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Abstract  
The aim of the research was to design and validate a tool to measure client 
satisfaction at Qom University. The research was applied in terms of 
orientation and has a mixed methodology (qualitative, quantitative). The 
research community in the qualitative phase and in the library section included 
research related to the subject and 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. The data collection tools in the qualitative phase 
were through library studies, upstream document analysis, conversation and 
discussion in focus groups, and 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 366 questionnaires were 
completed by service recipients. The data in the qualitative phase were 
analyzed using the theme analysis method, and to complete this process, the 
opinions of experts in the form of focus groups were used. The content validity 
of the scale provided was examined by experts; also, exploratory factor 
analysis was used to obtain the construct validity of the instrument. The 
reliability of the instrument was confirmed by examining the Cronbach's alpha 
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value. Based on the research findings, the prepared instrument has the 
components of "interaction", "efficiency", "physical", and "accessibility", 
which consist of 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 is 
related to the environmental conditions and the cleanliness of service 
providers, and the accessibility component covers the dimensions of 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, responsive, and accountable 
services. Universities, as complex public organizations, serve diverse groups 
of clients, 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 without 
sufficient localization and psychometric validation. Therefore, the present 
study aimed to design and validate a comprehensive instrument for measuring 
client satisfaction in 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 marketing and 
service management literature, has been widely extended to public 
administration and higher education, emphasizing citizen-oriented and client-
centered service delivery. Prominent models such as SERVQUAL and 
excellence frameworks have identified dimensions related to interaction 
quality, service efficiency, accessibility, and 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 
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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. 

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, which led 
to the identification and refinement of the core dimensions of client 
satisfaction in the university context. The preliminary items were reviewed by 
experts to establish content validity. 

In the quantitative phase, the statistical population comprised service 
recipients (students and faculty members) at the University of Qom. Simple 
random sampling was employed, and the sample size was determined using 
Cochran’s formula. A total of 366 valid questionnaires were collected. 
Exploratory factor analysis (EFA) was conducted to assess construct validity, 
while reliability was examined using Cronbach’s alpha coefficient. The results 
confirmed the adequacy of the data for factor analysis and the internal 
consistency of the instrument. 

  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. 
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 based on Cronbach’s alpha values. 
Together, these four dimensions provide a comprehensive framework for 
assessing client satisfaction in the University of Qom. 
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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 context of the University of Qom. The instrument 
demonstrated satisfactory content validity, construct validity, and reliability, 
and comprises four dimensions: Interactivity, Efficiency, Physical, and 
Accessibility. The proposed tool can be used by university managers and 
policymakers to assess service quality, identify areas for improvement, and 
enhance responsiveness to the needs of service recipients. 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 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 نظامارباب تیابزارسنجش رضا یابیو اعتبار یطراح
 1(مورد مطالعه: دانشگاه قم) رانیا یآموزش عال

  زادهابراهیم جواهري
استادیار، گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم اقتصادي و اداري، 

 دانشگاه قم، قم، ایران.
  

  فاطمه قاسمی بنابري
صاد، انسانی)، دانشکده اقتدانشجوي دکتري مدیریت دولتی (مدیریت منابع

 سمنان، سمنان، ایران.مدیریت و علوم اداري، دانشگاه 
  

  چکیده
شگاه قم  هش،هدف پژو ضایت ارباب رجوع در دان سنجش ر ست. تحقیبودهطراحی و اعتباریابی ابزار  ق از ا
شناسی آمیخته (کیفی، کمی) برخوردار است. جامعه پژوهشی در گیري، کاربردي بوده و از روشنظر جهت

شامل پژوهشفاز کیفی و در بخش کتابخانه ستی و در بخش میدانی اي  سناد بالا د ضوع و ا هاي مرتبط با مو
شکل از گروه ست خبره بوده  30هاي کانونی مت شی در فاز کمی گیرندگان خدمات ا . همچنین جامعه پژوه

ریق از طبودند. ابزارهاي گردآوري داده در فاز کیفی تید هیئت علمی) در دانشــگاه قم (دانشــجویان و اســا
نامه رسشهاي کانونی و در فاز کمی پتحلیل اسناد بالادستی،  گفتگو و بحث در گروه اي،مطالعات کتابخانه

حجم  ت.است و در بخش کمی تصادفی ساده اسگیري در بخش کیفی هدفمند بودهاست. روش نمونهبوده
نامه توســط گیرندگان پرســش 366اســت و نمونه در بخش کمی با اســتفاده از فرمول کوکران بدســت آمده

ـــت. داده ها در فاز کیفی با روش تحلیل تم تحلیل و جهت تکمیل این روند از نظرات خدمات تکمیل گش
شخبرگان در قالب گروه سنجه ارائه  ست. روایی محتوا  شده ا ستفاده  سط خبرگان مهاي کانونی ا ورد ده تو

شده ستفاده  شافی ا سازه ابزار از تحلیل عاملی اکت صول روایی  سی قرارگرفت؛ همچنین جهت ح ست.  برر ا
ــد.  ــی مقدار آلفاي کرونباخ  تأیید ش ــاس یافتهپایایی ابزار، با بررس ــده داراي براس هاي پژوهش ابزار تهیه ش

ي مؤلفهباشد. گویه می 24است که متشکل از  "یدسترس"و  "فیزیکی"، "کارآمدي"، "تعاملی" هايمؤلفه
ـــان تیفیبر کتعاملی  ـــاده ،یتوجه، همدل رینظ یتعاملات انس  انگریب يدلالت دارد. مؤلفه کارآمد ییروگش

» گاه قمارباب رجوع در دانش تیابزارسنجش رضا یابیو اعتبار یطراح «مقاله حاضر برگرفته طرح پژوهشی با عنوان  ۱
 .با حمایت دانشگاه  قم است
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 طیبه شــرا یکیزیاســت. مؤلفه ف يبه تعهدات کار يبندیو پا یرســانخدمت يندهایفرا یو اثربخشــ تیشــفاف
ستگ یطیمح س شودیدهندگان خدمت مربوط مارائه یو آرا ستر س زین یو مؤلفه د ستر ضور یابعاد د و  يح

 .داده استرا پوشش  يرحضوریغ

ابزار سنجش، رضایت ارباب رجوع، تحلیل تم، تحلیل عاملی اکتشافی، دانشگاه  :هاواژهکلید
  قم.



 

  مسئله انیمقدمه و ب
تی ها وابسته است، به عبارگیرندگان خدمات آنها تا حد زیادي به رضایت امروزه بقا سازمان

گردد تا ها سبب میکنندگان و افزایش رضایتمندي آندهی به مراجعهبهبود خدمات
؛ به همین دلیل توجه et al., 2020) (Habelها در مسیر توسعه و پیشرفت قرار گیرندسازمان

 و مدیران عالی به رضایتمندي گیرندگان خدمات مورد تأکید جدي مسئولین کشوري
هاي دولتی قراردارد. در همین راستا و به منظور ایجاد ساز وکارهاي لازم در ارائه سازمان

ها خدمات مطلوب، مناسب و مؤثر به گیرندگان خدمت جهت اخذ رضایتمندي و تکریم آن
ترین آن)؛ از جمله مهم1401است(پرورش و همکاران، هاي مختلفی تدوین گردیدهسیاست

در  1381است که در سال » طرح تکریم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري«ها 
هاي به تصویب رسید و به همه دستگاه 18540/13شوراي عالی اداري کشور به شماره 

دهد که ). این سیاست کلان نشان می1401اجرایی ابلاغ گردید(دوازده امامی و همکاران، 
رتبه هاي مورد تأکید مقامات عالیترین سیاستمهمرضایت مردم و کرامت مردم از جمله 

 بایـد"است که ایشان تأکید دارند جمهوري اسلامی، مخصوصاً مقام معظم رهبري بوده
ودشـان خ ترتیبـی اتخـاذ شـود و سـاز و کـاري بـه وجـود بیایـد کـه کـارگزاران حکـومتی،

 (بیانات در دیدار کارگزاران نظام، "نـدحقیقـی کلمـه خـدمتگزاران مـردم بدان را بـه معنـاي
1369 .( 

هاي اجرایی دارد که هاي کلانی نیاز به مکانیزمسازي چنین سیاستاز سوي دیگر پیاده
هاي بومی خود نموده و براي بایست اقدام به طراحی مکانیزمهاي اجرایی خود میدستگاه

)،  اقدامات ویژه خود را طراحی و اجرا 1کسب رضایتمندي گیرندگان خدمت(ارباب رجوع
).  در مدیریت دولتی نوین بر خلاف رویکردهاي سنتی، 1403نمایند(یاراحمدي و همکاران، 

خدمت هایی که به صورت عمده غیر مالی هستند؛ مانند رضایتمندي گیرندگان شاخص
رباب رجوع خدمت و ا مداري)، مورد توجه قرار دارد. زمانی رضایت گیرندگان(مشتري

خدمت، تصویر شود که سازمان بکوشد با شناسایی نیازهاي واقعی گیرندگان حاصل می
وکیف خدمات قابل ارائه به دست آورده و با منطبق کردن رفتار خود شفاف و روشنی از کم

). تکریم 1400با نیازهاي مخاطبان، امکان رضایت آنان را فراهم آورد(شیخی و سلطان پناه، 

1 . Client 
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هاي نقطه عطفی در نظام اداري کشور است که بیشترین انطباق را با نگرش 1وعارباب رج
 ). 1396فرد، یینانوین مدیریتی دارد(الوانی و دا

 هاي گیرندگان خدماتهر سازمانی براي رسیدن به اهداف خود نیازمند توجه به خواسته
ن یک نهاد دولتی از )، دانشگاه قم نیز به عنوا1403باشد(یار احمدي و همکاران، خود می

ترین این قاعده مستثنی نیست. دانشگاه قم بزرگترین دانشگاه استان قم و یکی از بزرگ
به  1376شود. این دانشگاه بعد از این که از سال هاي دولتی ایران محسوب میدانشگاه

صورت رسمی و به عنوان دانشگاه جامع، دوران جدیدي از حیات خود را آغاز کرد، به 
است. بر اساس اطلاعات پورتال رسمی دانشگاه، پیوسته در حال رشد و پویایی بوده صورت

) و بیش www.qom.ac.ir(نفر عضو هیئت علمی   320و بین الملل،   دانشجو ایرانی 9699
نفر کادر اجرایی و کارمندي در کنار صدها همکار علمی و اجرایی دیگر بدنه سرمایه  500

 دهند.کیل میانسانی دانشگاه قم را تش
باید  ندباش داشته حضور دیگر هايدانشگاه با رقابت در بخواهند اگر دانشگاهی مدیران

کنند؛  بجل خدمات فعال و اصلی کنندگاندریافت عنوان به را ارباب رجوع رضایت بتوانند
یک  در .کنند عمل دانشگاه خدمات مخالف یا مدافع عنوان به تواندمی ارباب رجوع زیرا
حتی  و قهمنط شهرت بهبود باعث تواندمی دانشگاه خدمات کیفیت به توجه تروسیع دید

