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  ايران اسلامي اجتماعي جمهوري تامين سازمان 
  

  ٢. رضا پريزاد طاسرائي١محمد نوري

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد قم، ايران_. دانشجو مقطع دكتري جامعه شناسي١

  ايران (نويسنده مسئول). استاديار و عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد قم، ٢

  چكيده
 سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش بررسي« حاضر پژوهش انجام از هدف

 توصيفي -ماهيت، تحليلي لحاظ به تحقيق نوشتار، روش اين در. ميباشد »ايران اسلامي جمهوري اجتماعي تامين

 سازمان به كنندگان مراجعه شامل تحقيق اين آماري جامعه. ميباشد پيمايشي ها داده گردآوري شيوه نظر از و

 نامشخص و نامحدود جامعه حجم كه آنجايي، علت همين به و ميباشند ايران اسلامي جمهوري اجتماعي تامين

 ميداني بررسي يك از نمونه حجم آوردن بدست براي همچنين شد استفاده اوليه نمونه واريانس رابطه از است

 موارد رعايت با نهايت در. گرديد توزيع آنها از هريك در پرسشنامه عدد ٣٠ تعداد و پذيرفت انجام يمقدمات

  . آمد دست به تحقيق آماري نمونه بعنوان نفر ٢٥٥ تعداد شده ذكر

 ويژه رفتار و اطمينان، اجتماعي متغيرهاي براي كه بوده ها، پرسشنامهداده جمع آوري اصلي ابزار تحقيق اين در

 به لازم. است شده استفاده) ٢٠٠٧( چن و چانگ پرسشنامه از احترام ، متغير)١٩٩٨( ديگران و گوينر پرسشنامه زا

 آلفاي ضريب از استفاده با آن روايي و تاييدي عاملي تحليل طريق از نيز تحقيق پرسشنامه است، روايي ذكر

 ارزيابي مطلوبي ميزان كه آمده دست هب ٩٣٥/٠ آن نهايي ضريب كه است گرفته قرار بررسي مورد كرونباخ

 در ايكنندهتعيين نقش تواندمي كه است عواملي از يكي عمومي فرضيه بر اين اساس است كه روابط. ميشود

 عمومي روابط اصلي رسالت و اهداف اصلي عبارت اند از وظيفه. دهد انجام سازمان كاري روند تسهيل و تسريع

 اجراي دقيق و سازمان در رجوعارباب با برخورد مناسب و مطلوب هايشيوه و كاري هايكردن زمينهمشخص

 ديدگاه و كرونيك نظرية بر مبتني تحقيق نظري چارچوب. است مربوطه متصدي خاطررضايت با تكريم طرح
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٢٥٠ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

  روش تحقيق
 ميان از كه است آن بيانگر تحقيق نتايج است در نهايت پرسشنامه پژوهش ابزار و پيمايشي تحقيق روش

 تاثير و رجوع ارباب تكريم سنجش براي شده معرفي) احترام و ويژه اجتماعي، رفتار، اطمينان( متغير چهار

 تامين سازمان عملكرد بر احترام و ياطمينان، اجتماع متغيرهاي، اجتماعي تامين سازمان عملكرد بر آن

 ضريب. است نداشته معناداري تأثير رابطه كيفيت بر ويژه رفتار مزاياي متغير و است داشته تأثير اجتماعي

 اطمينان، احترام متغيرهاي اولويت ترتيب به كه است آن بيانگر نيز وابسته و مستقل متغيرهاي ميان استاندارد

 سازمان عملكرد در عمومي روابط بخش سوي از رجوع ارباب تكريم بر عناداريم و مثبت تأثير اجتماعي و

  داشته است.  اجتماعي تامين

  
 مقدمه:

عصر حاضر، كه زندگي و تعاملات جوامع بشري بوسيله فناوري و تكنولوژي در نورديده ميشود و به ر د

 رقابت به روز ها قرار داده است، روز ها در اختيار سازمانفناوريهمين علت با توانايي و امكاناتي كه اين 

رقابت پايدار،  سازمان درشدت در حال افزايش است، كليد نگهداري  به هاها و مجموعهميان سازمان

بالا رفتن سطح و اعتبار  نوبه خود، منجر به ، بهبالااين كيفيت . خدمات ارائه شده سازمانهاست بالايكيفيت 

ود ميشود، كه يكي از مهمترين ابعاد اين فرايند، احترام و اعتباري است سازماني در همه ابعاد عملكردي خ

كه سازمان به مردم و يا همان ارباب رجوع خود ميدهد و البته كه به معناي واقعي كلمه، تكريم و رضايت 

  گردد. ارباب رجوع در نهايت به افزايش و رشد عملكرد سازمان ختم مي

و سازمانها ، بحث جديدي نيست كه طي سالهاي اخير مورد توجه وعارباب رججلب رضايت و تكريم اما 

زندگي بشر، در  خمقوله اي است كه ريشه در تارياين پديده، د، بلكه شده باشخدماتي واقع شركتهاي 

اما به صورت علمي و ارائه نظريه ها و الگوهاي مختلف و توجه سيستماتيك به تجارت و بازاريابي دارد. 

 اندازه و پيوست وقوع به بيستم قرن آخر دهه در عملكرد افزايش بهبود ارباب رجوع در نقش موثر تكريم

 در مديريتي هايسيستم اصلي والزامات عناصر از يكي عنوان ارباب رجوع به رضايت ميزان گيري

ابزارهاي  ارتقاء درجهت فراواني كوشش و و تا اكنون نيز تلاش. بود وكار كسب هايبنگاه و موسسات

سيستمهاي مديريت و كنترل  سازي پياده و ايجاد تكريم ارباب رجوع ميگردد. بنابراين رد نياز برايمو

 نيازهاي از عملكرد بهبود درامر شاخص مهمترين عنوان به تكريم ارباب رجوع پايش روابط عمومي و

مورد مطالعه در اين  كه به عنوان نمونه »سازمان تامين اجتماعي ايران«هاي خدماتي از جمله سازمان اساسي

بر اساس مدل ها و الگوهاي مديريت نوين سازماني و به اجماع نظر . رودمي شمار تحقيق است، به

پوشي نمود. لذا بر اساس  چشم مولفه مهم اين از نميتوان متخصصين و صاحب نظران اين حوزه، هرگز

 مسير در عمده بهبودهاي دنبال هب كه سازمان تامين اجتماعي ايران براي اصلي همين نظريه ها، محرك

ديگر، در سازمان تامين  عبارت به. هستند سازمان آن مردم و ارباب رجوع ميباشد، همانا خود پيشرفت
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  ايران لامياس اجتماعي جمهوري تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

 بقا ادامه به قادر مراجعه كنندگان به خدمات آن اجتماعي ايران و ساير سازمانهايي از اين دست، بدون

سازمان دولتي كه به عنوان يكي از مهمترين اركان دولت از نظر در اين  تا است حياتي بسيار بنابراين. نيست

ارائه خدمات و در كنار آن سودآوري مالي به حساب مي آيد، ضرورت پرداختن به اين فرايند(تكريم 

 تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش«ارباب رجوع) را دو چندان ميكند. بنابراين در اين پژوهش بر آنيم تا، 

  را مورد پژوهش و كنكاش قرار دهيم. » اجتماعي ايران تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب

  

 بيان مسئله:

است  نشسته اداري ميز پشت فرد از برتر و ارباب ومشتري كننده مراجعه يعني كلمه معني ارباب رجوع: طبق

 و. باشد مي افراد رفتار از گرفته بر حسن از خواسته بر است تكريم سخت الناس وحق دارد الناس حق پس

  . گردد مي محسوب اجتماع در انساني ارزشي هاي نماد ترين زيبا از يكي رجوع ارباب تكريم

 حضور. باشد مي عادي حد از تر فرا موضوع، شخص، پديده يك با مواجه در اشخاص عادي تكريم:رفتار

 ستاد. شد خواهد شخص در تكريم حس ايجاد باعث ما روزمره زندگي در برنامه فوق هاي رفتار ظهور و

  باشد.  مي اداري جو در دستي لا با هاي رفتار منادي رجوع ارباب تكريم طرح

سازمان، وظيفه  اين. است غيردولتي عمومي اجتماعي گربيمه سازمان ايران: يك اجتماعي تأمين سازمان

 برعهده را ادآز مشاغل و حرف صاحبان اختياري پوشش و بگيرانكارگران، حقوق بيمه اجباري پوشش

 كه است كشور در غيردولتي درماني و اجتماعي تأمين سازمان بزرگترين و ترينقديمي سازمان اين. دارد

  باشد. مي شدگانبيمه  به متعلق

 عبارت عمومي روابط. آن مخاطبان و سازمان يك ميان است پُلي مثابهِ عمومي، به روابط عمومي: روابط

 تحليل و تجزيه انتقال و ان مخاطبان به مؤسسه مديريت نظرات و اطلاعات تحليل و تجزيه و انتقال است

