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Purpose: In today's world, companies must focus most of their activities and capabilities on customer satisfaction; 

Because customers are the only source of return on investment. If a company wants to have customer satisfaction, it 

must be able to measure it. Customer satisfaction provides a fundamental perspective on customer issues and improves 

organizational performance. In this study, the level of satisfaction of the stakeholders of the South Khorasan Gas 

Company has been examined. 

Methodology: The research method is descriptive in which the tool used is a questionnaire. Questionnaires were sent 

to various groups of stakeholders, including gas community representatives, clients, managers, facility neighbors, 

contractors and suppliers of the South Khorasan Gas Company. After collecting the responses of the stakeholders, the 

current state of satisfaction of the stakeholders of South Khorasan Gas Company has been investigated with statistical 

analysis of the results according to the customer satisfaction models. In the end, relevant suggestions are presented to 

increase the satisfaction of the beneficiaries. 

Findings: The results showed that satisfaction in the field of clients 94%, neighbors of facilities 89%, managers of 

National Gas Company 70%, suppliers 89%, executive contractors 80%, service contractors 85% and community 

representatives 84%. 

Originality/Value: Measuring customer satisfaction provides an effective tool for controlling the overall performance 

of organizations and helps the organization to identify its weaknesses and try to eliminate them, and the ability to identify 

economic advantages according to specific time conditions. 

Keywords: Identification of satisfaction factors, Stakeholders of South Khorsan gas company, Satisfaction assessment. 
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 مقدمه -1

های مشتری است ها به سمت ارضای خواستهگیری آنشود که نمود جهتها محسوب میرضایت مشتری از جمله اقدامات داخلی سازمان
کند که شتری احساس میم رضایت مشتری حالتی است که، 1. به نظر ژوراندهدنشان می ت و خدمات رالاو جهت ارتقا کیفیت محصو

محصول منطبق بر انتظارات اوست. نارضایتی نیز حالتی است که در آن نواقص و معایب محصول موجب ناراحتی، شکایت و  یهاویژگی

                                                             

1 Zhoran 

                       

  های نوین در ارزیابی عملکردپژوهش
  275-282(، 1401)(، 4، شماره )1دوره                                                  

    www.journal-mrpe.ir 

 پژوهشی نوع مقاله:

 یشرکت گاز استان خراسان جنوبدر  نفعانیذ یتمندیرضاو ارزیابی عوامل بررسی 

 3زینب خسروی، 3، فاطمه قربانی3محمود هاشمی، سید 2مهدی فاطمی، ،*1، ملیحه نیک سیرت1محسن صفاریان
 .رانیا رجند،یب رجند،یب یصنعتدانشگاه  ع،یو صنا وتریکامپ یگروه مهندس1

 .رانیا ،یخراسان جنوب ،یخراسان جنوب یزیو برنامه ر تیریسازمان مد2

 .رانیخراسان، ا ،یشرکت گاز استان خراسان جنوب3

 مشتریان هک چرا کنند؛ مشتری رضایت متوجه را خود هایتوانمندی و هافعالیت از ایعمده بخش باید هاشرکت امروز، دنیای در هدف:
دهد. می ستد به سازمان عملکرد بهبود و به مشتریان مربوط لمسای درباره اساسی نگرشی مشتری سرمایه هستند. رضایت بازگشت منبع تنها
 است. گرفته قرار بررسیخراسان جنوبی مورد استان گاز شرکت ذینفعان رضایت میزان پژوهش، این در

 برای هااست. پرسشنامه پرسشنامه آن، در شده گرفته به کار ابزار که است پیمایشی نوع از پژوهش توصیفی روش شناسی پژوهش:روش
 کنندگانمینات پیمانکاران وهمسایگان تاسیسات،  جامعه، مراجعان، مدیران، شامل نمایندگان که ارسال شد ذینفعان از مختلفی هایگروه

 مشتری، ضایتر هایمدل به توجه با نتایج های آماریتحلیلبا  ذینفعان، پاسخ آوریجمع از شود. پسخراسان جنوبی می استان گاز شرکت
 شافزای جهت پیشنهادهای مربوطه پایان، در وه خراسان جنوبی پرداخت استان گاز شرکت ذینفعان رضایت موجود وضعیت بررسی به

