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  ؛فناوري و پژوهش هاي سازمان در مشتريان رضايت رد ثرؤم عوامل تعيين و شناسايي

  نفت صنعت پژوهشگاه :موردي مطالعه
  
  

  بندريان رضا

  
   چكيده

 ها سازمان اين كه چرا ؛اند يافته توسعه ،مشتري با مستمر تعامل در گرا دانش خدماتيِ هاي سازمان
 اغلب و غيرملموس ،ها سازمان اين خدمات .گيرند  مي شكل مشتري خاص نيازهاي با مطابق اغلب
 خدماتي وكارهاي كسب در خدمات كيفيت ،رو اين از .ستا مشتري جهت در و اطلاعات بر مبتني
 .شود مطالعه ،مشتريان ديدگاه از بايد محور دانش

اين،  اساس بر .هستند گرا دانش خدماتي هاي سازمان انواع از يكي ،فناوري و پژوهش هاي سازمان
 رضايت ميزان گيري اندازه چه اگر .است سساتؤم اين از بسياري توجه كانون ،مشتري رضايت
 تحقيق به روزافزون نياز دليل هب اما است دشوار بسيار ،محور دانش خدماتي وكارهاي كسب در مشتريان

  .است ضروري و لازم كاملاً امري امروزه فناوري، توسعه براي پژوهش و
 مطالعه با فناوري، و پژوهش هاي سازمان در مشتري رضايت فضاي ترسيم منظور به ،مقاله اين در
 آن ميزان سپس وتعيين  ،مشتريان رضايت معيارهاي ،ها داده از برخاسته تئوري متدولوژي و موردي

 و پژوهش سازمان در مشتري رضايت اصلي معيارهاي عنوان به معيار 13 ،نهايت در .است شدهارزيابي 
 و تقسيم ،كلي عامل دو به معيارها اكتشافي عاملي تحليل اساس بر كهشد  تعريف و شناسايي فناوري
  .شد ييدأت ،معيارها اين عاملي بار ،ييديأت عاملي تحليل براساس

  
  كليدي گانواژ

 خدمات، كيفيت فناوري، و پژوهش هاي سازمان دانشي، خدماتكننده  عرضه وكارهاي كسب
  مشتريان رضايت گيري اندازه يدي،أيت و اكتشافي عاملي تحليل مشتريان، رضايت معيارهاي

                                                            
دانشكده  عمليات، و توليد مديريت دكتري مربي پژوهشي پژوهشگاه صنعت نفت و دانشجوي 
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  و بيان مسئله مقدمه .1
 ،در آن كه كند ميعرضه  سازمان ازي جديد، تصوير وكار كسب كنوني عرصه

 ستا مشتري براي ارزش ايجاد آنها هدف كه است يندهاييآفر از اي مجموعه ،سازمان
  .است سازمان آفرينيِ ارزش مشتري، براي ارزش ايجاد لازمه و

 اساس بر و يافته افزايش اي گسترده طور به دانش توليد ميزان ،گذشته سال چند در
 وكارهاي كسب، اين اساس بر .استون شده افز برابر پنج از بيش به موجود گزارشات

 از يكي به شدن تبديل حال در و يافته رشد سرعت به دانشي خدمات كننده هعرض
  .دارد ضرورت آنها كارآمدي بررسي، رو اين از .است كشور اقتصاد هاي بخش ترين مهم

 كه است وكارهايي كسب دانشي، خدمات كننده هعرض وكارهاي كسب از منظور
 تواند  مي فرآيندها و محصولات خدمات، .كند مي ايفا حياتيي نقش آنها در دانش
 حجمنه  ،است دانشعرضه  و توليد چگونگي ،بودن گرا دانش از منظور .باشد گرا دانش

 تجربه و دانش بر متكيو  خدماتي وكارهايي كسب وكارها، كسب اين .دانش ابعاد و
 را واسطي حد خدمات و محصولات ،ها شركت اين .است خاص حيطه يك با مرتبط

 درون در دانش پردازش در آنها به و، عرضه خود مشتريان به ستا دانش بر مبتني كه
  .1ندنك مي كمك هايشان سازمان

 دانش جريان براي پلي ،گرا دانش خدماتي وكارهاي كسب كه است اين بر اعتقاد
 آنها ،رو اين از .هستند صنايع ميان در ،طريق همين به و ها سازمان ساير و ها شركت بين
  .كنند عمل اقتصاد در نوآوري منبع و كننده تسهيل كننده،اج هجاب عنوان به توانند  مي

 موفق اجراي و است 2انتزاعي تفكر و مسئله خلاق حل نيازمند گرا دانش كارهاي
 يندآفر ،فرآيند اين .است پيچيده دانش تصفيه و پردازش نيازمند ،خاص طور به آنها

 باشد نيز آن دربرگيرنده است ممكن كه چند هرنيست  اطلاعات پردازش مكانيكي
)Haataja, 2005(.  

  :توان به دو گروه تفكيك كرد  مي را دانشي خدمات كننده هعرض وكارهاي كسب
  سنتي تخصصي خدمات �
 جديدفناوري  بر مبتني خدمات �
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 مراكز فناوري، و پژوهش هاي سازمان :از ندا عبارت گرا دانش هاي سازمان برخي
  .اي و مشاوره مديريت مشاوره هاي شركت آموزشي،
  :از ندا عبارت دانشي خدمات كننده هعرض وكارهاي كسب ابعاد برخيو 
 ،ورودي منابع از يكي عنوان به وشود  ارج نهاده مي ها سازمان اين در دانشبه  �
  .است مستحكمي جايگاه داراي
 .است اي حرفه و تخصصي هاي مهارت مبناي بر اغلب ،خدمات �
 منبعكنند  مي هعرضخدمات دانشي كننده  هعرضوكارهاي  كه كسبي دماتخ �
 عنوان بهآنها  خدمات و ستا آنها) مشتريان( كنندگان استفاده براي شايستگي يا و دانش
 .شود  مي استفاده) مشتري( كننده مصرف هاي شايستگي توسعهبراي  ورودي داده
 ايجاد هنگام در كننده عرضه و كننده مصرف بين شديد تعاملات از زيادي حجم �

