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Aims Customer satisfaction of service quality refers to a person feeling that the quality 
of service provided is in line or beyond of the expectations. The aim of this study was to 
measure the satisfaction of the sacrifice society from the quality of provided services by the 
Martyr and Issargaran Affairs Foundation.
Instruments & Methods This descriptive-correlational study was performed on 11960 
people of martyr and sacrifice families aged 18 years and over in Iran in 2017 who were 
selected using Daniel’s sample size estimation formula and stratified sampling method. 
Data were collected using a researcher-made questionnaire adopted from the American 
Customers Satisfaction Index (ACSA). After data extraction, data were analyzed by SPSS 23 
software in the two part of descriptive and inferential analysis.
Findings The satisfaction level of the martyr and the sacrificial families from the quality 
of service of the Martyrs and the Sacrifices Affairs Foundation in the general statistical 
population was 25.22±7.23. Also there was a significant difference between satisfaction level 
of the martyr and the sacrificial families from the quality of services provided by the Martyr 
and Sacrifices Affairs Foundation according to the current status and the desired status 
(p<0.01).
Conclusion The satisfaction of sacrifice society from the quality of services provided by the 
Martyr and Sacrifices Affairs Foundation is relatively desirable.
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ایثارگران خدماتدهی بنیاد شهید و امور 
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دانشگاه  قات،یواحد علوم و تحق ،یدانشکده علوم انسان ،یفرهنگ تیریگروه مد
  رانیتهران، ا ،یآزاد اسلام

  چکيده
شود که دهی به حالتی اطلاق میرضایت مشتری نسبت به کیفیت خدمات :اهداف

شده منطبق بر انتظارات یا های کیفیت خدمت ارایهکند که ویژگیوی احساس می
سنجش رضایتمندی جامعه فراتر از انتظارات اوست. هدف پژوهش حاضر، 

  بود. دهی بنیاد شهید و امور ایثارگرانخدمات کیفیت از ایثارگری
 ۱۱۹۶۰روی  ۱۳۹۶این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی در سال  :هاابزار و روش
سال و بالاتر در سطح کشور که با  ۱۸های شاهد و ایثارگر در سنین نفر از خانواده

ای نسبتی گیری طبقهو نیز روش نمونه دانیلاستفاده از فرمول برآورد حجم نمونه 
نامه ی پژوهش با استفاده از پرسشهاانتخاب شده بودند، انجام شد. داده

های سنجی آمریکا بود، گردآوری شد. دادهساخته که ماخوذ از مدل رضایتمحقق
در دو بخش توصیفی و  SPSS 23افزار پژوهش پس از استخراج با استفاده از نرم
  استنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.

دهی و ایثارگر از کیفیت خدماتهای شاهد رضایتمندی خانوادهمیزان  :هایافته
در سطح  ٢٢/٢٥±٢٣/٧در جامعه آماری کل با میانگین  بنیاد شهید و امور ایثارگران

های شاهد و ایثارگر بین میزان رضایتمندی خانواده متوسط قرار داشت. همچنین
دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب وضع موجود با وضع از کیفیت خدمات

  ).>۰۱/۰pداری مشاهده شد (مطلوب تفاوت معنی
دهی بنیاد شهید و خدمات کیفیت از رضایتمندی جامعه ایثارگری :گیرینتیجه

   مطلوبی است.امور ایثارگران در سطح نسبتاً 
  شاهد و ایثارگر دهی،رضایتمندی، کیفیت، خدمات ها:کلیدواژه

  ۱۳/۹/۱۳۹۷ تاريخ دريافت:
  ۲۷/۳/۱۳۹۸ تاريخ پذيرش:

  gmail.com55mojtabaabbasighadi@نويسنده مسئول: *

مقدمه 
ای در ساختار ها جایگاه والا و برجستهدر دوران كنونی سازمان

های اند و بسیاری از فعالیتپیدا كردهفرهنگی و اجتماعی جوامع 
گیرد و ها انجام میاساسی و حیاتی مربوط به زندگی افراد در سازمان
ها طور کلی سازمانزندگی بدون وجود آنها تقریباً غیرممکن است. به
هایی به شرح ذیل در دنیای کنونی برای فرد و جامعه دارای اهمیت

های مورد نظر، منابع و نتیجه) برای دستیابی به اهداف ۱هستند: 
صورت کارآ و ) کالاها و خدمات را به۲کنند، لازم را تهیه و تامین می

) نوآوری را تشویق و تسهیل ۳کنند، با راندمانی بالا تولید و ارایه می
) خود ۵کنند، ) از کامپیوتر و تکنولوژی نوین استفاده می۴کنند، می

دهند و بر آنها اعمال نفوذ وفق میرا با عوامل محیطی در حال تغییر 
) به آنچه مورد نظر مالکان، مشتریان و کارکنان شرکت ۶کنند، می

کوشند تا با ) می۷افزایند، نهند و بر ارزش آنها میاست، ارج می
رو شوند، مسایل های حاصل از ناهمگونی نیروی کار روبهچالش

هماهنگی  اخلاقی را رعایت نمایند و موجب انگیزش، تشویق و
. ]1[کارکنان شوند

از سوی دیگر، سازمان و نظام اداری برای این که بتواند ابزار و وسیله 
ارایه خدمت مطلوب به مردم را فراهم نماید، نیازمند حرکتی نهضتی 

های اداری، اجرایی و مردم است. و فراگیر مشترکاً توسط کلیه دستگاه

دمت به یکدیگر هستند؛ چرا با این نگاه همه افراد جامعه نیازمند خ
صورت مستمر در شده، مردم باید بهکه در یک نظام تعاملی تعریف

گیری صدد خدمت به دیگران باشند و همزمان از خدمت سایرین بهره
پذیری، تکلیف گروهی گزاری و خدمتکنند. لیکن در مسیر خدمت

ر دارد، با هایی که در اختیاها و ارگانبرگزیده به نام دولت با سازمان
ها باید فلسفه وجودی خود را سایرین متفاوت است. اعضای سازمان

گزاری به مردم بدانند. بنابراین برای مسئولان و کارکنان در خدمت
ها این خدمت، تکلیف سازمانی و وظیفه رسمی به شمار سازمان
آید. می

 و كم هایفعاليت از سری يك بر مشتمل است فرآيندی خدمت،
 در هميشگی، لزوماً  نه اما طبيعی طوربه كه نامحسوس بيش

 يا كالاها يا فيزيكی منابع يا كاركنان و مشتريان بين تعاملات
 مسايل برای حلی راه تا داده روی خدمت، كنندهارايه هایسيستم
 را موسسه یک شدهارایه خدمات غالباً  . مشتریان،]2[باشد مشتريان

 به مجدداً  صورتی در آنها. کنندمی مقایسه خود انتظار مورد خدمات با
 خدمات از بیش شدهارایه خدمات که کنندمی مراجعه موسسه این
 یا رسانیخدمت . لذا]3[باشد آن با برابر حداقل یا ایشان انتظار مورد
 به مطلوب و مناسب پاسخ گرو در مشتریان به خدمت ارایه

 یافته،سازمان باید رسانیخدمت این. است آنان نیازهای و هاخواسته
 و مکان زمان، هر در که ایبه گونه باشد؛ آسان و سریع سیستمی،
 دستیابی قابل سنجیده بهای و کم هزینه با مناسب، نحو به سطحی
. ]4[باشد

شود رضایت مشتری از جمله اقدامات داخلی سازمان محسوب می
رجوع های اربابگیری آنها به سمت ارضای خواستهکه نمود جهت

دهد. است که جهت ارتقای کیفیت محصولات و خدمات را نشان می
 ارزیابی نتیجه در که است احساسی مشتری رضایت رسدمی نظر به

 رضایت موضوع با مرتبط ادبیات مرور با شود.می حاصل خدمات
 در متفاوتی و متعدد نظرات محققان، سوی از که یابیمدرمی مشتری
 این وجود است. با شده ارایه مشتری رضایت تعریف خصوص

 بندیتقسیم رویکرد دو قالب در را متنوع و متعدد تعاریف توانمی
کرد دو رویکرد کلی برای تعریف رضایت مشتری وجود دارد: روی نمود.

