفاوت ارزیابی هک است عاطفی واکنش یک رضایت که اند کرده پیشنهاد تائید عدم انتظار نظریه براساس هشگران پژو از برخی

 (.1396می آید )خوینی و همكاران،  واقعی تجربیات و قبلی انتظارات بین شده درک

ست. رضایت اهای کسب وکار و به عنوان یک مفهوم محوری برای هر سازمانی مطرح تمامی فعالیترضایت مشتری به هدف 

 ست: امشتری مفهومی است که در متون بازاریابی مورد بحث قرار گرفته و تعاریف متعددی برای آن ارائه شده 

 : رضایت مشتری در بر گیرنده سه جزء اساسی است (2000) 6به عقیده گیز و کوت

ان و شدت و میز نوع رضایت که بیانگر این است که آیا رضایت از نوع شناختی، احساسی و یا عمدی است و همچنین سطح -1

 آن.

یا  وجارب مصرف وضوع یا محور مورد علاقه ای که رضایت بر آن تمرکز یافته که می تواند مبتنی بر ارزیابی از محصول، تم -2

 ویژگی های مرتبط با خرید باشد.

ای از زمان که در آن ارزیابی صورت گرفته، که ممكن است قبل از انتخاب، پس از انتخاب یا هر زمان دیگری باشد. حظهل -3

این چارچوب نظری امكان توسعه بخشیدن تعاریف را فراهم ساخته و آن ها را با وضعیت ها و زمینه خاص هر مطالعه تطبیق 

 (.256: 2004، 7برلی و همكاران)دهدمی

                                                           
5-Pratten 

6-Gizz & Kott 

7-Beerli et al 
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 عوامل تأثیر تحت ولتید غیر یا دولتی انتفاعی، غیر یا انتفاعی خدماتی، یا تولیدی از اعم مؤسسات، وها  سازمان تمام یتموفق

 این بر اعتقاد. ستا وکار کسب در تعالی به نیل منظور به مشتریان رضایتمندی مهم ترین آن ها از یكی که دارد قرار متعددی

 اشتیاق و آمادگی جمله ازخواهد داد ) تأثیر تحت سازمان قبال در را آنان آتی لعمل هایا عكس مشتریان، رضایتمندی که است

 برای تلاش یا زدن چانه بدون محصول بهای پرداخت برای رغبت و سایرین به یهتوصی برای تمایل مجدد،ی هاستفادجهت 

 (.5: 1384سقایی، و کاووسی) (دارند می عرضه کمتری قیمت با را مشابه محصول که کنندگانی عرضه یافتن

 پیشینه ی تجربی پژوهش

ی آوری سازمان( در پژوهشی با عنوان بررسی رابطه بین فرهنگ مدیریت خطا با یادگیری و نو1394سیف اللهی و ستاری )

گ مدیریت فرهنبین  ان داد)مطالعه موردی: اداره کل آموزش و پرورش اردبیل( ارائه داده اند. نتایج حاصل از تحلیل داده ها نش

ر و ین معناداپیش ب خطا با یادگیری و نوآوری سازمانی رابطه معنادار و مثبتی وجود دارد و مولفه های فرهنگ مدیریت خطا

 مثبت یادگیری سازمانی و نوآوری سازمانی می باشد.

تل لعه موردی هداری مطا(، پژوهشی با عنوان رابطه میان رضایت مشتری و وفاداری در صنعت هتل1393کروبی و همكاران ) 

ی ی رابطهت هتلدارستاره شهر شیراز ارائه داده اند. نتایج نشان داد بین رضایت مشتری و وفاداری او در صنع 5و  4های 

  معناداری وجود دارد.

