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  وفاداري كاركنان در تعامل با وفاداري مشتريان صنايع خدماتي
  

  2*، منيره دابوئيان1چه منيژه قره

  و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي گروه مديريت بازرگاني، دانشكده مديريتاستاديار  -1
  ، دانشكده علوم اقتصادي و اجتماعي، دانشگاه پيام نورMBAكارشناسي ارشد  -2

 
  چكيده

 علت بهدر بخش خدمات،  ويژه بهيي است كه امروزه از ديدگاه بسياري از مديران ها وفاداري مشتريان يكي از موضوع
كاركنان  مؤثرنكته بسيار درخور توجه در اين صنايع، نقش . رخوردار استباي  فضاي رقابتي حاكم بر آن از جايگاه ويژه

ضي و وفادار توان گفت حفظ و نگهداري مشتريان وفادار، بدون كاركنان را مي كهاي  در خلق ارزش است به گونه
رضايت مشتري و وفادار كنند و در جلب  مي كه كاركنان وفادار، خدمات را با كيفيت بالاتري ارائه امكانپذير نيست، چرا

اين پژوهش، با هدف ارزيابي رابطه ميان وفاداري كاركنان و وفاداري مشتريان در صنايع . نمودن آنها سهم بسزايي دارند
 ها داده. مصاحبه و پرسشنامه بهره گرفته شده است اي، از منابع كتابخانه ها براي گردآوري داده. خدماتي انجام شده است

 از مشتريان مراجعهنفر  356رفاه و شهروند و اي  ي زنجيرهها نفر از كاركنان فروشگاه 303ري متشكل از از يك نمونه آما
در اين پژوهش، چهار فرضيه مطرح و براي آزمون آنها از . آوري شده است جمعاي  كننده به اين دو فروشگاه زنجيره

وفاداري  دهد كه مي نتايج به دست آمده نشان. آزمون همبستگي پيرسون و روش معادلات ساختاري استفاده شده است
همچنين بين وفاداري كاركنان و كيفيت خدمات، كيفيت خدمات و . اند كاركنان و وفاداري مشتري، قوياً به هم وابسته

  . رضايت مشتري و رضايت مشتري و وفاداري مشتري ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد
  ، وفاداري مشتريان، كيفيت خدمات، رضايت مشتريوفاداري كاركنان: هاي كليدي واژه
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  مقدمه -1

موضوعاتي كـه امـروزه از ديـدگاه مـديران     يكي از 
يـك  . اهميت بسيار زيادي دارد وفاداري مشتريان اسـت 

مشتري وفادار علاوه بر آنكه بارها و بارها جهت خريـد  
محصولات و يـا اسـتفاده از خـدمات بـه سـازمان مـورد       

كنـد، بـه عنـوان يـك عامـل       مـي  علاقه خـويش رجـوع  
سـازمان،  مضاعف در زمينه تبليغ محصولات و خدمات 

از طريق توصيه و سفارش به خويشاوندان، دوستان و يـا  
ــزان      ــاي مي ــت در ارتق ــائز اهمي ــي ح ــردم، نقش ــاير م س
سودآوري و بهبـود تصـوير سـازمان در ذهـن مشـتريان      

عوامـل و منـابع    .)52:138 دادخواه،(نمايد  مي بالقوه ايفا
مختلفــي در كســب مزيــت رقــابتي در بخــش خــدمات، 

ان گفـت، مهمتـرين آن نيـروي    تـو  مـي  دخيل بـوده كـه  
انساني است، چراكه كاركنان بخش خدمات براي ارائه 
خدمت با مشتريان خود در تعامـل بـوده و كيفيـت ايـن     
تعامل است كه به كسب مزيـت رقـابتي و ايجـاد تمـايز     

  .گردد ميمنجر  ي مختلفها ميان سازمان
  

  بيان مساله -1-1
ــالي      ــت ع ــدمات، كيفي ــزرگ خ ــالش ب ــروزه چ ام

ي هـا  در سازمان. ت و جلب رضايت مشتري استخدما
خدماتي نقش نيروي انساني مخصوصاً كاركناني كه در 
تماس مستقيم با مشتريان هستند، براي ارائـه خـدمت بـا    

ي توليـدي از اهميـت   هـا  كيفيت در مقايسـه بـا شـركت   
بيشتري برخوردار است چرا كه، كاركنـان جهـت ارائـه    

و كيفيت ايـن تعامـل   وده خدمات با مشتريان در تعامل ب
سـت  ها ي برتـر از سـاير سـازمان   ها كننده سازمان متمايز

محققاني چون؛ بـروك   2005در سال ). 3:1382نوري،(
نشان دادند كه وقتي يك مشـتري، خـدمات    ،1و اسميت
خرد، كاركنان مستقيماً بر درك مشتري از  مي خاصي را

                                                 
1. Brook & Smith 

كــه يــك اي  بــه گونــه. گذارنــد مــي كيفيــت تعامــل اثــر
ناراضــي نــه تنهــا ممكــن اســت بــراي دريافــت مشــتري 

ي ديگــري مراجعــه كنــد، بلكــه هــا خــدمت بــه ســازمان
ــتراك    ــه اش ــران ب ــا ديگ ــز ب ــايندش را ني ــه ناخوش  تجرب

گذارد؛ از سويي ديگر، ممكن است در نتيجـه يـك    مي
تعامل با كيفيت ميان كاركنان و مشتري، مشتري وفـادار  

تراك شــده و تجربــه خوشــايندش را بــا ديگــران بــه اشــ
دهد كـه   مطالعات تجربي نشان مي). 2:3جازمن(بگذارد 

ــدون    ــادار، ب ــتريان راضــي و وف ــداري مش حفــظ و نگه
ويـلارس و  (كارمندان راضي و وفادار امكانپذير نيسـت  

رسـد   و حفظ مشتري بـه نظـر مـي   ) 3،1704:2003كوايلو
ــد ســودمندتر اســت    كــه از جــذب يــك مشــتري جدي

م بخـش خـدمات از   در ايران، سه). 4،743:2003راشيد(
است و بالغ بر ده ميليون نفر در ايـن بخـش    %48اقتصاد 

ــد   ــتغال دارن ــواه،(اش ــدمات  ). 18:1388دادخ بخــش خ
مجموعـــه زيـــادي از صـــنايع و موسســـات انتفـــاعي و  

شــود كــه  مــي غيرانتفــاعي بــزرگ و كوچــك را شــامل
يكــي از آنهاســت و در نظــام اي  ي زنجيــرههــا فروشــگاه

اينكــه  علــت بــه. دارد توزيــع كشــور نقــش بســزايي   
ــرههــا فروشــگاه در گــروه مشــاغل خــدماتي اي  ي زنجي

رسد، يكي از عوامل مهـم   مي پرتماس قرار دارند به نظر
ــكل ــز،      در ش ــن مراك ــتري در اي ــاداري مش ــري وف گي

ادراكات او از تعامل رو در رو با كاركنان ارائه خـدمت  
 باشد، در نتيجه كاركناني كه به سازمان خود وفادارنـد، 

توانند در تامين رضايت مشتري و وفاداري آنها نقش  يم
ف از آنجايي كـه مشـتريان و مصـر   . بسزايي داشته باشند

كنندگاني هسـتند   كنندگان همواره در جستجوي عرضه
ارائـه كننـد،    هاكه كالا و يا خدماتي به مراتب بهتر به آن

