
 چکیده:

به  درسهتب به  میهتریا       را مناسب لازم است که  خه د  مروزه، سازمانها در جهت ایجاد یک ساختار ضروری ا

نکت  اساسب و بسهیار مهه     سای  ارائ  خدمات رضایت بخش میسر نخ اهد ب د. عرفب نمایند و این امر جز درم

 ای، جایگاه نقش و کارکرد میتری ب  درستب تعریف و تعیین شده باشهد و  این است ک  وقتب در فرهنگ جامع 

ار و دور صهیی  خه د قهرار    دها در م سازما    عمل ش د.آب   طرح وما  یک ارزش ت ب  میتری ب  عن مخد

ارزش ب  میتری ارائ  داده و از خدمات ارزشمند دیگر  رند ب  ط ری ک  هر سازما  خدمات با کیفیت و بایگ مب

. نمایهد.  ه  مهب آ  خرسندی و وفاداری میهتری را فهرا   نتیج  رضایت و بالاتر از در ش د و مند مب هسازمانها بهر

بالاتر از مت سه  قهرار    تیوضعدر  رهایب  لیاظ متغ باجتماع نیتامسازما   تیوضع نتایج حاکب از آ  است ک 

 نیه باشد که  ا  بها مریمتغ رینسبت ب  سا یتر نیپائ نیانگیم یدارا یمیتر تیرضا ریها، متغ نیانگیم نیدارد. در ب

 تیفیک یرهایمطرح باشد ک ، هر چند متغ باجتماع نیسازما  تام یبرا یمسال  جد کیاند ب  عن ا   ت بل  مأمس

. سهت ین بدر حد مناسهب  ا یمیتر تیهستند اما رضا بخ ب نسبتاً یها نیانگیم یدارا تیفیک ازخدمات و ادراک 

و  بمه رد بررسه   رهها یدر متغ سازما  تیتلاش گردد ک  وضع باجتماع نیسازما  تام تیریمد یاز س  دیلذا با

 .ردیکامل ص رت گ بدگیرس یمیتر تیرضا تیبهب د قرار گرفت  و ب  وضع

 

 ای کیفیت خدمات، رضایت میتری، کیفیت فنب، کیفیت وظیف  کلیدواژه:
 