و توسط فیض  ،"کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در صنعت هتلداری )مورد مطالعه: هتل های شهر مشهد("تحقیق با عنوان 

 شهر رد مشتریان رضایت و ها هتل خدمات کیفیت وضعیت بررسی پژوهش این از هدف( انجام شده است. 1390همكاران )

آمیخته  مدل از استفاده با هتل ها خدمات کیفیت و شد طراحی خاصی مفهومی مدل پیشین تحقیقات ی مطالعه با .است مشهد

 ی پرسشنامه و دارکم و اسناد بررسی از استفاده با پژوهش،  این در. است گرفته قرار ارزیابی و بررسی مورد« بیتنر و بومز»

 ها هتل این ناسانکارش و مدیران از نفر 90 و مشهد شهر های هتل مشتریان از نفر 196 از نیاز مورد های داده ساخته، محقق

 دارد قرار لیقبو قابل حد در مشهد شهر های هتل خدمات کیفیت مجموع در که دهد می نشان تحقیق نتایج .گردید آوری جمع

 همچنین. دارد دوجو تفاوت کارشناسان و مدیران مشتریان، دیدگاه بین. هستند راضی شده ارائه خدمات کیفیت از مشتریان و

 .است اهمیت کمترین دارای «قیمت» آمیخته اهمیت و دارای بیشترین «مكان»آمیخته 

 ووسط صمدی ت "نندهک، استراتژی های احیاء خدمات و تأثیر آن بر رفتار مصرف نارسایی در ارائه ی خدمات"تحقیق با عنوان 

 های استراتژی اب خدمات نارسایی ابعاد میان که دهد می نشان تحقیق این از حاصل نتایج .( انجام شده است1387همكاران )

 پژوهش این های افتهی علاوه، به. دارد جودو داری معنا ارتباط میهمانان رفتاری نیات با احیاء های استراتژی و خدمات احیاء

 رفتاری نیات رب موثر عوامل از مجموع در خدمات احیاء های استراتژی و خدمات نارسایی از میهمانان ادراک دهد می نشان

 .باشد می هتل خارجی میهمانان

( انجام شده 2012) 8همكارانتوسط گوچایت و  "بررسی تاثیر مدیریت خطا در سه سطح مختلف سازمانی"با عنوان  یتحقیق

در این تحقیق تاثیر تلاش های احیای خدمات به شكل عذرخواهی )مدیریت خدمات( در سه سطح مختلف سازمانی  است.

همچنین نتایج این تحقیق  نشان می دهد که عذرخواهی کارکنان صف تاثیر بیشتری بر رضایت  .مورد بررسی قرار گرفته است

علاوه بر این، در این تحقیق کنترل ادراک شده و انصاف  به عنوان واسطه  عذرخواهی یک مدیر دارد.مصرف کنندگان در هنگام 

 . ارتباط بین  سطوح عذرخواهی و رضایت مصرف کننده بكار رفته است

انجام شده است.  10و لئو 9، توسط حسین2009، "ادراک مشتری از کیفیت خدمات در صنعت بانكداری"تحقیقی با عنوان 

لعه از نوع تحلیلی است که عمدتاً بر اساس اطلاعات اولیه جمع آوری شده از طریق پرسشنامه عملی توسعه یافته است. مطا
                                                           
8 -Guchait et al 

9- Hossain 

1 0- Leo 



 حسابداری و مدیریت مطالعات صلنامهف
 22-12، صفحات 1398 تابستان ،(1) 2، شماره 5دوره 

17 

 

انتخاب از بین چهار بانک قطر، بانک ملی قطر، بانک دوحه، بانک بین المللی اسلامی و بانک عرب جمع  120حجم نمونه از 

و  13، زیتهامل و بیتنر12، پاراسورامان وهمكاران11لی مانند: بری و همكاراناوری شده است. پرسشنامه بر اساس مطالعات قب

طراحی شده است. نتایج نشان می دهد که ادراک مشتریان در موارد ملموس بسیار بالاست و در موارد حساس،  14استافرد

 کمترین میزان را دارد.