اول عقیده دارد رضایت حالتی است که پس از مصرف محصول یا 
شود. در رویکرد دوم، استفاده از خدمت برای مشتری حاصل می

عنوان فرآیند درک و ارزیابی مشتری از تجربه مصرف رضایت به
. ]5[شودمحصول یا استفاده از خدمات تعریف می

داند شناختی، احساسی میرضایت مشتری را از لحاظ روان لینگنفلد
شده با نیازها که در نتیجه مقایسه بین مشخصات محصول دریافت

های مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه با محصول یا خواسته
بر مبنای تعریف فوق، رضایت مشتری را  راپشود. حاصل می

کند که از انجام عریف میعنوان یک دیدگاه فردی برای مشتری تبه
مقایسات دایمی مابین عملکرد واقعی سازمان و عملکرد مورد انتظار 

شود. بدین ترتیب برای ارزیابی رضایت مشتری مشتری ناشی می
توان از رابطه زیر استفاده کرد: می راپبراساس دیدگاه 

عملکرد مورد انتظار مشتری= رضایت  -"عملکرد واقعی سازمان
  مشتری"

کند: "رضایت مشتری رضایت مشتری را این گونه تعریف می رانژو
های فرآورده کند که ویژگیحالتی است که مشتری احساس می

عدم رضایت یا نارضایتی  ژوران. ]6[منطبق بر انتظارات اوست"
عنوان یک مفهوم جداگانه در نظر گرفته است و آن مشتریان را نیز به

تی مشتری حالتی است که در آن کند: "نارضایرا چنین تعریف می
نواقص و معایب فرآورده موجب ناراحتی، شکایت و انتقاد مشتری 
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. به اعتقاد این دانشمند رضایت مشتری و عدم رضایت ]5[شود"می
مشتری متضاد هم نیستند. در واقع رضایتمندی مشتری ناشی از 

شده است که مشتری را برای های محصول یا خدمت عرضهویژگی
نماید. از سوی دیگر عدم رضایت د و استفاده از آن ترغیب میخری

مشتری از نقایص و کمبودهای موجود در محصول یا خدمت 
شود. گیرد که موجب دلخوری و شکایت مشتریان میسرچشمه می

با این وجود باید به این نکته توجه داشت که بسیاری از محصولات 
شوند، اما از فروش میبا این که هرگز سبب ناخرسندی مشتریان ن

بسیار کمی برخوردار هستند. دلیل این امر آن است که سایر رقبا 
های آن کنند که ویژگیای عرضه میمحصول مورد نظر را به گونه

  . ]5[سازدرضایت مشتریان را در سطحی بالاتر برآورده می
ترین محققان در زمینه رضایت مشتری از جمله معروف ریچارد اولیور

ه دارد که رضایتمندی مشتری با عدم رضایت او از تفاوت مابین عقید
شود. انتظارات مشتری و کیفیتی که او دریافت کرده است، حاصل می

توان از رابطه ذیل استفاده گیری رضایت میبه بیان دیگر برای اندازه
استنباط مشتری از کیفیت= رضایت  -نمود: "انتظارات مشتری

  مشتری"
تفاده از دانش قبلی خود از یک محصول یا خدمت، هر مشتری با اس

کند. به عبارت دیگر بینی میقبل از دریافت آن، کیفیت آن را پیش
هر چه انتظارات مشتری از محصول بیشتر باشد، او انتظار دارد 
کیفیت بالاتری از آن محصول را دریافت کند. بنابراین بر طبق تعاریف 

است: شرط اول وجود انتظاراتی  فوق، در تحقق رضایت سه شرط لازم
ها است و شرط سوم که باید شکل بگیرد. شرط دوم تشکیل ارزیابی

دهند تا مقایسه مستقیم ها اجازه میآن است که انتظارات و ارزیابی
نگرش  ،تی"رضا ،نسونیآلبو  مارکهانس طبق گفته. ]7[صورت بگیرد

واکنش  کی ایدهنده خدمات است، نسبت به ارایه یمشتر یکل
کنند و آنچه می یبینپیش انیآنچه که مشتر نیبه تفاوت ب یعاطف
  . ]8["الیام ایاهداف  ازها،یاز ن یبرخ لیکنند، در مورد تکممی افتیدر

و همکاران معتقدند دستیابی به رضایت مشتریان در یک بازه  هیل
؛ چرا که ]9[رساندزمانی طولانی، وفاداری مشتریان را به حداکثر می

وفاداری عبارت است از وجود نوعی نگرش مثبت به یک پدیده 
. لذا ]10[(مارک، خدمت، مغازه یا فروشنده) و رفتار حمایتگرانه از آن

های تولیدی و خدماتی، میزان رضایت مشتری را امروزه سازمان
کنند عنوان معیاری مهم برای سنجش کیفیت کار خود قلمداد میبه

. مروری بر سوابق تجربی ]6[ل افزایش استو این روند همچنان در حا
شده خود موید این مدعا است که در زیر به شرح برخی از آنها انجام

  شود: پرداخته می
در پژوهشی تحت عنوان "بررسی میزان رضایتمندی  ]11[بخشی -

های شاهد و ایثارگر از عملکرد بنیاد شهید و امور ایثارگران خانواده
نامه فاده از روش پیمایش و ابزار پرسشاستان اردبیل" با است

های شاهد و ایثارگر، به این نفر از خانواده ۷۹۴ساخته روی محقق
ها از خدمات آموزشی، نتیجه رسید که میزان رضایتمندی خانواده

فرهنگی و خدمات معیشتی بالاتر از حد متوسط بوده است. بالاترین 
های شاهد و ایثارگر نوادهدهی بنیاد از دید خامیزان رضایت از خدمات

استان اردبیل در بخش بهداشت و درمان بوده است. علاوه بر این 
های شاهد استان از میزان رضایتمندی میزان رضایتمندی خانواده

  ایثارگران استان بیشتر بوده است. 
در پژوهشی تحت عنوان "بررسی میزان رضایتمندی  ]12[پویافر -

اری به جانبازان استان سمنان" با همسران جانبازان از حق پرست
ساخته و نیز نامه محققاستفاده از روش پیمایش و ابزار پرسش

نفر از همسران جانبازان  ۲۲۷ساختاریافته روی های نیمهمصاحبه
کننده از حق پرستاری در استان سمنان که با استفاده از روش دریافت

این نتیجه رسید  ای نسبتی انتخاب شده بودند، بهگیری طبقهنمونه
که میزان رضایتمندی همسران جانبازان استان در سطح متوسط بوده 

  است. 
در پژوهشی تحت عنوان "بررسی میزان رضایت  ]13[طاهرعارف -

وسیله نشریات رسانی بههای شهدا و ایثارگران از نحوه اطلاعخانواده
اخته سنامه محققشاهد" با استفاده از روش پیمایش و ابزار پرسش

(برگرفته از رویکردهای نظری استفاده و خشنودی و نیز 
های شهدا در شهر تهران که با نفر از خانواده ۲۵۰سازی) روی برجسته

