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  چكيده

 خدماتي بسياري در حال فعاليت هستند و هـدف همـه  هاي  با توجه به اين كه امروزه شركت هدف:
 كارهـايي كـه   اسـت يكـي از راه  ها  مندي و وفاداري در آن جذب مشتريان با ايجاد احساس رضايتها  ان
توان به عنوان راه گشاي اين مساله بيان كرد بهبود در ارائه خدمات ارائه شده و رفع نواقصات در نوع  مي

  خدمات است كه به طور مستقيم با وفاداري مشتريان در ارتباط است. 
ي آماري اين پژوهش شامل تعداد نامحدود از متقاضيان است كه با اسـتفاده از   جامعه شناسي: روش

صنعتي و تـابع خـدمات كارگـاه مركـزي بـه      هاي  نفر مشتريان و نمايندگان شركت ۳۸۴فرمول كوكران
تـن از   ۱۵اند كه با اسـتفاده از پرسشـنامه محقـق سـاخته روايـي آن توسـط        شده عنوان نمونه انتخاب 

  قرار گرفته است. تائيدهندسان تعميرات و نگهداري مورد م
 دهـد كـه نفـص خـدمات بربهبودخـدمات،      مي برگرفته از خروجي نرم افزار نشانهاي  يافته :ها يافته

 و رضـايت؛  وفـاداري  احساسـات و  عدالت ادراك شـده بـر   خدمات برعدالت ادراك شده و رضايت، بهبود
رابطه مـوثر و   رضايت پس از بهبود بروفاداري، رضايت بروفاداري،احساسات ادراك شده با نقش ميانجي 

  معناداري وجود دارد.ولي احساسات ادراك شده بروفاداري تاثير معناداري ندارد.
ي بازاريابي و خدمات ها شركتنتايج حاصل از اين پژوهش منبع علمي با ارزشي براي  نتيجه گيري:

  دهد. مي صنعتي ارائه

  نقص و بهبود خدمات، رضايت مشتري، وفاداري ارباب رجوع، عدالت ادارك شده، احساسات كليدي:هاي  هواژ
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 ۲۳  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

  مقدمه
عنوان كليد اصلي موفقيت تأكيد دارند. ها بر روي حفظ مشتريان بهدر محيط رقابتي دنياي امروز بيشتر شركت

هـا  در نتيجـه اغلـب شـركت    ترين استراتژي، حفظ مشتريان كنوني و جذب مشتريان جديد است.در بازاريابي مهم
تلاش دارند به مشتريان خود خدمات درجه اول ارائه كنند زيرا خدماتي كه با كيفيت برتر به مشتري تحويـل داده  

). با اين وجود ممكن است ۱۳۸۷بخشد(صمدي و حاجي پور، شود، به احتمال زياد رضايت مشتريان را ارتقا ميمي
هـا بـه   هايي رخ دهد. چنانچه شركتها، خطاها، اشتباهات و نارضايتيارساييها يا ننقص در فرايند تحويل خدمات

مشكل نارسايي خدمات توجه كافي مبذول ندارند ممكن است با ورشكستگي مواجهه شود. بهبـود خـدمات در بـر    
 تغيير نگرش منفي مشتريان ناراضي و درنهايـت حفـظ   ،گيرندة آن دسته اعمالي است كه به منظور رفع مشكلات

). بهبود خدمات و رابطة آن با رضايت مشتريان و تصميم بـه  ۲۰۰۷، ۱همكاران گيرد(ميلر واين مشتريان انجام مي
اي مورد علاقه قرار گرفته اسـت. وقـوع   به طور فزاينده ۲۱ها از جمله موضوعاتي است كه در قرن خريد مجدد آن

عنوان پـيش زمينـه و   -ببرد، رضايت مشتري كه بهمندي مشتري را از بين تواند احساس رضايتنقص خدمات مي
ها دسـت  و يك عامل كليدي است كه هر صنعت خدماتي بايد به آن شودمقدمه نيات رفتاري مشتري شناخته مي

تواند با حفظ مشتريان فعلي، هزينه جذب مشتريان جديد را كاهش دهـد. حتـي اگـر    يابند چرا كه يك شركت مي
توانند اقدامات احياي خدمات را انجـام داده  هاي خدمات را از بين ببرند، ميكامل شكستطور ها نتوانند بهسازمان

ها را حل و فصل كنند تا رضايت و وفاداري مشتريان در آينده، حفظ شده و حتي ارتقـاء  طور مؤثر اين شكستو به
ودمندي را بـراي طـرفين   تواند وضعيت سيابد. پيامدهاي منفي احتمالي شكست خدمات و احياي مؤثر خدمات مي

همان طور كه ممكن است مشـترياني كـه يـك شكسـت در     يعني هم مشتريان و هم سازمان در پي داشته باشد. 
منفي و يك حس منفي نسبت به ارائـه دهنـده    ، نارضايتي خود را از طريق تبليغ شفاهياند هخدمات را تجربه نمود

 تـأثير  بطور منفي بر مشـتريان، سـود، و حتـي اعتبـار شـركت     خدمات متخلف به ديگران انتقال دهند كه اين امر 
 ،بهبـود مـوثر، بـه دلجـويي مشـتريان ناراضـي      هاي  توانند از طريق استراتژيگذارد. ارائه دهندگان خدمات مي مي

 افزايش رضايت مشتري، حتي ترويج رابطه پايدار طولاني با مشتريان ناراضي بپردازند و در نهايت آنهـا را وفـادار  

عنوان يك چارچوب نظري براي مطالعات بهبود خدمات توجه بسـياري  ). نظريه عدالت به۱۹۹۷ ،۲۲يند (بوشافنما
. اگر چه احساسات نقش مهمي را در ارزيابي شكست خدمات مشـتريان  )۲۰۰۹، ۳۳و جانگ را جلب نموده است (ها

، ۴۴ديـامونتوپولوس  و ارزيـابي (اسـچوفر  هاي تجارب خدمات بهبود دارند، تحقيقات تجربي به ندرت بـه  و برداشت
  ).۲۰۰۹، ۵۵(دل ريو لانزا و همكاراناند هعاطفي مشتريان در برخوردهاي بهبود خدمت پرداختهاي  پاسخ )۲۰۰۸

باشـد، در حـالي كـه اثـرات آن در      مي دهنده مفهوم ارزيابي شناختيعلاوه بر اين، ادراك عدالت معمولا نشان
رسـد   مـي  بـه نظـر  ). ۲۰۰۵، ۶۶اسوسارزيك  و رفتاري نشان داده شده است (چباتخدمات عاطفي و  تجارب بهبود
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۲۴

خدمات گام ضروري در بهتر شدن درك چيزي باشـد كـه محـرك     ادغام احساسات در عدالت درك شده از بهبود
يك شركت به طور معمـول بـا    هاي بهبوددر عمل، استراتژيشود. مي قضاوت ارزيابي مشتريان در وضعيت بهبود

مشتريان، اغلب ، و عدالت تعاملي اي هيعني عدالت توزيعي، عدالت روي ،انداستفاده از سه مولفه عدالت ارزيابي شده
نماينـد افـزايش عـدالت     مـي  احساساتي را وقتي تجربه كنند كه عدالت از يك اسـتراتژي بهبـود خـدمات را درك   

في را در مشتري كاهش دهد، در حالي كه افـزايش  تواند احساسات من مي و عدالت تعاملي اي هتوزيعي، عدالت روي
اي تواند احساسات مثبت را در مشتريان افزايش دهد. علاوه بر اين، عدالت رويه مي عدالت توزيعي و عدالت تعاملي

 ـ   مي نمايند، بر احساسات مثبت بيشتري دلالتبالاتري كه مشتريان مشاهده مي كمتـر بـر    اي هكنـد و عـدالت روي
). رضايت پس از بهبود به طور گسترده به منظـور  ۲۰۰۹، ۱كند (دل ريو لانزا و همكاران مي دلالت احساسات منفي