 .است شده ارایه ذینفعان رضایتمندی
 کنندگانتامین ،70% زگا ملی شرکت رانی، مد89% تاسیسات گانیهمسا ،94مراجعان % حوزه در تمندییکه رضا داد نتایج نشان ها:یافته

 .باشندمی 84% جامعه ندگانینما و 85% پیمانکاران خدماتی ،80% یاجرای ، پیمانکاران%89
 صیا در تشخره کرده و سازمان یارا سازمان یکنترل عملکرد کل یبرا یثروابزار م ،یمشتر تیرضا یریگاندازه علمی: افزودهارزشاصالت/

 یا برار یخاص زمان طیشرا یبه مقتضا یاقتصاد یهاتیمز ییو امکان شناسا دهدیم یاریها کردن آن برطرف یو تلاش برا شیهاضعف
 .سازدیسازمان فراهم م

 ذینفعان شرکت گاز خرسان جنوبی، ارزیابی رضایتمندی. شناسایی عوامل رضایتمندی، ها:کلیدواژه
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و مشتری از مصرف یا خرید محصول ابراز  کنندهمصرف در یک تعریف، رضایت مشتری حالت و واکنشی است که .شودانتقاد مشتری می
 .[1] کندیم

ها با تغییر رویکرد از سازمان (یسازمانبرونو  یسازماندرون) وکاردر آغاز هزاره سوم و با تغییرات صورت گرفته در محیط کسب
. [2] ترویکرد پایش و بهبود رضایت مشتریان استرین عوامل موثر در این یکی از مهم .اندمحور تبدیل شدهمحور به مشتریمحصول

 یاها تقاضا دارند که محصول شود. آنیم یشترکنند بیم یافتکه در یمحصولات و خدمات یفیتک یکنندگان برامصرف یتقاضا روزروزبه
 عرضه شود. صرفهبهمقرون یمتیبا ق ینداشته باشد و همچن ییبالا یفیتها را برآورده کند، کآن یازهایکنند، نیم ینهآن هز یکه برا یخدمات

ش برای لاهایش و ته کرده و سازمان را در تشخیص ضعفیها اراکنترل عملکرد کلی سازمان ثری برایوگیری رضایت مشتری، ابزار مهانداز
 سازدسازمان فراهم میهای اقتصادی به مقتضای شرایط خاص زمانی را برای دهد و امکان شناسایی مزیتها یاری میآن برطرف کردن

[3]. 

سازی های یک گروه از مشتریان و سپس بیشینههدف تمرکز بر شناسایی خواسته ،1۹۶0ه گرایی در دهدر نظریه بازاریابی بر مبنای مشتری
امات میزان رضایت آنان از طریق عرضه محصول یا خدمت مناسب، مطرح شده بود. مطابق این رویکرد، رضایت مشتری هدف نهایی اقد

بینی گرایی، به نوعی نزدیکبازاریابان در راستای تحقق اصل مشتری ،1۹۹0سد که در دهه رسفانه به نظر میاباشد. متبازاریابی سازمان می
اند. هر جا که شده، معطوف کردهت عرضهلامشخصات فیزیکی محصو مین منافع مشتری، توجه خود را براتمرکز بر ت یجابهگشته و  دچار
های کلیدی سازمان گیری نادرست وجود داشته باشد، احتمال دارد که رضایت مشتری، اولویت اصلی خود را در میان سیاستجهتاین 

 .از دست بدهد

باشد، های مشتریان و خروجی آن عملکرد سازمان در جهت انتظارات مشتریان میکه ورودی آن نیازها و خواسته فرایندوجود یک  قطعا
های زمانی طی بازه فرایندز اهمیت تداوم این یسنجش رضایتمندی مشتریان است. نکته حا فرایند، فرایندی است. این تامری بسیار حیا

 ،سنجداز دید مشتریان می شدهیینتعهای زمانی باشد که انجام صحیح این امر مهم و ضروری نه تنها عملکرد سازمان را در بازهمناسب می
 ود.شها به وضوح مشخص میبلکه نقاط ضعف و قوت سازمان نیز در این بازه

