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 چکیده

مشتریان :  ی)مطالعه مورد نقش ارزیابی و بهبود عملکرد بر رضایت مشتریان  ی بررسپژوهش با هدف    نیا

داده    ی و از نظر زمان جمع آور  ی شیمایپ  - ی فیشده است. روش پژوهش از نوع توص  نیتدو   (کالهشرکت  

پژوهش را این   آماری  یجامعه است.    ی صادف ت  ی ریباشد. روش نمونه گ  ی م  ی تک مقطع  از،یمورد ن  یها

هستند. نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران به تعداد    ناحدودکه در مجموع    کالهمشتریان شرکت  کلیه  

جمع   384 آمد.  بدست  آماری  دادهنمونه  پرسشنامهآوری  اساس  بر  گرفت.  ها  صورت  استاندارد  های 

 قات یتحق  جینتادر این تحقیق می باشند.    ارزیابی و بهبود عملکرد و رضایت مشتریان  متغیرهای مورد بررسی،

بین مشتریان در    رضایت مشتریانبر    ارزیابی و بهبود عملکردنشان داد که،    کاله مشتریان شرکت    نیدر ب

رابطه کاله  بین مشتریان شرکت  در    رضایت مشتریانبا    ارزیابی و بهبود عملکردتاثیر دارد و  کاله  شرکت  

 . دیارائه گرد ی آت نیمحقق یبرا یی نهادهاشیپ زیدر انتها ندارد.  متوسطمثبت و 
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  مقدمه
توان ظرفیت، مهارت و تخصص عملی ی آن میدهد. به وسیله رزیابی عملکرد، سطح عملکرد کارکنان را نشان میا

می عملکرد  ارزیابی  کمک  به  کرد.  مشخص  را  پی  کارکنان  کارکنان  ضعف  نقاط  به  آن  توان  با  متناسب  و  برد 

تواناییبرنامه بهبود  بهینه های هایی برای آموزش و  به طور  نتیجه کارکنان  نظر گرفت. در  ای به کار گرفته شان در 

نیز افزایش میشوند و در نهایت بهره می بنابراین موضوع ارزیابی عملکرد یکی از  یابدوری و سوددهی مجموعه   .

اند و گزارشها و  مباحث مهم و گسترده ای است که دامنه وسیعی از رشته ها و صاحب نظران بر آن اثرگذار بوده 

از طرفی ارزیابی و بهبود عملکرد در راستای تامین رضایت مشتریان با    مقالات جدیدی درباره آن نوشته شده است.

 چرخه بهبود عملکرد گام بر می دارد.

 

 بیان مساله 

مشتریان  :  ی مورد)مطالعه   نقش ارزیابی و بهبود عملکرد بر رضایت مشتریان  یبررسهدف  "  در تحقیق مورد بررسی

   پرداخته می شود. در ادامه متغیر های اصلی و بیان مساله تحقیق بیان می شود. " ( کالهشرکت 

به معنا  یشده است. هر شغل  نیی به اهدافِ تع  یابیدست  ایبه انجام رساندن کارشان    یتلاش کارکنان برا  یعملکرد 

با  ییهات یمسئول که  دارد  همراه  به  استانداردها   د یرا  تع  شده فیتعر  یطبق  شوند.  نمره   ن،ییانجام  و    یدهسنجش 

ارز  ی استانداردها را  م  یابیعملکرد  انامندیعملکرد  م  نی.  کمک  صلاح  کندیکار    ت، یفیک   ات،یخصوص  ت، یتا 

کارکنان   ن یعملکرد، بهتر  یابیمشخص شود. بر اساس ارز  نده یآ  یکارکنان برا  یبالقوه   ل یو پتانس  تیمهارت، ظرف

  ی تیریمد  تی مسئول  کیعملکرد    یابیارز  نیبنابرا  شود.   ت یتقو  زین  نیریدر سا  شرفتی پ  یزه یانگ  نیتا ا  رندیگیپاداش م

شده    نییتع  یکه عملکرد کارکنان در حدود استانداردها   کندیم  ن ییرا مشخص و تع  یشغل  ی است که استانداردها

عملکرد کمک    یابیکرد. ارز  تیریمد  توانیکارکنان را م   قی تشو  ای  هیعملکرد تنب  یابیارز  یله ی. به وسریخ  ایهست  

و  کندیم بسنج   یهایژگیتا  را  توانا  میکارکنان  تخم  ییو حدود  را  ارزمیبزن  نیآنها  با  م   یابی.  در    توانیعملکرد 

ارتقا ن  یشغل  ی خصوص  توانا  از یکارکنان،  بهبود  و  آموزش  ارز  یریگم یتصم  شانییبه  از   یابیکرد.  عملکرد 

موضوع ارزیابی عملکرد یکی از مباحث مهم و  انجام شود.    دیبا  یطور منظم در هر سازماناست که به   ییهاتیفعال

نظران بر آن اثرگذار بوده اند و گزارشها و مقالات جدیدی  گسترده ای است که دامنه وسیعی از رشته ها و صاحب  

های سنتی ارزیابی عملکرد به انقلابی در مدیریت عملکرد درباره آن نوشته شده است. نواقص و کمبودهای سیستم