خدماتي مشتريان  هايي). امروزه در سازمان۲۰۰۴، ۲بررسي سطح درك عدالت پذيرفته شده است (ماتيلا و پترسون
بسيار شديد است و هـر سـازمان   ها  شوند و رقابت ميان سازمان مي به ستون اصلي و سرمايه هر سازمان محسوب

در دسـترس   ها، سعي در حفظ مشتريان قديمي خود و جذب مشتريان جديد دارد. به همين روي با توجه به تحريم
 ،هـاي داخلـي كشـورمان (درون سـپاري)    روي آوردن به تـوان شـركت   ،خارجي (برون سپاري)هاي  نبودن شركت

جـويي در زمـان،   مبادلات نا به هنجار (اختلاس) و صرفه ،روج ارزتبعيت از الگوي اقتصاد مقاومتي، جلوگيري از خ
كاهش هزينه، تسريع تعميرات، خلق دانش فني و كارگاهي، مهندسي معكوس، ثبات عدالت سازماني، جلب اعتماد 
ارباب رجوع، تصوير ذهني و ادراكات مشتري نسـبت بـه مقولـه صـنعت پالايشـگاهي، بهبـود كيفيـت و خـدمات         

هش دوباره كاري سعي بر آن است كه كاهش اتلاف منابع (توليـد نـاب) صـورت پـذيرد و بـا بهبـود       كارگاهي، كا
رضـايت   -هـاي موجـود فـائق برآمـده و بتـوان وفـاداري       تعميرات و ارائه خدمات در صدد جبران عيوب و نقـص 

مات كارگـاهي در  مشتريان را حتي المقدور به همراه داشت. در واقع هدف از انجام اين پژوهش تـأثير نقـص خـد   
بهبود خدمات با رضايت مشتري و اثر ميانجي عدالت و احساسات ادراك شده بـر وفـاداري اربـاب رجـوع (مــورد      

عسلويه) كه نتايج حاصل از انجام اين پژوهش بتوانـد   �مطالعه: كارگاه مركـزي پالايشـگاه چهارم پارس جنوبـي 
ت ارائه بهبود خـدمات و وفـادار كـردن مشـتريان شناسـايي و      در كارگاه مركزي خدماتي را جه ترين عامل رامهم

  تقويت كند.
  

 ادبيات و پيشينه پژوهش

 يخـدمات بـا وفـادار    اياح ،در ارائه خدمات يينارسا نيرابطه ب يبررس ۱۳۹۶ فر يخيو ش يجامه شوران .۱
 اي ـخدمات با اح يينارسا نيب يرابطه معنادار ) نفر۳۸۴( يليحمل و نقل ر يخدمات يهامسافران شركت  يمشتر

باعـث وفـادار كـردن آنهـا بـه       انيمشـتر  تيرضـا  شيوجود دارد و رابطه افزا انيمشتر ينگرش يخدمات و وفادار
 شود. مي سازمان

و  يخـدمات  ياي ـعدالت ادراك شده از اح نيب اعتماد در رابطه اي هنقش واسط ۱۳۹۴ و همكاران ونديقول .۲
 ديخورش ـ كي ـشـركت پ  انينفر از مشـتر  ۴۰۰ اهواز ديخورش كيپ يمسافرت در شركت يمشتر يتمنديبهبود رضا
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 ۲۵  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

با استفاده  يمسافرتهاي  كاركنان شركت كه تواند باعث شود مي مهم اي هعنصر واسط كياعتماد به عنوان  اهواز)(
 .روند شيپ يمشتر تيرضا شيافزا يمناسب در راستاهاي  ياز استراتژ

 تي ـفيو ك انيمشـتر  يرفتـار  لاتيتما ادراك شده بر عدالت راتيتاث ليتحل يبررس ۱۳۹۲ يميحاج كر .۳
 رياسـت كـه تـاث    نيا گر انيحاصل ب جينتا رازيو شهر ش رانيا مهيشركت ب انينفر از مشتر ۱۲۰ خدمات ارائه شده

 ـباهـا   سـازمان  نيبنـابرا  اسـت  يعياز عدالت توز تر يقو يادراك شده مشتر تيفيبر ك اي هيعدالت رو در  يسـع  دي
 .سازمان داشته باشند اي هيعدالت رو تيتقو

آن بر رفتار مصرف  ريبهبود خدمات و تاث ياستراتژ ،در ارائه خدمات يينارسا ۱۳۸۷ و همكاران يصمد .۴
خدمات در مجمـوع   اياح يخدمات و استراتژ ييادراك مهمانان از نارسا در هتل ينفر از مهمانان خارج ۱۱۶ كننده

 انيمشتر قهيو سل ليو مطابق با م نهيبه دماتباشد ارائه خ مي هتل يمهمانان خارج يرفتار اتياز عوامل موثر بر ن
 .در وفادار كردن آنها داشته باشد يمثبت ريتواند تاث مي به آنها

-دگاهي ـد نيآنلا ديخرهاي  تيبا بهبود خدمات وب سا ديخر و مقصر پس از تيرضا ۲۰۱۷ كايكلاك د .۵

 ـآنلا ديكه خر مردان زنان و نيدر ب ويسنار ۲۰ در مورد عدالت درك شده و احساسات ييها  .دهنـد  مـي  انجـام  ني
 تيرضـا  شيافـزا  ابـد ي مي كاهش يو احساسات مثبت و منف شيافزا يعيپس از بهبود عدالت توز تيرضا شيافزا

 شـدن آن  داريامر باعث بهبود عملكرد در سازمان و پا نيا كه شود مي احساسات مثبت شيپس از بهبود بتعب افزا
 .شود مي

مسافران حامل كم  يبرا يخدمات و وفادار يايشكست خدمات به اح نيرابطه ب ليتحل ۲۰۱۲ هوكو و  .۶
 ـ يكننـدگ  ليصرفا اثرات تعـد  انيو جبران ز يعذرخواه مصاحبه شونده شكست خورده از پرواز ۷۶۱ نهيهز  يجزئ

 بطور جداگانه دارند. يرفتار ينگرش و وفادار يشكست ارائه و وفادار نيب
نظـر   هاي تحقيقي مـد به طور جداگانه به ابعاد و سازهها  دهد كه هريك از پژوهشنشان ميشكاف مطالعاتي 
اما پژوهش  .اند هپرداختمندي  رضايت عدالت ادراك شده، وفاداري مشتريان، احياي خدمات، اعم از كيفيت خدمات،

  پردازد. مي ها در يك زمان و يك مكانلفهؤپيش رو به تمامي اين م
 

  روش پژوهش
صورت كاربردي در كارگاه مركزي  طرف نتايج پژوهش به  پژوهش از حيث هدف، كاربردي است، زيرا از يك 

  تواند توسط مـديران هـم   كار گرفته خواهد شد و از طرف ديگر نتايج پژوهش ميپالايشگاه چهارم پارس جنوبي به
و از نوع همبستگي است، زيـرا پـژوهش در   تراز مورد استفاده قرار گيرد. از لحاظ روش، پژوهش پيمايشي، ميداني 

ميان گروه خاصي در جامعه و با استفاده از پرسشنامه است و به دنبال كشف و بررسي رابطه علـي و معلـولي بـين    
اي و با مطالعه مقالات، كتب و مجلات بوده است. جامعه  صورت كتابخانه شده است و همچنين به متغيرهاي بيان 

تعـداد  گيرد كه  مي صنعتي و تابع خدمات پالايشگاه را در برهاي  يان و نمايندگان شركتمشترآماري اين پژوهش 
نيز اسـتفاده شـده اسـت.     روش تصادفي ساده جهت توزيع پرسش نامه از. ها نامحدود در نظر گرفته شده استآن

 تعميراتـي (نماينـدگان،  باشد كه تمامي واحدهاي  مي گيري تصادفي ساده بدين گونهگيري از روش نمونهطرز بهره
بـه   براي انجام خدمت رساني واحد كارگاه مركـزي ، ارباب رجوع)كه عمدتاً ازداخل پالايشگاه هم هستند مشتريان،
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۲۶

