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 چکیده

پردازد. در های صف با استفاده از نظریه احتمال میهای انتظار در سیستماین تحقیق به بررسی و تحلیل زمان

به های انتظار دنیای امروز که ارائه خدمات سریع و مؤثر به یک نیاز اساسی تبدیل شده است، مدیریت زمان

شود. با مرور عنوان یکی از عوامل کلیدی در بهبود تجربه مشتری و افزایش رضایت وی در نظر گرفته می

های انتظار دهند که چندین عامل مؤثر در تعیین زمانمند ادبیات موجود، نتایج این تحقیق نشان مینظام

ها های مدیریتی. یافتهفناوری، و روشوجود دارند، از جمله نوع سیستم خدماتی، تعداد کارکنان، استفاده از 

کنند و در این میان، های انتظار متفاوتی را تجربه میهای خدماتی مختلف، زماندهند که سیستمنشان می

های انتظار را دارند. همچنین، ترین زمانها به دلیل پیچیدگی خدمات و نیازهای اورژانسی، طولانیبیمارستان

های نوین، تواند به کاهش زمان انتظار منجر شود. فناوریهای خدماتی میسیستم افزایش تعداد کارکنان در

دهند که زمان انتظار خود را مدیریت کنند دهی آنلاین، به مشتریان این امکان را میهای نوبتمانند سیستم

ینی تقاضا و بهای مدیریتی مناسب، مانند پیشها جلوگیری کنند. در نهایت، اتخاذ روشو از تجمع در صف

گیرندگان های انتظار کمک کند. این تحقیق به مدیران و تصمیمسازی زمانتواند به بهینهتخصیص منابع، می

های انتظار و های مؤثری را برای کاهش زمانآمده، استراتژیدستهای بهکند که با توجه به یافتهتوصیه می

 بهبود کیفیت خدمات خود طراحی و اجرا کنند.
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 مقدمه  -1

ای هستند که به طور روزافزونی های صف، دو حوزههای انتظار در سیستمنظریه احتمال و تحلیل زمان

شوند. نظریه احتمال به عنوان ختلف به کار گرفته میسازی خدمات در صنایع مدر مدیریت و بهینه

ای که تحت تأثیر عدم های پیچیدهبینی رفتار سیستمترین ابزارها برای تحلیل و پیشیکی از مهم

های دهد که با استفاده از مدلرود. این نظریه به ما این امکان را میقطعیت قرار دارند، به شمار می

ها در شرایط مختلف را توصیف کنیم و به تجزیه و تحلیل رفتار سیستم ریاضی، فرآیندهای تصادفی

(. به طور خاص، در دنیای امروز که نیاز به خدمات سریع Ahmadu Bello et al., 2022بپردازیم )

های صف به یک اولویت های انتظار در سیستمسازی زمانشود، بهینهو مؤثر به شدت احساس می

 اساسی تبدیل شده است.

شود که در آن مشتریان به دهندگان اطلاق میای از مشتریان و خدماتهای صف به مجموعهسیستم

صورت مرتب و خطی برای دریافت خدمات یا کالاها در انتظار هستند. این پدیده در بسیاری از 

زمان انتظار شود. ها و سایر مراکز خدماتی مشاهده میها، رستورانها، بانکها، از جمله بیمارستانحوزه

 Afraneتواند تأثیرات عمیق و قابل توجهی بر تجربه مشتری و در نهایت بر رضایت او داشته باشد )می

& Appah, 2014توانند به کاهش های طولانی انتظار میها، زمان(. به عنوان مثال، در بیمارستان

وع اهمیت استفاده از نظریه رضایت بیماران و حتی تأثیر منفی بر سلامت آنها منجر شوند. این موض

 دهد.های انتظار نشان میسازی زمانصف را در تجزیه و تحلیل و بهینه

های های انتظار در سیستمتحقیقات متعددی در زمینه کاربرد نظریه صف در بهبود مدیریت زمان

 Adiwokorو  Nkrumah ،Yeboahای که توسط خدماتی انجام شده است. به عنوان مثال، مطالعه

تواند به ها میهای انتظار در بیمارستاندهد که تجزیه و تحلیل زمان( انجام شده، نشان می2015)

ها شناسایی علل تأخیر در خدمات و ارائه راهکارهای مؤثر برای بهبود آنها منجر شود. این پژوهش