 رضایت میزان بررسی جهت. است گرفته قرار یبررسموردخراسان جنوبی  استان گاز شرکت ذینفعان رضایت میزان پژوهش، این در

 گاز شرکت خدمات مختلف جوانب و مشتریان نیازهای و شرایط مطالعه از پس و شدهاستفاده 10004 ایزو استانداردهایاز  ذینفعان

 حاضر اند. تحقیقاستانی اجرا شده گاز هایشرکت نفعانیاز ذ تمندییرضا نامه سنجشها بر اساس نظامپرسشنامه خراسان جنوبی، استان

 هایقسمت است. در توصیفی نوع از و پیمایشی اسنادی زمره در روش و ماهیت از لحاظ و کاربردی تحقیقات زمره در هدف، اساس بر

 مباحث در و مطالعه اسنادی و ایکتابخانه روش از موضوع، تجربی و نظری پیشینه و ادبیات بر مروری و تئوریک مباحث به مربوط

 .است ستنباطیا-یتوصیف نوع از حاضر تحقیق تحلیلی نظر است. از گردیده استفاده پیمایشی روش از تجربی

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

در  یترضا ،یطورکلبهاست. انجام شده  یانرژ کنندگانینتام از یمشتر یتدر رابطه با رضا یگذشته، مطالعات متعدد یهادر طول سال
را در  یاتو شکا یمشتر یهابه درخواست یدگیحساب، رسصورت ید،اتصال جد یکه یاز خدمات مانند ارا یتعداد یفیتک یبخش انرژ

به  یابیدست یسازمان انرژ یک یباشد. هدف اصل یکنندگان انرژینتام یمهم برا یزشیعامل انگ یکتواند یم یمشتر یت. رضاگیردیمبر
 .[4] کند یمنصفانه و معقول راض یمتبا ق یریگاندازهقابل یرا با بهبودها یانشاست که مشتر یفیتیمحصولات و خدمات با ک

 یک یمشتر یتخود اعتماد کنند. رضا یدهنده انرژهیدارند به ارا یلهستند، تما یکنند راضیم یافتکه در یخدمات یفیتکه از ک یانیمشتر
 یکبه  یدجد یانوفادار و جذب مشتر یانشدن به مشتر یلتبد یلپتانس یدارا یراض یاناست. مشتر یموضوع برجسته در بخش انرژ

 .[5] هستند یکننده انرژینتام
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)شرق، غرب  متحدهالاتیا یاییخدمات گاز در چهار منطقه جغراف یهااز شرکت یتجار یانمشتر یترضا یریگاندازه یبرا یامطالعه

دلار  150است که حدود  یکاییشرکت آمر 10۶35 یهابر اساس پاسخ یقتحق ین. ا[6] شدانجام  201۶در سال جنوب و غرب(  یانه،م
 یهاشرکت یتجار یانمشتر یاندر م یکل یترضا کند.یم یررسرا ب یترضا یارمطالعه شش مع ینکنند. ایم ینههز یعیگاز طب یدر ماه برا

 یمسکون یانمشتر یترضا یکسان، یارهایبا استفاده از مجموعه مع ین،بر ا علاوه است. یازیامت 1000 یاسدر مق ۶74متوسط  طوربهگاز 
 .[7] داشتند یشتریب یترضا جز یانمشترکه شد  یریگاندازه یکاآمر متحدهالاتیادر  یاییاز خدمات گاز خود در همان مناطق جغراف

 یتمام یقتحق ین. ا[8]شد انجام  2017در سال ( EU)اروپا  یهدر اتحاد یانرژ یبازار مصرف در مورد عملکرد بازارها یقاتتحقهمچنین، 
 .دهدیرا پوشش م یسلنداروپا، نروژ و ا یهعضو اتحاد یکشورها

 یخدمات اصل یفن یفیتبا ابعاد ک یدهندگان انرژهیارا از ییجز یمشتر یتکه در آن رضادند کر یشنهادرا پ یچارچوب [9]و همکاران  یبانزا
 فرایند یفیت( و کیرپذانعطاف ی)اطلاعات، مشاوره و قراردادها یخدمات جانب یفن یفیتمجدد خدمات(، ک یو برقرار )وقفه در عرضه

