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ی ਩ ا ඟ وदدرد พࢁ ়  

ی ਟ ن  ଌ ری از ا ඵව ඼ه  ෙ঳ تاق  ുज़ ه  ૛ণ஋ หود ड़ ඼ ່ শࢌ  ࣅنا ن   ૼ  ଘ  ا ود ر ऒ ش  ি ا ھای د ඘ষ ی ا ਟ س  ඓࣃ اमیا ෘه ای از ੢ऩ  ଒ ا عال ر ࣞਵ و৯د  ا ن ೯د ඟا یࢁ ঻  ণپاس 

م ॵ ش با ি ا ෘه د ੢ऩ শࢌ  و৯د.৩ھا ا سࢂ  ೯د ণپا ඟ و  ໊ ا شا وঃ ଐنان ر ࢤ हख़ ن  ଌ م ا ࣎ ീি ا و ৔ ق،  ਼࣪ ࡛ূ ن  ଌ শࢌ ୓ی அ روی ا ೲدود ख़ ه با  ૥गا و ड़ م  ࠰ علار  ଒ رم ا

م ৤ ما ৶ ن  ଌ ن ৬دو ا ند ঃ  ଝعلا ای  ୀ ا ند ر േॷ ঺ید. ارز ساࠛدت ୓ی  اسا ज़ ر از اॸطاف و  ඵ ේज़ ن  ଌ قدری  భ ا ৑ ඟا ی  ໋ ਖ৶ م ঴ ଒دون آن آسان  ࣎ ീࣻ ඼ه  ෙ঳

ود وق. ৶ࢤ خ࢖ ॿࢠ ඟ ا พࢁ ী م  ॿ ن  ૼ م اما از باب  ॿ م ৤ ما ৶ علام  ن ا ا ر ا و দ ا از آن ୁر ود ر ऒ ی  ਩ ا ণپاس و दدرد ජا঺ࢋ  ໑  ห م ৣ ا ی د ਗ ه  ૑ࣣಮ ود و ऒ  ୀ ق ॽ خا ॺ ඟ ا พࢁ ী.  

م از  ৣ ا ی د ਗ ود  ऒ ه  ૑ࣣಮ زگار ଒و ඵ෉ ୏ ھدیय़ مد ೺ख़ ر  න඿ পناب آ༚ی د رم  න ෥ख़ ণتاد  ه ୓ی کاری  ا ૤غ ज़ࡰ م  ࠰ ا  علار ن پایان ଓฬ ر ଌ ی ا ਪ ما ࣒ঘا ر ر ا و ॴ ت د ॼࢹ و ࣩ ੆ज़

ود  ऒ ی ୓ی  ਪ ما ࣒ঘا ید৯د و با ر ുই ජا ଘ دوش  ໑ ࢌ  ඇඓ وص  خ࢖ ماଡ و با  ࣓ േ઼ ر ඵ෢आ ن  ଌ ق ا ࡷ ࡛ূ  భم ৤ ما ৶  ඟ พࢁ ়  ଡما ࣓ േ઼ ود৯د،  ৶ࢤ  .یاری 

 ଡصاॸی خا୓ ساࠛدت ज़ مات و  ॐ ॥ت از ز روری ا ණ඼ ෙय़ শࢌ  ৩ھا ا با  ن ୏وژه ر ଌ شاوره ا ज़ ری  ا و ॴ ی ଒ د ਑ࣣದ ی ر ਚع ر  න඿ ੪ॸف  ৮ذ௅ୌ آ༚ی د ی و  ਩ با

෼ ل م ࠫ  ଘ ا ی ر ਩ ا ඟ و दدرد พࢁ ়   .آورم ل 

ن ୏وژه ر  ଌ جام ا ৅ ود ا ऒ ی  ਩ ود ࣥਬ ฬ م وඟ ໋ وش  ࠪ मیان ଒ با آ ید صاد ൐ख़ و୎ه آ༚ی  র یک ୍د  ංඋ ઺نا୒ لا ع  ࣎ࢣ ൐ख़ رم  න ෥ख़ ل  ࣰণ ୏ ࢌ وশ ୌدॠ ن از ಻ ൾ ൒ ا ঙࢠ

ی  ا ୀ ن ود৯دૼ ৶ࢤ ل  ࣱੀ ङ় ଡما ࣓ േ઼ی ਗ  ୌقدৎ م ৤ ما ৶.  