هایی حرکت کردند که اهداف و محیط فعلی را مورد  منجر شد به طوری که محققان و کاربران به سمت خلق سیستم

نادری و همکاران،  )  توجه قرار دهند و بدین ترتیب فرایندهای متعددی برای استفاده سازمانهای مختلف ایجاد گردید

. یکی از مباحث اصلی سازمان های امروزی، تعالی سازمانها است که در بستر بهبود مستمر عملکرد صورت  (1389

باشد. لازمه بهبود عملکرد نیز ارزیابی عملکرد می پذیرد. تعالی سازمان ها بدون بهبود مستمر عملکرد امکان پذیر نمی

تعالی   و  بهبود عملکرد سازمان  اقدامات اصلاحی،  انجام  برای  ابزاری  عنوان  به  ارزیابی عملکرد  این رو  از  و  بوده 

ارزیابی  نظیر  عملکرد  سنجش  سطوح  دیگر  با  عملکرد  ارزیابی  فرایند  ارتباط  همچنین  شود.  می  دیده  سازمان 

  لکرد می گردد ابی عملکرد کارکنان و ارزیابی برنامه ها و پروژه ها منجر به شکل گیری مدیریت عماستراتژیک، ارزی

 (. 1394، و همکاران اسفندیار)
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سازمانها جهت ارزیابی و سنجش عملکرد و مقایسه جایگاه خود با دیگر سازمان ها نیازمند ابزاری ویژه و مناسب و  

 دارای ساختار مدیریتی می باشند که سلامت سازمانی و عدالت سازمانی از آنجمله ابزارهای کلیدی هستند.

است.   مشتریان  تحقیق، رضایت  بعدی  انتظارات  رضایتمتغیر  برآورده سازی  از چگونگی  معیاری  مشتریان  مندی 

به بیان ساده تر، رضایت مشتری به این  .  مشتری با محصولات و خدمات عرضه شده توسط یک شرکت می باشد

اید مشتریان خود را راضی کنید یا خیر و اینکه آیا آنها در آینده هم کماکان مشتری  معنی است که آیا شما موفق شده 

 .شما خواهند بود یا خیر

بین  است که با توجه به اینکه مطالعه موردی در    رضایت مشتریانو    ارزیابی و بهبود عملکردجنبه های مجهول این  

صورت نگرفته است، در پی کسب نتایج تحقیق و پیشنهادات در راستای مرتفع نمودن خلاهای    کالهمشتریان شرکت  

 احتمالی خواهیم بود. 

  رضایت مشتریان بر    ارزیابی و بهبود عملکردبنابراین در این تحقیق به دنبال پاسخ به این سوال است که به چه میزان  

 تاثیر دارد؟ 

 

 ضرورت موضوع 
عملکرد بوده و    یابیارز  زیباشد. لازمه بهبود عملکرد ن  ینم  ریسازمان ها بدون بهبود مستمر عملکرد امکان پذ  یتعال

 ده یسازمان د  یبهبود عملکرد سازمان و تعال  ،یانجام اقدامات اصلاح   یبرا   یعملکرد به عنوان ابزار  یابیرو ارز  نیاز ا

  یابیارز  ک،یاستراتژ  یابیارز  ریسنجش عملکرد نظ  سطوح  گر یبا د  دعملکر  یابیارز   ند یارتباط فرا  ن یشود. همچن  یم

. (2000پارکر،  )  گرددیعملکرد م  تیریمد  ی ریبرنامه ها و پروژه ها منجر به شکل گ  یابیعملکرد کارکنان و ارز

شود. از    یموضوع دوچندان م   ت یباشد، اهم  رضایت مشتریان عملکرد در تعامل با    یابیارز  ریحال اگر مفهوم و متغ

است، پرداختن    رفتهیصورت نپذ  کالهبین مشتریان شرکت  در    ق یتحق  نیا  یمطالعه مورد  نکه یبا توجه به ا  گر،ید  یطرف

 است. اتیاز ضرور یقیتحق  نی به چن

 

 مطالعه ادبیات موضوع 

 ارزیابی و بهبود عملکرد

به معنا  یشده است. هر شغل  نیی به اهدافِ تع  یابیدست  ایبه انجام رساندن کارشان    یتلاش کارکنان برا  یعملکرد 

با  ییهات یمسئول که  دارد  همراه  به  استانداردها   د یرا  تع  شده فیتعر  یطبق  شوند.  نمره   ن،ییانجام  و    یدهسنجش 

ارز  ی استانداردها را  م  یابیعملکرد  انامندیعملکرد  م  نی.  کمک  صلاح  کندیکار    ت، یفیک   ات،یخصوص  ت، یتا 

کارکنان   ن یعملکرد، بهتر  یابیمشخص شود. بر اساس ارز  نده یآ  یکارکنان برا  یبالقوه   ل یو پتانس  تیمهارت، ظرف

 .شود تی تقو زین نیریدر سا شرفتیپ یزه یانگ نیتا ا رندیگیپاداش م

که عملکرد    کندیم  ن ییرا مشخص و تع  یشغل  ی است که استانداردها  یتیریمد  تی مسئول  ک یعملکرد    یابیارز  ن یبنابرا

تنب  یابیارز  یله ی. به وسریخ  ا یشده هست    نییتع  یکارکنان در حدود استانداردها کارکنان را   قی تشو  ا ی  ه یعملکرد 