 .دارد وجود دانش تحويل و
 كه چرا ؛اند يافته توسعه ،مشتري با مستمر تعامل در گرا دانش خدماتي هاي سازمان

 كيفيت ،رو اين از .گيرند  مي شكل مشتري خاص نيازهاي با مطابق اغلب ها سازمان اين
 وشود  مطالعه ،مشتريان ديدگاه از بايد محور دانش خدماتي وكارهاي كسب در خدمات
  .)Haataja, 2005( بود نخواهد كافي سازماني درون ديدگاه از آن بررسي

 .ستا گرا دانش خدماتي هاي سازمان انواع از يكي فناوري و پژوهش هاي سازمان
 چه اگر .است سساتؤم اين از بسياري توجه كانون ،مشتري رضايت، اين اساس بر

 بسيار ،محور دانش خدماتي وكارهاي كسب در مشتريان رضايت ميزان گيري اندازه
 ضروري كاملاً امري امروزه پژوهش، و تحقيق به روزافزون نياز دليله ب اما است مشكل

  .آيد به حساب مي
 كننده عرضه وكار كسب يك چگونه كه است اين آيد  مي پيش اينجا در كه اليؤس
 به تحقيقاتي خدمات عرضهتوسعه فناوري و  براي خاص طور به كه-  دانشي خدمات
 رضايت تواند مي -است گرفته شكليا  شده طراحي تحقيقاتي مراكز ساير و صنايع

  .كند ارزيابي را خود مشتريان
 ارزيابي آنها از يكي كهاند  نظري، فراهم كرده رويكردهاي را الؤس اين پاسخِيك 

 قرار مشتريان رضايت حيطه در كه است آن هاي فعاليت و سسهؤم از ابعادي كيفي
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 يكم ميزان آماري، هاي داده از استفاده و يكم معيار يك ايجاد با سپس و گيرد  مي
  ).Wirtz, 2001(آيد  به دست مي سسهؤم از مشتريان رضايت هاي نشانه

 كننده هعرض هاي سازمان در .است دانشي هاي سازمان ضروريات از يادگيري
 .است فردي تعهد بر مبتني بلكه نيست كار تكرار مبناي بر كار فرآيند ،دانشي خدمات

 كرد، خواهد كمك خدماتي هاي فعاليت ساير يا پروژه موفقيت به تيمي كار كه يجاي در
 گسترش ،پيچيده مسائل حل به تكراري كارهاي از كار تقسيم .است نياز ،انتزاعي تفكر
 داشته كيدأت ها نوآوري يشناساي و توسعه بر بايد سازماني فرهنگ علاوه به؛ يابد  مي

 و روزمره كارهاي به بلندمدت در توان  مي را خلاق تفكر و مسئله حل كه چند هر باشد
  .كرد تبديل عادي

 وجود استانداردسازي و ستزياد ا  )پروژه( كار تغيير ميزان ها سازمان اين در
ه ب است مهم اقتصادي نظر از ضمني دانش .دارد وجود اندكيبه ميزان  يا ندارد

 بين ينزديك تعامل همواره و شود سودآور نتايج توليد به منجر كه هنگامي خصوص
 بهترين از مورد سه .دارد وجود دانشي خدمات كننده هعرض وكارهاي كسب و مشتري

  :ازاست  عبارت شود برجسته بايد كه گرا دانش خدماتي وكارهاي كسب مشخصات
  ؛)كند  مي متمايز خدمات ساير از را آنها كه( خدمات بودن گرا دانش �
  ؛داشتن اي مشاوره نقش �
  .)است گرا مشتري( است مشتري با نزديك تعامل در خدمت توليد �
 خدمات كننده هعرض وكارهاي كسب متفاوت و فرد همنحصرب هاي ويژگي به توجه با
اً با حتم ها سازمان اين در مشتري رضايت معيارهاي ،ها سازمان ساير به نسبت دانشي
 پژوهش هاي سازمان ،تحقيق اين در، اين اساس بر .بود خواهد متفاوت ها سازمان ساير

 شناخت براي دانشي خدمات كننده هعرضهاي  وكار كسباز  اي نمونه عنوان به فناوري و
  .استشده  موردي مطالعه آنها ارزيابي و مشتريان رضايت هاي معياري

 بايد يا و توانند  مي كه اند آمده وجود به فرض اين با فناوري و پژوهش هاي سازمان
 ملي نظام« آنچه يا S&T(3(فناوري  و علمي زيرساخت از مهمي بخش بتوانند
  .دهند تشكيل است، شده شناخته 4»نوآوري
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 و پژوهش هاي سازمان نقش و عملكرد درك و بررسي منظور به مختلفي مطالعات
 وجود ،سساتؤم اين هاي فعاليت اثربخشي افزايش براي .است گرفته صورت فناوري
 محور حول بايد ارتباطي نظام اين .است ضروري ،كارآمد و ثرؤم ارتباطي نظام

 ،ديگر عبارت به .گيرد شكل مشتريان انتظارات و نيازها ها، ارزش به پاسخگويي
 با وباشد  داشته بر در را مشتريان نظر مورد هاي ويژگي بايد ها سازمان اين خدمات
 يك هر توسعه و رشد امكان گرفت، خواهد شكل طرفين كليه بين كه اي سازنده تعامل

  .)20، ص 1379 راش،(كند  فراهم را
 و روز به هاي ارزش ايجاد و شناسايي« ،سساتؤم اين اصلي گيري جهت كه آنجا از

 مشتري براي بيشتر ارزشِ ايجاد بايد آنها  هاي فعاليتهدف  ،است »مشتريانمطلوب 
عرضه  باو  خاص، هاي حوزه و ها حيطه در تمايز ايجاد شد؛ كه اين هدف بابا

