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 تشکر و قدردانی:

همنشینی رهروان علم و دانش سپاس بی کران پروردگار یکتا را که هستی مان بخشید و به طریق علم و دا 
نش رهنمونمان شد و به 

 .مفتخرمان نمود و خوشه چینی از علم و معرفت را روزیمان ساخت

بر  خود  فرض می دانم از استاد گرانقدرم دکتر عبد الله کولوبندی به پاس رهنمودهای ایشان سپاس گزاری نمایم و 

همچنین از اساتید گرامی، جناب آقای دکتر ادب و سر
کار خانم دکتر علیقلی که قبول زحمت فرمودند و جلسه دفاعیه 

تحصیل مرا   راهنمایی فرمودند، کمال امتنان را دارم.
 اینجانب را با حضور خویش پر بارتر نمودند، و کلیه اساتیدی که در دوره 
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 تقدیم به:

 تقدیم می نمایم به: این پایان نامه را ضمن تشکر و سپاس بیکران و در کمال افتخار و امتنان

یی که آفرید، جهان را، انسان را، عقل را، علم را، معرفت را و عشق را  -  خدا

 محضر ارزشمند پدر و مادر عزیزم به خاطر تمام زحمات بی دریغشان -
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 چکیده

برون سپاری به عنوان یکی از ابزارهای توسعه سازمان ها و ارتقای بهره وری در قالب کوچک 

سازی ،در سالهای اخیر مورد توجه مدیران و مسئولان سازمان ها قرار گرفته و عبارت  است از 

یه می شد، از دیگران خریداری شود و از خدمات آنها کالاها و خدماتی که قبلا در داخل سازمان ته

استفاده گردد.نگاه امروز سازمان ها به مشتریان تنها یک مصرف کننده صرف نیست،مشتریان در 

سازمان های امروزی در تولید کالا و ارائه خدمات، رویه های انجام امور و فرآیندها، توسعه دانش 

سازمان هستند بنابراین نظریه پردازان مدیریتی رضایت و توان رقابتی،همراه و همگام اعضای 

مشتریان را عامل حرکت به سوی کمال و بقا سازمان و حفظ جامعه هدف می دانند.با توجه به اینکه 

برون سپاری غالبا به صورت کلی ارائه شده و انجام آن به صورت استراتژیک و تاثیر آن بر 

ازمان ها می باشد صورت نگرفته است، هدف از رضایت مشتریان که از عوامل مهم بقای س

نگارش مقاله حاضر بررسی تاثیر برون سپاری استراتژیک بر رضایت مشتریان است.پنج شاخص 

از برون سپاری استراتژیک و پنج شاخص از رضایت مشتریان را از طریق بررسی ادبیات 

یان عناصر مذکور را مطالعه موضوع، در قالب یک مدل تهیه نموده و تلاش کردیم روابط موجود م

کنیم.در این تحقیق گردآوری داده ها از طریق پرسشنامه بدست آمده، پایایی پرسشنامه بر مبنای آلفای 

کرونباخ است.فرضیه ها به روش مدل یابی معادلات ساختاری و به کمک نرم افزار آموس آزمون 

های اثرگذار و الویت بندی آنها در  شد.آمار بدست آمده نشان می دهد که می توان از طریق مولفه

 جهت کمال و بقا سازمان و حفظ جامعه هدف گام برداشت.

کلید واژه : برون سپاری استراتژیک
1

، رضایت مشتریان
2

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Strategic outsourcing 

2
 Customer satisfaction 
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 مقدمه:

 

برون سپاری به عنوان یکی از ابزارهای توسعه سازمان ها و ارتقای بهره وری در قالب کوچک 

توجه مدیران و مسئولان سازمان ها قرار گرفته و به صورت های  سازی، در سالهای اخیر مورد

مختلف به اجرا درآمده است.تاکنون موضوع برون سپاری غالبا به صورت کلی ارائه شده و مورد 

ارزیابی قرار می گرفته ولی انجام آن به صورت استراتژیک و تاثیر آن بر روی رضایت مشتریان 

 ا می باشد، صورت نگرفته است.  که از عوامل مهم بقای سازمان ه

با توجه به رقابتی شدن بازارها، مساله ی اصلی سازمان های امروزی این است که چگونه می 

توانند علاوه بر این که مشتریان خود را حفظ می کنند مشتریان جدید را نیز جذب کنند و به حیات 

 خود ادامه دهند. 