آنها را    ییو حدود توانا  میکارکنان را بسنج  یهایژگیتا و  کندیعملکرد کمک م  یابیکرد. ارز  تیریمد  توانیم

با  میبزن  نیتخم ن  یشغل  ی در خصوص ارتقا  توانیعملکرد م  ی ابیارز.    شان ییبه آموزش و بهبود توانا  ازیکارکنان، 
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  ی ابیانجام شود. روند ارز  دی با  یطور منظم در هر سازماناست که به   ییهات یعملکرد از فعال  یابیکرد. ارز  یریگمیتصم

 (1394 ،و همکاران اریاست. ) اسفند ریعملکرد شامل مراحل ز

 عملکرد یبرا  ییاستانداردها نییتع •

 مربوطه  یاعلام استانداردها •

 کارکنان  یقیسنجش عملکرد حق •

 مشخص شده  یانحرافات عملکرد نسبت به استانداردها  لیو تحل هیتجز •

 به بحث گذاشتن انحرافات  •

 یاقدامات اصلاح  ی برا ییهاراه  نییتع •

است که   یروش   شود،یشناخته م  زیکارکنان ن  ی ابیارز   ای  یعملکرد، توسعه شغل  یبررس   نیعملکرد که با عناو  یابیارز

 یتوسعه شغل  ی ندهایاز فرآ  یعملکرد بخش  یاب ی. ارزشودیم  یابیو ارز  ده یکارکنان سنج  یتوسط آن عملکرد شغل

که »برنده شدن از درون« را با تمرکز   ییهازمانمنظم عملکرد کارکنان سازمان است. همه سا  یاست و شامل بررس

  کیستماتی س  ی ندهایمنظم عملکرد کارکنان خود، بر فرآ  یابیو ارز  یریگاندازه   ی اند، برابر کارکنان خود آموخته 

به کارکنان دارد،    یادر ارائه بازخورد دوره   یمی عملکرد نقش مستق  ی ابیارز  ن،ی. همچنکنندیم  ه یعملکرد تک  یابیارز

 .از عملکرد خود داشته باشند یشتریب یآگاه کندیکه به آنها کمک م یاگونه به 

شکل عمل   نیمجموعه است تا بتوانند به بهتر  ک یکارکنان    یبرا  ییفضا  جادیعملکرد ا  یابیاستفاده از ابزار ارز  هدف 

در   ییبالا یمحقق ساختن اهداف سازمان استفاده کنند و بازده  یخود تا حد ممکن در راستا  یهاییکنند و از توانا

نظارت دق  یکار  یفضا باشند.  ن  یبر رو  قیداشته  به سازمان  یرویعملکرد  را که   یکارکنان   کندیها کمک مکار 

بهتر شناسا  ی عملکرد  الگو  ییدارند  تا  ارز  گران ید  ی برا  یی کنند  همچن  یابیباشند.  سازمان  ن یعملکرد  اجازه به  ها 

کنند و بتوانند مشکلات    دای آنها را پ  یو علت کم کار  ییدارند شناسا  یترفیرا که عملکرد ضع  یکارکنان  دهدیم

عملکرد    نیهمه کارکنان خواهند توانست بهتر  جه یتا حد ممکن برطرف کنند. در نت  شود یرا که باعث آنها م  ینعو موا

 (.2000پارکر، )  خود را داشته باشند

 دهدیو به آنها اجازه م  دهدی دارند م  گریکدیکه از    یشفاف از توقعات  یریو کارکنان تصو  رانیعملکرد به مد  یابیارز

مساله باعث    نیداشته باشند. ا  شرفتیدر کار خود پ   د یو تا چه حد با  ست یبدانند که اهداف مشترک هر دو طرف چ

اهداف سازمان  ییهمگرا  شیافزا با   یابیارز  ،یبه کار هستند، خواهد شد. به طور کل   غولکه درآن مش  یکارکنان 

به دنبال ا ارز  ط یاست که عملکرد کارکنان را در مح  نیعملکرد،  تع  یابیکار  کارکنان و    ا یکند که آ  نیی کرده و 

دارد که کارکنانش در حد استاندارد    یسع   یشرکت  ایهر سازمان و    ری. مدریخ  ایدارند    قیکار تطب  طیاهدافشان با مح

به    یاخواسته   نیبه چن  دنیرس  تی. هر چند در واقعکندیکمک م  نهیزم  نیعملکرد به آنها در ا  یابیو ارز  کنندکار  

 .ممکن است ریطور صد در صد عملا غ

به آن   دیکه کل سازمان با یسطح مشخص نییهدف و تع فیمانند تعر ی سنت یهاعملکرد اغلب از ابزار  ی ابیارز یبرا

استفاده م نوع عملکرد،   کنندیکارکنان مجموعه مشخص م  ی برا  ن یسازوکارها همچن  نی. اشودیبرسد،  که کدام 

. کنندیکارها را محاسبه م  شرفت یپ  ییهاروش  ق یو از طر  شود یاهداف سازمان م  شبردی مثبت محسوب شده و باعث پ
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عملکرد،   ی ابیارز  پردازند،یم  ستمیعملکرد افراد در س  یابیبه ارز  ،یکه در آخر سال کار  یمیقد  ی هابرخلاف روش