محقق  ارزش زنجيره تكميل نيز و خدمات و محصولات براي فرد همنحصرب هاي ويژگي
 سازمان براي رقابتي مزيت با همواره ،مشتري براي بيشتر ارزشِ ايجاد كه چراشود؛  مي

  .است متناظر
 و پژوهش هاي سازمان هاي فعاليتة پيوست ومند  نظام ارزيابي بدون مفروضات اين
 پذير اثبات است مشتريان رضايت به مربوط موضوعات ،آنها ترين مهم كه فناوري
  .نيست

را  مشتريان رضايت حيطه به اشراف و شناساييشناسي  روش و فرآيند ،مقاله اين
 -فناوري و پژوهش هاي سازمان- گرا دانش خدماتي وكارهاي كسب از گروه يك در

  .كند تشريح مي

  موضوعادبيات  .2
  ؟چرا؛ رضايت مشتريان .2-1

 مطابقآنها  ست؛ا مشتريبراي  و اطلاعات بر مبتني اغلب و غيرملموس ،خدمات
 تفكيك ،بنابراين .است زمان هم آنها مصرف و توليد و شوند مي توليد مشتري نياز با
  .)Haataja, 2005( است دشوار يكديگر از محصول و يندآفر
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 تعامل ؛است مشتري هاي شركت با نزديك تعامل مستلزم ،گرا دانش خدمات
 ،يندآفر اين و است يادگيري يندآفر استقرار مستلزمنيز  مشتري هاي شركت با نزديك
 ،مشتريان و گرا دانش خدماتي وكارهاي كسب تعامل در .است دوطرفه اغلب

 و پويا عرصه تواند  مي اين و شود مي تركيب ،خاص و عمومي هاي تخصص
  .كند ايجاد نوآوري براي يخيز حاصل
 و فني كيفيت :ددار بعد دو كند درك مي مشتريكه  يكيفيت خدمات، بحث در
 ارزيابي عيني صورت به توان  مي اغلب را خدمات فنيِ كيفيت .يندآفر عملكرد كيفيت
 سوي از .است مسئله براي تكنيكي يحل راهشود  عرضه مي كه خدمتي كه چراكرد؛ 
كه  يارزش رد زيادي ثيرأت دكن  مي فراهم مشتري براي حل راه اين كه اي شيوه ،ديگر

 دشوار بسيار -يندآفر عملكردي كيفيت- كيفيت اين ارزيابي .داردكند  درك مي مشتري
  .است

 كليِ كيفيت و كيفيت جزء دو بين ،مشتري ذهن در سازمان تصوير ،همچنين
  .كند  مي عمل -است مهمي بسيار نقش كه-در نقش پالايه  ،شده ادراك

 سادگي به كوچك اشتباهات باشد مشتري ذهن در يمثبت تصوير داراي سازمان اگر
 باعث ،مشتري ذهن در نامطلوب تصوير طيف، سوي آن در .شوند  مي فراموش
 دهد  مي نشان را خدمات كيفيت اجزاء زير شكل .شود  مي كوچك اشتباهات يينما بزرگ

)Laaksolahti, 2005, p. 33.(  

  ابعاد كيفيت خدمات .1 نمودار

 كيفيت كلي

 تصوير سازمان در ذهن مشتري

 كيفيت فني نتايج كيفيت عملكردي فرآيند
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  رضايت مشتري .2-2

 و انتظارات به نسبت توانند نمي ها شركت ديگر ،امروز وكار كسب دنياي در
 رضايت افزايش جهت در را خود توان تمام بايد آنها .باشند وجهت بي مشتريان نيازهاي
 ايجاد قبيل از مزايايي ،خود دنبال به ،مشتري رضايت كه چرا گيرند كار به مشتري
 جلب هاي هزينه كاهش وفاداري، و معامله تكرار به مشتري ترغيب رقابتي، هاي مزيت

 همچنين و اشتباه از ناشي هاي هزينه كاهش شهرت، و اعتبار افزايش جديد، مشتريان
  .)Eccles & Durand, 1997; Harte & Dale, 1995( دارد همراه به را پايدار توسعه و رشد

ها ديگر  شركت ند،نز  مي رقم را شركت بقاي ،مشتريان ،جهاني اقتصاد در كه اكنون
 و ها فعاليت همه بايد آنها .باشند توجه بي مشتريان هاي خواسته و انتظارات به توانند نمي

  .)Pudney,1994( كنند مشتري رضايت متوجه را خود هاي توانمندي
 ،بنابراين كند،  مي تعيين را سازماني هر شكست يا موفقيت مشتري، رضايت ميزان

 رضايت درجه .دارد خاصي اهميت هستند راضي حد چه تا مشتريان اينكه از آگاهي
 شاهداف از بخشي به دستيابي در را سازمان موفقيت ميزان كه اين بر علاوه مشتريان،

 كننده عرضه سازمان براي را ها روش و كيفيت بهبود و اصلاح امكان دهد،  مي نشان
 بلكه نيست كافي ،مشتريان رضايت گيري اندازه و شناسايي ،واقع در .كند  مي فراهم
 شود اصلاح و مشخص ،ستا شده نارضايتي باعث كه يندهاييآفر بايد آن، بر علاوه

)Hillabrant & Earp, 1997. P. 3(. را مشتري رضايت بتواند كهنظامي  استقرار ،لذا 
 براي يمناسب مدل برمبتني  بايدنظام  اين .رسد مي نظر به حياتي كند، گيري اندازه

 مشتريان رضايت ميزان از معتبر و پذيراعتماد اطلاعاتي وباشد  مشتري رضايت سنجش
 و هدف بايد ،مشتري رضايت گيري اندازه براي .)Wisniewski, 2000(عرضه كند  كليدي
 ,Adamson( باشد مشخص مشتري رضايت ارزيابي و گيري اندازه از سازمان انگيزه