مات  ॐ ॥ت ଒ از ز ی ا ਉ তنا ฬدرद଒ ୍مସ భدروما৮ ଐو ࢤ हख़ ن  ଌ ن ا ଌ قدభ  ୌ زمان ৬دو ৎ ඟ و  พࢁ ় ود৯د  র ඟم  یࢂ ھان ௵ن و یار ඛস ا و  ید স  భم ৤ ما ࣒ষ .ید ا ঃ

ه ૑ ࡛ূ ن  ଌ ॥ت ا ৎقا  ا ی با॰د ୀ ار ਣশ ش، ୀگ زر ী وب భو ࣤ ੁख़ لای اୌان  ࣅت  .و ا

  
 

  
 

  



 
 

 
 

  چکیده

چالش برانگیز براي سازمان ها به موضوعی در حالی به عنوان بارزترین سرمایه هر سازمان  یتعهد سازمان

. تبدیل شده است که زمینه موفقیت آنها را در عرصه کسب و کار رو به رشد امروزي فراهم می آورد

زیرا کارکنان متعهد با عملکرد مناسب خود شرایط مساعدي را براي کسب رضایت مشتري که ضامن 

حلقه از زنجیره  ازمان به عنوان یکبعلاوه س .سودآوري و ادامه حیات سازمان است فراهم می آورند

می تواند ، به عنوان مشتریان داخلی خود ایجاد تسهیلات تعهدآفرین براي کارکنان ضمنارزش آفرینی، 

. دایجاد نمای و تقویت سطح رضایتمندي مشتریان خارجی خود جلبزمینه و شرایط مساعدي را براي 

و رضایت مشتري در مجتمع صنایع لاستیک یزد هدف اصلی این پژوهش، بررسی ارتباط تعهد سازمانی 

  .است

پیمایشی را کارکنان رسمی و قراردادي مجتمع صنایع لاستیک یزد  -جامعه آماري این مطالعه توصیفی

محاسبه  273کران و با روش نمونه گیري ساده جم نمونه با استفاده از فرمول کوشکل می دهند و ح

پرسشنامه اي که روایی و پایایی آن تأیید شده است؛ جمع آوري  با بهره گیري ازداده ها . گردیده است

و  tا استفاده از نرم افزار تحلیل آماري و به کمک آزمون ضریب همبستگی گشتاوري پیرسون، آزمون و ب

  .رگرسیون چندمتغیره تحلیل شده است

ن سازمان مورد یافته ها نشان می دهد که وضعیت تعهد سازمانی و رضایت مشتري از دیدگاه کارکنا

. بعلاوه رابطه مثبت و معناداري میان تعهد سازمانی و رضایت مشتري وجود دارد. مطالعه مطلوب است

ابعاد تعهد سازمانی یعنی تعهد عاطفی، تعهد مستمر و تعهد هنجاري نیز با رضایت هر کدام از رابطه میان 

نشان می دهد که از میان متغیرهاي  همچنین نتایج رگرسیون چندمتغیره. مشتري مثبت و معنادار است

  .مستقل تنها تعهد عاطفی و تعهد هنجاري رابطه معناداري با رضایت مشتري دارد
  

  تعهد سازمانی، رضایت مشتري: واژگان کلیدي
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  مقدمه

در دنیاي امروز، سازمان ها و بنگاه هاي اقتصادي، موفقیت، رشد و توسعه خود را مرهون رضایتمندي 

هستند و همواره تولیدات و خدمات خود را مطابق با علایق و خواسته هاي آنان ارائه          مشتریان 

گذشت آن زمانی که شرکت ها محصولات خود را بدون تنوع و با هر کیفیت و قیمتی . می نمایند

وزه امر. تولید و به فروش می رساندند و مشتریان به ناچار باید این محصولات را خریداري می کردند

شاید ظهور سازمان هاي . انتظارات و سلایق مشتریان در روند فعالیت بنگاه ها حرف اول می زند

  .مشتري مدار به همین دلیل باشد

میزان آگاهی مشتریان از کالاها و خدمات افزایش یافته و با افزایش تعداد رقبا و کالاهاي جایگزین 

موفقیت تجاري در اقتصاد جهانی امروز به توانایی ارزش . هر نوع کالا یا خدماتی نیستند دیگر پذیراي