 .کندی م یریادگی یبرا  یبه فرصت لیهر کدام از تعاملات با کارکنان را تبد

ابزارها  توانند یم  رانیمد برا   یابیارز  ی از  روش   شنهاد یپ  ، یکار  یندها یفرآ  م یتنظ  یعملکرد  و    د ی جد  یهادادن 

خود بهتر    فیکار باشند. اگر کارکنان به وظا  ی رویدرباره مسائل استفاده کنند تا شاهد بهبود عملکرد ن یریگمیتصم

بخش    ریمثال، مد  ی. براشوندیآن به اهدافش م  یابیتدس  جهیسازمان و در نت  یعمل کنند، باعث بهبود عملکرد کل

برسند.    یفروش مشخص   زان یبه م  دی که در مدت زمان محدود با  کند،یم  ن ییبخش تع  ن یکارکنان ا  ی برا  ی فروش اهداف

 ریروش مد  ن یتا از آن استفاده کنند. در ا  کندیم  یهدف به کارکنان معرف   نیبه ا  یابیدست  ی برا  ییهاراهکار  نیهمچن

واحد    ریمس  ک یو کارکنان در    ری. مدکندیم  ی کارکنان باز  ی ندارد، بلکه نقش راهنما را برا  یدستورده  فه یوظ  ها تن

 .دارندیبه اهداف مشترک قدم برم  یابیدست یبرا

  ط یدر مح  شتری ب  تی باشد، باعث شفاف  یکار  ندیکه مدام در حال سنجش عملکرد کارکنان در فرآ  یستمیاز س  استفاده 

کارفرما و    انیارتباطات م  تی باعث تقو  تواند یجلسات منظم، م   لیتشک   ت یاهم  یبر رو   دیتاک   ن ی. همچنشودیکار م

 یتمام  کند،یم  فیافراد تعر  یهمه    یرا برا  ینیقوان  ارک   یعملکرد در ابتدا  یابیارز  نکهیکارکنان شود. با توجه به ا

خود    فهیکه افراد از وظ  یخواهند داشت. زمان  رودیکه از آنها م  یو توقعات  شانفیاز وظا  یترشفاف  ریکارکنان تصو

  ی را. بابدییکار کاهش م  ط یاز آنها وجود دارد، استرس و تنش در مح  یآگاه باشند و بدانند که چه انتظارات  قایدق

  شوند یمشغول نم  ستیکه به آنها مربوط ن  ییخود، به انجام کارها  یقرار دادن کارفرما  ریتحت تاث  یمثال، کارکنان برا

 . ستی ن دیمف ای یکه عملکردشان کاف ندیکه چگونه به کارکنان خود بگو ستندین  نینگران ا زین  رانیو مد

 

 رضایت مشتریان

 زان یکسب و کار تا چه م  کیخدمات    ایکند محصولات    یم  نییاست که تع  یشاخص  ،یمشتر  تیبه زبان ساده، رضا

 یمشتر  یو وفادار  دیبه خر  میعوامل در تصم  نیاز مهم تر  یکی  یمشتر  تیکنند. رضا  یرا برآورده م  یانتظارات مشتر

 کند. یکسب و کار کمک م مددرآ شیرشد و افزا ینی ب ش یبه پ یمشتر ت یرضا ب، یترت ن یاست. به ا

 .شود یم یریاعداد اندازه گ لیو تحل ه یها، آمار داده ها و تجز یبا استفاده از نظرسنج  یمشتر تی مفهوم رضا

  یی با استفاده از ابزارها  ی مشتر  یخواهد. در عوض، درک صدا  یچه م  یدانند مشتر  یتصور کنند که م  دیها نبا  سازمان

  توانند یها مابزارها، سازمان  ن یمهم است. با استفاده از ا  اریبس   یمتمرکز و نظرسنج  ی گروه ها  ،یمشتر  یمانند نظرسنج

  یمحصولات خود را به گونه ا  ا یبه دست آورند و خدمات    خواهند یشان م  انیدر مورد آنچه مشتر  ی قیدق  نشیب

 (. 2022) لیو و کوآ، ها بروندفراتر از آن  یحت ایرا برآورده کرده و  یکنند تا انتظارات مشتر میتنظ

  ی تمندیاست. در واقع رضا  ی مشتر  ت یبدست آوردن رضا  ، یدر هر صنف  یابیدستاورد بازار  نیتریو اصل  نیترمهم

  د ی با  یشوند. هر کسب و کار  ل یبرند تبد  رانی به سف  ان،یمشتر  ن یا  نکهیتا ا  کندیم  ن یآنها را تضم  یوفادار  ان،یمشتر

.  ردیبهبود آن بکار گ  ی را برا  یکسب و کار خود قرار دهد و تلاش مضاعف  یاصل  ی ازهایرا در صدر ن   ی مشتر  تیرضا

فکر،   یکپارچگیکار به    ن یدشوار است و ا  انیحفظ مشتر  ، یمشتر  یابیبازار نهینظران در زماز صاحب   یبه گفته برخ

مدت    ی به ثبات برسند و برا  انیمشتر  نکه یا  یدارد. برا  از ین  یطولان  یبازه زمان  کی هدف و عمل کسب و کار در  

