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Review   
      The aim of this study was to investigate the effect of 

strategic human resource management on the quality of 

customer service with the mediating role of customer 

relationship management in Ardabil Social Security 

Organization. This research is a correlational description 

in terms of practical purpose and in terms of data 

collection. The statistical population of the study consists 

of 800 social security employees of Ardabil city (medical 

records, treatment management, Sabalan hospital) that 

the sample size was selected based on Cochran's formula 

257 people. Data collection was available using non-

random sampling method. To collect information, 

standard questionnaires of strategic human resource 

management of Chang and Hong (2005), quality of 

customer service Andalibi (1396) and customer 

relationship management of Sin et al. (2005) were used. 

Structural equation modeling using Amos software has 

been used to analyze the research hypotheses. Findings 

show that the variable of customer relationship 

management has a mediating role in the impact of 

strategic human resource management on the quality of 

customer service. 
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relationship management 

http://ensani.ir/fa/article/journal/1568
http://civilica.com/l/87979/
http://magiran.com/8116


                                         
1140 تابستان، 2، شماره 2دوره  ، ینسانا هیامنابع و سرم یه علم فصلنام  

ISSN : 2783-3984 
 ( لیشهر اردب  یاجتماع نی)مطالعه در سازمان تام  یارتباط با مشتر ت ی ریمد یانجیبا نقش م  انیخدمات مشتر تیفیبر ک یمنابع انسان ک یاستراتژ  تیریمد ریتاث  یبررس

   HRC-2206-1053کدمقاله: 

 
 

 

 چکیده :

 تیریماد  یانجیاباا نشاش م  انیخدمات مشتر  تیفیبر ک  یمنابع انسان  کیاستراتژ  تیریمد  ریتاث  یپژوهش حاضر با هدف بررس

و از نظار نوا ه   یاربردپژوهش از نظار هادف کا  نیانجام گرفته است. ا  لیشهر اردب  یاجتماع  نیدر سازمان تأم  یارتباط با مشتر

 لیاشهرساتان اردب یاجتمااع نینفر از کارکنان تاأم 800را  قیتوش یاست. جامعه آمار  یاز ن ع همبستگ  یفیها ت صداده  یگردآور

نفار انتااا    257رم ل ک کران  دهند که حجم نم نه بر اساس ف  یم  لیسبلان( تشک  مارستانیدرمان ، ب  تیری، مد  ی)اسناد پزشک

اطلاعات از پرسشانامه  یجمع آور ی. براستدر دسترس ب ده ا یتصادف ریغ یریگعات با استفاده از روش نم نهطلاا یشد. گردآور

 تیری( و ماد1396) یبیعناد  انیخادمات مشاتر تیافی(، ک2005چانگ و هانگ)  یمنابع انسان  کیاستراتژ  تیریاستاندارد مد  یها

از مادل معااد ت  قیاتوش یهاا هیفرضا لیاو تول هیتجز یاست. برا  دهید( استفاده گر2005و همکاران  )  نیس  یارتباط با مشتر

در  یارتباط با مشتر تیریمد ریدهد که متغ ینشان م  قیتوش  یها  افتهی.  است  شده  استفاده  آم س  افزار¬با استفاده از نرم  یختارسا

 دارد.   یانجینشش م  انیخدمات مشتر تیفیبر ک  ینسانمنابع ا  کیاستراتژ تیریمد  ریتاث

 یارتباط با مشتر تیریمد  ان،یخدمات مشتر تیفیک  ،یمنابع انسان  کیاستراتژ تیریمد  ،یمنابع انسان :یدیکل اتکلم

 

 

 

 

  یانج یبا نقش م  انی خدمات مشتر ت یفیبر ک  ی منابع انسان ک یاستراتژ تی ریمد ر یتاث یبررس 

 ( لی شهر اردب ی اجتماع ن ی)مطالعه در سازمان تام ی اط با مشترارتب  تیریمد
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 مقدمه : 

معط ف است    یاسی و س  یاجتماع  ،یاقتصاد  چندجانبه   تیوضع  ک یبه    شتریب  یرفاه اجتماع  ( بیان می دارد که1378)  ماکارو  دی ید
انسان  ارتشا  یری پذتی ئ ها و مسو حفظ شأن  و  قبال آن  اهداف    یو جمع  یفرد  یهاجامعه در عرصه  تیکل  یت انمند  یجامعه در  از 

برداشت از مفه م    نجایدر ا.  است  دهیچیگ ناگ ن و پ  م،یعظ  یسازمان   ،یاجتماعداشت که رفاه    دیتاک  دیبا  زیآن است. قبل از هر چ  یاساس
همچ ن    یمیساخت قدرت و مفاه  زیو ن  یاقتصاد  -یمناسبات اجتماع  عیاست و به جم  ی لاتیشکل و ساختار تشک  کیسازمان، فراتر از  

 گرددی دو ت هگل باز م  یاخلاق  هیبه نظر  یرفاه اجتماع  نهیدر زم  یاشهیاند  یهاهیاز پا  یکی.  ش دی اطلاق م  یو جامعه مدن  یدم کراس
مبنا بر  امن  یاخلاق  فهیآن، وظ  یکه  ا  تیدو ت، حفظ  منافع    یهابه کارکرد  یاعتماد عم م  جادیو  افراد    کیکایجامعه در جهت حفظ 

و    تیاحساس امن  رد،یگیبه خ د م   یکه عدا ت، بعد اجتماع  یبر عهده دارد، و زمان   یینشش بسزا  نهیزم  نیدر ا  زیجامعه است و عدا ت ن
  .رودیم یداریرفاه در افراد جامعه رو به پا
باش  گسترش  موششانبا  خدماتی،  شرکت   های  مدیریت  تلاو  در  شی هها  بهترین  تا  هستند  ح زهش  در  را  س دمند ها  های 

به این معنا که چرا خدمات بوث داغی برای تاصص در حرفه های علمی    .به کار گیرند  ها، یعنی مدیریت ت  ید و منابع انسانی سازمان
 (. 2020و همکاران،  1نجم است )
 مدیریت  تو  ت،  این  و همپای  ش ند  می  ترپیچیده  ها   انسازم  و  هانگاهب  ناوری،ف  و  دانش  در  تغییرات  روند  گرفتن  سرعت  با
  بر   مدیریت   که  چرا:  نیست  امکانپذیر  سنتی  هایشی ه   و  هاروش  یا  هاسازمان   اداره امروزه  .ردذاگ  می بیشتر  پیچیدگی   به رو  نیز   ها  سازمان
  باید  انسانی،  منابع  مسئ  ن  ویژه  به  ها،سازمان   رانبره  و  نیست  آسانی  کار  دهند،می   تشکیل  را  هاسازمان  اصلی  هایسرمایه  که  هاانسان
 ح ل  گرفته  ص رت  هایتفوص   و   توشیق.  گیرند  کار  به   را  آنها   مؤثر  ط ر   به   و  کنند  کسب  مهم  امر   این  برای  را   زم  مهارت  و   دانش
 دهه   دو  طی  زمانیاس  مطا عات  از  بسیاری  م ض ع  سازمان،  یتثم  عملکرد  فظح  و  ایجاد  در  انسانی  منابع  مدیران  و  متاصصان  نشش
  که  انددریافته   موششان  (. 1393دارد )حیدری و همکاران،    شدیدی  ارتباط  سازمانی   عملکرد  یا  انسانی  منابع  مدیریت.  است   ب ده  گذشته
  سازمان   برای   راهبردی  دارایی   به   را  آن   و   گرفته  برعهده  نیز   را   سنتی   های  سازمان  مدیریتی  های  نشش  ت انند می   انسانی  منایع  مدیران
 (. 1995 ،2)مک دافی .کنند تبدیل
  کرده   تغییر  ش د، استفاده می  افراد  این  ت صیف  برای  که  مفاهیمی  و  سازمان   در  فعال  افراد   به   نسبت   ها   نگرش  زمان،  گذشت  با
  نظر   ر د  خاص  وظایف  انجام  برای  انسان  ت انایی  تمرکز بر   با  را   ب دند   مشغ ل  کار  نیروی  عن ان  به   که   افرادی  ها   سازمان  اصل،   در.  است
  آم زش،   از  با تری  سطح  به   نیاز  کارگران:  است  تغییرکرده  کار  ماهیت  جدید،  هایفن آوری  و  علمی  هایپیشرفت  به  ت جه  با.  گرفتندمی