  . منافع و علايق در هماهنگي و همسويي ايجاد منظور به مديريت به گروهها اين اطلاعات

 برقراريِ  براي سازمان هر كه است ايشدهحساب هايكوشش و اقدامات از ايمجموعه عمومي روابط

  . دهدمي انجام اندارتباط در آن با كه هاييگروه با هدفمند و مؤثر ارتباطاتِ

 و موضوعات به پرداختن طريق از را مخاطبانش با مؤسسه يا سازمان يك شدنِ روعمومي، روبه روابط

 ها، همكاريكنفرانس در سخنراني. است مربوط هاآن مشترك منافعِ به كه دهدمي انجام اخباري و مطالب

 با ارتباط و هارسانه طريق از اجتماعي امورِ به بحران، اشتغال آنها، ارتباطات از يوربهره و هارسانه با

همين،  و نيست ملموس و مستقيم عمومي، چندان روابط فعاليتِ. است حرفه اين زُمروظايف كاركنان، در

مشتريان، كاركنان،  با آميزتفاهم روابطِ ساختن براي تواندمي عمومي روابط. است تبليغات با آن فرق

  . رود كار به مردم عموم و دهندگانگذاران، رأيسرمايه

 موفقيت ميزان دهنده نشان كه است سازماني اقدامات و تصميمات گيري اندازه قابل نتايج سازماني عملكرد

 سنجش حقيقت سازماني، در عمليات اثربخشي و كارايي از است تابعي و است شده كسب دستاوردهاي و
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 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

 و اتفاقات از يابي اطلاع و مديريت اثربخشي سنجش براي است ابزاري بلكه نيست هدف يك عملكرد

 و) سازماني درون متغير( عمومي روابط چون متغيرهايي از استفاده با شده سعي تحقيق اين در. آنها چرايي

 تامين سازمان بازخورد نحوه و عملكرد) سازماني برون متغير( رجوع ارباب تكريم و مداري مشتري

 اي كننده تعيين نقش تواند مي كه است عواملي از يكي عمومي روابط. داد قرار سنجش مورد را اجتماعي

  . )١٣٩٠براري،  شائمي ودهد، ( انجام سازمان كاري روند تسهيل و تسريع در

اجتماعي،  نهاد يا سازمان هر هايفعاليت و هاهدف توسعه در عمومي روابط جايگاه اهميت امروزه

. نيست پوشيده كسي بر) الملليبين و ايمحلي، منطقه( گوناگون سطوح در سياسي و ، فرهنگياقتصادي

 سبمنا و مطلوب هاي شيوه و كاري هاي زمينه كردن مشخص عمومي روابط اصلي رسالت و وظيفه

. است طهمربو متصدي خاطر رضايت با تكريم طرح اجراي دقيق و سازمان در رجوع ارباب با برخورد

 اهداف اين ققتح كه است شده پيچيده آنچنان گوناگون تحولات دنبال به جوامع ساختار و شرايط اكنون

 نشان شواهد و بتجار از بسياري بررسي شد و نخواهد ميسر آساني به سازمان هر هايفعاليت توسعه و

 هاسازمان وثر،م عمومي روابط حضور عدم دليل به شده انجام فعاليتهاي و هاتلاش وجود با كه ميدهد

  ). ١٣٩٦برسند، (رضايي،  گيريچشم موفقيت به اندنتوانسته

، پژوهشها و ارائه ١٩٥٠كه از وي به عنوان پدر مديريت و بازايابي نوين ياد ميشود، در سال  ١فيليپ كاتلر

نظريه هاي خود در زمينه اصلاحات نوين مديريت و بازاريابي را آغاز نمود و از آن تاريخ، ساير 

به تكميل نظريه هاي وي مبادرت نمودند، كه يكي از مواردي كه  شركتها از شگران و حتي تعداديپژوه

كاتلر به عنوان راهبرد ارائه نمود، تغيير سياستهاي توجه و تمركز مجموعه ها بر ارتباط بيشتر با مشتريان با 

د و تا امروزه كه نظريه هاي استفاده از احترام و اهميت به نظرات آنان بود، كه به تدريج و تكامل رسي

موجود در اين حوزه بسيار پيچيده و بصورت الگو و مدلهاي مختلف در اختيار سازمانها قرار گرفته است، 

 حفظ و بنابراين با توجه به مطالب فوق در رابطه با عدم موفقيت سازمانها در رابطه با). ١٣٩٤الهياري، (

ديشمندان و صاحب نظران ايجاد شده و در نهايت به طرح در ديدگاه اننگهداري مشتريان، تغييراتي 

راهبردهايي به منظور بهبود روابط با مشتريان و به عبارت ساده تر افزايش سطح وفاداري به سازمانها منجر 

مشهور شده است،  »نوين بازاريابي مديريت هاينظريه« بناي گرديد، فلذا، اين تغيير ديدگاه به سنگ

  . )١٣٩٨( نشايگاني و همكارا(

ها و ايضا در نتايج پژوهشهاي مختلف، قابل مشاهده است، نقش ارتباط و در عمده مباحثي كه در اين نظريه

اهميت  ان را عامل موفقيت معرفي نموده و بهو مشتري (سازمان، شركت) كاركنانبلندمدت ميان  تعامل

به تمام اين اوصاف، در نقطه مقابل اين نتايج،  با). ١٩٩٦، ٢همكاران(بتي و اين مولفه تاكيد نموده اند،  بالاي

به حفظ روابط بلندمدت  مراجعين، تنها حفظ و بهبود وفاداريشرايط كافي براي ، اعتقاد بسياري از محققان

                                                
1. Filip Cutler 
2. Beatty &et al 
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  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

؛ ١٩٩٨، ٣؛ گوينر و ديگران٢٠٠٥، ٢؛ كولگيت و ديگران٢٠٠٧، ١(چانگ و چن محقق نميشودبا سازمان 

مراجعه به مزاياي حاصل از رابطه خود با  علاوه بر موارد مذكورنتيجه سازمانها ). در ٢٠٠٦، ٤كينارد و كاپلا

مند اي يكي از رويكردهاي مهم در ادبيات بازاريابي رابطهنيز توجه داشته باشند. مزاياي رابطه كنندگان

، باشدميخود ارباب رجوع است كه بيانگر ميزان موفقيت يا شكست سازمان در برقراري ارتباط با 

كننده توسعه آتي تواند پيش بينيبرآوردن اين مزايا در رابطه با مشتري در واقع مي). ٢٠١٨، ٥(ديمتريس

  ). ٢٠١٧، ٦همكارانو  پترسون(، باشد مراجعين و مشتريانروابط موجود با 

هاي مختلف يك مجموعه كه در نهايت تمامي بخش ها كه تداعي كننده و بر همين اساس و بررسي بخش

به  ٧موضع گيري و مسئوليت يك سازمان در قبال ارباب رجوع خود ميباشد، از بخش روابط عمومي معرف

هاي تحقق بخشيدن به اهداف سازمان ها در تعامل و ارتباط با ارباب رجوع عنوان يكي از مهمترين بخش

 نقش روابط عمومي به كه باشدمي محققاني اولين از يكي) ١٩٦٧( ٨آرنت). ١٣٩٦نام برده اند، (رنجبريان، 

نقش القاء احترام و اهميت نظرات  وي). ٢٠١٥، ١٠لتوين و ديگران ؛٢٠١٧، ٩باتل(است،  داشته اشاره

با مشتريان دارد را  چهرهبه ارتباطي چهره  بخشي از سازمان كه را بعنوان مشتريان در بخش روابط عمومي

ارباب  در رابطه بايا شركتها  ون خدمات سازمانهابالاتر و مهم تر از ارائه سطح كيفيت و ديگر مسائل پيرام

). ١٩٦٧(آرنت، نمايد، رجوع دارد از موثرترين عوامل موفقيت سازمانها در جذب، نگهداري معرفي مي

دهنده اهميت، ارتباط گيري، احترام، نزديكي، راحتي، درك نشان  ساير بررسيهاي صورت پذيرفته، نيز

و ارتباط ادامه دار با ارباب رجوع را به  پيامدهاي مثبتمانها و ساير شرايط ارباب رجوع در موفقيت ساز

، ١٤ديگران و ؛ كيم٢٠١٣، ١٣؛ هسكت و ديگران ٢٠١٣، ١٢ترنر ؛٢٠١٦، ١١هنينگ؛ ١٣٩٤شائمي، (همراه دارد

٢٠١١ .(  

هاي محقق در تحقيق و و يكي از مهمترين انگيزهاما مهمترين مسئله اي كه در اين ميان وجود دارد، 

ها و تحقيقات ارائه داشتن اجماع نظر و هماهنگي نظريهكاش بر روي موضوع تحقيق حاضر ميباشد، نكن

شده در اين زمينه ميباشد، عده اي احترام و تكريم ارباب رجوع را كليد موفقيت سازمانها دانسته و دسته اي 