1994(.  
 پژوهش متولي كه 5گرا دانش هاي سازمان عنوان به ،فناوري و پژوهش هاي سازمان

با توجه به فعاليت آنها در  و نيستند مستثني ،قاعده اين ازاند  يفناور توسعه و
 متعدديموانع  باحوزه رضايت مشتريان  در ،هاي با تغييرات فناورانه سريع محيط
  .هستند رو هروب
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 و محصولات دانش، ايجاد بر متمركز گذشته در ،فناوري و پژوهش هاي سازمان
 .داشت وجود وبيش كم ،بازار و صنعت در آنها كارگيري به امكان كه بودند هايي يفناور

 آنها و نداشت دانشمندان و محققان براي يزياد اولويت ،مشتريان به خدمت ،بنابراين
 عملكرد كه چرا ؛بودند حساس خود حرفه به نسبت ،مشتري روي بر حساسيت جايه ب

 محصولاتي با نه ،شد  مي ارزيابي علمي محافل و مجلات در شده پذيرفته كارهايبا  آنها
  ).Kelsey & Bond, 2001(كرد  را حل مي جامعه و صنعت مشكلات كه

 به خدمت يا محصول مختلف ابعاد كه استحالتي  ،مشتري رضايت از منظور
 يك عمر طول در مشتري انتظارات از فراتر يا انتظارات به سازمان و مشتري نيازهاي
 شود  مي تعريف مشتري نظر از رضايت كه ييآنجا از .دهد  مي پاسخ خدمت يا محصول

 از مشتري نيازهاي و ها خواسته تعريف با بايد مشتري رضايت بهبود هاي پروژه همه
 به شده عرضه واقعي كيفيت تعيين براي ينهاي معيار ،مشتري رضايت .شود آغاز سازمان
  .)Scott, 2003, 15( است مشتريان

  :كرد تقسيمزير  موارد شامل مختلف حيطه چندين به توان  مي را مشتري رضايت
  ؛محصول يا خدمات كيفيت از رضايت �
 با پايدار و مستمر رابطه برقراري( سازمان با رابطه استمرار براي رضايت �
 ؛)سازمان
 ؛خدمت يا محصول عملكرد /قيمت نسبت از رضايت �
 ؛خدمت يا محصولاز  مشتري نيازهاي و انتظارات شدن برآورده از رضايت �

 انتظارات بين فاصله درك ،مشتريان رضايت گيري اندازه از منظور ،در اين تحقيق
  .كند درك مي مشتريكه  است يعملكرد و مشتري

 تعيين برايهاي پژوهش و فناوري  در سازمان ارزيابينظام  استقرار ،بنابراين
 چنين اين .است حياتي بسيار ،مشتريان مستقيم بررسي اساس بر مشتريان رضايت
  :كه دهد  مي اجازه مديران به اقدامي
  ؛يابند آگاهي ،خود سازماني فرآيندهاي عملكرد چگونگي به نسبت �
 ؛كنند شناسائييابند  بهبود بايد كه را نقاطي �
 ).Scott, 2003, p. 22( خير يا شود  مي دبهبو به منجر تغيير آيا كهكنند  تعيين �
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 دولت حتي و كليدي مشتريان از نبايد ديگر فناوري و پژوهش هاي سازمان ،امروزه
 سوي به دست حتماً فناوري و علم زمينه در كمك دريافت براي كه باشند داشته توقع

 جهاني بازار در كه هستند مشتريان اين ،عوض در .كنند دراز محلي يا ملي هاي سازمان
 هر از بيش ،امروزه .كرد خواهند انتخاب رانيازهاي فناورانه خود  كنندگان مينأت بهترين
 اين و ستا فرما حكمهاي پژوهش و فناوري  بر سازمان بازار حقيقي فشارهاي زمان،
 مشابه، رقابتي قواعد اساس بر بايد فناوري و پژوهش هاي سازمان كه معناست بدان
 خدمات و المللي بين مشاوره مانند( است حاكم مرتبط هاي بخش ساير بر آنچه

 مداري، مشتري نظير خصوصياتي ديگر، بيان به .بپردازند رقابت به )مهندسي
 كليدي عوامل حقيقت در كه( پروژه تحويل در كارايي و پذيري انعطاف شناسي، وقت

هاي  ازمانس براي )است المللي بين مشاورين و مهندسي پيمانكاران براي موفقيت
 طبيعي صورته ب علمي پژوهشگران معمولاً .ستا تر شده ناوري پررنگپژوهش و ف

 قبيل از هايي انگيزه با دارند تمايل بيشتر افراد اين .نيستند خصوصيات اين داراي
 فعاليت به نظر صاحب فرد يك عنوانه ب شدن شناخته و علمي برتري به دستيابي
 مشتريان با رابطه حفظ و برقراري يا پروژه مديريت مانند كارهايي به اينكه تا بپردازند
  .)Little, 2010, p. 12( باشند مشغول

  شناسي روش .3

 بين رابطه از خاصي مدل آزمودن و آوردن دسته بآنها  هدف كه تحقيقاتي در
 تعيين ،هدف ،حاضر پژوهش در .شود مي استفاده يعلّ هاي مدل از متغيرهاست
 از مدلي به دستيابي و فناوري و پژوهش هاي سازمان در مشتري رضايت معيارهاي

 شدهاستفاده  ،يعلّ سازي مدل روشاز  ،بنابراين .است تحقيق متغيرهاي بين يعلّ روابط
 و علت اطلاعات تركيب در آنقدرت  ،تحقيق طرح اين كارگيري به اصلي دليل .است
 و است مطالعه متغيرهاي ميان روابط يِكم ارزيابي براي آماري هاي داده مبناي بر معلول
 براي مبنايي نمودن فراهم و متغيرها روابط توضيح ،يعلّ سازي مدل كارگيري به هدف