( انجام شده 2005) 15توسط  وان دیک و همكاران "دفرهنگ مدیریت خطای سازمانی و تاثیر آن بر عملكر"تحقیقی با عنوان 

 خطای مدیریت فرهنگ که داد نشان اول مطالعه هلندی، سازمان 65 از کیفی و کمی مقطعی های داده اساس . براست

 است. ارتباط در اقتصادی عملكرد از هدف شاخص و هر دو هدف سازمانی به دستیابی با توجهی قابل طور به سازمانی

در یونان توسط میهیلز و  2001در سال  "اندازه گیری رضایت مشتریان در بخش بانک خصوصی"که با عنوان  تحقیقی در

انجام شد، رضایت مشتری، نشان دهنده ی یک رویكرد مدرن برای ارزیابی کیفیت  خدمات در شرکت ها و سازمان  16دیگران

مشتری در بخش بانک  این مقاله به بررسی رضایت ت.سمتمرکز بر مدیریت مشتری محور ا ها و در توسعه ی خدمات و

خصوصی می پردازد. روش اجرای تحقیق بر اساس اصول تجزیه تحلیل معادلات ساختاری می باشد. مهم ترین نتایج در تعیین 

ابعاد خدمات حیاتی و به تقسیم بندی مشتریان به خوشه های مشتریان با اولویت های مشخص و بر انتظارات آن ها متمرکز 

 .شده است

 وهشمدل مفهومی پژ

 

  

 

 

 

 

 

 

 (: مدل مفهومی پژوهش1شکل )

 (2012گوچایت و همکاران، )منبع:

 

 فرضیات پژوهش

 عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر کنترل درک شده دارد.فرضیه اول: 

 عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع دارد.: دومفرضیه 

 ک شده تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع دارد.سوم: کنترل درفرضیه 

 روش شناسی پژوهش

ها، آزمون مفاهیم نظری در هدف این پژوهش .مبنای هدف از نوع تحقیقات کاربردی می باشدبر انجام این تحقیقروش

 ریتاث یبررستحقیق به ها و مسائل واقعی جهت بهبود فرآیند یا محصول است. از آنجا که محقق تلاش دارد طی این موقعیت

                                                           
1 1-Berry et al  
1 2 -Parasuraman et al 
1 3 -Zeithaml and Bitner 
1 4- Stafford 
1 5- van Dyck et al 
1 6 -Mihelis 

عذرخواهی هنگام 

 نارسایی

نگرش های رفتاری 

 رضایت

 کنترل درک  شده
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 نوع از حاضربپردازد بنابراین روش انجام تحقیق عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات بر کنترل درک شده و رضایت ارباب رجوع 

  .می باشد علیّ

 شده است. ستفادهاجهت گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری و ادبیات تحقیق موضوع، از منابع کتابخانه ای و مقالات 

پرسش یع توز با و فرضیه های تحقیق از روش میدانی جمع آوری داده ها و اطلاعات برای تجزیه و تحلیلمچنین به منظور ه

ی روایی ای بررسدر تحقیق حاضر از روش منطقی و از شاخه محتوایی بر استفاده گردیده است. در جامعه مورد بررسینامه 

ظر نتوایی از وایی محی تحقیق، در جهت نیل به رنظور بررسی روایی پرسشنامهپرسشنامه استفاده شده است. در این مسیر به م

ینه بره در زمخناسان اساتید راهنما و مشاور استفاده شده است. همچنین سعی گردید با استفاده از نظرات صاحبنظران و کارش

رگان بوطه و خباتید مرپس از اعمال نظر اسموضوع مورد بررسی، پرسشنامه تحقیق مورد ارزیابی و تحلیل قرار گیرد. در نهایت 

وش رشنامه از یی پرسو اصلاح پرسشنامه، پرسشنامه نهایی طراحی و در مقیاس گسترده تر توزیع گردید. به منظور بررسی پایا

 لمل عتباریموسسه ا ارباب رجوع و مراجعه کنندگان بهجامعه آماری این تحقیق مشتمل بر آلفای کرونباخ استفاده شده است. 

با نامه وزیع پرسشام به تدر نتیجه اقد  می باشد که محقق تلاش دارد تا داده های مورد نیاز را از این جامعه جمع آوری نماید.