                                                 
2. Guzman 
3. Vilares & Coelho 
4. Rashid 
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يي بايد به اهميت نقش كاركنان ها مديران چنين سازمان
يفيت خدمات، رضـايت و وفـاداري مشـتري    در تامين ك
به همين جهت هدف اصـلي   .داشته باشنداي  توجه ويژه

بررسي تاثير وفاداري كاركنـان بـر    پژوهشاز انجام اين 
وفاداري مشتري در صنايع خدماتي است كه اين امر در 

  . صورت پذيرفته استاي  ي زنجيرهها فروشگاه
  

  پژوهشرت اهميت و ضرو 1-2
 48سهم كنوني بخش خـدمات از اقتصـاد     در ايران،

ميليــون نفــر در ايــن بخــش  10درصــد اســت و بــالغ بــر 
ــد   ــتغال دارن ــواه،(اش ــدمات  ). 18:1388دادخ بخــش خ

از صـــنايع و موسســـات انتفـــاعي و مجموعـــه زيـــادي 
در  .شــودبــزرگ و كوچــك را شــامل مــي انتفــاعيغير

 كاركنـان بخـش خـدمات رابطـه      ي خدماتي،ها سازمان
كنـد تـا خـدمت مـورد نظـر       متقابل با مشتري برقرار مـي 

ي هـا  سـازمان   عرضه گردد و كيفيت اين رابطـه متقابـل،  
سـازد كـه مزيـت     متمـايز مـي   ها برتر را از ديگر سازمان
تواند بـه درجـات بـالاي رضـايت      رقابتي ايجاد شده مي

. منجـر گـردد   هـا  مشتريان و ارتقاي سود و رشد سازمان
تلفي در دستيابي به اين مزيـت دخيـل   عوامل و منابع مخ

بــه دليــل . بــوده كــه مهمتــرين آن نيــروي انســاني اســت
ــامين كيفيــت خــدمات و   ــان در ت اهميــت نقــش كاركن

ــتري   ــاداري مش ــايت و وف ــاداري    رض ــر وف ــي اث ، بررس
كاركنان بر وفاداري مشتريان مد نظـر قـرار گرفتـه و بـه     

در نظـام  اي  ي زنجيـره هـا  دليـل اهميـت نقـش فروشـگاه    
در  هـا  توزيع كشور، قرار داشتن ايـن دسـته از فروشـگاه   

گروه مشاغل خدماتي پرتماس و تاثيرپذيري مشتريان از 
، ايـن پـژوهش در   ها خدمات ارائه شده در اين فروشگاه

  .انجام شده استاي  ي زنجيرهها فروشگاه
  
  

  پژوهش پيشينه 1-3
دهــد، كــه در  مــي بررســي مطالعــات جهــاني نشــان 

ارتبــاط ميــان رضــايت كاركنــان و تحقيقــات مختلــف، 
ــان و    ــاداري كاركن رضــايت مشــتري و همــين طــور وف
وفاداري مشتري و اثر آن بر سودآوري سازمان بررسـي  

رسد،كه بررسي اين روابط از سال  مي به نظر. شده است
  . توجه محققان را به خود جلب كرده است 1980
مطالعات با هدف اندازه گيري رابطه بين رضـايت   -
وري، عملكرد مـالي از  بهره  ،نان و رضايت مشتريكارك
از سطح رضـايت   1با بررسي بنجامين اشنايدر 1980سال 

كاركنــــــان و مشــــــتريان بانــــــك آغــــــاز شــــــد 
  ). 2،78:2000توبياس(

نشـان   ،)1998(يزر هـا   و) 1996(مطالعات گراهام  -
يشـان در خصـوص   ها ، از تـلاش هـا  دهند كه سازمان مي

مشـتري،  مطالعه ارتباط ميان رضايت كارمنـد، رضـايت   
  :وري و عملكرد مالي به موارد ذيل دست يافتندبهره 

وري كــم و نــرخ غيبــت بهــره  ،كاركنــان غمگــين -
 .بالاتري دارند

 .، نوآور و وفادارندوربهره   ،كاركنان راضي -

ــزايش در رضــايت  - ــه  اف ــزايش روحي ــه اف شــغلي ب
منجــر  وريبهــره كــه بــه افــزايش  انجامــدمــيكاركنــان 

 .شود مي

ــه مانــدگاري مشــتري منجــر   - رضــايت كاركنــان ب
 . )4،84:1998هايزر( ،)3،109:1996گراهام(شود  مي

، ارتبـاط  )2001(در مطالعه گران هلت و مارتنسـن  -
بين وفاداري كاركنان و وفاداري مشـتري و سـودآوري   

مـده نشـان داد   نتايج بدسـت آ . مورد بررسي قرار گرفت
ــاداري    ــان و وف ــاداري كاركن ــين وف كــه رابطــه مثبتــي ب

                                                 
1. Benjamin Schneider's 
2. Tobias 
3. Graham 
4. Hizer 
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مشتري، وفاداري مشـتري و سـودآوري سـازمان وجـود     

  ).1،338:2001گران هلت و مارتنسن( دارد
انجام شده توسط راچل يـي و همكـاران    پژوهش -

، رابطه بين وفاداري كاركنان، كيفيت خدمات، )2009(
ــتري و در نهايـــت   ــاداري مشـ ــتري و وفـ ــايت مشـ رضـ

ايـن  . سودآوري سازمان را مورد بررسي قرار داده است
نتـايج ايـن   . فروشگاه پرتماس انجام شـد  210مطالعه در 
يفيــت نشــان داد كــه وفــاداري كاركنــان بــر ك پــژوهش

خدمات مؤثر بوده، كيفيت خدمات بر رضايت مشـتري  
و رضايت مشتري بر وفاداري مشتري، وفاداري مشـتري  

ــت    ــؤثر اســ ــازمان مــ ــودآوري ســ ــر ســ ــي و (بــ يــ
  ).2،109:2009همكاران

 سوابق بدسـت آمـده از مطالعـات انجـام شـده در      -
دهد كه مطالعات متعـددي در خصـوص    مي ايران، نشان

ــاداري مشــتريان، رضــاي  ــازماني،  وف ت شــغلي، تعهــد س
كيفيت خدمات و رضايت مشتري انجام شده اسـت كـه   
در تعدادي از آنها رابطـه بـين دو يـا چنـد از متغيرهـاي      

امـا در خصـوص وفـاداري    . نامبرده بررسـي شـده اسـت   
و همچنين رابطه وفاداري كاركنان و وفـاداري   كاركنان

  .اي انجام نشده است مشتريان مطالعه
، ارتباط بين كيفيت )1388( زاده در پژوهش مكي -

ي هــا مواجهــه خــدمت و وفــاداري مشــتري در ســازمان 
در ايـن  . خدماتي تجاري مورد بررسي قرار گرفته اسـت 

ابعاد كيفيت مواجهه خـدمت مطـرح و ارتبـاط     پژوهش
در ايــن . آن بــا وفــاداري مشــتريان ارزيــابي شــده اســت

تايج ن. قرار گرفتند تأييدفرضيه مطرح و مورد  6 پژوهش
دهـد كـه بـين كيفيـت مواجهـه       مـي  نشـان  پـژوهش اين 

ــين رضــايت مشــتري و    خــدمت و كيفيــت خــدمات، ب
بــين كيفيــت  ،مواجهــه خــدمت ادراكــات او از كيفيــت

                                                 
1. Grønholt & Martensen 
2. Yee et al. 

بــين كيفيــت  ،درك شــده خــدمت و رضــايت مشــتري
درك شده خـدمت و وفـاداري مشـتري، بـين وفـاداري      
مشتري به كاركنان و وفاداري مشتري بـه سـازمان، بـين    
رضايت مشتري و وفاداري مشتري بـه كاركنـان ارتبـاط    