کند، بلکه به ک میهای انتظار نه تنها به کاهش زمان انتظار کمدهند که مدیریت مؤثر زماننشان می

 شود.بهبود کلی تجربه مشتری نیز منجر می



های نوین در ( به بررسی تأثیر فناوری2016) Odewoleهای بانکی، علاوه بر این، در زمینه سیستم

توان با استفاده از دهد که چگونه میهای صف پرداخته است. این تحقیق نشان میبهبود سیستم

انتظار مشتریان را کاهش داد و در نتیجه، رضایت مشتریان را افزایش داد. های پیشرفته، زمان فناوری

های انتظار و سازی زمانها به شدت افزایش یافته است، بهینهدر دنیای امروز که رقابت بین سازمان

ها به دنبال ارائه خدمات سریع و مؤثر به یک مزیت رقابتی تبدیل شده است. به همین دلیل، سازمان

 های انتظار را به حداقل برسانند و خدمات بهتری ارائه دهند.یی هستند که بتوانند زمانهاروش

های انتظار با استفاده از مدل کاربرد نظریه صف و مدیریت زمان“، تحقیقی با عنوان 2022در سال 

ارائه های صف را سازی سیستممنتشر شد که شواهد تجربی از تأثیر این نظریه در بهینه” چند سرور

های مختلف نظریه (. این مقاله به بررسی کاربرد مدلAhmadu Bello et al., 2022دهد )می

های انتظار و بهبود کیفیت خدمات پرداخته است. به عنوان مثال، با استفاده از صف در کاهش زمان

یجه، زمان توان به صورت همزمان به چندین مشتری خدمات ارائه داد و در نتهای چند سرور، میمدل

 انتظار را به طور قابل توجهی کاهش داد.

های اوج تقاضا بینی زمانتواند به شناسایی الگوهای رفتاری مشتریان و پیشنظریه صف همچنین می

تواند به مدیران کمک کند تا منابع خود را به بهترین شکل تخصیص کمک کند. این اطلاعات می

های ها، زمانری کنند. به عنوان مثال، در بسیاری از بیمارستانهای طولانی جلوگیدهند و از ایجاد صف

دهی بستگی دارد. با استفاده از انتظار به طور مستقیم به تعداد پرسنل موجود و ظرفیت خدمات

هایی به چه تعداد پرسنل نیاز بینی کنند که در چه زمانتوانند پیشهای نظریه صف، مدیران میمدل

 (.Nor & Binti, 2018ر را به حداقل برسانند و کیفیت خدمات را حفظ کنند )دارند تا زمان انتظا

های صف با استفاده از نظریه های انتظار در سیستمدر این راستا، این مقاله به بررسی و تحلیل زمان

تواند های مختلفی خواهیم پرداخت که میها و استراتژیاحتمال خواهد پرداخت. ما به بررسی مدل

های خدماتی کمک کند. همچنین، تأثیر های انتظار و افزایش کارایی سیستمش زمانبه کاه

های انتظار و بهبود تجربه مشتری نیز مورد بررسی قرار خواهد گرفت. های نوین بر کاهش زمانفناوری



سازی های انتظار و بهینهتر در مورد چگونگی بهبود زمانهای عمیقهدف این مقاله، ارائه بینش

ها بر رضایت مشتریان را مورد سازیها است و در نهایت، تأثیرات مثبت این بهینهمات در سازمانخد

 بررسی قرار خواهیم داد.

 

 شناسی پژوهش روش -2

مند برای بررسی و تحلیل آثار و نتایج مرتبط با نظریه احتمال و در این تحقیق، از روش مرور نظام

مند به عنوان یک رویکرد صف استفاده شده است. مرور نظامهای های انتظار در سیستمتحلیل زمان

آوری، ارزیابی و ای از مطالعات مرتبط را جمعدهد که مجموعهتحقیقاتی قوی، به ما این امکان را می

های علمی و پژوهشی ها را به صورت منسجم و جامع ارائه دهیم. این روش به ویژه در حوزهنتایج آن

 حلیل عمیق و سیستماتیک اطلاعات وجود دارد، بسیار کارآمد است.که نیاز به تجزیه و ت

در مرحله اول، جستجوی جامع و سیستماتیک برای شناسایی مقالات و منابع علمی مرتبط با موضوع 