مشتريان و عده اي ديگر هنوز  ديگر بر اين باورند كه كيفيت خدمات ارائه شده بهترين احترام و ابزار حفظ

                                                
1. Chang & Chen 
2. Colgate & et al 
3. Gwinner& et al.  
4. Kinard & Capella 
5. Dimitriadis.  
6. Patterson & et al.  
7. Organizational Public Relations 
8. Arndt 
9. Buttle  
10. Litvin & et al 
11. Henning 
12. Turner 
13. Heskett. , et al.  
14. Kim 
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 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

بر روشهاي سنتي تاكيد دارند. كه همين امر باعث ابهاماتي علي الخصوص در سازمانهاي خدماتي، همانند 

به وجود آورده است، » ايران اسلامي اجتماعي جمهوري تامين سازمان«نمونه مورد مطالعه تحقيق حاضر

از ارباب رجوع، در سازمانهاي بزرگ بسيار مشكل و  زيرا اهميت بخش روابط عمومي در ارتباط با تكريم

صرف ايجاد ، از مطالب فوق چنين برداشت ميشود كه، در حقيقت بنابراين«. ي برخوردار استياهميت بالا

ادامه رابطه و مشتري به  ترغيبنميتواند بعنوان عامل مؤثري براي  سازمانو  ارباب رجوعرابطه ميان 

رابطه متغير  ، تكريم ارباب رجوعود كهشدر اين تحقيق نيز فرض مي نمايد، لذامشاركت با سازمان را محقق 

  . »است اجتماعي جمهوري اسلامي ايران تامين سازمان عملكرد بر عمومي روابط تاثيرميانجي ميان 

به همين روي سوال با فرضيه كليدي اصلي تحقيق بدين صورت عنوان ميشود كه، بنظر ميرسد: ميان تكريم 

اجتماعي رابطه معناداري وجود  تامين سازمان عمومي و افزايش عملكرد رجوع در بخش روابط ارباب

  دارد. 

  

  ادبيات و پيشينه تحقيق:
 به شده انجام هايفعاليت و هاتلاش وجود با كه دهدمي نشان هاي پژوهش اينجانب بررسي راستا اين در

 هايفعاليت حتي. برسند گيريچشم موفقيت به اندهنتوانست هاموثر، سازمان عمومي روابط حضور عدم دليل

كه در پژوهش هاي انجام شده در  است حالي در اين. است شده مواجه شكست با نيز آنها از بسياري

گوناگون اهميت داده شده است  هايشركت و هاسازمان در اثرگذار عمومي روابط گدشته بيشتر بهوجود

  مي دانستند.  ديگر سوي از عمومي افكار جلب و سو يك از ازمانس هايفعاليت گسترش موجب و آنهارا

 گسترش به توجه با پژوهش حاضر ديدگاه اينجانب به گونه اي بوده كه تفاوت ديگر اين است كه در

 روزافزون خدمات، گسترش و توليد عرصه در شديد اقتصادي، رقابت خدمات پيچيدگي و هافعاليت

ديگر،  عوامل از بسياري و پيچيده و فزاينده بسيار خدمات، ارتباطات و كالا كنندهعرضه هايسازمان

جدي و مهم تر به نظر  ضروري جامعه افراد خواسته و ديدگاه به توجه و مردم با هاسازمان ارتباط برقراري

 با موثر و پويا، عميق روابط سازمان، داشتن هر دوام و بقا شرط گفت توانمي كه آنجا تا. رسدمي

 و سازمان هايفعاليت و اهداف گسترش در عمومي روابط نقش وصف اين با. است كنندگانجعهمرا

را  امر اين در موفقيت هاي پيشيناما در پژوهش. نيست پوشيده كسي بر مردم هايتوده با ارتباط برقراري

 و ايجاد، تقويت قطري از عملكردها نتايج و هاها، فعاليتاهداف، برنامه از مردم ساختن آگاه به بستگي

  مي دانستند.  عمومي روابط عنصر از حمايت

و به دنبال ارائه نظريه هاي فيليپ كاتلر كه سنگ بناي مديريت و  ١٩٥٠همانگونه كه عنوان گرديد از سال 

بازاريابي نوين را به همراه داشت، پژوهشهاي بسياري صورت پذيرفت كه هر كدام به بخشهايي از اين 

گسترده پرداخته شده است، اما به فراخور موضوع تحقيق حاضر از ارائه آنها چشم پوشي حوزه تحقيقاتي 
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  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

نموده و به مرور پيشينه تحقيق در مباحث عملكرد سازمان و رابطه با ارباب رجوع خود به شرح زير پرداخته 

  شود. مي

 طرح موفقيت در وثرم عوامل بندي اولويت و بررسي«)، در پژوهشي با عنوان١٣٩٨( شايگاني و همكاران

 هاي روش اصلاح ، نتيجه گرفتند:كه»پارسيان گاز پالايش شركت: موردي مطالعه رجوع ارباب تكريم

 پارسيان گاز پالايش شركت در تنبيه و تشويق كاراي سيستم اتخاذ و اولويت بالاترين اساسي و عمومي

  داشتند.  رجوع ارباب تكريم طرح موفقيت در را الويت كمترين

 رفتار در انساني منابع توانمندسازي نقش تبيين« در پژوهشي با عنوان)، ١٣٩٧( منصوري و ادياعتم

 شهرداري گانه ٢٢ مناطق: موردي مطالعه( رجوع ارباب تكريم بهبود راستاي در سازماني شهروندي

  نتيجه گرفتند:، »)تهران

 هاظرفيت از بهينه استفاده و كاركنان وري بهره افزايش براي موثر ابزارهاي از كاركنان، يكي توانمندسازي

 آزمون انجام جهت تحقيق اين در. است سازماني اهداف راستاي در ها آن گروهي و فردي هايتوانايي و

 فرضيات تمام است. نتايج نشان داد شده استفاده استاندارد هاي پرسشنامه داده، از آوري جمع و هافرضيه

 و بوده موثر سازماني شهروندي رفتار بر انساني منابع سازي انمندتو رفتار كه شد مشخص و شدند تاييد

  . ميگردد رجوع ارباب با رابطه بهبود سبب

 زندگي كيفيت بهبود در رجوع ارباب تكريم نقش« )، در پژوهشي با عنوان١٣٩٣زاده( نقيبي ذوالفقاري و

 در اخير سالهاي طي كه است يشعار رجوع ارباب ، نتيجه گرفتند:تكريم»دولتي هايسازمان در كاركنان

 اجرا به دولتي هايسازمان به كنندگان مراجعه هاي خواسته تامين و اداري كاغذبازي كاهش راستاي

، انتظار مورد خدمات بخشي اثر افزايش به يكسو از كه است اي پروسه رجوع ارباب تكريم. است درامده

 كيفيت بهبود و عدالت برقراري ديگر سوي از و شود مي منجر تصميمات در خلاقيت و بيشتر پاسخگويي

  . داشت خواهد همراه به را كنندگان تكريم زندگي

اطمينان، رفتار ويژه، اجتماعي بر  بر اساس اي) نيز به بررسي تأثير مزاياي رابطه٢٠١١مولينا و ديگران (

كه تنها مزاياي اطمينان و  ها پرداخته است. نتايج تحقيق آنها نشان ميدهدفروشيوفاداري مشتريان در خرده

) نيز به بررسي تأثير متغير ٢٠١١رفتار ويژه بر وفاداري مشتريان تأثير مثبت داشته است. كيم و ديگران (

تفاهم بر سه متغير مزاياي اطمينان، رفتار ويژه، تعهد احساسي و همچنين تأثير اين سه متغير بر متغيرهاي 

بيني شده در مدل تايج تحقيق آنها نشان داد كه تمامي روابط پيشارتقا، همكاري و دفاع پرداخته است. ن

  مورد تاييد قرار گرفته است. 

اي، كيفيت تكنيكي اي بر كيفيت وظيفه) در تحقيق خود به بررسي تأثير مزاياي رابطه٢٠١٣نگ و ديگران (

تند. نتايج تحقيق آنها هاي خدماتي پرداخمشتريان بخش وفاداريو كيفيت رابطه و همچنين تأثير آنها بر 

و تكنيكي رابطه داشته است. همچنين متغيرهاي كيفيت  ايوظيفه كيفيت با ايرابطه مزاياي دهد كهنشان مي

اي داشته، اما كيفيت تكنيكي تأثير مثبت اي و كيفيت رابطه تأثير مثبت و معناداري بر تبليغات توصيهوظيفه
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 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

) نيز در تحقيق خود به بررسي تأثير ٢٠١٧است. چانگ و چن ( اي نداشتهو معناداري بر تبليغات توصيه

كننده بر كننده و تأثير موانع تغيير عرضهمزاياي اطمينان، اجتماعي، رفتار ويژه و احترام بر موانع تغيير عرضه

ويژه و  ها بيانگر آن است كه تنها تأثير متغير مزاياي رفتاراند. نتايج آزمون فرضيهوفاداري مشتريان پرداخته

) در ٢٠١٨كننده معنادار نشده و مابقي روابط معنادار است. ياكوت (مزاياي احترام بر متغير موانع تغير عرضه

اي، ارزش ادراكي بر وفاداري مشتريان در بخش تحقيق خود به بررسي تأثير كيفيت خدمات، مزاياي رابطه

دراكي مشتري و كيفت خدمات تأثير مثبت خدمات پرداخته است. نتايج تحقيق بيانگر آن است كه ارزش ا

اي تنها مزاياي اطمينان تأثير معنادري بر و معناداري بر وفاداري داشته است. اما در زمينه مزاياي رابطه

  وفاداري مشتريان داشته است. 