.  در این میان، (Marimon et al., 2019) شود دارد، تعلق آن به دانشگاه که کشوري
هاي انسانی دانشگاه که به عنوان کارمند و بدنه اجرایی مشغول انجام وظیفه اهمیت سرمایه

ط خدمت توسبسیاري از خدمات به ارباب رجوع و گیرندگان هستند، مضاعف است زیرا 
هاست که . مسئولین دانشگاه قم نیز سالet al., 2020) (Luciaپذیرداین گروه انجام می

اندازه دانشگاه درك نموده و  از نقش با اهمیت کارکنان را در دسترسی به اهداف و چشم
اند که یکی از زیابی عملکرد کارکنان نمودهدر بستر اتوماسیون اداري اقدام به ار 1390سال 
 ترین معیارهاي آن تکریم و رضایت ارباب رجوع است. مهم

هاي سنجش و ارزیابی رضایت ارباب رجوع در سازمان به همزمان با نهادینه شدن سیستم
صورت عمومی و در دانشگاه قم به صورت اختصاصی، نارضایتی زیادي هم از طرف مدیران 

روز نبودن ابزارهاي ارزیابی متناسب شود که به دلیل بهف کارکنان گزارش میو هم از طر
گیري، ابهام در تعریف عملکرد و با تغییرات محیطی، ضعف در روایی ابزارهاي اندازه

). بعد از 1390هاي ارزیابی است (رضائیان و گنجعلی، معیارهاي آن و جامع نبودن سیستم
1 . Clients tribute 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           



 

است که در دانشگاه قم، اکنون زمان آن رسیده فعلی سال از استقرار سیستم 13گذشت 
گیري نماید و آن را  بروزرسانی دانشگاه اقدام به بازنگري اساسی در معیارها و ابزارهاي اندازه

ترین معیارهاي عملکردي کارکنان که به اذعان مسئولین دانشگاه در نماید. یکی از مهم
حاضر انتخاب و اقدام به ابزارسازي در مورد آن ها قرار دارد و در پژوهش اولویت ارزیابی

خدمت است. دانشگاه یک نهاد فرهنگی  شود، معیار رضایت ارباب رجوع و گیرندگانمی
محور است و در نهادهاي فرهنگی و خدماتی، مسئله تکریم ارباب رجوع اهیمت و خدمت

-جوع در رأس ارزش)، زیرا باید تکریم ارباب ر1403زیادي دارد(یاراحمدي و همکاران، 
 هاي دانشگاه باشد.

اگر نتوانی چیزي را بسنجی آن «گوید جمله معروفی از کرت لوین وجود دارد که می
)؛ با توجه به اینکه در حال حاضر ابزاري براي 1390(رضائیان و گنجعلی، » چیز وجود ندارد

ورت دارد سنجش رضایت ارباب رجوع از عملکرد کارکنان در دانشگاه وجود ندارد، ضر
خدمت از عملکرد کارکنان ابزاري براي سنجش رضایت ارباب رجوع به عنوان گیرندگان 

پژوهش ت. اسدانشگاه طراحی و اعتباریابی شود و این پژوهش به همین منظور انجام پذیرفته
پاسخگویی به این پرسش است که ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در  حاضر به دنبال

هایی است و از چه مؤلفهو به صورت مشخص دانشگاه قم داراي چه  نظام آموزش عالی
گردد؟ و در ادامه تلاش دارد تا پایایی، روایی سازه و روایی محتواي هایی تشکیل میگویه

 ابزار ارائه شده را مورد بررسی قرار دهد.

 مبانی نظري 
و  یخیمردم هستند(ش يو معنو يماد يازهایدر واقع محل رفع ن یو عموم یدولت ينهادها
است که براساس آن  يمردم محور ،یدولت تیریمد يهایژگیاز و یکی). 1400پناه، سلطان
). 1400(پدرود و همکاران، دانندیخود م فهیمردم سالار خدمت به مردم را وظ يهادولت
ول ) و مسئیخدمات دولت رندگانیمردم (به عنوان گ لاتیتما يضاار يبه معنا يمحورمردم

 يها. ضرورت پاسخگو بودن سازمان(Gong et al., 2020) هاستدانستن خود در قبال آن
نظر کنندگان از مها به مراجعهاست که دولتخدمان  باعث شده رندگانیدر برابر گ یدولت
 يرا برا يتمندیحداکثر رضا ندیو تلاش نما دبنگرن یبخش خصوص انیو به مثابه مشتر دیجد

 ).1403 ،یآنان فراهم سازند(اسفنجان
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 قیاز طر رندگانیگو خدمات انیمشتر تیهر سازمان جلب رضا یاز اهداف اصل یکی
گوناگون تلاش  يهاها با روشسازمان کهينحومطلوب است به تیفیارائه خدمات با ک

 اسبخدمات را اخذ و در قبال آن پاسخ من انیمتقاض یو قانون یمنطق يهادارند خواسته
ابتدا در حوزه کالا مطرح  ت،یمربوط به رضا میمفاه .et al., 2022) (Brundinباشندداشته

 و یماتکه مؤسسات خد دینکش یبرخوردار شد؛ طول يشتریب تیرقابت از اهم شیو با افزا
. et al., 2023) (Hokkaکردند يریگو از آن بهره بردهیموضوع پ نیا تیبه اهم زین دولتی
مهم سنجش عملکرد  يارهایاز مع یکی يتمندیرضا نینو یدولت يهادر سازمان نیهمچن
کنندگان از عملکرد سازمان(خدمات به ادراك مراجعه يتمندیرضا .رودیبه شمار م یسازمان

رفته، ل گکها شها و انتظاراتشان در آنورده شدن خواستهآاز بر ی کهاحساس ایشده)  افتیدر
 يهاسازمان نان). عامه مردم انتظار دارند مقامات و کارک1403 ،ی(اسفنجانگرددیاطلاق م

ه عبارت ب با اقدامات خود در تعامل با ارباب رجوع به انتظارات آنان پاسخ مثبت دهند؛ یدولت
ها و انتظارات آنان که خواسته گرددیحاصل م یارباب رجوع در صورت يتمندیرضا گرید

 انگریب نیهمچن يتمندیشود. رضادادهی پاسخ دولت امور انیمتول يبه صورت مطلوب از سو
 يهااست که از برخورد دولت و دستگاه یابیارز جهیخدمات در نت رندگانیت گثباحساس م

.در )1400و همکاران،  يدیخدمات دارند(رش افتیبه هنگام استفاده از امکانات و در یدولت
یم ،یبه شهروندان در خدمات عموم مدارتیفیک کردیاز رو يبرخوردار یدولت يهاسازمان

 دخدمات باش رندگانیگ يتمندیرضا شیمناسب جهت افزا یومعم یخط مش یک تواند
(Algan et al., 2016)ياحکومت تبعات گسترده يبرا یدر ارائه خدمات عموم یی. نارسا 

 تیفیبا ک یارائه خدمات عموم ،یدولت تیریمد شمندانیاند یخر. ب(Bew, 2014) دارد
 يتمندیآمدن سطح رضا نییپاو در ادامه  یرا از علل شکست کاهش اعتماد عموم نییپا
منجر  تواندیم تیفی. ارائه خدمات با کChen & Sun) (2019 ,دانندیخدمت م رندگانیگ

 نیبه ارباب رجوع شده و در هم ییجهت پاسخگو ينظام ادار تیظرفي به بهبود و ارتقا
 ).1400(پدرود و همکاران، میباش یدولت يهاآنان به سازمان يراستا شاهد کاهش فشار از سو

د به موضوع بهبو يریگتوجه چشم ریدر کشور ما در دهه اخ یو دولت یعموم يهاسازمان
 نیبر ا يارباب رجوع شاهد میچون تکر ییهاطرح ياند و اجراخدمات نشان داده تیفیک

به  یدهارباب رجوع با هدف پاسخ میتکر). 1386 ،یگیو دده ب ی(الوانشودیادعا محسوب م
 جادیکنندگان امراجعه یارزش گاهیجا تیها و رعاکنندگان سازمانمراجعه يازهاین



 

دمات مورد خ یو توسعه اثربخش شیاست که به افزا يندیارباب رجوع فرا میاست. تکرشده
 ).1401و همکاران،  دوازده امامی(انجامدیم ماتیدر تصم تیبهتر و خلاق ییانتظار، پاسخگو

ز خدمت، امروزه ج رندگانیارباب رجوع و گ تیرضا مبحثهمانگونه که بیان داشتیم 
 يارباب رجوع را عضو ،نفعانیذ هینظر کهياست به طور یهر سازمان خدمات یمباحث اساس

سازمان  ینامو خوش يداریمنجر به توسعه، پا ماًیآن مستق تیکه رضا کندیم یقلاز سازمان ت
 نیمراجع يتمندیرضا زانیاز م یآگاهدر همین راستا . (Kim & Song, 2024) اهدشدخو

سطح  شیباعث افزا تواندیمهم بوده و م یدولت يهاها و دستگاهسازمان يبرا انیمشتر ای
 نیه همشود؛ ب انیو مشتر نیمراجع يتمندیرضا زانیم شیافزا جهیخدمات و در نت تیفیک

و  انیرمشت يتمندیرضا زانیو سنجش م یابیها به دنبال ارزعلت، همواره سازمان
 .)1400و سلطان پناه،  یخیخود هستند(ش رندگانیگخدمات

مت خد رندگانیارباب رجوع و گ ،يمشتر تیموضوع سنجش رضا تیبا توجه به اهم
اند. مدل دهنمو نهیزم نیدر ا يمتعدد يهامدلاقدام به ارائه  يپژوهشگران متعدد

؛ مدل شاخص 3سروکوال يریگ؛ مدل اندازه2فورنل يتمندی؛ مدل رضا1کانو یسنجتیرضا
 یاروپا؛ مدل شاخص مل يمشتر تیرضا یمدل شاخص مل کا؛یامر يمشتر تیرضا یمل

ه ارائ يهاها و شاخصجمله مدلمن يمالز يمشتر تیو مدل رضا یسیسوئ يمشتر تیرضا
 اند. حوزه بوده نیشده در ا

کیفیت «، »کیفیت اساسی«مدل کانو کیفیت خدمات و محصولات را بر اساس سه بعد 
هاي یدهد که تحقق ویژگکند و نشان میبندي میدسته» کیفیت انگیزشی«و » عملکردي

ها شود. این مدل به سازمانمختلف تا چه حد باعث رضایت یا عدم رضایت مشتریان می
بندي نیازهاي اصلی و انگیزشی مشتریان را شناسایی و اولویتکند تا کمک می

 ).1403(مظفري، کنند
آورد گیري رضایت مشتري در سطح ملی و سازمانی را فراهم میمدل فورنل امکان اندازه

ر دهد. این مدل جامع و قابل مقایسه دو ارتباط کیفیت خدمات با رفتار مشتریان را نشان می
و به عنوان یک شاخص استاندارد در بسیاري از تحقیقات مورد هاي مختلف است محیط