، Google Scholarهای داده معتبر علمی مانند تحقیق انجام شد. این جستجو شامل پایگاه

JSTOR ،ScienceDirect  وSpringerLink های های مرتبط با نظریه صف، زمانبود. کلیدواژه

ای انتظار، و مدیریت خدمات به دقت انتخاب و مورد استفاده قرار گرفتند. در این مرحله، توجه ویژه

به مقالاتی که در مجلات معتبر منتشر شده بودند و همچنین به تحقیقاتی که به صورت تجربی به 

 ودند، معطوف شد.بررسی این موضوعات پرداخته ب

آوری مقالات، مرحله دوم شامل ارزیابی کیفیت و اعتبار این مقالات بود. در این مرحله، پس از جمع

های مورد مطالعه، و نتایج به دست آمده مورد بررسی شناسی به کار رفته، نمونهمعیارهایی نظیر روش

انتخاب و در تحلیل نهایی گنجانده شدند. قرار گرفتند. مقالاتی که از نظر علمی و تجربی معتبر بودند، 

های های انتظار در سیستمهمچنین، مقالاتی که به موضوعاتی مرتبط با نظریه احتمال و تحلیل زمان

ها پرداخته بودند، به صورت خاص مورد توجه ها و رستورانها، بانکمختلف خدماتی مانند بیمارستان

 قرار گرفتند.



های هر آوری شده بود. در این مرحله، نتایج و یافتههای جمعتحلیل دادهمرحله بعدی شامل تجزیه و 

یک از مقالات مورد بررسی قرار گرفتند و الگوها و روندهای مشترک شناسایی شدند. به عنوان مثال، 

های های انتظار، و کاربرد فناوریسازی زمانهای بهینهتأثیرات زمان انتظار بر رضایت مشتریان، روش

در کاهش زمان انتظار، از جمله موضوعات کلیدی بودند که در این مرحله مورد توجه قرار  نوین

گرفتند. این تجزیه و تحلیل به ما این امکان را داد که نتایج مقالات مختلف را با یکدیگر مقایسه کرده 

 و در نهایت به یک تصویر جامع و یکپارچه از وضعیت موجود دست یابیم.

های تحلیلی و توصیفی استفاده شد. این های این تحقیق، از روشارائه نتایج و یافتهدر نهایت، برای 

های به ای تنظیم و بیان شدند که به خواننده این امکان را بدهند که به راحتی از بینشنتایج به گونه

ف های مختلهای صف در حوزهسازی سیستمها در بهبود و بهینهدست آمده استفاده کند و از آن

های مختلفی که در برداری نماید. همچنین، در این بخش، به نتایج تجربی و نظریهخدماتی بهره

 ها به وضوح بیان شود.مقالات بررسی شده بودند، اشاره شد و تلاش شد تا ارتباط بین آن

ر در های انتظامند به تحلیل زمانشناسی به ما این امکان را داد که به صورت جامع و نظاماین روش

سازی گیرندگان در زمینه بهینههای صف پرداخته و نتایج ارزشمندی را برای مدیران و تصمیمسیستم

خدمات و کاهش زمان انتظار ارائه دهیم. در نهایت، این رویکرد به ما کمک کرد تا به یک درک عمیق 

رهای مؤثری برای های انتظار دست یابیم و راهکاهای موجود در مدیریت زمانها و فرصتاز چالش

 بهبود این فرآیندها ارائه کنیم.

 

 های پژوهش تحلیل یافته -3

مند که در این تحقیق به کار گرفته شد، نتایج حاصل از تجزیه و شناسی مرور نظامبا توجه به روش

تحلیل مقالات مختلف به شناسایی الگوها و روندهای مشترک در زمینه نظریه احتمال و تحلیل 

های اصلی تحقیق به تفصیل های صف منجر شد. در این بخش، یافتهظار در سیستمهای انتزمان



دهند، ارائه هایی که اطلاعات کلیدی را به صورت خلاصه ارائه میشوند و به همراه جدولتحلیل می

 خواهد شد.