 ییدارا ت یمشتر یتبر رضا شدهیبررسابعاد  یممستق یرثاها تآن یجنتا. مرتبط است (یادب و درخواست مشتر یع،خدمات )خدمات سر
 یانرژ یدر بازارها یمشتر یبر وفادار ییرتغ یهاینهو هز یت مشتریرضا یرثات یبرا یچارچوب مفهوم یک، [10]یبانز کرد. هارتمن و ا

خدمات  یفن یفیتک ی،خدمات اصل یفن یفیتها، کآن وتحلیلیهتجزبر اساس  یمشتر یتمرتبط با رضا ی. عوامل اصلدکردن یشنهادپ
 یجاست. نتا گذارییمتق یاستو س یو اجتماع محیطییستزها، تعهد ی، نوآورافزودهارزشخدمات، خدمات  فرایند یفیتک ی،جانب

خدمات  یفیتک-یمشتر یوفادار یرمستقیم،غ طوربه یجه،و در نت یدهندگان انرژهیاز ارا یمشتر ضایتر یشافزا منظوربهدهد که ینشان م
 ریزیطرح رابطه این در روشی و مدل باید د،ده گیری رضایت مشتری را انجامبرای اینکه یک سازمان قادر باشد اندازه یابد. یشافزا یدبا

بتواند با  هایی برای این منظور تنظیم نماید تاشاخص و باشد برخوردار اییافتهساخت و تحکماز زیربنای نظری مس کهینحوبه نماید،
 رضایت مشتری موجود به شرح زیر است: یهاشاخص ینترمهمتعدادی از گیری بپردازد. استفاده از آن به ارزیابی و اندازه

که با  شدهعرضهخدمات  و کالاها کیفیت از مشتری رضایت هایشاخص ترینمهم از ییک: (ACSI)شاخص ملی رضایت مشتری آمریکا  .1
 باشد.می ACSIاند، شاخص رضایت مشتری آمریکا توسعه یافته معلولی و پیامدها-های علیاستفاده از مدل

 کیفی عملکرد از مشتریان تنباطاسنمایانگر  زمان طی در منظم صورتبه که معتبر اتعاطلا دانفق (:ECSI) شاخص ملی رضایت مشتری اروپا .2
ضایت مشتری در اروپا معرفی شده رعنوان انگیزه اصلی جهت تدوین شاخص هب ،باشداروپا می قارهاقتصادی  هایبخش اغلب در هاسازمان

 است.
 پروژه یک طی 1996 الس سوئیس کشور در مشتری رضایت برای ملی اخصکار ایجاد یک ش(: SWICS) سیسوئ مشتری رضایت ملی شاخص .3

 .شد آغاز بازل دانشگاه وکاربکس و بازاریابی امور دانشکده در تحقیقاتی
 تریانکه نمایانگر ارزیابی مش است اقتصادی ملی شاخص یک مالزی در مشتری رضایت اخصش (:MCSI) یمالزشاخص ملی رضایت مشتری  .4

 باشد.سسات دولتی در مالزی میوها و مسازمان توسط شده ارایه خدمات کیفیت از

 پژوهش یشناسروش -3

 رضایت میزان بررسی جهت است. گرفته قرار بررسیجنوبی موردخراسان استان گاز شرکت ذینفعان رضایت میزان پژوهش، این در

 گاز شرکت خدمات مختلف جوانب و مشتریان نیازهای و شرایط مطالعه از پس و شده استفاده 10004 ایزو از استانداردهای ذینفعان

 حاضر اند. تحقیقاجرا شده یاستان گاز یهاشرکت نفعانیاز ذ یتمندیرضا سنجش نامهنظامها بر اساس پرسشنامه خراسان جنوبی، استان

 هایقسمت است. در توصیفی نوع از و پیمایشی اسنادی زمره در روش و ماهیت لحاظ از و کاربردی تحقیقات زمره در هدف، اساس بر

 مباحث در و اسنادی مطالعه و ایکتابخانه روش از موضوع، تجربی و نظری پیشینه و ادبیات بر مروری و وریکتئ مباحث به مربوط