ای انتخاب ای چندمرحلهگیری تصادفی خوشهاستفاده از روش نمونه
ها از شده بودند، به این نتیجه رسید که میزان رضایتمندی خانواده

سطح متوسط متمایل به پایین بوده است.  کیفیت نشریات در
رسانی نشریات شاهد را نسبت به سایر نشریات، همچنین نحوه اطلاع

  مناسب ارزیابی کردند. 
های نوجوانان در پژوهشی تحت عنوان "بررسی دیدگاه ]14[قجاوند -

های فرهنگی بنیاد شهید و و جوانان مدارس شاهد نسبت به برنامه
نامه استفاده از روش پیمایش و ابزار پرسش امور ایثارگران" با

آموزان دبیرستانی شاهد تحت نفر از دانش ۱۰۰ساخته روی محقق
آباد که با های فرهنگی بنیاد شهید شهرستان نجفپوشش برنامه

گیری تصادفی ساده انتخاب شده بودند، به استفاده از روش نمونه
آموزان بر حسب این نتیجه رسید که بین میزان رضایتمندی دانش

داری وجود دارد؛ یعنی میزان رضایتمندی جنسیت تفاوت معنی
آموزان دختر بیشتر بوده آموزان پسر از میزان رضایتمندی دانشدانش

است. همچنین بین رشته تحصیلی و محل سکونت آنها با میزان 
های فرهنگی بنیاد شهید و امور ایثارگران شهر رضایتمندی از برنامه

  داری مشاهده نشده است. د رابطه معنیآبانجف
در پژوهشی تحت عنوان "بررسی میزان رضایتمندی  ]15[زادهبخشی -

جانبازان نسبت به خدمات رفاهی بنیاد و رابطه آن با عوامل فردی و 
نامه اجتماعی جانبازان" با استفاده از روش پیمایش و ابزار پرسش

نفر از جانبازان منطقه شمال شهر تهران که  ۳۵۶ساخته روی محقق
ای نسبتی انتخاب شده صادفی طبقهگیری تبا استفاده از روش نمونه

بودند به این نتیجه رسید که میزان رضایتمندی جانبازان از تسهیلات 
مسکن، شغل، درمان و آموزش در سطح پایینی گزارش شده است. 

های فردی و اجتماعی جانبازان با میزان علاوه بر آن بین ویژگی
  داری مشاهده نشده است. رضایتمندی آنها رابطه معنی

مندی در پژوهشی تحت عنوان "بررسی وضعیت رضایت ]16[عظیمی -
شده در بنیاد شهید و امور ایثارگران جامعه هدف از خدمات ارایه

نامه استان گیلان" که با استفاده از روش پیمایش و ابزار پرسش
های شاهد و ایثارگر در نفر از خانواده ۶۷۰استاندارد پاراسورامان روی 

های شاهد و جام شد به این نتیجه رسید که خانوادهاستان گیلان ان
دهی بنیاد نیز ایثارگران (جانبازان و آزادگان) از نحوه ارایه خدمات

  استان رضایت دارند.
  

ترین وظایف نظران مدیریت، کسب رضایت مشتری را از مهمصاحب
ها و موسسات برشمرده و لزوم های مدیریت سازمانو اولویت

ی و پایدار مدیران عالی به جلب رضایت مشتریان را پایبندی همیشگ
اند. بدین منظور سازمان شرط اصلی موفقیت به حساب آوردهپیش

های خود را به نحوی سازماندهی نماید که بتواند هر باید فعالیت
آنچه بیشترین اهمیت را برای مشتریان دارد، به بهترین نحو ممکن 

زمان قادر باشد میزان رضایت انجام دهد. لذا برای این که یک سا
گیری کند، باید مدل و روشی در این رابطه مشتریان را اندازه

ریزی نماید؛ به نحوی که از زیربنای نظری مستحکم و طرح
هایی برای این منظور تنظیم ای برخوردار باشد و شاخصیافتهسازمان

  بپردازد.  گیرینماید تا بتواند با استفاده از آن به ارزیابی و اندازه
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یک ابزار اساسی برای نیل به  (CSM)سنجش رضایت مشتری 
کارگیری تکنیک سنجش رضایت مداری است. هدف از بهمشتری

عنوان مدار و محور تمامی شدن به مشتری بهمشتری نزدیک
ها، اقدامات و تصمیمات سازمانی است، زیرا تمامی امکانات فعالیت

مستقیم و غیرمستقیم برای خدمت  طوربایست بهو منابع سازمان می
به مشتری فراهم آید و به کار گرفته شود. مشتری راضی 

های موفق و کننده اهداف و سمت و سوی حرکت سازمانتضمین
سنجی های مختلف رضایت. بر این اساس مدل]17[رشدیافته است

و نیز  (SERVQUAL)سروکوال مدل ، (Kano) كانومدل همچون 
همچون شاخص رضایت  (SCI)سنجی های مختلف رضایتشاخص

، (ESCI)، شاخص رضایت مشتری اروپا (ASCI)مشتری آمریکا 
، شاخص رضایت مشتری (SWSCI)شاخص رضایت مشتری سوئد 

و غیره  (ICSI)، شاخص ملی رضایت مشتری ایران (MSCI)مالزی 
تلف چه طراحی شده است. شاخص رضایت مشتری در کشورهای مخ

های خدماتی های تولیدی و چه در بخش سازماندر بخش سازمان
گیری کیفیت محصول یا خدمت عنوان شاخص ارزیابی و اندازهبه
گیرد. اهمیت این شاخص تا به آنجا شده مورد استفاده قرار میارایه

ها و صنایع مختلف، بلکه تنها برای سازماناست که این معیار را نه
مورد بررسی قرار داده و جایگاه شاخص ملی رضایت صورت ملی به

بهای تولید ناخالص ملی دانسته و از نتایج آن در مشتریان را هم
کنند. در این های راهبردی خرد و کلان استفاده میریزیبرنامه
شود. سنجی آمریکا استفاده میسنجی از شاخص رضایترضایت

با همکاری  ۱۹۹۴در سال  ایالات متحدهسنجی در شاخص رضایت
دانشکده تجارت دانشگاه میشیگان  و مشترک انجمن کیفیت آمریکا

شاخص . ]5[ارایه شد. این مدل برگرفته از مدل کشور سوئد است
یافته و دربرگیرنده ، مدلی ساختایالات متحدهرضایت مشتری در 

ست. شاخص رضایت ا ی بین آنهالّ تعدادی از متغیرها و روابط عِ 
انتظارات، ارزش  .این زنجیره قرار گرفته استمشتری در وسط 

ثر بر رضایت مشتری وعنوان عوامل مشده بهشده و کیفیت درکدرک
اند. از سوی دیگر وفاداری مشتری و شکایت مشتری معرفی شده

 ASCIطور کلی شاخص به .اندهشدهای مدل عنوان عنوان خروجیبه
  ست: از چهار ویژگی اساسی به شرح ذیل برخوردار ا

شامل تعدادی متغیر پنهان مانند رضایت است.  ASCIشاخص  -۱
گیری و وسیله چند شاخص قابل اندازههر یک از متغیرهای پنهان به

شود. مدل رضایت مشتری از طریق نظرسنجی مشتریان محاسبه می
ای ایجاد شده است تا برای خدمات عمومی همانند به گونه

  محصولات تولیدی نیز قابل استفاده باشد. 
معلولی محاسبه  -سنجی از روابط علیبا درون ASCI شاخص -۲
افزاید. به عبارتی، می ASCIشود. این مساله بر اعتبار شاخص می