 یک   میلادی  1980دهه    در.  است  یافته  افزایش  هاگیریتصمیم  در  مشارکت  به  کارکنان  تمایل.  دارند  متفاوت  هایو ت انایی  هامهارت
 سازمان   کارکنان  که  شد  معرفی  ژاپن  از  کیفیت  اص ل مدیریت  اتااذ   با  آمریکا  متوده  ایا ت  در  انسانی  منابع  مدیریت  برای  جدید  مفه م

  منابع  مدیریت   . شد  شناخته  رسمیت   به  استراتژیک  مدیریت  اص ل  و   انسانی   روابط   علمی،   رویکرد مدیریت  ترکیب  با   مهم  منابعی   عن ان   به 
داراییهای  با  مدیریت  برای  منسجم  و  کاتژی استر  روش   یک  عن ان  به  انسانی   استعداد  )یا  افراد.  است  شده  تعریف  سازمان  ارزشترین 
ص رت   هستند  کار  به   مشغ ل  آنجا  در  که  انسان( بین  می   کمک  سازمان  اهداف   دستیابی   به   جمعی  و  فردی  به  این  در  تامین کنند. 

و    باشدمی   ش از هر جای دیگری نیازمند مدیریت و آم زش پرسنل خ د ها بیترین سازمان ترین و حساسبه عن ان یکی از مهم  اجتماعی
 باشد. می سازمانهای خدماتی و سلامت همچ ن سازمان تامین اجتماعی  ترین دارایی برایترین و با ارزش منابع انسانی مهم

بهب د فرایناد ارتبااط باا او و فرصت خرید دوباره مشتری به کمک  ی راهدف مدیریت ارتباط با مشتر 3(2008)  رین و همکارانبا
هم کردن پیشنهاد درست از طریق قیمت و موص ل و با استفاده از کانال ارتباطی درست و در زمان مناسب افزایش دهد. برنامه های فرا
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 شناسایی بهترین مشتری و نگهداری آن و تش یق مشاتری باه اساتفاده بیشاتر از موصا  ت و خادمات  مدیریت ارتباط با مشتری بر
تمایل به کیفیت خدمات نشش مهمی در صنایع خدماتی نظیر خدمات بیمه ای، بانکی و ... ایفا مای نمایاد همچنین    .شرکت تمرکز دارد

به شمار می رود. در حشیشت امروزه رضایت مشتری و کیفیت خادمات   چرا که کیفیت خدمات برای بشا و س دآوری سازمان امری حیاتی
ز ساازی غلب صنایع خدماتی به شمار می روند. به ویژه در رابطه با خدمات ما ی کاه باه طا ر کلای متماایبه عن ان مسائل حیاتی در ا

با ت جه به م ض ع در توشیق حاضر باه دنباال   ( .426، ص  1،1998خدمات در آن مشکل است، حائز اهمیت بیشتری می باشد)استاف رد
ارتبااط  تیریمد یانجیبا نشش م انیخدمات مشتر  تیفیبر ک  یمنابع انسان  کیاستراتژ  تیریمد  ریتاثپاسخ به این س ال هستیم که میزان  

 ی شهر اردبیل چشدر است؟اجتماع نیسازمان تامی در با مشتر
 

 ادبیات نظری و پیشینه مطالعاتی

 منابع انسانی استراتژیکمدیریت 

دارا انسانی  منابع  مدیریت  در هر شرکت،  است.  هر سازمان  حیاتی  باش  انسانی  وظایف  منابع  که  است  باش جداگانه  ی یک 
نسانی رسیدگی به کارکنان شرکت است. مسئ  یت جذ  کارکنان مستعد برای رفاه متعددی برای انجام دارد. نشش اصلی باش منابع ا

نیاز بر اشرکت و رفع  انسانی است. علاوه  تیم منابع  نیز وظیفه  به باش دیگر  از یک باش  انتشال کارکنان  را دارد.  ین،  های شرکت 
شرکت مرکزی است. آم زش  فعا یت های آم زشی برای کارمندان نیز ت سط باش منابع انسانی اداره می ش ند. بنابراین، در عملیات  

د که نشش مثبتی در افزایش عملکرد دارد. بنابراین، آم زش اهمیت حیاتی در دقت عملیاتی دارد بهتر کارکنان تأثیر مثبتی بر کار آنها دار

انسانی   هایپتانسیل  و  آن  کارکنان  سازمان،  یک  افراد  شامل  انسانی  منابع  سازمانی،  دیدگاه  از  .(2022،  2و جرمسیتی پارست   )وی یتانپ م
انسان  تیریمد  (. 2007  ،3)پرایس  ش دمی   کار  و  کسب  در  م ج د عن ان    یمنابع  استراتژ  ک یبه  برا  کیروش  منسجم  با    تیریمد  یو 
به    ی و جمع  یاستعداد انسان( که در آنجا مشغ ل به کار هستند به ص رت فرد  ایافراد )  شده است.   فیسازمان تعر  یهایی دارا  نیارزشتر
   (.2009، 4)آرمسترانگ کنندیاهداف سازمان کمک م یابیدست

انسان  یها   هیش اندازه گ  ی برا  دیبا  یمنابع  از دانش کارکنان   ، یساز  یو مداخله در ساخت، شاص  یرینظارت،  استفاده  انتشار و 
  کارکنان خ د استفاده کند   یتمام  تیدانش، مهارت، تجربه و خلاق  شیافزا  یبرا  یمنابع انسان  تیری از مد  دیسازمان با  یعنیتفاده ش د.  اس

ریزی منابع انسانی فرایندی است که به وسیله آن سازمان معین می کند برنامه  6به عشیده دوچینزو رابینز  (.2015و همکاران،    5)آنت نی 
)کاخکی و قلی   ی نیاز داردبه اهداف خ د به چه تعداد کارمند، با چه تاصص و مهارتهایی برای چه مشاغلی و درچه زمان  که برای نیل 

و تشاضا با یک روش ساختاریافته است، این امر با یک تص یر  ریزی منابع انسانی تجزیه و بررسی تعادل عرضه  هدف برنامه   (1386پ ر،  
ب بات جه  با حرکت سریع  نتیجه، تجزیهروشن و  به عن ان یک  را    و   ه آینااده آغاز می گردد و مشص د آن است که زمینه های عملی 
ای انجام وظایف روزمره و تغییراتی که  نیاز بر  ریزی منابع انسانی ما به شناخت اعضا و مهارتهای م ردتولیل و تعیین کرد. در برنامه