 معادلات سازي مدل روش ،يعلّ سازي مدلدرباره  موجود ادبيات طبق .است استنباط
  ).17، ص 1380 ،كلاين( است شده معرفي ساختاريافته
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 ،تحقيق اين .است )كمي و كيفي( آميخته ،تحقيق اينشناسي  روش كلي طور به
 اساس بر مشتريان رضايت معيارهاي نخست، مرحله در .است اصلي مرحله دو شامل
ه ب و )كيفي تحقيق( شود مي استخراج مشتريان از پيمايشي و اكتشافي-توصيفي تحقيق
 چندين از متشكل( اي نامه پرسش ،پيشنهادي مدلِ بودن كاربردي قابليت آزمون منظور

 موردي اي مطالعه در مشتريان رضايت ميزان و طراحي ،)عامل هر براي الؤس
 معيارهاي اكتشافي، عاملي تحليل از استفاده با دوم، مرحله در .است شده گيري اندازه

 تحليل از استفاده با پيشنهادي مدل ييدأتدرباره  ،سپس .شود مي بندي عامل ،آمده دست هب
 ترتيب زير نمودار در .گرفت خواهد صورت لازم هاي بررسي ،يديأيت عاملي

  ).1387بازرگان، ( است شده داده نشان مختلف هاي تكنيك كارگيري هب
  
  
  
 

  هاي تحقيق و هدف آنها تكنيك .2نمودار 

 در مشتريان رضايت معيارهاي تعيين ،مطالعه اين هدف اينكه به توجه با
 صنعت پژوهشگاه ،موردي مطالعهروش  اساس بر ،است فناوري و پژوهش هاي سازمان
  .درآمد اجرا به آنجا در مطالعه و انتخاب ،فناوري و پژوهش  سازمان عنوان به نفت

 و مشتريان رضايت خاص كيفيعوامل  تعيين دنباله ب خاص طور به مطالعه اين
 نهايت در و ليكرت طيف از استفاده با شده تعيين كيفي معيارهاي كردن يكم سپس
 ,Harrison(است  فناوري و پژوهش هاي سازمان در مشتريان رضايت ميزان تعيين

1991(.  
 مشتريان از) داد پژوهشيرقرا 380( مشتري 380 شامل مطالعه اين جمعيت

 و موجود اطلاعات اساس بر .است 1382-89 سال از نفت صنعت پژوهشگاه
 20 ،اول مرحله در ،مطالعه اين اجراي براي .آمد دسته  ب 119 نمونه حجم ،محاسبات
 نفر 60 جامعه، از آنها حذف از پس و شد انتخاب تصادفي طور به ،جامعه از مشتري

اكتشافي توصيفي تحقيق
  

تعيين فاكتورهاي رضايت 
 مشتريان

  اندازه گيري رضايت مشتريان 
  

طراحي پرسشنامه و گردآوري داده

 تحليل عاملي اكتشافي
  

بندي متغيرهاي  عامل
  اصلي تحقيق

 سازي معادلات ساختاريافته مدل
  

تأييد مدل پيشنهادي و شناسايي
  درجه رابطه بين متغيرها

 مرحله دوممرحله اول
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 دو حذف با نهايت در .شد انتخاب آزمايشي طرح اجراي براي تصادفي طور به ديگر
 مرحله در نامه پرسش بازگشت ميزان به توجه با( نفر 200 جامعه، از فوق گروه

 ،مشتري 137 ،تعداد اين از كهشد  بررسي و انتخاب ،تصادفي طور به )آزمايشي
  ). %5/68 نامه پرسش بازگشتميزان ( دادند پاسخ را نامه پرسش

  هاي سازمان در مشتريان رضايت كننده فراهمعوامل  يشناساي منظور به مطالعه اين
 .استكرده  اجرا ،فعاليت چهار از متشكلرا  اي مرحله دو ييندآفر فناوري، و پژوهش

 اساس بر ،سپس .شد مشخص مشتريان با رودررو مصاحبهبا  رضايت،عوامل  ابتدا
 و تهيه شده، تعيين عواملِ به مربوط الاتؤس از متشكل اي نامه پرسش ،ليكرت طيف
  .شد اجرا گروه آزمايشي، براي

را  مشتريان رضايت معيارهاي دارد كيفي يماهيت كه مطالعه اولِ مرحله اولِ فعاليت
 مشتريان ديدگاه از مشتريان رضايت عوامل استخراج ،محققان هدف .شناخت مي

  ).Scott, 2003, p. 17( بود پژوهشگاه
 در كدام هر و نده بودشد انتخاب تصادف به كه- مشتري 20 از كيفي هاي داده
 دقت، افزايش منظور به .شد گردآوري -بودندكرده  شركت ساعته يكنيم تا  اي مصاحبه
 فرد( مشتري براي ها مصاحبه از يك هر مستندات ومكتوب  ،ضبط ،ها مصاحبه
  .شد ارسال آن يدأيت براي )شونده مصاحبه
 به وشد  استخراج مشتري رضايت معيارهاي ،كيفي هاي داده گردآوري از پس
 و ارزيابي تيم ميان در ،آمده دست هب معيارهايدرباره  نتايج، اطمينانِ افزايش منظور
 معيارها از يك هر و مذاكره و بحث ،پژوهشگاه پژوهشگران و اندركاران دست برخي
  .)Wirtz, 2001( شد تعريف
 مشتريان، هاي اولويت و ها ارزش انعكاس منظور به ،اول مرحله دومِ فعاليت در
 الاتؤس صورت به الؤس چندين ،مشتريان رضايت معيارهاي از يك هر براي
 اجرا و طراحيآزمايشي  اي مطالعه و تهيهو  تعريف ،ليكرت طيف مبناي بر اي گزينه پنج
  .شد

 و پژوهشگاه مشتريان از نفره 60 گروه يك تصادفي انتخاب باآزمايشي  مطالعه
 %)60 بازگشت ميزان با( نامه پرسش 36 ،ميان اين از .شد آغاز آنهابه  نامه پرسش ارسال
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 عوامل براي اعتماد قابليت برآوردشد كه  تحليل و تجزيه، SPSS افزار نرم باو  دريافت
  .بود 855/0كرونباخ  آلفاي از استفاده با آزمايشي مطالعه كل و مختلف