باشند كه براي روند تعميراتي خـود از آن   مي تعمير كد-سفارش واحدهاي ديگر داراي كدهايي به عنوان كد ،ها آن
نامحـدود بـودن ايـن جامعـه بنـابر       قرار گرفتـه اسـت.  ها  لاك نمونه گيري آنبنابراين اين كد م كنند، مي استفاده

بـراي تعيـين    ممكن است تعميرات پيوسته و گسسـته باشـند.   باشد، ها مي شمار آن بيهاي  تعميرات و درخواست
حجم نمونه جامعه آماري از فرمول كوكران استفاده شده است كه با توجه به ايـن كـه حجـم جامعـه     

پرسشـنامه   ۴۰۰ها  نامحدود گزارش داده شده و براي اطمينان از نرخ بازگشت پرسشنامه مورد بررسي
منظور بررسي   . بهپرسشنامه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است۳۸۴تعداد  توزيع و پس از جمع آوري

هـا   پرسشنامه كه بين آزمـودني  ۳۸۴(براساس نتايج  ۱ها، ضريب آلفاي كرونباخهمساني دروني سؤالات پرسشنامه
پرسشـنامه بـه عنـوان     ۳۰تعـداد   توزيع گرديد) براي هر يك از عوامل به طور جداگانه محاسبه گرديد. در واقع با

بررسي و نتايج مورد تحليل  )اجتماعي علوم براي آماري (بسته spss۲افزار  را در نرم ملاك سنجش آلفاي كرونباخ
هاي مختلف پرسشنامه مورد اسـتفاده نشـان    مقادير ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده براي بخش ه شد.قرار داد

) ارائه شده است. نتـايج حاصـل از   ۱باشد، نتايج در جدول (دهد كه اين ابزار از قابليت اعتماد لازم برخوردار ميمي
پرسش نامه مربوط مورد تاييد قرار گرفته شـده   ۳انجام اين پژوهش بيانگر اين امر است كه نتايج حاصل از پايايي

  بدست آمده است.  ۷/۰بيشتراز ها  تمامي سازه ۴است زيرا آلفاي كرونباخ

  هاي پژوهش ها و سازه . ميزان آلفاي كرونباخ شاخص۱جدول 
  آلفاي كرونباخ  سازه شماره

  ۸۷۰/۰  رضايت پس از بهبود  ۱

  ۹۵۰/۰  وفاداري مشتريان  ۲
  ۸۱۰/۰ احياي خدماتبهبود يا   ۳
  ۷۹۰/۰  نقص يا نارسايي خدمات  ۴
  ۸۵۵/۰  عدالت ادراك شده  ۵
  ۸۹۰/۰  احساسات  ۶

 Smart-Pls2۵افـزار   هاي آماري از نرم شده و شاخص آوري  هاي جمع  وتحليل داده دراين پژوهش براي تجزيه
افزار مزايايي مانند تخمين روابط چند  نرمشده است. علت انتخاب اين  جزئي) استفاده  مربعات حداقل تحليل (روش

گيري و قابليت بررسي تأثير هم خطي است. در آخـر   گانه، قابليت سنجش متغيرهاي پنهان، محاسبه خطاي اندازه
 (روش Smart-Pls2نهايي استفاده شد. مدل يـابي نـرم افـزار     گيري  افزار جهت نتيجه اطلاعات حاصله از اين نرم

هـاي زيـر بـه منظـور آزمـون      شود. در اين پژوهش از تكنيك مي جزئي) در دو مرحله انجام مربعات حداقل تحليل

                                                           
1. Cronbach's alpha coefficients 
2. Statistical Package for the Social Sciences 
3. reliability 
4. Cronbach's alpha 
5. Partial Least Squares Smart 
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 ۲۷  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

ظاهري، نسبت اعتبار محتوا، شاخص -پرسش نامه (روايي محتوا ۱شود: بررسي روايي مي فرضيات پژوهش استفاده
پايايي تركيبي)، آزمـون  همگرا)، بررسي پايايي پرسشنامه (تكنيك آلفاي كرونباخ، و  -روايي محتوايي، روايي سازه

سازي معادلات ها در روش مدلسازي معادلات ساختاري. براي تحليل مدلوسيله تكنيك مدلفرضيات تحقيق به
ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئي بايستي دو مرحله زير انجام شود: بررسـي بـرازش مـدل : ايـن قسـمت      

بررسي برازش مدل ساختاري، بررسـي بـرازش مـدل كلـي.      گيري،بخشاست : بررسي برازش مدل اندازه ۳شامل 
(سـنجش بارهـاي عـاملي، پايـايي     ۲گردد: پايايياز سه معيار زير استفاده مي گيري براي بررسي برازش مدل اندازه

(روايـي   ۶)، روايـي واگـرا  ۵AVE(سنجش شاخص ميانگين واريانس اسـتخراج شـده يـا     ۴)، روايي همگرا۳تركيبي
، R۷2روند عبارتند از: مقـادير   مي ملي اكتشافي). معيارهايي كه براي برازش اين مدل به كارتشخيصي و تحليل عا

و ساختاري را كنترل  گيري . همچنين براي بررسي برازش مدل كلي كه هر دو بخش مدل اندازهQ۸2 ،(F2معيار (
نظريه در تحقيق متنوع اسـت امـا   هاي گردد. كاركرد مي استفاده )برازش نيكويي (شاخص ۹GOFكند، از معيار مي

، در واقع پژوهش خود ها ين كاركردهاي نظريه علمي اين است كه محقق با ارجاع و استناد به نظريهتر يكي از مهم
كند. به اين معني كه نظريه علمي راهنماي عملي و نظري محقق  مي را در مسيري مشخص هدايت و سازماندهي

شـود و   مـي  مختلف در تحقيـق بـه ميـان كشـيده    هاي  ي، در واقع پاي نظريهاست با تعيين و تبيين چارچوب نظر
حاكم هاي  در تبيين قانون منديها  گيرد و در نهايت اعتبار و فراگيري و يا كفايت نظريه مي پشتوانه كار علمي قرار

تغير مستقل در گيرد. م مي در قلمرو مكان و زمان مشخص مورد سنجش قرارها  بر رفتار و زندگي اجتماعي سازمان
ادراك شـده،  خدمات و بهبود خدمات؛ متغير وابسـته در ايـن پـژوهش شـامل: عـدالت       نقص اين پژوهش شامل:

احساسات، رضايت پس از بهبود، وفاداري و متغير ميانجي در اين پـژوهش بـا توجـه بـه نـوع فرضـيه احساسـات        
  شده است.مشتريان، عدالت ادارك شده و رضايتمندي مشتريان در نظر گرفته 

   

                                                           
1. Narrative 
2. reliability 
3. Combined reliability 
4. Convergent validity 
5. Average variance extracted 
6. Divergent validity 
7. Redundancy 
8. Q Factor Analysis 
9. Goodness of fit index 
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۲۸

  چار چوب نظري و مدل مفهومي
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 )۲۰۱۳مفهومي پژوهش با اقتباس از هو و همكاران (. الگوي ۱شكل 

  
   پژوهش مبتني بر مدل مفهوميهاي  فرضيه

 .دارد معناداري تأثير مشتريان خدمات بهبود بر خدمات نقص 
 .دارد معناداري تأثير مشتريان شده ادراك عدالت بر خدمات بهبود 

 .دارد معناداري تأثير مشتريان رضايت بر خدمات بهبود 
 .دارد معناداري تأثير احساسات بر شده ادراك عدالت

 .دارد معناداري تأثير مشتريان وفاداري بر شده ادراك عدالت 
 تـأثير  مشـتريان  احساسات ميانجي متغير نقش از استفاده با خدمات از مشتريان وفاداري بر شده ادراك عدالت

 .دارد معناداري

 مشتريان منديرضايت ميانجي متغير نقش از استفاده با خدمات از مشتريان وفاداري بر شده ادراك احساسات
 .دارد معناداري تأثير

 وجود معناداري رابطه احساسات ميانجي متغيير نقش از استفاده با مشتريان منديرضايت بر خدمات بهبود بين
 .دارد معناداري تاثير مشتريان رضايت بر شده ادراك احساسات. دارد