  .مثبت و معناداري وجود دارد
بـا  ) 1389(نژاد و همكـاران  احمدي پژوهشنتايج  -

عنوان بررسي و سنجش كيفيـت خـدمات و ارتبـاط آن    
با رضايتمندي مشتريان كه در بانك تجارت انجام شـده  
اســت، نشــان داد كــه بــين كيفيــت خــدمات و رضــايت 

  .رابطه مثبتي وجود داردمشتري 
  

  و مباني نظري ها مفاهيم، ديدگاه -2
متغير وفاداري كاركنـان، كيفيـت    4 پژوهشدر اين 

خدمات، رضـايت مشـتري و وفـاداري مشـتري بررسـي      
  .شده است

  
  اري كاركنانوفاد2-1

دهد كه  مي بررسي مقالات و مطالعات محققان نشان
يكـديگر پيونـد   تعهد سازماني و وفاداري كاركنـان، بـا   

 ــ ــد ب ــهه تنگــاتنگي دارن ــا از  اي  گون ــز دادن آنه كــه تمي
ي هـا  يكديگر چندان امكانپذير نيسـت محققـان ديـدگاه   

. مختلفي در خصـوص مفهـم وفـاداري كاركنـان دارنـد     
وفاداري را به شكل يك فراينـد شـرح   ) 1960( 3بكر.اچ

داده است، اين محقـق معتقـد اسـت كـه اگـر فـردي بـا        
ك شغل، حقوق بيشـتر و  ايط بهتر يوجود آگاهي از شر

رش آن شـغل بـه منظـور حفـظ     تر، از پذيشرايط مناسب
وفـاداري فـرد بـه سـازمان      اش، امتنـاع كنـد،  شغل فعلـي 

وفاداري ) 1997( 4از ديدگاه الن و ماير. شود مي پنداشته
اعتقــاد قــوي بــه  -1: فــاكتور قابــل شناســايي اســت 3بــا 

                                                 
3. H.Becker 
4. Allen & Meyer 
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تحقـق اهـداف   تلاش زياد بـراي   -2ي سازمان ها ارزش
در ايـن  . تمايل زياد براي مانـدن در سـازمان   -3سازمان 

مدل وفاداري فرد به سازمان، به دليل تعهدي اسـت كـه   
فـــــرد نســـــبت بـــــه ســـــازمان و اهـــــداف آن دارد  

  ).86: 1،2009ساواريكين(
، وفاداري، احساس تعلـق  )1384(اميران  پژوهشدر 

روحي و عاطفي به سازمان و حساسيت لازم به آنچه كه 
مظهر سازمان بوده و متعلـق بـه آن در نظـر گرفتـه شـده      

راچـــل يـــي و  پـــژوهشدر ). 1:1384اميـــران،(اســـت 
ــا   ــه تــداوم همكــاري ب همكــاران، وفــاداري كاركنــان ب

 پـــژوهشدر ايـــن . ســـازمان نســـبت داده شـــده اســـت
يي براي وفاداري كاركنان در نظر گرفته شده ها اخصش

تمايـل بـه تـداوم همكـاري بـا       -1است كـه عبارتنـد از   
احساس تعلق به سـازمان   -3انجام كار بيشتر  -2سازمان 

نشان  پژوهشنتايج اين . ي بيشترها پذيرش مسئوليت -4
داده است كه وفـاداري كاركنـان سـبب بهبـود كيفيـت      

در ايـن  ). 113:2009همكاران،يي و (گردد  مي خدمات
پژوهش وفاداري كاركنـان بـه معنـاي تمايـل بـه تـداوم       
همكاري با شركت، احساس تعلق بـه سـازمان و تـلاش    
در جهت تحقـق اهـداف سـازمان در نظـر گرفتـه شـده       

  . است
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  مشتري

اند ارزش اقتصادي حفـظ مشـتري و    محققان توانسته
. نيز حفظ كاركنان را بـا دليـل و مـدرك اثبـات نماينـد     

ــايت      ــان و رض ــايت كاركن ــان رض ــاط مي ــي ارتب بررس
مشتري، همچنين وفاداري كاركنان و وفـاداري مشـتري   
و اثرات آن بر سودآوري سازمان در مطالعات مختلـف  

به تدريج توجه پژوهشـگران را بـه    1980جهاني از سال 
                                                 
1. Savareikiene 

از ميان اين  ).2،2:2005بولگارل(خود جلب كرده است 
گـران هلـت و مارتنسـن    توان بـه مطالعـات   مي مطالعات

در هـر  . اشـاره كـرد  ) 2009( و يي و همكـاران  ) 2001(
دوي ايــن مطالعــات، رابطــه ميــان وفــاداري كاركنــان و 
وفاداري مشتري و تاثير آن بر سودآوري سازمان، مورد 

گـــــران هلـــــت و (قـــــرار گرفتـــــه اســـــت  تأييـــــد
ــي و همكــاران،(و ) 338:2001مارتنســن، ). 109:2009ي

دهد، خدمات بهتـر و حفـظ مشـتريان     مي مطالعات نشان
است اي  مهمتر همگي ناشي از افزايش كاركنان با سابقه

 مندنـد و داراي آگـاهي و انگيـزه   كه به مشـتريان علاقـه  
كننده و با حقـوق كـم و   مشاغل تكراري، خسته .هستند

جـايي  جابـه ات ضـعيف و  حداقل آموزش احتمالاً خدم
خـدمات ضـعيف باعـث    . دهـد  مـي  كاركنان را افـزايش 

گردد و حتي محيط كار را  مي تغيير موضع مشتريان مهم
در نتيجه شركت، همه منابع خود . نمايد مي تركم جاذبه

ــد صــرف    ــان جدي ــتريان و كاركن ــذب مش ــراي ج  را ب
بـرعكس، كاركنـان وفـادار، شـغل و در اكثـر      . كنـد  مي

  ). 616:1382لاولاك،(شناسند  مي موارد مشتريان را نيز
  

  كيفيت خدمات 2-3
كيفيت خدمات تابعي است از رابطـه بـين انتظـارات    
اصلي يك مشتري و تجربه و درك او از خـدماتي كـه   
در هنگام دريافت خدمات و پس از آن دريافـت كـرده   

ف كيفيـت كـالا، كيفيـت خـدمات هـم      بـر خـلا  . است
اسـاس  هـم بر  رائـه خـدمات و  اساس فرايند تحويل و ابر

 تمـاس  هـر . شـود  مـي  نتيجه خدمات ارائه شـده ارزيـابي  
 فرصـتي  اعتمـاد و  ايجـاد  براي اي لحظه عنوان به مشتري
 رضـايت . رودمـي  شمار به كردن ناراضي يا راضي براي

 مقايســه طريــق از تــوان مــي را خــدمت يــك از مشــتري
 ارائـه  خـدمات  از او برداشـت  با از خدمات او انتظارات

                                                 
2. Bulgarella 



  
 1390پاييز و زمستان،سوم، شمارهاولسالتحقيقات بازاريابي نوين،/32

 
 بـا  خدمات از مشتري انتظارات وقتي .نمود تعريف شده

ــت ــا برداشـ ــدمات از او يهـ ــه خـ ــده ارائـ ــق شـ  منطبـ
: 1387سـيمونز، ( اسـت  شـده  ارائه خدمات شود،كيفيت

  ).65و  139
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  خدمات

عامل انساني نقش مهمي در ارائه خدمات با كيفيـت  
-كه تجهيزات و ماشين هر اندازه. دكن مي به مشتري ايفا