  ب آلفاي كرونباخير ضرايمقاد .1جدول 

  ب آلفايمقدار ضر نام ابعاد ب آلفايمقدار ضر نام ابعاد
 725/0  )موقع به(هنگام تحول به834/0 كيفيت

 922/0 سهولت826/0 فردههاي منحصرب توانمندي
 815/0  تعهداتاجراي753/0 ثرؤروابط م

 817/0  هاي علميهمكاري736/0 هاي علمي ييتوانا
 712/0  خدمات پس از فروش743/0 ييگرا مشتري

 873/0  صداقت752/0 اثربخشي هزينه
    870/0 عملكرد سازماني

 855/0 نامهكل پرسش

 اعتبار و امحتو بهبود و الاتؤس اصلاح منظور به ،آزمايشي مرحله اجراي از پس
 برخي و ارزيابي تيم اعضاي شامل( متخصصان از مجمعي به نتايج الات،ؤس ظاهري
 درك منظور بهآن  در تغييراتي و شدعرضه  )پژوهشگاه پژوهشگران و اندركاران دست
  .گرفت صورت الاتؤس تر آسان و بهتر

 مطالعه از آمده دست هب بازگشت ميزان به توجه با( مشتري 200 براي ينهاي مطالعه
 تعداد اين از وشد  اجرا نداشتند مطالعه اين در مشاركتي گونه هيچ تاكنون كه )آزمايشي

  .به دست آمد نامه پرسش 137
 آلفاي از استفاده با وشد  SPSS افزار نرم وارد اطلاعات ،كدگذاري از پس
  .شد محاسبه 83/0 ،مطالعه اطمينان قابليت ،كرونباخ
 هاي سازمان در مشتريان رضايت پيچيده بسيار حوزه به توجه با ،دوم مرحله در
 خلاصه و مهم متغيرهاي تعيين در عاملي تحليل قابليت به توجه با و فناوري و پژوهش
، اين اساس بر وشد  استفاده اكتشافي عامليِ تحليل و تجزيه از ،نظر مورد حوزه كردن
 كه شد تفكيك دوم سطح عوامل از گروه دو به اول سطحة گان سيزده معيارهاي عوامل

  :كرد تعريف ذيل صورت به را عامل دو آن توان مي ادبيات در موجود مباني اساس بر
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 فرآيند عملكردي كيفيت �
 نتايج فني كيفيت �

  يافته ماتريس عوامل چرخش .2 جدول

  عامل 
1 2  

F1483/0 654/0  
F2 478/0 642/0  
F3 466/0 740/0  
F4 764/0 302/0  
F5 689/0 505/0  
F6 668/0 458/0  
F7 173/0 866/0  
F8 186/0 875/0  
F9 327/0 775/0  

F10 257/0 774/0  
F11 834/0 293/0  
F12 862/0 099/0  
F13 790/0 444/0  

  .است مطلوبي حد در واگرا يرواي كه دهد مي نشان جدول اين اطلاعات
 ،اين اساس بر .شد استفاده ييدأيت عامليِ تحليل از نتايج يدأيت منظور به ،ادامه در 
 طراحي از پس .شد منتقل ليزرل افزار نرم به اكتشافي عامليِ تحليل از ،نتايج و ها داده
 از يك هر ميانزياد،  عامليِ بارِ دهنده نشان ،نتايج ،آن اجراي و افزار نرماين  در مدل

 عامل دو ميانزياد،  عاملي بار همچنين و اصلي عامل دو از يكي با گانه سيزده معيارهاي
  .بود مشتريان رضايت ميزان و اصلي

 كلي رضايت بازير  الؤس دو )همبستگي ميزان( عاملي بار اساس بر همچنين
 كلي رضايت ميزان از خوبي هاي دهنده نشان ،الؤس دو اين كه شد مشخص ،مشتريان
  :است مشتريان
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به نظر شما اجراي اين پروژه تا چه اندازه در جلب اطمينان و اعتماد بيشتر به  �
هاي تحقيقاتي مورد نياز آن سازمان در آينده  پروژه اجرايهاي پژوهشگاه جهت  توانايي

  كمك نموده است؟
 است؟چقدر رضايت كلي آن سازمان از اين پروژه  �

 نامه پرسش ساخت براي يديأيت و اكتشافي عامليِ تحليل نتايج از ،همچنين
 از يك هر عاملي بار .شد استفاده فناوري و پژوهش هاي سازمان در مشتريان رضايت

 خوبي عاملي بار كه الاتيؤس و بررسي و محاسبه گانه سيزده معيارهاي و الاتؤس
  .شد حذف نامه پرسش از ندنگرفت قرار ها گروه از يك هيچ در يا و ندنداشت

 است مختلفي معيارهاي و ابعاد داراي مشتري رضايت اينكه به توجه با همچنين
 ميزان تر دقيق گيري اندازه منظور به نيست، يكسان مشتري براي آنها اهميت ميزان كه

 مشتري رضايت معيارهاي از يك هر )وزن( اهميت يكم تعيين مشتريان، رضايت
 معيار 13 تا شد خواسته مشتريان از منظور بدين .)Scott, 2003, p. 35( است ضروري

 در دهي نمره اساس بر -بود شده تعيين قبل مراحل در كه-  را مشتري رضايت كلي
 و محاسبه ،معيار هر به مشتريان نمرات ميانگين ،سپس .كنند گذاري نمره ،100 مقياس
 يك برابر آنها كل جمع كه اي گونهه ب- مقياس مبناي بر ها وزن 6سازيِ نرمال عمليات