 .دارد معناداري تأثير مشتريان وفاداري بر شده ادراك احساسات 

  .دارد معناداري تأثير مشتريان رفتاري وفاداري بر بهبود از پس رضايت
   

 
 بهبود خدمات
 عذرخواهي

 جبران خدمات
 

 

 نقص خدمات
 نقص در ارائه

خدمات   
نقص در 
 وفاداري پاسخگويي

 نگرشي
 رفتاري

ادراك عدالت
 شده

 توزيعي
ايهروي  

 تعاملي
 

 احساسات
 مثبت 
 منفي

رضايت 
پس از 
 بهبود
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 ۲۹  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

  پژوهشهاي  يافته
  ضرايب بارعاملي .۲جدول 

بار   سؤال
  عاملي

  سوال
بار 

  عاملي
  سوال

بار 
  عاملي

  سوال
بار 

  عاملي
  سوال

بار 
  عاملي

  سوال
بار 

  عاملي
  سوال

بار 
  عاملي

عدالت 
 0/637  ادراك شده

رضايت 
 مشتري

نقص   0/994
 0/886  خدمات

احساسات 
ادراك 

  شده
 0/987  وفاداري 0/921 وفاداري  0/845

بهبود 
 �خدمات 

رضايت 
 مشتري

0/487 

عدالت 
 0/729  ادراك شده

رضايت 
 مشتري

نقص   0/788
 خدمات

0/966  
احساسات 
ادراك 

 شده
  0/921 وفاداري  حذف

وفاداري 
بهبود  -

  خدمات
0/856  

بهبود 
 �خدمات 

رضايت 
 مشتري

0/722  

عدالت 
رضايت   0/605  ادراك شده

 مشتري
نقص   0/957

 خدمات
0/953  

احساسات 
ادراك 

 شده
  0/853 وفاداري  0/859

وفاداري 
بهبود  -

 خدمات
0/948  

    

عدالت 
رضايت   0/799  ادراك شده

 مشتري
نقص   0/922

 خدمات
0/660  

احساسات 
ادراك 

 شده
  0/880 وفاداري  0/832

وفاداري 
بهبود  -

 خدمات
0/970  

    

عدالت 
رضايت   0/680  ادراك شده

 مشتري
نقص   0/842

 خدمات
  0/920 وفاداري      0/596

وفاداري 
بهبود  -

 خدمات
0/956 

    

عدالت 
رضايت   0/518  ادراك شده

 مشتري
  0/803 وفاداري          0/722

وفاداري 
بهبود  -

 خدمات
0/783  

    

شود. مرحلة اول برازش مدل ساختاري؛ در مرحلة دوم نوبت به  انجام ميبررسي مدل پژوهش طي سه مرحله 
رسد؛ و مرحلة سوم نيز به بررسي مدل كلي پژوهش اختصاص دارد. در بررسي  مي گيري بررسي برازش مدل اندازه

سـپس پايـائي و بـه     .شـود هاي) پژوهشذكر مي برازش مدل ساختاري پژوهش، ابتدا بار عاملي سوالات(يا شاخص
بارهـاي عـاملي از طريـق محاسـبه مقـدار همبسـتگي        .شـود بررسي مي گيري برازش مدل اندازه دنبال آن روائي

شود مؤيـد ايـن   ۴/۰شوند كه اگر اين مقدار برابر و يا بيشتر از مقدار  مي هاي يك سازه با آن سازه محاسبهشاخص
آن سازه بيشتر بوده و پايـايي   گيري ز واريانس خطاي اندازهآن اهاي  مطلب است كه واريانس بين سازه و شاخص

را بـه عنـوان مـلاك بارهـاي عـاملي ذكـر        ۵/۰قابل قبول است. البته برخي، عـدد   گيري در مورد آن مدل اندازه
شـود بـار    مي همان طور كه ملاحظه .باشد مي )۲پرسشنامه تحقيق به شرح جدول (هاي  . بار عاملي سوالاند هنمود

   .باشد مي بيشتر ۴/۰از  )A2(هاي  تحقيق به جز سوالهاي  كليه شاخص عاملي
 CR(۲(و معيـار پايـائي تركيبـي     ۱براي بررسي پايائي برازش مدل ساختاري از معيار ضريب آلفـاي كرونبـاخ   

ابعـاد  مربوط به هركدام از ) CR( استفاده شده است. در اين تحقيق، مقادير ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي
) ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبـي  ۳مطابق با جدول ( نمايش داده شده است. ۳ پرسشنامه تحقيق در جدول

                                                           
1. Cronbach's alpha coefficients 
2. Combined reliability 
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۳۰

  .است كه حاكي از پايايي مناسب مدل دارد۷/۰مورد نظر بالاتر از ي  سازه ۶براي 

  . مقادير آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي۳جدول 
  تركيبيپايايي  آلفاي كرونباخ  سازه رديف

 0/882  0/802  احساسات  ۱
 0/937 0/913 بهبود يا احياي خدمات ۲
 0/827  0/781 عدالت ادراك شده ۳
 0/909 0/872  نقص يا نارسايي خدمات ۴
 0/946 0/930  رضايت پس از بهبود ۵

 0/967  0/960  مشتريان وفاداري ۶

ارزيـابي   ۲با استفاده از معيار مقادير اشـتراكي ، Smart-Pls2۱در روش نرم افزار  گيري هاي اندازهكيفيت مدل 
مـرتبط بـا خـود    ي  (سوالات) توسط سازهها  دهد كه چه مقدار از تغيير پذيري شاخصشود. اين معيار نشان ميمي

  .) نشان داده شده است۴مدل تحقيق در جدول (هاي  شود. مقادير اشتراكي متعلق به سازهمي تبيين

  مدل تحققهاي  سازه. مقادير اشتراكي ۴جدول 
  مقادير اشتراكي سازه رديف

  0/715  احساسات  ۱
 0/722 بهبود يا احياي خدمات ۲

  0/447 عدالت ادراك شده ۳
 0/676  نقص يا نارسايي خدمات ۴

 0/748  رضايت پس از بهبود ۵

 0/809 وفاداري مشتريان ۶

برازش مدل ساختاري از دو معيار استفاده شده است. معيار اول روائي همگرا و معيـار دوم   ۳براي بررسي روايي
، روايي هم گرا است كه بـه بررسـي ميـزان    گيري هاي اندازهمعيار دوم از بررسي برازش مدل .باشد مي روائي واگرا

شتر باشد، برازش نيز بيشـتر  پردازد كه هرچه اين همبستگي بي مي ) خودها همبستگي هر سازه با سوالات (شاخص
تـر  است. نكته قابل توجه اين است كه در صورتي كه معيار ميانگين واريانس استخراج شده براي يك متغير پايين

ابعـاد   ۴بود بايد سؤالي كه كمترين بار عاملي را دارد، حذف و دوباره مدل را اجرا نمود. مقادير روايي همگـرا  ۵/۰از 
جدول فوق كليـه مقـادير   هاي  داده شده است. لازم به ذكر است با توجه به نتابج داده ) نشان۵( تحقيق در جدول

                                                           
1. Partial Least Squares Smart 
2. Communality 
3. Narrative 
4. Convergent validity 
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 ۳۱  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

 اري ـمعبوده است، لذا روايي هم گرايي پژوهش حاضر تأييـد شـد.    ۵/۰تحقيق بيشتر از هاي  گرايي سازه روايي هم
AVE۱ )و اظهار داشتند كـه در مـورد    اند هكرد يهمگرا معرف ييسنجش روا ي) را براياستخراج انسيوار نيانگيم
AVEكه مقدار  يمعن نبدي .است ۰٫۵عدد  ي، مقدار بحرانAVE قابل قبول را نشان ييهمگرا روايي ۰٫۵ يبالا 

 دهند. مي

  . مقادير همگراي ابعاد تحقيق۵جدول 
  سطح معناداري  روايي همگرا  )ها سازه (متغير  رديف