 ).1403(فراهانی و همکاران، استفاده قرار گرفته است

1. KANO 
2. Fornell 
3. SERVQUAL 
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مدل سروکوال کیفیت خدمات را به عنوان فاصله بین انتظارات و دریافت مشتري تعریف 
» وساتملم«و » همدلی«، »تضمین«، »گوییپاسخ«، »قابلیت اطمینان«کند و پنج بعد اصلی می

هاي گیرد. این مدل به دلیل سازگاري با محیطرا براي ارزیابی کیفیت خدمات در نظر می
مختلف و پایایی بالاي خود، یکی از پرکاربردترین ابزارها در سنجش رضایت ارباب رجوع 

 ).1403(رحیمی و همکاران،  هاي دولتی و آموزشی استدر سازمان
 هایی دارند؛ مدل کانو بیشتر برهر کدام محدودیت ها،با وجود کاربرد گسترده این مدل

هاي کیفی تمرکز دارد، مدل فورنل عمدتاً براي سطح ملی طراحی شده و سروکوال ویژگی
ژوهشی پ دهد. بنابراین، خلأبرخی ابعاد جزیی رضایت مشتري را به طور کامل پوشش نمی

جش رضایت ارباب رجوع دهد که براي پاسخ به سؤال پژوهش حاضر و سنموجود نشان می
خاص این  هايدر نهادهاي دولتی، نیازمند طراحی یا استفاده از ابزار مناسب مبتنی بر ویژگی

  .هستیم سازمان
رجوع  ارباب تیابزار سنجش رضا  یابیو اعتبار یانجام شده در طراح قاتیدر ادامه تحق

 است.ارائه شده یو خارج یدر مطالعات داخل

 پیشینۀ پژوهش 
 

 پژوهشگران/ ردبف
 سال انتشار

 جامعه پژوهشی/ هدف
 شناسیروش

 هایافته

1 Al Alyani 
(2024) 

ی چگونگی بررس
 تیرضا

به  انیدانشجو
 اریمع کیعنوان 

جهت  تیفیک
و  یابیارز

 یابیاعتبار
مؤسسات 
 یآموزش عال

هاي کلیه پژوهش
پذیرفته در صورت 

 حوزه مورد بررسی/
 مرور ادبیات پژوهش

 کهینشان داد در حال هاافتهی
در  يمتعدد یفیک يارهایمع

 یمؤسسات آموزش عال یابیارز
 تیگردد، رضایاستفاده م

 رندگانیبه عنوان گ انیدانشجو
 کیبه  ياندهیخدمت به طور فزا

 تیفیک یابیارز يعامل مهم برا
 لیتبد یمؤسسات آموزش عال

پژوهش  نیا نیاست؛ همچنشده
را به  انیدانشجو تیرضا تیاهم

ه مؤسس تیفیاز ک یعنوان شاخص
 در ییهانشیبرجسته نموده و ب

 هاي تجربی (داخلی و خارجی) پژوهشپیشینه .1جدول 



 

 ردمو يهاها و روشمدل نهیزم
 یابیاستفاده براس سنجش و ارز

ارائه  انیدانشجو تیرضا
 است.داده

2 Nurhidayah 
et al 

(2024) 

 تیرضا یابیارز
از  انیدانشجو

خدمات آموزش 
 یعال

از  یکدانشجویان ی
 یاسلام يهادانشگاه

 /در شرق جاوه یالتیا
بررسی آمار توصیفی 

هاي بدست آمده از داده
 پرسشنامه

 ییهانامهپرسشنتایج تحلیل 
مات که خد تیفیک هیبر نظر یمبتن

پنج بعد ملموس بودن، 
 نان،یاطم تیقابل ،ییپاسخگو

از نظر را  یو همدل نیتضم
دانشجویان به عنوان گیرندگان 

 یمؤسسات آموزش عالخدمات 
نشان داد  اددیمورد پرسش قرار م

ی در خدمات آموزش عال تیفیک
 ازمندین سطح پایینی قرار داشته و

 .بهبود مستمر است و هتوج
3 -Olmos

Gómez et 
al 

(2023) 

و  یطراح
 یاعتبارسنج

 يانامهپرسش
 یابیارز يبرا
آموزش  تیفیک

 طیدر مح
 زیدانشگاه و ن

ه ک یعوامل افتنی
به  توانندیم

 ستمیبهبود س
کمک  یآموزش

 .ندینما

اسناد بالا دستی مربوط 
به شرح مشاغل و 
نظرات خبرگان در 

نفر  1302بخش کیفی و 
از دانشجویان در یک 
مرکز آموزش عالی در 

 بخش کمی/
آمیخته (در بخش کیفی 
طراحی پرسشنامه و در 

 اعتبارسنجی بخش کمی
 پرسشنامه)

 نیپژوهش نشان داد ا جینتا
در سطح طراحی شده نامه پرسش

ارد قرار د ییایو پا ییاز روا ییبالا
نظرات  نهیدر زم یو اطلاعات

 تیفیدر مورد ک انیدانشجو
دانشگاه ارائه  طیآموزش در مح

 يبه عنوان ابزار تواندیو م دهدیم
 مستیعملکرد س يریگجهت اندازه

کارآمد مؤثر و یبه روش یآموزش
 .دیعمل نما

4 Sann et al 
(2023) 

و  یطراح
 کی یابیاعتبار

سنجش  اسیمق
 تیفیک يبرا

خدمات 
در  یدانشگاه

 یطول پاندوم
 کرونا

اسناد بالا دستی مربوط 
به شرح مشاغل و 
نظرات خبرگان در 
بخش کیفی و دریافت 
کنندگان خدمات 
دانشگاهی در بخش 

 کمی/

سنجش ارائه شده با  اسیمق
 اسیمق کی ه،یگو 16مجموع 

ش سنج يمعتبر و قابل اعتماد برا
ها خدمات دانشگاه تیفیک

پژوهشگران  نیاست. همچنبوده
که در دسترس بودن،  افتندیدر

 به طور قابل یو همدل ییپاسخگو
ز ا انیشجودان تیبا رضا یتوجه
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ی کیفآمیخته (در بخش 
طراحی پرسشنامه و در 
بخش کمی اعتبارسنجی 

 پرسشنامه)

خدمات دانشگاه ارتباط  تیفیک
 .استاشتهد يمثبت و معنادار

5 Ibrahim 
et al  

(2023) 

و  یطراح
 کی یابیاعتبار

معتبر  اسیمق
 یسنجتیرضا

 یمبتن ییدانشجو
 بر وب

وط مرب یاسناد بالا دست
به شرح مشاغل و 
نظرات خبرگان در 

 تافیو در یفیبخش ک
کنندگان خدمات 

در بخش  یدانشگاه
 ی/کم
و با  ختهیآم کردیرو
 يهااز مصاحبه یبیترک

 يهایو نظرسنج یفیک
 یکم

 یاسیمقپژوهشگران  تیدر نها
ارزش  ينمودند که دارا یطراح
 يده براکنن ینیبشیو پ یصیتشخ

 تیفیک نیبهبود اهداف تضم
 يهاافتهی نیاست؛ همچنبوده

آن است  دیپژوهش مؤ یبخش کم
 ایشده معتبر، پا یطراح اسیکه مق

 .باشدیو قابل اجرا م

6 Monakhova 
(2023) 

 يهاجنبه یبررس
 یشناختشرو

 کی یطراح
 يابر ستمیرسیز
 تیرضا شیپا
 يدیکل نفعانيذ

در چارچوب 
نظام  کی
 یابیارز کپارچهی
 تیفیک

 يهاتیفعال
 دانشگاه یآموزش

هاي پیشین، پژوهش
اسناد مربوطه و نظرات 
خبرگان در بخش کیفی 
و نظرات دانشجویان، 
کارفرمایان و کارکنان 
در قالب پرسشنامه در 

 بخش کمی/
رویکرد آمیخته (ترکیبی 

هاي کیفی و از روش
 هاي کمی)روش

پژوهش نشان داد که  يهاافتهی
یفیک يهااز روش يریگبهره
 يهاو محاسبه شاخص یسنج
با استفاده از  یو گروه يفرد

امکان  ،یوزن يریگنیانگیم
ح از سط يترقیجامع و دق یابیارز

کنندگان خدمات مصرف تیرضا
 نی. در اسازدیرا فراهم م یآموزش

که  تیراستا، شاخص جامع رضا
 ان،یبر اساس نظرات دانشجو

و کارکنان دانشگاه  انیکارفرما
را نشان  86/0عدد  د،یمحاسبه گرد

الا و ب تیسطح رضا انگریداد که ب
مطلوب دانشگاه در  تیوضع

 یآموزش يهاتیفعال تیفیحوزه ک
 است.

عباسی  7
 یاسفنجان

)1403( 

 ریتأث یبه بررس
بر  یکار عاطف

 تیفیدرك ک
خدمات و 

گیرندگان خدمات در 
 يسازمان جهاد کشاورز

/ یشرق جانیاستان آذربا
براساس روش کمی(

پژوهش حاضر نشان داد  جینتا
و  يآمار يهالیبراساس تحل

ور به ط یکار عاطف یآماره ت ریمقاد
و  ارباب رجوع تیبر رضا میمستق



 

ارباب  تیرضا
 رجوع

و  يآمار يهالیتحل
 ی)آماره ت ریمقاد

 ذاررگیخدمات تأث تیفیدرك از ک
 تیفیدرك از ک نیاست؛ همچن

بر  میخدمات به طور مستق
 رگذاریارباب رجوع تأث تیرضا
 است.بوده

و  یخیش 8
 پناهسلطان

)1400( 

 زانیسنجش م
ارباب  تیرضا

رجوع به روش 
 يریگمیتصم

 ارهیچندمع
 کیتیکر

 تحت پوشش ثارگرانیا
و امور  دیشه ادیبن
شهرستان  ثارگرانیا

 /بانه
روش کمی(بر اساس 

 يریگمیروش تصم
 )کیتیکر ارهیچندمع

 بینشان داد که به ترت جینتا
واحد  رش،یواحد پذ ارهايیمع

و ارتباطات  یمددکاري اجتماع
هاي اول تا سوم را مراجعات رتبه

 تمنديیرضا زانیدر رابطه با م
و امور  دیشه ادیبن نیمراجع

شهرستان بانه به خود  ثارگرانیا
مورد  ياختصاص دادند. محورها

نامه عبارت است سنجش پرسش
و  ییگوپاسخ ند،یت فرایاز: شفاف

 ند،یتسلط بر فرا ،يریپذتیمسئول
 .ندیمند بودن فراامنظ ند،یزمان فرا

هاشمی و  9
 سبزیان

)1399( 

سنجش 
 يتمندیرضا

 يخانواده شهدا
ناجا از خدمات 

 ثارگرانیامور ا
براساس مدل 

 یبوم

 /ناجا يخانواده شهدا
کمی(براساس 

هاي آماري تحلیل
 صورت پذیرفته)

