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Abstract  

The research aimed to design and validate a tool to measure client 

satisfaction at Qom University. The research was applied in terms of 

orientation and employed a mixed-methods approach (qualitative and 

quantitative). The research community in the qualitative phase and in 

the library section included research related to the subject and 
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upstream documents, and in the field section, focus groups consisting 

of 30 experts. Also, the research community in the quantitative phase 

was service recipients (students and faculty members) at Qom 

University. Data collection tools in the qualitative phase included 

library research, upstream document analysis, and focus group 

discussions; in the quantitative phase, questionnaires. The sampling 

method in the qualitative section was purposive, and in the 

quantitative section, simple random. The sample size in the 

quantitative section was obtained using the Cochran formula, and 

service recipients completed 366 questionnaires. The data in the 

qualitative phase were analyzed using the thematic analysis method, 

and to complete this process, expert opinions from focus groups were 

used. Experts examined the scale's content validity, and an exploratory 

factor analysis was used to assess its construct validity. The 

instrument's reliability was confirmed by examining the Cronbach's 

alpha value. Based on the research findings, the prepared instrument 

comprises the components "interaction", "efficiency", "physical", and 

"accessibility", with 24 items. The interaction component indicates the 

quality of human interactions such as attention, empathy, and 

openness. The efficiency component indicates the transparency and 

effectiveness of service delivery processes and adherence to work 

commitments. The physical component relates to environmental 

conditions and the cleanliness of service providers, while the 

accessibility component covers in-person and offline access. 

Keywords: Measurement tool, Client satisfaction, theme analysis, 

exploratory factor analysis, University of Qom. 

1. Introduction 

Client (service recipient) satisfaction has become a central concern in 

public sector management, particularly in higher education 

institutions that are increasingly expected to provide high-quality, 
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responsive, and accountable services. Universities, as complex public 

organizations, serve diverse client groups, including students and 

faculty members, whose satisfaction significantly affects institutional 

effectiveness, legitimacy, and reputation. Despite the growing 

emphasis on quality assurance and evaluation in Iranian higher 

education, many universities lack context-specific, valid, and reliable 

instruments for systematically measuring client satisfaction. Existing 

tools are often adapted from private-sector models or international 

frameworks, but are often not sufficiently localized or 

psychometrically validated. Therefore, the present study aimed to 

design and validate a comprehensive instrument to measure client 

satisfaction at the University of Qom, grounded in the Iranian higher 

education context and informed by both theoretical and empirical 

evidence. 

2. Literature Review 

The concept of client satisfaction, originally developed in the 

marketing and service management literature, has been widely 

extended to public administration and higher education, emphasizing 

citizen-oriented, client-centered service delivery. Prominent models 

such as SERVQUAL and excellence frameworks have identified 

dimensions of interaction quality, service efficiency, accessibility, and 

the physical environment as key determinants of satisfaction. In higher 

education, empirical studies highlight the importance of respectful 

interpersonal interactions, transparency of administrative processes, 

responsiveness, and the adequacy of physical and virtual service 

environments. In the Iranian public sector context, previous research 

also points to the critical role of respectful treatment, clarity of 

procedures, and ease of access in shaping service recipients' 

satisfaction. However, the lack of validated, indigenous measurement 

tools remains a methodological gap that this study seeks to address. 
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3. Methodology 

This applied research adopted a mixed-methods (qualitative–

quantitative) design. In the qualitative phase, data were collected 

through library research on related studies, analysis of upstream and 

policy documents, and focus group discussions with 30 experts. 

Purposeful sampling was used in this phase. The qualitative data were 

analyzed using thematic analysis, resulting in the identification and 

refinement of the core dimensions of client satisfaction in the 

university context. Experts reviewed the preliminary items to establish 

content validity. 

In the quantitative phase, the statistical population comprised service 

recipients at the University of Qom (students and faculty members). 

Simple random sampling was employed, and the sample size was 

determined using Cochran's formula. A total of 366 valid 

questionnaires were collected. An exploratory factor analysis (EFA) 

was conducted to assess construct validity, and reliability was 

assessed using Cronbach's alpha. The results confirmed the adequacy 

of the data for factor analysis and the instrument's internal 

consistency. 

4. Results 

The findings indicated that the finalized client satisfaction instrument 

consists of four main components and 24 items: 

Interactivity: reflecting the quality of human interactions, including 

attention, empathy, courtesy, and openness in communication. 

Efficiency: referring to the transparency and effectiveness of service 

delivery processes, clarity of procedures, and adherence to 

organizational commitments. 

Physical: encompassing environmental conditions, physical facilities, 

and the appearance and orderliness of service providers. 
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Accessibility: covering both face-to-face and non-face-to-face 

(virtual) access to services and service providers. 

The extracted factors demonstrated acceptable construct validity, and 

all components showed satisfactory reliability as indicated by 

Cronbach's alpha values. Together, these four dimensions provide a 

comprehensive framework for assessing client satisfaction in the 

University of Qom. 

5. Discussion  

The results underscore the multidimensional nature of client 

satisfaction in higher education, highlighting the combined 

importance of interpersonal human interactions, efficient 

administrative processes, accessible service channels, and supportive 

physical environments. The identified components are consistent with 

both international service quality models and prior national studies, 

while also reflecting the specific organizational and cultural context 

of Iranian universities. The validated instrument can support 

evidence-based management, continuous quality improvement, and 

more systematic performance evaluation in university administrative 

and support services. 

6. Conclusion 

This study designed and validated a 24-item client satisfaction 

measurement instrument tailored to the University of Qom context. 

The instrument demonstrated satisfactory content validity, construct 

validity, and reliability, and comprises four dimensions: Interactivity, 

Efficiency, Physical, and Accessibility. University managers and 

policymakers can use the proposed tool to assess service quality, 

identify areas for improvement, and enhance responsiveness to service 

recipients' needs. Although the study focused on one university, the 

instrument provides a basis for further refinement and adaptation in 

other higher education institutions in Iran. Future research may extend 
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this work through confirmatory factor analysis, comparative studies 

across universities, and the examination of relationships between 

client satisfaction and organizational performance indicators. 
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رجوع در نظام  ارباب تیابزار سنجش رضا یابیو اعتبار یطراح 
   رانیا یآموزش عال 

   زادهابراهیم جواهری
اداری،   و  اقتصادی  علوم  دانشکده  بازرگانی،  مدیریت  گروه  استادیار، 

 دانشگاه قم، قم، ایران
  

 فاطمه قاسمی بنابری  
دانشجوی دکتری مدیریت دولتی، دانشکده اقتصاد، مدیریت و علوم اداری،  

 دانشگاه سمنان، سمنان، ایران
  

 چکیده  
پژو ارباب  حاضر، هشهدف  رضایت  ابزار سنجش  اعتباریابی  و  قم  طراحی  دانشگاه  در  نظر جهتاسترجوع  از  تحقیق  گیری، . 

ای شامل  ی در فاز کیفی و در بخش کتابخانهپژوهشجامعهشناسی آمیخته )کیفی، کمی( برخوردار است.  کاربردی بوده و از روش
اسناد  پژوهش با موضوع و  مرتبط  میدانی گروهبالادست های  از  ی و در بخش  خبره است. همچنین جامعه    30های کانونی متشکل 

پژوهشی در فاز کمی گیرندگان خدمات )دانشجویان و اساتید هیئت علمی( در دانشگاه قم بودند. ابزارهای گردآوری داده در فاز  
نامه است.  های کانونی و در فاز کمی پرسشتحلیل اسناد بالادستی،  گفتگو و بحث در گروه  ای،کیفی از طریق مطالعات کتابخانه

نمونه  از فرمول  گیری در بخش کیفی هدفمند و در بخش کمی تصادفی  روش  با استفاده  ساده است. حجم نمونه در بخش کمی 
ها در فاز کیفی با روش تحلیل تم تحلیل  نامه توسط گیرندگان خدمات تکمیل گشت. دادهپرسش  366است و  کوکران بدست آمده

های ارائه شده توسط  های کانونی استفاده شده است. روایی محتوای سنجهو جهت تکمیل این روند از نظرات خبرگان در قالب گروه
است. پایایی ابزار،   خبرگان مورد بررسی قرارگرفت؛ همچنین جهت حصول روایی سازه ابزار از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شده 

شد.   تأیید  کرونباخ   آلفای  مقدار  بررسی  یافتهبا  مؤلفهبراساس  دارای  شده  تهیه  ابزار  پژوهش  ، "کارآمدی"،  "تعاملی "  هایهای 
از    "دسترسی"و    "یفیزیک" متشکل  که  می  24است  کتعاملی    مؤلفهباشد.  گویه  انسان  تی فیبر  همدل  رینظ   یتعاملات   ،یتوجه، 

اثربخش   تیشفاف  انگریب  یدلالت دارد. مؤلفه کارآمد  ییروگشاده پا  یرسانخدمت  یندهایفرا  یو  است.    یبه تعهدات کار  یبندیو 
و    یحضور  یابعاد دسترس  زین  ی و مؤلفه دسترس  شودیدهندگان خدمت مربوط م ارائه  ی و آراستگ  ی طیمح  طی به شرا  یکیزیمؤلفه ف 

 .داده استرا پوشش   یرحضوریغ

 .رجوع، تحلیل تم، تحلیل عاملی اکتشافی، دانشگاه قمها: ابزار سنجش، رضایت ارباب کلیدواژه 
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 مقدمه
ها وابسته است، به عبارتی ها تا حد زیادی به رضایت گیرندگان خدمات آنامروزه بقا سازمان

خدمات مراجعهبهبود  به  آندهی  رضایتمندی  افزایش  و  میکنندگان  سبب  تا  ها  گردد 

؛ به همین دلیل توجه  et al., 2020)  (Habel  رندی گها در مسیر توسعه و پیشرفت قرار  سازمان

خدمات   گیرندگان  رضایتمندی  عالی    د ی موردتأکبه  مدیران  و  کشوری  مسئولین  جدی 

ارائه سازوکارهاایجاد    منظوربه. در همین راستا و  قرار داردهای دولتی  سازمان ی لازم در 

ها خدمات مطلوب، مناسب و مؤثر به گیرندگان خدمت جهت اخذ رضایتمندی و تکریم آن 

ترین  (؛ از جمله مهم1401و همکاران،    پرورشاست )  دهیگردهای مختلفی تدوین  سیاست 

در   1381رجوع در نظام اداری« است که در سال  ها »طرح تکریم و جلب رضایت ارباب آن

های اجرایی  به تصویب رسید و به همه دستگاه  18540/13ی اداری کشور به شماره  عالیشورا

دهد که رضایت  (. این سیاست کلان نشان می 1401ی و همکاران،  امام)دوازده   ابلاغ گردید

رتبه جمهوری مقامات عالی  د یموردتأکهای  ترین سیاست مردم و کرامت مردم از جمله مهم

اتخـاذ    یبـیترت   ـدیبا"که ایشان تأکید دارند    بوده است اسلامی، مخصوصاً مقام معظم رهبری  

سازوکار و  ب   یشـود  وجـود  حکـومت یایبـه  کـارگزاران  کـه  معنـا  ،یـد  بـه  را  ی خودشـان 

 (.  1369)بیانات در دیدار کارگزاران نظام،   "کلمـه خـدمتگزاران مـردم بداننـد یقـیحق

های اجرایی دارد که  های کلانی نیاز به مکانیزم سازی چنین سیاست پیاده   گر ی د ی ازسو 

های بومی خود نموده و برای  بایست اقدام به طراحی مکانیزم های اجرایی خود می دستگاه 

و  1رجوع ارباب )   کسب رضایتمندی گیرندگان خدمت  را طراحی  اقدامات ویژه خود    ،)

نمایند  همکاران،  )   اجرا  و  خلاف  1403یاراحمدی  بر  نوین  دولتی  مدیریت  در    .)