ذارند. گهای انتظار و کیفیت خدمات تأثیر میها نشان داد که چندین عامل اصلی بر زمانتحلیل داده

های مدیریتی این عوامل شامل نوع سیستم خدماتی، تعداد کارکنان، استفاده از فناوری، و روش

 ها به شرح زیر است:ترین یافتههستند. به طور خاص، مهم

های انتظار متفاوتی را تجربه های خدماتی مختلف، زمان: سیستمتأثیر نوع سیستم خدماتی .1

ها است. ها یا رستورانتر از بانکها، زمان انتظار معمولاً طولانیارستانکنند. به عنوان مثال، در بیممی

ها، بیماران ها است. در بیمارستاناین تفاوت به دلیل پیچیدگی و تنوع خدمات ارائه شده در بیمارستان

های انتظار ممکن است به دلایل مختلفی مانند اورژانسی بودن وضعیت یا نیاز به خدمات خاص، زمان

تری را تجربه کنند. این موضوع به طور مستقیم به کیفیت خدمات ارائه شده و رضایت بیماران ولانیط

 (.Afrane & Appah, 2014وابسته است )

های خدماتی به وضوح به کاهش زمان انتظار : افزایش تعداد کارکنان در سیستمنقش تعداد کارکنان .2

های چند سرور، توزیع بار به طور مؤثرتری مدهند که در سیستکند. تحقیقات نشان میکمک می

(. به Ahmadu Bello et al., 2022یابد )های انتظار کاهش میشود و در نتیجه زمانانجام می

تر عنوان مثال، در یک بیمارستان، اگر تعداد پزشکان و پرستاران به اندازه کافی باشد، بیماران سریع

یابد. این موضوع در سایر مراکز خدماتی ان انتظار کاهش میشوند و در نتیجه زممعاینه و درمان می

تواند به کاهش بار و بهبود تجربه مشتری منجر نیز صادق است، جایی که افزایش تعداد کارکنان می

 شود.

افزارهای مدیریت دهی آنلاین و نرمهای نوبتهای نوین، مانند سیستم: فناوریاستفاده از فناوری .3

دهند که کنند. این ابزارها به مشتریان این امکان را میانتظار کمک شایانی میصف، به کاهش زمان 

(. به Odewole, 2016های طولانی جلوگیری کنند )زمان انتظار خود را مدیریت کنند و از صف

تواند دهی پیشرفته میهای نوبتهای خودپرداز و سیستمها، استفاده از دستگاهعنوان مثال، در بانک



شوند، بلکه ها نه تنها باعث افزایش کارایی میش زمان انتظار مشتریان کمک کند. این نوآوریبه کاه

 گردند.به بهبود تجربه مشتری نیز منجر می

بینی تقاضا و مدیریت منابع، های مدیریتی مناسب، مانند پیش: اتخاذ روشهای مدیریتیروش .4

های بینی زمانظار داشته باشد. به عنوان مثال، پیشهای انتسازی زمانتواند تأثیر زیادی بر بهینهمی

 ,Nkrumahکند )اوج تقاضا و تخصیص منابع بر اساس آن، به کاهش زمان انتظار کمک می

Yeboah ,& Adiwokor, 2015های خدماتی، مدیران با تجزیه و تحلیل (. در بسیاری از سیستم

هایی به چه تعداد کارکنان و منابع نیاز زمان بینی کنند که در چهتوانند پیشهای تاریخی میداده

 تواند به بهبود کارایی و کاهش زمان انتظار کمک کند.ها میبینیدارند. این نوع پیش

 هاهای انتظار و عوامل مؤثر بر آنهای کلیدی در مورد زمان: یافته1جدول 

 منابع توضیحات عامل مؤثر شماره

نوع سیستم  1

 خدماتی

ها انتظار در بیمارستانهای زمان

به دلیل پیچیدگی خدمات معمولاً 

ها ها و رستورانتر از بانکطولانی

 است.

Afrane & 

Appah, 2014 

تعداد  2

 کارکنان

افزایش تعداد کارکنان در 

های خدماتی به وضوح به سیستم

 کند.کاهش زمان انتظار کمک می

Ahmadu Bello 

et al., 2022 

استفاده از  3

 فناوری

های نوین مانند فناوری

دهی آنلاین به های نوبتسیستم

کاهش زمان انتظار کمک 

 کنند.می

Odewole, 2016 

های روش 4

 مدیریتی

بینی تقاضا و مدیریت منابع پیش

تواند تأثیر زیادی بر می

Nkrumah, 

Yeboah, & 

Adiwokor, 2015 



های انتظار سازی زمانبهینه

 داشته باشد.