را در آینده و حجم فعا یتهای   برنامه های  ممکن است ظرفیت کار  از استراتژی و  این درك خ بی  نیازمندیم.  تغییر دهد  را  تعهد شده 
ت انتجاری جزئی  نیروی  ازنظر فهرست م ج دی  را  انسانی  نیروی  باید وضعیت عرضه  ما  از آن  بعد  را دربرمی گیرد.  و ر  سانی جاری 

به شناخت دقیق از اعضا و انگر آن است که سازمانها نیاز  نظر داشته باشیم. این م ض ع بی  نیازهای آنان که چشدر باید تغییر کند را در
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ی و  ریزی استراتژیک منابع انسانی فرایندی است درجهت برقراری اهداف منابع انسانبرنامه    ویژگیها و روابط بین آنان با سازمان دارد.
)حسین پ ر و همکاران،    نگهداری منابع انسانی   ت سعه استراتژی های منابع انسانی برای نیل به اهداف، سیاستها ازطریق بسیج، ت سعه و 

ب ده و شامل ع امل داخلی وخارجی می ش د. ع امل  برنامه   (1390 ارتباط  با مفاهیم مویط و عملیات سازمان در  انسانی  ریزی منابع 
بازار نیروی کار و آخارجی همچ ن ف تغییرات تکن   ژی، ق انین و مشررات، وضعیت سیاسی،  اقتصادی،  م زش، ع امل داخلی شارهای 

 ف و مشاصد سازمان، فرهنگ، ساختار، منابع انسانی و ذینفعان می گردد.اهداشامل 
 : های ممتاز و مشاصه ذیل را داراست ریزی منابع انسانی ویژگیبرنامه 
 آگاهی: مفروضات روشن و آشکار را در مبوث منابع انسانی به وج د آورد؛ - 1

 و واقعیات متکی است؛ تولیلی: بر یک سری قضاوتها  - 2

 هدف گرایی: ابزاری برای تصمیم گیری سازمانی درجهت نیل به اهداف منابع انسانی ب یژه مشاصد سازمانی است؛  - 3

 چشم انداز به آینده: مسائل منابع انسانی را پیش بینی و آینده نگری می کند؛ - 4

 ؛ اجتماعی یا جمع گرایی: بر گروهها ت جه دارد نه به افراد - 5

 (1391)حسینی و همکاران،  کمی: به افراد و اعضای سازمان ت جه می کند - 6
منابع انسانی است ار است که بر ماهیت استراتژیک منابع انسانی و  مفه م مدیریت استراتژیک منابع انسانی، بر نشش مهم مدیریت  
مدیریت استراتژیک منابع انسانی را چنین ت صیف     1ش  ر   کند.بر یکپارچه شدن استراتژی منابع انسانی با استراتژی سازمان تأکید می 

و مک    2و اجرای نیازهای استراتژیک سازمان«. رایت   کرده است: »تمامی فعا یتهای مؤثر بر رفتار افراد در برانگیاتن آنها به طراحی
برنامه   3ماهان تاصیص  ا گ ی  را  انسانی  منابع  استراتژیک  مدیریت  انسانینیز  منابع  شده  فعا یت  ریزی  انجام  برای  و  نظر  م رد  های 

می  اهدافش  به  رسیدن  در  به سازمان  مکمک  تدانند.  برای  است  روشی  انسانی،  منابع  استراتژیک  و  صمیمدیریت  مشاصد  درباره  گیری 
می طرح مرب ط  کارکنان  عملکرد  مدیریت  و  پاداش  آم زش،  کارمندیابی،  اشتغال،  مانند:  مسائلی،  به  که  سازمان  واقع  ش ند.  های  در 

شی،  پردازد )ممیمدیریت استراتژیک منابع انسانی به ط ر کلی به روابط میان مدیریت منابع انسانی و مدیریت استراتژیک سازمان می
1392.) 

میزان یکپارچگی   4وجه تمایز اصلی میان مفاهیم سنتی مدیریت منابع انسانی و مدیریت استراتژیک منابع انسانی، از دیدگاه گست
فرایندهمدیریت   با  انسانی  تصمیممنابع  )آرمسترانگ،  ای  است  تغییرات مویطی  با  مشابله  منظ ر  به  سازمان  استراتژیک    (. 2009گیری 

مدیریت استراتژیک منابع انسانی، ایجاد دیدگاه کلانی است که امکان پرداختن به مسائل اساسی کارکنان را فراهم آورد. هدف اصلی  
مندی سازمان از کارکنان ماهر، متعهد و با انگیزه در تلاش برای رسیدن به مزیت رقابتی  ی م جب بهرهمدیریت استراتژیک منابع انسان

ایپایدار می آن،  ب دن در مویطجاد حس هدفمندی و جهتش د. هدف  نیازهای  دار  بدین وسیله  تا  است  امروزی  پرتلاطم  اغلب  های 
ر  از  کارکنانش  و گروهی  فردی  نیازهای  و  سازمان  برنامه تجاری  اجرای  و  طراحی  و سیاستاه  انسانی  ها  منابع  عملی  و  منسجم  های 

تژیک منابع انسانی باید چارچ بی واحد، گسترده، اقتضایی، و یکپارچه ایجاد  بر این باورند که مدیریت استرا   5تأمین ش د. دای و ه  در
 (. 2013کند )آرمسترانگ، 

 رتند از:ی عباانسان منابع  استراتژیک ریزی برنامه الگوی عناصر 
 فرایند استراتژیک؛  - 1
 ریزی منابع انسانی؛ فرایند برنامه  - 2
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 برنامه ها؛  - 3
برنامه  انسانی ریزی  ا گ ی  منابع  برنامه  استراتژیک  انسجام  برای  برنامهمفه می  و  انسانی  منابع  م سسه  ریزی  استراتژیک  ریزی 

ل سازمانی است طراحی و در سط ح متفاوت ساختارهای سازمانی می ت اند  است. این ا گ  با هدف و مفه م کاربردی که بیانگر استشلا
 است: به کار رود. اهداف و مشاصد ا گ  به شرح زیر 

 مشارکت در بهب د کلی عملکرد سازمانی؛ -

 ی کند؛نمایش اهمیت نشش منابع انسانی. نشش فعال در ت سعه منابع انسانی م ردی است که از بهب د مستمر سازمانها حمایت م -

تسهیلات  زم برای ت سعه  ریزی که حمایتها و  طراحی ابزار برنامه  ایجاد ارتباط روشن بین فعا یتهای اصلی تجاری و منابع انسانی؛  - 
 . (1394،  پ ریعلو   ن روززاده) منابع انسانی به وج د آورد

  یم  ستم،یس  کیو چه به عن ان    یچه به ص رت فرد  ،یمنابع انسان   یها   هیاز ش  یدر واقع، مطا عات متعدد نشان داده اند که برخ
نتا  میت اند به ط ر مستش بر    یرا برا  یت جه قابل  یهاتلاش   یمطا عات تجرب  ن، یبنابرا  بگذارد.  ریشرکت تأث  یو جمع  یفرد  جی و مثبت 

مجم عه    ندیپ ش  یادادن  انسان  ی ها ه یاز  نتا  یمنابع  طرکسب  جیبه  از  چه  داده  ییکارابا    یکار  یهاستمیس  ق یوکار،  انجام    اند با  
 (. 2015و همکاران،  1)آنت نی 

 

 ان یخدمات مشتر  تیفیک

 ی برا  داریثروت و رشد پا  نیتضم  یبرا  کیمهم استراتژ  یها   یژگیخدمات، و  یو ن آور  یمدار  یمشتر  ،یخدمات  یدر شرکت ها
داشته   یمشتر  یانتظارات و خ استه ها  ازها،یاز ن  یشیدانش و درك دق  دیشرکت ها با  ،یبا تمرکز بر ابزار مشتر.  هستند  یعملکرد ما 
  یشامل معرف  یمدار  یش ند. مشتر  ی با دقت طراح  دیبا  دیخدمات جد  ایخ استه ها و انتظارات، موص  ت و/  نیا  یارضا  ی باشند. برا

،  2)اسلام و ژی  ش د  یتلش   ین آور  یمورك مهم برا  کیت اند به عن ان    ی است و م  ربازا  طیمتفاوت در پاسخ به شرا  ای  دیجد  یزیچ
2022).  