هاشمی و سبزیان بیان  تیدر نها
هاي مورد سنجش در داشتند مؤلفه

کنندگان محور عملکرد ارائه
 رسانیخدمات شامل اطلاع

 به دسترسی خدمات، تسهیل
 امکانات و فضا خدمات، ایجاد

 ارائه براي اداره در مناسب
 و مناسب خدمات، برخورد

و  خدمات ارائه در همدلانه
 در گوییپاسخ و پذیريمسئولیت

 باشد.خدمات می ارائه

ر در بست ژهیورجوع، بهارباب تیگرفته در حوزه سنجش رضامرور مطالعات صورت
از  یکیعنوان خدمات به رندگانیگ يمندتیآن است که رضا يایگو ،یآموزش عال

است.  تهافی ندهیبرجسته و فزا یگاهیخدمات، جا تیفیک یابیدر ارز نیادیبن يهامؤلفه
 Sann (2023)و   Gómez et al-(2023) Olmos رینظ یالمللنیب يهاپژوهش يهاافتهی

et al  یابیارز يبرا ياستاندارد و چندبعد يابزارها یو اعتبارسنج یکه طراح دهدینشان م 
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 يهاستمیدر شناخت نقاط قوت و ضعف س يطور مؤثربه تواندیم ،یخدمات آموزش تیفیک
 ،یدرون ییایپا ،يساختار ییچون روا ییهایژگیو برمطالعات  نیمؤثر باشد. ا یآموزش عال

 دارند. دیتأک یدانشگاه يهاطیابزارها در مح میتعم تیو قابل
،   et al  Nurhidayah(2024)و  Alalyani (2024)چون  یمطالعات گر،ید يسو از

ر ب ،یمؤسسات آموزش عال یابیدر سازوکار ارز انیدانشجو تینقش رضا لیضمن تحل
. اندکرده دیخدمات تأک تیفیدر سنجش ک يمحور و چندبعدمدل يکردهایرو تیاهم

 زیو ن   Ibrahim et al (2023) قیتحق مچونه ختهیآم کردیبا رو ییهاپژوهش نیهمچن
 يدیجد يها، افق Monakhova (2023)پژوهش  رینظ ياسامانه کردیرو يمطالعات دارا

 اند.کرده میترس ینفعيفناورانه و چندذ يکردهایبا رو تیرضا شیپا يابزارها یدر طراح
 یرآموزشیو غ یدولت يهاها عمدتاً محدود به سازمانهرچند پژوهش ز،ین یسطح مل در

 ی) و هاشم1400پناه (و سلطان یخی)، ش1403( یاسفنجان رینظ یمطالعات يهاافتهیاند، اما بوده
 و نوع خدمت یسازمان نهیمتناسب با زم ،یبوم يابزارها یطراح تی) بر اهم1399( انیو سبز

 لیتسه ند،یرآف تیکارکنان، شفاف یچون کار عاطف ییهامطالعات، مؤلفه نیدارند. در ا دیتأک
مؤثر بر ادراك  يدیعنوان عوامل کلو تعامل همدلانه به ،يریپذتیمسئول ،یدسترس
 اند.شده ییآنان شناسا یینها تیخدمات و رضا تیفیرجوع از کارباب

در  ژهیورجوع، بهارباب تیکه سنجش رضا دهدیمطالعات نشان م نیا یکل ندیبرآ
باشند،  ایمعتبر و پا یسنجتنها از لحاظ رواناست که نه ییابزارها ازمندین ،یدانشگاه ينهادها

پوشش  شدهيسازیمند و بومصورت نظامخدمات را به تیفیبلکه بتوانند ابعاد چندگانه ک
 يندهایامع و متناسب با ساختارها و فراج يانامهپرسش یابیو ابزار یطراح رو،نیدهند. از ا

 يهايگذاراستیخدمات و س تیفیک يدر جهت ارتقا یاساس یگام تواندیم یدانشگاه
و  يمورد به صورت نیشیپ قاتیدر تحق یبه طور کل .دیها به شمار آبهبودمحور در دانشگاه

ارباب رجوع در دانشگاه پرداخته  تیابزار سنجش رضا یابیو اعتبار یپراکنده به طراح
در سطح ملی پژوهشی که بوده و  یخارج نهیزم نیاست. اغلب مطالعات انجام شده در اشده

به طراحی و اعتباریابی ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه بپردازد؛ وجود 
 ،دانشگاه درابزار سنجش رضایت ارباب رجوع و با توجه به نبود  لیدل نیبه هماست. نداشته

دستی و تحلیل استاد بالا ،ايمطالعات کتابخانهاز  يریگدارند تا با بهره یپژوهشگران سع
هاي کانونی اقدام به طراحی ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه قم تشکیل گروه



 

 یکارگیري تکنیک تحلیل عامل اکتشافی ابزار طراحی شده اعتباریابنمایند و در ادامه با به
 خواهدشد.

 ی شناسروش
تفاده از به علت اسگیري، کاربردي بوده و از حیث بنیان فلسفی، پژوهش حاضر از نظر جهت

 یفینون کگرا است. به علت استفاده از فعمل ای یستیمطالعه پراگمات کی یو کم یفیفنون ک
در ادامھ،  برخوردار است. ختهیآم یشناساز روش قتحقی ها،داده لیتحل يبرا یو کم

  .شودمند ارائه میطور جداگانه و نظامشناسی هر فاز پژوهش بهروش

 فازي کیفی پژوهش (فاز نخست)
ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه  یطراحهدف پژوهش حاضر در بخش کیفی، 

آوري اطلاعات کیفی در پژوهش، استفاده از نظرات خبرگان از قم بوده است. ابزار جمع
است.  اسناد و مداركهاي کانونی، بررسی مطالعات پیشین و بررسی طریق تشکیل گروه

الا دستی سناد بسنجی و بررسی اگیري در بخش مرور مطالعات پیشین درباره رضایتنمونه
مندي از نظرات خبرگان پس از تحلیل ادبیات است و به منظور بهرهبه صورت هدفمند بوده

  30از  متشکل یکانون يهاگروهو اسناد بالادستی مربوط به شرح مشاغل در دانشگاه قم، 
به  هاي کانونی مربوطتشکیل گردید که هریک از این گروه معاونت دانشگاه قم 5خبره از 

هاي آن نفر خبره و متخصص مرتبط با فعالیت 6هاي دانشگاه قم بود و کی از معاونتی
 در  بخش کیفی پژوهش آوري شده هاي جمعدر ادامه پژوهشگر دادهمعاونت حضور داشتند. 

م در پژوهش حاضر، از فرایند تحلیل تکارگیري تکنیک تحلیل تم، تحلیل نمود. را با به
King & Horrocks )2010(  شامل کدگذاري توصیفی، تفسیري و فراگیر براي تحلیل

 افزار تحلیلها از نرمپژوهشگر جهت تجزیه و تحلیل دادهشد.  هاي مرحله کیفی استفادهداده
افزارهاي گفتنی است نرم. استکردهاستفاده 2020ي نسخه MAXQDAهاي کیفی داده

افزارها نرم این ؛آیندتفسیر دادها برنمیي تحلیل و افزارهاي کمی از عهدهکیفی برخلاف نرم
، رسانند و درنهایتهاي کیفی یاري میصرفاً پژوهشگر را در مدیریت حجم انبوهی از داده

پس از تحلیل . )1403زاده و همکاران، (جواهريتحلیل و تفسیر بر عهده پژوهشگر خواهدبود
ي تحلیل د بالادستی به شیوههاي حاصل از بررسی مطالعات پیشین حوزه پژوهش و اسناداده

خبره ارائه گشت تا با بحث و  30هاي کانونی متشکل از ها در گروهتم، نتایج کدگذاري
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هاي هاي کانونی، تمگیري از نظرات گروههاي حاصل شده و نیز بهرهگفتگو در مورد تم
ت ینامه سنجش رضاارائه شده در مرحله پیش تکمیل گردند. خروجی این مرحله، پرسش

ارباب رجوع در دانشگاه قم است. پژوهشگران جهت حصول روایی محتواي ابزار ارائه شده 
نامه را در اختیار خبرگان قرار دادند و بدین طریق با در بخش کیفی پژوهش، این پرسش

 ها روایی محتوا ابزار سنجش تأیید گشت.استفاده از نظرات آن

 فاز کمی پژوهش (فاز دوم)
هت باشد. جپژوهش، اعتباریابی ابزار ارائه شده در فاز نخست پژوهش میهدف این فاز از 

در مورد استفاده قرار گرفته است.  آوري دادهنامه به عنوان ابزار جمعتحقق این امر، پرسش
ل است و حجم نمونه با استفاده از فرموگیري تصادفی ساده بودهبخش کمی پژوهش، نمونه

در این بخش از پژوهش، به منظور حصول پایایی پیش از است. کوکران محاسبه گردیده
نفر از گیرندگان خدمات دانشگاه  37نامه طراحی شده در بین آزمون ابزار ارائه شده، پرسش

قم (دانشجویان و اساتید هیئت علمی) توزیع گشت و جهت تحلیل مقدار آلفاي کرونباخ به 
ل روایی سازه ابزار طراحی شده در بدست آمد؛ همچنین جهت حصو SPSSافزار وسیله نرم

نفر از گیرندگان  366هاي توزیع شده در بین نامههاي حاصل از پرسشپژوهش حاضر، داده
افزار کارگیري تکنیک تحلیل عاملی اکتشافی و با استفاده از نرمخدمت در دانشگاه قم با به

SPSS نامه پرسش 366، تحلیل گشت. همچنین با بدست آوردن مقادیر آلفاي کرونباخ
 تکمیل شده، پایایی پس از آزمون ابزار ارائه شده تأیید شد.

 مراحل اجراي پژوهش .1شکل

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 هاي پژوهشیافته
از مرور ادبیات و نیز بررسی اسناد مرتبط با شرح مشاغل  آوري شدههاي جمعداده

با مرور ادبیات  .تتم مورد تجزیه و تحلیل قرارگرفبا تکنیک تحلیل هاي دانشگاه قم معاونت
هاي سنجش رضایت ارباب رجوع از میز خدمات نامهاي که انجام شد، پرسشگسترده
ارباب رجوع اداره  يتمندیرضا زانیسنجش م اسیمقهاي دولتی، مدل سروکوال، سازمان
، )1394( يارباب رجوع افشار تینامه رضاپرسش، استان اصفهان یبدن تیکل ترب
، رانولیشرکت ا انیمشتر تیرضا یابیارز، )1395( یشلقیارباب رجوع و تینامه رضاپرسش

رضایت از چهار حیطه عملکرد مدیریت خدمات آموزشی از دید مدرسان (سیادت و 
)، خدمات آموزشی(مدل EFQMهمکاران)، تصویر کلی از گروه آموزشی (مدل 

EFQMات آموزش(مدل )، ارائه و پیگیري پس از ارائۀ خدم EFQM وفاداري به دانشگاه ،(
از عناصر قابل کنترل تجربه  يمشتر تیسنجش رضا يبرا یمدل عموم)، EFQM (مدل 

ها هایی از آنبه عنوان منبع داده مناسب تشخیص داده شد و گویه  1یدرون فروشگاه دیخر
کاري مشاغل نیز، هاي هاي مرتبط با فعالیتاستخراج گردید. همچنین براي استخراج گویه

باشد از مسئولین مرتبط دریافت و آماده صفحه می 208شرح مشاغل دانشگاه که بالغ بر 
آوري هاي جمعکدگذاري توصیفی دادهپژوهشگر در گام بعدي اقدام به  تحلیل گردید.