 

های انتظار نیازمند رویکردی جامع و ترکیبی سازی زمانهای انجام شده نشان دادند که بهینهتحلیل

ها، علاوه بر شود. به عنوان مثال، در بیمارستاناست که شامل همه عوامل مؤثر در این زمینه می

 های جدید، لازم است که فرآیندهای داخلی نیزکارگیری فناوریافزایش تعداد کارکنان و به

های سازی شوند. این شامل آموزش کارکنان، بهبود فرآیند پذیرش بیماران و استفاده از روشبهینه

های های انتظار است. در این راستا، آموزش مداوم کارکنان و بهبود مهارتپیشرفته برای مدیریت زمان

 ها نقش اساسی در بهبود کیفیت خدمات دارد.آن

( به ICTمراکز خدماتی، استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات ) ها و سایراز طرف دیگر، در بانک

دهی آنلاین، که به های نوبتهای انتظار را کاهش دهد. سیستمتواند زمانشکل قابل توجهی می

تواند به کاهش تجمع مشتریان و در نتیجه دهند که از قبل وقت بگیرند، میمشتریان این امکان را می

تواند به ( میBIافزارهای هوش تجاری )کمک کند. علاوه بر این، استفاده از نرمکاهش زمان انتظار 

ها این امکان را بدهد که منابع خود را به شناسایی روندهای مصرف و تقاضا کمک کند و به سازمان

 بهترین شکل تخصیص دهند.

، فناوری و مدیریت دهند که ترکیبی از عوامل انسانیهای این تحقیق نشان میبه طور کلی، یافته

ها های انتظار و افزایش رضایت مشتریان منجر شود. این نتایج نه تنها به سازمانتواند به بهبود زمانمی

تواند به عنوان یک مبنای علمی برای کند تا خدمات خود را بهبود بخشند، بلکه میکمک می

های مختلف خدماتی در سیستم های انتظارسازی زمانهای مدیریتی در زمینه بهینهگیریتصمیم

 مورد استفاده قرار گیرد.

های خاص خود، کند که هر سازمان باید با توجه به ویژگیاین تحقیق همچنین تأکید می

های مناسب را انتخاب کند. به عنوان مثال، یک بیمارستان ممکن است به دلایل خاصی نیاز استراتژی



کارگیری داشته باشد، در حالی که یک بانک ممکن است با بهبه افزایش تعداد پرسنل در ساعات اوج 

های انتظار را کاهش دهد. در نهایت، این تحقیق سازی فرآیندها بتواند زمانهای جدید و بهینهفناوری

آمده، به دستهای بهکند که با استفاده از یافتهها توصیه میگیرندگان در سازمانبه مدیران و تصمیم

 های انتظار و بهبود کیفیت خدمات بپردازند.های مؤثر در زمینه کاهش زمانی استراتژیتوسعه و اجرا

 

 گیری نتیجه -4

های صف، به ویژه های انتظار در سیستمدهند که مدیریت زماننتایج این تحقیق به وضوح نشان می

لیدی در بهبود تجربه ها، یکی از عوامل کها و رستورانها، بانکهای خدماتی مانند بیمارستاندر حوزه

مند مقالات های به دست آمده از مرور نظامها است. با توجه به یافتهمشتری و افزایش رضایت آن

های انتظار و کیفیت خدمات وجود دارند توان گفت که چندین عامل مؤثر در تعیین زمانعلمی، می

 که باید به طور جامع مورد توجه قرار گیرند.

ها های انتظار است. یافتهایج تحقیق، تأکید بر تأثیر نوع سیستم خدماتی بر زمانترین نتیکی از مهم

های های خدماتی مختلف، به دلیل ماهیت و پیچیدگی خدمات خود، زماندهند که سیستمنشان می

ها، جایی که خدمات پزشکی ممکن کنند. به عنوان مثال، در بیمارستانانتظار متفاوتی را تجربه می

های انتظار به طور طبیعی های مختلف ارائه شوند، زماندلایل اورژانسی یا نیاز به تخصص است به

ها خواهد بود. این تفاوت نه تنها به ها و رستورانهای خدماتی مانند بانکتر از سایر سیستمطولانی

مثال، بیماران کیفیت خدمات ارائه شده بستگی دارد، بلکه به انتظارات مشتریان نیز مرتبط است. برای 

تواند انتظار دارند که در شرایط اضطراری به سرعت خدمات لازم را دریافت کنند و هر گونه تأخیر می

 به احساس ناامیدی و نارضایتی منجر شود.