ابعاد ارزیابی برای هر  .است استنباطی-توصیفی نوع از حاضر تحقیق تحلیلی نظر است. از گردیده استفاده پیمایشی روش از تجربی
 آمده است. ۱جدول حوزه در 

 قسمت در و بوده ترکیبی صورتبه الاتسو که است شده استفاده کیفی-کمی یهاپرسشنامه از ذینفعان نظرات به دستیابی منظوربه

 مراحل اجرای پژوهش به شرح زیر بوده است: است. شده برده لیکرت به کار طیف هاگویه سنجش
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 .ذینفعان از نظرسنجی نامهنظام اساس بر نظرسنجی هایپرسشنامه استخراج و طراحی .1
 است گیریاندازه و ابزار فنی هایویژگی ازیکی  اطمینان قابلیت همان یا پایایی: کرونباخ روش آلفای از استفاده با هاپرسشنامه یپایای محاسبه .2

 دارد. ضریب اشاره گیریاندازه وسیله تغییرپذیری خطاهای اندازهبه و شودمی گفته گیریاندازه دفعات تعداد در هااندازه میزان ثبات به که

 پایایی تعیین منظوربه پژوهش این در .است نوسان در ،میزان بیشترین و کمترین کامل(، ارتباطارتباط( و یک ) صفر )عدم بین اطمینان

 پرسشنامه مختلف هایخصیصه گیریاندازه ابزار درونی هماهنگی محاسبه به زیرا است؛ شده استفاده آلفای کرونباخ روش از پرسشنامه

 7/0 از بالاتر هاآن همه کرونباخ آلفای مقدار و داشته وجود همبستگی هاپرسشنامه هایسوال بین که دهدمی نشان ۲ جدول نتایج .پردازدمی
 .بود خواهد برخوردار دقت بالایی از پرسشنامه نتایج که است این دهندهموضوع نشان این است. بوده

 است. آمده ذینفعان از نظرسنجی نامهنظام در که به صورتی ارزیابی مورد هایحوزه و نواحی اساس بر موردنظر نمونه حجم و روش تعیین .3

 هاآن به دسترسی بیماری کرونا دلیل شیوع به که ذینفعانی حوزه در آنلاین گریپرسش برای الکترونیکی زیرساخت زمینه ایجاد یا طراحی .4

 .نبود شدنی

 و پیامک طریق از الکترونیکی هایپرسشنامه لینک ارسال و منطقه/حوزه هر نمایندگان پیگیریطریق  از هاپرسشنامه گردآوری و تکمیل .5
 .استان در فراگیر اجتماعی هایشبکه

 نتایج. تحلیل و SPSS افزارنرم به هاداده ورود و آنلاین سامانه از هاداده استخراج .6

 .نفعان شرکت گازیمختلف ذ یهامربوط به حوزه یهاها و شاخصها، مولفهحوزه -1جدول 
Table 1- Areas, components and indicators related to different areas of gas company stakeholders. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مولفه اصلی رضایتمندی ذینفع
 مدیریت ترافیک همسایگان تاسیسات

 محیطیزیستایمنی و 
 عملکرد کارکنان

 شرایط و محیط کاری
 رضایتمندی کلی

 مسئولیت اجتماعی نمایندگان جامعه
 رسانیاطلاع

 عملکرد شرکت
 محیطیزیستایمنی و 

 شرکت عملکرد کلی
 رسانیاطلاع مراجعان

 عملکرد کاری
 محیط کاری

 عملکرد کارکنان
 کارکنان رضایتمندی

 ذینفعان اصلی
 )مدیران(

 عملکرد شرکت
 پاسخگویی

 تعاملات اداری
 رضایتمندی کلی

 رسانیاطلاععملکرد  پیمانکاران اجرایی
 ارزیابی و انتخاب فرایندعملکرد در 

 عملکرد در تعامل با پیمانکاران
 عملکرد در حیطه مراودات مالی

 وفاداری
 کلیرضایتمندی 

 رسانیاطلاععملکرد  پیمانکاران خدماتی
 ارزیابی و انتخاب فرایندعملکرد در 

 عملکرد در تعامل با پیمانکاران
 عملکرد در حیطه مراودات مالی

 وفاداری
 کلیرضایتمندی 
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 .میزان پایایی پرسشنامه ها -2جدول 

Table 2- Reliability of questionnaire. 