  

 سوالات تحقيق: 

 وجود دارد؟ اجتماعي در تكريم ارباب رجوع تامين سازمان عملكرد و ــ چه رابطه اي ميان اطمينان

 ــ تكريم ارباب رجوع چه منافعي را مي تواند براي سازمان تامين اجتماعي در پي خواهد داشته باشد؟

 اجتماعي موثرند؟ تامين سازمان عملكرد در ــ چه عوامل اجتماعي

طرح، تكريم ارباب رجوع در سازمان تامين اجتماعي چه اهدافي را  اجراي در كاركنان مشاركت ــ نظام

  بال مي كند؟دن

  

  چارچوب نظري تحقيق:
 به و ميشود نورديده در تكنولوژي و فناوري بوسيله بشري جوامع تعاملات و زندگي حاضر، كه عصر در

 رقابت روز به است، روز داده قرار ها سازمان اختيار در هافناوري اين كه امكاناتي و توانايي با علت همين

 پايدار، كيفيت رقابت در سازمان نگهداري است، كليد افزايش حال در بشدت ها مجموعه و هاسازمان ميان

 به خود، منجر نوبه بالا، به كيفيت اين). ١٣٩٨همكاران،  و شايگان(سازمانهاست،  شده ارائه خدمات بالاي

فرايند،  اين ابعاد مهمترين از يكي ميشود، كه خود عملكردي ابعاد همه در سازماني اعتبار و سطح رفتن بالا

 واقعي معناي به كه البته و دهدمي خود رجوع ارباب همان يا و مردم به سازمان كه است اعتباري و احترام

 تبريزي(گردد، مي ختم سازمان عملكرد رشد و افزايش به نهايت در رجوع ارباب رضايت و كلمه، تكريم

 كنندهعرضه هايسازمان روزافزون خدمات، گسترش و توليد عرصه در شديد رقابت). ١٣٩٢،  همكاران و

 با هاسازمان ارتباط ديگر، برقراري عوامل از بسياري و پيچيده و فزاينده بسيار خدمات، ارتباطات و كالا

 به بستگي امر اين در موفقيت البته. رسدمي نظر به ضروري جامعه افراد خواسته و ديدگاه به توجه و مردم

 از حمايت و ايجاد، تقويت طريق از عملكردها نتايج و هاعاليتها، فاهداف، برنامه از مردم ساختن آگاه

  دارد.  عمومي روابط عنصر

 :كرد تقسيم بخش دو به را رجوع ارباب انتظارات و هاخواسته ميتوان كلي بنديدسته يك در 
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  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

 چارچوب در كه شودمي اطلاق انتظارات و هاخواسته از ايمجموعه :مشروع هايخواسته :الف)

هايش با سرعت و خواهد اين بخش از خواستهق باشد. ارباب رجوع ميتحق قابل سازمان مقررات و قوانين

 كيفيت مناسب برآورده شود. 

شود كه در چارچوب ها و انتظارات را شامل مياي از خواستهمجموعه هاي نامشروع:: خواسته)ب

 را مقررات سازمان كاركنان دارد انتظار  ارباب رجوع  قوانين و مقررات سازمان قابل تحقق نيست ولي

. قطعاً راضي كردن هاي ديگر سعي ميكند به خواسته غيرقانوني خود برسدو روش تطميع با و انگاشته ناديده

تواند پيامدهاي ناگواري را شود و ميارباب رجوع در اين زمينه، كاري غيراخلاقي و غيرقانوني قلمداد مي

  براي مسئول مربوطه به همراه داشته باشد. 

بلندمدت با  ممتد و از روابطارباب رجوع توان بعنوان مزاياي دريافتي را مي اب رجوعتكريم و احترام به ارب

 رابطه). اين ٢٠١٧(چانگ و چن، ، هاي اصلي محصول تعريف نموددهندگان خدمات جدا از ويژگيارائه

ط روابدهنده خدمات است. تأثير اين در روابط بلندمدت با ارائه ارباب رجوع تعاملدر حقيقت حاصل 

، دهنده خدمات داشته باشندارائه سازمانوفاداري بيشتري به  ارباب رجوعموجب خواهد شد تا  متقابل

 به احترام و تكريمهاي مختلفي با هدف شناسايي بنيانها و نظريه هاي در اين ميان مدل). ٢٠١١(مولينا، 

ي كه ميتوان آن از اولين مدلهاي ، در مدل)١٩٩٦همكاران(بتي و  بعنوان نمونهاست.  ارائه شده رجوع ارباب

 »گرايياعتماد، دوستي و وظيفه«:شامل ترغيب ارباب رجوع ارائه نمود كهسه بنيان براي ارائه شده دانست، 

روابط  موثري كه ايجاد كننده عواملشناسايي  پس از) نيز ٢٠٠٠( همكاران. همچنين گرينور و باشدمي

(كاهش اضطراب، درك آنچه  نهايت آنها به سه دسته، اطمينان دربودند، و شركت  مشتريانبلندمدت ميان 

) و رفتار ويژه (خدمات سازمان بايد از روابط خود انتظار داشته باشند)، اجتماعي(توسعه روابط شخصي با

نيز پس از ) ٢٠٠٣( . رينولد و بريرا معرفي نمودتر و با تخفيفات قيمتي) سازي شده، سريعمتناسب

 عواملنموده است كه شامل  مراجعين عنوانو  سازمانها ميان رابطه از عوامل در دسته دو بررسيهاي خود

  اي مي باشد. اي و وظيفهرابطه

) ارائه ١٩٩٤(پاراسورامان و همكارانهاي صورت گرفته ميتوان به نظريه كيفيت كه توسط اما در بررسي

و پس » نظريه كيفيت«عوامل مطرح شده در  شده را جامعترين نظريه دانست زيرا علاوه بر لحاظ نمودن تمام

 روابط و به ابزار استانداردي جهت اندازه گيري كيفيتمفصل به دليل كامل بودن اين نظريه،  از مطالعات

با عنوان  نيز چهارمي علاوه بر تمام پيش نيازها دسته ويزيرا تبديل شد. سازمان به ارباب رجوع خدمات 

گرديده  مطرح» سروكوال«با نام  كهاين ابزار  يه خود اضافه نمود و در نهايتظرننيز اثبات و به احترام  دسته

: ١٩٩٤(پاراسورمان و همكاران،  ژه و احترام است.اجتماعي، رفتار وي عواملاطمينان، عامل:  ٤شامل ، است

  مدل مفهومي ارائه گرديده است.  )١در شكل شماره(). ٤٦
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٢٥٨ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

  
  يق: مدل مفهومي تحق)١شكل شماره (

  )١٩٩٤، پاراسورامان و همكاران(
  

 ها:فرضيه

 .دارد وجود معنادار رابطه اجتماعي تامين سازمان عملكرد و اطمينان ميانــ 

 هر هايفعاليت و هاهدف توسعه در اهميت و جايگاه تكريم ارباب رجوع در اين سازمان تامين اجتماعيــ 

 گوناگون موثر است.  سطوح در اسيسي و اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي نهاد يا سازمان

 .دارد وجود معنادار رابطه اجتماعي تامين سازمان عملكرد در اجتماعي عوامل ميانــ 

 و سازمان ارتباطي پيوند ايجاد سازمان و اهداف پيشبرد جهت در آنها از گيريبهره و هافرصت شناساييــ 

 . جامعه از مهمترين اهداف تكريم ارباب رجوع هستند

 
 ل اصلي تحقيق:مد

 هم آماري رامدل تحليلي رسانيم مدلبر اساس مدل تحليلي به اثبات مي در اين پژوهش فرضيه هارا

 شود. هدفمي تشريح و تعريف همبستگي تحقيقات هايزيرشاخه از نوعي كمك به مدل اين. گويندمي

. شودمي حمايت هاداده از اي نمونه وسيله به نظري مدل كند تعيين كه است اين ساختاري معادلات مدل

 نظري مدلهاي دهند، و قرار حمايت مورد را نظري مدل توانندها در مدل و الگوي اصلي ميداده

  كنند.  ارائه را تريپيچيده
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٢٥٩ 
 