نمود و بدین ترتیب در ابتدا کدهاي اولیه مشخص شدند و پس از آن با ادغام کدهاي شده 
1 . A generic instrument to measure customer satisfaction with the controllable 
elements of the in-store shopping experience 
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کد به عنوان تم فرعی شناسایی  103در مجموع  .هاي فرعی شکل گرفتندمشابه تم تکراري و
مه، است که محقق ابتدا متن را کلمه به کلشد. فرایند کدگذاري در مرحله اول این گونه بوده

جمله به جمله، پاراگراف به پاراگراف به صورت دقیق مطالعه کرده و سپس با استفاده از 
خاب است، انتاز متن را که پاسخ پرسش پژوهش تشخیص دادهحساسیت نظري، قسمتی 

کرده و سپس کدي را براي آن در نظر می گیرد. حساسیت نظري به محقق می گوید که 
زاده و همکاران، کدام کلمه، عبارت و یا جمله را براي کدگذاري انتخاب نماید (جواهري

هاي استخراج شده برشی از داده). به دلیل حجم زیاد کدگذاري مرحله اول به نمایش 1403
 شود.بسنده می 2شماره  در جدول از پیشینه پژوهش

 

 ابعاد گویه منبع
عوامل  روزبرخورداري از تجهیزات به مدل سروکوال

 جذابیت بصري تسهیلات فیزیکی شرکت مدل سروکوال محسوس
 پاکیزگی و آراستگی ظاهر کارکنان سروکوالمدل 

ارباب رجوع  تیرضا نامهپرسش
  یشلقیو

مناسب  يتوسط شهردار ییراهنما يعلائم نصب شده برا
 .است

 دسترسی

ارباب رجوع  تیرضا نامهپرسش
  یشلقیو

 .موقع استساعات ارائه خدمات مناسب و به

ارباب رجوع  تیرضا نامهپرسش
  یشلقیو

 .باشدیخدمات مناسب م افتینحوه در

 تیسنجش رضا يبرا یمدل عموم
از عناصر قابل کنترل تجربه  يمشتر

یدرون فروشگاه دیخر  

 تعامل به کمک به من هستند.  لیما شهیکارکنان ... هم
يفرد   

 
 تیسنجش رضا يبرا یمدل عموم

از عناصر قابل کنترل تجربه  يمشتر
یدرون فروشگاه دیخر  

  .دارند یمن توجه شخصکارکنان ..... به 

 تیسنجش رضا يبرا یمدل عموم
از عناصر قابل کنترل تجربه  يمشتر

یدرون فروشگاه دیخر  

  .کارکنان به صورت مداوم مودب هستند

 هاي استخراج شده از پیشینه تحقیقبخشی از داده .2جدول 



 

هاي فرعی بدست آمده را که بیشترین قرابت معنا و مفهوم را در گام بعدي پژوهشگر تم
اي ههاي جدید پرداخت و تمخلق معانی و واژه نسبت به هم داشتند کنار هم قرار داده و به

تعداد و بدین صورت  )1402(قاسمی بنابري،  بندي کردهاي اصلی دستهفرعی را در قالب تم
، بعد وساتو ملم یطیمح یکیزیبعد فتم اصلی(بعد دسترسی، بعد حمایتی، بعد کاري،  6

که در بخش کیفی پژوهش حاضر معادل مؤلفه  شکل گرفت زمانی و بعد ارتباطی)
 شد.نامه محسوب میپرسش

انجام  2020نسخه  MAXQDAهاي کیفی تحلیل داده ها در نرم افزارکلیه کدگذاري
هاي سنجش رضایت کد) گویه 103فراوانی کدهاي اولیه( 2شده است. در شکل شماره 

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

 ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه قمفراوانی کدهاي  .2 شکل

 

است. در این نمایش داده شده Mapنیز خروجی نرم افزار به شکل  3در شکل شماره 
 است. هاي اصلی قابل مشاهدهشکل تم

 MAXQDAدانشگاه قم (دهنده ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در هاي اصلی تشکیلتم .3 شکل

MAP 2020، نسخه( 
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ندي از مهاي بدست آمده از مرحله قبل، جهت تکمیل و بهرهتمپس از پایان تحلیل تم، 
خبره   30متشکل از هاي کانونی (هاي دانشگاه، در گروهنظرات خبرگان هر یک از معاونت

 يهااز معاونت یکیمربوط به  یکانون يهاگروه نیاز ا کیکه هر معاونت دانشگاه قم 5از 
) ندآن معاونت حضور داشت يهاتینفر خبره و متخصص مرتبط با فعال 6دانشگاه بود و اصلی 

بدین صورت پژوهشگر از طریق تحلیل پیشینه ادبیات مرتبط با موضوع پژوهش  .مطرح گشت
دام به اق هاي کانونیمندي از نظرات گروهي تحلیل تم و نیز بهرهو اسناد بالا دستی به شیوه

 تدوین پرسشنامه سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه قم نمود.
در مرحله بعد، به منظور حصول روایی محتوا ابزار سنجش ارائه شده در بخش کیفی، 

شده را  نامه طراحیپژوهشگر از نظرات خبرگان استفاده نموده است بدین طریق که پرسش
مند ها در جهت اصلاح و یا تأیید ابزار سنجش بهرهآندر اختیار خبرگان قرار داده و از نظرات 

 گردید و بدین ترتیب روایی محتواي ابزار ارائه شده توسط خبرگان تأیید گشت.
پس از طراحی و اطمینان از روایی محتواي ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه 

ر از گیرندگان خدمات نف 37نامه در بین قم، پژوهشگر در ابتدا اقدام به توزیع پرسش
(دانشجویان و اساتید هیئت علمی) در دانشگاه قم نمود؛ انتخاب مشارکت کنندگان در این 
بخش به شیوه تصادفی ساده بوده است. در ادامه جهت سنجش پایایی پیش از آزمون 

ر افزاهاي تکمیل شده را با استفاده از نرمنامههاي حاصل از پرسشنامه پژوهشگر دادهپرسش
SPSS  6/0تر از و بررسی مقدار آلفاي کرونباخ مورد تحلیل قرار داد. معمولاً آلفاي کم 

باشد که هر ي پایایی بالا میدهندهنشان 8/0قابل قبول و بالاتر از  8/0تا 6/0پایایی ضعیف، 
). در این مرحله، پایایی 1398تر باشد بهتر است (قاسمی بنابري، چه این عدد به یک نزدیک

 مورد تأیید قرار گرفت. 949/0نامه با آلفاي یش از آزمون پرسشپ

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

949. 24 

 

 )27نسخه  SPSSضریب آلفاي کرونباخ (خروجی  .3 جدول



 

در گام بعدي پژوهش، پژوهشگر جهت سنجش روایی سازه ابزار طراحی شده، اقدام به 
نفر از گیرندگان خدمات (دانشجویان و اساتید هیئت علمی)  366نامه در بین توزیع پرسش

امعه مورد که حجم ج نیحجم نمونه بسته به ا نییجهت تع یبه طورکلدر دانشگاه قم نمود. 
که حجم جامعه معلوم باشد از  یوجود دارد. در حالت یفرمول کل معلوم باشد و نامعلوم دو

  .شودیحجم نمونه استفاده م نییتع يکه فرمول کوکران معروف است، برا ریفرمول ز

𝑛𝑛 =
𝑁𝑁 ⋅ 𝑧𝑧𝑎𝑎

2

2 ⋅ 𝑝𝑝 ⋅ 𝑞𝑞

𝑒𝑒2 ⋅ (𝑁𝑁 − 1) + 𝑧𝑧𝛼𝛼
2

2 ⋅ 𝑝𝑝 ⋅ 𝑞𝑞
 

درصد  50معمولاً برابر  (q)و  (p)حجم جامعه آماري است.  Nدر فرمول فوق منظور از 
با  (z)گردد و مقدار درصد انتخاب می 10تر از عددي کوچک (e)شوند، قرار داده می

 ).1398(قاسمی بنابري،  آیددرصد از جدول توزیع نرمال بدست می 5برابر  (α)فرض 
و نفر از دانشجویان دانشگاه قم  7000در پژوهش حاضر با توجه به اینکه حجم جامعه 

 (e)نفر از اعضاي هیئت علمی این دانشگاه تعیین شد، در ادامه با در نظر گرفتن 320
 نفر بدست آمد.  366) حجم نمونه از طریق فرمول بالا 95/0) و در سطح اطمینان (05/0برابر(

366 =
7320 × 1/962 × 0 ∕ 50 × 0 ∕ 50

0/052 × (7320 − 1) + 1/962 × 0 ∕ 50 × 0 ∕ 50
 

توان در ییدي و تحلیل عاملی اکتشافی میبه طور معمول از دو رویکرد تحلیل عاملی تأ
). در این پژوهش با توجه به عدم وجود دیدي اولیه 1402ابزارسازي استفاده نمود (زوارقی، 

راجع به حوزه موضوعی مورد بررسی، از تحلیل عاملی اکتشافی در راستاي کشف و شناسایی 
ی ارائه شده در ها و عوامل سنجش رضایت گیرندگان خدمات از خدمات آموزشگویه

هاي امهنهاي پرسشدانشگاه قم استفاده شد. بدین منظور پژوهشگر اقدام به تحلیل داده
نفر از گیرندگان خدمات در دانشگاه قم که همگی از دانشجویان و  366تکمیل شده توسط 

نمود. گفتنیست حجم  SPSSافزار اساتید هیئت علمی این دانشگاه بودند؛ با استفاده از نرم
نامه از طریق فرمول کوکران محاسبه شده است و این افراد به نمونه جهت تکمیل پرسش

گیري تصادفی ساده انتخاب شدند. جهت انجام تحلیل عاملی اکتشافی ابتدا روش نمونه
ستون و  24ها در این پژوهش، ماتریسی متشکل از ها تشکیل شد. ماتریس دادهماتریس داده

)2( 

)1( 
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نامه سنجش هاي پرسشي آن معرف متغیرهاي پژوهش(گویههاسطر است که ستون 366
رضایت گیرندگان خدمات آموزشی در دانشگاه قم) و سطرهاي آن معرف نظرات 

دهندگان (گیرندگان خدمات آموزشی در دانشگاه قم شامل دانشجویان و اساتید هیئت پاسخ
حلیل عاملی، ضروري نامه است. پیش از اجراي تهاي پرسشعلمی) درباره هر کدام از گویه

شده قابلیت تحلیل دارند. براي این منظور، هاي گردآورياست اطمینان حاصل شود که داده
شود. شاخص و آزمون بارتلت استفاده می KMOگیري معمولاً از شاخص کفایت نمونه

KMO متغیرها،  هاي جزئی میانگیري را نشان داده و با بررسی همبستگیمیزان کفایت نمونه
کند که آیا واریانس متغیرهاي پژوهش از طریق عوامل بنیادي و پنهان تبیین مشخص می