 

 

  
  
  

 کمی اطلاعات به هاپرسشنامه از منتج اطلاعات کلیه ها،گویه به پرت هایپاسخ برخی حذف و بازبینی ،هاپرسشنامه تکمیل از پس

 ،آمدهدستبه اطلاعات تحلیل برای حاضر مطالعه گرفتند. در قرار تحلیل و پردازش مورد  SPSSآماری افزارنرم از با استفاده و شدهیلتبد
 است. شده استفاده استنباطی و آماری توصیفی هایروش از

 پژوهش هاییافته -۴

 است. قرار گرفته یموردبررسجنوبی مندی ذینفعان شرکت گاز استان خراسان در این بخش نتایج رضایت

های های اصلی و شاخصتایی انتخاب شده است و مولفه87جهت نظرسنجی از همسایگان تاسیسات یک نمونه  همسایگان تاسیسات:
ندی مربوط به مولفه ایمنی و دهد که کمترین میزان رضایتمقرار گرفته است. نتایج نشان می موردمطالعهمندی همسایگان تاسیسات رضایت

مندی همسایگان تاسیسات حالت کلی، میزان رضایترباشد. دمحیطی و بیشترین میزان رضایتمندی مربوط به عملکرد کارکنان میزیست
 .(3جدول )شود بندی میعالی طبقه ریبابوده و در سطح بسیارخوب و تق 89%از عملکرد شرکت 

 اصلی. هایمولفهتوصیف رضایتمندی همسایگان تاسیسات در  -3جدول 

Table 3- Describe the satisfaction of the neighbors of the facility in the main components. 
 

  
  
  
  

رسانی همکاری دارند. رضایتمندی شرکت گاز در خدماتباشند که با های اجرایی مینمایندگان جامعه در واقع دستگاه نمایندگان جامعه:
رسانی های دولتی استان که با شرکت گاز در خدماتهای اجرایی و سازماننماینده دستگاه 24از  نمایندگان جامعه بر اساس نظرسنجی

که بالاترین میزان رضایتمندی در  دهدقرار گرفته است. نتایج نشان می یموردبررسهای اصلی پرسشنامه همکاری دارند، بر اساس مولفه
است که از نظر کیفی در  بوده 80%بالای ولیت اجتماعی بوده و میزان رضایتمندی کلی از عملکرد شرکت ئهای اصلی مربوط به مسمولفه

ها سطح ولفه، در همه م13۹۹گیرد. همچنین در مقایسه با نتایج سنجش رضایتمندی نمایندگان جامعه در سال سطح خیلی خوب قرار می
 (.4جدول داشته است )رضایتمندی نمایندگان جامعه بهبود 

 .اصلی هایمولفهتوصیف رضایتمندی نمایندگان جامعه در  -۴جدول 

Table 4- Describe the satisfaction of community representatives based on main components. 

 

 

  
  

 مقدار آلفای کرونباخ پرسشنامه
 0.951 تامین کنندگان

 0.985 پیمانکاران خدماتی

 0.958 پیمانکاران اجرایی

 0.802 نمایندگان جامعه

 0.73 همسایگان تاسیسات

 0.783 متقاضیان/مراجعان

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 4 87.72 4.39 5 2 87 مدیریت ترافیک

 1 81.82 4.09 5 3 87 محیطیایمنی و زیست

 5 94.39 4.72 5 3 87 عملکرد کارکنان

 3 88.07 4.40 5 2 87 شرایط و محیط کاری

 2 89.12 4.46 5 4 87 رضایتمندی کلی

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 4 88.57 4.42 5 3 24 مسولیت اجتماعی

 2 80 3 5 3 24 رسانیاطلاع

 1 77.95 3.89 5 2 24 عملکرد شرکت

 2 80.95 4.05 5 2 24 ایمنی و زیست محیط

 3 82.85 4.14 5 3 24 عملکرد کلی شرکت
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 یتمندیرضا از نشان کنندهمراجعه 124 از ینظرسنج جینتا باشند،می استان در گاز شرکت اصلی نفعانیذ از کیی مراجعان مراجعان:
 .دهدمی نشان را عالی عملکرد سطح نظر کیفی از که دارد آنان یهاخواسته و هاینیازمند رفع در شرکت عملکرد از هاآن ۹0% بالای

 .اصلی هایمولفهنتایج رضایتمندی مراجعان بر اساس  -۵جدول 

Table 5- Customer satisfaction results based on the main components. 