)زیتمان  مشتریان جدید شده و همچنین سازمان را قادر می سازد تا مشتریانش را حفظ نمایدبهب د کیفیت خدمات منجر به جذ   
بیت  به  همچنین   (. 252،  1996 ،3و  از دیگر سازمان ها و دستیابی  ت اند به یک سازمان جهت متمایز کردن خ د  کیفیت خدمات می 
عامل اساسی در س دآوری بلند مدت نه تنها برای شرکت های خدماتی قابتی پایدار کمک کند. کیفیت با ی خدمات به عن ان  مزیت ر

به  بیشتری نسبت  ت  یدی کیفیت خدمات دارای اهمیت  از صنایع  به شمار می رود. حتی در برخی  نیز  ت  یدی  برای سازمانهای  بلکه 
لیغات دهان به دهان مثبت به مشتریان  خدمات بهتر به مشتریان باعث تکرار خرید و گسترش تب  کیفیت موص ل به شمار می رود. ارائه

با ش ه می گردد. دیگر اثر مستشیم کیفیت خدمات، افزایش ت انایی سازمان جهت ارائه خدمات بص رتی کارا و اثرباش به مشتریان می  
 (.247،  1998، 4ری سازمان افزایش خ اهد یافت)چنگ و چن باشد. با افزایش کارایی و اثر باشی در ارائه خدمات س دآو

کیفیت یک پدیده تک بعدی نیست بلکه پدیده ای چند بعدی است. بنابراین رسیدن به کیفیت خدمات با کیفیت، بدون شناسایی  
 موشق می سازد:جنبه های مهم کیفیت ممکن نمی باشد. یک مدل ارزیابی کیفیت خدمات بایستی به ط ر ایده ال م ارد زیر را 

 تشایص نتایج کیفیت .۱

 کشف مشکلات کیفیت .۲

 مشاص نم دن علل مشکل مشاهده شده در زمینه کیفیت  .۳

 
۱Antonio  et al 
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 (. 1386ارائه راهکارهای علمی ممکن)درخشان و حسن زاده ،  .٤
اتااذ   را  اصلی مدیریت کیفیت خدمات  از دو شی ه  است یکی  با مش  ه کیفیت خدمات ممکن  برخ رد  سازمان های خدماتی در 

 .ایندنم
 واکنشی یا انفعا ی: -ا ف

در حا ت انفعا ی به کیفیت بعن ان یک منبع عمده تمایز یا مزیت رقابتی نگریسته نمی ش د. در کنترل و برنامه ریزی واکنشی 
کنترل کیفیت، تاکید اصلی بر حداقل سازی ناراحتی مشتریان تا جلب رضایت مشتریان است. در این رویکرد فعا یت های برنامه ریزی و 

کید دارند. ع امل بهداشتی )برای مثال تمیزی میزها ( برای جلب رضایت مشتریان کافی نیستند، چرا که کیفیت بر ع ال بهداشتی تا
پی  در  را  مشتریان  نارضایتی  بص رت طبیعی  آنها  فشدان  که  حا ی  در  ساخت،  نا اهد  را خشن د  مشتریان  نیازها،  این  ساختن  برآورده 

 خ اهد داشت. 
 یک یا فعا نه : تراتژاس - 

ستراتژیک یا فعا نه، از کیفیت بعن ان تمایر استفاده می ش د. کیفیت در قلب استراتژی سازمان جهت رسیدن به مزیت  در نگرش ا
رقابتی جای دارد. در اینجا، معم   کیفیت یکی از مورکهای جل  برنده او یه کسب و کار به شمار می رود و تص یر ذهنی شرکت در  

ایجاد می ش د. در    ح ل برای  و ح ش کیفیت  به عن ان منبعی  پدیده کیفیت  به  و  است  بر رضایت مداوم مشتری  تاکید  نگرش  این 
 (.44، ص1390˛برتری و تمایز خدمات سازمان از خدمات رقبا نگریسته می ش د. )سید ج ادین

ف تلفی با ت جه به رویکردهای ماتلبرای سنجش کیفیت خدمات برای سازمان های ماتلف عم می و خص صی مدل های ما
 ارائه شده است. 

 

 (1392و همکاران،   نعمتی)  : نظریه های مربوط به کیفیت خدمات 1جدول شماره 
 ابعاد مدل 

 ستاده یفن تیفیک مدل گرونروز

 م اجه خدمت  یاتیعمل تیفیک

 شرکت یذهن ریتص 

 دسترسی  مدل جانس ن

 زیبایی شناسی

 آد  و خدمت گذاری

 ن م ج د ب د

 ت جه 

 پاکیزگی/آراستگی 

 راحتی

 تعهد

 ارتباطات

 صلاحیت و شایستگی 

 اد  و ت اضع 

 انعطاف پذیری
 یدوست

 یعملکرد تیقابل
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 یکپارچگی

  تیقابل

 یی پاساگ 

 تیامن

 دهان به دهان غاتیتبل مدل مشیاس کیفیت

 شاص  یازهاین

 گذشته   تجربه

 ع امل موس س  سرک المدل 

 قابل اعتماد

 یی پاساگ 

 رخاط نانیاطم

 ی همد 

 
به مشتر  یبهتر  تیفیسازمان ک  کیهر چه   و همکاران،    1سعد) را تجربه خ اهند کرد  یبهتر  یمشتر  یوفادار  ارائه دهد،   انیرا 

2022.) 
 