شاخص  سنتی،  که  رویکردهای  رضایتمندی  رمال ی غ عمده    صورت به هایی  مانند  هستند؛  ی 

خدمت    قرار دارد. زمانی رضایت گیرندگان   موردتوجه مداری(،  خدمت )مشتری   گیرندگان 

ارباب  می و  گیرندگان رجوع حاصل  واقعی  نیازهای  شناسایی  با  بکوشد  سازمان    شود که 

به دست آورده و با منطبق    ارائه قابل وکیف خدمات  خدمت، تصویر شفاف و روشنی از کم 

شیخی و سلطان  )   کردن رفتار خود با نیازهای مخاطبان، امکان رضایت آنان را فراهم آورد 

 
1 Client 
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ارباب 1400پناه،   تکریم  بیشترین    1رجوع (.  که  است  کشور  اداری  نظام  در  عطفی  نقطه 

 (.  1396فرد،  الوانی و دانایی )   های نوین مدیریتی دارد انطباق را با نگرش 

خواسته  به  توجه  نیازمند  خود  اهداف  به  رسیدن  برای  سازمانی  گیرندگان  هر  های 

یک نهاد    عنوان به (، دانشگاه قم نیز  1403ی و همکاران،  اراحمد ی )   باشد خدمات خود می 

قم   دانشگاه  نیست.  مستثنی  قاعده  این  از  از    ن ی تر بزرگ دولتی  یکی  و  قم  استان  دانشگاه 

که از سال    ن ی بعدازا شود. این دانشگاه  های دولتی ایران محسوب می ترین دانشگاه بزرگ 

دانشگاه جامع، دوران جدیدی از حیات خود را آغاز    عنوان به رسمی و    صورت به   1376

و پویایی بوده است. بر اساس اطلاعات پورتال رسمی    رشد درحال پیوسته    صورت به کرد،  

ایرانی   9699دانشگاه،   بیش  علم ئت ی ه نفر عضو     320،  الملل ن ی ب و     دانشجو  نفر    500ی و 

کادر اجرایی و کارمندی در کنار صدها همکار علمی و اجرایی دیگر بدنه سرمایه انسانی  

 دهند. دانشگاه قم را تشکیل می 

باید    باشند   داشته   حضور   دیگر   های دانشگاه   با   رقابت   در   بخواهند   اگر   دانشگاهی   مدیران 

کنند؛    جلب   خدمات   فعال   و   اصلی   کنندگان دریافت عنوان  به   را   رجوع ارباب   رضایت   بتوانند 

یک    در   .کنند   عمل   دانشگاه   خدمات   مخالف   یا   مدافع   عنوان به   تواند می   رجوع ارباب   زیرا 

حتی    و   منطقه   شهرت   بهبود   باعث   تواند می   دانشگاه   خدمات   کیفیت   به   توجه   تر وسیع   دید 

.  در این میان،  (Marimon et al., 2019)شود    دارد،   تعلق   آن   به   دانشگاه   که   کشوری 

  فه ی وظ انجام عنوان کارمند و بدنه اجرایی مشغول  های انسانی دانشگاه که به اهمیت سرمایه 

خدمت توسط   رجوع و گیرندگان از خدمات به ارباب  ی ار ی بس  را ی است؛ ز هستند، مضاعف 

هاست که  . مسئولین دانشگاه قم نیز سال et al., 2020) (Lucia رد ی پذ ی م این گروه انجام  

دانشگاه درک نموده و  از    انداز چشم کارکنان را در دسترسی به اهداف و    ت ی بااهم نقش  

اند که یکی  در بستر اتوماسیون اداری اقدام به ارزیابی عملکرد کارکنان نموده   1390سال  

 رجوع است.  ترین معیارهای آن تکریم و رضایت ارباب از مهم 

رجوع در سازمان  های سنجش و ارزیابی رضایت ارباب سیستم   شدن نه ی نهاد با    زمان هم 

قم    صورت به  دانشگاه  در  و  از طرف    صورت به عمومی  زیادی هم  نارضایتی  اختصاصی، 

 
1 Clients tribute 
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روز نبودن ابزارهای ارزیابی  شود که به دلیل به مدیران و هم از طرف کارکنان گزارش می 

اندازه  ابزارهای  روایی  در  ضعف  محیطی،  تغییرات  با  تعریف  متناسب  در  ابهام  گیری، 

سیستم  نبودن  جامع  و  آن  معیارهای  و  گنجعلی،  عملکرد  و  )رضائیان  است  ارزیابی  های 

از گذشت  1390 بعد  فعلی   13(.  استقرار سیستم  از  اکنون زمان آن   سال  در دانشگاه قم، 

گیری نماید  است که دانشگاه اقدام به بازنگری اساسی در معیارها و ابزارهای اندازه رسیده 

ترین معیارهای عملکردی کارکنان که به اذعان  و آن را  بروزرسانی نماید. یکی از مهم 

دارد و در پژوهش حاضر انتخاب و اقدام به    ها قرار مسئولین دانشگاه در اولویت ارزیابی 

می  آن  مورد  در  ارباب ابزارسازی  معیار رضایت  گیرندگان شود،  و  است.    رجوع  خدمت 

محور است و در نهادهای فرهنگی و خدماتی، مسئله  دانشگاه یک نهاد فرهنگی و خدمت 

(، زیرا باید تکریم  1403یاراحمدی و همکاران،  )   رجوع اهیمت زیادی دارد تکریم ارباب 

 های دانشگاه باشد. رجوع در رأس ارزش ارباب 

گوید »اگر نتوانی چیزی را بسنجی آن  جمله معروفی از کرت لوین وجود دارد که می 

ندارد« )رضائیان و گنجعلی،   ابزاری  1390چیز وجود  اینکه در حال حاضر  به  با توجه  (؛ 

رجوع از عملکرد کارکنان در دانشگاه وجود ندارد، ضرورت  برای سنجش رضایت ارباب 

ارباب  رضایت  سنجش  برای  ابزاری  به دارد  گیرندگان رجوع  عملکرد    عنوان  از  خدمت 

انجام   منظور  همین  به  پژوهش  این  و  شود  اعتباریابی  و  طراحی  دانشگاه  کارکنان 

سنجش    است. پذیرفته  ابزار  که  است  پرسش  این  به  پاسخگویی  دنبال  به  حاضر  پژوهش 

رجوع در نظام آموزش عالی و به صورت مشخص دانشگاه قم دارای چه  رضایت ارباب 

از چه گویه مؤلفه  و  پایایی،  هایی تشکیل می هایی است  تا  ادامه تلاش دارد  و در  گردد؟ 

 روایی سازه و روایی محتوای ابزار ارائه شده را مورد بررسی قرار دهد. 

 مبانی نظری  
و   ی خ ی مردم هستند )ش   ی و معنو  ی ماد   ی ازها ی در واقع محل رفع ن   ی و عموم  ی دولت   ی نهادها 

است که بر اساس    ی محور مردم   ، ی دولت   ت ی ر ی مد   ی ها ی ژگ ی از و   ی ک ی (.  1400سلطان پناه،  

دولت  وظ مردم   ی ها آن  را  مردم  به  خدمت  م   فه ی سالار  همکاران،    دانند ی خود  و  )پدرود 

(  ی خدمات دولت   رندگان ی عنوان گ مردم )به   لات ی تما   ی ضا ار   ی به معنا   ی محور (. مردم 1400
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. ضرورت پاسخگو بودن  (Gong et al., 2020)  هاست و مسئول دانستن خود در قبال آن 

گ   ی دولت   ی ها سازمان  برابر  دولت   رندگان ی در  که  است  شده  باعث  به  خدمان   ها 

  ند ی و تلاش نما   د بنگرن   ی بخش خصوص   ان ی مثابه مشتر و به   د ی کنندگان از منظر جد مراجعه 

 (. 1403  ، ی آنان فراهم سازند )اسفنجان   ی را برا   ی تمند ی حداکثر رضا 

  ق ی از طر   رندگان ی و خدمات گ   ان ی مشتر   ت ی هر سازمان جلب رضا   ی از اهداف اصل   ی ک ی 

گوناگون تلاش    ی ها ها با روش که سازمان   ی نحو مطلوب است به   ت ی ف ی ارائه خدمات باک 

خدمات را اخذ و در قبال آن پاسخ مناسب    ان ی متقاض   ی و قانون   ی منطق   ی ها دارند خواسته 

باشند   به رضا   م ی مفاه   . et al., 2022)  (Brundinداشته  ابتدا در حوزه کالا    ت، ی مربوط 

افزا  با  و  اهم   ش ی مطرح  از  طول   ی شتر ی ب   ت ی رقابت  شد؛  مؤسسات    د ی نکش   ی برخوردار  که 

پ   ن ی ا   ت ی به اهم   ز ی ن   دولتی   و   ی خدمات  بهره   ی موضوع  از آن   ,.et alکردند    ی ر ی گ برده و 

2023)  (Hokka مهم    ی ارها ی از مع   ی ک ی   ی تمند ی رضا   ن ی نو   ی دولت   ی ها در سازمان   ن ی . همچن

سازمان  عملکرد  م   ی سنجش  شمار  مراجعه   ی تمند ی رضا   . رود ی به  ادراک  از  به  کنندگان 

در  )خدمات  سازمان  که احساس   ا ی شده(    افت ی عملکرد  برآورده   ی  خواسته از  و  شدن  ها 

در آن  م ها شکل انتظاراتشان  اطلاق  انتظار  1403  ، ی )اسفنجان   گردد ی گرفته،  مردم  عامه   .)

با ارباب   ی دولت   ی ها سازمان   نان دارند مقامات و کارک  رجوع به  با اقدامات خود در تعامل 

دهند؛  مثبت  پاسخ  آنان  صورت ارباب   ی تمند ی رضا   گر ی د عبارت به   انتظارات  در    ی رجوع 

م  به که خواسته   گردد ی حاصل  آنان  انتظارات  و  از سو ها  امور    ان ی متول   ی صورت مطلوب 

خدمات در    رندگان ی ت گ ثب احساس م   انگر ی ب   ن ی همچن   ی تمند ی داده شود. رضا ی پاسخ  دولت 

به هنگام استفاده از امکانات    ی دولت   ی ها است که از برخورد دولت و دستگاه   ی اب ی ارز   جه ی نت 

  ی برخوردار   ی دولت   ی ها .در سازمان ( 1400و همکاران،    ی د ی خدمات دارند )رش   افت ی و در 

  ی وم عم   ی مش خط   یک   تواند ی م   ، ی به شهروندان در خدمات عموم   مدار ت ی ف ی ک   کرد ی از رو 

افزا  جهت  باشد   رندگان ی گ   ی تمند ی رضا   ش ی مناسب  .  (Algan et al., 2016)  خدمات 

.  (Bew, 2014)  دارد   ی ا حکومت تبعات گسترده   ی برا   ی در ارائه خدمات عموم   یی نارسا 

را از علل شکست   ن یی پا  ت ی ف ی باک  ی ارائه خدمات عموم  ، ی دولت  ت ی ر ی مد  شمندان ی اند  ی خ ر ب 

عموم  اعتماد  ادامه    ی کاهش  در  رضا   ن یی پا و  سطح  خدمت    رندگان ی گ   ی تمند ی آمدن 
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ی  منجر به بهبود و ارتقا   تواند ی م   ت ی ف ی . ارائه خدمات باک Chen & Sun)  (2019 ,دانند ی م 

راستا شاهد کاهش    ن ی رجوع شده و در هم به ارباب   یی جهت پاسخگو   ی نظام ادار   ت ی ظرف 

 (. 1400)پدرود و همکاران،    م ی باش   ی دولت   ی ها آنان به سازمان   ی فشار از سو 

اخ   ی و دولت   ی عموم   ی ها سازمان  ما در دهه  به موضوع    ی ر ی توجه چشمگ   ر ی در کشور 

  ی رجوع شاهد ارباب   م ی چون تکر   یی ها طرح   ی اند و اجرا خدمات نشان داده   ت ی ف ی بهبود ک 

ا  م   ن ی بر  محسوب  ب   ی )الوان   شود ی ادعا  دده  تکر 1386  ، ی گ ی و  باهدف  ارباب   م ی (.  رجوع 

کنندگان  مراجعه   ی ارزش   گاه ی جا   ت ی ها و رعا کنندگان سازمان مراجعه   ی ازها ی به ن   ی ده پاسخ 

تکر   جاد ی ا  است.  فرا ارباب   م ی شده  افزا   ی ند ی رجوع  به  که  اثربخش   ش ی است  توسعه    ی و 

و    ی امام )دوازده   انجامد ی م   مات ی در تصم   ت ی بهتر و خلاق   یی خدمات موردانتظار، پاسخگو 

 (. 1401همکاران،  

داشتیم    گونه همان  بیان  گ ارباب   ت ی رضا   مبحث که  امروزه    رندگان ی رجوع و  خدمت، 

رجوع را  ارباب   ، نفعان ی ذ   ه ی که نظر   ی طور است به   ی هر سازمان خدمات   ی جز مباحث اساس 

ت   ی عضو  سازمان  رضا   کند ی م   ی ق ل از  مستق   ت ی که  پا   ماً ی آن  توسعه،  به  و    ی دار ی منجر 

  زان ی از م  ی آگاه در همین راستا  . (Kim & Song, 2024) سازمان خواهد شد   ی نام خوش 

  تواند ی مهم بوده و م   ی دولت   ی ها ها و دستگاه سازمان  ی برا   ان ی مشتر   ا ی  ن ی مراجع   ی تمند ی رضا 

افزا  ک   ش ی باعث  نت   ت ی ف ی سطح  در  و  و    ن ی مراجع   ی تمند ی رضا   زان ی م   ش ی افزا   جه ی خدمات 

هم   ان ی مشتر  به  سازمان   ن ی شود؛  همواره  ارز علت،  دنبال  به  م   ی اب ی ها  سنجش    زان ی و 

 . ( 1400و سلطان پناه،    ی خ ی خود هستند )ش   رندگان ی و خدمات گ   ان ی ر مشت   ی تمند ی رضا 

اهم باتوجه  گ ارباب   ، ی مشتر   ت ی موضوع سنجش رضا   ت ی به  خدمت    رندگان ی رجوع و 

متعدد  مدل   ی پژوهشگران  ارائه  به  ا   ی متعدد   ی ها اقدام  مدل  نموده   نه ی زم   ن ی در  اند. 