  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

  مدل نظري تحقيق:
ه ئ، اطمينان و اعتماد به اراارباب رجوع ميان تعاملكاهش اضطراب و ريسك در  :اطمينان شامل مولفه

). ين و ٢٠٠٩، همكاران؛ گوينر و ٢٠٠٥، همكاران(كولگيت و ، تعريف شده استدهنده خدمات 

) نيز در زمينه اطمينان بر افزايش انتظارات واقعي از خدمات ارائه شده توسط سازمان نيز ٢٠٠٣گرينور(

، كندياي ايجاد ماند. به واقع فرد از ارايه دهنده خدمات و خدمات دريافتي انتظارات عاقلانهاشاره داشته

). مزاياي رابطه، ارزش ادراكي رابطه را ارتقاء داده و در نهايت موجب ايجاد ٢٠٠٦(كينكارد و كاپلا، 

كلي سازمان  عملكرد). و در نتيجه ٢٠٠٢تورا، -پيامدهاي رابطه مثبت براي سازمان خواهد شد (هنينگ

  بالاتر خواهد رفت. در نتيجه مي توان فرض نمود كه:

  تأثير مثبت دارد.  عملكرد سازمان تامين اجتماعينان بر اطمي :١فرضيه شماره 

اجتماعي با جنبه احساسي در ارتباط بوده و شامل شناخت  عواملاجتماعي است.  مدل عواملدومين جنبه از 

- شود (هنينگميبا كاركنان ، آشنايي شخصي و ايجاد دوستي بخش روابط عموميشخصي مشتري توسط 

، »بخصوص در صنايع خدماتي«وابط چهره به چهره ميان مشتري و كاركنان ). بخاطر ماهيت ر٢٠٠٢تورا، 

). ٢٠٠٦(كينكارد و كاپلا، ، اي خواهد داشتتعاملات اجتماعي جنبه مهمي براي توسعه پيوندهاي رابطه

تحقيقات قبلي نيز بيانگر آن است كه تعاملات شخصي و دوستي ميان مشتري و كاركنان در افزايش 

 شود كه:). در نتيجه فرض مي٢٠٠١نقش مهمي را ايفا خواهد نمود (گرمر و ديگران، سازمان  عملكرد

  تأثير مثبت دارد.  عملكرد سازمان تامين اجتماعياجتماعي بر و تعاملات  عوامل: ٢فرضيه شماره 

 اربابسازي براي باشد. رفتار ويژه شامل مزاياي اقتصادي و متناسبرفتار ويژه مي مدلسومين جنبه از 

). مزاياي اقتصادي شامل تخفيف براي مشترياني با روابط بلندمدت با ٢٠٠٣(ين و گوينر،  استرجوع 

سازي نيز باشد. مزاياي متناسبتر ميسازمان و همچنين مزاياي غير پولي همچون دريافت خدمات سريع

ه او كه براي ساير شامل ادراك مشتري از رفتار متمايز با او، توجه ويژه به او و ارائه خدمات ويژه ب

 شود كه:). در نتيجه فرض مي٢٠٠٧باشد (چانگ و چن، مشترياني كه روابط بلندمدت ندارند، مهيا نمي

  تأثير مثبت دارد.  عملكرد سازمان تامين اجتماعيرفتار ويژه بر  :٣فرضيه شماره 

باشد. مي ابط عموميكاركنان رو از سويارباب رجوع بيانگر محترم شمردن » و تكريماحترام «در نهايت 

سازمان و شخص متصدي كند كه به اين نتيجه برسد كه در حقيقت مشتري زماني احترام را درك مي

براي او ارزش قائل شده و سعي در حفظ احترام او دارد  روبروي آن كه در واقع نماينده اي از كل مجموعه

نسبت به سازمان خواهد شد (وانگ، ع ارباب رجوهمچنين مزاياي احترام موجب توسعه وابستگي عاطفي  و

   ). در نتيجه ميتوان فرض نمود كه:١٩٩٨

  تأثير مثبت دارد.  عملكرد سازمان تامين اجتماعياحترام بر  :٤فرضيه شماره 
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٢٦٠ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

 روش تحقيق

 هاو از نظر شيوه گردآوري داده توصيفي -است كه به لحاظ ماهيت، تحليلي مطالعه اي حاضر پژوهش

باشند. شامل مراجعه كنندگان به سازمان تامين اجتماعي مي تحقيق اين آماري جامعه. اشدميب پيمايشي روش

 استفاده زير رابطه از نمونه حجم آوردن بدست است، براي نامحدود و نامشخص جامعه حجم كه آنجايي از

  . يدگرد توزيع پرسشنامه عدد ٣٠ تعداد و پذيرفت انجام مقدماتي مطالعه يك منظور بدين. است شده

١:( 

 
  كه در آن:

nحداقل حجم نمونه در بانك = 

  ٩٦/١درصد=  ٩٥= سطح اطمينان 

dدرصد خطاي مجاز =  

Sواريانس نمونه اوليه =  

درصد، تعداد نمونه مورد نياز  ٥درصد و خطاي  ٩٥، سطح اطمينان اوليهدر نهايت با توجه به واريانس نمونه 

با حضور ميداني در سازمان تامين است. براي بدست آوردن نمونه  دهدست آم نفر به ٢٥٥تحقيق براي 

مشاركت  و با ذكر اختياري بودن به افرادي كه در انتظار انجام كار خود بودند پرسشنامه اجتماعي، و ارائه

، همانگونه كه عنوان گرديد هاآوري دادهابزار جمعها گردآوري و دسته بندي گرديد. نمونهدر تحقيق 

نامه بوده است. براي سنجش متغيرهاي اطمينان، اجتماعي و رفتار ويژه از پرسشنامه گوينر و ديگران پرسش

  ) استفاده شده است. ٢٠٠٧)، متغير احترام از پرسشنامه چانگ و چن (١٩٩٨(

 است گرفته قرار بررسي مورد تاييدي عاملي تحليل طريق از نيز تحقيق پرسشنامه لازم به ذكر است، روايي

براي بررسي پايايي پرسشنامه تحقيق نيز از ضريب همچنين . است شده ارائه هايافته بخش در آن نتايج كه

و  ٨٠٣/٠، رفتار ويژه ٨٨٢/٠، اجتماعي ٧٩١/٠آلفاي كرونباخ استفاده شده است كه مقدار آن براي اطمينان 

 ٩٠٩/٠ ازمان تامين اجتماعيعملكرد سو در نهايت براي متغير  ٩٢١/٠ تكريم ارباب رجوع، ٨٠٩/٠احترام 

  باشد. ، كه مقدار مطلوبي مياست ٩٣٥/٠بوده است. همچنين ضريب آلفاي كل پرسشنامه برابر با 
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٢٦١ 
 

  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

 ارزيابي عملكرد سازمان تامين اجتماعي مطابق متغيرها

زن درصد  ٣٤درصد از افراد نمونه مرد و  ٦٦نتايج بررسي متغيرهاي جمعيت شناختي حاكي از آن است كه 

سال،  ٢٩تا  ٢٠درصد بين  ٥٧سال،  ٢٠درصد از افراد نمونه زير  ١اند. همچنين در زمينه متغير سن نيز بوده

سال بوده است. در زمينه  ٥٠درصد بالاي  ٣سال و  ٤٩تا  ٤٠درصد بين  ٧سال،  ٣٩تا  ٣٠درصد بين  ٣٢

درصد كارداني و  ٦٠و پايين تر،  درصد از افراد نمونه داراي مدرك تحصيلي ديپلم ٩ميزان تحصيلات نيز 

اند. قبل از بررسي مدل ساختاري تحقيق، ابتدا مدل درصد كارشناسي ارشد و دكتري بوده ٣١كارشناسي، 

 مزاياي هايبنيان ميان معناداري و استاندارد ضرايبگيري تحقيق مورد بررسي قرار گرفته شده است. اندازه

  . است شده آورده سه و دو شماره شكل در آن با مرتبط هايشاخص و ايرابطه

) زماني معنادار خواهد بود كه ضرايب معناداري متناظر با ٢بايد توجه داشت كه ضرايب استاندارد (شكل  

توان گفت كه تمامي ) باشد. لذا با مقايسه اين دو شكل مي-٩٦/١+، ٩٦/١) خارج از محدوده (٣آن (شكل

هاي هاي مرتبط با آن معنادار است. همچنين شاخصشاخص و تكريم ارباب رجوع متغيرروابط ميان 

است كه  ٦٩/٢برازش مدل تحليل عاملي تاييدي نشان ميدهد كه نسبت كاي اسكوئرز به درجه آزادي 

 ٠٨/٠است كه مقادير كمتر از  ٠٧/٠مدل برابر  RMSEAقابل قبول است. شاخص  ٣مقادير كمتر از 

ميباشد كه مقادير بالاتر از  ٩٨/٠برابر  CFIآمده براي شاخص مورد پذيرش است. همچنين مقدار بدست 

 ٩٠/٠بوده است كه محدوده پذيرش مقادير بالاتر از  ٩٧/٠برابر با  GFIمورد پذيرش است. شاخص  ٩٠/٠

ها برازش گيرند، لذا مدل تاييدي با دادهها در محدوده پذيرش قرار ميباشد. از آنجايي كه همه شاخصمي

  دارد. 
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٢٦٢ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

  
  هاي آنو شاخص تكريم ارباب رجوع متغيرهاي: ضرايب استاندارد ميان )٢كل شماره ش

  
  هاي آنو شاخص تكريم ارباب رجوع متغيرهاي: ضرايب معناداري ميان )٣شكل شماره 
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٢٦٣ 
 

  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

افزار ليزرل استفاده شده يابي معادلات ساختاري و نرمبراي بررسي مدل مفهومي تحقيق از تكنيك مدل

آورده شده است. بايد توجه شود كه ضريب استاندارد  )٢جدول(صل از بررسي مدل در است. نتايج حا

ميان متغيرهاي تحقيق بيانگر شدت و جهت رابطه ميان متغيرهاي تحقيق مي باشد. همچنين اين روابط زماني 

قرار  -٩٦/١+ و ٩٦/١معنادار خواهند بود كه ضرايب معناداري متناظر با هريك از روابط خارج از بازه 

  گيرد. 