 ی ارتباط با مشتر تیریمد

است  زم     نیم ج د است، بنابرا  انیاز حفظ مشتر  شتریپنج برابر ب   دیجد  یجذ  مشتر  نهیکنند که هز  یاشاره م  مطا عات ماتلف
  کیبه عن ان    یمشتر  تی است. رضا  ی خدمات ارائه شده راض  ایآنها هستند. از موص  ت    انیحاصل کنند که مشتر  نانیشرکت ها اطم

  نکه یا  یبرا  ن،یبنابرا  .شناخته شده است  یرفتار دهان به دهان و وفادار  یاتی شرکت و منبع ح  یعملکرد ما   یبرا  دیکننده مف  ینیب  شیپ
 ( 2020و همکاران،  2)نجم تمرکز کنند انیمشتر تیضابر ر دیدهند، با شیو سهم بازار خ د را افزا ابند یدست  یرقابت تیها به مزسازمان

از دهه   آن  امروزی  مفه م  با  با مشتری  ارتباط  به منظ ر    1990اصطلاح مدیریت  و کار  راهبرد کسب  قا ب یک  و در  آمد  پدید 
ادعا کرد که تنها هدف یک کسب و کار، خلق  1973مشتریان تدوین شد. پپتر دراکر در سال انتاا  و مدیریت ارزشمندترین ارتباطات با

داوکی زمانیکه  اما  است.  سال  مشتری  در  ریچارد  و  که    1990ن  کردند  ت اند   5گزارش  می  مشتری  نگهداری  نرخ  در  افزایش  درصد 
میزان   به  تا    25افزایشی  میا  95درصد  در  مشتری  خا ص  فعلی  ارزش  در  ایجاد درصد  کارها  و  کسب  از  ای  گسترده  حیطه  ن 

شروع   1990قه به مدیریت ارتباط با مشتری از دهه  نماید،نگهداری مشتری به میزان زیادی م رد ت جه قرار گرفت. به همین جهت علا
 (. 2 : 1390به رشد کرد)دعائی و دباغ،

برخ ردار است و مد از جایگاه ویژه ای  با مشتری هسته اصلی دنیای تجارت و  امروزه مشتری در مباد ت تجاری  ارتباط  یریت 
گسترده ای تشایص داده اند که مشتریان مهمترین دارایی   را به خ د اختصاص داده است. سازمانها به ط ر   م فشیت در فضای رقابت 

نیز فرصت به عن ان عامل ت سعه همه جانبه و مباد تی س دمند و متشابل و  به روابط مشتریان  نیازبه مدیریت   شان هستند و  هایی که 
 (. 1389: یترکمن و  یعباسدارد می نگرند )

 
۱Et AlSaad   
۲Et Al Najam  
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مشتر  تیریمد با  ش  یبیترک   یارتباط  فناور  های استراتژ  ها، ه یاز  که شرکت   ییهایو  برااست  تجز  تیریمد  یها  تول  ه یو    ل یو 
 یو کمک به حفظ مشتر  یدمات مشتر. هدف بهب د روابط خکنندی استفاده م  یمشتر  اتیدر ط ل چرخه ح  یمشتر  یهاتعاملات و داده 

و شرکت    یمشتر  نینشاط تماس ماتلف ب  ایها  را در کانال  یمشتر   یهاداده   یارتباط با مشتر  تیر یمد  یهاستمیو رشد فروش است. س
م  کنندیم  یآورجمع و   ت اندیکه  مستش  تیساشامل  پست  زنده،  تلفن، چت  بازار  م،یشرکت،  شبکه   یابی م اد  د.  اشب  یاجتماع  یهاو 
مشتر   تیریمد  یهاستمیس با  دق  ت انندیم  نیهمچن  یارتباط  شاص  یشی اطلاعات  اطلاعات  م رد    د، یخر  اچهیتار  ان،یمشتر  یدر 
 .(2022، 1چایی) ارائه دهند یبه کارکنان مشتر انیمشتر  یهای و نگران دیخر یهاتیاو  

گروه    4با مشتری ارائه می دهند که می ت ان آنها را در  متاصصان و نظریه پردازان هر کدام تعاریف ماتلفی از مدیریت ارتباط  
 که در ذیل به چند م رد اشاره می ش د:  2( 2004راتژی، فناوری، فرآیند و سیستم اطلاعات( طبشه بندی کرد)تامپس ن،است کلی )بعن ان

یی است که به م سسات و شرکتها مدیریت ارتباط با مشتری واژه ای برای مجم عه متدو  ژیها، فرآیندها، نرم افزار و سیستم ها
 .3(2001ارتباط با مشتریان کمک می کند )برنت،در مدیریت م ثر و سازمان یافته 

مدیریت ارتباط با مشتری به عن ان فرآیند، متشکل از نظارت بر مشتری، مدیریت و ارزشیابی داده ها و نهایتاً ایجاد مزیت واقعی از  
 .4( 2002آنان است )هیمپ و اس اتمن، اطلاعات استاراج شده در تعاملات با 

مشتری   با  ارتباط  ارتباطات  مدیریت  برقراری  ب سیله  تا  مشتری  رفتار  بر  گذاری  تاثیر  و  است جهت درك  سازمانی  رویکرد  یک 
)س یفت،   یابد  بهب د  مشتری  س دمندی  و  مشتری  وفاداری  مشتری،  نگهداری  مشتری،  اکتسا   با  5(2002معنادار،  ارتباط  مدیریت   .

 به شرح ذیل می باشد: ( دارای سه بعد  1388و  1386و اخ ان ) شتری از دیدگاه حیدریم
بعد جذ ، حفظ و گسترش روابط با مشتری: این شاخص با معیارهای زیر در سطح سنجش ترتیبی قابل سنجش است:   .۱

ل دو س یه با مشتریان، ارتباط  مش قهای سازمان برای مشتریان فعلی، تعامل با مشتریان از دست رفته سازمان، ارتباط و تعام
 یی مشتریان.بلند مدت با مشتریان و شناسا

بعد زیر ساختاری: این شاخص با معیارهای زیر در سطح سنجش ترتیبی قابل سنجش است: حمایت مدیران ارشد از فعا یتها و   .۲
 ارتباط با مشتریان، سیستم تعریف شده برای فعا یتهای ارتباط با مشتری. 

سنجش است: به خاطر سپردن اسامی همه با معیارهای زیر در سطح سنجش ترتیبی قابل یی: این شاخص بعد مشتری گرا .۳
 مشتریان از س ی کارکنان، اهمیت دادن به مشکلات مشتریان. 

 

 چارچوب نظری و مدل مفهومی
  6با    (  2005  )و هانگ  نگ  چا  بر اساس نظریهمدیریت استراتژیک منابع انسانی  در توشیق حاضر با ت جه به متغیرهای توشیق در  

انس،  م  فه فرصت و    برنامه های کاری منعطف  ، ت سعه مدیریت،  ارتباط م ثر با کارکنان،  استادام با دقت،  انی آم زش وت سعه نیروی 
 ان،ی مشتر  یتمندیخدمات، رضا  ت یفیک  ؛بعد  با سه   (1396)  یبیعند   یخدمات ارتباط با مشتر  تیفیک  می باشد. متغیر  های شغلی برابر

مشتر و همچنین  ارزش  مشتری  متغیر ی  با  ارتباط  و همکاران)مدیریت  ؛  با    (2005سین  بعد  مشترچهار  بر    ت یریمدی،  دیکل  یتمرکز 
شماره   نم دارم رد استفاده قرار گرفته است که    مو ر  یتکن   ژ  یارتباط با مشتر  تیریمدو    دانش  تیریمد،  سازمان  یارتباط با مشتر

 مدل مفه می توشیق آورده شده است.  یک بر اساس ارتباط متغیرها

 

 
۱Chai  
۲Tompson .  
۳Burnett .  
٤Swatman & Hampe .  
٥Swift .  
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 : مدل مفهومی تحقیق1شماره  نمودار

 (1400رخشانی و همکاران، )

 
 برای تجزیه و تولیل این توشیق ارایه می گردند: بات جه به مدل مفه می ف ق فرضیه های زیر 