؛ مدل شاخص  3سروکوال   ی ر ی گ ؛ مدل اندازه 2فورنل   ی تمند ی ؛ مدل رضا 1کانو   ی سنج ت ی رضا 

  ی اروپا؛ مدل شاخص مل   ی مشتر   ت ی رضا   ی مدل شاخص مل   کا؛ ی امر   ی مشتر   ت ی رضا   ی مل 

 
1. KANO 

2. Fornell 

3. SERVQUAL 
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ارائه    ی ها ها و شاخص جمله مدل من   ی مالز   ی مشتر   ت ی و مدل رضا   ی س ی سوئ   ی مشتر   ت ی رضا 

 اند.  حوزه بوده   ن ی شده در ا 

مدل کانو کیفیت خدمات و محصولات را بر اساس سه بعد »کیفیت اساسی«، »کیفیت  

های  دهد که تحقق ویژگی کند و نشان می بندی می عملکردی« و »کیفیت انگیزشی« دسته 

ها  شود. این مدل به سازمان مختلف تا چه حد باعث رضایت یا عدم رضایت مشتریان می 

می  اولویت کمک  و  شناسایی  را  مشتریان  انگیزشی  و  اصلی  نیازهای  تا  کنند  کند  بندی 

 (. 1403مظفری،  ) 

اندازه  امکان  فورنل  فراهم  مدل  را  سازمانی  و  ملی  سطح  در  مشتری  رضایت  گیری 

می می  نشان  را  مشتریان  رفتار  با  خدمات  کیفیت  ارتباط  و  و  آورد  جامع  مدل  این  دهد. 

به در محیط   سه ی مقا قابل  از  های مختلف است و  بسیاری  استاندارد در  عنوان یک شاخص 

 (. 1403فراهانی و همکاران،  تحقیقات مورداستفاده قرار گرفته است ) 

به  را  خدمات  کیفیت  سروکوال  مشتری  مدل  دریافت  و  انتظارات  بین  فاصله  عنوان 

»پاسخ تعریف می  اطمینان«،  »قابلیت  اصلی  بعد  پنج  و  و  کند  »تضمین«، »همدلی«  گویی«، 

گیرد. این مدل به دلیل سازگاری  »ملموسات« را برای ارزیابی کیفیت خدمات در نظر می 

های مختلف و پایایی بالای خود، یکی از پرکاربردترین ابزارها در سنجش رضایت  با محیط 

 (. 1403)رحیمی و همکاران،    های دولتی و آموزشی است رجوع در سازمان ارباب 

هایی دارند؛ مدل کانو بیشتر  ها، هر کدام محدودیت باوجود کاربرد گسترده این مدل 

ویژگی  و  بر  شده  طراحی  ملی  سطح  برای  عمدتاً  فورنل  مدل  دارد،  تمرکز  کیفی  های 

ابعاد جزئ  به طور کامل پوشش نمی   ی سروکوال برخی  را  بنابرا رضایت مشتری  ،  ن ی دهد؛ 

می   خلأ  نشان  موجود  سنجش  پژوهشی  و  حاضر  پژوهش  سؤال  به  پاسخ  برای  که  دهد 

رجوع در نهادهای دولتی، نیازمند طراحی یا استفاده از ابزار مناسب مبتنی بر  رضایت ارباب 

 .  های خاص این سازمان هستیم ویژگی 

 پیشینه پژوهش  
رجوع  ارباب   ت ی ابزار سنجش رضا    ی اب ی و اعتبار   ی انجام شده در طراح   قات ی در ادامه تحق 

 ارائه شده است.   ی و خارج   ی در مطالعات داخل 
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 های تجربی )داخلی و خارجی( پژوهش . پیشینه 1جدول  
 پژوهشگران/ 
 سال انتشار 

 هدف 
 ی/ پژوهش جامعه 

 شناسی روش 
 ها یافته 

Al Alyani 
(2024) 

ی  بررس 
چگونگی  

  ت ی رضا 
  ان ی دانشجو 

  ک ی عنوان  به 
  ت ی ف ی ک   ار ی مع 

و    ی اب ی جهت ارز 
  ی اب ی اعتبار 

مؤسسات  
 ی آموزش عال 

های صورت  کلیه پژوهش 
پذیرفته در حوزه مورد  

 بررسی/ 
 پژوهش ات ی ادب مرور  

  ی ف ی ک   ی ارها ی مع   که ی نشان داد درحال   ها افته ی 
  ی مؤسسات آموزش عال   ی اب ی در ارز   ی متعدد 

م  رضا ی استفاده    ان ی دانشجو   ت ی گردد، 
  ی ا نده ی خدمت به طور فزا   رندگان ی عنوان گ به 

برا   ک ی به   مهم    ت ی ف ی ک   ی اب ی ارز   ی عامل 
شده است؛    ل ی تبد   ی مؤسسات آموزش عال 

اهم   ن ی ا   ن ی همچن    ت ی رضا   ت ی پژوهش 
به   ان ی دانشجو    ت ی ف ی از ک   ی عنوان شاخص را 

ب  و  نموده  برجسته  در    یی ها نش ی مؤسسه 
  ی مورداستفاده برا   ی ها ها و روش مدل   نه ی زم 

ارائه    ان ی دانشجو   ت ی رضا   ی اب ی سنجش و ارز 
 داده است. 

Nurhidayah 
et al. 

(2024) 

  ت ی رضا   ی اب ی ارز 
از    ان ی دانشجو 

خدمات آموزش  
 ی عال 

از    ی ک دانشجویان ی 
  ی اسلم   ی ها دانشگاه 

 / در شرق جاوه   ی الت ی ا 
بررسی آمار توصیفی  

از    آمده دست به های  داده 
 نامه پرسش 

  ه ی بر نظر   ی مبتن   یی ها نامه پرسش نتایج تحلیل  
خدمات که پنج بعد ملموس بودن،    ت ی ف ی ک 

و    ن ی تضم   نان، ی اطم   ت ی قابل   ، یی پاسخگو 
به را    ی همدل  دانشجویان  نظر  عنوان  از 

  ی مؤسسات آموزش عال گیرندگان خدمات  
م  قرار  ک   اد د ی مورد پرسش    ت ی ف ی نشان داد 
ی در سطح پایینی قرار  خدمات آموزش عال 

 . و بهبود مستمر است   ه توج   ازمند ی ن   داشته و 

Olmos-
Gómez 
et al. 

(2023) 

و    ی طراح 
  ی اعتبارسنج 

  ی ا نامه پرسش 
  ی اب ی ارز   ی برا 

آموزش    ت ی ف ی ک 
  ط ی در مح 

  افتن ی دانشگاه و  
که    ی عوامل 

به    توانند ی م 
  ستم ی بهبود س 

کمک    ی آموزش 
 . ند ی نما 

ی مربوط به  بالدست اسناد  
شرح مشاغل و نظرات  

خبرگان در بخش کیفی و  
نفر از دانشجویان    1302

در یک مرکز آموزش  
 عالی در بخش کمی/ 
:  آمیخته )بخش کیفی 

و    نامه پرسش طراحی  
اعتبارسنجی    : بخش کمی 

 ( نامه پرسش 

ا   ج ی نتا  داد  نشان  نامه  پرسش   ن ی پژوهش 
شده   بال طراحی  روا   یی در سطح  و    یی از 

نظرات    نه ی در زم   ی قرار دارد و اطلعات   یی ا ی پا 
ک   ان ی دانشجو  مورد  در    ت ی ف ی در  آموزش 

م   ط ی مح  ارائه  م   دهد ی دانشگاه    تواند ی و 
عملکرد    ی ر ی گ جهت اندازه   ی عنوان ابزار به 
روش   ی آموزش   ستم ی س  کارآمد    ی به  و  مؤثر 

 . د ی عمل نما 
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 .  1جدول  ادامه  
 پژوهشگران/ 
 سال انتشار 

 هدف 
 ی/ پژوهش جامعه 

 شناسی روش 
 ها یافته 

Olmos-
Gómez 
et al. 

(2023) 

  ی و اعتبارسنج  ی طراح 
  ی برا   ی ا نامه پرسش 

آموزش    ت ی ف ی ک   ی اب ی ارز 
  ز ی دانشگاه و ن   ط ی در مح

که    ی عوامل   افتن ی 
به بهبود    توانند ی م 
کمک    ی آموزش   ستم ی س 

 . ند ی نما 

ی مربوط به  بالدست اسناد  
شرح مشاغل و نظرات  

خبرگان در بخش کیفی و  
نفر از دانشجویان در    1302

یک مرکز آموزش عالی در  
 بخش کمی/ 

آمیخته )در بخش کیفی  
و در    نامه پرسش طراحی  

بخش کمی اعتبارسنجی  
 ( نامه پرسش 

ا   ج ی نتا  داد  نشان    ن ی پژوهش 
شده  نامه  پرسش  در  طراحی 

  یی ا ی و پا   یی از روا   یی سطح بال 
  نه ی در زم   ی قرار دارد و اطلعات 

دانشجو  مورد    ان ی نظرات  در 
مح   ت ی ف ی ک  در    ط ی آموزش 

  تواند ی و م   دهد ی دانشگاه ارائه م 
ابزار به  جهت    ی عنوان 

س   ی ر ی گ اندازه    ستم ی عملکرد 
روش   ی آموزش  و    ی به  مؤثر 

 . د ی کارآمد عمل نما 

Sann et 
al. 

(2023) 

  ی اب ی و اعتبار   ی طراح 
سنجش    اس ی مق   ک ی 

خدمات    ت ی ف ی ک   ی برا 
در طول    ی دانشگاه 
 کرونا   ی پاندم 

ی مربوط به  بالدست اسناد  
شرح مشاغل و نظرات  

خبرگان در بخش کیفی و  
خدمات    کنندگان افت ی در 

 دانشگاهی در بخش کمی/ 
آمیخته )در بخش کیفی  

و در    نامه پرسش طراحی  
بخش کمی اعتبارسنجی  

 ( نامه پرسش 

با    اس ی مق  شده  ارائه  سنجش 
  اس ی مق   ک ی   ه، ی گو   16مجموع  

قابل  و  برا معتبر    ی اعتماد 
ک  خدمات    ت ی ف ی سنجش 

بوده است. همچن دانشگاه    ن ی ها 
در  که    افتند ی پژوهشگران 

پاسخگو دردسترس  و    یی بودن، 
قابل   ی همدل  طور  با    ی توجه به 
ک   ان ی دانشجو   ت ی رضا    ت ی ف ی از 

خدمات دانشگاه ارتباط مثبت و  
 داشته است.   ی معنادار 

Ibrahim 
et al. 

(2023) 

  ی اب ی و اعتبار   ی طراح 
معتبر    اس ی مق   ک ی 

  ی سنجت ی رضا 
بر    ی مبتن   یی دانشجو 

 وب 

مربوط به    ی اسناد بالدست 
شرح مشاغل و نظرات  

و    ی ف ی خبرگان در بخش ک 
خدمات    کنندگان افت ی در 

 ی/ در بخش کم   ی دانشگاه 
  ی ب ی و با ترک   خته ی آم   کرد ی رو 

و    ی ف ی ک   ی ها از مصاحبه 
 ی کم   ی ها ی نظرسنج 

نها    ی اس ی مق پژوهشگران    ت ی در 
ارزش    ی نمودند که دارا   ی طراح 
پ   ی ص ی تشخ   کننده ی ن ی ب ش ی و 

تضم   ی برا  اهداف    ن ی بهبود 
همچن   ت ی ف ی ک  است؛    ن ی بوده 
کم   ی ها افته ی  پژوهش    ی بخش 

مق   د ی مؤ  که  است    اس ی آن 
پا   ی طراح  معتبر،  و    ا ی شده 
 . باشد ی اجرا م قابل 
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 .  1جدول  ادامه  
 پژوهشگران/ 
 سال انتشار 

 هدف 
 ی/ پژوهش جامعه 

 شناسی روش 
 ها یافته 

Monakhova 
(2023) 

  ی ها جنبه   ی بررس 
  ی شناخت ش رو 

  ک ی   ی طراح 
  ی برا   ستم ی رس ی ز 

  ت ی رضا   ش ی پا 
در    ی د ی کل   نفعان ی ذ 

نظام    ک ی چارچوب  
  ی اب ی ارز   کپارچه ی 
  ی ها ت ی فعال   ت ی ف ی ک 

 دانشگاه   ی آموزش 

های  پژوهش 
پیشین، اسناد  

مربوطه و نظرات  
خبرگان در بخش  
کیفی و نظرات  
دانشجویان،  
کارفرمایان و  

کارکنان در قالب  
در    نامه پرسش 

 بخش کمی/ 
رویکرد آمیخته  

)ترکیبی از  
های کیفی و  روش 
 های کمی( روش 

  ی ر ی گ پژوهش نشان داد که بهره   ی ها افته ی 
روش  محاسبه    ی سنج ت ی ف ی ک   ی ها از  و 
استفاده    ی و گروه   ی فرد   ی ها شاخص  با 

م  ارز   ، ی وزن   ی ر ی گ ن ی انگ ی از    ی اب ی امکان 
دق  و  رضا   ی تر ق ی جامع  سطح    ت ی از 

آموزش مصرف  خدمات  را    ی کنندگان 
م  ا سازد ی فراهم  در  شاخص    ن ی .  راستا، 

رضا  نظرات    ت ی جامع  اساس  بر  که 
کارکنان    ان ی کارفرما   ان، ی دانشجو  و 

گرد  محاسبه  را    0/ 86عدد    د، ی دانشگاه 
بال و    ت ی سطح رضا   انگر ی نشان داد که ب 

