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 چکیده

و  نظر هدف کاربردیش از پژوهباشد. این مدیریت خطا در رضایت مشتری میسطوح مختلف نقش هدف از این تحقیق بررسی 

می  موسسه اعتباری مللارباب رجوع و مراجعه کنندگان به این تحقیق مشتمل بر  آماری. جامعه ه استانجام شد علیبا روش 

منابع، از به منظور گردآوری اطلاعات کتابخانه ای  است. و میدانی ایکتابخانهش گردآوری اطلاعات در این تحقیق روباشد. 

ابزار گردآوری اطلاعات در این استفاده شده است. ع داخلی و خارجی موجود در کتابها و استفاده از اینترنت مناب، نشریات

برای تجزیه و تحلیل اطلاعات بوده است. سوالی  30پرسشنامه وری اطلاعات با استفاده از آجمع پژوهش پرسشنامه بوده است. 

که عذرخواهی هنگام نارسایی ها نشان داد تجزیه و تحلیل داده حاصل ازنتایج  از روش معادلات ساختاری استفاده شده است.

و همچنین کنترل درک شده تاثیر مثبتی بر رضایت و بر رضایت ارباب رجوع دارد کنترل درک شده  مثبتی بر تاثیرخدمات 

 ارباب رجوع دارد.

 مدیریت خطا، نارسایی خدمات، رضایت مشتری های كلیدی:واژه
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