شود یا خیر. همچنین، آزمون بارتلت به ارزیابی معناداري ماتریس همبستگی پرداخته و می
ها براي استخراج ساختار عاملی مناسب هستند یا خیر (قاسمی داده سازد که آیامشخص می

 ).1398بنابري، 

 

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 

 جهینت توانیم دهد،یرا نشان م 0,6بالاتر از  ي کهمقدار  KMOجدول  جیبر اساس نتا
. )1402پور و همکاران، (قلی مناسب هستند یعامل لیتحل يپژوهش برا يهاگرفت داده

متر ک يآزمون در سطح خطا نیآن است که ا انگریآزمون بارتلت ب یخروج ن،یعلاوه بر ا
واحد  سیاترم کی هاهیگو نیب یهمبستگ سیماتر ب،یترت نیمعنادار شده است. به ا 0,01از 

برقرار است. وجود  هاهیگو انیم يمعنادار يهاارتباط جهیو در نت شودیمحسوب نم یهمان ای
فراهم  هاریمتغ یرا بر اساس همبستگ دیجد يهاو استخراج عامل ییروابط امکان شناسا نیا

 )27نسخه  SPSSو آزمون بارتلت (خروجی KMOآزمون  .4جدول 



 

جهت کشف ساختار مدل (مدل  قیتحق نیدر ا یعامل لیگفت تحل توانیم نی. بنابراسازدیم
 .رد شده است یهمبستگ سیبودن ماتر یفرض همان رایها مناسب خواهد بود، ز) دادهیعامل

شامل دو بخش  شود،یارائه م )5(جدول  اشتراکات سیدوم که با عنوان ماتر یخروج
تون اشتراك بر س یتمرکز اصل ل،یتحل ندیاست. در فرآ یو اشتراك استخراج هیاشتراك اول

عامل  دهدیتر باشد، نشان مشاخص بزرگ نیهرچه مقدار ا رایقرار دارد؛ ز یاستخراج
 هاهیگو یتمام ریمقاد نکهیدارد. با توجه به ا رهایتغم نییدر تب يشتریب ییشده توانااستخراج

همچون پژوهش  از منابع ياریدر بس کهیقرار دارند (در حال 0,4مثبت بوده و عمدتاً بالاتر از 
با  لیگرفت که تحل جهینت توانیذکر شده است)، م 0,3مقدار آستانه  )،1398قاسمی بنابري(

 .شوندیحفظ م ییها در مدل نهاآغاز شده و همه سنجه رهایمتغ یدر نظر گرفتن تمام
 
 

Communalities 
 Initial Extraction 

 739. 762. .دهندمسئول ارائه خدمت به تقاضاهاي من با صبر و حوصله گوش می
 733. 791. .هاي من توجه دارندمسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت به تمام درخواست

 687. 706. .هاي من شدندگشاده منتظر شنیدن درخواستمسئول ارائه خدمت با روي 
 569. 574. .کنندمسئول ارائه خدمت در هنگام مواجه با مشکلات با من همدردي می

مسئول ارائه خدمت در صورت عدم توانایی براي انجام درخواست، راهنمایی و 
 .دهندمشاوره لازم براي حل مشکل را ارائه می

.601 .594 

ها و اضطرارهاي کاري من را به خوبی درك کرده و در ارائه خدمت فوریتمسئول 
 .دهدچارچوب قوانین پاسخ مناسب می

.658 .624 

 549. 582. .کنندمسئول ارائه خدمت هنگام ارتباط با من ادب، نزاکت و احترام را رعایت می
ا کند و بمیمسئول ارائه خدمت در ارائه خدمت به ارباب رجوع بدون تبعیض عمل 

 .همه برخورد یکسانی دارند
.487 .462 

دهد تا اطمینان حاصل مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه، پیگیري لازم را انجام می
 استشود که درخواست ارباب رجوع تکمیل و مشکل رفع شده

.565 .536 

مسئول ارائه خدمت در همان مرحله اول در صورت لزوم مدارك لازم براي انجام 
 .کنندکار را مشخص می

.661 .742 

 )27نسخه  SPSSماتریس اشتراکات(خروجی. 5جدول 
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یرد گمسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با مشکلات، ابتکار عمل لازم را به کار می
 .تا درخواست ارباب رجوع به بهترین نحو مرتفع گردد

.716 .692 

دهد و هاي کاري مستندسازي لازم را انجام میمسئول ارائه خدمت در انجام فعالیت
 .نمایدمجدد مدارك خودداري میاز درخواست 

.613 .598 

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

.647 .675 

هاي حوزه کاري نامهمسئول ارائه خدمت از قوانین و مقررات، ضوابط و تصویب
 .داند)خود آگاهی دارد (مراحل انجام کار را می

.538 .544 

 631. 645. .نمایندهاي کاري خود عمل میها و وعدهمسئول ارائه خدمت به قول
در صورت عدم حضور مسئول ارائه خدمت در محل کار، عدم حضور خود را 

رسانی کرده و همکار جایگزین براي انجام کارهاي ضروري مشخص اطلاع
 .استکرده

.542 .619 

 643. 592. .اداري کاملاً در دسترس و آماده پاسخگویی هستندمسئول ارائه خدمت در زمان 
 رجوع ارباب به موقع به و مسئول ارائه خدمت، خدمات را در زمان وعده داده شده 

 .دهندمی ارائه
.619 .586 

 دتأیی مورد اجتماعی هايرسانپیام یا و تلفن طریق از حضوري غیر شکل  من به
ی سدستر خدمت ارائه مسئول به توانممی الکترونیک پست صندوق و دانشگاه

 .باشمداشته

.502 .535 

تعداد دفعات مراجعه به دفتر کار مسئول ارائه خدمت براي دریافت خدمت منطقی 
 .رسدبه نظر می

.562 .548 

که براي دریافت خدمات به مسئول مربوطه مراجعه نمودم؛ فضاي داخلی اتاق هنگامی
 .استخدمت تمیز، مرتب و به اندازه کافی جذاب بودهکار مسئول ارائه 

.528 .603 

دهند و ضمن رعایت هنجارهاي مسئول ارائه خدمت به آراستگی خود اهمیت می
 .اجتماعی داراي پوششی تمیز و مرتب و مطلوب هستند

.526 .582 

نیمکت، کنم امکانات رفاهی لازم مانند هنگامی که براي دریافت خدمات مراجعه می
 .سیستم تهویه مطبوع، آب سردکن و غیره در دسترس است

.423 .417 

تجهیزات و وسایل مورد نیاز اداري مانند رایانه، پرینتر، اینترنت و غیره در محل کار 
 .گیردموجود و مورد استفاده قرار می

.338 .331 

 Initial) حاوي سه قسمت است. قسمت اول (با برچسب 6خروجی سوم (جدول 

Eigenvaluesهایی 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 کممانند و عاملباقی می
شود. ها باعث تبیین بیشتر واریانس نمیخارج شده از تحلیل، عواملی هستند که حضور آن

) مربوط به عوامل  Extraction Sums Of Squared Loadingبا برچسب  قسمت دوم (
 Rotation Sumsویژه عوامل استخراجی بدون چرخش است و قسمت سوم (با برچسب 

Of Squared Loading ر پوباشد(قلیدهنده عوامل ویژه استخراجی با چرخش می)  نشان
 1تر از اراي مقادیر ویژه بزرگ). در مثال حاضر، چهار عامل نخست د1402و همکاران، 

درصد از واریانس متغیرها را توضیح دهند. همچنین، خروجی  59بوده و قادرند حدود 
ها در قالب چهار خوشه یا عامل دهد که دادهنشان می SPSSافزار ها در نرمماتریس مؤلفه

یل شده بنیادي تشکاند؛ بدین معنا که پدیده مورد مطالعه از چهار عامل بندي شدهاصلی گروه
 است.

 

Total Variance Explained 

Factor 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings   Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulativ

e % Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

Total 

 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 11.805 49.187 49.187 11.416 47.565 47.565 5.638 23.493 23.493 

2 1.560 6.501 55.688 1.129 4.704 52.268 3.184 13.268 36.760 

3 1.377 5.739 61.427 .977 4.070 56.339 2.712 11.300 48.060 

4 1.103 4.596 66.023 .719 2.998 59.337 2.706 11.276 759.33 

5 .746 3.109 69.132       

6 .699 2.911 72.043       

7 .686 2.859 74.902       

8 .624 2.600 77.502       

9 .565 2.355 79.857       

10 .501 2.089 81.946       

11 .465 1.936 83.882       

12 .434 1.808 85.690       

13 .386 1.607 87.297       

 )27نسخه  SPSSماتریس کل توضیح داده شده(خروجی .6جدول 
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14 .384 1.600 88.898       

15 .373 1.556 90.453       

16 .362 1.509 91.963       

17 .313 1.303 93.266       

18 .297 1.238 94.503       

19 .289 1.204 95.707       

20 .251 1.046 96.753       

21 .228 .948 97.701       

22 .221 .919 98.620       

23 .202 .843 99.463       

24 .129 .537 100.000       

. از آنجا که رودیکار مبه یعامل يبارها ریبه منظور تفس )7(جدول  چهارم یخروج
ندارند، معمولاً از جدول مربوط به  یروشن نییدر حالت بدون چرخش تب یعامل يبارها
را در  رهایاز متغ کیهر  یجدول بار عامل نی. اشودیاستفاده م شدهدهیچرخ ياجزا سیماتر

تر بزرگ بی. هرچه مقدار مطلق ضرادهدیچرخش نشان م ندیپس از فرا ماندهیباق يهاعامل
 فایمربوطه ا ریمتغ انسیوار نییدر تب يشتریآن است که عامل مورد نظر سهم ب انگریباشد، ب

 .)1402پور و همکاران، (قلی کندیم
 
 

Rotated Factor Matrix 

 
Factor 

1 2 3 4 
 764. .دهندمسئول ارائه خدمت به تقاضاهاي من با صبر و حوصله گوش می

   

 738. .دارندهاي من توجه مسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت به تمام درخواست
 

.320 
 

 702. .هاي من شدندمسئول ارائه خدمت با روي گشاده منتظر شنیدن درخواست
 

.335 
 

 699. .کنندمسئول ارائه خدمت در هنگام مواجه با مشکلات با من همدردي می
   

مسئول ارائه خدمت در صورت عدم توانایی براي انجام درخواست، راهنمایی و 
 .دهندمشکل را ارائه می مشاوره لازم براي حل

.655 .337 
  

 )27نسخه  SPSSماتریس اجزا چرخیده شده(خروجی .7جدول 



 

ها و اضطرارهاي کاري من را به خوبی درك کرده و مسئول ارائه خدمت فوریت
 .دهددر چارچوب قوانین پاسخ مناسب می

.615 .394 
  

 573. .کنندمسئول ارائه خدمت هنگام ارتباط با من ادب، نزاکت و احترام را رعایت می
 

.347 
 

 کند وخدمت در ارائه خدمت به ارباب رجوع بدون تبعیض عمل میمسئول ارائه 
 .با همه برخورد یکسانی دارند

.562 
   

دهد تا اطمینان حاصل مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه، پیگیري لازم را انجام می
 استشود که درخواست ارباب رجوع تکمیل و مشکل رفع شده