 

  
 

  
 نفر 8 از ینظرسنج با مهم نیاست. ا استانی هایشرکت با ارتباط در گاز ملی شرکت رانیمد برگیرنده در اصلی نفعانیذ ذینفعان اصلی:

 در جنوبی خراسان گاز تعاملات شرکت نحوه از ملی شرکت رانیمد یتمندیرضا آن اساس بر و است شده انجام ملی شرکت رانیمد از

 .باشدمی خوب یتمندیسطح رضا از نشان که است بوده 70% از بیش بررسی تحت عوامل کل سطح

 .اصلی هایمولفهبر اساس  گاز ملی شرکت توصیف رضایتمندی مدیران -۶جدول 
 Table 6- Describe the satisfaction of the managers of the National Gas Company based on 

the main components. 

 

  
  
  

تایی از مخاطبان انجام شده است. بر اساس نتایج میزان رضایتمندی کلی 8رضایتمندی پیمانکاران اجرایی توسط یک نمونه  پیمانکاران:
بوده که از نظر کیفی در سطح بسیارخوب قرار دارد و نسبت به درصد رضایتمندی کلی  80% پیمانکاران اجرایی از عملکرد شرکت بیشتر از

مولفه اصلی و در  ۶(. همچنین رضایتمندی پیمانکاران خدماتی بر اساس ۷جدول بهبود داشته است ) 13۹۹پیمانکاران اجرایی در سال 
است که در سطح  85% قرار گرفته است. رضایتمندی کلی پیمانکاران خدماتی از عملکرد شرکت بالای یبررسموردتایی  ۶یک نمونه 

 (.۸جدول داشته است ) یریگچشمبهبود  13۹۹بسیار خوب قرار دارد و نسبت به درصد رضایتمندی کلی پیمانکاران خدماتی در سال 

 .یاصل هایمولفهبر اساس  ییاجرا یمانکارانپ یتمندیرضا یفتوص -۷جدول 

Table 7- Describe the satisfaction of executive contractors based on the main components. 

 

 

 

  

 

 .یاصل هایمولفهبر اساس خدماتی  یمانکارانپ یتمندیرضا یفتوص -۸جدول 

Table 8- Describe the satisfaction of service contractors based on key components. 

 

 

 

 

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 1 84.39 4.22 5 1 124 رسانیاطلاع

 2 85.22 4.26 5 2 124 عملکرد کاری

 5 97.26 4.84 5 3.5 124 محیط کاری

 4 95.24 4.76 5 3 124 عملکرد کارکنان

 3 93.39 4.67 5 2 124 رضایتمندی کلی

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 2 70.07 3.5 3.75 3 8 عملکرد شرکت

 1 67.5 3.38 4 3 8 ییپاسخگو 

 4 73.75 3.69 4 3.5 8 تعاملات اداری

 3 70.42 4 5 3 8 تمندی کلییرضا

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 2 84.38 4.22 5 2.75 8 رسانیاطلاع عملکرد

 2 74 3.7 5 1.8 8 و انتخاب ابییارز فرایند در عملکرد

 3 76.81 3.84 5 2.33 8 با پیمانکاران تعامل در عملکرد

 1 73.33 3.66 5 2 8 مالیمراودات  حیطه در عملکرد

 4 81.25 4.06 5 2.5 8 به سازمان یوفادار

 5 82.5 4.13 5 3 8 رضایتمندی کلی

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 3 81.67 4.08 5 2.75 6 رسانیاطلاع عملکرد

 1 69.71 3.49 5 1.4 6 و انتخاب ابییارز فرایند در عملکرد

 2 76.33 3.82 5 2 6 با پیمانکاران تعامل در عملکرد

 3 81.56 4.08 5 2.33 6 مراودات مالی حیطه در عملکرد

 4 84.67 4.23 5 3 6 به سازمان یوفادار

 5 85.71 4.29 5 3 6 رضایتمندی کلی
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مولفه اصلی ارزیابی شده است که  ۶با  تایی10کنندگان کالایی در یک نمونه سنجش رضایتمندی تامین کنندگان کالایی:تامین

 .(9جدول دارد ) است و از نظر کیفی در سطح عالی قرار 94% رضایتمندی کلی از عملکرد شرکت

 .های اصلیکنندگان کالایی در مولفهتوصیف رضایتمندی تامین -9جدول 

Table 9- Describe the satisfaction of commodity suppliers based on key components. 