  0/715 احساسات  ۱

0/003  

 0/722  خدماتبهبود يا احياي   ۲
  0/547 عدالت ادراك شده  ۳
 0/676  نقص يا نارسايي خدمات ۴
 0/748  رضايت پس از بهبود ۵
 0/809  وفاداري مشتريان ۶

الـف)  : دهـد  مي است كه دو موضوع را پوشش گيري هاي اندازهسومين معيار بررسي برازش مدل ۲روايي واگرا
هـاي  ها بـا سـازه  سازه با آن سازه در مقابل همبستگي آن شاخصهاي يك مقايسه ميزان همبستگي بين شاخص

هـا  هايش در مقابل همبسـتگي آن سـازه بـا سـاير سـازه     ديگر. ب) مقايسه ميزان همبستگي يك سازه با شاخص
سـازه بـا   ي  گـردد، ميـزان رابطـه    مـي  معيار مهم ديگري كه با روايي واگـرا مشـخص   .)۱۳۹۲(داوري و رضازاده، 

كه روايـي   اي هباشد؛ به گون مي است روش فورنل و لاركرها  مقايسه رابطه آن سازه با ساير سازههايش در شاخص
خود دارد تـا بـا   هاي  واگراي قابل قبول يك مدل حاكي از آن است كه يك سازه در دل تعامل بيشتري با شاخص

اين ماتريس حـاوي مقـادير   ي ها پذيرد كه خانه مي ديگر، بررسي اين امر به وسيله يك ماتريس صورتهاي  سازه
مربوط به سازه است. اين مـدل در صـورتي روايـي     ۳و جذر مقادير روايي همگراييها  ضرايب همبستگي بين سازه

هاي  ) از مقادير زيرين خود بيشتر باشند. طبق داده۶واگرايي قابل قبولي دارد كه اعداد مندرج در قطر اصلي جدول(
باشـد، لـذا مـدل     مـي  ديگر بزرگترهاي  هر سازه از مقادير همبستگي بين سازه)، مجذور روايي همگرايي ۶جدول (

  باشد. مي تحقيق، از نظر روايي واگرا مطابق روش فورنل و لاركر مورد تائيد

  

  

  

                                                           
1. Mean extracted variance 
2. Divergent validity 
3. Convergent validity 
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۳۲

  . ماتريس سنجش روايي واگرا به روش فورنل و لاركر۶جدول 
  وفاداري  رضايت  نارسايي  عدالت  بهبودخدمات  احساسات  

       0/845  احساسات
     0/849 0/822623 بهبود يا احياي خدمات

    0/739 0/577754  0/812839  عدالت ادراك شده
    0/822 0/480721 0/387806 0/480721 نقص يا نارسايي خدمات

   0/864 0/444147 0/713754 0/723693 0/806257  رضايت پس از بهبود
 0/899 0/836364 0/531861 0/703163 0/763022 0/791313 وفاداري مشتريان

رسـد. بخـش مـدل     مـي  گيري نوبت به برازش مدل ساختاري پـژوهش هاي اندازهپس از بررسي برازش مدل
، به سؤالات متغيرهاي آشكار مربوط نيست و تنها متغيرهاي پنهان همـراه  گيري هاي اندازهساختاري برخالف مدل

و بخش ساختاري مـدل   گيري معياري است كه براي متصل كردن بخش اندازه .شود مي با روابط ميان آنها بررسي
 رود و نشان از تأثيري دارد كه يـك متغيـر بـرون زا بـر يـك متغيـر درون زا       مي سازي معادلات ساختاري به كار

گـردد و در   مي وابسته (درون زا) مدل محاسبههاي  تنها براي سازه 2 نكته ضروري اين است كه مقدار  .گذارد مي
درون زاي يـك مـدل   هـاي   مربوط بـه سـازه   2 هاي برون زا، مقدار اين معيار صفر است. هر چه مقدارمورد سازه

بـراي   2 را به عنوان ملاك سنجش  ۶۷/۰و  ۱۹/۰،۳۳/۰بيشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. سه مقدار 
در نظرمي گيرد كه در جدول  2  به وسيله معيارمقادير ضعيف، متوسط و قوي بودن برازش بخش ساختاري مدل 

  شود. مي ) مشاهده۷(

 R2 . جدول ضريب تعيين۷جدول 

     سازه  رديف

  0/660  احساسات  ۱
 0/852 بهبود يا احياي خدمات ۲

  0/333 عدالت ادراك شده ۳
 -----  نقص يا نارسايي خدمات ۴

 0/882  رضايت پس از بهبود ۵

 0/943  وفاداري مشتريان ۶

كند، نوبت به بررسي شدت اين پس از پي بردن به اين مطلب كه يك متغير رابطه ميان دو متغير را تعديل مي
وي، ميزان تعديل به چه اندازه قوي و يا متوسـط بـوده    رسد. در صورت معنادار بودن اثر تعديل در پژوهش مي اثر

مدل را  بيني پيشاين معيار قدرت  ،توان شدت اثر تعديلي را سنجد مي تأثير كوهناست. با استفاده از فرمول اندازه 
Q۱ سازد و در صورتي كه مقدار مي مشخص

را كسـب نمايـد بـه     ۳۵/۰، ۱۵/۰، ۰۲/۰در مورد يك سـازه درون زا  2
                                                           

1. Q Factor Analysis 
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 ۳۳  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

از مناسـب  ) نشـان  ۸متوسط و قوي بودن سازه يا سازها برون زاي آن دارد. نتايج جـدول (  ترتيب نشان از ضعيف،
نمايد  مي درون زا پژوهش دارد و برازش مناسب مدل ساختاري را تائيدهاي  مدل در خصوص سازه بيني پيشبودن 

  .۱)۲۰۱۰،هنسلر و فاسوت(

 Q2. معيار سنجش ۸جدول 

  Q2 مجموعه مجذورات مجموع مجذورات مشاهدات  مكنونهاي  متغير
 0/46 121.154151  228.000000  احساسات

 0/59 182.442794  456.000000 احياي خدماتبهبود يا 

 0/083 418.098362  456.000000 عدالت ادراك شده
 0/64 160.819950 456.000000 رضايت پس از بهبود

 0/73 142.708045  532.000000 وفاداري مشتريان

 بـرون زا ي  سازهدرون زا است كه از يك يا چند ي  يك سازههاي  اين معيار نشانگر مقدار تغييرپذيري شاخص
همان سازه است. هر قدر كه مقدار اين  Rپذيرد. هر سازه حاصل ضرب مقدار اشتراكي آن سازه در مقدار  مي تأثير

كه بالاترين مقـدار   شود مي )مشاهده۹معيار بيشتر باشد، برازش مدل ساختاري مدل نيز بيشتر است كه در جدول (
مدل مورد نظر است. ميانگين نهايي اين سازه برابر با اسـت بـا    گزارش شده است كه نشان از برازش بالاي۸۳/۰
  .مدل كل است تر گر برازش مناسب كه هر چقدر ميزان اين سازه بيشتر باشد نشان۳۶/۰

  درون زاهاي  سازههاي  . معيار تغيير پذيري شاخص۹جدول 
 معيار تغيير پذيري  سازه  رديف

  0/480  احساسات  ۱

 0/60 بهبود يا احياي خدمات ۲

  0/089  عدالت ادراك شده ۳
 -------  نقص يا نارسايي خدمات ۴

 0/38  رضايت پس از بهبود ۵

 0/660  وفاداري مشتريان ۶

كند، نوبت به بررسي شدت اين پس از پي بردن به اين مطلب كه يك متغير رابطه ميان دو متغير را تعديل مي
بودن اثر تعديل در پژوهش، پژوهش گر بايد شدت ميزان تعـديل را  رسد. به عبارت ديگر در صورت معنادار  مي اثر

 ميزان تعديل به چه اندازه قوي و يا متوسط بوده است. با استفاده از فرمول اندازه تـاثير كـوهن   بيان كند و اين كه
  توان شدت اثر تعديلي را سنجد: مي

                                                           
1. Hunsler and Fassott 
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۳۴

)۱(  f2 =                                                                               

 ترتيب نشان ازشدت ۳۵/۰، ۱۵/۰، ۰۲/۰ و مقادير كند مي اين معيار شدت رابطه ميان سازهاي مدل را تعيين 
بين دو متغير  متغير عدالت ادراك تأثير كوچك، متوسط و بزرگ يك سازه بر سازه ديگر دارد. ابتدا مدل را با حذف

): ۱محاسبه شده اسـت.   بين دو متغير وفاداري و احساسات محاسبه شده است. عدالت ادراك وفاداري و احساسات
با استفاده از نقش متغيـر ميـانجي احساسـات در ايـن      مندي مشترياندر مورد رابطه بين بهبود خدمات بر رضايت

): عدالت ادراك شده بر وفاداري مشتريان از خدمات ۲عنوان متغير ميانجي مستقيم گزارش شده است. پژوهش به
  با استفاده از نقش متغير ميانجي رضايت مندي مشتريان تاثير معناداري دارد. 