بمانند، به توجه و  بتنس  یادیز ن  رانیاز مد  یاژه یبه کسب و کار وفادار  در   انیمشتر  رایدارند؛ ز  ازیکسب و کار 

گوناگون خود را برطرف    ی ازهایمختلف، ن  یها کانال   قیبا کسب و کارها از طر  شتریاند با تعاملات و ارتباطات بتلاش
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نت  تعاملات فرد  یشتریب   ت یاهم  یتعاملات گروه  ان،یمشتر  ی برا  جه یکنند. در  نت   یاز  به    جه یدارد و زودتر، آنها را 

 .رساندیم

خدمت    ایمحصول    دیکه شامل خر  دهدیکسب و کار را پوشش م  کی  یتمام اجزا  ،یمشتر  دیخر  ندیفرآ  یکل  بطور

خدمت    ایمحصول    کی  یریو بکارگ  دیخر  یریگمیتصم  ایمحصول و    کیتا استفاده از آن، مشکلات استفاده از  

برا  نیاول  یبرا است.  مزا  نکه یا  یبار  شو  یمداریمشتر  یایبا  بدا  د یآشنا  م  د ینو  را   انیمشتر  تی رضا  زانیچگونه 

 یمقاله آکادم  نیا  میکنی م  شنهادیداد، پ  شیرا افزا  انیمشتر  تیرضا  توانیم  ییبا چه راهکارها  ایو    دیکن  یریگاندازه 

 .دیرا تا انتها مطالعه کن لایکاپر

کسب و    کیمحصولات    ایمشخص کند که خدمات    تواندیم KPI و  یریگاندازه   اریبه عنوان مع  یمشتر  تیضار

  ی مشخصه برا  نیتریاصل  ت،یرضا  نیرا برآورده کنند. بنابرا  انیمشتر  یازهایها و ناند خواسته کار تا چه اندازه توانسته 

کرد. ممکن   ینیبش یرشد و درآمد شرکت را پ  زان یبا استفاده از آن، م  توانیاست که م  ی مشتر  یو وفادار  دیخر

به اشتباه فکر کند که    دهند، یانجام م  یادیز  یدها یثابت که خر  انیمشتر  یداشتن تعداد  لیبه دل   ی است کسب و کار

داشته    یناراض  یانیمشتر  تواندیکسب و کار م  کیمثال    ینباشد. برا  گونهن یا  ت،ی دارد اما در واقع  یراض  یانیمشتر

دلا به  که  تمد  یمختلف  ل یباشد  لغو  کردن  فراموش  شکا  ایاشتراک    دی چون  نحوه  از  نبودن  و    ت یآگاه    ا یکردن 

از    کدامچ یکه ه  مینیبیم  جه یآن کسب و کار خارج شوند. در نت  انیمشتر  ست یدرخواست بازگشت وجه، نتوانند از ل

 .مؤثر هستند اریبس انیمشتر یتینارضا ی و بر عکس، بر رو دهد یرا نم یمشتر ت یرضا یمعن ل،یدلا نیا

توجه کرد و با استفاده از آنها    یمشتر  تیرضا  ینظرسنج  ج یمانند نتا  یمشتر  تیخاص رضا  یارهایبه مع  د یبا  نجایا  در

است. رضا  یمشتر  یتینارضا  ای  ت یرضا  یبر رو   یمشخص کرد که چه عامل فاکتور مهم    کی  ان،یمشتر  ت یمؤثر 

  غات یکه از تبل   شودیو کار از رقبا م  سب شدن ک   زیدر بلندمدت است و سبب متما  ان یمشتر  ی وفادار  کننده نیتضم

که به همان اندازه که    د یدر نظر داشته باش  نی. بنابراکندیم  ی ریجلوگ  ان یو از دست رفتن مشتر  یدهان به دهان منف

 .(1397) عسگری و حیدری، خواهند داد   تیبه همان نسبت به شما اهم ز یآنها ن  د،یقائل شو تیاهم انیمشتر یبرا

 

 ق یتحق نهی شیپ
بر اساس مدل تعالی سازمانی )  ارزیابی عملکرد سازمانهای دولتی  " ( در تحقیقی با عنوان1394اسفندیار و همکاران)

بالدریج( و بررسی رابطه آن با سلامت اداری کارکنان دستگاه های دولتی فیروزکوه پرداختند. نتایج بدست آمده  

درصد در    72نشان داد از نظر کارشناسان زبده ادارات دولتی شهرستان فیروزکوه، در معیار رهبری، این سازمان،  

درصد در معیار شراکتها و    48درصد در معیار فرایندها،    78یار خط مشی و راهبرد،  درصد در مع  77معیار کارکنان،  

درصد در معیار نتایج مشتریان موفق    71درصد در معیار نتایج کارکنان،    84درصد در معیار نتایج جامعه،    74منابع،  

 بوده است.  