ای از روابط با سایر مجموعهچنانچه متغیری مانند رضایت درون 
بینی رفتار کند، این امر از اعتبار مدل متغیرها، مطابق پیش

  گیری حکایت خواهد نمود. اندازه
رضایت مشتری از جمله متغیرهایی است که  ASCI در شاخص -۳

شود. در گیری محاسبه میبا استفاده از چند شاخص قابل اندازه
منظور ارزیابی رضایتمندی گیری رضایت بههای قدیمی اندازهروش

شد. اما گیری میزان رضایت کل اکتفا میمشتریان تنها به اندازه
یری مفاهیم پیچیده و چندوجهی گدهد اندازهتحقیقات نشان می

مانند رضایت با استفاده از یک شاخص منفرد، نتایج معتبر و قابل 
گیری رضایت با استفاده کند. بنابراین اندازهاطمینانی را تضمین نمی

از یک رویکرد چندشاخصه به نتایج بهتری منجر خواهد شد. برای 
 -های علیمدلگیری رضایت مشتری در اکثر قریب به اتفاق اندازه

شود که مستقیماً از نظر مشتریان معلولی از سه شاخص استفاده می
  شوند:گیری میاندازه

  رضایتمندی کل• 
  تلقی مشتری از کیفیت محصول یا خدمت در قیاس با انتظارات او• 
شده در قیاس با محصول یا کیفیت محصول یا خدمت دریافت• 

  آل مشتریخدمت ایده
رضایت مشتری برآورد تاثیر بر وفاداری  هدف اصلی شاخص -۴

منظور ارزیابی مشتری است. وفاداری مشتری متغیری است که به
عملکرد تجاری سازمان در حال و آینده از اهمیتی ویژه برخوردار 

  . ]3[است
از ابتدای پیروزی انقلاب اسلامی ایجاد تحول در نظام از سوی دیگر، 

كارآمد در جهت تسریع در حل  اداری كشور و نیل به نظام مطلوب و
های توسعه و ارایه خدمات مورد تسهیل در اجرای برنامه ،و فصل امور

مورد تاكید مسئولان كشور  نیاز به مردم با كیفیت مطلوب همواره
کننده خدمات اجتماعی و لذا دولت در نقش ارایه بوده است.

خش گذار در بعنوان قانونکننده نحوه ارایه خدمات و بهوضع
ها و نهادهای ارتباطات مردم با یکدیگر و همچنین با ادارات، سازمان

گذاری برای آحاد افراد جامعه را دریافته است. دولتی، ضرورت ارزش
عنوان یک موضوع دولت اسلامی با عنایت به کرامت انسانی به

طور ارزشمند که از اعتبار و منزلتی برخوردار است، تکریم مراجعان را به
طور اخص وظیفه اجتماعی، شغلی و اداری از تکالیف الهی و بهاعم 

نماید. در عصر حاضر به جهت تعاملات خاصی که در محسوب می
های رسمی، تجاری شود در کلیه سازمانسطح اجتماعی ملاحظه می

اندرکاران زند و کلیه دستمداری حرف اول را میو خدماتی، مشتری
های نوین جلب رضایت مشتریان های خدماتی در صدد روشسیستم

عنوان یک خود هستند. از این منظر، بنیاد شهید و امور ایثارگران به
نهاد انقلابی مروج فرهنگ ایثارگری و نیز سازمان خدماتی به 
ایثارگران مطرح است. لذا در راستای حفظ و نگهداشت الگوی 

دهی مطلوب به جامعه فرهنگی ایثار در جامعه و نیز خدمات
سنجی از مخاطبان خود است تا از این ثارگری ناگزیر از رضایتای

طریق بتواند ضمن شناسایی نقاط ضعف و قوت خود در رابطه با 
های مختلف رضایتمندی ایثارگران، راهبردها، ها و شاخصمولفه
نمودن ها و اقدامات لازم را برای تقویت نقاط قوت و مرتفعبرنامه

یتمندی بیشتر جامعه ایثارگری تدوین منظور رضانقاط ضعف خود به
سنجش رضایتمندی و عملیاتی نماید. لذا هدف پژوهش حاضر، 

بنیاد شهید و امور ایثارگران دهی خدمات کیفیت از جامعه ایثارگری
  بود. 

  
  هاابزار و روش

پژوهش حاضر به لحاظ ماهیت در زمره تحقیقات توصیفی و از نوع 
همبستگی و به لحاظ استراتژی تحقیق دارای استراتژی قیاسی و از 
حیث ماهیت داده جزء تحقیقات کمی و از نوع مطالعات پیمایشی 

نفر از  ۱۱۹۶۰روی  ۱۳۹۶شود. این پژوهش در سال قلمداد می
سال و بالاتر در سطح  ۱۸ع در سن های شاهد و ایثارگر واقخانواده

و نیز روش  دانیلکشور که با استفاده از فرمول برآورد حجم نمونه 
ای نسبتی انتخاب شده بودند، انجام شد. گیری طبقهنمونه
 برحسب کل آماری گیری به این صورت بود که ابتدا جامعهنمونه
 نوع زنی و روستا شهرستان، استان، مرکز استان، همچون هاییملاک

 گیرینمونه روش از استفاده با آنگاه شد؛ تقسیم طبقاتی به ایثارگری
 نمونه حجم با متناسب طبقات این از یک هر درون از ساده تصادفی
 انجام برای تحقیق هاینمونه انتخاب به مبادرت طبقه، هر آماری
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  .شد پرسشگری فرآیند
ساخته که نامه محققهای پژوهش با استفاده از ابزار پرسشداده

شدن بعد پیامدی سنجی آمریکا (بدون لحاظماخوذ از مدل رضایت
 میزانسئوالی که ۹نامه آن) بود، گردآوری شد. این پرسش

 بنیاد دهیخدمات کیفیت از ایثارگر و شاهد هایخانواده رضایتمندی
انتظارات های سنجید شامل مولفهیرا م ایثارگران امور و شهید
شده و رضایت کلی بود. شده، ارزش درکشده، کیفیت درکدرک
های ای با گزینهگزینهدهی به سئوالات توسط طیف لیکرت پنجپاسخ

)، ٣)، "تا حدودی" (با نمره ٢"خیلی کم" (با نمره یک)، "کم" (با نمره 
  گرفت.) صورت می٥) و "بسیار زیاد" (با نمره ٤"زیاد" (با نمره 

واسطه منظور اعتبارسنجی ابزار از اعتبار محتوایی صوری کیفی بهبه
شناسی استفاده نظران مدیریت و جامعهرجوع به خبرگان و صاحب

شد. همچنین برای تعیین پایایی ابزار از روش همسانی درونی 
ه ها با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ با دامنه صفر تا یک بهرگویه

  بود.  ۸۷۵/۰گرفته شد و میزان آلفای کرونباخ کل سئوالات برابر با 
در دو  SPSS 23افزار های پژوهش با استفاده از نرمدر نهایت داده

بخش توصیفی و استنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. ابتدا 
بودن توزیع متغیرهای پژوهش از آزمون منظور بررسی نرمالبه

رنوف استفاده شد که مشخص شد توزیع اسمی -کولموگروف
های متغیرها، نرمال نیست؛ بنابراین برای تحلیل نتایج، آزمون

 ناپارامتریک مورد استفاده قرار گرفتند؛ به این صورت که برای مقایسه
 کیفیت از ایثارگر و شاهد هایخانواده رضایتمندی میزان
 با موجود وضع برحسب ایثارگران امور و شهید بنیاد دهیخدمات
مطلوب از آزمون مجذور کای، برای بررسی همبستگی بین  وضع