 هاي وزن همچنين .شد بندي رده ،شده محاسبه هاي وزن اساس بر ،معيارها و اجرا -باشد
 تحليل از حاصل )الاتؤس شده نرمال عاملي بار(ة شد نرمال هاي وزن با شده محاسبه
 و شد مقايسه پيرسون همبستگي ضريب از استفاده با آماري صورت به ،يديأيت عامليِ
  .بود گروه دو بين دار معني اختلاف عدم از حاكي ،نتايج

 معيارها از يك هر يكم مقدار ،مشتريان رضايت كلي ميزان محاسبهبراي  ،انتها در 
  .شد حاصل مشتري رضايت ميزان ،آنها جمع از و ضرب ،خود به مربوط وزن در

  ها يافته .4

 عنوان بهزير  معيارهاي ،مشتريان با مصاحبه از آمده دست هب اطلاعات اساس بر
  .شد تعريف و شناسايي تحقيقاتي هاي سازمان در مشتري رضايت حيطه

  مشتري به شده هعرض خدمات يا كار ماهيت و فني كيفيت :7كيفيت
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 و معين زمان در داده وعده خدمت يا كار اجراي :8)موقع به(هنگام  ل بهيتحو
 خدمت يا كار اجراي همچنين .ممكن زمان اولين در نياز مورد اصلاحات اجراي
 مشتري نظر ازمطلوب  زمان مدت در داده وعده

 يا كار اجراي در سازمان فرد همنحصرب هاي ويژگي :9فرد ههاي منحصرب توانمندي
 داده وعده خدمت

 كردن فراهم و سازمان در نياز مورد افراد به دسترس در سهولت :10سهولت
 مشتري براي لازم تسهيلات

 منجر كه اي گونهه ب سازمان و مشتري ميان ثرؤم روابط گيري شكل :11ثرؤمروابط 
 .دشو ،داده وعده خدمت يا كار تر كامل و بهتر چه هر اجراي و مثبت تعاملات به

 مربوطه تعهدات ياراج و داده وعده خدمت يا كار كامل اجراي: 12تعهدات اجراي

عرضه  يا كاري اراج براي سازمان كاركنان دانش بودن كافي :13هاي علمي يتواناي
 داده وعده خدمت

 و علمي هاي ييتوانا ارتقاي براي مجريان علاقه و خواست: 14هاي علمي همكاري
 مشتري تحقيقاتي و فني

 و مشتري از پشتيباني و حمايت جهت سازماني يندهايآفر وجود :15ييگرا مشتري
 مشتري نيازهاي با تطبيقبه منظور  يندهاآفر پذيري انعطاف

 يا كارعرضه  و اجرا از پس لازم هاي پشتيبانيعرضه : 16خدمات پس از فروش
 داده وعده خدمت

 ارزش يا و حاصل دستاوردهاي با قياس در شده پرداخت هزينه: 17اثربخشي هزينه
 رقباء با نسبت اين مقايسه همچنين و مشتري نظر مورد مشكلات رفع يا و افزوده

 منافع به نسبت پايبندي و مشتري با رفتار در يگانگي و صداقت :18صداقت
 مشتري

 در سازمان مختلف هاي بخش يكپارچگي و هماهنگي ميزان :19عملكرد سازماني
  مشتري به خدمات عرضه هاي روش مطلوبيت ميزان و مشتري به خدمتعرضه 
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 عامليِ تحليل اجراي از پس كه بود الؤس 47 شامل ،شده تهيه  نامه پرسش ،همچنين
 الاتؤس تعداد .كاهش يافت الؤس 32 به و حذف آنها از تعدادي ،يديأيت و اكتشافي
 جدول مطابق ،آن از پس و آنها عاملي اعتبار تعيين از پيش ،عوامل از يك هر به مربوط

  .بود 3
 و يديأيت عامليِ تحليل نتايج اساس بر عامل دو به معيارها اين تفكيك چگونگي

 ميزان( عامليِ بار همچنين و مشتريان رضايت و اصلي عامل دو ميان عامليِ بار
 كلي رضايت با نامه پرسش در مشتريان رضايتدهنده  نشان الِؤس دو )همبستگي
-Chi(نيز  تحقيق مدل برازندگي ارزيابي مقادير .است شده ارائهزير  نمودار در مشتريان،

square/ df =2.02 < 3.0 ( استحاكي از مناسب بودن مدل.  
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  نتايج تحليل عامليِ تأييدي و تفكيك معيارهاي رضايت مشتريان به دو عامل .3نمودار 
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  پيش و پس از اعمال نتايج اعتبار عاملي ،نامه الات پرسشؤتركيب س .3دول ج

ف
ردي

 

بار   عامل وابسته  معيار بررسي
  عاملي

t‐value
 

تعداد 
الات ؤس

پيش از 
اعمال نتايج 
  اعتبار عاملي

تعداد 
الات پس ؤس

از اعمال 
نتايج اعتبار 

  عاملي
 2  3  27/7 81/0 كيفيت عملكردي فرآيند تحويل به موقع  1
 3  4  74/6 86/0كيفيت عملكردي فرآيند ييگرامشتري  2
 2  4  05/7 68/0كيفيت عملكردي فرآيندصداقت  3
 2  4  44/5 67/0 كيفيت فني نتايج كيفيت  4

هايهمكاري  5
 2  3  50/6  72/0  كيفيت فني نتايج علمي

 3  3  97/5 78/0 كيفيت فني نتايج اثربخشي هزينه  6

خدمات پس از  7
 2  3  45/5  55/0 كيفيت عملكردي فرآيند فروش

 3  3  97/4 55/0كيفيت عملكردي فرآيندسهولت  8
 3  4  95/5 94/0كيفيت عملكردي فرآيند عملكرد سازماني  9
 2  4  08/6 83/0 كيفيت عملكردي فرآيندثرؤروابط م  10
 2  3  45/5 70/0 كيفيت فني نتايج تعهداتاجراي  11
 2  4  72/5 88/0 كيفيت فني نتايج هاي علميييتوانا  12