حوزه    ت ی وضع  در  دانشگاه  مطلوب 
 است.   ی آموزش   ی ها ت ی فعال   ت ی ف ی ک 

عباسی  
 ی اسفنجان 

 (1403 ) 

کار    ر ی تأث   ی به بررس 
بر درک    ی عاطف 

خدمات و    ت ی ف ی ک 
 رجوع ارباب   ت ی رضا 

گیرندگان خدمات  
سازمان جهاد  در  

استان    ی کشاورز 
ی/  شرق   جان ی آذربا 

)بر    روش کمی 
  ی ها ل ی اساس تحل 

  ر ی و مقاد   ی آمار 
 ی( آماره ت 

پژوهش حاضر نشان داد بر اساس    ج ی نتا 
کار    ی آماره ت   ر ی و مقاد   ی آمار   ی ها ل ی تحل 

مستق   ی عاطف  طور  رضا   م ی به    تی بر 
ک ارباب  از  درک  و  خدمات    ت ی ف ی رجوع 

  ت ی ف ی درک از ک   ن ی است؛ همچن   رگذار ی تأث 
مستق  طور  به  رضا   م ی خدمات    ت ی بر 

 بوده است.   رگذار ی رجوع تأث ارباب 

و سلطان    ی خ ی ش 
 پناه 

 (1400 ) 

  زان ی سنجش م 
رجوع  ارباب   ت ی رضا 

به روش  
  ی ر ی گ م ی تصم 
 ک ی ت ی کر   اره ی چندمع 

تحت    ثارگران ی ا 
  د ی شه   اد ی پوشش بن 
  ثارگران ی و امور ا 

 / شهرستان بانه 
بر  )   روش کمی 

روش  اساس  
  ی ر ی گ م ی تصم 

  اره ی چندمع 
 ( ک ی ت ی کر 

ترت   ج ی نتا  به  که  داد    ی ارها ی مع   ب ی نشان 
  ی اجتماع   ی واحد مددکار   رش، ی واحد پذ 

رتبه  مراجعات  ارتباطات  تا    ی ها و  اول 
دررابطه  را  م سوم    ی تمند ی رضا   زان ی با 

ا   د ی شه   اد ی بن   ن ی مراجع  امور    ثارگران ی و 
دادند.   اختصاص  خود  به  بانه  شهرستان 

پرسش   ی محورها  سنجش  نامه  مورد 
شفاف  از:  است  فرا ی عبارت    ند، ی ت 

بر    ، ی ر ی پذ ت ی و مسئول   یی گو پاسخ  تسلط 
 . ند ی مند بودن فرا نظام   ند، ی زمان فرا   ند، ی فرا 
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 .  1جدول  ادامه  
 پژوهشگران/ 
 سال انتشار 

 هدف 
 ی/ پژوهش جامعه 

 شناسی روش 
 ها یافته 

هاشمی و  
 سبزیان 

 (1399 ) 

  ی تمند ی سنجش رضا 
ناجا از    ی خانواده شهدا 

  ثارگران ی خدمات امور ا 
 ی بر اساس مدل بوم 

  ی خانواده شهدا 
 / ناجا 

  )بر اساس   کمی 
های آماری  تحلیل 

 صورت پذیرفته( 

هاشمی و سبزیان بیان داشتند    ت ی در نها 
محور  مؤلفه  در  سنجش  مورد  های 

ارائه  شامل  عملکرد  خدمات  کنندگان 
  به  دسترسی   خدمات، تسهیل   رسانی اطلع 

  در   مناسب   امکانات   و   فضا   خدمات، ایجاد 
  مناسب   خدمات، برخورد   ارائه   برای   اداره 

و    خدمات   ارائه   در   همدلنه   و 
  ارائه   در   گویی پاسخ   و   پذیری مسئولیت 

 باشد. خدمات می 

به ارباب   ت ی گرفته در حوزه سنجش رضا مرور مطالعات صورت  در بستر    ژه ی و رجوع، 

عال  رضا   ی ا ی گو   ، ی آموزش  که  است  به   رندگان ی گ   ی مند ت ی آن  از    ی ک ی عنوان  خدمات 

ارز   ن ی اد ی بن   ی ها مؤلفه  جا   ت ی ف ی ک   ی اب ی در  فزا   ی گاه ی خدمات،  و  است.    افته ی   نده ی برجسته 

  Sann etو  Gómez et al.-Olmos  (2023)ر ی نظ   ی الملل ن ی ب   ی ها پژوهش   ی ها افته ی 

al.(2023)   ی برا   ی استاندارد و چندبعد   ی ابزارها   ی و اعتبارسنج   ی که طراح   دهد ی نشان م  

در شناخت نقاط قوت و ضعف   ی به طور مؤثر   تواند ی م  ، ی خدمات آموزش   ت ی ف ی ک   ی اب ی ارز 

  ، ی ساختار   یی چون روا   یی ها ی ژگ ی و   بر مطالعات    ن ی مؤثر باشد. ا   ی آموزش عال   ی ها ستم ی س 

 دارند.   د ی تأک   ی دانشگاه   ی ها ط ی ابزارها در مح   م ی تعم   ت ی و قابل   ، ی درون   یی ا ی پا 

  et al. (2024)    Nurhidayahو     Alalyani(2024)چون    ی مطالعات   گر، ی د ی ازسو 

بر    ، ی مؤسسات آموزش عال   ی اب ی در سازوکار ارز   ان ی دانشجو   ت ی نقش رضا   ل ی ، ضمن تحل 

و چندبعد مدل   ی کردها ی رو   ت ی اهم  ک   ی محور  تأک   ت ی ف ی در سنجش  اند.  کرده   د ی خدمات 

و       Ibrahim et al. (2023)  ق ی تحق   مچون ه   خته ی آم   کرد ی با رو   یی ها پژوهش   ن ی همچن 

دارا   ز ی ن  افق  Monakhova (2023)پژوهش    ر ی نظ   ی ا سامانه   کرد ی رو   ی مطالعات    ی ها ، 

  م ی ترس   ی نفع ی فناورانه و چندذ   ی کردها ی با رو   ت ی رضا   ش ی پا   ی ابزارها   ی در طراح   ی د ی جد 

 اند. کرده 
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  ی رآموزش ی و غ   ی دولت   ی ها ها عمدتاً محدود به سازمان هرچند پژوهش   ز، ی ن   ی سطح مل   در 

اما  بوده  ش 1403)   ی اسفنجان   ر ی نظ   ی مطالعات   ی ها افته ی اند،  سلطان   ی خ ی (،  ) و  و  1400پناه   )

بر اهم 1399)   ان ی و سبز   ی هاشم  با زم   ، ی بوم   ی ابزارها   ی طراح   ت ی (  و    ی سازمان   نه ی متناسب 

  ت ی کارکنان، شفاف   ی چون کار عاطف   یی ها مطالعات، مؤلفه   ن ی دارند. در ا   د ی نوع خدمت تأک 

مؤثر    ی د ی عنوان عوامل کل و تعامل همدلانه به   ، ی ر ی پذ ت ی مسئول   ، ی دسترس   ل ی تسه   ند، ی فرآ 

 اند. شده   یی آنان شناسا   یی نها   ت ی خدمات و رضا   ت ی ف ی رجوع از ک ادراک ارباب   بر 

م   ن ی ا   ی کل ند ی برآ  نشان  رضا   دهد ی مطالعات  سنجش  به ارباب   ت ی که  در    ژه ی و رجوع، 

نه   یی ابزارها   ازمند ی ن   ، ی دانشگاه   ی نهادها  که  روان است  لحاظ  از  پا   ی سنج تنها  و    ا ی معتبر 

شده    ی ساز ی مند و بوم صورت نظام خدمات را به   ت ی ف ی باشند، بلکه بتوانند ابعاد چندگانه ک 

ازا  ابزار   ی طراح   رو، ن ی پوشش دهند.  و    ی ا نامه پرسش   ی اب ی و  با ساختارها  متناسب  جامع و 

ارتقا   ی اساس   ی گام   تواند ی م   ی دانشگاه   ی ندها ی فرا  جهت  و    ت ی ف ی ک   ی در  خدمات 

  ن ی ش ی پ   قات ی در تحق   ی طورکل به   . د ی ها به شمار آ بهبود محور در دانشگاه   ی ها ی گذار است ی س 

رجوع در  ارباب   ت ی ابزار سنجش رضا   ی اب ی و اعتبار   ی و پراکنده به طراح   ی صورت مورد به 

ا  در  انجام شده  مطالعات  اغلب  است.  پرداخته شده  و    ی خارج   نه ی زم   ن ی دانشگاه  در  بوده 

ارباب  رضایت  سنجش  ابزار  اعتباریابی  و  طراحی  به  که  پژوهشی  ملی  در  سطح  رجوع 

ابزار سنجش رضایت  به نبود  و باتوجه   ل ی دل   ن ی به هم .  نداشته است دانشگاه بپردازد؛ وجود  

  ، ای مطالعات کتابخانه از    ی ر ی گ دارند تا با بهره   ی پژوهشگران سع   ، رجوع در دانشگاه ارباب 

های کانونی اقدام به طراحی ابزار سنجش رضایت  تحلیل استاد بالادستی و تشکیل گروه 

کارگیری تکنیک تحلیل عامل اکتشافی  رجوع در دانشگاه قم نمایند و در ادامه با به ارباب 

 . خواهد شد   ابزار طراحی شده اعتباریابی 

   روش 

به علت استفاده  گیری، کاربردی بوده و از حیث بنیان فلسفی، پژوهش حاضر از نظر جهت 

گرا است. به علت استفاده از فنون  عمل   ا ی   ی سم ی مطالعه پراگمات   ک ی   ی و کم   ی ف ی از فنون ک 

  در ادامه،   برخوردار است.   خته ی آم   ی شناس از روش   ق تحقی   ها، داده   ل ی تحل   ی برا   ی و کم   ی ف ی ک 

   .شود مند ارائه می شناسی هر فاز پژوهش به طور جداگانه و نظام روش 
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 فازی کیفی پژوهش   - فاز نخست 
کیفی،   بخش  در  حاضر  پژوهش  ارباب   ی طراح هدف  رضایت  سنجش  در  ابزار  رجوع 

ابزار جمع  است.  بوده  قم  نظرات  دانشگاه  از  استفاده  پژوهش،  در  کیفی  اطلاعات  آوری 

گروه  تشکیل  طریق  از  بررسی  خبرگان  و  پیشین  مطالعات  بررسی  کانونی،  و  های  اسناد 

 است.    مدارک 

رضایت نمونه  درباره  پیشین  مطالعات  مرور  بخش  در  اسناد  گیری  بررسی  و  سنجی 

و    صورت به ی  بالادست  است  بوده  از  بهره   منظور به هدفمند  پس  خبرگان  نظرات  از  مندی 

  ی کانون   ی ها گروه تحلیل ادبیات و اسناد بالادستی مربوط به شرح مشاغل در دانشگاه قم،  

های  تشکیل گردید که هریک از این گروه   معاونت دانشگاه قم   5خبره از     30متشکل از  

نفر خبره و متخصص مرتبط با    6های دانشگاه قم بود و  کانونی مربوط به یکی از معاونت 

ادامه پژوهشگر داده های آن معاونت حضور داشتند.  فعالیت  در   آوری شده  های جمع در 

در پژوهش حاضر،  نمود.    کارگیری تکنیک تحلیل تم، تحلیل را با به   بخش کیفی پژوهش  

شامل کدگذاری     King & Horrocks(  2010معرفی شده توسط)    از فرایند تحلیل تم 

 شد.   های مرحله کیفی استفاده توصیفی، تفسیری و فراگیر برای تحلیل داده 

داده    تحلیل  و  تجزیه  جهت  نرم پژوهشگر  از  داده ها  تحلیل  کیفی  افزار  های 

MAXQDA   نرم .  است کرده استفاده   2020  نسخه است  برخلاف  گفتنی  کیفی  افزارهای 

عهده نرم  از  کمی  برنمی افزارهای  دادها  تفسیر  و  تحلیل  نرم   ؛ آیند ی  صرفاً  این  افزارها 

داده  از  انبوهی  حجم  مدیریت  در  را  می پژوهشگر  یاری  کیفی  درنهایت،  های  و  رسانند 

از  .  ( 1403زاده و همکاران،  جواهری تحلیل و تفسیر بر عهده پژوهشگر خواهدبود )  پس 

های حاصل از بررسی مطالعات پیشین حوزه پژوهش و اسناد بالادستی به شیوه  تحلیل داده 

ارائه گشت تا با    خبره   30های کانونی متشکل از  ها در گروه تحلیل تم، نتایج کدگذاری 

های کانونی،  گیری از نظرات گروه های حاصل شده و نیز بهره بحث و گفتگو در مورد تم 

نامه سنجش  های ارائه شده در مرحله پیش تکمیل گردند. خروجی این مرحله، پرسش تم 

 رجوع در دانشگاه قم است.  رضایت ارباب 
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پژوهشگران جهت حصول روایی محتوای ابزار ارائه شده در بخش کیفی پژوهش، این  

ها روایی  نامه را در اختیار خبرگان قرار دادند و بدین طریق با استفاده از نظرات آن پرسش 

 محتوا ابزار سنجش تأیید گشت. 