 .ی تاثیر داردارتباط با مشتر تیریمدی بر منابع انسان کیاستراتژ تیریمد .۱
 .تاثیر دارد انیخدمات مشتر تیفیکی بر منابع انسان کیاستراتژ تیریدم .۲
 . تاثیر دارد انیخدمات مشتر تیفیکی بر ارتباط با مشتر تیریمد .۳
 نشش میانجی دارد. انیخدمات مشتر تی فیکی بر منابع انسان کیاستراتژ تیریمدی در تاثیر ارتباط با مشتر تیریمد .٤

 

 روش تحقیق 

هدف  نظر  از  حاضر  است  پژوهش  نشش    ؛کاربردی  تعیین  دنبال  به  مشتر  تیریمد  میانجیچراکه  با   تیریمد  تاثیردر  ی  ارتباط 
از  حاضر    قیتوش  آوری دادها،به استفاده از ابزار پرسشنامه برای جمع  با ت جهاست.    انیخدمات مشتر  تیفیک  ی برمنابع انسان  کیاستراتژ
 ی از ن ع همبستگی است.  یق حاضر ت صیفها توشی دادهگردآورنظر نو ه  از  باشد.کمی می ن ع
 

 تحقیقحجم نمونه جامعه آماری و 
  مارستان یدرمان ، ب  تی ری، مد  ی اسناد پزشک)  لیشهرستان اردب  یاجتماع  نیتامجامعه آماری در پژوهش حاضر شامل کلیه کارکنان  

عن ان نم نه آماری در  بهنفر  257 ک کران نم نه بر اساس فرم ل حجم  باشد.نفر می  800 هاباشد که تعداد آنی م 1401در سال ( سبلان
 نظرگرفته شدند.  

 

 و ابزارگردآوری یریگروش نمونه

  ی هاداده  گردآوری  برای پژوهش  ین در ا  ی در دسترس ب ده است. تصادف  ریغگیری  روش نم نه  ،گیری در پژوهش حاضرروش نم نه 
 باشد: پرسشنامه به ترتیب زیر می  ا ت یب س.ترکشده است استفاده پرسشنامه ابزار از  یقتوش ازیم ردن

 

 پرسشنامه  سؤالات: ترکیب  2جدول شماره 
 شماره س ا ت در   پرسشنامه یم ردبررس متغیرهای

 پرسشنامه
 جمع س ا ت 

ارتباط  تیریمد
 یبا مشتر

 تیریمد
منابع   کیاستراتژ

 ی انسان

خدمات  تیفیک
 ان یمشتر
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منابع   کیاستراتژ تیریمد
 ی انسان

 14 14 تا 1 (  2005 )چانگ و هانگ 

 18 32 تا 15 ( 1396) یبیعند  ان یخدمات مشتر تیفیک

 18 50 تا 47 (2005)   سین و همکاران مدیریت ارتباط با مشتری

 
 30منظ ر تعیین پایایی آزم ن از روش آ فای کرونباخ استفاده گردیده است. بدین منظ ر یک نم نه او یه شامل  در این توشیق به 

میزان    SPSSافزار آماری  ها و به کمک نرم ههای به دست آمده از این پرسشنامپرسشنامه پیش آزم ن گردید و سپس با استفاده از داده
باشد. این اعداد نشان دهندة آن  آ فای کرونباخ مواسبه شد که عدد به دست آمده برای هر ابزار به شرح زیر می ضریب اعتماد با روش  

 باشد.  یهای م رد استفاده، از قابلیت اعتماد و یا به عبارت دیگر از پایایی  زم برخ ردار ماست که پرسشنامه 
 

 ق یپرسشنامه تحق یکرونباخ برا یآلفا بیضرا: 3جدول 
 یی ایب پایضر م رد بررسی متغیرهای

 89/0 ی منابع انسان کیاستراتژ تیریمد

 86/0 ان یخدمات مشتر تیفیک

 88/0 مدیریت ارتباط با مشتری

 

 روش تجزیه و تحلیل 
 آمار   یها  روش  از  هم  و  یفیت ص  آمار  یها  روش  از  همها  نم نه   از  آمده  به دست  یهاداده  وتولیلیه تجز  یبرا  ق،یتوش  نیا  در
در  است  شده  استفاده  یاستنباط استنباطی    یتجمع  درصد  و   درصد  از  ی فیت ص  باش.  باش  در  ساختاری  مدل  تولیل    ازو  معاد ت 
 . است دهیگرد استفاده

 

 های تحقیقیافته
درصد مرب ط به گروه زنان و کمترین فراوانی    63فراوانی معادل  شده از آمار ت صیفی پژوهش، بیشترین  بر اساس نتایج حاصل 
،   37معادل   به گروه مردان  فراوانی معادل    درصد مرب ط  به گروه سنی    38بیشترین  فراوانی    40تا    30درصد مرب ط  و کمترین  سال 
درصد مرب ط به گروه    36راوانی معادل  شده ، بیشترین فسال، بر اساس نتایج حاصل  50ی با تر از  درصد مرب ط به گروه سن  13معادل  

  60باشد؛ به ط ر کلی،  تر از آن میدرصد مرب ط به گروه توصیلاتی دکتری و با   5توصیلاتی کارشناسی و کمترین فراوانی معادل  
از کارکنان دارای مدرك توصیلی کارشناسی و کارشن ارشد میدرصد  بیشتریاسی  به ن ع خ د حائز اهمیت است و  ن فراوانی  باشد که 

درصد مرب ط به کارکنان با سابشه کاری   8سال و کمترین فراوانی معادل    20تا    16درصد مرب ط به کارکنان با سابشه کاری    27معادل  
 تیر یمد  ریدر تاث  یارتباط با مشتر  تیریمد  یانجینشش م  نییتعط ر که ذکر شد هدف توشیق حاضر،  باشد. همانسال می  5تر از  پایین
باشد، برای نیل به این هدف از مدل معاد ت ساختاری استفاده شده است که  می  انیخدمات مشتر  تیفیبر ک  یمنابع انسان  کیاستراتژ

 می باشد.  آم سافزار خروجی نهایی مدل با استفاده از نرم
 

 ارزیابی کفایت مدل برای تحلیل مسیری 
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شد. برای برازش مدل از روش درستنمایی ماکسیمم استفاده و    استفاده  1برای برازش ا گ ی مفه می به داده ها از تولیل مسیری 
 ها به عن ان اطلاعات ورودی وارد مدل شد. ماتریس واریانس ک اریانس داده 

داری ضرایب را  ای بررسی روابط یعنی معنیپس از برازش مدل ابتدا نیاز است بررسی ش د آیا مدل م رد بررسی کفایت  زم بر
های م رد نظر با مشادیر قابل قب ل برای این که مدل  های برازش استفاده شده است. شاخصن منظ ر، از شاخصدارد یا خیر. برای ای
 (. 2000ها تایید ش د در جدول زیر ارائه شده است )تنسلی و برون، م رد نظر ت سط آن 

 