آوري و حتي محصولات يك سازمان خوب  فن  آلات،
ست كه در سازمان موفقيـت  ها اين عملكرد انسان  باشد،
به واسطه قدرت كاركنان سازمان اسـت كـه   . آفريندمي

كنـد و بـه واسـطه     امور در جهت بهتـر شـدن تغييـر مـي    
گيـرد و  آنان است كه تجربه مشتري شـكل مـي   توانايي
نقصـان  ). 17:1388دادخـواه، (آيد  ي به وجود ميوفادار

در كيفيت خدمات بـه طـرق بسـياري موجـب نااميـدي      
يـك منبـع عمـده بـراي نااميـدي، بـه       . شـود  مي مشتريان

خصـــوص در خـــدمات پرتمـــاس، عملكـــرد ضـــعيف 
ريچهلد و سـاير محققـان معتقدنـد كـه     . كارمندان است

ارتبــاط آشــكاري بــين رضــايت مشــتريان از خــدمت و  
كاركنـان   .ت كاركنان از شـغل خـود وجـود دارد   رضاي

برنـد   مي خدماتي، در حد لياقتشان، از مشاغل خود لذت
بينند كه كارفرما با آنها خـوب   مي و خودشان را افرادي

كند و به جاي اينكه مدام شغل خود را عـوض   مي رفتار
كننــد، بــراي مــدتي طــولاني نســبت بــه شــركت وفــادار 

ار نسبت به كاركنـان جديـد   كاركنان وفاد. خواهند ماند
تمايل بيشتري به بهـره وري دارنـد؛ زيـرا آنهـا مشـتريان      

تواننـد خـدماتي بـا     مـي  خود را به خوبي شناخته و بهتـر 
  ). 226: 1382لاولاك،(كيفيت برتر تحويل نمايند 

  
  

  رضايت مشتري 2-5
ود يـك احسـاس مثبـت اسـت كـه در      رضايت، وج

در اصـل  . شـود  مي كننده ايجاديا دريافت كنندهمصرف
دن انتظارات مشتري و اين احساس به واسطه برآورده ش

آيد بـر حسـب اينكـه     مي كننده به وجودعملكرد عرضه
انتظــارات مشــتري و كــالا و خــدمات دريافــت شــده بــا 

تـر از  باشند، يـا كـالا بـالاتر يـا پـائين      يكديگر هم سطح
زدگي سطح انتظارات مشتري باشد، در او احساس ذوق

   ).42:1388دادخواه،( آيد مي نارضايتي پديدو يا 
كننـده  رضايت مشتري احسـاس يـا نگـرش مصـرف    

 نسبت به محصول يا خدمت پس از اينكه مصـرف شـده  
  ).1،147:2002جمال و ناصر( است
  

رابطه ميان كيفيت خدمات و رضايت  -2-6
  مشتري

: كند مي ، در اين رابطه اينگونه بيان)1998( 2جوران
 حــالتي اســت كــه مشــتري احســاس رضــايت مشــتري «

ي محصــول، منطبــق بــر انتظــارات هــا كنــد ويژگــي مــي
وي عدم رضايت يا ناخرسندي مشـتريان را نيـز   . »اوست

به عنوان يـك مفهـوم جداگانـه در نظـر گرفتـه و آن را      
نارضايتي مشـتري حـالتي اسـت    «: كند مي چنين تعريف

كه در آن نواقص و معايب محصـول موجـب نـاراحتي،    
به عقيده اين دانشمند، . »شود مي انتقاد مشتري شكايت و

رضايت و عدم رضايت مشتري متضاد نيسـتند، در واقـع   
ي محصـول يـا   هـا رضايتمندي مشتري ناشـي از ويژگـي  

باشدكه مشتري را براي خريد و  مي خدمات عرضه شده
از سـوي ديگـر عـدم    . نمايـد  مـي  استفاده از آن ترغيـب 

ــا  ي موجــود در رضــايت مشــتري از نقــايص و كمبوده
گيــرد كــه موجــب  مــي محصــول يــا خــدمت سرچشــمه

                                                 
1. Jamal & Naser 
2. Juran 
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ــد شــد   ــاهين و ( دلخــوري و شــكايت مشــتري خواه ش
  ). 31-32: 1387تيموري،

و رضايت هم معني به در برخي از مطالعات كيفيت 
اند در حاليكه در برخي مطالعات بين ايـن  كار برده شده

تـوان گفـت رضـايت يـك      مـي  .انـد  دو تمايز قائل شـده 
از تجربـه خريـد اسـت در حاليكـه كيفيـت       تصميم پس

به عقيده لين جاندر و استراندويك، براي . اينگونه نيست
 ارزيابي كيفيت خـدمات نيـازي بـه تجربـه آن نيسـت و     

كننـده  دانـش دربـاره ارائـه    اسـاس توان خـدمت را بر  مي
ــابي كــرد  در حاليكــه رضــايت حاصــل  . خــدمت، ارزي

آن سـتاده   باشد كه در مي تجربه خود مشتري از خدمت
بر حسب ارزشـي كـه دريافـت شـده مقابـل آنچـه داده       

ممكن است يك مشـتري اظهـار   . شود مي شده، ارزيابي
امـا ايـن بـه     ،كند كه خدمات سازماني با كيفيـت اسـت  

معني رضايت مشتري نيست و ممكن اسـت بـا وجـودي    
كه اعتقاد بر كيفيت خوب خدمات دارد به دليل قيمـت  

: 1،1994سـتارباك و همكـاران  ا( بالاي آن ناراضي باشد
به اين نتيجه دسـت يافـت كـه    ) 2002(كاروانا ). 26-24

رضايت مشتري نقش ميانجي در اثر كيفيت خدمات بـر  
بـه عبـارت ديگـر كيفيـت     . كند مي وفاداري مشتري ايفا

خدمات از طريق رضايت مشتري بـر وفـاداري خـدمت    
اثرگذار است و كيفيت خدمات يك ورودي مهم براي 

ــايت ــوب  رضــــ ــتري محســــ ــي مشــــ ــود مــــ  شــــ
  ).2،818:2002كاروانا(

  
  وفاداري مشتري 2-7

وجود يك نوع نگرش مثبت «: وفاداري عبارتست از
و ) مغـازه يـا فروشـنده    خـدمت،  مارك،(به يك پديده 

اما تعريف كاملتري از وفاداري » رفتار حمايتگرانه از آن

                                                 
1. Storback et al. 
2. Caruana 

مطـرح شـده   ) 1999(نيز وجود دارد كـه توسـط اوليـور    
وفاداري به يك تعهد قـوي بـراي خريـد مجـدد     «: تاس

شود به  مي يك محصول يا خدمت برتر در آينده اطلاق
كه همان مارك يا محصول عليرغم تـاثيرات و   صورتي
لين و (» ي بازاريابي بالقوه رقبا، خريداري گرددها تلاش
  ).3،272:2006وانگ

  .شود مي رويكرد ديده 2در اغلب تعاريف وفاداري 
ــرد ن -1 ــيرويكـ ــف در  : 4گرشـ ــات مختلـ احساسـ

شخص، تعلق خاطري نسبت به سازمان، خدمات و كالا 
كند، اين احسـاس درجـه وفـاداري مشـتري را      مي ايجاد

ي هـا  مقيـاس . كند كه كاملاً شـناختي اسـت   مي مشخص
وفاداري نگرشي شامل تبليغات مثبـت دهـان بـه دهـان،     
تمايل به توصيه و تشويق ديگران بـه اسـتفاده از كـالا و    