  هاي تحقيق: نتايج بررسي فرضيه)١جدول شماره 
  نتيجه  ضريب معناداري  ضرايب استاندارد  شماره فرضيه

  پذيرش  ٣٧/٩  ٤١/٠  تامين اجتماعي ازمانعملكرد ساطمينان و  - ١

  پذيرش  ٣٢/٨  ٣٩/٠  تامين اجتماعي سازمان ابطهر عملكرداجتماعي و  - ٢

  عدم پذيرش  ٧٦/٠  ٠٩/٠  تامين اجتماعي سازمان ملكردعرفتار ويژه و  - ٣

  پذيريش  ٠٩/٦  ٣٠/٠  تامين اجتماعي انسازم عملكرداحترام و  - ٤

     
ميتوان گفت كه تنها فرضيه سوم تحقيق كه به بررسي تأثير رفتار ويژه )، ١جدول(برهمين اساس، باتوجه به 

. نتايج بررسي مدل مفهومي تحقيق اندبر كيفيت رابطه است رد شده و چهار فرضيه ديگر تحقيق تاييد شده

 شده است.  )٤شكل(در 

  
  : نتايج بررسي مدل مفهومي تحقيق)٤شكل شماره 

  
. نتايج بررسي در ادامه براي بررسي برازش مدل مفهومي تحقيق از شاخص برازش استفاده شده است 

مي باشد  ٩٩/١ابر با دهد كه نسبت كاي اسكوئرز به درجه آزادي براي مدل تحقيق بربرازش مدل نشان مي

بوده است.  ٠٤٣/٠مدل برابر  RMSEAمورد پذيرش است. همچنين شاخص  ٣كه مقاديري كمتر از 

است. با بررسي اين شاخص  ٩٥/٠و  ٩٧/٠نيز بترتيب  CFI و GFIهاي مقادير توليد شده براي شاخص

  توان گفت كه مدل مفهومي تحقيق برازش مناسبي با مدل داشته است. مي
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٢٦٤ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

 متغيرهايهاي افراد نمونه در زمينه اي براي بررسي ميانگين پاسخنمونه ) تكtتي(نتها نيز از آزمون در ا

سازمان تامين اجتماعي استفاده شده است تا نحوه عملكرد  تكريم ارباب رجوع در بخش روابط عمومي

مرات افراد نمونه با مشخص گردد. از اين آزمون براي بررسي تفاوت نتكريم ارباب رجوع  در زمينه ايران

  ) در هريك از متغيرهاي تحقيق استفاده شده است. ٣ميانگين (عدد 

 
  تكريم ارباب رجوعافراد نمونه در  يها: نتايج بررسي ميانگين پاسخ)٢جدول شماره 

  t  Sig  ميانگين  متغير  بانك

  ملي

  ٠٠٠/٠  ١٢/٦  ٦٥/٣  اطمينان

  ٦٧/٠  ٣٣/٠  ٩٨/٢  اجتماعي

  ٠٠٠/٠  ٩٨/٤  ٥٣/٣  احترام

   

، ميانگين متغيرهاي اطمينان و اجتماعي بطور معناداري از حد نشان ميدهد )٢شماره (همانگونه كه جدول 

  تر بوده است. متوسط بالاتر بوده است، اما ميانگين متغير اجتماعي معنادار نشده و از حد متوسط پايين

  

 رجوع در عملكرد سازمان: ارباب تاثير تكريم

 نگهداري و وظايف، ايجاد، حفظ عمومي، شناسايي روابط: گويدمي زمينه اين در »يپكاتل ام اسكات«

 آلفرد يا. است وابسته آن به سازمان موفقيت و شكست كه اياست، جامعه جامعه با حسنه و مطلوب روابط

 نقشي مردم گفت توانمي اوصاف اين با» .است ملت يك باطني ضمير عمومي افكار« :گويدمي سووي

 طريق از است لازم و كنندمي ايفا هاسازمان عمومي روابط واحدهاي هايفعاليت در ارزنده و اهميت ئزحا

 ارباب با موثر ارتباطات برقراري هايها، زمينهفعاليت اين مناسب دهيسامان و عموميروابط هايفعاليت

 در و شده مطرح هاسازمان كثرا در رجوع ارباب تكريم عنوان تحت امروزه كه ايمسأله. شود مهيا رجوع

 اين موثر و درست اجراي منظور به عموميروابط واحدهاي مديران. است گرفته قرار نيز دولت كار دستور

 همان كه مذكور طرح تا باشند ديل هايويژگي و خصوصيات داراي است خطير، لازم رسالت و وظيفه

 عبارتند هاويژگي اين. نماند باقي بخشنامه و شعار و طرح قالب است، در رجوع ارباب و مخاطبان با ارتباط

 :از

 طرح محتواي به وقوف -١

 ديگران به طرح دادن ياد قدرت -٢

 وسيع ديد داشتن -٣

 شهامت -٤

 اخلاقي ملاحظات به توجه -٥

 مسايل درست تحليل و تجزيه قدرت و تدبير داشتن -٦
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٢٦٥ 
 

  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

 ذهني توانمندي و كنجكاوي حس -٧

 عاقلانه مسيري در آن دايته و احساسات كنترل -٨

 عدالت و انصاف -٩

 ٥ وظيفه و شغل اين تصدي براي مناسب شرايط داشتن -١٠

 ارباب و مشتري سر كه بود اين آن و بود حاكم شعار يك تجارت و كار و كسب در گذشته هايدهه در

 فريب از ماندن ونمص براي تجارت و معامله در نيز رجوع ارباب و مشتري. گذاشت كلاه بايد را رجوع

 با حق: شد اين تجارت اصلي شعار بعد هايدهه در. دهد فريب را خود، او زيركي با تا كوشيدفروشنده، مي

 تأمين براي را خود فعاليت و تلاش تمام سازمان و دهدمي هويت سازمان به مشتري. است مشتري

 كه است شده اين بازرگاني و جارتت بر حاكم اصلي امروز، شعار. كندمي متمركز مشتري هايخواسته

 . است نهايي داور و اصلي كننده تعيين او. دارد فراواني اختيارات ، مشتري»است پادشاه مشتري«

 قرار جامعه و مردم اختيار در و شدمي كاناليزه و تهيه هاسازمان توسط اخبار و دوران، اطلاعات اين از پيش

 روابط در اطلاعاتي سانسور نوعي گفت توانمي تقريباً و داشتندن را اطلاعات انتخاب حق مردم. گرفتمي

رساني، اطلاع و اطلاعاتي تجهيزات و وسايل فزاينده رشد به توجه با. بود حاكم جامعه و مردم و سازمان

 مردم خود داد، بلكه قرار مردم اختيار در را اطلاعات تواننمي ديگر عبارت به. دارند انتخاب حق مردم

 اداره در هاسازمان قدرت ديگر. كنندمي پيدا دسترسي آن به سادگي به و انتخاب را اطلاعات هك هستند

 . دارند انتخاب حق خود مردم و است شده كم جامعه هايديدگاه بر تاثيرگذاري و عمومي افكار

 ارباب كه است كند، اينمي باز عموميروابط مسايل در را خود جاي كمكم حاضر حال در كه ديدگاهي

 و هاسازمان و بگيرند تصميم مردم بايد) هستند توجه كانون و نقطه تريناصلي مردم( است پادشاه رجوع

 ابراز با ديگر سوي از. هستند آن خواستار مردم كه دهند ارايه را هاييفعاليت زمينه اين در بايد نيز موسسات

 مردم اين گذاشت، بلكه تاثير مردم و جامعه رب تواننمي عمومي روابط در متداول ابتدايي نسبتاً وسايل و