 زش مورد نیاز های براشاخص -4جدول 

 ان اع شاخص  امتیاز مطل   

P>0.05 (1989) ب  ن، ی کای دوآماره 

 (1984(  ) تاناکاو ه با، GFIشاخص نیک یی برازش ) 0.9<

 (1984( )تاناکاو ه با، AGFIشاخص نیک یی برازش تعدیل شده ) >0.9

 (1989(  )مک دو ند، CIشاخص مرکزیت ) 0.9<

 (RMSEAمربعی خطای تشریب )جذر میانگین  0.08 >

 ( 1993، ( ) گافینCFIشاخص مشایسه ای برازش ) 0.9<

 ( 1980بنتلر وبافت، ( )NFIشاخص نرم شده برازش  )  0.9<

 ( 1973( ) تاکر   یس،  TLI orNNFI  یس ) -شاخص تاکر  0.9<

 (1989شاخص افزایشی برازش )ب  ن،  0.9<

 
داده اساس  بر  نظری  مدل  برازش  تایید  از  مدل میپس  این  قا ب  در  از  وها، حال  را  تعریف شده  روابط  معنیت ان  و اظ  داری 

 استفاده شد.   Amos 22افزار ها، از نرم های پژوهشی، م رد بررسی قرار داد. برای برازش مدل نظری به دادهارزیابی فرضیه

 مدیریت ارتباط با مشتری مبانجی نمای مدل استاندارد با ضرایب استاندارد با نقش  -5جدول 
بندی گروه

 هاشاخص
 ابل قب ل برازش ق مدل  اختصار  نام شاخص 

های شاخص
 برازش تطبیشی 

<TLI 925/0 NNFI   یس-شاخص برازش ت کر 90٪  

<NFI 907/0 NFI شاخص برازش هنجار شده  90٪  

<CFI 902/0 CFI تطبیشی شاخص برازش  90 ٪  

<IFI 943/0 IFI شاخص برازش افزایشی  90٪  

های شاخص
 برازش مشتصد 

 درصد  50از  با تر PNFI 711/0 شاخص برازش مشتصد هنجار شده 

 درصد  50با تر از  PCFI 761/0 مشتصد ی شیشاخص برازش تطب

 درصد 8کمتر از  RMSEA 058/0 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد

 

 
1 Path Analysis 
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پیداست، شاخصها دارای برازش مناسب هستند همچنین، ریشه میانگین   Amosهمچنان که از جدول حاصل از اجرای نرم افزار  
می باشد بنابراین برازش مدل، مناسب ارزیابی   08/0به دست آمده است، که کمتر از    058/0(، نیز  RMSEA)  مربعات خطای برآورد

های برازش مدل همانط ر که در جدول ف ق نشان داده شده و با مشایسه آنها با حد قابل قب ل وضعیت  می ش د. همچنین سایر شاخص
 دهند. مناسبی را نشان می 

 مسیری برای مدل مفه می توشیق در نم دار زیر ارائه شده است:  تولیلضرایب استاندارد 

 
 ی ریمس لیاستاندارد تحل ب یضرا -2نمودار 

 
 

 ضرایب غیراستاندارد تولیل مسیری در نم دار زیر ارائه شده است: 
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 استاندارد   غیر دیاگرام مسیری با ضرایب -3نمودار 

 
در جدول زیر ارائه شده   مدیریت ارتباط با مشتریمی بدون نشش میانجی داری ضرایب تولیل مسیری در مدل مفه بررسی معنی 

 است: 

 مدیریت ارتباط با مشتری میانجی داری ضرایب تحلیل مسیر در حالت کلی بدون نقش معنی -6جدول 

 تاثیر
ضریب 
 رگرسی نی 

S.E. 
نسبت بورانی  

(C.R ) 
PVALUE  نتیجه 

  ---> یمنابع انسان کیاستراتژ تیریمد
 یتباط با مشترار تیریمد

 تایید *** 4.433 0.171 0.758

 - - - - - تیفیک ---> یارتباط با مشتر تیریمد
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 ان یخدمات مشتر

  ---> یمنابع انسان کیاستراتژ تیریمد
 ان یخدمات مشتر تیفیک

 تایید *** 4.636 0.195 0.905

 001/0معنی داری در سطح کمتر از  ***
 

 (. P<0.01دار ب دند )معنیدر حا ت بدون میانجی گری ل مسیری برای تمامی متغیرها بر اساس نتایج جدول ف ق، ضرایب تولی
 

میانجی  بررسی معنی  با نشش  تولیل مسیری در مدل مفه می  با مشتریداری ضرایب  ارتباط  ارائه شده    مدیریت  زیر  در جدول 
 است: 
 

 یت ارتباط با مشتریمدیرمیانجی داری ضرایب تحلیل مسیر در حالت کلی با نقش معنی -7جدول 

 تاثیر
ضریب 
 رگرسی نی 

S.E. 
نسبت بورانی  

(C.R ) 
PVALUE  نتیجه 

  ---> یمنابع انسان کیاستراتژ تیریمد
 یارتباط با مشتر تیریمد

 تایید *** 4.744 0.155 0.736

 تیفیک ---> یارتباط با مشتر تیریمد
 ان یخدمات مشتر

 تایید *** 4.218 0.083 0.351

  ---> یمنابع انسان کیاستراتژ تیریمد
 ان یخدمات مشتر تیفیک

 تایید *** 4.325 0.137 0.593

 001/0معنی داری در سطح کمتر از  ***
 

   (.P<0.01دار ب دند )بر اساس نتایج جدول ف ق، ضرایب تولیل مسیری برای تمامی متغیرها معنی

   و پیشنهادات  نتیجه گیری
نشش   مشت  میانجیبرای سنجش  با  ارتباط  و کنی  ریمدیریت  بارون  پیشنهادی  مراحل  به  1986)  1از  رگرسی ن سلسله روش  ( 

رگرسی ن،    . مراحل اجرای این روش بدین قرار ب د که در مرتبه اول ضریبگردیداستفاده    Amos»تولیل مسیر« در    مراتبی هم زمان
انسانی   منابع  استراتژیک  مشتریان  روی  مدیریت  خدمات  مرتبهکیفیت  در  رگرسی ن،    و  انسانی  مدوم  منابع  استراتژیک  روی  دیریت 

مدیریت استراتژیک    به ص رت هم زمان مواسبه شد. برای بررسی اثر غیر مستشیمکیفیت خدمات مشتریان    و  ارتباط با مشتریمدیریت  
انسانی   با مشتر  تیریمدبر  منابع  اختلاف ضریب رگرسی ن   یارتباط  انسانی    ،  منابع  استراتژیک  به ممدیریت  اول  رحله دوم  از مرحله 
معاد ه، اثر متغیر برونزاد یا مستشل از گام اول به گام دوم   بهمیانجی  و کنی چنانچه با ورود متغیر    بر پایه پیشنهاد بارون  بررسی شد.