 ه میزان می توانیم با اجرای برون سپاری استراتژیکهدف تحقیق پیشرو این است که ببینیم تا چ

رضایت مشتریان را فراهم کنیم. دلیل انتخاب برون سپاری این است که، برون سپاری علاوه بر این 

که هزینه هارا کاهش و کیفیت تولید و کیفیت خدمات را افزایش می دهد سبب می شود تا سازمان 

 ز کند تا بدین وسیله بتواند رضایت مشتریان را فراهم کند.بتواند بر فعالیت های کلیدی خود تمرک

این تحقیق با بررسی برون سپاری های چند دانشگاه سعی دارد تا نقش این عامل را، بر رضایت 

 مشتریان بررسی نماید .
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 بیان مسئله :   (1-1

مشتریان را در سازمان ها تغییر داده است جهانی شدن تجارت و اقتصاد و پویاتر شدن رقابت ، نقش 

نگاه امروز سازمان ها به مشتریان تنها یک مصرف کننده صرف نیست. مشتریان در سازمان های 

امروزی در تولید کالا و ارائه خدمت ، رویه های انجام امور و فرآیند ها ، توسعه دانش و توان 

راین مدیریت مؤثر و کارآمد رابطه با مشتری و رقابتی، همراه و همگام اعضای سازمان هستند. بناب

خلق و ارائه ارزش به او از مهمترین مباحث مورد علاقه و توجه محققان و مدیران سازمان ها 

  محسوب می شود .

دانشگاهها رسالتی بزرگ در جهت تربیت نیروی انسانی کارآمد، متخصص و متعهد دارند. سنجش 

هم و لازم است و نتایج بدست آمده عامل مهمی در بهبود کارکرد دیدگاه دانشجویان یکی از ارکان م

آینده می باشد. این نکته را هم باید در نظر داشته باشیم که رضایت یا عدم رضایت افراد در هر 

زمینه ای وابسته به متغیرهای گوناگون از قبیل فرهنگ قومی، میزان انتظارات، دستیابی فرد به 

ات و...است. مجموعه این عوامل نوع نگرش به نتیجه کار را آشکار می اهداف مربوطه، کیفیت خدم

کند.لذا تعیین میزان رضایت در هر زمینه کمک شایانی به بررسی و رفع معضلات و کاستی های 

 موجود خواهد کرد.

امروزه اصل رضایت استفاده کنندگان از خدمات، اصلی مورد قبول در سطح جهان است زیرا 

ننده در مقابل خدمات دریافت شده می تواند به طورمنطقی بیان کننده کارایی خدمات موضع استفاده ک

ارائه شده باشد.نظریه پردازان مدیریتی بررسی رضایت کاربران را باعث ایجاد معیارهایی در 

زمینه و نوع خدمات واقعی دریافت شده و عامل حرکت به سوی کمال و بقا سازمان و حفظ جامعه 

 .هدف می دانند

رضایتمندی مشتریان اهمیت زیادی دارد جمال و ناصر رضایتمندی مشتری را به عنوان احساس یا 

با توجه به  نگرش یک مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن تعریف می کنند.

 اهمیت رضایت مشتریان این تحقیق یکی از راه های رضایتمندی مشتریان را از طریق برون سپاری

 استراتژیک می داند که در زیر توضیح مختصری درباره ی برون سپاری استراتژیک داده می شود.

وری در قالب کوچک سازی ها و ارتقا بهرهبرون سپاری به عنوان یکی از ابزارها توسعه سازمان

های مختلف به ها قرار گرفته و بصورتهای اخیر مورد توجه مدیران و مسئولان سازماندرسال

جرا در آمده است اما تاکنون موضوع برون سپاری غالباٌ بصورت کلی ارائه شده و مورد ارزیابی ا

گرفته و الگوی مشخصی جهت برون سپاری ارائه نگردیده است )همچنین نقش آن را در قرار می

ن نیل سازمان به اهدافی از قبیل رضایت مشتریان بهبود خدمات و... در نظر گرفته شده( این که برو

سپاری بشود یا نه؟ سوالی است که تقریباٌ ذهن تمامی مدیران اجرایی سطح عالی سازمان را به خود 

باشد ها میمشغول ساخته است برون سپاری در عین حال اینکه دارای منافع ثابت شده برای سازمان
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اری از ولی از طرف دیگر یک سری نتایج منفی را نیز به دنبال دارد این در حالی است که بسی

گذارند ولی تنها تعداد سپاری را به عنوان یک فعالیت معمول سازمان به اجرا میها برونسازمان

دانند و یا اینکه از چگونگی اجرای اثربخش آن آگاهی داشته کمی از آنها معنای واقعی آن را می

 باشد.

-استراتژیک و تفاوتسپاری در تحقیق حاضر سعی شده که علاوه بر شناساندن ابعاد مختلف برون

وجود سوالاتی از  های آن با برون سپاری معمولی، تاثیر آن را  بر رضایت مشتریان تبیین نماید.