های خدماتی تأثیر مستقیمی دهند که تعداد کارکنان در سیستمعلاوه بر این، نتایج تحقیق نشان می

تواند منجر به توزیع بهتر بار کاری و کاهش زمان د. افزایش تعداد کارکنان میهای انتظار داربر زمان

ها، جایی که نیاز به خدمات فوری ممکن است منجر به انتظار مشتریان شود. به ویژه در بیمارستان



تجمع بیماران شود، وجود تعداد کافی از پزشکان و پرستاران یک عامل حیاتی در بهبود کیفیت 

های اوج تقاضا، تعداد کافی ریزی کنند تا در زمانها باید به دقت برنامهدر واقع، سازمان خدمات است.

 از کارکنان را در دسترس داشته باشند.

آید. های انتظار به شمار میسازی زماناستفاده از فناوری نیز یکی دیگر از عوامل کلیدی در بهینه

افزارهای مدیریت صف، به مشتریان این آنلاین و نرمدهی های نوبتهای نوین، مانند سیستمفناوری

ها جلوگیری کنند. این دهند که زمان انتظار خود را بهبود بخشند و از تجمع در صفامکان را می

کنند. به شوند، بلکه به بهبود تجربه مشتری نیز کمک میها نه تنها موجب افزایش کارایی میفناوری

توانند به مشتریان این امکان را بدهند که از قبل وقت بگیرند، هی میدهای نوبتعنوان مثال، سیستم

ها خودداری به طوری که در زمان معین به خدمات دسترسی داشته باشند و از انتظار طولانی در صف

ها و مراکز خدماتی دیگر به کاهش زمان انتظار و ها به طور خاص در بانککنند. این نوع نوآوری

 تریان کمک کرده است.افزایش رضایت مش

اند. اتخاذ های انتظار شناخته شدهسازی زمانهای مدیریتی نیز به عنوان عامل دیگری در بهینهروش

تواند تأثیر بینی تقاضا و تخصیص منابع بر اساس آن، میهای مدیریتی مناسب، مانند پیشاستراتژی

های تاریخی اید با تجزیه و تحلیل دادههای انتظار داشته باشد. مدیران بچشمگیری بر مدیریت زمان

هایی به چه تعداد بینی کنند که در چه زمانو شناسایی الگوهای رفتاری مشتریان، بتوانند پیش

های ها کمک کند تا به طور مؤثری زمانتواند به سازمانکارکنان و منابع نیاز دارند. این رویکرد می

 بود کیفیت خدمات خود بپردازند.انتظار را کاهش دهند و در عین حال به به

های انتظار نیازمند یک رویکرد جامع و سازی زماندهد که بهینهدر نهایت، این تحقیق نشان می

ها باید با توجه گیرد. سازمانیکپارچه است که ترکیبی از عوامل انسانی، فناوری و مدیریت را در بر می

انتخاب کنند. به عنوان مثال، یک بیمارستان  های مناسب راهای خاص خود، استراتژیبه ویژگی

ممکن است نیاز به افزایش تعداد پرسنل در ساعات اوج داشته باشد، در حالی که یک بانک ممکن 

 های انتظار را کاهش دهد.سازی فرآیندها بتواند زمانهای جدید و بهینهکارگیری فناوریاست با به



کند که از ها توصیه میگیرندگان در سازمانیران و تصمیمهای این تحقیق به مدبه طور کلی، یافته

های انتظار ترکیب این عوامل به عنوان یک چارچوب برای بهبود کیفیت خدمات و کاهش زمان

تواند به ایجاد شود، بلکه میاستفاده کنند. این رویکرد نه تنها به افزایش رضایت مشتریان منجر می

ر بازارهای خدماتی کمک کند. در عصر حاضر، که رقابت در ارائه ها دمزیت رقابتی برای سازمان

تواند به عنوان یک های انتظار میخدمات به شدت افزایش یافته است، توانایی در مدیریت مؤثر زمان

 ها در نظر گرفته شود.عامل کلیدی در موفقیت سازمان

ری رویکردهای مناسب و توجه به کارگیدهد که با بهبه طور خلاصه، این تحقیق به وضوح نشان می

توانند به بهبود کیفیت خدمات خود و افزایش ها میهای انتظار، سازمانعوامل کلیدی مؤثر در زمان

گیرندگان به این شود که مدیران و تصمیمرضایت مشتریان دست یابند. به همین دلیل، توصیه می

 خود به این عوامل کلیدی توجه کنند. هایها توجه کرده و در طراحی و اجرای استراتژییافته
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