   : ۹۴/۰الف): حذف عدالت ادراك شده= 
f2 =  /      /      /   =  /   /    

  : ۶۲/۰ب) حذف احساسات= 
f2 =  /      /      /   =  /    /    

) احساسات ادراك شده بر وفاداري مشتريان از خدمات با استفاده از نقـش متغيـر ميـانجي رضـايت منـدي      ۳
  مشتريان تاثير معناداري دارد.

  -۲۲۰/۰ احساسات= الف) حذف
f2 =  /      /      /   =  /   /    

  ۱۲۲/۰ب) حذف رضايت مندي مشتريان از خدمات= 
f2 =  /      /      /    = 

 /    /    
  

  آزمون سوبل
هاي قبل براي آزمودن تأثير يك متغير ميانجي يك آزمون پر كاربرد بـه  علاوه بر مطالب ارائه شده در قسمت

) ميان متغير ديگـر بـه   ۲نام آزمون سوبل وجود دارد كه براي بررسي معناداري تأثير ميانجي يك متغير در رابطه (
نفر گزارش شده است اين آزمون روش مناسـبي جهـت    ۳۸۴دارد. از آن جايي كه نمونه آماري پژوهش ما  مي كار

−  شناسايي ميزان معناداري است.       =    ×   (   ×    ) + (  ×    ) + (   ×    ) 

% رابطـه ميـان   ۹۵سطح توان اظهار داشت كه در باشد مي ۹۷/۱بيشتر از  T- valueكه در صورتي كه ميزان 
بـا اسـتفاده از    متغير مستقل وابسته بر متغير ميانجي معنادار است. بين بهبود خدمات بر رضايت منـدي مشـتريان  

−   رابطه معناداري وجود دارد. نقش متغيير ميانجي احساسات      =  3/98 
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 ۳۵  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

ير ميانجي احساسات مشـتريان تـاثير   عدالت ادراك شده بر وفاداري مشتريان از خدمات با استفاده از نقش متغ
−   معناداري دارد.      =  8/98 

منـدي  رضـايت  احساسات ادراك شده بر وفاداري مشتريان از خدمات بـا اسـتفاده از نقـش متغيـر ميـانجي و     
−  داري دارد. مشتريان تأثير معنا      = 10.98 

  باشد: مي بررسي كلي مدل برازش توسط رابطه زير قابل محاسبه
1GOF =                                    ×        

آيـد. بـا توجـه بـه     دست مي: از ميانگين مقادير اشتراكي متغيرهاي پنهان مرتبه اول به                                 
را بـه   ۳۶/۰ ،۲۵/۰ ،۰۱/۰سه مقدار  شوند: مي ) مشاهده۱۰اين مقادير در جدول ( Smart-Pls2۲خروجي نرم افزار 

كنـد. بنـابراين حاصـل شـدن      مي برازش مدل كلي معرفي متوسط، قوي ،عنوان مقدار ملاك براي مقادير ضعيف
  .۳)۲۰۰۹، وتزلس و همكاراننشانگر برازش بسيار قوي مدل دارد ( ۴۰/۰مقدار

 GOFمحاسبه برازش كلي يا  .۱۰ جدول
  GOF  ميانگين مقادير اشتراكي  R2ميانگين  مكنونهاي  متغيير

   احساسات
  
 
  

0/611 

  
  
 
  

0/688 

  
  
  
  

0/408 

  بهبود يا احياي خدمات
 عدالت ادراك شده

  نقص يا نارسايي خدمات
 رضايت پس از بهبود

 وفاداري مشتريان

  
  پژوهشهاي  بررسي فرضيه

ها جهت بررسي و اثبات آزمون فرضيه Smart-Pls2از نرم افزار  همان طور كه قبلا اشاره شد در اين پژوهش
گيرد. براي بررسي برازش مدل ساختاري پژوهش از چندين معيـار  گردد، مورد تجزيه و تحليل قرار مياستفاده مي

) مدل ساختاري تحقيق بـه  ۷است. در نمودار ( Z ين معيار، ضرايب معناداريتر شود كه اولين و اساسي مي استفاده
) ۱۱مربوط به مسيرهاي مـدل تحقيـق در جـدول (    Z داده شده است. ضرايب معناداري) نشان T-Valueهمراه (

توان اين گونه اظهار نظر كرد، در مسيرهايي كه مقـدار ضـريب    مي )۱۱با توجه به جدول ( .نمايش داده شده است
)Tدهـد و   مـي  ان% نش ۹۵است معنادار بودن اين مسير و مناسب بودن مسير را در سطح اطمينان  ۹۶/۱) بيشتر از

  دهد. مي كمتر از آن عدم تناسب مسير با هدفش پژوهش را نشان

                                                           
1. Goodness of fit index 
2. Partial Least Squares Smart 
3. Watzels et al 
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۳۶

 )t-valuesمقادير ( Z. مقادير معناداري۱۱جدول 
  T  مسير  رديف

 ۱۶۸/۵ مشتريان تاثير معناداري دارد. نقص خدمات بر بهبود خدمات   ۱
  ۴۱۳/۴ بهبود خدمات بر عدالت ادراك شده مشتريان تاثير معناداري دارد.   ۲
 7/906  مشتريان تاثير معناداري دارد. بهبود خدمات بر رضايت   ۳
  6/461  عدالت ادراك شده بر احساسات تاثير معناداري دارد.  ۴
 8/771 عدالت ادراك شده بر وفاداري مشتريان تاثير معناداري دارد.  ۵

متغيـر   عدالت ادراك شده بر وفاداري مشتريان از خـدمات بـا اسـتفاده از نقـش      ۶
  0/94  ميانجي احساسات مشتريان تاثير معناداري دارد.

احساسات ادراك شده بر وفاداري مشتريان از خدمات با استفاده از نقـش متغيـر     ۷
  0/62 ميانجي رضايتمندي مشتريان تاثير معناداري دارد.

با استفاده از نقـش متغييـر ميـانجي     بين بهبود خدمات بر رضايتمندي مشتريان  ۸
  0/122 رابطه معناداري وجود دارد. احساسات

  5/613  احساسات ادراك شده بر رضايت مشتريان تاثير معناداري دارد.   ۹
  1/281  احساسات ادراك شده بر وفاداري مشتريان تاثير معناداري دارد.   ۱۰
 9/206 رضايت پس از بهبود بر وفاداري رفتاري مشتريان تاثير معناداري دارد.  ۱۱

  
 )Z)t-value. الگو ترسيم شده همراه با مقادير معناداري ۲شكل 
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 ۳۷  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

  
 . الگوي ضرائب بار عاملي (مسير)۳شكل 

  
  و پيشنهادات گيري نتيجه

بهبود خدمات بر رضايتمندي مشتريان با استفاده از نقش متغير ميانجي احساسات تـأثير مثبتـي    فرضية اول:
مندي در مشـتريان شـود   تواند موجب جلب رضايت مي داشته است.ارائه خدمات بهينه از سمت يك شركت نه تنها