برای بررسی کندال و  -متغیرهای پژوهش از ضریب همبستگی تاو
های شاهد و ایثارگر از کیفیت میزان رضایتمندی خانواده

دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب استان محل خدمات
شغلی از آزمون کروسکال سکونت، سن، میزان تحصیلات و وضعیت 

والیس و برحسب شهرهای محل سکونت (مرکز و غیرمرکز استان)، 
ویتنی استفاده شد. همچنین جنس و وضعیت تاهل از آزمون من

شده، های انتظارات درکشدن سهم تاثیر مولفهمنظور مشخصبه
، هاشده بر مولفه رضایت کلی خانوادهشده و ارزش درککیفیت درک
  سیون چندمتغیره و نیز تحلیل مسیر به کار گرفته شد. تحلیل رگر

  
   هایافته
 %۳۹٫۹ زن بودند. %۵۰٫۴جامعه آماری مورد مطالعه مرد و  ۴۹٫۶%

را ساکنان  %۶۰٫۱پاسخگویان را ساکنان شهرهای مرکز استان و 
 سال، ۱۸-۲۹ سنین در %۲۵٫۸ دادند. تشکیل استان غیرمرکز شهرهای

سال و بالاتر  ۵۰در سنین  %۲۳٫۵سال و  ۳۰-۴۹در سنین  ۳۹٫۹%
نیز  %۵٫۴دارای مذهب تشیع و  %۹۴٫۶قرار داشتند. علاوه بر آن 

 %۶٫۰متاهل و  %۷۵٫۸مجرد،  %۱۸٫۲اهل تسنن بودند. همچنین 
دارای تحصیلات زیر دیپلم،  %۲۵٫۴شده بودند. مطلقه یا همسر فوت

 بودند. عالی تحصیلات دارای %۵۲٫۱ و دیپلم تحصیلات دارای ۲۲٫۵%

 %۱۴٫۱ شاغل، %۳۸٫۵ ترتیب به مطالعه مورد آماری جامعه از نهایت در
 کار بدون درآمد دارای %۱۰٫۹ و محصل %۹٫۶ دار،خانه %۲۶٫۹ بیکار،

  بودند.  اشتغال) حالت بگیران،مستمری و بازنشسته (شامل
 های شاهد و ایثارگر از کیفیترضایتمندی خانوادهمیزان 
در جامعه آماری کل با  دهی بنیاد شهید و امور ایثارگرانخدمات

) در سطح ٢٧(با میانگین آزمون یا خط برش  ٢٢/٢٥±٢٣/٧میانگین 
تر از سطح متوسط قرار داشت؛ چرا که این میزان اندکی پایین

شده براساس مجموع سئوالات مورد سنجش متغیر استاندارد تعیین

 برابر دهیخدمات کیفیت از رضایتمندی یرمتغ ایرتبه بود (میانگین
است). این امر در رابطه با  بالا به رو متوسط سطح در که بود ٢٣/٣ با

  ). ١های چهارگانه رضایتمندی نیز صادق بود (جدول مولفه
های شاهد و ایثارگر از کیفیت بین میزان رضایتمندی خانواده

وضع موجود با دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب خدمات
علاوه بر . )>۰۱/۰pداری وجود داشت (وضع مطلوب تفاوت معنی

شده در طبقات "تا حدودی" و "زیاد" بیشتر از این، فراوانی مشاهده
 شده در طبقات "کم"، "خیلی کم" و "خیلی زیاد" بود.فراوانی مشاهده

های شاهد و ایثارگر از کیفیت بنابراین میزان رضایتمندی خانواده
دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران متوسط رو به بالا و در سطح خدمات

  ).۲نسبتاً مطلوبی بود (جدول 
های شاهد و ایثارگر از کیفیت های رضایتمندی خانوادهبین مولفه
دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران همبستگی مثبت و خدمات
  ).۳؛ جدول >۰۱/۰pداری مشاهده شد (معنی

  
ی هاخانواده رضایتمندیگین آماری و آمار توصیفی مربوط به میزان میان) ١جدول 

بنیاد شهید و امور ایثارگران  دهینفر) از کیفیت خدمات ١١٩٦٠شاهد و ایثارگر (
 های آنهمراه مولفهبه

  میانگین  هامتغیر و مولفه
خط برش 
(میانگین 

  آزمون)
  بیشینه  کمینه

رضایتمندی از کیفیت 
  ٤٥  ٩ ٢٧ ٢٢/٢٥±٢٣/٧  دهیتخدما

  ٥  ١  ٣  ٩٧/٢±٩٧/٠  شدهکیفیت درک
  ١٠  ٢  ٦  ٥٣/٥±٨٠/١  شدهانتظارات درک
  ٢٠  ٤  ١٢  ٧٨/١٠±٥٧/٣  شدهارزش درک
  ١٠  ٢  ٦  ٥٦/٥±٩١/١  رضایت کلی

  
های شاهد و ایثارگر از کیفیت خانواده رضایتمندیمقایسه میزان ) ٢جدول 
 برحسب وضع موجود با وضع مطلوب بنیاد شهید و امور ایثارگران دهیخدمات

میزان 
  رضایتمندی

فراوانی 
  شدهمشاهده

اختلاف   فراوانی مورد انتظار
  مانده)(باقی

  -۲۲۵۸  ۲۳۹۲  ۱۳۴  خیلی کم
  -۳۸۴  ۲۳۹۲  ۲۰۰۸  کم

  ۳۱۲۴  ۲۳۹۲  ۵۵۱۶  تا حدودی
  ۱۱۱۳  ۲۳۹۲  ۳۵۰۵  زیاد

  -۱۵۹۵  ۲۳۹۲  ۷۹۷  خیلی زیاد
  >٠١/٠pدر تمامی موارد 

  
های خانواده رضایتمندیی هاماتریس ضرایب همبستگی بین مولفه) ٣جدول 

  بنیاد شهید و امور ایثارگران دهیاز کیفیت خدماتشاهد و ایثارگر 
های مولفه

  رضایتمندی 
۱  ۲  ۳  

      ۱  شدهیفیت درکک -١
    ۱  ۴۷۰/۰**  شدهنتظارات درکا -٢
  ۱  ۶۸۹/۰**  ۴۶۶/۰**  شدهرزش درکا -٣
  ۶۳۰/۰**  ۵۳۶/۰**  ۴۴۲/۰**  کلی رضایت -٤

**٠١/٠p<  

  
دهی های شاهد و ایثارگر از کیفیت خدماتبین رضایتمندی خانواده

بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب استان محل سکونت تفاوت 
). به بیان دیگر، میزان رضایتمندی >۰۱/۰pداری وجود داشت (معنی
شهید و امور دهی بنیاد های شاهد و ایثارگر از کیفیت خدماتخانواده

  ).۴ایثارگران برحسب استان محل سکونت آنها یکسان نبود (جدول 
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های شاهد و ایثارگر خانواده رضایتمندیتوزیع فراوانی و میانگین رتبه ) ٤جدول 
	بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب استان محل سکونت دهیاز کیفیت خدمات

  هامیانگین رتبه  تعداد  استان محل سکونت
  ٥٩/٦٢٠٧  ٣٣٧  شرقی	آذربایجان
  ٢٧/٧٠٢٩  ٣٧٠  غربی 	آذربایجان