 فاز کمی پژوهش    - فاز دوم 
باشد. جهت  هدف این فاز از پژوهش، اعتباریابی ابزار ارائه شده در فاز نخست پژوهش می 

قرار گرفته است. در    مورداستفاده   آوری داده عنوان ابزار جمع نامه به تحقق این امر، پرسش 

گیری تصادفی ساده بوده است و حجم نمونه با استفاده از فرمول  بخش کمی پژوهش، نمونه 

حصول پایایی پیش از    منظور به . در این بخش از پژوهش،  است   ده ی گرد کوکران محاسبه  

پرسش  شده،  ارائه  ابزار  بین  آزمون  در  شده  طراحی  خدمات    37نامه  گیرندگان  از  نفر 

ی( توزیع گشت و جهت تحلیل مقدار آلفای  علم ئت ی ه دانشگاه قم )دانشجویان و اساتید  

 . آمد   به دست   SPSSافزار  نرم   له ی وس به کرونباخ  

داده    پژوهش حاضر،  در  ابزار طراحی شده  سازه  روایی  های  همچنین جهت حصول 

نفر از گیرندگان خدمت در دانشگاه قم    366های توزیع شده در بین  نامه حاصل از پرسش 

، تحلیل گشت.  SPSSافزار  کارگیری تکنیک تحلیل عاملی اکتشافی و با استفاده از نرم با به 

نامه تکمیل شده، پایایی پس  پرسش   366مقادیر آلفای کرونباخ    آوردن دست به همچنین با  

 از آزمون ابزار ارائه شده تأیید شد. 
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 . مراحل اجرای پژوهش 1شکل 

 

 ها یافته 
جمع داده  شده های  مشاغل    آوری  شرح  با  مرتبط  اسناد  بررسی  نیز  و  ادبیات  مرور  از 

قم  معاونت  دانشگاه  قرارگرف های  تحلیل  و  تجزیه  مورد  تم  تحلیل  تکنیک  مرور  .  ت با  با 

گسترده  پرسش ادبیات  شد،  انجام  که  ارباب نامه ای  رضایت  سنجش  میز  های  از  رجوع 

سازمان  سروکوال،  خدمات  مدل  دولتی،  م   اس ی مق های    ی تمند ی رضا   زان ی سنجش 

  ی رجوع افشار ارباب   ت ی نامه رضا پرسش ،  استان اصفهان   ی بدن   ت ی رجوع اداره کل ترب ارباب 

رضا پرسش ،  ( 1394)  و ارباب   ت ی نامه    ان ی مشتر   ت ی رضا   ی اب ی ارز ،  ( 1395)   ی شلق ی رجوع 

، رضایت از چهار حیطه عملکرد مدیریت خدمات آموزشی از دید مدرسان  رانول ی شرکت ا 

)مدل   آموزشی  گروه  از  کلی  تصویر  همکاران(،  و  خدمات  EFQM)سیادت   ،)
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(،  EFQM(، ارائه و پیگیری پس از ارائة خدمات آموزش)مدل  EFQMآموزشی)مدل  

از عناصر    ی مشتر   ت ی سنجش رضا   ی برا   ی مدل عموم (،  EFQMوفاداری به دانشگاه )مدل  

عنوان منبع داده مناسب تشخیص داده شد و  به    1ی درون فروشگاه   د ی قابل کنترل تجربه خر 

های  های مرتبط با فعالیت ها استخراج گردید. همچنین برای استخراج گویه هایی از آن گویه 

باشد از مسئولین مرتبط  صفحه می   208کاری مشاغل نیز، شرح مشاغل دانشگاه که بالغ بر  

گردید.  تحلیل  آماده  و  به    دریافت  اقدام  بعدی  گام  در  توصیفی  پژوهشگر  کدگذاری 

نمود و بدین ترتیب در ابتدا کدهای اولیه مشخص شدند و پس  آوری شده  های جمع داده 

کد    103در مجموع    . های فرعی شکل گرفتند از آن با ادغام کدهای تکراری و مشابه تم 

عنوان تم فرعی شناسایی شد. فرایند کدگذاری در مرحله اول این گونه بوده است که  به 

اف به پاراگراف به صورت دقیق  محقق ابتدا متن را کلمه به کلمه، جمله به جمله، پاراگر 

پرسش   پاسخ  که  را  متن  از  قسمتی  نظری،  از حساسیت  استفاده  با  سپس  و  کرده  مطالعه 

داده  نظر می گیرد.  پژوهش تشخیص  در  برای آن  را  و سپس کدی  انتخاب کرده  است، 

حساسیت نظری به محقق می گوید که کدام کلمه، عبارت و یا جمله را برای کدگذاری  

(. به دلیل حجم زیاد کدگذاری مرحله اول  1403زاده و همکاران،  انتخاب نماید )جواهری 

داده  از  برشی  نمایش  پژوهش به  پیشینه  از  استخراج شده  بسنده    2شماره    در جدول  های 

 شود. می 

آمده را که بیشترین قرابت معنا و مفهوم  دست های فرعی به در گام بعدی پژوهشگر تم 

به خلق معانی و واژه  قرار داده و  به هم داشتند کنار هم  نسبت  جدید پرداخت و    ی ها را 

تم   ی ها تم  قالب  در  را  دسته   ی ها فرعی  بنابری،    کرد   ی بند اصلی  بدین    ( 1402)قاسمی  و 

و    ی ط ی مح   ی ک ی ز ی بعد ف بعد دسترسی، بعد حمایتی، بعد کاری،  )   تم اصلی   6تعداد  صورت  

ارتباطی( ملموسات  بعد  و  زمانی  بعد  گرفت   ،  حاضر    شکل  پژوهش  کیفی  بخش  در  که 

 شد. نامه محسوب می معادل مؤلفه پرسش 

 
1 A generic instrument to measure customer satisfaction with the controllable 

elements of the in-store shopping experience 
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انجام    2020نسخه    MAXQDAهای کیفی  افزار تحلیل داده نرم ها در  کلیه کدگذاری 

های سنجش رضایت  کد( گویه   103)   فراوانی کدهای اولیه   2شده است. در شکل شماره  

 است.  تم اصلی نمایش داده شده   6رجوع از خدمات دانشگاه قم در  ارباب 

 های استخراج شده از پیشینه تحقیق . بخشی از داده 2جدول  

 ابعاد  گویه  منبع 

 روز برخورداری از تجهیزات به  مدل سروکوال 
عوامل  

 محسوس 
 جذابیت بصری تسهیلت فیزیکی شرکت  مدل سروکوال 

 پاکیزگی و آراستگی ظاهر کارکنان  مدل سروکوال 

 ی شلق ی رجوع و ارباب   ت ی رضا   نامه پرسش 
توسط    یی راهنما   ی علئم نصب شده برا 

 . مناسب است   ی شهردار 

 دسترسی 
 ی شلق ی رجوع و ارباب   ت ی رضا   نامه پرسش 

موقع  ساعات ارائه خدمات مناسب و به 

 . است 

 .باشد ی خدمات مناسب م   افت ی نحوه در  ی شلق ی رجوع و ارباب   ت ی رضا   نامه پرسش 

از    ی مشتر   ت ی سنجش رضا   ی برا   ی مدل عموم 

 ی درون فروشگاه   د ی کنترل تجربه خر عناصر قابل 

به کمک به من    ل ی ما   شه ی کارکنان... هم 

 هستند. 
 تعامل 

 ی فرد 

 

از    ی مشتر   ت ی سنجش رضا   ی برا   ی مدل عموم 

 ی درون فروشگاه   د ی کنترل تجربه خر عناصر قابل 
 .دارند   ی کارکنان... به من توجه شخص 

از    ی مشتر   ت ی سنجش رضا   ی برا   ی مدل عموم 

 ی درون فروشگاه   د ی کنترل تجربه خر عناصر قابل 
 .صورت مداوم مؤدب هستند کارکنان به 

 رجوع در دانشگاه قم ابزار سنجش رضایت ارباب فراوانی کدهای  .  2  شکل 
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است. در این  نمایش داده شده   Mapنیز خروجی نرم افزار به شکل    3در شکل شماره  

 است.  های اصلی قابل مشاهده شکل تم 

رجوع در دانشگاه قم  دهنده ابزار سنجش رضایت ارباب های اصلی تشکیل . تم 3  شکل 

 (MAXQDA MAP   2020، نسخه ) 

 

مندی  از مرحله قبل، جهت تکمیل و بهره   آمده دست به های  پس از پایان تحلیل تم، تم 

   30متشکل از  های کانونی ) های دانشگاه، در گروه از نظرات خبرگان هر یک از معاونت 

از   قم   5خبره  دانشگاه  هر   معاونت  ا   ک ی که  به    ی کانون   ی ها گروه   ن ی از  از    ی ک ی مربوط 

آن معاونت    ی ها ت ی نفر خبره و متخصص مرتبط با فعال   6دانشگاه بود و  اصلی    ی ها معاونت 

بدین صورت پژوهشگر از طریق تحلیل پیشینه ادبیات مرتبط    . ( مطرح گشت حضور داشتند 

های  مندی از نظرات گروه تحلیل تم و نیز بهره   وة ی ش ی به  بالادست با موضوع پژوهش و اسناد  

 رجوع در دانشگاه قم نمود. سنجش رضایت ارباب   نامه پرسش کانونی اقدام به تدوین  

حصول روایی محتوا ابزار سنجش ارائه شده در بخش کیفی،    منظور به در مرحله بعد،  

نامه طراحی شده را  که پرسش   ق ی طر ن ی بد پژوهشگر از نظرات خبرگان استفاده نموده است  

ابزار سنجش  در اختیار خبرگان قرار داده و از نظرات آن  تأیید  یا  ها در جهت اصلاح و 

 مند گردید و بدین ترتیب روایی محتوای ابزار ارائه شده توسط خبرگان تأیید گشت. بهره 

ارباب  رضایت  سنجش  ابزار  محتوای  روایی  از  اطمینان  و  طراحی  از  در  پس  رجوع 

پرسش  توزیع  به  اقدام  ابتدا  در  پژوهشگر  قم،  بین  دانشگاه  در  گیرندگان    37نامه  از  نفر 
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مشارکت   انتخاب  نمود؛  قم  دانشگاه  در  علمی(  هیئت  اساتید  و  )دانشجویان  خدمات 

پایایی   ادامه جهت سنجش  بوده است. در  به شیوه تصادفی ساده  این بخش  کنندگان در 

های تکمیل شده را با  نامه های حاصل از پرسش نامه پژوهشگر داده پیش از آزمون پرسش 

و بررسی مقدار آلفای کرونباخ مورد تحلیل قرار داد. معمولاً     SPSSافزار  استفاده از نرم 

ی پایایی  دهنده نشان   0/ 8قابل قبول و بالاتر از    0/ 8تا   0/ 6پایایی ضعیف،    0/ 6تر از  آلفای کم 

(.  1398تر باشد بهتر است )قاسمی بنابری،  باشد که هر چه این عدد به یک نزدیک بالا می 

 مورد تأیید قرار گرفت.   0/ 949نامه با آلفای  سش در این مرحله، پایایی پیش از آزمون پر 

 ( 27نسخه  SPSS. ضریب آلفای کرونباخ )خروجی 3جدول  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.949 24 
 

در گام بعدی پژوهش، پژوهشگر جهت سنجش روایی سازه ابزار طراحی شده، اقدام  

پرسش  توزیع  بین  به  در  هیئت    366نامه  اساتید  و  )دانشجویان  خدمات  گیرندگان  از  نفر 

مورد که حجم    ن ی حجم نمونه بسته به ا   ن یی جهت تع   ی به طورکل علمی( در دانشگاه قم نمود.  