 عظيم هايشركت ورشكستگي ديد بايد حال. دهندمي قرار هاسامان اختيار در را وسايل آن حتي كه هستند

 ديدگاه اين به حد چه تا اندورشكستگي آستانه در كه هاييشركت و ايرلند امريكن، دلتاپان همانند دنيا

 و دولتي، خصوصي، توليدي، صنعتي، خدماتي عمومي روابط واحدهاي تمام گفت توانمي است؟ مربوط

 . كنند اجرا و طراحي سازمان كاركنان عملكرد بر نظارت براي سازوكارهايي و فرآيندها موظفند ٠٠٠

 :باشد داشته همراه به را ذيل امتيازات و سازمان، منافع براي تواندمي رجوع ارباب تكريم

 امكانات و منابع از صحيح ادهاستف كننده تضمين -١

 خدمات ارايه بهبود -٢

 كاركنان و مردم بين تعارضات ميزان كاهش -٣

 هاسردرگمي و هاكاري دوباره ميزان كاهش -٤

 دهياطلاع و رسانياطلاع نظام بهبود -٥
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٢٦٦ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

 هافعاليت و عمليات ترمطلوب و بهتر ارزيابي و كنترل -٦

 امور اثربخشي و وري، كارآييبهره ميزان افزايش -٧

 كاركنان براي كاري جذاب محيط -٨

 هافعاليت توسعه و رشد هايزمينه ايجاد -٩

 محيط با سازگاري و قابليت افزايش -١٠

 سازمان ضعف و قوت نقاط بهتر شناسايي -١١

 سازمان اهداف پيشبرد جهت در آنها از گيريبهره و هافرصت شناسايي -١٢

 ديگران در انگيزه ايجاد -١٣

 اندركاراندست و جامعه، مديران رضايت تامين -١٤

 جامعه و سازمان ارتباطي پيوند ايجاد -١٥

   عمومي روابط بر حاكم اخلاقي اصول تحقق -١٦

  

 نقش و اهميت روابط عمومي و كاركنان سازمان در تحقق اهداف تكريم ارباب رجوع
 را كاركنان تمام تربيش هرچه مشاركت هايسازمان، زمينه عمومي روابط است اهداف، لازم تحقق براي

 كه ابعادي با گسترده بسيار و فراگير است طرح، سيستمي اجراي در كاركنان مشاركت نظام. سازد مهيا

 استقرار منظور به تاكنون كه ايعمده هايروش. كند پيدا ادامه انساني تفكر و تخيل دامنه اندازه به تواندمي

 :از است، عبارتند گرفته قرار تفادهاس مورد كاركنان مشاركت نظام

 غيرمتمركز سيستم -١

 گذاريهدف مبناي بر مديريت روش -٢

 فراگير كيفيت كنترل نظام -٣

 نقصبي كاري سيستم -٤

 روسيه در ساراتف سيستم -٥

 لهستان در دورو سيستم -٦

  پيشنهادها سيستم -٧

 سازمان، ضروري اهداف به رسيدن براي رجوع ارباب تكريم طرح اجراي در سازمان افراد همه مشاركت

 در پژوهشي طي. سازدمي فراهم را پايدار توسعه پاسخگويي، مقدمات براي كاركنان آمادگي. است

 تبليغي محصول آن به راجع آنكه بدون جامعه افراد %٣ تنها شد شوينده، مشخص ماده يك درباره آمريكا

 و مطلوب آنان براي ماده آن مصرف از اصلح نتايج اگر و كنندمي مصرف را گيرد، آن صورت

 آن مصرف نتايج اگر اما. داد خواهند اطلاع جامعه ديگر افراد %١٥ -  %١٠ حدود باشد، به بخشرضايت

 اين ديگر افراد %٨٠ از بيش نباشد، به بخشرضايت و مطلوب كنندهمصرف اول گروه براي شوينده ماده
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٢٦٧ 
 

  ايران لامياس ورياجتماعي جمه تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقش

 

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و يكم شماره ، چهارموره د

 يك عملكرد از رجوع ارباب اگر. است گونه همين نيز سازمان يك در. كرد خواهند منتقل را نارضايتي

 از كه صورتي در داشت، ولي خواهد خود رضايت اعلام براي زيادي باشد، تمايل خرسند و راضي سازمان

 و ناراحتي مختلف هايشيوه به كندمي نباشد، سعي راضي سازمان كاركنان از نفر يك حتي عملكرد

 تربيش نيز مجاز آستانه از او نارضايتي ميزان كه مواقع از بعضي در عبارتي به. كند ابراز را خود نارضايتي

 كارمند يك بر عملكرد لحاظ به را جامعه اول رتبه مديران حتي و كشور بالاي مقامات از شود، بسياري

  . است تكريم طرح اهميت نشانگر خود مسأله اين و داد خواهد قرار انتقاد مورد

 آن اداري نظام مشروعيت تاثير تحت جامعه هر بر حاكم سياسي نظام ساخت نشان خاطر وانتمي عبارتي به

. است موثر كاملاً سياسي نظام به بخشيدن مشروعيت در ادارات كارگزاران عملكرد و بود خواهد جامعه

 و سياسي نظام يك تواندمي آن به توجهيبي كه است اجتماعي سرمايه نوعي تاثيرگذاري فرآيند اين

 . سازد روروبه هويت بحران حتي و مشروعيت بحران با را آن ارشد مديران

 در. است آموزش و رسانيها، اطلاعسازمان تمامي در عموميروابط واحدهاي وظايف ترينعمده از يكي

. دهد انجام را خود وظيفه بيروني و دروني بعد دو در تا كندمي تلاش عموميرساني، روابطاطلاع زمينه

 و كار و باشند او خدمت در بايد افراد كند، همه مراجعه سازماني به هرگاه كندمي فكر رجوع ارباب مطمئناً

 و هاخواسته توانمي كلي بنديدسته يك در. دهند انجام موثر و مطلوب نحو به را او با مرتبط امور

 :كرد تقسيم بخش دو به را رجوع ارباب انتظارات

 مشروع هايخواسته: الف

 نامشروع هايخواسته: ب

 چارچوب در كه شودمي اطلاق انتظارات و هاخواسته از ايمجموعه به رجوع ارباب مشروع هايخواسته

 و سرعت با هايشخواسته از بخش اين خواهدمي رجوع ارباب. باشد تحقق قابل سازمان مقررات و قوانين

 . شود برآورده مناسب كيفيت

 چارچوب در كه شودمي شامل را انتظارات و هاخواسته از ايمجموعه رجوع ارباب نامشروع هايخواسته

 را مقررات سازمان كاركنان دارد انتظار رجوع ارباب نيست، ولي تحقق قابل سازمان مقررات و قوانين

 راضي قطعاً. برسد خود غيرقانوني خواسته به كندمي سعي ديگر هايروش و تطميع با و انگاشته ناديده

 پيامدهاي تواندمي و شودمي قلمداد غيرقانوني و غيراخلاقي زمينه، كاري اين در رجوع ارباب كردن

 . باشد داشته همراه به مربوطه مسئول براي را ناگواري

 
  گيرينتيجه

 تامين سازمان عملكرد در رجوع ارباب تكريم بر عمومي روابط تاثير و نقشبررسي «هدف اين تحقيق 

متغير(اطمينان، چهار  ميان از كه است آن بيانگر تحقيق بود، نتايج» مي ايراناجتماعي جمهوري اسلا

سنجش تكريم ارباب رجوع و تاثير آن بر عملكرد سازمان معرفي شده براي  اجتماعي، رفتار ويژه و احترام)
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٢٦٨ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

اشته است و تأثير د اجتماعي عملكرد سازمان تاميناطمينان، اجتماعي و احترام بر  متغيرهاي، اجتماعي تامين

ميان متغيرهاي مستقل  دمتغير مزاياي رفتار ويژه بر كيفيت رابطه تأثير معناداري نداشته است. ضريب استاندار

لويت متغيرهاي اطمينان، احترام و اجتماعي تأثير مثبت و وو وابسته نيز بيانگر آن است كه به ترتيب ا

داشته اجتماعي  تامين سازمان عملكرد ي دراز سوي بخش روابط عموم رجوع ارباب بر تكريم معناداري

  است. 