  ٤٧/٥٨٧١  ٢٢٥  اردبیل 
  ٧٠/٥٢٨٠  ٨٩٠  اصفهان 

  ٧٥/٥٣٢٠  ٢٥١  البرز 
  ٧٤/٥٩٨٨  ٢٢٨  ایلام 

  ٨٤/٦٥١٦  ٢٤٨  بوشهر 
  ٥٦/٥٢٠٥  ١١٨٣  تهران 

  ٠٢/٥٨٢٧  ٢٣١  بختیاری	و	چهارمحال
  ٢٥/٦٠٦٣  ٢١٣  خراسانی جنوبی 
  ٦٣/٥٨١٨  ٧٤٥  خراسانی رضوی 
  ٤٤/٦٢٨٨  ٢٤٥  خراسانی شمالی 

  ٨٦/٦٢٨٩  ٤٨١  خوزستان 
  ٩٢/٥٩٣٤  ٢٤٧  زنجان 

  ٩٤/٥٤٣٥  ٢٠٩  سمنان 
  ٠٠/٧٠٨٨  ٣٢٣  سیستان و بلوچستان 

  ٤٧/٥٧١٥  ٧٢٠  فارس 
  ٢٦/٥٦٤٦  ٢٥٣  قزوین 

  ٦٤/٥٦٣٥  ٢٤٧  قم 
  ٥١/٦٣٥٣  ٣١٤  کردستان 

  ٦٠/٦٢٣٩  ٤٣٣  کرمان 
  ١٧/٥٩٣٧  ٣٩١  کرمانشاه
  ٥١/٦٢٧٩  ٢٩٤  بویراحمد	و	کهگیلویه
  ٢٨/٦٦٧٣  ٣٠٣  گلستان 

  ٠٦/٦١١٧  ٤٤٧  گیلان 
  ٦٥/٥٣٠٢  ٢٩٦  لرستان 

  ١٥/٦٧٠٧  ٧٣٣  مازندران 
  ٣٠/٦٠٨٨  ٣١٥  مرکزی 

  ٨٣/٧٠٥٩  ١٤٠  هرمزگان 
  ٩٤/٦٥٠٤  ٣٤٣  همدان 

  ٢٥/٥٦٦٦  ٣٠٥  یزد 
  -  ١١٩٦٠  نمونه کل

٠١/٠p<  
  

دهی ایثارگر از کیفیت خدمات های شاهد وبین رضایتمندی خانواده
بنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب شهرهای محل سکونت (مرکز و 
غیرمرکز استان)، جنس، سن، وضعیت تاهل، میزان تحصیلات و 

)؛ به این >۰۱/۰pداری وجود داشت (وضعیت شغلی تفاوت معنی
صورت که میزان رضایتمندی در شهرهای غیرمرکز استان، زنان، افراد 

سال، با تحصیلات زیر دیپلم و دارای  ۱۸-۲۹غیرمتاهل، سنین 
   ).۵وضعیت شغلی محصل و دانشجو بیشتر بود (جدول 

های شاهد و ایثارگر نسبت به واریانس رضایت کلی خانواده ۵۸٫۶%
های دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران توسط مولفهکیفیت خدمات
تبیین و شده ش درکشده و ارزشده، کیفیت درکانتظارات درک

واریانس رضایت مربوط به تاثیر متغیرهای  %۴۱٫۴بینی شد و پیش
بیرونی و ناشناخته بود که در این مطالعه لحاظ نشد. در این میان، 

های شاهد و ایثارگر نسبت به شده از سوی خانوادهمولفه ارزش درک
از بیشترین میزان  ۶۲۶/۰دهی با ضریب بتای کیفیت خدمات

های شاهد و ایثارگر گذاری بر مولفه وابسته رضایت کلی خانوادهتاثیر

برخوردار بود که جهت تاثیر آن هم مثبت و مستقیم بود و بیانگر آن 
های شده از سوی خانوادهاست که با افزایش میزان مولفه ارزش درک
دهی بنیاد شهید و امور شاهد و ایثارگر نسبت به کیفیت خدمات

  ).۶کند (جدول ت کلی آنها نیز افزایش پیدا میایثارگران، رضای
توان های فوق را مینتایج حاصل از تحلیل رگرسیونی چندگانه مولفه

  براساس ضرایب استاندارد بتا و به شکل ریاضی چنین نوشت: 
  

E2 ۴۱۴/۰ + ۱۴۴/۰شده) (کیفیت درک + ۰۵۷/۰شده) (انتظارات درک 
  Y=  ۶۲۶/۰شده) (ارزش درک +

  

شدن اثرات مستقیم، غیرمستقیم و نیز اثرات کل منظور مشخصبه
های های مستقل موثر بر مولفه وابسته رضایت کلی خانوادهمولفه

دهی بنیاد شهید و امور شاهد و ایثارگر نسبت به کیفیت خدمات
های ایثارگران، ابتدا مدل علّی مسیر (ساختاری) رضایت کلی خانواده

دهی بنیاد شهید و امور به کیفیت خدماتشاهد و ایثارگر نسبت 
  ). ۱ایثارگران ترسیم شد (نمودار 

علّی مسیر (ساختاری) رضایت کلی مدل با دراختیارداشتن 
دهی بنیاد های شاهد و ایثارگر نسبت به کیفیت خدماتخانواده

تاثیر مستقیم، تاثیر غیرمستقیم و نیز تاثیر  ،شهید و امور ایثارگران
های شاهد و ستقل موثر بر رضایت کلی خانوادههای مکل مولفه

دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران ایثارگر نسبت به کیفیت خدمات
  ). ۷مشخص شد (جدول 

  
های شاهد و ایثارگر خانواده رضایتمندیتوزیع فراوانی و میانگین رتبه ) ٥جدول 

 سکونت محل شهرهایبنیاد شهید و امور ایثارگران برحسب  دهیاز کیفیت خدمات
 وضعیت و تحصیلات میزان تاهل، وضعیت سن، جنس، ،)استان غیرمرکز و مرکز(

  شغلی
  هامیانگین رتبه  تعداد  متغیرها

  سکونت محل شهرهای
  ۵۸/۵۵۲۷  ۴۷۶۹  شهرهای مرکز استان

  ۸۷/۶۲۸۰  ۷۱۹۱  شهرهای غیرمرکز استان
  جنس
  ۶۶/۵۸۷۲  ۵۹۲۸  مرد
  ۴۸/۶۰۸۶  ۶۰۳۲  زن

  وضعیت تاهل
  ۲۰/۵۶۷۱  ۹۰۶۷  متاهل

  ۸۶/۵۹۰۸  ۲۳۷۳  غیرمتاهل
  سن

  ۷۲/۵۶۵۷  ۳۰۸۳  سال ۲۹-۱۸
  ۱۵/۵۲۴۶  ۴۷۷۶  سال ۴۹-۳۰
  ۰۴/۵۱۲۴  ۲۸۰۶  سال و بالاتر ۵۰

  تحصیلات میزان
  ۰۸/۶۰۵۶  ۲۸۷۴  تحصیلات زیر دیپلم
  ۱۲/۵۶۰۹  ۲۵۵۴  تحصیلات دیپلم
  ۶۵/۵۵۰۳  ۵۹۰۶  تحصیلات عالی
  وضعیت شغلی

  ۶۶/۵۶۳۸  ۲۹۴۲  دارخانه
  ۵۷/۵۸۹۵  ۱۰۶۷  محصل و دانشجو

  ۳۳/۵۵۹۹  ۱۵۴۳  بیکار
  ۹۱/۵۳۵۴  ۴۲۲۱  شاغل

  ۱۷/۵۰۶۷  ۱۱۹۹  حالت اشتغال
  >٠١/٠pدر تمامی موارد 

  