که حجم جامعه معلوم    ی وجود دارد. در حالت   ی جامعه معلوم باشد و نامعلوم دو فرمول کل 

ز  فرمول  از  برا   ر ی باشد  است،  معروف  کوکران  فرمول  استفاده    ن یی تع   ی که  نمونه  حجم 

  . شود ی م 

 (1 )                 𝑛 =
𝑁⋅𝑧𝑎

2

2⋅𝑝⋅𝑞

ⅇ2⋅(𝑁−1)+𝑧𝛼
2

2⋅𝑝⋅𝑞
  

درصد    50معمولاً برابر    (q)و    (p)حجم جامعه آماری است.    Nدر فرمول فوق منظور از  

با    (z)گردد و مقدار  درصد انتخاب می   10تر از  عددی کوچک   (e)شوند،  قرار داده می 

 (. 1398)قاسمی بنابری،   آید درصد از جدول توزیع نرمال بدست می   5برابر    (α)فرض  
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نفر از دانشجویان دانشگاه قم و    7000اینکه حجم جامعه    به باتوجه در پژوهش حاضر  

  برابر  (e) نفر از اعضای هیئت علمی این دانشگاه تعیین شد، در ادامه با در نظر گرفتن   320

 نفر بدست آمد.    366( حجم نمونه از طریق فرمول بالا  0/ 95( و در سطح اطمینان ) 0/ 05) 

 (2 )            366 =
7320×1/962×0∕50×0∕50

0/052×(7320−1)+1/962×0∕50×0∕50
 

توان در  به طور معمول از دو رویکرد تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل عاملی اکتشافی می 

نمود )زوارقی،   استفاده  به عدم وجود دیدی  1402ابزارسازی  با توجه  این پژوهش  (. در 

اولیه راجع به حوزه موضوعی مورد بررسی، از تحلیل عاملی اکتشافی در راستای کشف و  

ها و عوامل سنجش رضایت گیرندگان خدمات از خدمات آموزشی ارائه  شناسایی گویه 

داده  تحلیل  به  اقدام  پژوهشگر  منظور  بدین  شد.  استفاده  قم  دانشگاه  در  های  شده 

نفر از گیرندگان خدمات در دانشگاه قم که همگی    366های تکمیل شده توسط  نامه پرسش 

نمود.    SPSSافزار  اده از نرم از دانشجویان و اساتید هیئت علمی این دانشگاه بودند؛ با استف 

نامه از طریق فرمول کوکران محاسبه شده است  گفتنیست حجم نمونه جهت تکمیل پرسش 

نمونه  به روش  افراد  این  انجام تحلیل عاملی  و  انتخاب شدند. جهت  گیری تصادفی ساده 

ها در این پژوهش، ماتریسی متشکل  ها تشکیل شد. ماتریس داده اکتشافی ابتدا ماتریس داده 

و    24از   ستون   366ستون  که  است  پژوهش)گویه سطر  متغیرهای  معرف  آن  های  های 

نامه سنجش رضایت گیرندگان خدمات آموزشی در دانشگاه قم( و سطرهای آن  پرسش 

پاسخ  نظرات  شامل  معرف  قم  دانشگاه  در  آموزشی  خدمات  )گیرندگان  دهندگان 

نامه است. پیش از  های پرسش ز گویه دانشجویان و اساتید هیئت علمی( درباره هر کدام ا 

داده  که  شود  حاصل  اطمینان  است  ضروری  عاملی،  تحلیل  گردآوری اجرای  شده  های 

نمونه  کفایت  شاخص  از  معمولاً  منظور،  این  برای  دارند.  تحلیل  و    KMOگیری  قابلیت 

گیری را نشان داده و  میزان کفایت نمونه   KMOشود. شاخص  آزمون بارتلت استفاده می 

کند که آیا واریانس متغیرهای  های جزئی میان متغیرها، مشخص می با بررسی همبستگی 

شود یا خیر. همچنین، آزمون بارتلت به  پژوهش از طریق عوامل بنیادی و پنهان تبیین می 
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می  مشخص  و  پرداخته  همبستگی  ماتریس  معناداری  داده ارزیابی  آیا  که  برای  سازد  ها 

 (. 1398استخراج ساختار عاملی مناسب هستند یا خیر )قاسمی بنابری،  

 ( 27نسخه    SPSS  و آزمون بارتلت )خروجی   KMO. آزمون  4جدول  

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .951 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 5905.156 

df 276 

Sig. .000 

  جه ی نت   توان ی م   دهد، ی را نشان م   0.6بالاتر از    ی که مقدار    KMOجدول    ج ی بر اساس نتا 

.  ( 1402پور و همکاران،  )قلی   مناسب هستند   ی عامل   ل ی تحل   ی پژوهش برا   ی ها گرفت داده 

کمتر    ی آزمون در سطح خطا   ن ی آن است که ا   انگر ی آزمون بارتلت ب   ی خروج   ن، ی علاوه بر ا 

ا   0.01از   به  است.    س ی ماتر   ک ی   ها ه ی گو   ن ی ب   ی همبستگ   س ی ماتر   ب، ی ترت   ن ی معنادار شده 

نم   ی همان   ا ی واحد   نت   شود ی محسوب  در  برقرار    ها ه ی گو   ان ی م   ی معنادار   ی ها ارتباط   جه ی و 

  ی را بر اساس همبستگ  د ی جد  ی ها و استخراج عامل  یی روابط امکان شناسا  ن ی است. وجود ا 

جهت کشف    ق ی تحق   ن ی در ا   ی عامل   ل ی گفت تحل   توان ی م   ن ی . بنابرا سازد ی فراهم م   رها ی متغ 

عامل  )مدل  مدل  داده ی ساختار  ز (  بود،  خواهد  مناسب  همان   را ی ها  ماتر   ی فرض    س ی بودن 

 رد شده است.   ی همبستگ 

شامل دو بخش   شود، ی ارائه م   ( 5)جدول    اشتراکات   س ی دوم که با عنوان ماتر   ی خروج 

اول  استخراج   ه ی اشتراک  اشتراک  فرآ   ی و  در  اصل   ل، ی تحل   ند ی است.  ستون    ی تمرکز  بر 

  دهد ی تر باشد، نشان م شاخص بزرگ   ن ی هرچه مقدار ا   را ی قرار دارد؛ ز   ی اشتراک استخراج 

  ی تمام   ر ی مقاد   نکه ی دارد. با توجه به ا   رها ی تغ م   ن یی در تب   ی شتر ی ب   یی شده توانا عامل استخراج 

همچون    از منابع   ی ار ی در بس   که ی قرار دارند )در حال   0.4مثبت بوده و عمدتاً بالاتر از    ها ه ی گو 

گرفت    جه ی نت   توان ی ذکر شده است(، م   0.3مقدار آستانه    (، 1398)   پژوهش قاسمی بنابری 
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حفظ    یی ها در مدل نها آغاز شده و همه سنجه   رها ی متغ   ی با در نظر گرفتن تمام   ل ی که تحل 

 . شوند ی م 

 ( 27نسخه    SPSS. ماتریس اشتراکات)خروجی 5جدول  

Communalities 

 
Initi
al 

Extracti
on 

 739. 762. .دهند مسئول ارائه خدمت به تقاضاهای من با صبر و حوصله گوش می 

های من توجه  مسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت به تمام درخواست 

 .دارند 
.791 .733 

 687. 706. .های من شدند مسئول ارائه خدمت با روی گشاده منتظر شنیدن درخواست 

 569. 574. .کنند مسئول ارائه خدمت در هنگام مواجه با مشکلت با من همدردی می 

مسئول ارائه خدمت در صورت عدم توانایی برای انجام درخواست، راهنمایی  

 .دهند و مشاوره لزم برای حل مشکل را ارائه می 
.601 .594 

درک کرده    ی خوب ها و اضطرارهای کاری من را به مسئول ارائه خدمت فوریت 

 .دهد و در چارچوب قوانین پاسخ مناسب می 
.658 .624 

مسئول ارائه خدمت هنگام ارتباط با من ادب، نزاکت و احترام را رعایت  

 .کنند می 
.582 .549 

رجوع بدون تبعیض عمل  مسئول ارائه خدمت در ارائه خدمت به ارباب 

 .کند و با همه برخورد یکسانی دارند می 
.487 .462 

دهد تا اطمینان  مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه، پیگیری لزم را انجام می 

 رجوع تکمیل و مشکل رفع شده است حاصل شود که درخواست ارباب 
.565 .536 

مسئول ارائه خدمت در همان مرحله اول در صورت لزوم مدارک لزم برای  

 .کنند انجام کار را مشخص می 
.661 .742 

مسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با مشکلت، ابتکار عمل لزم را به کار  

 .رجوع به بهترین نحو مرتفع گردد گیرد تا درخواست ارباب می 
.716 .692 

های کاری مستندسازی لزم را انجام  مسئول ارائه خدمت در انجام فعالیت 

 .نماید دهد و از درخواست مجدد مدارک خودداری می می 
.613 .598 
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 .  5جدول  ادامه  

Communalities 

 
Initi
al 

Extracti
on 

دهند، درست،  توضیحاتی که مسئول ارائه خدمت درباره روند کار به من می 

 675. 647. .فهم است روشن و قابل 

های حوزه  نامه ب ی ن و مقررات، ضوابط و تصو ی مسئول ارائه خدمت از قوان 

 544. 538. .داند( دارد )مراحل انجام کار را می   ی کاری خودآگاه 

 631. 645. .نمایند های کاری خود عمل می ها و وعده مسئول ارائه خدمت به قول 

در صورت عدم حضور مسئول ارائه خدمت در محل کار، عدم حضور خود  

رسانی کرده و همکار جایگزین برای انجام کارهای ضروری مشخص  را اطلع 

 .کرده است 

.542 .619 

مسئول ارائه خدمت در زمان اداری کاملا در دسترس و آماده پاسخگویی  

 .هستند 
.592 .643 

  به موقع  به   و  شده  داده مسئول ارائه خدمت، خدمات را در زمان وعده 

 .دهند می   ارائه   رجوع ارباب 
.619 .586 

  اجتماعی   های رسان پیام   یا   و   تلفن   طریق   از   ی رحضور ی غ   شکل   من به 

  ارائه   مسئول   به   توانم می   الکترونیک   پست   صندوق   و   دانشگاه   د یی موردتأ 

 .سی داشته باشم دستر   خدمت 

.502 .535 

تعداد دفعات مراجعه به دفتر کار مسئول ارائه خدمت برای دریافت خدمت  

 .رسد منطقی به نظر می 
.562 .548 

که برای دریافت خدمات به مسئول مربوطه مراجعه نمودم؛ فضای  هنگامی 

اندازه کافی جذاب بوده  داخلی اتاق کار مسئول ارائه خدمت تمیز، مرتب و به 

 .است 

.528 .603 

دهند و ضمن رعایت  مسئول ارائه خدمت به آراستگی خود اهمیت می 

 .هنجارهای اجتماعی دارای پوششی تمیز و مرتب و مطلوب هستند 
.526 .582 

کنم امکانات رفاهی لزم مانند  هنگامی که برای دریافت خدمات مراجعه می 

 .سردکن و غیره در دسترس است ، آب مطبوع ه ی نیمکت، سیستم تهو 
.423 .417 

اداری مانند رایانه، پرینتر، اینترنت و غیره در    از ی تجهیزات و وسایل موردن 

 .گیرد محل کار موجود و مورداستفاده قرار می 
.338 .331 
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)جدول   سوم  برچسب  6خروجی  )با  اول  قسمت  است.  قسمت  سه  حاوی   )Initial 

Eigenvalues هایی است که در تحلیل  ( مربوط به مقادیر ویژه است و  تعیین کننده عامل

شوند. عامل  دارند از تحلیل خارج می   1تر از  هایی که مقادیر ویژه کم مانند و عامل باقی می 

شود.  ها باعث تبیین بیشتر واریانس نمی خارج شده از تحلیل، عواملی هستند که حضور آن 

( مربوط به عوامل   Extraction Sums Of Squared Loadingقسمت دوم ) با برچسب  

 Rotation Sumsویژه عوامل استخراجی بدون چرخش است و قسمت سوم )با برچسب  

Of Squared Loading  نشان چرخش  (   با  استخراجی  ویژه  عوامل  دهنده 

ویژه  (. در مثال حاضر، چهار عامل نخست دارای مقادیر  1402پور و همکاران،  باشد)قلی می 

درصد از واریانس متغیرها را توضیح دهند. همچنین،    59بوده و قادرند حدود    1تر از  بزرگ 

ها در قالب چهار خوشه  دهد که داده نشان می   SPSSافزار  ها در نرم خروجی ماتریس مؤلفه 

اند؛ بدین معنا که پدیده مورد مطالعه از چهار عامل بنیادی  بندی شده یا عامل اصلی گروه 

 تشکیل شده است. 

. از آنجا که  رود ی کار م به   ی عامل   ی بارها   ر ی به منظور تفس   ( 7)جدول    چهارم   ی خروج 

ندارند، معمولاً از جدول مربوط به    ی روشن   ن یی در حالت بدون چرخش تب   ی عامل   ی بارها 

را    رها ی از متغ   ک ی هر    ی جدول بار عامل   ن ی . ا شود ی استفاده م   شده ده ی چرخ   ی اجزا   س ی ماتر 

از فرا   مانده ی باق   ی ها در عامل  م   ند ی پس    ب ی . هرچه مقدار مطلق ضرا دهد ی چرخش نشان 

  ر ی متغ   انس ی وار   ن یی در تب   ی شتر ی آن است که عامل مورد نظر سهم ب   انگر ی تر باشد، ب بزرگ 

 . ( 1402پور و همکاران،  )قلی   کند ی م   فا ی مربوطه ا 
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 ( 27نسخه    SPSS. ماتریس کل توضیح داده شده)خروجی 6جدول  
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 ( 27نسخه    SPSS. ماتریس اجزا چرخیده شده)خروجی 7جدول  
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 است. نتایج تحلیل عاملی اکتشافی ارائه شده    8در جدول شماره  

 . نتایج تحلیل عاملی اکتشافی 8جدول  
 4 3 2 1 ها گویه 

گوش   حوصله  و  صبر  با  من  تقاضاهای  به  خدمت  ارائه  مسئول 
 .دهند می 

764 /0    

های من  مسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت به تمام درخواست 
 .توجه دارند 

738 /0    

های من  مسئول ارائه خدمت با روی گشاده منتظر شنیدن درخواست 
 .شدند 

702 /0    

مسئول ارائه خدمت در هنگام مواجه با مشکلت با من همدردی  
 .کنند می 

699 /0    

مسئول ارائه خدمت در صورت عدم توانایی برای انجام درخواست،  
 .دهند راهنمایی و مشاوره لزم برای حل مشکل را ارائه می 

655 /0    

  ی خوب ها و اضطرارهای کاری من را به مسئول ارائه خدمت فوریت 
 .دهد درک کرده و در چارچوب قوانین پاسخ مناسب می 