  ش یعملکرد شرکت پالا  یابیارز  یبا مولفه ها  یرابطه عدالت سازمان"با عنوان    یق ی( در تحق1389)  و همکاران  نادری

وجود    یعملکرد رابطه مثبت و معنادار  یابیو ارز  یعدالت سازمان  نی نشان داد ب  قی تحق  ج یپرداختند. نتا  "نفت اصفهان

 دارد.
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به  1394)  ی دریو ح  یعسگر الگو  یبررس(  اعتماد و رضا  ییارائه  در بخش تجارت    یمشتر  تی از عوامل موثر بر 

بدست آمده که با استفاده از   یدادهخ ها  جی ( پرداختند. نتایگروه  فیتخف  یها  تیمورد مطالعه: سا)  کیالکترون

مربعات جزئ تائ  ه ی فرض  یشد، درست  لی تحل  یروش حداقل  را  نتا  یم  د یها    ی برا  ی دیمف  نش یب  ق، یتحق  نیا  جیکند. 

  ت ی توانند سا  یاز آن م  ی با بهره مند  رایکنند، به دنبال دارد؛ ز  یم  ت یفعال  ک یکه در حوزه تجارت الکترون  یافراد

 کنند.  یو راه انداز   یرا طراح یگروه دیخر یبا مدل درآمد کیتجارت الکترون یها

برند: مطالعه صنعت    ریبرند و رفتار متغ  یژهیبر ارزش و  غاتیتبل   ر یبا عنوان تاث  ی( در پژوهش2014و همکاران )   قطاری

  ر یبرند و رفتار متغ  ی  ژه یمؤثر بر ارزش و  غاتیارتباط تبل   یدر بازار در حال ظهور، به بررس  یدنی و نوش  ییمواد غذا

مشتر در  برندها   انیبرند  مورد  نوش  یدر  ا  ابهبزرگ  در  پرداختند.  پاکستان  دانشجو  206راستا    نیدر  از  از    انینفر 

که    دهدیها نشان م  افتهیساده انتخاب شدند.    یتصادف  یریلاهور در پاکستان براساس نمونه گ  یموسسات آموزش عال

 دارد.  یارتباط منف انیبرند مشتر ریبرند ارتباط مثبت و با رفتار متغ ی ژه یبا ارزش و غاتیتبل

سه    "شهروندی سازمانیتئوری هدف گذاری و بازخورد شغلی و رفتار    " ( در تحقیق خود با عنوان  2007ویگودا )  

رسمی، غیر رسمی( تاثیر دارد که شامل رضایت شغلی، تعهد شغلی و عدالت سازمانی. )  عامل مهم در عملکرد کاری

ویگودا به این نتیجه رسید که بین عدالت سازمانی و تعهد شغلی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد؛ بین عملکرد 

کرد رسمی کارکنان رسمی و تعهد شغلی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین بین عدالت سازمانی و عمل

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

 

 چارچوب نظری تحقیق 

 آمده است. 1مدل مفهومی تحقیق در شکل شماره 

 

 

 

 

 مدل مفهومی تحقیق  - 1شکل شماره 

پیوسته، نقش متغیر: مستقل، نحوه اندازه گیری: پرسشنامه،   -)نوع متغیر: کمی  ارزیابی و بهبود عملکرد:  متغیر مستقل

  مقیاس اندازه گیری: طیف لیکرت( 

پیوسته، نقش متغیر: وابسته، نحوه اندازه گیری: پرسشنامه، مقیاس    -)نوع متغیر: کمی  رضایت مشتریان:  متغیر وابسته

 اندازه گیری: طیف لیکرت( 

 با توجه به چارچوب مفهومی پژوهش می توان فرضیه های پژوهش را به صورت زیر بیان کرد:

 تاثیر دارد.  رضایت مشتریانبر  ارزیابی و بهبود عملکرد: 1فرضیه 

 رابطه معناداری دارد. رضایت مشتریانبا  ارزیابی و بهبود عملکرد: 2فرضیه 

 

 

ارزیابی و  

 بهبود عملکرد

رضایت  

 مشتریان
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 روش شناسی پژوهش 
پیمایشی و از نظر زمان جمع آوری داده های مورد نیاز، تک مقطعی می باشد. روش    - پژوهش حاضر از نوع توصیفی

تشکیل    کالهمشتریان شرکت  پژوهش را  این   آماری یجامعهنمونه گیری این تحقیق، نمونه گیری تصادفی است.  

نمونه آماری بدست   384نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران به تعداد  می دهند که تعدادشان نامحدود هستند.

ارزیابی و بهبود  پژوهش منظور از    نیدر اهای استاندارد صورت گرفت.  ها بر اساس پرسشنامهآوری داده آمد. جمع

 ،رضایت مشتریان، منظور از  می دهند.  (  2000پارکر)مجموع نمراتی است که پاسخ دهندگان به پرسشنامه    عملکرد

برای روایی پرسشنامه ابتدا سوالات    می دهند.  (  2022)  لیو و کوآمجموع نمراتی است که پاسخ دهندگان به پرسشنامه  

توزیع شده، نظرات اصلاحی و تکمیلی    کالهمشتریان شرکت  ز  نفر ا  30استاندارد گشت و سپس پرسشنامه ابتدا بین  

مربوط به ضریب    جآن ها در پرسشنامه لحاظ گردید. برای سنجش پایایی از آلفای کرونباخ بهره گرفته شده است. نتای

بیشتر است، سوالها از پایایی   0.7می باشد که نشان دهنده آن است که چون مقدارش از مقدار    0.936آلفای کرونباخ  

 بالایی برخوردار است و بنابراین سوالات پایا هستند. 