ژوهش به منظور پدر این  جمع آوری گردید.پرسشنامه  193  نهایتا تعدادکه استفاده از روش نمونه گیری دردسترس نموده 

 تغیرهای تحقیق از روش معادلات ساختاری استفاده شده است.بررسی روابط مطرح شده بین م

 آمار توصیفی 

 50تا  40د بین درص42سال،  40تا  30درصدبین  2/35سال،  30درصد کمتر از 3/7از بین پاسخگویان به سوالات پرسشنامه 

ظر وضعیت نده اند، از درصد زن بو 1/18درصد مرد و  7/77سال بوده اند. از نظر جنسیت  50درصد بیشتر از 13سال، 

 اند. درصد فوق لیسانس و بالاتر بوده 8/7درصد لیسانس،  5/43درصد فوق دیپلم، 13درصد دیپلم، 1/31تحصیلی 

 آمار استنباطی 

 نتایج آزمون فرضیه ها (: 1جدول)

 نتیجه معنی داری tآماره  ضریب استاندارد فرضیه مسیر

AP→PC H1 72/0 35/5 فرضیه پذیرش معنی دار 

AP→SA H2 55/0 14/3 فرضیه پذیرش معنی دار 

PC→SA H3 30/0 14/2 فرضیه پذیرش معنی دار 

 منبع: یافته های محقق

 اول  آزمون فرضیه

 عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر کنترل درک شده دارد.ادعای محقق: 

 فرض آماری:

  0H:داردنرل درک شده عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر کنت

  1H:داردعذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر کنترل درک شده 

ود، با توجه به شاستفاده می  t( در فرضیه اول، به منظور بررسی معنی دار بودن فرضیه مطرح شده از آماره 1طبق جدول )

بنابراین می توان نتیجه گرفته که این فرضیه  ( قرار ندارد-96/1، 96/1)( بوده و این مقدار در بازه35/5)برابر با tاینكه آماره 

سیر مطرح دیگر م سوی معنادار است، یعنی عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر معنی داری بر کنترل درک شده دارد. از

 یک متغیر ستقل ویک متغیر مشده بین دو متغیر عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات و کنترل درک شده با توجه به اینكه بین 

ص می ده از فرضیه دوم مشخ( و مثبت و معنادار می باشد. با توجه به نتایج به دست آم72/0) وابسته می باشد از نوع گاما بوده

 .ی شودو این فرضیه پذیرفته م داشتهشود که عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر کنترل درک شده 
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 دومآزمون فرضیه 

 عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع دارد.ادعای محقق: 

 فرض آماری:

  0H:داردنعذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع 

  1H:داردعذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع 

فاده می شود، با توجه است tفرضیه دوم، به منظور بررسی معنی دار بودن فرضیه مطرح شده از آماره (، در 1با توجه به جدول )

بنابراین می توان نتیجه گرفته که این فرضیه  ( قرار ندارد-96/1،  96/1)( بوده و این مقدار در بازه14/3)برابر با tبه اینكه آماره 

رح ر مسیر مطوی دیگسخدمات تاثیر معنی داری بر رضایت ارباب رجوع دارد. از  معنادار است، یعنی عذرخواهی هنگام نارسایی

قل و یک یر مستشده بین دو متغیر عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات و رضایت ارباب رجوع با توجه به اینكه بین یک متغ

ست آمده از فرضیه سوم به نتایج به د( و مثبت و معنادار می باشد. با توجه 55/0)متغیر وابسته می باشد از نوع گاما بوده

ته می پذیرف و این فرضیه داشتهمشخص می شود که عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع 

 .شود

 سومآزمون فرضیه 

 کنترل درک شده تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع دارد.ادعای محقق: 

 فرض آماری:

  0H:داردنثبتی بر رضایت ارباب رجوع کنترل درک شده تاثیر م

  1H:داردکنترل درک شده تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع 

می شود، با توجه به  استفاده t(، در فرضیه پنجم ،به منظور بررسی معنی دار بودن فرضیه مطرح شده از آماره 1مطابق جدول )