615 /0    

مسئول ارائه خدمت هنگام ارتباط با من ادب، نزاکت و احترام را  
 .کنند رعایت می 

573 /0    

رجوع بدون تبعیض  مسئول ارائه خدمت در ارائه خدمت به ارباب 
 .کند و با همه برخورد یکسانی دارند عمل می 

562 /0    

دهد  مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه، پیگیری لزم را انجام می 
رجوع تکمیل و مشکل  تا اطمینان حاصل شود که درخواست ارباب 

 رفع شده است 
557 /0    

مسئول ارائه خدمت در همان مرحله اول در صورت لزوم مدارک  
 .کنند لزم برای انجام کار را مشخص می 

 773 /0   

مسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با مشکلت، ابتکار عمل لزم  
رجوع به بهترین نحو مرتفع  گیرد تا درخواست ارباب را به کار می 

 .گردد 
 396 /0   

ارائه خدمت در انجام فعالیت  های کاری مستندسازی لزم  مسئول 
 .نماید دهد و از درخواست مجدد مدارک خودداری می را انجام می 

 640 /0   

دهند،  توضیحاتی که مسئول ارائه خدمت درباره روند کار به من می 
 .فهم است درست، روشن و قابل 

 648 /0   
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 .  8جدول  ادامه  
 4 3 2 1 ها گویه 

قوان  از  ارائه خدمت  های  نامه ب ی ن و مقررات، ضوابط و تصو ی مسئول 

 .داند( دارد )مراحل انجام کار را می   ی حوزه کاری خودآگاه 
 585 /0   

   0/ 509  .نمایند های کاری خود عمل می ها و وعده مسئول ارائه خدمت به قول 

نمودم؛  هنگامی  مراجعه  مربوطه  مسئول  به  خدمات  دریافت  برای  که 

اندازه کافی  فضای داخلی اتاق کار مسئول ارائه خدمت تمیز، مرتب و به 

 .جذاب بوده است 

  730 /0  

دهند و ضمن رعایت  مسئول ارائه خدمت به آراستگی خود اهمیت می 

 .هنجارهای اجتماعی دارای پوششی تمیز و مرتب و مطلوب هستند 
  675 /0  

کنم امکانات رفاهی لزم  هنگامی که برای دریافت خدمات مراجعه می 

نیمکت،  تهو    مانند  آب مطبوع ه ی سیستم  دسترس  ،  در  غیره  و  سردکن 

 .است 

  587 /0  

اداری مانند رایانه، پرینتر، اینترنت و غیره    از ی تجهیزات و وسایل موردن 

 .گیرد در محل کار موجود و مورداستفاده قرار می 
  462 /0  

در صورت عدم حضور مسئول ارائه خدمت در محل کار، عدم حضور  

اطلع  را  کارهای  خود  انجام  برای  جایگزین  همکار  و  کرده  رسانی 

 .ضروری مشخص کرده است 

   697 /0 

آماده   و  دسترس  در  کاملا  اداری  زمان  در  خدمت  ارائه  مسئول 

 .پاسخگویی هستند 
   661 /0 

  بهموقع  به   و  شده  داده مسئول ارائه خدمت، خدمات را در زمان وعده 

 .دهند می   ارائه   رجوع ارباب 
   437 /0 

های اجتماعی  رسان تلفن و یا پیام   طریق   از   ی رحضور ی غ   شکل   من به 

توانم به مسئول ارائه  دانشگاه و صندوق پست الکترونیک می   د یی موردتأ 

 .خدمت دسترسی داشته باشم 

   592 /0 

دریافت   برای  ارائه خدمت  مسئول  کار  دفتر  به  مراجعه  دفعات  تعداد 

 .رسد خدمت منطقی به نظر می 
   468 /0 

 ( جدول  عامل  8در  گویه   9شامل    1(  بیانگر  وضوح  به  که  است  سنجش  متغیر  های 

باشد. عامل دوم  دهندگان خدمت در دانشگاه قم می های رفتاری و تعاملی در ارائه مؤلفه 

مؤلفه   6شامل   که  است  ارائه گویه  کارآمدی  و  کاری  شرایط  به  مربوط  دهندگان  های 
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گویه است که موارد مربوط    4گردد. عامل سوم شامل  خدمت در دانشگاه قم را شامل می 

گردد و در نهایت عامل چهارم شامل  به امکانات فیزیکی، محیطی و ملموسات را شامل می 

دهندگان خدمات  های مرتبط با دسترسی گیرندگان خدمات به ارائه گویه است که مؤلفه   5

مؤلفه شناسایی    4نامه  گیرد. در نهایت پس از تحلیل عاملی پرسش در دانشگاه قم را در برمی 

که  صاحب  شد  نفر  دو  توسط  نهایی  بررسی  از  و  پس  بازرگانی  مدیریت  دکتری  و  نظر 

از مؤلفه  برای هریک  با گویه مدیریت دولتی،  های زیرمجموعه عنوان مناسب  ها متناسب 

 شد.  در نظر گرفته   " ی دسترس " و    " فیزیکی " ،  " کارآمدی " ،  " تعاملی " شامل مؤلفه 

های حاصل از  نامه پژوهشگر داده در انتها جهت سنجش پایایی پس از آزمون پرسش 

و بررسی مجدد مقدار     SPSSافزار  های تکمیل شده را با استفاده از نرم نامه پرسش   366

نامه  آلفای کرونباخ مورد تحلیل قرار داد. در این مرحله نیز، پایایی پس از آزمون پرسش 

 مورد تأیید قرار گرفت.   0/ 954با آلفای  

  SPSS  ی کرونباخ )خروج   ی آلفا   ب ی ضر   ق ی پس از آزمون از طر   یی ا ی پا   ی . بررس 9جدول  

 ( 27نسخه  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.954 24 

 گیری  بحث و نتیجه 
رجوع در دانشگاه قم  طراحی و اعتباریابی ابزار سنجش رضایت ارباب باهدفتحقیق حاضر 

رجوع در دانشگاه قم است. ابزار  انجام شد. یافته اصلی پژوهش ابزار سنجش رضایت ارباب 

مؤلفه  آمدهدست به شامل  اصلی  مؤلفه  و   "فیزیکی"،  "کارآمدی" ،  "تعاملی"چهار 

رجوع از خدمات ارائه شده در  گویه را جهت سنجش رضایت ارباب  24دارد و  "دسترسی"

رجوع در دانشگاه  نماید. پس از طراحی ابزار سنجش رضایت اربابدانشگاه قم معرفی می

های کانونی و در بخش کمی پژوهش  قم در بخش کیفی پژوهش، روایی محتوا توسط گروه 

ورت گرفته؛ های صروایی سازه و پایایی ابزار ارائه شده نیز مورد بررسی و در نتیجه تحلیل

 است. رجوع در دانشگاه قم را نشان دادهابزار سنجش رضایت ارباب 10تأیید شد. جدول 
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 رجوع در دانشگاه قم . ابزار سنجش رضایت ارباب 10جدول  

 گویه  ردیف 
 کاملا 
 موافق 

 موافق 
نه موافق و  
 نه مخالف 

 مخالف 
 کاملا 

 مخالف 

 مؤلفه تعاملی 

1 
مسئول ارائه خدمت به تقاضاهای من با صبر و  

 .دهند حوصله گوش می 
     

2 
مسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت به تمام  

 .های من توجه دارند درخواست 
     

3 
مسئول ارائه خدمت با روی گشاده منتظر شنیدن  

 .های من شدند درخواست 
     

4 
مسئول ارائه خدمت در هنگام مواجه با مشکلت  

 .کنند با من همدردی می 
     

5 
توانایی   عدم  صورت  در  خدمت  ارائه  مسئول 
برای انجام درخواست، راهنمایی و مشاوره لزم  

 .دهند برای حل مشکل را ارائه می 
     

6 
فوریت  خدمت  ارائه  اضطرارهای  مسئول  و  ها 

درک کرده و در چارچوب   ی خوب کاری من را به 
 .دهد قوانین پاسخ مناسب می 

     

7 
ادب،   من  با  ارتباط  هنگام  ارائه خدمت  مسئول 

 .کنند نزاکت و احترام را رعایت می 
     

8 
به   خدمت  ارائه  در  خدمت  ارائه  مسئول 

کند و با همه  رجوع بدون تبعیض عمل می ارباب 
 .برخورد یکسانی دارند 

     

9 

مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه، پیگیری لزم  
می  انجام  که  را  شود  حاصل  اطمینان  تا  دهد 

ارباب  رفع  درخواست  مشکل  و  تکمیل  رجوع 
 . شده است 

     

10 
در   اول  مرحله  همان  در  خدمت  ارائه  مسئول 
را   کار  انجام  برای  لزم  مدارک  لزوم  صورت 

 .کنند مشخص می 
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 .  10جدول  ادامه  

 گویه  ردیف 
 کاملا 
 موافق 

موا 
 فق 

نه موافق  
و نه  
 مخالف 

 مخالف 
 کاملا 

 مخالف 

 مؤلفه کارآمدی 

11 
مسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با مشکلت،  

به کار می  را  تا درخواست  ابتکار عمل لزم  گیرد 
 .رجوع به بهترین نحو مرتفع گرددارباب

     

12 
فعالیت  انجام  در  خدمت  ارائه  کاری  مسئول  های 

دهد و از درخواست  مستندسازی لزم را انجام می
 .نمایدمجدد مدارک خودداری می 

     

13 
توضیحاتی که مسئول ارائه خدمت درباره روند کار  

 .فهم استدهند، درست، روشن و قابل به من می 
     

14 
ن و مقررات، ضوابط  ی مسئول ارائه خدمت از قوان

تصو خودآگاهنامهب یو  کاری  حوزه  دارد    یهای 
 .داند()مراحل انجام کار را می 

     

15 
ارائه خدمت به قول  های کاری  ها و وعدهمسئول 

 .نمایندخود عمل می 
     

 مؤلفه فیزیکی 

16 

که برای دریافت خدمات به مسئول مربوطه  هنگامی 
مراجعه نمودم؛ فضای داخلی اتاق کار مسئول ارائه  

اندازه کافی جذاب بوده خدمت تمیز، مرتب و به
 .است

     

17 
اهمیت   خود  آراستگی  به  خدمت  ارائه  مسئول 

اجتماعی  می هنجارهای  رعایت  ضمن  و  دهند 
 .دارای پوششی تمیز و مرتب و مطلوب هستند

     

18 
کنم  هنگامی که برای دریافت خدمات مراجعه می 

نیمکت،  مانند  لزم  رفاهی  سیستم     امکانات 
 .سردکن و غیره در دسترس است ، آب مطبوعهیتهو

     

19 
موردن  وسایل  و  رایانه،    از ی تجهیزات  مانند  اداری 

و   موجود  کار  محل  در  غیره  و  اینترنت  پرینتر، 
 .گیرد مورداستفاده قرار می 
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 . 10ادامه جدول  

 گویه  ردیف 
 کاملا 
 موافق 

 موافق 
نه موافق  

و نه  
 مخالف 

 مخالف 
 کاملا 

 مخالف 

 مؤلفه دسترسی 

20 

در صورت عدم حضور مسئول ارائه خدمت در  
اطلع  را  خود  حضور  عدم  کار،  رسانی  محل 

کارهای   انجام  برای  جایگزین  همکار  و  کرده 
 .ضروری مشخص کرده است 

 
 

    

21 
در   کاملا  اداری  زمان  در  ارائه خدمت  مسئول 

 .دسترس و آماده پاسخگویی هستند 
     

22 
زمان   در  را  خدمات  خدمت،  ارائه  مسئول 

  ارائه  رجوع ارباب   به موقع  به   و  شده  داده وعده 
 .دهند می 

     

23 

یا    طریق   از   ی رحضور ی غ   شکل   من به  تلفن و 
موردتأ رسان پیام  اجتماعی  و    د یی های  دانشگاه 

می  الکترونیک  پست  مسئول  صندوق  به  توانم 
 .ارائه خدمت دسترسی داشته باشم 

     

24 
تعداد دفعات مراجعه به دفتر کار مسئول ارائه  
نظر   به  منطقی  خدمت  دریافت  برای  خدمت 

 .رسد می 
     

دریافت   ل ی قب   از   مواردی با    "تعاملی   مؤلفه   " به  رویی،  کنندگان خدمت، گشاده توجه 

رجوع همدرد  اربابان  به  لازم  مشاوره  و  راهنمایی  ارائه  و  رعایت  ،  ی،  احترام  ادب، 

مقیاس ارزیابی خدمات    رانول، ی شرکت ا   ان ی مشتر   ی اب ی ارز   اس ی بر مق   ی دادن فعال، مبتن گوش 

اساس آموزشی   ش ،    EFQM  مدل   بر  )   ی خ ی مطالعات  پناه  سلطان  پرسش ( 1400و  نامه  ، 

ارباب  از میز خدمات سازمان سنجش رضایت  های دولتی، مدل سروکوال، مقیاس  رجوع 

نامه رضایت  رجوع اداره کل تربیت بدنی اصفهان، پرسش سنجش میزان رضایتمندی ارباب 

  ی طراح (  1395رجوع وبشقلی ) نامه رضایت ارباب ( و پرسش 1394رجوع افشاری ) ارباب 

نه    خدمات   ت ی ف ی و ک   ت ی رضا   ی در ارتقا   ن ی اد ی از عوامل بن   ی ک ی عنوان  بعد به   ن ی است. ا شده 