هايتوانمندي  13
 فردهمنحصرب

 2  3  88/6  65/0  كيفيت فني نتايج

الات رضايت ؤس  14
  كلي

  67/11  96/0  46سوال 
2  2 

  72/4  99/0  47سوال 
  32  47    الاتؤجمع س  

 نامه پرسش ،نفت صنعت پژوهشگاه در مشتريان رضايت گيري اندازه منظور به
 سپس و كدگذاري ،هدگردآور اطلاعات ها، نامه پرسش گردآوري از پس و توزيع ،نهايي
زير  موارد نامه پرسش در بررسي شاخص سيزده برايبدين منظور،  .شد تحليل و تجزيه
  :شد محاسبه
 100نمره هر شاخص بر مبناي  �
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 1-5مبناي دامنه ميانگين بر  �
 انحراف معيار �

 شاخصوزن هر  �

  :بودزير  شرح به گردآورده اطلاعات بررسي نتايج
 براي وزن اعمال بدون( اول حالت در پژوهشگاه مشتريان كلي رضايت ميزان

 دوي هر كه بود 52 )معيارها براي وزن اعمال با( دوم حالت در و 100 از 58 )معيارها
 رضايت جلب در پژوهشگاه عملكرد كه دهد مي نشان و است تربيش )50( ميانه از آنها

  .است %50 از تربيش مشتريان
 نمرات ي،يگرا مشتري و هزينه اثربخشي موقع، به تحويل شاخص سه بجز همچنين

 ضرايب داراي ،معيار سه اين اينكه به توجه با و بود 54 از تربيش ها شاخص ساير
 ميانگين كهشد  آن به منجر بود مشتريان براي معيارها ساير به نسبت يزياد اهميت

  .دشو )معيارها براي وزن بدون حالت از كمتر( 52 ،ها شاخص نمرات نوموز
 ،لازم راهكارهاي ،ذكرشده معيارهاي از مشتريان نارضايتي دلايل شناسايي از پس
 از مشتريان حد از بيش مندييترضا دلايل پژوهش، اين در .عرضه شد و بررسي
 اين از بيشتر برداري بهره منظور بهباره  ايندر لازم راهكارهاي و شناسايي نيز معيارها
 .است شدهعرضه  سازمان براي معيارها

 با اي پروژه ،مشتري هر هاي فعاليت متفاوت ماهيت به توجه با شد مقرر همچنين
 پژوهشگاه در مداري مشترياجريا راهبرد  براي انطباقي يندهايآفر طراحي« عنوان
  .شود اجرا و تعريف »نفت صنعت

 گيري نتيجه .5

 توسعه ،مشتري با مستمر تعامل در ،خدمات دانشيكننده  هعرضوكارهاي  كسب
 اين در .است عرصه اين در رقابتي معيارهاي ترين مهم از يكي ،مشتريان رضايت و يافته

 جزء پيچيدگيِ نه ؛است نياز ،پيچيدگي ،نوآوري در و است نياز ،نوآوري ،ها سازمان
 امكان ،سازمان در غيرخطي رفتار و جديد مسيرهاي طريق از اما؛ پويا پيچيدگيِ بلكه
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 غيرخطي دانش گذاري اشتراك به و ايجاد آن علت و دارد وجود جديد نظم به دستيابي
  .است

 همچنين و دانشي خدمات كننده هعرض وكارهاي كسب متفاوت انواع به توجه با
 اين اجراي اصلي هدف ها، سازمان ساير از ها سازمان اين هاي فعاليت ماهيت تمايز
 و فناوري و پژوهش هاي سازمان در مشتري رضايت معيارهاي تعيين ،مطالعه
شد  اجرا ،موردي مطالعهروش  اساس بر كه مطالعه اين در .است آن ميزان گيري اندازه

زير به شرح  فناوري و پژوهش هاي سازمان در مشتريان رضايت گانه سيزده معيارهاي
 فروش، از پس خدمات صداقت، ي،يگرا مشتري موقع، به تحويل كيفيت، :شدمشخص 
 اجراي ثر،ؤم روابط علمي، هاي همكاري سازماني، عملكرد سهولت، هزينه، اثربخشي
  .فرد همنحصرب هاي توانمندي و علمي هاي يتواناي تعهدات،

 الؤس 32 بر مشتمل اي نامه پرسش ،شده استخراج معيارهاي اساس بر ،همچنين
 نفت صنعت پژوهشگاه مشتريان براي آن، عملكرد از اطمينان و آزمون از پس و طراحي
  .شد تحليل و تجزيه و گردآوري لازم اطلاعات و ارسال

با تغييرات سريع  محيط در موفقيت خواهان اگر فناوري و پژوهش هاي سازمان
 در خودهاي كليدي  منديتوان ارتقاي و حفظ ضمن كه است لازم هستند،فناورانه 

 ،لهئمس اين .باشند مدار مشتري حقيقتاً سطح، بالاترين درهاي فناورانه  شايستگي كسب
 مشتري بر تمركز براي پژوهشگران آموزش با تنها و طلبد توازن دشوار را مي نوعي
 بدون فرعيات به پرداختن يعني پژوهشگران بر صرف كيدأتبا  امر اين .شود نمي حاصل
 بر حاكم فرهنگ و سازماندهي فرآيندها، كه- ماجرا اصل در لازم تحول ايجاد

  .يابد نمي تحقق -استهاي پژوهش و فناوري  سازمان

  ها شتياددا
                                                            

الملل  داري در سطح بين گرا، رشد معني وكارهاي خدماتي دانش هاي گذشته، كسب در دهه .1
 .اند كرده

2. Abstract Thinking  
3. Science & Technology Infrastructure 
4. National Innovation System  
5. Knowledge Intensive Service  
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6. Normalization  
7. Quality 
8. Just on time service 
9. Unique Capabilities 
10. Convenience 
11. Effective relation 
12. Commitment fulfillment 
13. Scientific Capabilities  
14. Scientific Cooperation 
15. Customer orientation 
16. After sales service 
17. Cost-effective 
18. Straight forward 
19. Organizational performance 
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