مدیریت ارتباط با مشتری  در هنگامی که    3  و 2با ت جه به نتایج به دست آمده از نم دار های    ش دگری احراز می پیدا کند واسطه   کاهش
مشاهده گردید که در مرحله اول   7می باشد طبق نظر بارون و کنی در جدول    میانجیدارد و هنگامی که بدون نشش    میانجی نشش  

رگرسی نی   ضریب  کنی  و  بارون  انسانی  آزم ن  منابع  استراتژیک  مشتریان  روی  مدیریت  خدمات  ضریب   758/0کیفیت  و  باشد  می 
می باشد هنگامی که در مرحله دوم هنگامی   736/0نیز برابر    ارتباط با مشتری  مدیریتبر    مدیریت استراتژیک منابع انسانیرگرسی نی  

 
1 Baron & Kenny 



                                         
1140 تابستان، 2، شماره 2دوره  ، ینسانا هیامنابع و سرم یه علم فصلنام  

ISSN : 2783-3984 
 ( لیشهر اردب  یاجتماع نی)مطالعه در سازمان تام  یارتباط با مشتر ت ی ریمد یانجیبا نقش م  انیخدمات مشتر تیفیبر ک یمنابع انسان ک یاستراتژ  تیریمد ریتاث  یبررس

   HRC-2206-1053کدمقاله: 

 
 

این   6فلشی ترسیم گردید طبق نتایج به دست آمده در جدول  کیفیت خدمات مشتریان  به سمت    مدیریت ارتباط با مشتری که از مسیر  
به    905/0از  کیفیت خدمات مشتریان  روی  نسانی  یک منابع امدیریت استراتژدار ب د و ضریب رگرسی نی  ( معنی171/0ضریب مسیر )

معاد ه، اثر   به  (یارتباط با مشتر  تیریمد)  میانجیپیشنهاد بارون و کنی چنانچه با ورود متغیر  بنابراین بر اساس    ،تنزیل پیدا کرد  593/0
کاهش دوم  گام  به  اول  گام  از  مستشل  یا  برونزاد  کند    متغیر  گریپیدا  م  میانجی  می  ش دی احراز  نتیجه  در  متغیر که  نم د  ادعا  ت ان 

 دارد.میانجی نشش کیفیت خدمات مشتریان بر مدیریت استراتژیک منابع انسانی  در تاثیر  مدیریت ارتباط با مشتری
انسان  ک یاستراتژ  تیرینشان داد که مد(  1398)عزت نژاد  توشیشات    جینتا تاث  تخدمات شرک  تیفیبر ک  ی منابع    ریگلرنگ پاش 
تام  نیهمچن  دارند.  یو معنادار  مثبت برک  یانسان  یروین  لیو تعد  نینظام جذ ،  تاث  ت یفیکارکنان شرکت گلرنگ  . نظام رداردیخدمات 

کارکنان   یانسان  یروین  ینظام آم زش و بهساز  دارد.  ریخدمات تاث  تیفیشرکت گلرنگ بر ک  کارکنانی  انسان  یروین  یحفظ و نگهدار
گلرنگ   تاث  ت یفیک  برشرکت  کارگ  ریخدمات  به  نظام  انسان  یریدارد.  منابع  ک  ی انسان  یروین  ی م ثر  بر  گلرنگ  شرکت    تیفیکارکنان 

مدیران سازمان ها باید به منظ ر بهره گیری هرچه بیشتر از نیروی انسانی  ( عن ان کرده که 1398)  و ی زادههمچنین دارد.  ریخدمات تاث
تلاش نمایند که هرچه بیشتر این ت ان را در   یی کرده و با ایجاد رضایت شغلیشی م ثر در توریک آنان را به درستی شناساع امل انگیز 

مدیریت استراتژیک منابع انسانی بر عملکرد ما ی پردیس های  ( بیان کرده که  1398)  یزمانهمچنین    .مسیر اهداف سازمان قرار دهند
ی در پردیس های دانشگاهی، کیفیت خدمات و عملکرد ما ی به کارگیری مدیریت استراتژیک منابع انسان دانشگاهی تاثیر گذار است و با  

در  یمنابع انسان تیریمد  یها ه یگسترش دانش در م رد نشش شای بیان کرده مطا عه  ( در2016) 1همچنین هابت ر  .نیزافزایش می یابد
)  تیفیک  شیافزا کارکنان  کار  رفتار  و  نگرش  و  زمیشغل  تیرضا  یعنی خدمات  در  مهمان  نهی(  زم  یزن اباش  کمک   ی رغربیغ  نهیدر 
  ت یریمد  یها   هیش  نیدر رابطه ب  یانجیم  کیبه عن ان    یشغل  تینشش رضا  رددر م   یرا با ارائه ش اهد تجرب  اتیادب  نی. همچنکندیم

ک نتایج این توشیق با نتایج توشیشات مشابه ف ق از بعد اثرگذاری مدیریت استراتژی  دهد.  یخدمات گسترش م  تیفیو ک  یمنابع انسان
 منابع انسانی بعن ان متغیر مستشل بر متغیر وابسته همس  می باشد. 

 با ت جه به نتایج بدست آمده در بهب د کیفیت خدمات مشتریان پیشنهاد می ش د:  
رفتار  کهی ری مد ایرهبر ، سازمان باشد یبرای گذار هیسرما کیبت ان گفت خ د  دیکارکنان را شا با  مؤثر ارتباطآنجایی که  از .۱

 مشکل دچار کردن با کارمندان برقرار کند بلکه در ارتباط یخ د را سازمانده یکارها  ت اندی  نم تنها داشته باشد نه مار 
رد   رانیمد یحساس ب دن ساختار سازمان  به با ت جه تامین اجتماعیمانند  ییها سازمان در ش دی م شنهادیپ نیبنابرا ش دی م

 یم کارمندان ت انمند و با اراده بدست  سازمان  نیا فعا یتچرخه  رایدهند ز قرار تی او   در کارمندان را با با  رفتار خ د
 .چرخد

 ،هیسرما نیعن ان مهمتر دهد و به  نجات طی شرا نیتری  بوران را در سازمان ت اندی م با تجربه و ت انمند  یانسان یرونی .۲
با  یافراد  یانسان یروین  استادام زمان در  ش دی م شنهادیپ نیبنابرا ؛کند تیبه اهدافش حما  دنیرسی سازمان را برا

 .  با  استادام ش ند  یت انمند
وفاداری و احساس تعلق نسبت به سازمان   تعهد،  های ارتباطی با بیشترین میزان استادام انسانی ت انمند به مهارت و جذ  .۳

 . آنان تامین اجتماعی و ثبات شغلی
 .ها  رشد ق ه خلاقیت و ن آوری آن ازمان تامین اجتماعی برایانسانی س های منابع ت انمند سازی و ت سعه مهارت .٤
دارد.  یسازمان نشش مهم  تیچشم انداز و مأم ر جادیا  در و کنندی م تیبه اهداف خ د هدا  دنی، سازمان را جهت رسرانیمد .٥

 . فاده ش داست زمایتجربه و کار بای ران یاز مد ش دکه یم شنهادیپ نیبنابرا سازمان هستند  کیاستراتژ آنها تفکر

 
۱Habtoor  
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 یکار طیمو جادیدر سازمان نام دارد ا یشغل چرخش جادیا یبت ان گفت به ط ر علم دیمنعطف را شا یکار یزیر برنامه .٦
 نییسازمان پا  ییکارا جهیدر نت ش ند یشغلی و د زدگ یشغل یکارمندان دچار افسردگ ش دکه ی م باعث  یمدت از  بعد کن اختی
 . رند یبگ نظر کارکنان در یمنعطف را برا یکار برنامهرده با   رانیمد ش دی م شنهادیپ نیبنابرا دیآی م

 . همراه رهبری اخلاقی در سازمان تامین اجتماعیمدیریت استراتژیک منابع انسانی به نهادینه سازی  .۷
 . با مشتریانم ثر  افزایش کیفیت فرایند ها و خروجی های سازمان تامین اجتماعی و ایجاد ارتبااط .۸
 .یاجتماع نیفعا یت های سازمان تام انسانی درهمه های استراتژیک منابع ستبه کارگیری سیا .۹

   .و بازگشت سرمایه عملکرد برای سنجش بهب د بهره وری ونظام ارزیابی عملکرد چند وجهی  ایجاد .۱۰
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