بنابراین می توان نتیجه گرفته که این فرضیه  ( قرار ندارد-96/1، 96/1)ه( بوده و این مقدار در باز14/2)برابر با tاینكه آماره 

ه بین دو طرح شدمعنادار است، یعنی کنترل درک شده تاثیر معنی داری بر رضایت ارباب رجوع دارد. از سوی دیگر مسیر م

مثبت و  و( 30/0) تا بودهباشد از نوع بمتغیر کنترل درک شده و رضایت ارباب رجوع با توجه به اینكه بین دو متغیر وابسته می 

یت تی بر رضایر مثبمعنادار می باشد. با توجه به نتایج به دست آمده از فرضیه پنجم مشخص می شود که کنترل درک شده تاث

 .و این فرضیه پذیرفته می شود داشتهارباب رجوع 

 بحث و نتیجه گیری

 فرضیه اولنتیجه 

 ایی خدمات تاثیر مثبتی بر كنترل درک شده دارد.عذرخواهی هنگام نارس: اولفرضیه 

 .باشد می دار معنی مثبت و ، وبوسیله داده ها حمایت شدهمسیر مطرح شده ، آزمون فرضیه اولبر اساس نتایج 

(72/0,35/5  t.)  ه داشته و این فرضی شده درک کنترل بر یمثبت ریتاث خدمات یینارسا هنگام یعذرخواهبنابراین

 دست یافتند. ( نیز به همین نتیجه2012)( گوچایت و همكاران1387صمدی و همكاران ) .مورد تائید قرار گرفته است

 دوم نتیجه فرضیه

 عذرخواهی هنگام نارسایی خدمات تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع دارد.: دومفرضیه 

 اشدمی بمعنی دار  مثبت و شده، وه ها حمایت بوسیله دادمسیر مطرح شده ، آزمون فرضیه دومبر اساس نتایج 
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(
55/0,14/3  t

داشته و این  رجوع ارباب تیرضا بر یمثبت ریتاث خدمات یینارسا هنگام یعذرخواهبنابراین  (.

نیز  ( 1390فیض و همكاران )( و 2012)17(  گوچایت و همكاران1387صمدی و همكاران ) .فرضیه مورد تائید قرار گرفته است

 به همین نتیجه دست یافتند.

 سومنتیجه فرضیه 

 كنترل درک شده تاثیر مثبتی بر رضایت ارباب رجوع دارد.: سوم فرضیه

 .اشدمی بمعنی دار  مثبت و شده، وبوسیله داده ها حمایت مسیر مطرح شده ، آزمون فرضیه سومبر اساس نتایج 

(30/0,14/2  t.)  داشته  و این فرضیه مورد تائید قرار  رجوع ارباب تیرضا بر یمثبت ریتاث هشد درک کنترلبنابراین

 ( نیز به همین نتیجه دست یافتند.2012)و  گوچایت و همكاران  ( 1390فیض و همكاران ) .گرفته است

 بحث و نتیجه گیری 

ای جلب انک براقداماتی که ب نتایج نشان می دهد که روحیه عذرطلبی کارکنان به هنگام وجود مشكل در ارایه خدمات و

دهد ان میتایج نشنگذار است. هم چنین رضایت مشتری در هنگام بروز مشكلات می نماید، بر کنترل ادراک شده مشتری تاثیر

جود ریان وچنان چه مدیریت بانک به دلجویی از مشتریان پرداخته و در بانک سیستمی برای شنیدن صدای اعتراض مشت

 ان به دستمشتری ن سطح رضایت مشتری را افزایش داده و اثربخشی بیشتری برای پاسخگویی به اعتراضاتداشته باشد، میتوا

جوع ا ارباب ررکنان بدهد که نحوه نظارت بانک بر ارایه خدمات و تلاش مدیریت برای کنترل برخورد کاآورد. نتایج نشان می

ورد با نگام برخسهولت ارتباط مشتری با مدیریت بانک در ه چنینتواند کنترل ادراک شده مشتری را افزایش دهد. هممی

ر داک شده و ترل ادرهای ارباب رجوع و سرعت رسیدگی به این امور بر افزایش کنمشكلات و پاسخگویی بانک در برابر خواسته

 نتیجه رضایت مشتری خواهد افزود. 