 

 

  
 

 

 آتی پیشنهادهایبندی و جمع -۵

 یهادر همه حوزه هاآن یتمندیرضاارزیابی  ی وشرکت گاز استان خراسان جنوب نفعانیذ یمندیتعوامل رضاهدف از این مطالعه، شناسایی 
ی نامه مربوطه ارزیابها مطابق با نظامو سنجش عوامل رضایتمندی آن شدهییشناسابوده است. بر این اساس ذینفعان مختلف شرکت مرتبط 

، 70% گاز ملی شرکت رانیمد ،89% تاسیسات گانیهمسا ،94%مراجعان  حوزهدر  یتمندیکه رضا داد شده است. نتایج نشان
با توجه به نتایج د. باشنمی 84% جامعه ندگانینما و 85تی %خدما نکاران، پیما80ی %اجرای ، پیمانکاران8۹ن %کنندگاتامین

 انجام دهد: های زیر اقدام مناسبشرکت در جهت بهبود مولفه شودیم، پیشنهاد آمدهدستبه

  همسایگان تاسیسات محیطییستزایمنی و. 
 به مراجعان یرساناطلاع. 
 کنندگانودات مالی با پیمانکاران و تامینمرا. 
 ارزیابی و انتخاب پیمانکاران. 

 یتشکر و قدردان

خود  نویسندگان مقاله بر لهیوسنیبد ؛باشدشرکت گاز استان خراسان جنوبی می تیموردحمااین مقاله برگرفته از طرح پژوهشی مرتبط و 
نویسندگان مقاله مراتب قدردانی خود را از همچنین دانند از تمامی همکاران در این شرکت کمال تشکر و قدردانی را داشته باشند. لازم می

 داشته است.توجهی قابلر بهبود کیفیت مقاله نقش شک نقطه نظرات ارزشمندشان ددارند. بیداوران محترم اعلام می

 تعارض با منافع

 بنابر اظهار نویسندگان مقاله حاضر فاقد هرگونه تعارض منافع بوده است.

 منابع

 Hill, N., & Alexander, J. (2006). The handbook of customer satisfaction and loyalty measurement. Routledge. 

 Samarikhalaj, H., Rezaei, M., & Nikbakhsh, R. (2021). Investigating the effect of organizational identity on 

loyalty and tendency to repeat customer repurchase with motivation. Journal of sport management, 10(20), 111-

122.  

 Bowen, J. T., & Chen, S. L. (2001). The relationship between customer loyalty and customer 

satisfaction. International journal of contemporary hospitality management, 13(5) 213-217.   

 Di Pascoli, S., Femia, A., & Luzzati, T. (2001). Natural gas, cars and the environment. A (relatively) ‘clean’and 

cheap fuel looking for users. Ecological economics, 38(2), 179-189.  
 Medjoudj, R., Aissani, D., & Haim, K. D. (2013). Power customer satisfaction and profitability analysis using 

multi-criteria decision making methods. International journal of electrical power and energy systems, 45(1), 331-

339.  

 اولویت بهبود درصد میانگین حداکثر حداقل تعداد مولفه
 3 92.94 4.65 5 3 10 رسانیاطلاع عملکرد

 2 85.6 4.28 5 2.2 10 و انتخاب ابییارز فرایند در عملکرد

 5 95.85 4.79 5 4 10 مانکارانیکنندگان/پنیتعامل با تام در عملکرد

 1 81 4.05 5 3 10 مراودات مالی حیطه در عملکرد

 3 92 4.6 5 4 10 به سازمان یوفادار

 4 94 4.7 5 4 10 رضایتمندی کلی
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