  دهی بنیاد شهید و امور ایثارگرانهای شاهد و ایثارگر نسبت به کیفیت خدماتمدل رگرسیونی چندمتغیره رضایت کلی خانواده) ٦جدول 
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  ۰۰۱/۰  ۸۳۹/۱۹  ۱۴۴/۰  ۰۱۴/۰  ۲۸۶/۰  شدهکیفیت درک
  ۰۰۱/۰  ۴۴۲/۵  ۰۵۷/۰  ۰۱۱/۰  ۰۶۱/۰  شدهانتظارات درک
  ۰۰۱/۰  ۵۴۲/۵۹  ۶۲۶/۰  ۰۰۶/۰  ۳۳۵/۰  شدهارزش درک

  هاها و آمارهشاخص
معیار ؛ انحراف2adjusted R(=۵۸۶/۰(یافته ؛ ضریب تعیین تعدیل۵۸۶/۰=)2R(؛ ضریب تعیین ۷۶۶/۰=)MR(ضریب همبستگی چندگانه 

(SE)=۲۲۹/۱ ؛ تحلیل واریانس(F)=۷۷۴/۵۶۴۲داری ؛ سطح معنیF=۰۰۱/۰  
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  ایثارگران امور و شهید بنیاد دهیخدمات کیفیت به نسبت ایثارگر و شاهد هایخانواده کلی رضایت) ساختاری(مسیر  علّی مدل )۱نمودار 

  
های شاهد و ایثارگر های مستقل موثر بر رضایت کلی خانوادهثیر مولفهتا) ٧جدول 

  دهی بنیاد شهید و امور ایثارگراننسبت به کیفیت خدمات
  تاثیر کل  تاثیر غیرمستقیم  مستقیمتاثیر   های مستقلمولفه

١٤٤/٠  شده کیفیت درک  ٠٩١/٠  ٢٣٥/٠  
٠٥٧/٠  شده انتظارات درک  ٥٩٤/٠  ٦٥١/٠  
٦٢٦/٠  شده ارزش درک  - ٦٢٦/٠  

  

  بحث
 از هدف پژوهش حاضر، سنجش رضایتمندی جامعه ایثارگری

بنیاد شهید و امور ایثارگران بود. از این منظر از دهی خدمات کیفیت
سنجی آمریکا استفاده شد. همان گونه که در مباحث مدل رضایت

شاخص رضایت مشتری آمریکا، نظری نیز به آن اشاره شده است، 
ی بین لّ یافته و دربرگیرنده تعدادی از متغیرها و روابط عِ مدلی ساخت

عنوان شده بهو کیفیت درک شدهانتظارات، ارزش درک ست.ا آنها
  اند. ثر بر رضایت مشتری معرفی شدهوعوامل م

خواهد نیست. یک محصول کیفیت جز هر آنچه که مشتری می
شود که با نیازهای مشتریان انطباق هنگامی باکیفیت محسوب می
های خدماتی، سنجشی است از این داشته باشد. کیفیت در سازمان
شده انتظارات مشتریان را برآورده ایهکه تا چه اندازه خدمات ار

ترین مساله است؛ چرا که کند. شکاف در ارایه خدمات بحرانیمی
ارزشیابی کیفیت خدمات مشتری، آنچه مشتری انتظار داشته در 

شود. هدف مقایسه با آنچه مشتری دریافت کرده است، تعریف می
امکان ها تا حد نهایی در بهبود کیفیت خدمات، کاهش این شکاف

ها را دهندگان خدمات باید این شکافاست. به همین منظور ارایه
شناخته و در صدد کاهش و حذف آنها برآیند. انجمن کنترل کیفیت 

ها و کند: "مجموعه ویژگیآمریکا واژه کیفیت را این گونه تعریف می
خصوصیات یک کالا یا خدمت که بتواند نیازهای آشکار و پنهان 

ن نماید". بدیهی است که این تعریف حول خریدار را تامی
زند و بیانگر آن است که اگر شرکت بتواند کالاها گرایی دور میمشتری

ها و انتظارات مشتری را و خدماتی را ارایه کند که نیازها و خواسته
  . ]18[تامین کند، دارای کیفیت لازم است

و همکاران منظور از انتظارات،  روستاز دید از سوی دیگر، 
کنند که های مشتریان است؛ یعنی آنچه آنها احساس میخواسته
کننده خدمات بایستی ارایه نماید و ادراک به ارزشیابی مشتری عرضه

در  ینقش مهم انتظارات. ]19[گردداز نحوه ارایه خدمت برمی
خدمات  ایمحصول  کیاین که  زانیدارد. م یتمندیرضا گیریشکل
 قیاز طر تیاحساس رضا جادیدر ا ،را برآورده کند انیمشتر لیو م ازین

 کند.می فایا ی، نقش مهمدارد تیکه بر رضا یدییعدم تا ای دییاثر تا
 مقایسه به اشاره رضایت، که اندمطرح کرده جنکینز و وودراف

 انطباق)عملکرد (سطح  نظر از که آنچه با انتظارات (سطح اطمینان)
وب ـایت در چارچـتری از رضـت مشـلذا برداش. ]20[ده داردـشربه ـتج

شده  از سوی نتظارات درکا
ها نسبت به کیفیت خانواده

 دهی خدمات

شده  از سوی کیفیت درک
ها نسبت به کیفیت خانواده

 دهی خدمات

ها خانواده کلی رضایت
نسبت به کیفیت 

ها شده از سوی خانوادهارزش درک
 دهی نسبت به کیفیت خدمات

٠٥٧/

١٤٤

E21 

٤١/٠ 

E22 

٣١/٠ 

٥٨/٠ 

E23 

٦٢٦

٧٣٨

١٤٦/٠ 

٥٦٢/٠
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گیرد؛ یعنی رضایتمندی مشتریان عبارت است انتظارات وی شکل می
شود که ها. از این رو تاکید میاز قضاوت میان انتظارات و برداشت

باید فراتر از انتظارات مشتری در ارایه محصول و خدمات نگریسته 
  . ]21[شود

 وها هزینه از مشتری ارزیابی صورتشده بهدرك ارزشعلاوه بر آن 
. ]22[شودمی تعریف یا خدمت محصول یك خرید از شدهكسب منافع
 و هاهزینه جانبههمه ارزیابی شدهادراك ارزش چنو  چن نظر از

 ارزش دهدمی ها نشاناست. پژوهش و غیرملموس ملموس منافع
وفاداری  و رضایتمندی بر موثر عوامل ترینمهم از یكی شدهادراك
اعتقاد دارد که ارزش، ساختار منحصر به فردی از  اولیور. ]23[است

 رضایت و ارزش یهاشاخص دارد اعتقاد اورضایت و کیفیت است. 
 مشتری وفاداری همچون قبولی قابل نتایج به اثر گذاشته، یکدیگر بر
 از سطحی درک هر نظر او به شود.می منجر زمان طول در مصرف و

. ]24[است وفاداری بر تاثیرگذار ابعاد سایر گرفتننادیده موجب ارزش
 شدهدرك كیفیت از پس است كه عاملی شده،درك همچنین ارزش

 شرطپیش متغیر یك عنوانبه توانمی را شدهدرك كیفیت و آیدمی
 انتظار مورد ارزش که است معتقد کاتلر. ]22[گرفت نظر در ارزش برای

 ارزش خدمت، ارزش محصول، ارزش در قالب توانمی را مشتری
 است مشخص چند هر کرد. بیان ذهنی ارزش تصویر و کار نیروی
 گیردمی سرچشمه شرکت زاویه ای ازگسترده صورتبه کاتلر رویکرد
 قرار مشتری پایه بر کامل صورتبه حداقل و دیدگاه مشتری نه