 .خدمات است

تمايــل مشــتري بــراي خريــد : 5رويكــرد رفتــاري -2
مكرر خدمات و توليدات عرضه كننده خدمات و حفظ 

رايـوين و  (ارتباط با عرضه كننده كالا و خدمات اسـت  
  ).6،27:2007ميلر

 
رابطه ميان رضايت مشتري و وفاداري  2-8

  مشتري
مبناي مطالعات انجام شده، اثبات شده اسـت كـه    بر

رضــايت مشــتري بــه تــدريج ســبب ايجــاد حــس تــأمين 
يك . وفاداري و اعتماد به سازمان در مشتري خواهد شد

مشتري وفادار، علاوه برآنكه بارها و بارها جهت خريـد  
مجــدد محصــولات و اســتفاده از خــدمات، بــه ســازمان 

كند، به عنوان يك عامـل   مي مورد علاقه خويش رجوع
ات سـازمان،  مضاعف در زمينه تبليغ محصولات و خدم

                                                 
3. Lin & Wang 
4. Attitude Approach. 
5. Behavioral Approach 
6. Rauyruen & Miller 
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از طريق توصيه و سفارش به خويشاوندان، دوستان و يـا  
ــزان      ــاي مي ــت در ارتق ــائز اهمي ــي ح ــردم، نقش ــاير م س
سودآوري و بهبـود تصـوير سـازمان در ذهـن مشـتريان      

ــا  ــالقوه ايف ــي ب ــد  م ــواه،(كنن ــيمون ). 52:1388دادخ س
هنگامي «: گويد مي تئوريسين علم مديريت در اين رابطه

 موفـق بـه جلـب يـك مشـتري جديـد      كه يك سازمان، 
شود، رضايت مشتري نقطه آغاز برقراري يك رابطه  مي

. طــولاني مــدت مــابين مشــتري و ســازمان خواهــد شــد 
همواره بايد به اين نكتـه  ). 384:1388كاوسي و سقايي،(

توجه كـرد كـه تنهـا راه ايجـاد وفـاداري در مشـتريان و       
و  هـا  حفظ و نگهداري آنها، بـرآوردن نيازهـا، خواسـته   

انتظــارات آنــان و در يــك كــلان تــأمين رضــايت آنــان 
به علاوه، ميزان همبستگي مابين رضـايت مشـتري   . است

 و وفاداري مشتري به شـدت تحـت تـاثير شـرايط بـازار     
درمقابل، وجود شرايط انحصاري در بازار، فقدان . است

كننـده،  ينه بسـيار بـالا بـراي تعـويض تـأمين     رقابت يا هز
ايـن  . وفادار مانـدن نخواهـد داشـت    جزاي  مشتري چاره

به عبارت ديگر، . نوع وفاداري، وفاداري كاذب نام دارد
در صورتي كه شرايط انحصاري به سـوي بـازار رقـابتي    
تعديل شود با كاهش وفاداري مشتريان روبـرو خـواهيم   

  ). 53:1388دادخواه،(شد 
  

  و مراحل آن پژوهشروش  -3
ــژوهش - ــدف اصــلي و    پ ــك ه  3حاضــر داراي ي

  :كه عبارتند از هستند هدف فرعي
ــر  : هــدف اصــلي ــان ب ــاداري كاركن بررســي اثــر وف

: مطالعـه مـوردي  (وفاداري مشتري در صـنعت خـدماتي   
  ).شهروند و رفاهاي  ي زنجيرهها فروشگاه

  :اهداف فرعي
بررسي اثر وفاداري كاركنان بر كيفيت خـدمات در  

  .صنعت خدماتي

ر كيفيت خـدمات بـر رضـايت مشـتري در     بررسي اث
  .صنعت خدماتي

در  بررسي اثر رضايت مشتري بـر وفـاداري مشـتري   
  .صنعت خدماتي

، پـژوهش حاضر جهت تحقق اهداف  پژوهشدر  -
  :فرضيه در نظر گرفته است كه عبارتند از 4

1H :     بين وفـاداري كاركنـان و وفـاداري مشـتري در
معنـاداري وجـود   رابطه مثبت و اي  ي زنجيرهها فروشگاه

 .دارد

2H :     بين وفـاداري كاركنـان و كيفيـت خـدمات در
  .رابطه معناداري وجود دارداي  ي زنجيرهها فروشگاه

3H :   ــتري در ــت خــدمات و رضــايت مش ــين كيفي ب
  .رابطه معناداري وجود دارداي  ي زنجيرهها فروشگاه

4H :  ــاداري مشــتري در ــين رضــايت مشــتري و وف ب
  .رابطه معناداري وجود دارداي  ي زنجيرهها فروشگاه

از نظـر هـدف كـاربردي و از حيـث      پژوهشاين  -
 .پيمايشي است -روش توصيفي

ــن    - ــاري اي ــه آم ــژوهشجامع ــروه   پ ــامل دو گ ش
گـروه اول شـامل كليـه    . باشـد  مـي  مشتريان و كاركنـان 

ي هـا  بـه فروشـگاه   1389مشترياني است كه در زمسـتان  
انـد و گـروه   دهو رفاه در شهر تهران مراجعه كرشهروند 

اند را شاغل بوده ها دوم، كاركناني، كه در اين فروشگاه
 .شود مي شامل

حجم نمونه بـا اسـتفاده از فرمـول كـوكران بـراي       -
، )مشتريان(و جامعه نامحدود ) كاركنان(جامعه محدود 

ــان   ــراي كاركن ــتريان    283ب ــراي مش ــر و ب ــر  316نف نف
جامعـه آمـاري   پرسشنامه از  303در نهايت . محاسبه شد

نامه از جامعــه آمــاري مشــتريان پرسشــ 365كاركنــان و 
ــع ــد آوريجم ــه. گردي ــريروش نمون ــه گي ــدي طبق بن

ــوده اســــت و از  ــادفي بــ ــان  8تصــ فروشــــگاه از ميــ
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شهروند و رفـاه در شـهر تهـران    اي  ي زنجيرهها فروشگاه
 .آوري گرديدجمع

ي محقـق سـاخته و بـه    هـا  توسط پرسشـنامه  ها داده -
آوري جمـع  ها بندي تصادفي از اين فروشگاهروش طبقه
ــد ــور  . گردي ــدين منظ ــد،    2ب ــدوين گردي ــنامه ت پرسش

ــتري   ــنامه مش ــان و پرسش ــنامه كاركن ــنام. پرسش ه پرسش
 4شـناختي حـاوي   كاركنان علاوه بر سـوالات جمعيـت  

. ســوال جهــت ســنجش وفــاداري كاركنــان بــوده اســت
سوال براي سنجش كيفيـت   31پرسشنامه مشتري حاوي 

خدمات، رضايت مشتري و وفاداري مشتري بوده است، 
پرسشنامه مشتري بـه   22تا  1سوالات  ،به اين ترتيب كه

سنجش كيفيت خدمات بر مبناي ابعاد پنجگانـه كيفيـت   
سوالات  خدمات اختصاص داشته است به اين شكل كه

 6پرسشنامه مشتري مربوط به بعد شواهد فيزيكي،  5تا  1
مربـوط بـه    14تـا   11اعتماد بـودن،  مربوط به قابل  10تا 

تـا   19مربوط بـه اطمينـان دادن و    18تا  15پاسخگويي، 
 26تا  23سوالات . مربوط به معيار همدلي بوده است 22

