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یَایَ اللَّهمَُّ اجعَْلنْیِ فیِ مَقاَمیِ هذَاَ ممَِّنْ تَنَالُهُ منِکَْ صَلوَاَتٌ وَ رحَْمَةٌ وَ مغَْفرِةٌَ اللَّهمَُّ اجعْلَْ محَْ

 محَُمَّدٍ وَ آلِ محُمََّدٍ )صلوات الله علیهم اجمعین( محَیَْا محُمََّدٍ وَ آلِ محُمََّدٍ وَ ممََاتیِ مَماَتَ

 

 

خدايا در اين جايگاه مرا از کسانى قرار ده، که از جانب تو به آنان درود و رحمت و 

 و محمدّ خاندان و محمدّ[ عشق به آمیخته] رسد، خدايا حیاتم را حیاتآمرزش می

 باد آنها بر خدا درود که محمّد خاندان و محمدّ[ به شیفتگى حال در] مرگ را مرگم

 .ده قرار
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 مولفسخن 

 
 کتايخالق  عالم امکان، گذاریخط مش نيبه نام والاتر

 

با سايپا  محصولات مشتريان رضايت میزان بر خدمات کیفیت بهبود نقشحاضر با هدف  کتاب

 حاضر کتاب در آماری جامعهاستفاده از روش تحقیق توصیفی از نوع پیمايشی انجام شده است. 

نمايندگی مرکزی  و مشتريان خدمات شرکت سايپا يدکشاغل در معاونت  کارکنان کلیه شامل

بودند که بر اساس آخرين آمار و  ۱۳۹4سال  يک روز از در شهر تهران در يدکشرکت سايپا

نفر تعیین گرديد.  ۲۹۲نفر  بودند. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران  ۱۲۱0اطلاعات موجود 

 مورد متغیرهای سنجش منظور ه شده است. بهساده استفاد ایطبقهبه صورت  گیرینمونهروش 

  .گرديد کیفیت خدمات سروکوال استفاده نامهپرسش از کتاب در استفاده

 و مستقل تی متغیره، تک آماری توصیفی و آمار استنباطی )تی هایروشاز  تحلیل و تجزيهبرای 

آماری توصیفی و آمار  هایروشاز  وتحلیلتجزيهبرای راهه( استفاده شد.  يک واريانس تحلیل

 هر و خدمات کیفیتنشان داد که  کتاب هایيافتهمستقل( استفاده شد.  tتک متغیره،  tاستنباطی)

 رضايت میزان بر -اطمینان پاسخگويی، اعتبار، قابلیت ملموس، عوامل همدلی،-آن ابعاد از يک

دارد که بین نظرات کارکنان سايپا تأثیر دارد. نتايج آزمون تی مستقل نیز نشان  محصولات مشتريان

 ان تفاوت معنی داری وجود دارد. يو مشتريان در مورد نقش بهبود کیفیت خدمات بر رضايت مشتر

 

 . باشدمیشیوه سازماندهی کتاب حاضر بصورت زير 

دو بخش فصول آموزشی و فصول پژوهشی تقسیم خواهد شد. بخش اول شامل مباحث  به کتاباين 

فصل:  شش. فصول آموزشی شامل باشدمی کیفیت خدمات و رضايت مشتريانآموزشی در زمینه 

مفهوم رضايت ، عوامل موثر بر بهبود کیفیت خدمات، های کیفیت خدماتمدل، کیفیت خدمات

. در بخش باشدمی انهای حاصل از رضايت مشتريپیامد، انعوامل موثر بر رضايت مشتري، مشتريان
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بررسی خواهد شد. فصول پژوهشی شامل پنج  يدک تهران کیفیت خدمات در شرکت سايپادوم 

 . باشدمیگیری نتیجه ها،، تجزيه و تحلیل دادهو ابزار روش ،بررسی تحقیقات مشابه ،بیان مسالهفصل: 

را ا ده سازی اين کتاب مم از همه عزيزانی که در مراحل گوناگون آمایداندر پايان، بر خود لازم می

  و تشکر نمائیم. ، تقديراندياری نموده

 

 مسعود قربان حسینی دکتر

 سعیده جعفری راد

 ۱۳۹۵ پايیز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 