.557 
  

.406 

همان مرحله اول در صورت لزوم مدارك لازم براي انجام مسئول ارائه خدمت در 
 .کنندکار را مشخص می

 
.773 

  

مسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با مشکلات، ابتکار عمل لازم را به کار 
 .گیرد تا درخواست ارباب رجوع به بهترین نحو مرتفع گرددمی

.633 .396 
 

.307 

دهد هاي کاري مستندسازي لازم را انجام میفعالیتمسئول ارائه خدمت در انجام 
 .نمایدو از درخواست مجدد مدارك خودداري می

 
.640 

  

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

.417 .648 
  

هاي حوزه کاري نامهتصویبمسئول ارائه خدمت از قوانین و مقررات، ضوابط و 
 .داند)خود آگاهی دارد (مراحل انجام کار را می

 
.585 

  

 509. 449. .نمایندهاي کاري خود عمل میها و وعدهمسئول ارائه خدمت به قول
  

در صورت عدم حضور مسئول ارائه خدمت در محل کار، عدم حضور خود را 
انجام کارهاي ضروري مشخص رسانی کرده و همکار جایگزین براي اطلاع
 .استکرده

   
.697 

 366. .مسئول ارائه خدمت در زمان اداري کاملاً در دسترس و آماده پاسخگویی هستند
  

.661 

 ارباب به موقع به و مسئول ارائه خدمت، خدمات را در زمان وعده داده شده 
 .دهندمی ارائه رجوع

.504 
  

.437 

 أییدت مورد اجتماعی هايرسانپیام یا و تلفن طریق از حضوري غیر شکل  من به
 سیدستر خدمت ارائه مسئول به توانممی الکترونیک پست صندوق و دانشگاه

 .باشمداشته

 
.323 

 
.592 

تعداد دفعات مراجعه به دفتر کار مسئول ارائه خدمت براي دریافت خدمت منطقی 
 .رسدبه نظر می

.398 
 

.363 .468 

دریافت خدمات به مسئول مربوطه مراجعه نمودم؛ فضاي داخلی  که برايهنگامی
 .استاتاق کار مسئول ارائه خدمت تمیز، مرتب و به اندازه کافی جذاب بوده

  
.730 
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دهند و ضمن رعایت هنجارهاي مسئول ارائه خدمت به آراستگی خود اهمیت می
 .اجتماعی داراي پوششی تمیز و مرتب و مطلوب هستند

  
.675 

 

کنم امکانات رفاهی لازم مانند هنگامی که براي دریافت خدمات مراجعه می
 .نیمکت، سیستم تهویه مطبوع، آب سردکن و غیره در دسترس است

  
.587 

 

تجهیزات و وسایل مورد نیاز اداري مانند رایانه، پرینتر، اینترنت و غیره در محل 
 .گیردکار موجود و مورد استفاده قرار می

  
.462 

 

 است.نتایج تحلیل عاملی اکتشافی ارائه شده  8در جدول شماره 

 

 4 3 2 1 هاگویه ردیف
مسئول ارائه خدمت به تقاضاهاي من با صبر و حوصله  1

 .دهندگوش می
764/0    

مسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت به تمام  2
 .دارندهاي من توجه درخواست

738/0    

مسئول ارائه خدمت با روي گشاده منتظر شنیدن  3
 .هاي من شدنددرخواست

702/0    

مسئول ارائه خدمت در هنگام مواجه با مشکلات با من  4
 .کنندهمدردي می

699/0    

مسئول ارائه خدمت در صورت عدم توانایی براي انجام  5
حل مشکل درخواست، راهنمایی و مشاوره لازم براي 

 .دهندرا ارائه می

655/0    

ها و اضطرارهاي کاري من مسئول ارائه خدمت فوریت 6
را به خوبی درك کرده و در چارچوب قوانین پاسخ 

 .دهدمناسب می

615/0    

مسئول ارائه خدمت هنگام ارتباط با من ادب، نزاکت و  7
 .کننداحترام را رعایت می

573/0    

در ارائه خدمت به ارباب رجوع  مسئول ارائه خدمت 8
کند و با همه برخورد یکسانی بدون تبعیض عمل می

 .دارند

562/0    

    557/0مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه، پیگیري لازم را  9

 نتایج تحلیل عاملی اکتشافی .8جدول 



 

دهد تا اطمینان حاصل شود که درخواست انجام می
 استارباب رجوع تکمیل و مشکل رفع شده

مرحله اول در صورت  مسئول ارائه خدمت در همان 10
 .کنندلزوم مدارك لازم براي انجام کار را مشخص می

 773/0   

مسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با مشکلات،  11
گیرد تا درخواست ارباب ابتکار عمل لازم را به کار می

 .رجوع به بهترین نحو مرتفع گردد

 396/0   

کاري هاي مسئول ارائه خدمت در انجام فعالیت 12
دهد و از درخواست مستندسازي لازم را انجام می

 .نمایدمجدد مدارك خودداري می

 640/0   

توضیحاتی که مسئول ارائه خدمت درباره روند کار به  13
 .دهند، درست، روشن و قابل فهم استمن می

 648/0   

مسئول ارائه خدمت از قوانین و مقررات، ضوابط و  14
کاري خود آگاهی دارد (مراحل هاي حوزه نامهتصویب

 .داند)انجام کار را می

 585/0   

هاي کاري خود ها و وعدهمسئول ارائه خدمت به قول 15
 .نمایندعمل می

 509/0   

که براي دریافت خدمات به مسئول مربوطه هنگامی 16
مراجعه نمودم؛ فضاي داخلی اتاق کار مسئول ارائه 

 .استکافی جذاب بودهخدمت تمیز، مرتب و به اندازه 

  730/0  

دهند و مسئول ارائه خدمت به آراستگی خود اهمیت می 17
ضمن رعایت هنجارهاي اجتماعی داراي پوششی تمیز 

 .و مرتب و مطلوب هستند

  675/0  

کنم هنگامی که براي دریافت خدمات مراجعه می 18
سیستم تهویه   امکانات رفاهی لازم مانند نیمکت،

 .مطبوع، آب سردکن و غیره در دسترس است

  587/0  

تجهیزات و وسایل مورد نیاز اداري مانند رایانه، پرینتر،  19
اینترنت و غیره در محل کار موجود و مورد استفاده 

 .گیردقرار می

  462/0  

در صورت عدم حضور مسئول ارائه خدمت در محل  20
رسانی کرده و همکار اطلاعکار، عدم حضور خود را 

   697/0 
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جایگزین براي انجام کارهاي ضروري مشخص 
 .استکرده

مسئول ارائه خدمت در زمان اداري کاملاً در دسترس و  21
 .آماده پاسخگویی هستند

   661/0 

مسئول ارائه خدمت، خدمات را در زمان وعده داده  22
 .دهندمی ارائه رجوع ارباب به موقع به و شده 

   437/0 

تلفن و یا  طریق از حضوري غیر شکل  من به 23
هاي اجتماعی مورد تأیید دانشگاه و صندوق رسانپیام

توانم به مسئول ارائه خدمت پست الکترونیک می
 .باشمدسترسی داشته

   592/0 

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

   468/0 

هاي سنجش متغیر است که به وضوح بیانگر گویه 9شامل  1) عامل 8در جدول (
 باشد. عامل دوم شاملدهندگان خدمت در دانشگاه قم میهاي رفتاري و تعاملی در ارائهمؤلفه

دهندگان خدمت در هاي مربوط به شرایط کاري و کارآمدي ارائهگویه است که مؤلفه 6
گویه است که موارد مربوط به امکانات  4گردد. عامل سوم شامل م را شامل میدانشگاه ق

گویه است  5گردد و در نهایت عامل چهارم شامل فیزیکی، محیطی و ملموسات را شامل می
ه قم دهندگان خدمات در دانشگاهاي مرتبط با دسترسی گیرندگان خدمات به ارائهکه مؤلفه

پس از  مؤلفه شناسایی شد که 4نامه س از تحلیل عاملی پرسشگیرد. در نهایت پرا در برمی
نظر و دکتري مدیریت بازرگانی و مدیریت دولتی، براي بررسی نهایی توسط دو نفر صاحب

، "تعاملی"هاي زیرمجموعه عنوان مناسب شامل مؤلفهها متناسب با گویههریک از مؤلفه
 د. شدر نظر گرفته "دسترسی"و  "فیزیکی"، "کارآمدي"

 366هاي حاصل از نامه پژوهشگر دادهجهت سنجش پایایی پس از آزمون پرسش انتهادر 
و بررسی مجدد مقدار آلفاي   SPSSافزار هاي تکمیل شده را با استفاده از نرمنامهپرسش

ا آلفاي نامه بکرونباخ مورد تحلیل قرار داد. در این مرحله نیز، پایایی پس از آزمون پرسش
 مورد تأیید قرار گرفت. 954/0
 
 



 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.954 24 

 گیري و پیشنهادهانتیجه
تحقیق حاضر با هدف طراحی و اعتباریابی ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه 
قم انجام شد. یافته اصلی پژوهش حاضر ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه قم 

 "کیفیزی"، "کارآمدي"، "تعاملی"است. ابزار به دست آمده چهار مؤلفه اصلی شامل مؤلفه
گویه را جهت سنجش رضایت ارباب رجوع از خدمات  24کلی  دارد و به طور "دسترسی"و 

نماید. پس از طراحی ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع ارائه شده در دانشگاه قم معرفی می
 هاي کانونی و در بخشدر دانشگاه قم در بخش کیفی پژوهش، روایی محتوا توسط گروه

هاي مورد بررسی و در نتیجه تحلیلکمی پژوهش روایی سازه و پایایی ابزار ارائه شده نیز 
ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه  10صورت گرفته؛ تأیید شد. جدول شماره 

 است. قم را نشان داده

 ابزار سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه قم .10جدول 

 کاملاً  گویه ردیف
 موافق

نه موافق  موافق
و نه 
 مخالف

 کاملاً  مخالف
 مخالف

 تعاملیمؤلفه 

مسئول ارائه خدمت به تقاضاهاي من با  1
 .دهندصبر و حوصله گوش می

     

مسئول ارائه خدمت هنگام ارائه خدمت  2
 .هاي من توجه دارندبه تمام درخواست

     

مسئول ارائه خدمت با روي گشاده  3
 .هاي من شدندمنتظر شنیدن درخواست

     

 )27نسخه  SPSSضریب آلفاي کرونباخ (خروجی بررسی پایایی پس از آزمون از طریق  .9 جدول
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مواجه با مسئول ارائه خدمت در هنگام  4
 .کنندمشکلات با من همدردي می

     

مسئول ارائه خدمت در صورت عدم  5
توانایی براي انجام درخواست، 

راهنمایی و مشاوره لازم براي حل 
 .دهندمشکل را ارائه می

     

ها و مسئول ارائه خدمت فوریت 6
اضطرارهاي کاري من را به خوبی درك 

کرده و در چارچوب قوانین پاسخ 
 .دهدمناسب می

     

مسئول ارائه خدمت هنگام ارتباط با من  7
ادب، نزاکت و احترام را رعایت 

 .کنندمی

     