مربوط به سـنجش   31تا  27مربوط به رضايت مشتري و 
در هر دو پرسشنامه، نظرات . وفاداري مشتري بوده است

اي  نقطـه  5از طيـف   كاركنان و مشـتريان بـا بـا اسـتفاده    
 . ليكرت سنجيده شده است

معيار سـنجيده شـده اسـت     4وفاداري كاركنان با  -
احساس تعلق به فروشگاه، تمايل به انجام : كه عبارتند از

پذيري زياد و تمايـل بـه مانـدن در    وليتؤكار بيشتر، مس
كيفيت خدمات با ابعاد پنحگانه شواهد فيزيكي و . شغل

بودن، پاسخگويي، اطمينان دادن و ملموس، قابل اعتماد 
. شاخص مربوطه سنجيده شده است 22همدلي به همراه 

معيــار ســنجيده شــده اســت كــه   4رضــايت مشــتري بــا 
قيمت، سرويس اطلاعات، خـدمات مشـتري   : عبارتند از

 4وفاداري مشتري نيز با . در معامله و مديريت نارضايتي
تبليغـات   معيار اولين اولويت خريد، توصيه بـه ديگـران،  

كلامي مثبت و تشويق ديگران براي خريد سنجيده شده 
يـي و   راچـل  پژوهشمعيارهاي سنجش بر مبناي . است

يــــي و ( انــــدانتخــــاب شــــده ) 2009(همكــــاران 
 ). 113: 2009همكاران،

براي تعيين روايي، پرسشنامه تـدوين شـده توسـط     -
اساتيد محترم مورد بررسي قرار گرفت و تعديلات لازم 

براي سنجش پايايي پرسشنامه نيز يك . انجام شددر آن 
ــه اوليــه متشــكل از   نفــر  30پــيش آزمــون از يــك نمون

سپس با اسـتفاده از  . نفر مشتري، انجام شد 30كارمند و 
محاســبه و  هــا روش آلفــاي كرونبــاخ پايــايي پرسشــنامه

آلفاي كرونباخ پرسشـنامه كاركنـان معـادل    .بررسي شد
بوده است كـه   94/0عادل و پرسشنامه مشتريان م 749/0

  .نشان از پايايي قابل قبول پرسشنامه داشته است

  
  پايايي پرسشنامه: 1جدول شماره 

 آلفاي كرونباخ تعداد سوالات تعداد شاخص  متغير  
  749/0  4 4 وفاداري كاركنان پرسشنامه كاركنان

ري
مشت

مه 
شنا

رس
پ

  

  92/0  22 22 كيفيت خدمات
  74/0  4  4  رضايت مشتري
  91/0  5 4 وفاداري مشتري

  94/0  31 30 كل
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ي هـا  بـه لحـاظ مكـاني، فروشـگاه     پـژوهش قلمرو  -
 پـژوهش  شهروند و رفاه شهر تهـران، بـه لحـاظ زمـاني،    

آغـاز شـده و در خـرداد     1389حاضر، از آذر ماه سـال  
خاتمه يافته است و به لحاظ موضوعي بررسي اثر  1390

ــنايع      ــتري در ص ــاداري مش ــر وف ــان ب ــاداري كاركن وف
ــرههــا فروشــگاه(خــدماتي  ــاهاي  ي زنجي ) شــهروند و رف

 . است پژوهشقلمرو موضوعي اين 

 4داراي  پـژوهش ، مدل مفهـومي  پژوهشدر اين  -
متغيــر وفــاداري كاركنــان، كيفيــت خــدمات، رضــايت  
مشتري و وفاداري مشـتري بـوده و بـراي بررسـي آن از     

و همبستگي پيرسون ) SEM( روش معادلات ساختاري
براي انجام محاسبات مربوطه از نـرم  . استفاده شده است

ــزار  ــزار  16نســخه  SPSSاف ــرم اف  2.12.2نســخه  Rو ن
  .استفاده شده است

  
  پژوهشالگوي مفهومي  3-1

  .ارائه شده است پژوهشمدل مفهومي  1در نمودار 
  

  
  پژوهشمدل مفهومي : 1نمودار شماره 

  
  پژوهشي ها يافته -4
  توصيف جمعيت شناختي نمونه 4-1

نمونـه بـراي   شـناختي  براي سنجش وضعيت جمعيت
. سـوال مطـرح شـد    5 سوال و براي مشـتريان  6كاركنان 

نتــايج نشــان داد كــه در نمونــه حاصــل از كاركنــان      
دهـد   مـي  مرد هستند كه نشان% 37زن و % 63فروشگاه، 

نسـبت بـه مـردان     ها حضور زنان شاغل در اين فروشگاه
 متاهــل% 8/52مجــرد و % 5/45. بــه مراتــب بيشــتر اســت

وح تحصـيلي، سـطح ديـپلم بيشـترين     از ميان سط. هستند
دهـد از افـراد    مـي  داراست كه نشـان % 1/57سهم معادل 

 . متخصص كمتر بهره گرفته شده است
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 .خصوصيات جمعيت شناختي نمونه:  2جدول 

  
  

دهد و  مي سال تشكيل 30تا  20را افراد % 1/55حدود 
دهد  مي سال كه نشان 10تا  5با سابقه % 4/57حدود 

. افراد جوان سهم زيادي در ميان كاركنان سازمان دارند
ماموران % 2/9صندوقدار، % 2/15فروشنده، % 8/48

غل شغلي در اين ساير مشا% 1/18حفاظت و حراست و 
در خصوص نمونه حاصل از . اندپژوهش شركت داشته

مردان تقريباً مشابه مشتريان فروشگاه، سهم زنان و 
 30تا  20سني، بيشترين سهم را افراد  است، به لحاظ

سال با  40تا  30و پس از آن افراد % 4/36سال معادل 
ي سهم ي سنها ساير گروه. دهند مي تشكيل% 29سهم 

دهد  مي اننتايج نش. اندكمي را به خود اختصاص داده
كه كارمندان بيشترين سهم را در ميان مشتريان فروشگاه 

ل دار، دانشجو، مشاغدهند خانه مي به خود اختصاص

خريد ماهانه . اندآزاد در مراتب بعدي قرار گرفته
بيشترين سهم و خريد روزانه كمترين سهم را در دفعات 
 مراجعه مشتريان به فروشگاه به خود اختصاص داده

  .آورده شده است 2نتايج در جدول شماره  اين. است
 
  ي پژوهشها يافته 4-2

از دو روش  ها در اين پژوهش براي بررسي فرضيه
روش همبستگي پيرسون و روش . استفاده شده است
مولفه  2مدل معادله ساختاري شامل . معادلات ساختاري

  :است
گيري كـه روابطـي را بـين متغيرهـاي     مدل اندازه -1

 تعريـف ) گيـري شـده  انـدازه (متغيرهاي نشانگر پنهان و 

درصدسطوحمتغير درصدسطوحمتغير 
47.9زن63زن
52.1مرد 37مرد

20 سال 3.6كمتر از 20 سال3.6كمتر از
30 سال 2036.4  تا 30 سال2055.1  تا
40 سال 3029 تا 40 سال3028.1 تا
50 سال 4015.9 تا 50 سال407.9 تا
60 سال 505.2 تا 60 سال500.3 تا