ن است که لازمه این امر آ. یان بستگی داردآفرینی در طراحی و تولید و انتقال این ارزش ها به مشتر

انتظارات مشتریان مطابق با یا لااقل تا فراتر سازمان ها فرآیندهاي خود را بگونه اي طراحی نمایند 

ف فلسفه وجودي هر سازمان خدمت رسانی به مشتریان است و از سوي دیگر چراکه از یک طر. باشد

لازمه این خدمت رسانی مطلوب . رضایت مشتریان تعیین کننده موفقیت یا شکست هر سازمان است

به مشتریان با هدف ایجاد رضایت در آنها، طراحی بهینه سیستم ها و فرآیندهاي سازمانی بگونه اي 

زیرا سازمان با عملکرد مطلوب خود ضمن کسب . ا براي آنها ایجاد نمایداست که حداکثر ارزش ر

  .رضایت مشتریان و افزایش سهم بازار می تواند به اهداف و کارکردهاي خود دست یابد

لازمه عملکرد مطلوب برخورداري از کارکنان متعهد و وفادار است که بتوانند ضمن تلاش براي نیل 

چه بسا کارکنان متعهد به . و اهداف کلیدي سازمان را محقق سازند به اهداف فردي خود، ارزش ها

دلیل شدت انگیزه و تمایلات خود دست به اقداماتی می زنند که سازمان را در تحقق اهداف و آرمان 

  . هاي خویش که رضایت مشتري یکی از آنها است یاري می رساند

  :تحقیق حاضر از پنج فصل تشکیل شده است

کلیات و طرح تحقیق اختصاص دارد و با بیان موضوع و اهمیت تحقیق و ارائه فصل نخست، به 

  . و تعریف واژگان تخصصی پایان می یابد، آغاز و با کاربرد نتایج فرضیات و مدل مفهومی پژوهش



 
 

 
 

بخش نخست به تعریف مبانی و . دوم تحت عنوان ادبیات تحقیق مشتمل بر سه بخش استفصل 

بخش دوم، به تعریف مفاهیم رضایت . یدگاه هاي حاکم بر آن می پردازدمفاهیم تعهد سازمانی و د

در بخش سوم نیز تاریخچه تحقیقات داخلی و . مشتري و مدل هاي رضایتمندي آن پرداخته است

  .خارجی انجام شده مرتبط با موضوع پژوهش ارائه گردیده است

وضیحاتی پیرامون روش در این فصل، ت. فصل سوم نیز به توضیح روش تحقیق اختصاص دارد

تحقیق، جامعه و نمونه آماري، ابزار اندازه گیري و روش سنجش روایی و پایایی این ابزار ارائه 

بعلاوه در پایان این فصل، بطور اجمالی مجتمع صنایع لاستیک یزد به عنوان قلمرو . گردیده است

  .جغرافیایی تحقیق معرفی شده است

در این فصل، ابتدا یافته هاي توصیفی . ه ها اختصاص یافته استفصل چهارم به تجزیه و تحلیل داد

ارائه و سپس فرضیه هاي اصلی و فرعی  ؛مرتبط با طبقه بندي و تلخیص داده هاي گردآوري شده

  .تحقیق مورد آزمون قرار گرفته است

ارائه     براي بیان خلاصه تحقیق، نتیجه گیري و ارائه پیشنهادات ) فصل حاضر(و بالاخره، فصل پنجم

  .می گردد

مدل مفهومی، فرضیه ها، پیشینه تحقیق، در این فصل قصد داریم تا ضمن بیان کلیات این پژوهش، 

متدولوژي و محدویت هاي تحقیق و کاربرد نتایج را بطور اجمالی بیان نماییم تا دیدي کلی نسبت به 

  .ر این پژوهش اشاره می شوددر بخش پایانی نیز به واژگان تخصصی بکار رفته د. تحقیق حاصل شود
  
  )تعریف مسئله و اهمیت موضوع(بیان موضوع تحقیق -1-1

در عصر حاضر رقابت شدید در بازارهاي ملی و جهانی، تغییرات سریع تکنولوژیکی و توسعه 

روزافزون سازمان هاي پیشرو و نوظهور از یک سو و ارتقاي ارزش هاي محوري سازمانی از سوي 