 پیشنهادات پژوهش در این زمینه:

 ات در مكان بانک و در وب سایت بانکوجود سیستم پیشنهادات و انتقاد 

  ر هنگام ناسب دمآموزش کارکنان برای برخورد نرم و مودبانه با مشتریان و اشاعه روحیه انتقادپذیری و برخورد

 نارسایی خدمات و برخورد از رفتارهای حق به جانب از سمت کارکنان

 ش ممكندادن به امور با بهترین رو مداخله مدیریت در زمان کشاکش مشتری و کارمند و تلاش برای فیصله 

 د رفع شدهنی مورعذرخواهی سازمان از مشتریان به هنگام برخورد با مشكل و تلاش برای رفع سریع آن و اطلاع رسا 

  به صورت  شتریانمحضور فیزیكی مدیریت در ساعاتی از کار به منظور کنترل بر امور، صحبت و بررسی خواسته ها با

 ان دادن نظارت بر کارکنان به مشتریانموردی و به منظور نش

 رقراری و یا ب ای که مشتریان امكان مراجعه راحت تروجود دفتر یا صندلی در نزدیكی بخش های مراجعه به گونه

 ارتباط آسان تر با مدیریت را داشته و مدیریت را نزدیک به خود احساس کنند.

 نظور بالان به مت و اعتراضات مشتریان و عدم تخطی از آتعیین یک بازه زمانی استاندارد برای رسیدگی به مشكلا 

 بردن راندمان سیستم پاسخگویی به مشتری و افزایش میزان کنترل بر کارایی سیستم

 پیشنهادات به محققین آتی

 ر ادراک  کنان ببررسی تاثیر ابعاد مختلف عذرخواهی مانند عذرخواهی سازمان، عذرخواهی مدیریت و عذرخواهی کار

 ایت مشتریو رض

                                                           
1 7- Guchayt et al 
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 بررسی تاثیر سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بر ادراک و رضایت مشتری 

 یشترم تیرضا بر تخدما در یینارسا بروز هنگام درمانند مالی، درمانی، قانونی و غیره( )بررسی تاثیر نوع خدمات 

  خدمات ایی دربروز نارسبررسی تاثیر تصویر ذهنی از سازمان و تجربه قبلی بر ادراک و رضایت مشتری در هنگام 

 ارسایی نبروز  بررسی تاثیر سرعت ارایه خدمات و سرعت پاسخگویی به مشكلات بر ادراک و رضایت مشتری در هنگام

 در خدمات

 بررسی تاثیر زمان و نحوه برخورد کارکنان در هنگام بروز مشكلات بر ادراک و رضایت مشتری 

 متوسط و زیاد( بر ادراک و رضایت مشتری.کم، )بررسی تاثیر میزان نارسایی صورت گرفته 

 قعی و در ایط وابهتر است تحقیق در شر بررسی مدل حاضر در بین صنایع خدماتی مختلف و مقایسه نتایج با یكدیگر

 .ده اندشزمانی انجام گردد که نارسایی محرزی در سازمان صورت گرفته و مشتریان با شرایط واقعی روبرو 

 محدودیت ها

  ی شده ا خوددارههای مدل، از اعمال تمامی آن متاثر از متغیرهای بسیاری است که به دلیل محدودیتتحقیق حاضر

نوع  مانند است. این در حالی است که حضور آن متغیرها می تواند نتایج تحقیق را مخدوش نماید. متغیرهایی

 خدمات، اثربخشی سیستم پاسخگویی و ... از این موارد هستند.

 د.رت گیرا در بین مشتریان یک بانک انجام شده و تعمیم نتایج باید با احتیاط بیشتری صواین تحقیق تنه 

 د بر ی توانتحقیق به صورت نگرشی و بدون در نظر گرفتن شرایط واقعی و نارسایی واقعی انجام شده است که م

 بررسی واقعی واکنش مشتریان تاثیر داشته باشد.
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