موجب ارتقاء محصولات و  رجوع ارباب تكريمدر همين راستا تحقيقات قبلي نيز بيانگر آن است كه 

توان بعنوان يكي از را مي رجوع اربابو  سازمانهااي ميان ها خواهد شد و پيوندهاي رابطهخدمات سازمان

(گرمر و ، دانست ادامه مشاركت و استفاده از خدمات سازمانهاشويق افراد در عوامل مهم و تأثير گذار بر ت

) در تايوان، بيانگر آن است كه از ميان چهار ٢٠٠٧). همچنين نتايج تحقيق چانگ و چن(٢٠٠٠گوينر، 

شامل متغير اطمينان، اجتماعي، رفتار ويژه و  متغير تكريم ارباب رجوعدر نظر گرفته شده براي متغير 

كننده تأثير معنادار شده است. رام؛ تنها متغير مزاياي رفتار ويژه و احترام بر متغير موانع تغير عرضهاحت

اي بر رابطهعوامل ) نيز در بخشي از تحقيق خود به بررسي تأثير ٢٠٠٢تورا و ديگران ( -همچنين هنينگ

را بعنوان متغيرهاي تشكيل دهنده اند. اگرچه در اين تحقيق متغيرهاي تعهد و رضايت كيفيت رابطه پرداخته

دهد كه تنها اطمينان بر رضايت و اجتماعي و كيفيت رابطه در نظر گرفته بودند. نتايج تحقيق آنها نشان مي

  رفتار ويژه نيز بر تعهد تأثير مثبت و معناداري داشته است. 

 و فناوري بوسيله ريبش جوامع تعاملات و زندگي حاضر، كه عصر با توجه به چهارچوب نظري تحقيق در

 ها سازمان اختيار در ها فناوري اين كه امكاناتي و توانايي با علت همين به و ميشود نورديده در تكنولوژي

 است، كليد افزايش حال در بشدت ها مجموعه و هاسازمان ميان رقابت روز به است، روز داده قرار

 سازمانهاست. و بايد دريابيم كه چه شده ارائه خدمات بالاي پايدار، كيفيت رقابت در سازمان نگهداري

 ارباب دارد؟تكريم وجود رجوع ارباب تكريم در اجتماعي تامين سازمان عملكرد و اطمينان ميان اي رابطه

 اجتماعي عوامل باشد؟چه داشته خواهد پي در اجتماعي تامين سازمان براي تواند مي را منافعي چه رجوع

 رجوع ارباب طرح، تكريم اجراي در كاركنان مشاركت موثرند؟نظام ماعياجت تامين سازمان عملكرد در

  كند؟ مي دنبال را اهدافي چه اجتماعي تامين سازمان در

دارد. وبا توجه به كنكاش در اين ارتباط  وجود معنادار رابطه اجتماعي تامين سازمان عملكرد و اطمينان ميان

 توسعه در اجتماعي تامين سازمان اين در رجوع ارباب ريمتك جايگاه و معنا دار درمي يابيم كه اهميت

بسيار  گوناگون سطوح در سياسي و اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي نهاد يا سازمان هر هايفعاليت و هاهدف

 رابطه اجتماعي تامين سازمان عملكرد در اجتماعي عوامل همچنيني ميان. موثرتر از ساير عوامل است

 ايجاد و سازمان اهداف پيشبرد جهت در آنها از گيريبهره و هافرصت شناسايي دارد وبا وجود معنادار

هستند ميتوانيم به پيشبرد و ترقي  رجوع ارباب تكريم اهداف مهمترين از جامعه كه و سازمان ارتباطي پيوند

  اهداف ديگر كمك كنيم. 
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 روابط اصلي رسالت و جمله وظيفهبا بررسي هاي لازم در اين پژوهش اينجاب به نتايجي دست يافته ام از 

 ارباب با برخورد مناسب و مطلوب هايشيوه و كاري هايزمينه كردن مقوله، مشخص اين در عمومي

 پذيرانجام امر اين و است مربوطه متصدي خاطر رضايت با تكريم طرح دقيق اجراي و سازمان در رجوع

 مربوطه هايدستورالعمل و بخشنامه اگر حتي بارتيع به. طرح اجراي براي مناسب سازيزمينه با نيست، مگر

 واحدهاي توسط تكريم طرح استقرار زمينه و بستر كه زماني باشند، تا شده طراحي مناسب و دقيق

 فرآيند در بنابراين. بست دل مذكور طرح آميزموفقيت اجراي به توانباشد، نمي نشده آماده عموميروابط

 ايفا ما برابر در نقشي چه مردم ديگر سوي از و چيست مردم برابر در مانهوظيف بدانيم بايد سالاريمردم

 عملكرد گستردگي. شود درمان موقع به بايد كه است بيماري نوعي دچار اداري نظام متأسفانه. كنندمي

 انسجام و نظم بر را راه دولت وظايف پراكندگي و گستردگي. باشد ضعف اين دلايل از يكي شايد دولت

ديگر  سوي از. باشد مشكلات و مسايل براي مناسبي پاسخگوي تواندنمي دولت نتيجه در. بنددمي عملي

 دست هم جامعه در موجود روابط از بسياري پيچيدگي نقش روابط عمومي بسيار با اهميت است تا آنجاكه

 تاكيد و تكريم طرح اجراي. است شده رجوع ارباب و مردم به توجهيبي باعث و داده هم دست به

 زيادي هايبررسي. باشد رسانياري زمينه اين در تواندآن، مي دقيق اجراي بر اندركاراندست و مسئولان

  . نماند محدود شعار قالب در طرح اين اجراي تا است لازم

  

  پيشنهادات:
 سازمان، اي مترادفسازمانهامروزه با توجه به افزايش رقابت در با توجه به اين نتايج بايد عنوان نمود كه، 

و موسسات و شركتهاي خصوص زيادي كه ارائه دهنده خدمات بيمه اي  نيز از اين روند مستثني نيستبيمه 

سازمان تامين هستند. لذا ارباب رجوع و مراجعين داري خدمات مشابهي براي ارائه به  مختلفي ميباشند كه

 ها ميتوانديكي از مهمترين راه. يت رقابتي باشندهايي براي كسب مزبايد بدنبال پيدا كردن راهاجتماعي، 

تقويت بخش روابط عمومي سازمان و استخدام افرادي كه متخصص در اين حوزه ميباشند و بتوانند كاملا 

علمي و با برنامه ريزي علم خود را با عمل همراه نموده و راندمان عملكرد سازمان را در يك پروسه زماني 

  به اين صورت ارائه ميگردد: تحقيق اتلذا پيشنهادمدت افزايش دهند.  با اهداف كوتاه و بلند

توجه بيشتر به بخش روابط عمومي و داشتن ديدگاه كاملا حرفه اي از نظر استخدام افراد متخصص، تهيه ــ 

  طرحهاي مختلف و رها نكردن آموزش ها حتي ضمن خدمت. 

شايستگي هاي كاركنان شده و بستري را فراهم مي  سازمان با اجراي فعاليتهاي داخلي منجر به بهبودــ 

آورد كه ضمن بهره گيري مناسب از توانمندي هاي كاركنان زمينه ي ارتقاء عملكرد آنان و افزايش 

  د. كيفيت خدمات ارائه شده از سوي كاركنان فراهم شو

به زيردستان منتقل ع ارباب رجوبتوانند پيام خود را مبني بر اهميت جلب رضايت  سازمانبراي اينكه ــ 

مديران الگوي زيردستان هستند، ، كنند بايد به طور شخصي رفتارهاي مشـتري مدار از خود بروز دهند

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jn

ri
hs

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
08

 ]
 

                            21 / 24

https://jnrihs.ir/article-1-437-en.html


 

٢٧٠ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و يكم، چهارموره د

 

بنابراين نه تنها بايد نگرش ارزشي نسبت به مشتريان داشته باشند بلكه بايد از نظر گفتار و رفتار هم سرمشـق 

  زيردسـتان باشند. 

ه و مديران بالايي سازمان در روزهايي كه مشغله كمتري دارند به ميان ارباب شود هئيت مديرپيشنهاد ميــ 

  رجوع آمده و شخصا مشكلات را گوش دهد و بر طرف نمايد. 

پيشنهاد ميشود مديران در روزهايي كه مشغله كمتري دارند به ميان كاركنان بخش روابط عمومي آمده و ــ 

  هد. به مانند آنها كارهاي روزمره را انجام د

پندارند و تمركز  گذاري) مي مداري را به عنوان هزينه (نه سرمايه همچنين تا مادامي كه مديران، مشتريــ 

  تكريم ارباب رجوع محقق نخواهد شد. آنها بر افزايش كارايي است، قادر نخواهند بود 

بطه متفاوت بوده بلكه ، نه تنها راسازمانو  ارباب رجوعتوجه به ميزان استاندارد سازي و تماس ميان ــ 

  نيز كاملاً متفاوت است.  تمايل به استفاده از خدمات وميزان و نوع مشاركت افراد 

هاي تحقيق از بخش و شود تا در تحقيقات آينده نمونهلذا توصيه مييا توجه به نتايج تحقيق و موارد فوق، 

يد افزود كه هر تحقيقي علمي داراي ها مشخص گردند. در انتها باصنايع مختلف تهيه شود تا اين تفاوت

س ومهمترين محدوديت تحقيق شيوع ويرهايي بوده و اين تحقيق نيز از اين امر مستثني نيست. محدوديت

  هاي ميداني روند تحقيق را كند و مختل نموده بود. كرونا و مشكلاتي كه در فعاليت
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