شود برون سپاری قبیل )چه عواملی باید در برون سپاری مورد توجه قرار گیرد؟ چه کارهایی می

اهداف بلندمدت در نظر  شود؟ آیا در تحت واگذاری کارها به پیمان کارانشود و چه کارهایی نمی

های تولیدی از ها و شرکتگرفته شده یا اهداف کوتاه مدت؟( در بحث مدیریت استراتژیک سازمان

ها و کوچک سازی فیزیکی و سپاری به منظور کاهش هزینهیک طرف و توجه ویژه به بحث برون

ن تولیدی و خدماتی سازی مرزهای مجاری سازمان و همچنین افزایش تمایل بسیاری از مدیرابزرگ

کشور جهت درک علمی و کاربردی مقوله برون سپاری از اهم اهداف و علل انتخاب موضوع برون 

های ها و سازمانباشد. با مطالعه شرکتسپاری استراتژیک و نقش آن در رضایت مشتریان می

یک زمینه ای ها برون سپاری استراتژها و شرکتیابیم که در بسیاری از این سازمانبزرگ درمی

ی اند. آنان با کاهش اندازههای اصلی رقابتی خویش فراهم آوردهبرای تمرکز هر چه بیشتر قابلیت

اند که سازمان درگیری ذهن مدیریت را با مسائلی که جزء زنجیره ارزش سازمان نیست کاهش داده

-رقابتی شرکت و چشمهای اصلی تواند با فراغ بال بیشتری بر روی مزیتدر این حالت مدیریت می

 کند.ریزی انداز استراتژیک آن برنامه

های خود را برای اجرا به دیگران برون سپاری روشی است که طی آن سازمان برخی از فعالیت

های دیگر که خارج سپارد یا روشی است که طی آن شرکت کارهای تدارکاتی خود را به شرکتمی

ز این طریق کالاها و یا خدمات مورد نیاز خود را که سپارد تا اشود میاز سازمان محسوب می

  (Quinn, 1999اند انجام دهد. )دادههای داخلی خود سازمان انجام میتاکنون بخش

باشد که از ها به برون سپاری افزایش کارایی و عملکرد سازمانی میهدف اصلی مبادلات سازمان

کم دارند( و تمرکز روی کارهای اصلی هایی که کارایی طریق کوچک کردن سازمان )در بخش

 شود.سازمان و کاهش هزینه این مهم محقق می

موضوع دیگری که در بحث برون سپاری قابل بحث است این است که آیا بر فرض این که انجام  

برون سپاری بطور صحیح و در زمان مناسب موجب افزایش کارایی سازمان باشد آیا این اجرا 

 تریان خواهد شد؟موجب رضایت برای مش
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ها از نگاه تک بعدی به برون سپاری خارج شده آن را از تحقیق پیشرو باعث خواهد شد تا سازمان

ها از برون سپاری تاکنون کاهش نظرات مشتریان نیز تحلیل نماید چرا که هدف اصلی سازمان

 هزینه و افزایش سود بوده است.

 

 ( هدفهای تحقیق:1-2

مد نظر می باشد تعیین عوامل موثر در برون سپاری استراتژیک یک  اهدافی که در این تحقیق

دانشگاه ، تعیین اثرات برون سپاری استراتژیک بر رضایت مشتریان در یک دانشگاه و تعیین 

 عوامل موثر بر سطح رضایت مشتریان در یک دانشگاه می باشد.

 

 ( اهمیت موضوع تحقیق و انگیزش انتخاب آن:1-3

که برون سپاری غالبا به صورت کلی ارائه شده و انجام آن به صورت استراتژیک و با توجه به این 

تاثیر آن بر روی رضایت مشتریان که از عوامل مهم بقای سازمان ها می باشد، صورت نگرفته 

است و اینکه اهمیت رضایت مشتریان تا حدی است که موجب رقابتی شدن سازمان می شود، هدف 

ببینیم تا چه میزان می توانیم با اجرای برون سپاری استراتژیک رضایت  این تحقیق این است که

این تحقیق سعی دارد تاثیر این عامل را بر رضایت مشتریان بررسی نماید.  مشتریان را فراهم کنیم.

 می دانیم که میزان رضایت مشتریان معیاری مهم برای سنجش کیفیت کار سازمانها است.

این است که، برون سپاری علاوه بر این که هزینه هارا کاهش و کیفیت دلیل انتخاب برون سپاری 

تولید و کیفیت خدمات را افزایش می دهد سبب می شود تا سازمان بتواند بر فعالیت های کلیدی خود 

 تمرکز کند تا بدین وسیله بتواند رضایت مشتریان را فراهم کند.

ر استفاده از برون سپاري مطرح است، آن موضوع مهمي که براي دست اندر كاران كسب و كار د

است كه یك شركت تصمیم بگیرد چه فعالیتي را برون سپاري كند و چه فعالیتي را خود انجام دهد؟ 

اي كه مدیران ارشد با آن مواجه هستند استفاده از برون سپاري نیست، بلكه تعیین فعالیتي است  مسئله

هاي برون سپاري به روشني  مند آن است كه استراتژيكه باید برون سپاري شود و این موضوع نیاز

معین شوند. اینجا سعي شده تا یك دانش كاربردي ارائه شود، بطوري كه مدیریت از طریق آن بتواند 

ن تصمیم بگیرد و همچنین اها به پیمانكار براحتي در رابطه با نوع، میزان و نحوه واگذاري فعالیت

برون سپاري شده و چه فعالیتهایي باید در خود سازمان انجام شود. هایي باید  تعیین كند چه فعالیت

(Jennings, 1997 ) 

 