 .انتظارات مشتریان و کارکنان و بهبود سطح رفاه جامعه را در پی داشته استدیگر، افزایش سطح 

در این راستا، سازمان هاي پیشرو در صنایع مختلف با ) 188،1388حمیدي زاده و غمخواري،(

عملکرد برتر خود، زمینه مساعدي را براي حرکت در راستاي ارتقاي کیفیت و کمیت کالا و خدمات 



 
 

 
 

بر لاحظه عوامل محیطی و تکنولوژیکی گذر از اثرات قابل م) 96،1384اتلر،ک. (فراهم آورده اند

عملکرد سازمانها، عامل انسانی به عنوان مهمترین و ارزشمندترین سرمایه هر سازمان تلقی می شود 

و نیز افزایش احتمال موفقیت و ارتقاي آن را در پی خواهد سازمان  که موجبات رشد و شکوفایی

اکنون شرایط بگونه اي است که برخورداري از کارکنان ) Burgess & Turner,1999,225.(داشت

کارکنان متعهد، . رضایتمند و پرانرژي مهمترین منبع رشد و بقاي سازمان ها تلقی می شود متعهد،

وفادار، سازگار با ارزش ها واهداف سازمانی، داراي انگیزه قوي و متخصص از الزامات اساسی هر 

سازمانها به کارکنانی نیازمندند که فراتر از شرح وظایف مقرر و معمول امروزه زیرا . سازمانی است

ري از نیروي انسانی متعهد و لذا بهره گی. خود، به کار و فعالیت در راستاي تحقق اهداف بپردازند

کارآمد ضمن ارتقاي سطح اثربخشی و کارآمدي سازمان، تأثیر بالقوه اي بر عملکرد و وجهه اجتماعی 

  )Yee et al.,2008,652(.آن خواهد داشت

عوامل خارجی مؤثر بر سازمان، ضرورت ایجاد کسب  از سوي دیگر، غیرقابل کنترل و پیش بینی بودن

، افزایش سرعت تغییر و تحولات محیطی، متنوع شدن وضعیت تقاضاي مشتریان و کارهاي کم هزینه

  و جهانی شدن شرکت ها به عنوان چالش هاي اساسی فراروي سازمان هاي عصر حاضر  شناخته 

این چالش ها بخوبی نشان می دهد که بازارهاي محصولات به ) 7،1387غائبی بدرآبادي،(.شودمی 

. می کنند که نیازهاي مشخص آنها را برآورده سازد کالاهایی را تقاضاتریان بلوغ کافی رسیده اند و مش

بنابراین در دنیاي رقابتی امروز تنها سازمان هایی موفق هستند که  بتوانند قدرت رقابتی خود را با 

به عبارتی ) Jamal & Nasser,2003,33.(ارائه کالا و خدماتی فراتر از انتظارات مشتریان افزایش دهند

ارزش آفرینی کالا و خدمات ارائه شده توسط شرکت  دیگر رضایت و به تبع آن وفاداري مشتریان به

مشتریان رضایتمند و وفادار  يوو توسعه هر سازمان در گر بقا که حیات، چرا. ها بستگی دارد

این موضوع در مورد صنعت لاستیک که در طول چند دهه ) Arbore & Busacca,2009,273.(است

  .دچار تحولات شگرفی شده است؛ بیشتر به چشم می خورداخیر 

مشتریان داخلی؛ در صورتی که رضایتمند و در : بنابراین سازمانها با دو گروه مشتري سروکار دارند

نتیجه متعهد باشند با عملکرد خود ضمن بهبود عملکرد و اثربخشی سازمان اقدام به تولید کالا و ارائه 



 
 

 
 

وفاداري مشتریان خارجی و به تبع آن سودآوري  ،مندي و در مرحله بعديخدماتی می کنند که رضایت

به عبارتی دیگر سازمان حلقه واسط میان کارکنان و مشتریان خود . را براي سازمان به ارمغان می آورد

تعهد سازمانی به بهبود سطح کیفی و کمی عملکرد سازمان و ارزش آفرینی بیشتر براي مشتریان . است

از سوي دیگر با ارتقاي شاخص هاي ) Paulin et al.,2006,908.(ي آنها منتهی می شودو رضایتمند

سازمانی و تحقق بهتر اهداف آن، زمینه ارائه بهتر کالا و خدمات برتر به مشتریان و فرصتی براي 