 

 یافته های پژوهش 

 آمار توصیفی  

حاصل شده    کاله مشتریان شرکت  که در بین   1از نظر جمعیت شناختی نتایج آمار توصیفی تحقیق در جدول شماره  

 است ارائه می گردد.

 اطلاعات آمار توصیفی تحقیق  -1جدول شماره 

 نوع بعد فراوانی درصد 

 مرد 246 64.1
 جنسیت

 زن 138 35.9

 متاهل  285 74.2
 وضعیت تاهل 

 مجرد 99 25.8

 سال  30زیر  111 28.9

 سن
19 73 40-31 

33.9 130 50-41 

 سال 50بیشتر از  70 18.2

 فوق دیپلم و پایین تر  120 31.3

 میزان تحصیلات 
 لیسانس  143 37.2

 فوق لیسانس  112 29.2

 دکتری  9 2.3
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 استنباطیآمار 

بعد از تحلیل آمار توصیفی از دیدگاه های مختلف، به آمار استنباطی تحقیق می پردازیم. یکی از مراحل اصلی در  

دارد که    آمار استنباطی بررسی نرمال بودن متغیرهای اصلی فرضیه می باشد. اهمیت نرمال بودن از این نظر اهمیت

اگر متغیرهای اصلی تحقیق نرمال باشند بایستی تحلیل آمار استنباطی بر اساس پارامتریک و اگر غیر نرمال باشد بر  

های تحقیق پرداخته می  اساس ناپارامتریک بایستی صورت پذیرد. سپس از ابعاد مختلف در راستای بررسی فرضیه

 شود.

اسمیرنوف گزارش شده    – ، نتیجه آزمون نرمال بودن داده ها با استفاده از آزمون کولموگروف  2در جدول شماره  

با آنها بررسی میاست. همانطور که مشاهده می  شود  گردد. همانطور که مشاهده میشود میزان سطح خطا متناظر 

داری هر کدام از متغیرها کمتر میزان سطح معنی  سلامت سازمانی  عدالت سازمانی ومتغیرهای اصلی فرضیه تحقیق،  

ها از توزیع نرمال برخوردار نیستند. به عبارت دیگر توزیع داده ها از توزیع  است که نتیجه گرفته می شود داده   0.05از  

 نرمال انحراف قابل توجهی دارند. بنابراین برای تحلیل فرضیه های تحقیق از آزمون ناپارامتریک استفاده می گردد. 

 اسمیرنوف –، آزمون بررسی نرمال بودن داده ها با استفاده از آزمون کولموگروف 2جدول شماره 

 رضایت مشتریان ارزیابی و بهبود عملکرد عنوان

 384 384 تعداد

 2.46 2.89 میانگین

 0.69 0.52 انحراف استاندارد 

 0.33 0.25 اختلاف) مطلق( 

 0.337 0.157 اختلاف) مثبت(

 -0.222 -0.250 اختلاف) منفی( 

 0.337 0.250 مقدار آماره آزمون

 0.000 0.000 مقدار سطح خطا

 

 بررسی فرضیه های تحقیق 

 در ادامه فرضیه های تحقیق مورد بررسی قرار می گیرد. 

 ارزیابی و بهبود عملکرد بر رضایت مشتریان تاثیر دارد.تحقیق:  1فرضیه 

استفاده    رضایت مشتریانبر    ارزیابی و بهبود عملکرد( بین  ANOVAبرای بررسی این فرضیه از رگرسیون) تحلیل  

 ارائه شده است.  3می گردد. خلاصه نتایج در جدول شماره 

 رضایت مشتریان بر  ارزیابی و بهبود عملکردضرایب بین  -3جدول شماره 

 مقدار

 سطح خطا
 tآزمون 

 مدل  ضرایب غیر استاندارد  ضرایب استاندارد 

  B استاندارد خطا ضریب ضریب بتا

 مقدار ثابت 0.458 0.028 -  8.52 0.000

 عملکرد ارزیابی و بهبود 0.952 0.784 0.526 58.24 0.000

 رضایت مشتریانمتغیر وابسته: 
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  شده است. بنابراین متغیر مستقل   0.000،  ارزیابی و بهبود عملکرد، مقدار سطح خطای متغیر  3با توجه به جدول شماره  

بهبود عملکرد) و  وابسته   (،ارزیابی  متغیر  متغیر  مشتریانرضایت  )  بر  بین  مقدار ضریب  دارد. همچینین  تاثیر  ( مورد 

عوامل  دارد. یعنی    متوسط تاثیر مثبت و  رضایت مشتریان    0.526،  ارزیابی و بهبود عملکرد و رضایت مشتریانعوامل  

بهبود عملکردموثر   افزایش    متوسط،  ارزیابی و  بر  انگیزاننده  بین    رضایت مشتریانو  می    کالهمشتریان شرکت  در 

 انجامد.