   .]25[ندارد
 یا کالا از ارزیابی به که است احساسی پاسخ یک نارضایتی یا رضایت
 را رضایت. ]26[شودمی داده است، شده ارایه یا مصرف که خدمتی

 كه خشنودی و شادی احساس درباره مشتری قضاوت عنوانبه
 مشابه، طوربه. کنندمی فیتعر آوردمی فراهم خدمات یا محصول

 نتیجه" رضایت كهدر این نکته اتفاق نظر دارند که  محققان ریسا
 كرده برآورده را انتظارات شدهانتخاب گزینه آیا كه است ذهنی ارزیابی
. به بیان دیگر، رضایتمندی ]27["نه یا است رفته فراتر آن از یا است
 حد چه تا كه است مساله این خصوص در مشتری قضاوت حاصل
 در مشتری انتظارات تامین به قادر یا خدمت، محصول یك ویژگی
  .]22[مطلوب است سطح

سنجی، نتایج این پژوهش نشان داد بنابراین با توجه به ابعاد رضایت
های شاهد و ایثارگر نسبت به خانوادهکه اولاً میزان رضایتمندی 

دهی بنیاد شهید و امور ایثارگران در سطح نسبتاً کیفیت خدمات
های چهارگانه رضایتمندی رابطه با مولفهمطلوبی است. این امر در 

رضایت شده و ، ارزش درکشدهدرک انتظارات، شدهکیفیت درک یعنی
های کلی نیز صادق است. علاوه بر آن بین میزان رضایتمندی خانواده

دهی بنیاد شهید و امور شاهد و ایثارگر نسبت به کیفیت خدمات
داری فاوت معنیایثارگران بر حسب وضع موجود و وضع مطلوب ت

به نفع طبقات "تا حدودی" و "زیاد" مشاهده  ۰۱/۰در سطح خطای 
ها در لذا این امر بیانگر آن است که میزان رضایتمندی خانواده .شد

سطح متوسط رو به بالا است و در سطح نسبتاً مطلوبی است. ثالثاً 
داری در سطح های رضایتمندی رابطه و نیز تاثیر معنیبین مولفه

رضایتمندی در نهایت بین میزان  .مشاهده شد ۰۱/۰ای خط
دهی بنیاد های شاهد و ایثارگر نسبت به کیفیت خدماتخانواده

های جمعیتی تفاوت شهید و امور ایثارگران بر حسب ویژگی
؛ بدین ترتیب که مشاهده شد ۰۱/۰داری در سطح خطای معنی

نسبت به غیرمتاهلین نسبت به متاهلین، محصلان و دانشجویان 
های پایین نسبت به افراد دارای تحصیلات ها، تحصیلکردهسایر گروه

ها، زنان نسبت به مردان، شهرهای بالا، جوانان نسبت به سایر گروه
ها از رضایتمندی بیشتری برخوردار غیرمرکز نسبت به مراکز استان

ها از شهرها نسبت به سایر شهرستانبودند. علاوه بر آن کلان
توان چنین لذا از این حیث میدی کمتری برخوردار بودند. رضایتمن

نتیجه گرفت: الف) کسانی که از پیوند و حمایت اجتماعی بیشتری 
برخوردار بودند، رضایت بیشتری داشتند. ب) کسانی که مشکلات 
اقتصادی کمتری داشتند، رضایت بیشتری داشتند. ج) کسانی که 

 کمتری را نشان دادند. انتظارات بیشتری داشتند، رضایتمندی 
و  ]12[پویافر، ]16[عظیمیهای نتایج پژوهش حاضر با پژوهش

های شاهد و مبنی بر این که میزان رضایتمندی خانواده ]11[بخشی
ایثارگر در سطح متوسط و رو به بالا بوده همخوانی داشته و به لحاظ 

 ]13[طاهرعارفهای پردازد. ولی با پژوهشتجربی به تقویت آنها می
ها از مبنی بر این که میزان رضایتمندی خانواده ]15[زادهبخشیو 

دهی در سطح پایین و متوسط متمایل به پایین بوده کیفیت خدمات
دهی، است، همخوانی ندارد. در نهایت نیازسنجی در ارایه خدمات

رخ جمعیتی دهی موجود، توجه به نیمشناسی فرآیند خدماتآسیب
پژوهی و بازنگری در واسطه آیندهدهی بهخدمات ها در امرخانواده

ها و دهی و درنظرگرفتن مکانیزممدیریت راهبری ارایه خدمات
های قانونی برای افزایش خدمات حمایتی باکیفیت در ابعاد رویه

مختلف مالی و تسهیلاتی، تحصیلاتی، رفاهی و بهداشت و درمان در 
د و ایثارگر موثر خواهد های شاهارتقای میزان رضایتمندی خانواده

  بود. 
 ابعاد نشدنلحاظ به توانمی مطالعه این هایمحدودیت ترینمهم از

  . کرد اشاره تحقیق این در استفاده مورد رضایتمندی مدل پیامدی
 دیگر هایمدل روی آن که ضمن آتی مطالعات شودمی پیشنهاد
 آماری جامعه در ایران سنجیرضایت مدل همچون سنجیرضایت
 مقایسه حاضر پژوهش نتایج با را آن هاییافته و توجه مطالعه، مورد
 مدیریت مدل طراحی الف) همچون: پژوهشی موضوعات کنند،می

 و طراحی ب) ، ایثارگری جامعه به دهیخدمات کیفیت راهبردی
 و شاهد هایخانواده از اجتماعی حمایت مطلوب مدل ارزیابی
 شناسیآسیب د) و ایثارگری جامعه نیازسنجی ج) ایثارگر،
 مدیریتی، ساختاری، ابعاد در ایثارگری جامعه به دهیخدمات
  .دهند قرار خود کار دستور در را تعاملی و خدمتی فرآیندی،

  
  گیرینتیجه

بنیاد دهی خدمات کیفیت از میزان رضایتمندی جامعه ایثارگری
  شهید و امور ایثارگران در سطح نسبتاً مطلوبی است. 

  
اداره کل حراست  از مسئولان و همکاران محترمتشکر و قدردانی: 

 شهید مرکزی و نیز پژوهشکده فنی و مهندسی و علوم پزشکی بنیاد
ایثارگران که در این پژوهش مشارکت داشتند، تشکر و قدردانی  امور و
  شود.می

های در انجام پژوهش پیمایش ملی رضایت آزمودنیتاییدیه اخلاقی: 
های جامعه ایثارگری در هنگام اجرای ها و نگرشسنجش ارزش

) جلب شد و این اطمینان داده شد که اطلاعات ۱۳۹۶پروژه (
توانند شده محرمانه خواهد بود و در صورت عدم تمایل، میآوریجمع

  از مطالعه خارج شوند. 
  افع با شخص یا سازمانی وجود ندارد.تعارض من تعارض منافع:

مجتبی عباسی قادی (نویسنده اول)، نگارنده سهم نویسندگان: 
)؛ سجاد %۶۰مقدمه/پژوهشگر اصلی/تحلیلگر آماری/نگارنده بحث (

  )%۴۰شناس/پژوهشگر اصلی (قاسمی (نویسنده دوم)، روش
های پیمایش ملی سنجش این مقاله براساس داده منابع مالی:

و با حمایت  ۱۳۹۶های جامعه ایثارگری در سال و نگرش هاارزش
   مالی بنیاد شهید و امور ایثارگران انجام گرفته است.
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