  )Arbore & Busacca,2009,274.(افزایش رضایت و وفاداري آنها نسبت به سازمان فراهم می آید

گسترش صنعت حمل و نقل و افزایش تعداد خودروهاي سنگین و سبک، توسعه صنایع پایین با 

در دهه . دستی از جمله صنعت لاستیک براي تأمین مایحتاج خودروها امري اجتناب ناپذیر می نماید

هاي اخیر و با ظهور تکنولوژي هاي نوین، افزایش تعداد و قدرت رقباي خارجی براي واردات 

مینه بروز تنوع در صنعت لاستیک در ایران بوجود آمده است که نشان از رقابتی شدن محصولات، ز

اما با توجه مباحث مربوط به خصوصی سازي شرکت هاي دولتی و کاهش بهاي تمام . بازارها دارد

شده محصولات داخلی، لزوم توجه به سیستم هاي مدیریت منابع انسانی و انجام اقدامات لازم را 

 .ازدضروري می س

هدف اصلی این تحقیق تبیین رابطه میان تعهد سازمانی و رضایت مشتري با ارائه مدلی جامع، پویا و 

  .تلفیقی با هدف بهبود تعهد سازمانی در راستاي سطح کیفی رضایت  مشتریان است

  

 قتحقی پیشینه -1-2

تحقیق می تواند فضاي یافته ها و نتایج تحقیقات دیگر محققان یا به عبارتی دیگر سابقه و پیشینه 

نگرشی جدیدي را نسبت به موضوع تحقیق ایجاد نماید تا محقق ضمن آگاهی از میزان بکربودن و 

تکراري نبودن موضوع مورد مطالعه خود، تمام زمان و توان خود را به روشن کردن موضوعاتی که 

  )107،1389حافظ نیا، .(تاکنون روشن نشده اختصاص دهد

ن، محقق را به طیف گسترده اي از پژوهش هاي فارسی و لاتین پیرامون بررسی تحقیقات پیشی

از سوي دیگر، . بررسی رابطه تعهد سازمانی و عوامل مختلف درون سازمانی رهنمون می سازد



 
 

 
 

تحقیقات انجام شده درباره ابعاد و اهداف رضایت مشتري، نوع و میزان ارتباط این متغیر را با 

لیکن بررسی ارتباط تعهد سازمانی و رضایت مشتري در . شان می دهدموضوعات مختلف بازاریابی ن

بنابراین . تعدادي از مطالعات پیشین از نوبودن این موضوع و ضعف پیشینه موجود حکایت دارد

با وجود این ضعف پیشینه، . محقق می تواند در بستري از آگاهی به کشف جدید و تولید علم بپردازد

کار گرفته تا با استفاده از مطالعات قبلی، رابطه میان تعهد سازمانی و محقق تمام تلاش خود را ب

به چند مورد اشاره  در ذیل بطور اجمالی. رضایت مشتري را حتی الامکان به صورت دقیق تبیین نماید

  :مربوط با موضوع تحقیق را نشان می دهد 1پیشینه) 1-1(می شود و در ادامه جدول

  

  تحقیقسابقه تاریخی ): 1-1(جدول 

یف
رد

  

 /محقق  عنوان تحقیق
  محققان

 سال
  تحقیق 

  یافته هاي تحقیق

بررسی رابطه رضایت شغلی و تعهد   1
سازمانی کارکنان شرکت برق منطقه اي 

  فارس با رضایت مشتري

مشتري در جامعه  ضمن اولویت بندي عوامل نارضایتی  1379  رضا ترکمان
سازمانی رابطه رضایت شغلی و تعهد آماري موردنظر، 

کارکنان با رضایت مشتریان شرکت برق منطقه فارس 
  .را مستقیم و معنادار معرفی می کند

2  Employee commitment to the 
organization and customer 
reactions: Mapping the linkages 

Natalie J. 
Allen 
 
Douglas B. 
Grisaffe 

واکنش هاي تعهد سازمانی کارکنان منجر به بروز  2001
نگرشی همچون رضایتمندي و واکنش هاي رفتاري 
مانند تکرار رفتار خرید و وفاداري از جانب مشتریان 

  .می شود
3  Effects of Management 

Commitment on Service Quality 
to Increase Customer Satisfaction 
of Domestic Airlines in 
Indonesia  