مسئول ارائه خدمت در ارائه خدمت به  8
د کنارباب رجوع بدون تبعیض عمل می
 .و با همه برخورد یکسانی دارند

     

مسئول ارائه خدمت پس از مراجعه،  9
دهد تا اطمینان انجام میپیگیري لازم را 

حاصل شود که درخواست ارباب 
 .استرجوع تکمیل و مشکل رفع شده

     

 مؤلفه کارآمدي

مسئول ارائه خدمت در همان مرحله  10
اول در صورت لزوم مدارك لازم براي 

 .کنندانجام کار را مشخص می

     

مسئول ارائه خدمت به هنگام مواجهه با  11
عمل لازم را به کار مشکلات، ابتکار 

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

     

مسئول ارائه خدمت در انجام  12
هاي کاري مستندسازي لازم را فعالیت

     



 

دهد و از درخواست مجدد انجام می
 .نمایدمدارك خودداري می

توضیحاتی که مسئول ارائه خدمت  13
دهند، من میدرباره روند کار به 

 .درست، روشن و قابل فهم است

     

مسئول ارائه خدمت از قوانین و  14
هاي نامهمقررات، ضوابط و تصویب

حوزه کاري خود آگاهی دارد (مراحل 
 .داند)انجام کار را می

     

ها و مسئول ارائه خدمت به قول 15
 .نمایندهاي کاري خود عمل میوعده

     

 مؤلفه فیزیکی

که براي دریافت خدمات به هنگامی 16
مسئول مربوطه مراجعه نمودم؛ فضاي 
داخلی اتاق کار مسئول ارائه خدمت 
تمیز، مرتب و به اندازه کافی جذاب 

 .استبوده

     

مسئول ارائه خدمت به آراستگی خود  17
دهند و ضمن رعایت اهمیت می

هنجارهاي اجتماعی داراي پوششی 
 .هستندتمیز و مرتب و مطلوب 

     

هنگامی که براي دریافت خدمات  18
کنم امکانات رفاهی لازم مراجعه می

سیستم تهویه مطبوع،   مانند نیمکت،
 .آب سردکن و غیره در دسترس است

     

تجهیزات و وسایل مورد نیاز اداري  19
مانند رایانه، پرینتر، اینترنت و غیره در 
محل کار موجود و مورد استفاده قرار 

 .گیردمی

     

 مؤلفه دسترسی
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در صورت عدم حضور مسئول ارائه  20
خدمت در محل کار، عدم حضور خود 

رسانی کرده و همکار جایگزین را اطلاع
براي انجام کارهاي ضروري مشخص 

 .استکرده

 
 

    

مسئول ارائه خدمت در زمان اداري  21
کاملاً در دسترس و آماده پاسخگویی 

 .هستند

     

مسئول ارائه خدمت، خدمات را در  22
 به موقع به و زمان وعده داده شده 

 .دهندمی ارائه رجوع ارباب

     

 طریق از حضوري غیر شکل  من به 23
هاي اجتماعی مورد رسانتلفن و یا پیام

تأیید دانشگاه و صندوق پست 
توانم به مسئول ارائه الکترونیک می

 .باشمخدمت دسترسی داشته

     

تعداد دفعات مراجعه به دفتر کار  24
مسئول ارائه خدمت براي دریافت 

 .رسدخدمت منطقی به نظر می

     

ویی، رکنندگان خدمت، گشادهتوجه به دریافت لیقب از موارديبا  "تعاملی مؤلفه "
ادب، احترام و گوش دادن همدري، ارائه راهنمایی و مشاوره لازم به اربابان رجوع،رعایت 

شی مقیاس ارزیابی خدمات آموز رانول،یشرکت ا انیمشتر یابیارز اسیبر مق یمبتنفعال، 
نامه سنجش رضایت ، پرسش)1400پناه (و سلطان یخیمطالعات ش،  EFQM براساس مدل

هاي دولتی، مدل سروکوال، مقیاس سنجش میزان ارباب رجوع از میز خدمات سازمان
وع نامه رضایت ارباب رجرضایتمندي ارباب رجوع اداره کل تربیت بدنی اصفهان، پرسش

 نیاست. اشده یطراح) 1395نامه رضایت ارباب رجوع وبشقلی () و پرسش1394افشاري (
ز نه گویه ا خدمات تیفیو ک تیرضا يدر ارتقا نیادیاز عوامل بن یکیوان بعد به عن

  گردد.نامه سنجش رضایت ارباب رجوع در دانشگاه قم را شامل میهاي پرسشپرسش
الملل و در سطح بین  et al  Nurhidayah(2024)  ،(2023) Sann et alمطالعات



 

تعاملی به عنوان عاملی  مؤلفهنقش  ، برزین) در سطح ملی 1399پژوهش هاشمی و سبزیان (
 اند.مهم در رضایتمندي گیرندگان خدمات اشاره داشته

 ند،یدر آغاز فرا ازیمدارك موردن يسازهمچون شفاف ییهاهیبا گو ،"کارآمدي مؤلفه"
و  يارک يهابه وعده يبندیپا ها،تیفعال يروشن و قابل فهم، مستندساز حاتیارائه توض

اساس طراحی  است. دهیگرد معرفیابتکار عمل در مواجهه با مشکلات،  يریکارگبه
براساس مطالب موجود در شرح مشاغل دانشگاه قم و نیز  مؤلفهي مربوط به این هاگویه

ماد و اعت جادیدر ا يدیکل یو به عنوان عامل استهاي کانونی بودهنظرات خبرگان در گروه
هاي صورت ؛ با این حال در بررسی پیشینهشودیارباب رجوع شناخته م ترقیعم تیرضا

عمومی براي سنجش رضایت مشتري از عناصر قابل کنترل تجربه خرید درون  پذیرفته، مدل
،  Nurhidayah et al (2024)که در مطالعات است به این عامل اشاره داشته فروشگاهی

 است.توجه قرار گرفته دمور زین )1399) و هاشمی و سبزیان (1400شیخی و سلطان پناه (
برگرفته  ،نمایدیم فایارباب رجوع ا یدر تجربه کل ی، که نقش اساس" یکیزیف مؤلفه "

 يهاخدمات سازمان زیارباب رجوع از م تینامه سنجش رضاهمچون پرسشابزارهایی از 
با  بعد نیاست. ا ارزیابی رضایت مشتریان شرکت ایرانول اسیمدل سروکوال و مق ،یدولت

ی و نیز آراستگی ظاهري ارائه طیو نظم مح زاتیتجه ،یرفاه امکانات تیتوجه به اهم
 داخلی پژوهش نهیشیشده و با پ دییخدمات، تأ تیفیک يدر ارتقا دهندگان خدمت 

ی کیزیف مؤلفهلازم به توضیح است موارد زیر مجموعه  دارد. ی) همخوان1403 ،ی(اسفنجان
گیرندگان خدمت با آن مواجه خواهندشد، تأثیر قابل توجهی به عنوان نخستین مواردي که 

 بر میزان رضایت گیرندگان خدمت خواهندداشت.
 ي، رحضوریو غ يحضور يهایکه به فراهم آوردن دسترس "یدسترس مؤلفه" ت،ینها در
 و نیز در نظر گرفتن همکار جایگزین اشاره دارددرباره حضور کارکنان  قیدق یرساناطلاع

 اب رجوعرضایت ارب نامهپرسش ،استان اصفهان یبدن تیاداره کل ترب اسیبرگرفته از مق
هاي نامه سنجش رضایت ارباب رجوع از میز خدمات سازمان، پرسش)1395( یشقلیو

در  مؤلفه نیاست. ا) EFQMدولتی، مدل سروکوال و تصویر کلی از گروه آمورشی ( مدل 
 يو ارتباطات چندکاناله، در راستا نینو يهايفناور تیبا توجه به اهم یدانشگاه يهاطیمح

افتهی ياژهیو گاهیجا  et al   Nurhidayah(2024)و   Sann et al (2023)مطالعات 
 است.
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 شنهادی، پپژوهش نیرجوع در اارباب تیابزار سنجش رضا یابیو اعتبار یبا توجه به طراح
 يرداربعملکرد خود بهره یابیاز نظام ارز یعنوان بخشابزار به نیدانشگاه قم از ا شودیم

 يرواحد فناو ياست ابزار مذکور با همکار ستهیاجرا، شا ندیفرا لیمنظور تسهکند. به
در  یتیریدداشبورد م قیحاصل، از طر جیشده و نتا لیتبد یکیالکترون ياانهاطلاعات به سام

ها، معاونت از یکیدر سطح  یشیآزما ي. اجراردیقرار گ يریگمیسطوح مختلف تصم اریاخت
بهبود و اصلاحات لازم را فراهم سازد و در صورت  نهیزم تواندیم ،یمعاونت آموزش حاًیترج
 یسیازنوو ب يبازنگر نیگردد. همچن ایآن به سطح کل دانشگاه مه میامکان تعم ت،یموفق
 یضرورت شده،ییشناسا يهاییساو نار هایپوشانشرح مشاغل موجود، با هدف رفع هم یعلم

دانشگاه  ينظام ادار يوربهره يو ارتقا یساختار سازمان یروزرساندر جهت به یاساس
 .شودیمحسوب م

 یخدمت داخل رندگانیاز گ شدهيگردآور يهابر داده یپژوهش حاضر مبتن يهاافتهی
 میعمرو، ت نیو کارکنان بوده است؛ از ا یعلم ئتیه ياعضا ان،یدانشگاه قم، شامل دانشجو

و  یموقت، مراجعان سازمان گیرندگان خدمات رینظ یرونیب نفعانيذ ریبه سا جینتا
 يراب یاز منابع اصل یکی نیهمراه است. همچن ییهاتیدطرف قرارداد، با محدو يهاشرکت

شرح مشاغل مصوب دانشگاه بوده  ،یسنجتیمربوط به رضا يهاهیها و گواستخراج مؤلفه
دانشگاه  یتنها با ساختار فعلاسناد نه نیاست. اشده يبازنگر 1393در سال  بارنیکه آخر

در  ها، ممکن استآن نیو مبهم در تدو یانطباق کامل ندارند، بلکه استفاده از عبارات کل
عنوان بهموارد  نیباشد. ابوده رگذاریتأث یتخصص يهاهیگو یبرخ يدقت و غنا

  .رندیمورد توجه قرار گ جینتا ریدر تفس دیپژوهش با يهاتیمحدود
بهبود  يهااستیس یابزار، اثر بخش نیبر ا هیبا تک یآت قاتیتحقشود همچنین پیشنهاد می

هاي کنیکتوانند با استفاده از تپژوهشگران آتی می .ندینما یابیرا به طور مستمر ارز تیفیک
در  هاي کشف شدهبندي مؤلفهتکنیک مارکوس اقدام به رتبه چندمعیاره، نظیرگیري تصمیم

ور هاي دولتی کشي دیگر بخشتواند در بدنهاین پژوهش نمایند. همچنین این پژوهش می
 انجام شود و نتایج آن با نتایج تحقیق حاضر مقایسه گردد.
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