600.8 تا 70 سال5نا معلوم
700.3 تا 80 سال45.5مجرد
8.8نا معلوم 52.8متاهل

32.3مجرد 1.7نا معلوم
67.1متاهل 48.8فروشنده
0.6نا معلوم 15.2صندوقدار

41.4كارمند 9.2ماموران حفاظت و حراست
15.6خانه دار26.8ساير مشاغل

18.9آزاد11.2زير ديپلمتحصيلات
15.6دانشجو57.1ديپلم

8.5ساير مشاغل 15.5كارداني
5.2روزانه14.2ليسانس

19.7هفتگي 1فوق ليسانس
1515.3 روز يكبار1نا معلوم

1 سال 30.1ماهانه 21.5كمتر از
5 سال 29ساير  142.9 تا

10 سال 0.7نا معلوم 514.5 تا
15 سال 1012.9 تا

15 سال 2.6بيشتر از
5.6نا معلوم

سابقه كار

ان
كن
كار

سن

ان
ري
شت
م

گاه
وش
فر

ه 
ه ب
جع
مرا

ت 
عا

جنسيت

سن

تاهل

جنسيت

شغل

شغل

تاهل
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) CFA(ي تأييدكند و از طريق روش تحليل عاملي  مي

 .شود مي آزمون

مدل ساختاري كه سـاختار علـي خاصـي را بـين      -2
 .)339:1389خاكي،( كند مي متغيرهاي پنهان فرض

از دو روش  ها همانطور كه بيان شد براي بررسي فرضيه
پيرسون و معادله ساختاري استفاده شده است لذا پيش 

گيري پرداخته به آزمون مدل اندازه ها از بررسي فرضيه
شده است تا پس از اطمينان از مناسب بودن آن به 

  . پرداخته شود پژوهشي ها بررسي فرضيه
  

مــدل  :گيــريآزمــون مــدل انــدازه 4-2-1
اسـت   متغير پنهان 9 گيري در اين پژوهش، داراياندازه

وفاداري كاركنان، كيفيت خـدمات كـه   : كه عبارتند از
ــود از  ــواهد فيزيكــي و     5خ ــر ش ــامل ب ــان ش ــر پنه متغي

ملموس، اطمينان داشتن، پاسخگويي، قابل اعتماد بـودن  
آيـد، رضـايت مشـتري و وفـاداري      مي همدلي بدست و

ــدول نشــان   . مشــتري ــد  مــي همچنانكــه نتــايج ج دهن
برازش كليه متغيرهاي پنهان در دامنه ي اصلي ها شاخص

  .مناسب و قابل قبولي قرار دارد

  گيريي برازش مدل اندازههاشاخص :3جدول شماره

  
  

  
  مدل وفاداري كاركنان :2نمودار شماره 
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كاركنان را گيري وفاداري ، مدل اندازه2نمودار شماره 
گيري كيفيت ، مدل اندازه3نمودار شماره . دهد مي نشان

 خدمات، رضايت مشتري و وفاداري مشتري را نشان
  .دهد مي

  
 2مدل شماره  :3نمودار شماره
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  ضرايب مدل اندازه گيري: 4شماره  جدول

  

zضريبشاخص value-P value-
Q11--
Q21.1267.90
Q31.0827.90
Q40.9037.90
Q11--
Q20.99610.740
Q30.8439.280
Q41.00610.730
Q50.89.530
Q60.96210.320
Q71.01410.710
Q80.8619.310
Q91.02510.810
Q100.7558.310
Q110.9189.80
Q121.12111.470
Q131.14211.630
Q140.98410.380
Q151.0110.590
Q160.9810.310
Q171.08511.160
Q181.08511.250
Q191.02810.720
Q201.05810.990
Q210.9379.930
Q221.03610.830
Q11--
Q21.34211.610
Q31.26211.490
Q41.26311.210
Q11--
Q21.03815.550
Q31.2418.900
Q41.116.480
Q51.24218.840

كوچكتر از 0.05بزرگتر از 2

رضايت مشتري 
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متغير
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را بـا   هـا  همبسـتگي ميـان شـاخص    4جدول شـماره  
دهد  مي متغيرهاي مربوطه شان، نتايج بدست آمده، نشان

با متغيرهايشان ارتباط دارند، بايـد در   ها كه همه شاخص
از ساختار مناسـبي جهـت سـنجش     مدل حضور داشته و

همـانطور كـه سـطر آخـر     . باشـد  مـي  متغيرها برخـوردار 
ضـرايب، بايـد    ادار بـودن دهد، براي معن مي جدول نشان

براي هر ضريب بزرگتر از  value-Zقدر مطلق مقادير 
كوچكتر باشد، كه  05/0از  value-Pبوده و مقادير  2

دهد كه اين دو شرط بـراي   مي بررسي جدول فوق نشان
تـوان گفـت    مـي  كند، بنـابراين  مي تمامي ضرايب صدق

ــان   ــطح اطمين ــه در س ــبي  % 95ك ــرازش مناس ــدل از ب م
در ارتبــاط بــا    هــا  ار بــوده و همــه شــاخص   برخــورد 

  .باشند مي متغيرهايشان
  
  آزمون فرضيات پژوهش 4-2-2

بــين وفـاداري كاركنــان و وفــاداري  : فرضـيه اول 
ــگاه  ــتري در فروش ــا مش ــرهه ــت و  اي  ي زنجي ــه مثب رابط
  .معناداري وجود دارد

سوال از جامعه  4كه وفاداري كاركنان با  از آنجايي
سوال از جامعـه   5وفاداري مشتري با آماري كاركنان و 

آماري مشتريان سنجيده شده است و تعداد نمونه نيز در 
دو جامعه متفاوت بوده است، بـراي بررسـي رابطـه بـين     
ــر     ــن دو متغي ــدا اي ــون ابت ــه روش پيرس ــر ب ــن دو متغي اي
استاندارد شده و سپس همبسـتگي آن دو بدسـت آمـده    

ايـن دو متغيـر   دهد كه  مي نشان پژوهشي ها يافته .است
با يكديگر همبستگي مثبت و معناداري  899/0با ضريب 

بيانگر اين است فـرض   value-P >05/0مقدار  ،دارند
وفـاداري   صفر مبني بر عدم وجود اين ارتباط رد شده و

بـا   %95كاركنان و وفاداري مشـتريان بـا سـطح اطمينـان     
  .اند يكديگر همبسته

ــان و : فرضــيه دوم ــاداري كاركن ــين وف كيفيــت ب
رابطـه معنـاداري   اي  ي زنجيـره هـا  خدمات در فروشـگاه 

   .وجود دارد
براي اثبات اين فرضيه نيز از روش پيرسـون اسـتفاده   

اينكه وفاداري كاركنان  علت  بهشده و مانند فرضيه اول 
سوال از جامعه آماري كاركنان و كيفيـت خـدمات    4با 
سـوال از جامعـه آمـاري مشـتريان، سـنجيده شـده        22با 

است، ابتدا استاندارد گرديده و سپس بـا روش پيرسـون   
نتايج نشان داد كـه ايـن دو   . اند مورد ارزيابي قرار گرفته

% 95با يكديگر در سطح اطمينان  684/0متغير با ضريب 
 نشـان  value-P >05/0مقـدار  . همبستگي مثبت دارند

دهد كه فرض صفر كـه بـر عـدم وجـود ايـن رابطـه        مي
رد شده و رابطـه ميـان    %95اطمينان  دلالت دارد با سطح

 وفاداري كاركنان و وفاداري مشـتري مـورد تاييـد قـرار    
دهد كه  مي اما مقايسه ضرايب همبستگي نشان. گيرد مي

همبستگي ميان وفاداري كاركنان و كيفيـت خـدمات از   
همبستگي ميان وفاداري كاركنـان و وفـاداري مشـتريان    

  .كمتر است
مات و رضــايت بــين كيفيــت خــد: فرضــيه ســوم
رايطــه معنــاداري اي  ي زنجيــرههــا مشــتري در فروشــگاه