Diah 
Natalisa  
 
Budiarto 
Subroto 

تعهد مدیریت در ایجاد ادراك مثبت به کیفیت  2003
خدمات، تأثیر مثبت و معناداري بر رضایت مشتریان 

  .دارد
4  Effect of commitment, job 

involvement and teams on 
customer satisfaction and profit  

Charles R. 
Emery 
 
Katherine 
j. Barker 

کارکنانی که بطور مستقیم با مشتري تعهد سازمانی  2007
ارتباط دارند رابطه مثبت و معناداري با رضایت 

  .مشتریان دارد

  
  

                                                             
  .تحقیق در انتهاي فصل دوم مراجعه نماییدبراي کسب اطلاعات بیشتر می توانید به بخش پیشینه   - 1



 
 

 
 

  اهداف تحقیق -1-3

این پژوهش ضمن ارائه یک مدل تلفیقی جامع به منظور بهبود سطح تعهد سازمانی جهت ارتقاي 

  :میزان رضایت مشتریان بطور عینی اهداف زیر را دنبال می کند

اثرات مستقیم و غیرمستقیم تعهد سازمانی کارکنان و انواع آن بر رضایت مشتریان با تعیین  )1

 .هدف ارزش آفرینی بیشتر براي آنها

افزایش میزان تعهد و وفاداري نسبت به سرپرستان و مدیران سازمان در راستاي  نیل به  )2

کرد اهداف، افزایش سودآوري، حفظ سهم و موجودیت در بازار و حرکت به سمت روی

 .مشتري مداري و ارزش آفرینی

امکان تعمیم و بکارگیري مدل ارائه شده در سایر واحدهاي تولیدي به نحوي که با اعمال  )3

 .تغییرات جزئی قابل استفاده باشد

 .افزایش دانش پیرامون نوع و میزان ارتباط میان تعهد سازمانی و رضایت مشتري )4

 
  مدل مفهومی تحقیق -1-4

هد سازمانی و رضایت مشتري به ترتیب  به عنوان متغیرهاي  مستقل  و وابسته، دو  با در نظر گرفتن تع

محیط داخلی سازمان شامل کارکنان و دیگر عوامل موجود در : حوزه مجزا قابل تشخیص است

    سازمان، و محیط خارجی شامل مشتریان که به عنوان عامل بقا و تداوم حیات سازمان محسوب 

تحقیقات گسترده پیرامون موضوعات مختلف مربوط به مشتري و موضوعات با وجود . شوند می

سازمانی، مطالعات اندکی بصورت ضمنی و جزئی به بررسی رابطه میان دو متغیر مذکور پرداخته 

  .است

-ا توجه به مدل نگرشو ب) 57،1388حسینی،(سودآوري -رضایت- با در نظر گرفتن چرخه ارزش

که براي توصیف تمایلات رفتاري کارکنان و مشتریان شکل گرفته ) 1992( 1رفتار بگوزي-تمایل

است؛ تعهد سازمانی در مرکز این مدل قرار گرفته و ارتباط زیادي با رفتارهاي هدف دارد و شرایط 
                                                             
1-Bagozzi 



 
 

 
 

بروز واکنش هاي احساسی قابل ملاحظه اي را در ارتباط با ارزش آفرینی براي مشتریان سازمان 

محقق دیگري ضمن اشاره به مشارکت و ) Meyer & Herscovitch,2001,311.(فراهم می آورد

پشتیبانی مدیریت ارشد سازمان، به تأثیر زیاد تعهد عاطفی بر تمایلات رفتاري کارکنان در ارتباط با 

رضایت مشتریان با هدف حداکثر ارزش آفرینی براي آنها اشاره می کند و تعهد سازمانی را پیش زمینه 

   )Paulin et al.,2006,908.(ارکنان و بروز رفتارهاي مشتري مدار می داندرضایت شغلی ک

مشتریان شامل فعالیت هاي ارزش آفرینی است که پل ارتباطی و حلقه -رفتارهاي مربوط به کارکنان

کارکنان متعهد ضمن تلاش ) 1999(١به اعتقاد الیور. گمشده میان سازمان و مشتریان را شکل می دهد

یات و بقاي سازمان و براي اثبات وفاداري خود دست به اقداماتی می زنند که مشتریان براي ادامه ح