ارائـه  ات آن سـازمان كنـد.   تواند با ايجاد احساسات مثبت در مشتري را ترغيب به استفاده مجدد از خـدم بلكه مي
باشـد.بنابراين   مي وفادار بسيار تعيين كننده خدماتي كه برگرفته از نياز و كمبود مشتري باشد در ارضاي دروني فرد

) از حيـث متغيـر نهـايي و وابسـته     ۱۳۹۲)و حـاج كريمـي (  ۱۳۹۶جامـه شـوراني و شـيخي فـر(    هـاي   با پـژوهش 
  و وفاداري همسويي دارد.مندي  رضايت

 گر ميزان تأثير گذاري نقص خدمات بـر بهبـود خـدمات   نتايج حاصل از انجام اين پژوهش بيان دوم: فرضية
هاي خـدماتي خـود   نسبت به نقصانها  كند كه زماني شركتدر واقع اين فرضيه به خوبي بيان مي مشتريان است

ي مشتريان خود شوند در واقـع  توانند باعث جلب رضايتمند مي اگاهي داشته باشند و سعي در رفع اين مسأله كنند
مشخص تا حد زيادي بر توانايي شـركت در پيشـبرد اهـدافش    هاي  خصوصيات شركت و داشتن استعداد و ويژگي

توانسـته اسـت باعـث خـدماتي      كند و در اين فرضيه شناخت شركت در آگاهي از نقـص خـدماتي خـود    مي كمك
) در ارائه نارسايي و نقص ۱۳۹۶شوراني و شيخي فر( ) و جامه۱۳۸۷با پژوهش صمدي و همكاران ( مشتريان شود.

  خدمات همسويي دارد.
بـر   نتايج حاصل از انجام اين پژوهش بيانگر اين امر است كه بهبـود خـدمات توانسـته اسـت     فرضية سوم:

لذا در  و يا تعاملي باشد. رويه اي، تواند توزيعياين عدالت مي گذار باشد.عدالت ادراك شده مشتري از خدمات تأثير
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۳۸

بنـابراين بـا تمـام     برخورد با ارباب رجوع ومشتريان بايد آن را مـدنظر قـرارداد تـا اصـل مسـاوات رعايـت گـردد.       
  ) در وجه تمايز احياي خدمات همسويي دارند.۱۳۹۲مطرح شده به جز حاج كريمي (هاي  پژوهش

شتري جهت جلب رضايت مندي بهبود خدمات به معناي ارائه خدمات بهينه با توجه به نياز م فرضية چهارم:
انطباق پذيري و انعطـاف پـذيري   در مشتريان است كه در اين پژوهش رابطه بين اين دو متغيير مثبت شده است. 

توانـد رونـد    مـي  محيطـي بـه يـك خواسـته    هاي  لذا پاسخ در برطرف كردن نيازهاي مشتريان امري است حياتي،
مطرح شده به جـز  هاي  تمام پژوهش بنابراين با اهميت باشد. انسان حائزهاي  مستمري در جريان حيات پيچيدگي

  در وجه تمايز احياي حيات و بهبود آن همسويي دارند. )۱۳۹۲حاج كريمي (
توقع مشتري از نوع خدمات ارائه شده و نظر او در مـورد كيفيـت    عدالت ادراك شده به معناي فرضية پنجم:

تواند  مي است كه در صورتي كه مطابق با ميل وسليقه مشتري باشد،ظاهري و مواد مورد است در نحوه ارائه كالا 
تـوان اذعـان    مـي  ،اند هجا كه عدالت را هرچيز درجاي خودش معنا كرد از آنبر احساسات مشتري تاثير گذار باشد. 

اين ،برسـند  درسرجا خود قرار بگيرند و به ايـن ادراك ها  و اشياها  اگر همه انسانها  و مكانها  داشت در تمام زمان
)،كـلاك  ۱۳۹۲)،حـاج كريمـي(  ۱۳۹۴قوليونـد وهمكـاران (  هـاي   بنابراين با پـژوهش  يابد. مي مهم تحقق بيشتري

  مشتريان همسويي دارند.مندي  ثير آن در احيا خدمات و رضايتأ) درعدالت ادراك شده و ت۲۰۱۷ديكا(
صورت احساسات مثبـت يـا   به تواند در خصوص كالا يا خدمات خود را مي عدالت ادارك شده فرضية ششم:

منفي بروز دهد در صورتي كه مشتري نسبت به خدمات يا كالاي دريافتي از شركت يـا سـازماني رضـايت داشـته     
شود و اين  مي توان به راحتي احساس رضايت را در او ديد زيرا كه اين عامل باعث احساس وفاداري در او مي باشد

 )،۱۳۹۲حـاج كريمـي(   )،۱۳۹۴هاي قوليونـد و همكـاران(  با پژوهشت دارد. امر تأثير مثبتي در روند سازماني شرك
  مشتريان همسويي دارند.مندي  عدالت ادراك شده و تاثيرآن در احيا خدمات و رضايت ) در۲۰۱۷كلاك ديكا(
احساسات ادراك شده بر رضايت مشتريان از خدمات با استفاده از نقش متغير ميانجي وفاداري  هفتم: فرضية

مشتريان تأثير معناداري دارد. نتايج حاصل از انجام اين پژوهش بيان گر اين امر است كه شرايط رقابتي كه امروز 
ي شـود در صـورتي كـه مشـتري از     حاكم است توانسته باعث به وجود آمدن رقباي قوي و بزرگها  بر بازار شركت

كن كه اين خود بيـانگر   مي خدمات ارائه شده راضي باشد مجددا تصميم به خريد يا استفاده از خدمات يك شركت
كند در اين پژوهش عـدالت   مي به سازمان يا شركت ديگري رجوع در غير اين صورت ايجاد وفاداري در فرد است

هاي مطـرح شـده در وجـه تمـايز     باهيچ يك از پژوهشتريان داشته است. ادارك شده تأثير مثبتي بر وفاداري مش
  احساسات ادراك شده همسويي ندارد.

نتايج اين پژوهش به خوبي بيانگر اين امر است كـه عـدالت ادارك شـده توانسـته اسـت بـر        فرضية هشتم:
احساسات مشتريان تاثير گذار باشد و اين امر با توجه به اينكه باعث شده احساسات مثبت در فرد ايجاد شود باعث 

داري را در مشتريان بـه  كه خود وفا به مراجعه مجدد و گرفتن خدمات بهينه از شركت شده است ترغيب مشتريان
  هاي مطرح شده دروجه تمايز احساسات ادراك شده همسويي ندارد.با هيچ يك از پژوهشهمراه داشته است. 
نتايج اين پژوهش به خوبي بيانگر اين امـر اسـت كـه عـدالت ادارك شـده توانسـته اسـت بـر         فرضية نهم: 

اينكه باعث شده احساسات مثبت در فرد ايجاد شود باعث احساسات مشتريان تاثير گذار باشد و اين امر با توجه به 
كه خود وفاداري را در مشتريان بـه   به مراجعه مجدد و گرفتن خدمات بهينه از شركت شده است ترغيب مشتريان

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

om
jo

ur
na

l.i
r 

on
 2

02
4-

04
-2

6 
] 

                            17 / 22

http://somjournal.ir/article-1-41-fa.html


 ۳۹  ۹۸بهار وم، س، شماره اولمديريت عمليات خدمات، سال 

 ) در وجـه ۲۰۱۷كلاديكـا(  )،۱۳۹۲حـاج كريمـي(   )،۱۳۹۴هاي قوليونـد و همكـاران (  با پژوهشهمراه داشته است. 
  مشتريان همسويي دارد.مندي  و تاثير آن در احياي خدمات و رضايت عدالت ادراك شده
احساسات ادارك شده به عنوان يك عامل مهم توانسته است بر وفاداري مشتريان تـأثير گـذار   فرضية دهم: 

باشد و در اين پژوهش رد شده است يعني اين كه در اين سازمان جاي بحث و پژوهش مجدد در مورد اين فرضيه 
 دسته بنـدي نيازهـا و كمبودهـاي مشـتريان،    ، احساسات تجربي عوامل موثر در ايجاد-شناسايي حسيرد. وجود دا

تواند از احساسات افراد قدرت درك كننده اي بسازدو پيرو همين امر احساسـات را   مي سازوكارهاي انگيزشي ايجاد
هـاي   با هـيچ يـك از پـژوهش    شود. مي برافروخته كند و به همين ترتيب به راه كارهاي رضايتي و بهبودي منجر

  مطرح شده در وجه تمايز احساسات ادراك شده همسويي ندارد.
به طور مستقيم بر ايجاد وفاداري بر مشتريان تأثير  شده رضايت پس از بهبود از خدمات ارائه فرضية يازدهم:

كه در اين پژوهش  اي هوجه به نتيجشوند با ت مي گذار است مشتريان راضي با مرور زمان به مشتريان وفادار تبديل
در رضايت پس ازخريد همسويي  )۲۰۱۷با پژوهش كلاك ديكا (شود اين مساله به خوبي نمايان است.  مي مشاهده

  دارد.
  