 

 ارزیابی و بهبود عملکرد با رضایت مشتریان رابطه معناداری دارد.تحقیق:  2فرضیه 

اسمیرونوف غیر نرمال است، بنابراین برای    -با عنایت به اینکه متغیرهای اصلی تحقیق با استناد به آزمون کلموگروف

از آزمون اسپیرمن استفاده می گردد. خلاصه    رضایت مشتریان ،  ارزیابی و بهبود عملکردبررسی رابطه معناداری بین 

 ارائه شده است.  10-4نتایج در جدول شماره 

 رضایت مشتریان با   ، ارزیابی و بهبود عملکردابطه معناداری بین ر 4جدول شماره 

 ارزیابی و بهبود عملکرد رضایت مشتریان

 مقدار ضریب همبستگی  1.000 0.489
ارزیابی و بهبود  

 عملکرد

 اسپیرمن

 مقدار سطح خطا -  0.000

 تعداد نمونه 384 384

 مقدار ضریب همبستگی  0.489 1.000
رضایت 

 مشتریان
 مقدار سطح خطا 0.000 - 

 تعداد نمونه 384 384
 

شده   0.000،  رضایت مشتریانو  ،  ارزیابی و بهبود عملکردمقدار سطح خطای بین متغیر    ،4با توجه به جدول شماره  

شده است، رابطه معناداری برقرار است. مقدار ضریب همبستگی    0.05است. به علت اینکه مقدار سطح خطا کمتر از  

رابطه معناداری مثبت    رضایت مشتریانو  ،  ارزیابی و بهبود عملکردشده است که نشان دهنده این است که بین    0.489

مقدارش   و  دارد  متغیر    متوسطوجود  بین  اسپیرمن  نتایج آزمون ضریب همبستگی  بنابراین  بهبود  است.  و  ارزیابی 

 رضایت مشتریانو  ،  ارزیابی و بهبود عملکرد، در حالت کلی نشان می دهد که بین متغیر    رضایت مشتریانو  ،  عملکرد

 و معنادار وجود دارد. بنابراین فرضیه اصلی تحقیق تائید می گردد.   متوسطسازمانی رابطه مثبت، 

 

 

 نتیجه گیری و پیشنهاد 

   گردید.  نی تدو کالهبین مشتریان شرکت نقش عدالت سازمانی بر سلامت سازمانی در  یبررساین پژوهش با هدف 

به جدول شماره   توجه  متغیر  3با  مقدار سطح خطای  عملکرد،  بهبود  و  متغیر    0.000،  ارزیابی  بنابراین  است.  شده 

( مورد تاثیر دارد. همچینین مقدار ضریب بین متغیر  رضایت مشتریانمتغیر وابسته)بر    ،(ارزیابی و بهبود عملکردمستقل)

عوامل  دارد. یعنی  متوسطتاثیر مثبت و رضایت مشتریان   0.526، ارزیابی و بهبود عملکرد و رضایت مشتریانعوامل 
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بهبود عملکردموثر   افزایش    متوسط،  ارزیابی و  بر  انگیزاننده  بین    رضایت مشتریانو  می    کالهمشتریان شرکت  در 

 انجامد.

شده   0.000،  رضایت مشتریانو  ،  ارزیابی و بهبود عملکردمقدار سطح خطای بین متغیر    ،4با توجه به جدول شماره  

شده است، رابطه معناداری برقرار است. مقدار ضریب همبستگی    0.05است. به علت اینکه مقدار سطح خطا کمتر از  

رابطه معناداری مثبت    رضایت مشتریانو  ،  ارزیابی و بهبود عملکردشده است که نشان دهنده این است که بین    0.489

مقدارش   و  دارد  متغیر    متوسطوجود  بین  اسپیرمن  نتایج آزمون ضریب همبستگی  بنابراین  بهبود  است.  و  ارزیابی 

 رضایت مشتریانو  ،  ارزیابی و بهبود عملکرد، در حالت کلی نشان می دهد که بین متغیر    رضایت مشتریانو  ،  عملکرد

 و معنادار وجود دارد. بنابراین فرضیه اصلی تحقیق تائید می گردد.   متوسطرابطه مثبت،  سازمانی

 می گردد:بیان در انتها چند پیشنهاد برای محققین آتی 

 با متغیر میانجی رضایت مشتریان بررسی رابطه بین مزیت استراتژی بر تصویر برند  •

   بر تصویر برند با نقش میانجی تجارت الکترونیک ارزیابی و بهبود عملکردبررسی رابطه بین  •

 ارزیابی و بهبود عملکردبررسی رابطه بین مزیت استراتژی بر توسعه برند با نقش تعدیل گر  •
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Abstract 

This research was compiled with the aim of investigating the role of organizational 

justice on organizational health in the governorates of Ardabil province. The 

research method is descriptive-survey and in terms of the required data collection 

time, it is single-section. The sampling method is random. The statistical population 

of this research is all the employees of the governorates of Ardabil province, which 

are 350 people including full-time contract workers and official employees. The 

statistical sample was obtained using Cochran's formula in the number of 183 

statistical samples. Data collection was based on standard questionnaires. The 

investigated variables are organizational justice and organizational health in this 

research. The results of research among all employees of governorates of Ardabil 

province showed that organizational justice has an impact on organizational health 

in governorates of Ardabil province and organizational justice has a positive and 

strong relationship with organizational health in governorates of Ardabil province. 

At the end, suggestions for future researchers were presented. 

Keywords: Evaluation and improvement of performance, customer satisfaction, 

customers of Kalleh company . 
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