سازمان را به کارکنان این همان اقداماتی است که موجبات تعهد مجموعه  و را جذب و حفظ می کند

 .می نامند) CRM( 2آن را مدیریت ارتباط با مشتري) 2008(مشتریان فراهم می آورد و ییم و همکاران

)Yim et al.,2008,746( مشتري بیانگر ارتباطات -بررسی مطالعات موجود پیرامون مراودات سازمان

بر این باورند که ) 2003(در این راستا، بولتون، سوئیت و وگنر. چندجانبه کارکنان و مشتریان است

ایز مشتریان میان مشخصه هاي ملموس خدمات ارائه شده از جانب سازمان و از جانب کارکنان تم

لذا پیشنهاد می کنند که سازمان باید میان خدمات ارائه شده از جانب کارکنان و ارزش . قائل می شوند

   )741همان منبع،.(مورد انتظار مشتریان نوعی توازن ایجاد نماید

کیفیت خدمات را تفاوت میان انتظارات و ادراکات مشتري تعریف نمودند ) 1996(زیتامل و همکاران

  )97،1384کاتلر،:(بعد مشخص منعکس می کند 5مشتري را در که انتظارات 

 قابلیت ارائه صحیح و اطمینان بخش هر چیزي که سازمان قول آن را داده است: اتکاپذیري. 

 ارائه تسهیلات و تجهیزات فیزیکی و ملموس همراه با حضور تخصصی و : محسوس بودن

 .حرفه اي کارکنان

 شتریان و ارائه خدمات فوري به آنهاتمایل به کمک رسانی به م: پاسخگویی. 
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 علم، ادب و تواضع کارکنان و توانایی آنها در انتقال اعتماد به نفس: اطمینان واعتماد. 

 میزان اهمیت و توجه خاصی که به مشتریان داده می شود: همدردي. 

عنوان ، آن را در قالب یک مجموعه تحت کالاو کیفیت  وه آنها ضمن تأکید بر کیفیت خدمتبعلا

پاسخگویی به مشتري عتقاد وي، کیفیت خدمات زیرمجموعه به ا. کیفیت خدمات تعریف نمودند

کرونین و ) Deng et al.,2010,291.(است که می تواند به رضایت مشتري منجر شود

ضمن بررسی رابطه میان کیفیت خدمات، ارزش و رضایت مشتري دریافتند که ) 2000(همکاران

بعلاوه با . کیفیت بالاي خدمات و ارزش بالاي مشتري با رضایت نسبتا بالاي مشتري همبستگی دارد

) 1992(توجه به رابطه میان کیفیت خدمات و ارزش با رضایتمندي مشتري برگرفته از مدل بگوزي

زیرا براین باورند که کیفیت خدمات . کیفیت خدمات دریافت شده را موجد رضایت مشتري می دانند

   مبتنی بر شناخت و ارزیابی هاي ارزشی است که به رضایتمندي احساسی و نهایتاً وفاداري منجر 

ت شده و همچنین سه نظریه درباره ارتباط میان کیفیت خدمات دریاف) Lewin,2009,287.(می شود

  :رضایت مشتري مطرح شده است

  . رضایت مشتري مقدمه و پیش نیاز کیفیت خدمات است) 1

  . کیفیت خدمات پیش بینی کننده رضایت است) 2

  . این دو ساختار در تعامل اند) 3

بر این باورند که کیفیت خدمات نوعی احساس کلی مشتري از کارایی ) 2008(بعلاوه کیم و شین

لذا کیفیت خدمت و می تواند بر رفتار خرید مشتري تأثیرگذار باشد  ت استاه خدمنسبی ارائه دهند

) 2010(همچنین دنگ و همکاران) Deng et al.,2010,291.(با رضایت مشتري ارتباط معناداري دارد

با ارائه شواهد تجربی ) 1999(الیور. کیفیت خدمات را پیش بینی کننده رضایت مشتري می داند

که کیفیت خدمات دریافت شده نوعی الگوي شناختی است که به رضایت مشتري تصریح می کند 

ادراك مشتري از کیفیت خدمات را عاملی مهم در پیش ) 1996(زیتامل و همکاران. منتهی می شود

بالاي خدمات موجب جذب مشتریان  بینی رضایت مشتري می داند و براین باور است که کیفیت