  پيشنهادات كاربردي
پـژوهش در كارگـاه   هـاي   در راستاي هرچه بهتر انجام دادن خدمات و ارضاي مشتريان و با توجه بـه متغيـر   

  گردد سازو كارهاي مديريتي ذيل پياده سازي شود: مي پالايشگاه چهارم عسلويه پيشنهادمركزي 
به وسيله كارمنـدان كارگـاه   ها  آن با نزديك روابطي برقراري و مشتريان عواطف و احساسات شناسايي )۱

 آنـان  بـه  كننـد  مـي  احساس كه مشترياني تحقيقات براساس نتايج چراكه ،مركزي پالايشگاه چهارم پارس جنوبي
 مسـئله  ايـن  كـه  كننـد  مـي  برقرار بهتري ارتباط شود، مي احترام گذاشته آنان عواطف و احساسات به و شده توجه

مـازلو، نظريـه دو   هاي  شود (پيروي از الگوهاي سلسله مراتب نياز مي به سازمان مشتريان وفاداري افزايش موجب
 عاملي هرزبرگ و نيازهاي قدرت آلدفر)

كارگيري علـم موجـود   به تا بتوانند با هابازاريابي در شركت ي انساني داراي تحصيلاتكارگيري نيروبه )۲
  دست به علم بزنند (تخصصي سازي)ها  آن روحيات مشتريان را بشناسند و براساس نياز

 صنعتي قديمي هاي  حفظ مشتريان و شركت )۳

  كارگاهي و پيوسته)توليد (صنعتي جديد با ارائه خدمات كارگاهي هاي  جذب مشتريان و شركت )۴
بكارگيري كارمندان و مهندسان بر اساس نوع توانايي و شايستگي در شركت خدماتي(مـديريت علمـي    )۵
 تيلور)

برنامـه ريـزي   (صنعتي جهت جلب رضايت درونـي افـراد   هاي  ارائه خدمات بهينه به مشتريان و شركت )۶
 خطي و غير خطي)

مناسـب (تبعيـت از الگـوي     گاهي ايرانـي بـا قيمـت   ارائه خدمات و رونق توليد كالا و تجهيزات پالايش )۷
 اقتصاد مقاومتي)

 ، انتظارات مشتريان (شناسايي بازار هدف)ها شناسايي نيازها و خواسته )۸
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 ... تاثير نقص خدمات كارگاهي در بهبود خدمات با رضايت مشتري و  ۴۰

 )CRMمشتري محور جهت جلب رضايت مندي مشتريان (مديريت ارتباط با مشتري  ارائه خدمات )۹

پالايشگاهي و مشتريان جهت ارائه نظرات خـود در  ايجاد يك كانال ارتباطي ميان كارمندان، مهندسان  )۱۰
 خدماتي(فضاي مجازي و اتوماسيون اداري داخلي) �صنعتي هاي  مورد نحوه عملكرد شركت

افزايش عدالت تعاملي در ميان مشتريان از طريق ارائه خدمات بهينه و دريافـت بـازخور (بـا توجـه بـه       )۱۱
 )فرامين امام علي ع

رقيـب  هـاي   خـود در مقابـل شـركت    مقابل خدمات ارائه شده در سازمانايجاد وفاداري به مشتري در  )۱۲
 (استفاده از استراتژي رقابتي)

اسـتفاده از سيسـتم توليـد بـه     (كاهش نارسايي يا نقص در خدمات در زمان تحويل كالا يا پـس از آن   )۱۳
 ادواري)مميزي و هاي  هنگام، نقطه سفارش، اندازه اقتصادي سفارش، توليد اقتصادي سفارش و بررسي

 ايجاد يك تصور ذهني از شركت و نحوه خدمت رساني آن به مشتريان (شفافيت بوروكراسي)  )۱۴

 در اولويت قرار دادن نظرات مشتريان جهت بهتر سازي عملكرد شركت (ترجيحات مشتري) )۱۵

 ميزان رضايت مشتريان با استفاده از نظر سنجي از آنها(استفاده از مدل كانو) گيري اندازه )۱۶

كه موجب جلب رضايت مندي مشتريان شود و مـانع از ايجـاد بـدخلقي و     اي هات بهينه بگونارائه خدم )۱۷
 آنها شود. (اعتمادسازماني) دلزدگي

ارائه خدمات پس از فروش و موجود و فراهم بودن فرد يا كالاي ارائـه كننـده خـدمات(كنترل پـس از      )۱۸
 عمل)

(پراكندگي جغرافيايي  خدمات پس از فروشارائه دهنده هاي  قابليت درسترسي آسان مشتريان به مكان )۱۹
 مشتريان و دانش جمعيت شناختي)هاي  متناسب و چيدمان بر اساس خواسته

 بررسي تجربه شخصي مشتريان از نوع عملكرد شركت و رفع نواقصات آن (بازخور بدون واسطه) )۲۰

  
 ها محدوديت

  ارگاهي بيشتر سروكاردارند.اين تحقيق فقط از جامعه آماري مردان به عمل آمده است كه با واحدك .۱
نداشـت،كدگذاري پاسـخ    بررسي وجود درپالايشگاه مورد ازآنجا كه فهرست مشتريان وفادار(معياركيفي) .۲

  دهندگان و توزيع تصادفي پرسشنامه به شيوه هميشگي و عرٌف امكان پذير نبود.
بودن آن جمع آوري شـده   پالايشگاه و منحصربه فردهاي  اين پژوهش صرفا درارتباط با ويژگيها  داده .۳
  و بايد در زمينه با احتياط عمل كرد. ندارد كشور وجودهاي  به ساير پالايشگاهها  درنتيجه امكان اين يافته است،
چراكـه   به وجـود آورده اسـت،  ها  يي در كيفيت دادهها محدوديت نامه، دراين پژوهش استفاده از پرسش .۴

گـران و پاسـخ دهنـدگان وجـود      ويژگي براي پژوهش هر رموردتفسيرو رسيدن به اشتراك معنا د فرصت توضيح،
 نداشت.
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Abstract 
Purpose: Given that many service companies are operating today, all of them 

aim to attract customers by creating a sense of satisfaction and loyalty in them. One 
of the ways that can be considered as a solution is to improve the provision of 
services and fix the defects in the types of services that is directly related to 
customer loyalty. 

Methodology: The statistical population of this study consisted of an unlimited 
number of applicants. Through Cochran formula, 384 customers and 
representatives of industrial companies subject to central workshop services were 
selected as the sample. The validity of the researcher-made questionnaire used to 
collect the data was confirmed by 15 maintenance engineers.  

Results: The findings of the study show that there are various significant 
effects: defective service on service improvement, service improvement on 
perceived justice and satisfaction, perceived justice on emotions, loyalty and 
satisfaction, and perceived emotions and improved satisfaction on loyalty with the 
mediating effect of satisfaction. However, perceived emotions were found not to 
have a significant effect on loyalty  

Conclusion: The results of this study provide a valuable scientific resource for 
marketing companies and industrial services. 

Keywords: Failure and Improvement of Services, Customer Satisfaction, Client 
Loyalty, Perceived Justice, Emotions 
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