پرسش  از  پرسش گویه  ارباب های  رضایت  سنجش  شامل  نامه  را  قم  دانشگاه  در  رجوع 
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در سطح      Sann et al. (2023)و    et al. (2024)   Nurhidayahمطالعات    گردد. می 

) بین  سبزیان  و  هاشمی  پژوهش  و  ملی  1399الملل  سطح  در  نقش  ز ی ن (  بر  تعاملی    مؤلفه ، 

 اند. عنوان عاملی مهم در رضایتمندی گیرندگان خدمات اشاره داشته به 

گو   ، "کارآمدی   مؤلفه " شفاف   یی ها ه ی با  موردن   ی ساز همچون  آغاز    از ی مدارک  در 

توض   ند، ی فرا  قابل   حات ی ارائه  و  مستندساز روشن  وعده   ی بند ی پا   ها، ت ی فعال   ی فهم،    ی ها به 

به   ی کار  مشکلات،    ی ر ی کارگ و  با  مواجهه  در  عمل  اساس    است.  ده ی گرد   معرفی ابتکار 

مطالب موجود در شرح مشاغل دانشگاه قم    بر اساس   مؤلفه ی مربوط به این  ا ه طراحی گویه 

  جاد ی در ا   ی د ی کل   ی عنوان عامل و به   های کانونی بوده است و نیز نظرات خبرگان در گروه 

رضا  و  م ارباب   تر ق ی عم   ت ی اعتماد  شناخته  پیشینه   حال ن ی باا ؛  شود ی رجوع  بررسی  های  در 

عناصر   از  برای سنجش رضایت مشتری  پذیرفته، مدل عمومی  تجربه    کنترل قابل صورت 

 Nurhidayah که در مطالعات    داشته است به این عامل اشاره   خرید درون فروشگاهی 

et al. (2024)  ( 1399( و هاشمی و سبزیان ) 1400، شیخی و سلطان پناه )   توجه    د مور   ز ی ن

 است. قرار گرفته 

برگرفته    ، نماید ی م   فا ی رجوع ا ارباب   ی در تجربه کل   ی که نقش اساس   " ی ک ی ز ی ف   مؤلفه   "

  ی ها خدمات سازمان   ز ی رجوع از م ارباب   ت ی نامه سنجش رضا همچون پرسش ابزارهایی  از  

با    بعد   ن ی است. ا   ارزیابی رضایت مشتریان شرکت ایرانول   اس ی مدل سروکوال و مق   ، ی دولت 

اهم  به  مح   زات ی تجه   ، ی رفاه   امکانات   ت ی توجه  نظم  ظاهری  ط ی و  آراستگی  نیز  و  ی 

  داخلی پژوهش    نه ی ش ی شده و با پ   د یی خدمات، تأ   ت ی ف ی ک   ی در ارتقا   خدمت    دهندگان ارائه 

ی  ک ی ز ی ف   مؤلفه لازم به توضیح است موارد زیر مجموعه    دارد.   ی ( همخوان 1403  ، ی )اسفنجان 

ی  توجه قابل ، تأثیر  خواهند شد عنوان نخستین مواردی که گیرندگان خدمت با آن مواجه  به 

 . خواهند داشت بر میزان رضایت گیرندگان خدمت  

فراهم   "ی دسترس   مؤلفه "  ت، ی نها   در  به  دسترس که  و    ی حضور   ی ها ی آوردن 

کارکنان    ق ی دق   ی رسان اطلاع   ی،  رحضور ی غ  حضور  نیز  درباره  همکار    درنظرگرفتن و 

اشاره دارد  مق   جایگزین  از  ترب   اس ی برگرفته    نامه پرسش   ، استان اصفهان   ی بدن ت ی اداره کل 

ارباب  پرسش ( 1395)   ی شقل ی و   رجوع رضایت  ارباب ،  رضایت  سنجش  میز  نامه  از  رجوع 
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سازمان  گروه  خدمات  از  کلی  تصویر  و  سروکوال  مدل  دولتی،  مدل  ) ی  آموزش های 

EFQM  ) و    ن ی نو   ی ها ی فناور   ت ی به اهم باتوجه   ی دانشگاه   ی ها ط ی در مح   مؤلفه   ن ی است. ا

     et al. (2024)و       Sann et al. (2023)مطالعات    ی ارتباطات چندکاناله، در راستا 

Nurhidayah   است.   افته ی   ی ا ژه ی و   گاه ی جا 

طراح باتوجه  اعتبار   ی به  رضا   ی اب ی و  سنجش  ا ارباب   ت ی ابزار  در  پژوهش،    ن ی رجوع 

ا   شود ی م   شنهاد ی پ  از  قم  به   ن ی دانشگاه  بخش ابزار  ارز   ی عنوان  نظام  خود    ی اب ی از  عملکرد 

واحد    ی است ابزار مذکور با همکار   سته ی اجرا، شا   ند ی فرا   ل ی منظور تسه کند. به   ی بردار بهره 

به سام   ی فناور  نتا   ل ی تبد   ی ک ی الکترون   ی ا انه اطلاعات  از طر   ج ی شده و  داشبورد    ق ی حاصل، 

  ی ک ی در سطح    ی ش ی آزما   ی . اجرا رد ی قرار گ   ی ر ی گ م ی سطوح مختلف تصم   ار ی در اخت   ی ت ی ر ی مد 

بهبود و اصلاحات لازم را فراهم    نه ی زم   تواند ی م   ، ی معاونت آموزش   حاً ی ها، ترج از معاونت 

  ن ی گردد. همچن   ا ی آن به سطح کل دانشگاه مه   م ی امکان تعم   ت، ی سازد و در صورت موفق 

  ی ها یی و نارسا   ها ی پوشان شرح مشاغل موجود، باهدف رفع هم   ی علم   ی س ی و بازنو   ی بازنگر 

  ی ور بهره   ی و ارتقا   ی ساختار سازمان   ی روزرسان در جهت به   ی اساس   ی ضرورت   شده، یی شناسا 

 . شود ی دانشگاه محسوب م   ی نظام ادار 

  ی خدمت داخل   رندگان ی از گ   شده ی گردآور   ی ها بر داده   ی پژوهش حاضر مبتن   ی ها افته ی 

  م ی ، تعم رو ن ی و کارکنان بوده است؛ ازا   ی علم ئت ی ه   ی اعضا   ان، ی دانشگاه قم، شامل دانشجو 

سا   ج ی نتا  خدمات   ر ی نظ   ی رون ی ب   نفعان ی ذ   ر ی به  سازمان   گیرندگان  مراجعان  و    ی موقت، 

با محدو   ی ها شرکت  قرارداد،  اصل   ی ک ی   ن ی همراه است. همچن   یی ها ت ی د طرف  منابع    ی از 

شرح مشاغل مصوب دانشگاه    ، ی سنج ت ی مربوط به رضا   ی ها ه ی ها و گو استخراج مؤلفه   ی برا 

ا   ی بازنگر   1393بار در سال    ن ی بوده که آخر  است.  نه   ن ی شده  فعل اسناد  با ساختار    ی تنها 

ها، ممکن  آن   ن ی و مبهم در تدو   ی دانشگاه انطباق کامل ندارند، بلکه استفاده از عبارات کل 

عنوان  موارد به   ن ی بوده باشد. ا   رگذار ی تأث   ی تخصص   ی ها ه ی گو   ی برخ   ی است در دقت و غنا 

   . رند ی موردتوجه قرار گ   ج ی نتا   ر ی در تفس   د ی پژوهش با   ی ها ت ی محدود 
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بهبود    ی ها است ی س  ی ابزار، اثربخش   ن ی ا   بر ه ی باتک   ی آت   قات ی تحق شود  همچنین پیشنهاد می 

-توانند با استفاده از تکنیک پژوهشگران آتی می   . ند ی نما   ی اب ی را به طور مستمر ارز   ت ی ف ی ک 

های کشف  بندی مؤلفه تکنیک مارکوس اقدام به رتبه  گیری چندمعیاره، نظیر های تصمیم 

های دولتی  دیگر بخش   بدنة تواند در  شده در این پژوهش نمایند. همچنین این پژوهش می 

 کشور انجام شود و نتایج آن با نتایج تحقیق حاضر مقایسه گردد. 

 تعارض منافع 
 تعارض منافع وجود ندارد. 

ORCID 

Ebrahim Javaheri Zadeh  http://orcid.org/0000-0003-1233-334x 

Fatemeh Ghasemi 
Banabari 

 http://orcid.org/0009-0008-4388-5140 

 منابع  

.  ی سازمان دولت   ی ها ی در فلسفه تئور   یی گفتارها .  ( 1396)   حسن   ، فرد ی، دانایی مهد   د ی س   ، ی الوان  .1

 صفار، چاپ سوم.   انتشارات ،  تهران 

ب   ی، مهد   د ی س   ، ی الوان  .2 خدمات    ت ی ف ی بر ک   ی آموزش هوش عاطف   ر ی (. تأث 1386)   نا ی م   ، ی گ ی دده 

 .  29- 1(،  7) 2  ، ران ی ا   ت ی ر ی علوم مد فصلنامه    ، شعب بانک ملت 

(. استقرار منشور شهروندی  1400)   الل ب ی حب   ، طاهرپور کلانتر   ، فرج اله   ، رهنورد   ، اسدالل   ، پدرود  .3

 .  252- 213(،  113) 30،  مجلس و راهبرد . فصلنامه  های دولتی: روش فراترکیب در سازمان 

حمید، امام دوازده   محمد،   ، پرورش  .4 برای  ( 1401) سعید  ،  شریفی   ی،  مناسب  الگوی  تدوین   .

 . 150- 129(،  1) 9  ، شناسی صنعتی و سازمانی مطالعات روان فصلنامه    رجوع، تکریم ارباب 

) جواهری  .5 محمدحسن  ملکی،  فاطمه،  بنابری،  قاسمی  ابراهیم،  چارچوبی  1403زاده،  ارائه   .)

استارتاپ  در  استعدادها  جذب  بر  تأثیرگذار  عوامل  تحلیل  و  شناسایی  فصلنامه  ها برای   ،
 . 74- 49(،  1) 16ع(،  )   های مدیریت منابع انسانی دانشگاه جامع امام حسین پژوهش 

رجوع در  . ارائه الگوی تکریم ارباب ( 1401) سعید  ،  شریفی   محمد،   ، پرورش   ی، حمید، امام دوازده  .6

 . 285- 257(،  99) 27  ، های حقوق قضائی دیدگاه فصلنامه    ، بنیاد دادگستری اصفهان به شیوه داده 



 1404پايیز  | 9شماره  | 3سال  |  طالعات مديريت خدمات عمومیم | 194

 

گوارشکی،   .7 کریمی  اکبر،  برارنیا  ن ی محمدحس رحیمی،  ) روزجا ی ف ،  مهدی  ارائه  (.  1403یی، 

عاملی   تحلیل  از  استفاده  با  دفاعی  پژوهشی  و  آموزشی  مراکز  عملکرد  ارزیابی  برای  مدلی 

 . 79- 27(،  95) 24  ، فصلنامه مدیریت نظامی، معادلات ساختاری   ی ساز اکتشافی و مدل 

(. طراحی مدل بهینه اعتماد عمومی به  1400)   محمد   ، مبینی   ، نسرین ،  جزنی   ، سیاوش   ، رشیدی  .8

تأک سازمان  با  ایران  دولتی  ارباب   د ی های  نوع  و  سازمان  نوع  فصلنامه رجوع بر  ملی  ،    ، امنیت 
11 (41  ،)410-371 . 

تهران:  مدیریت عملکرد چیستی، چرایی و چگونگی، (.  1390رضائیان، علی، گنجعلی، اسدالل )  .9

 انتشارات دانشگاه امام صادق )ع(.  

ابزار سنجش    ی اب ی و اعتبار   ی (. طراح 1402هاشم )   ، عطاپور   ، جه ی خد ی،  قنبر   ، رسول   ی، زوارق  .10

  ت ی ر ی علوم و فنون مد ، فصلنامه  ز ی دانشگاه تبر   ی ل ی تکم   لات ی تحص   ان ی دانشجو   ی برا  ی اسواد داده 
 . 54- 35  ،  ( 4) 9،  اطلاعات 

رجوع به روش  (. سنجش میزان رضایت ارباب 1400سلطان پناه، هیرش )   ، شیخی، حسن  .11

 . 127- 115(،  1) 2،  ، فصلنامه حکمرانی و توسعه گیری چندمعیاره کریتیک تصمیم 
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 .  20- 1  (، 3) 12،  های دولتی مدیریت سازمان فصلنامه  

13.  ( امید  قمی،  کشاورز،  لقمان،  ابوالفضل،  خدمات  (.  1403فراهانی،  کیفیت  بررسی 
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 ، رشته مدیریت، دانشگاه قم، قم، ایران. ارشد ی کارشناس   نامه ان ی پا رویکرد کیفی،  
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سازمان  در  قلدری  با  مقابله  دولتی،  راهکارهای  پژوهش های  عمومی فصلنامه  مدیریت  ،  های 

16 (62  ،)35-62 . 
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