  .وجود دارد
اسـتفاده   SEMبراي ارزيـابي ايـن فرضـيه از روش    

دهـد كـه ايـن دو متغيـر بـا       مـي  نتـايج نشـان  . شده اسـت 
مقدار . با يكديگر همبستگي مثبت دارند 756/0ضريب 

2 > value-Z  05/0و< value-P دهد كـه   مي نشان
ايـن دو متغيـر بـا هـم همبسـتگي       %95مينان در سطح اط
تـوان گفـت كـه افـزايش      مي در بيان مدلي. مثبت دارند

توانـد سـبب افـزايش     مي يك واحد در كيفيت خدمات
  .واحد در رضايت مشتري گردد 756/0
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بين رضايت مشتري و وفاداري در  :فرضيه چهارم

  .و رابطه معناداري وجود دارداي  ي زنجيرهها فروشگاه
ارزيابي اين فرضـيه نيـز ماننـد فرضـيه سـوم از      براي 

دهد كه  مي نتايج نشان. استفاده شده است SEMروش 
بـا يكـديگر همبسـتگي     858/0اين دو متغير بـا ضـريب   

-value >05/0 و value-Z < 2مقـدار  . مثبت دارند

P اين دو متغيـر   %95دهد كه در سطح اطمينان  مي نشان
تـوان   مـي  ان مـدلي در بي ـ. با هم همبستگي مثبـت دارنـد  

ــزايش يــك واحــد در رضــايت مشــتري    گفــت كــه اف
واحد در وفاداري مشتري  858/0تواند سبب افزايش  مي

  . گردد

  
  آزمون فرضيات:  5جدول شماره 

  
  
  بحث -5

نشان داد كه وفاداري كاركنان بر  پژوهشي ها يافته
 نتيجــه ،ايــن نتيجــه. وفــاداري مشــتري تــاثير مثبــت دارد

. كند تأييد ميرا ) 2001( گران هلت و مارتنسن پژوهش
. وفاداري كاركنان بر كيفيت خدمات نيز اثر مثبت دارد

) 2009(يــي و همكــاران  پــژوهشايــن نتيجــه بــا نتيجــه 
رضـايت مشـتري   بين كيفيت خدمات و . همخواني دارد

رابطه مثبت و معناداري وجـود دارد كـه ايـن نتيجـه نيـز      
كند و در  تأييد ميرا ) 2009(ي يي و همكارانشها يافته

نهايت اثبات گرديد كـه رضـايت مشـتري بـر وفـاداري      
ي يـي و  هـا  مشتري اثر مثبت دارد كه اين نتيجه نيز يافتـه 

 پـژوهش نتايج اين . كند مي تاييد) 2009(همكارانش را 
ــا    ــان ب ــاداري كاركن ــان وف نشــان داد كــه همبســتگي مي
وفاداري مشتري از همبستگي ميان وفاداري كاركنـان و  

اين نتيجه به ايـن شـكل در   . كيفيت خدمات بيشتر است
تحقيقاتي كه مورد بررسي قرار گرفته است ديده نشـده  

ــژوهشاســت چــرا كــه در  ــان   پ گــران هلــت رابطــه مي

تري بطــور مســتقيم وفــاداري كاركنــان و وفــاداري مشــ
سنجيده شده است و اثر بر كيفيت خدمات ديـده نشـده   

يــي و همكــارانش نيــز رابطــه ميــان  پــژوهشدر . اســت
وفاداري كاركنان و كيفيت خدمات، كيفيت خدمات و 

و  رضايت مشتري، رضايت مشتري و وفـاداري مشـتري  
وفاداري مشتري با سودآوري سازمان مورد بررسي قرار 

رابطه مستقيمي بين وفاداري كاركنـان  گرفته كه در آن 
توان گفت عـلاوه   مي .شودمشتري ديده نمي و وفاداري

تواند وجـود   مي بر وفاداري كاركنان عوامل ديگري نيز
بوده و در  مؤثرداشته باشد كه در تامين كيفيت خدمات 

  .مورد بررسي قرار نگرفته است پژوهشاين 
  

   نتيجه گيري -6
اين پژوهش با هدف بررسي ارتبـاط ميـان وفـاداري    
كاركنان و وفاداري مشـتري در صـنايع خـدماتي انجـام     

فرضـيه مبتنـي بـر ادبيـات      4و براي تحقق ايـن امـر   . شد
تدوين گرديد كه به كمك آزمـون پيرسـون و    پژوهش
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فرضـيه مـورد    4معادلات ساختاري ارزيابي شـده و هـر   
داد وفـاداري كاركنـان و   نتايج نشـان   .قرار گرفتند تأييد
همچنـين بـين   . انـد اداري مشتري، قوياً بـه هـم وابسـته   وف

وفاداري كاركنان و كيفيت خدمات، كيفيت خدمات و 
رضايت مشتري، رضايت مشتري و وفاداري مشتري نيـز  

  . رابطه مثبت و معناداري وجود دارد
  

  پژوهشي ها محدوديت -7
 از علمــي، پــژوهشحاضــر نيــز ماننــد هــر  پــژوهش
نتايج بدسـت آمـده   . يي تاثير پذيرفته استها محدوديت

 آوريجمـع  ها مربوط به يك دوره زماني است كه داده
اند گذشت زمـان ممكـن اسـت سـبب تغييـر نتـايج       شده
انجام اي  ي زنجيرهها حاضر در فروشگاه پژوهش. گردد

شده است و تعميم آن به ساير صـنايع خـدماتي بايـد بـا     
  . احتياط صورت گيرد

  
  هاپيشنهاد -6 

نتايج نشان داد كه بين وفاداري كاركنان با وفاداري 
مشتري، همينطور وفاداري كاركنان و كيفيـت خـدمات   
همبســـتگي وجـــود دارد، لـــذا ترجمـــه چشـــم انـــداز، 
ماموريت، اهداف بلندمدت و كوتاه مدت فروشـگاه در  
كليه سطوح سـازماني، ايجـاد و تقويـت احسـاس تعلـق      

افزايش تعهد كاركنان به كمـك   كاركنان به فروشگاه،
ــت حــس    ــه، ايجــاد و تقوي ــات دوطرف ــراري ارتباط برق

 آموزشــي، يهــا دوره مســئوليت در كاركنــان، برقــراري
 انگيــزش عوامــل و نيازهــا بهنگــام و درســت شناســايي
 بـر  شـغلي  ارتقـاء  و پـاداش  يها نظام برقراري كاركنان،

 كاركنـان  تمايـل  افـزايش  سـبب  سالاري، شايسته اساس
شـده كـه بـا توجـه بـه       سـازمان  بـا  همكاري تداوم براي

هبستگي زيادي كه بـين وفـاداري كاركنـان و وفـاداري     

توانـد سـبب افـزايش وفـاداري      مـي  مشتريان وجود دارد
  . مشتريان گردد

با توجه به وجـود همبسـتگي مثبـت و معنـادار ميـان      
 يهـا  دوره كيفيت خدمات و رضايت مشتري، برقـراري 

 بــا كاركنــان اجتمــاعي برخــورد قــاءارت بــراي آموزشــي
 اهميـت  خصـوص  در كاركنـان  دانش افزايش مشتريان،
ــتري ــا  مش ــداري، ارتق ــطح م ــاهي س ــان آگ  در كاركن
 و ادب رعايـت  مشـتري،  احتـرام  حفظ اهميت خصوص
مشتريان،  يهاخواسته به توجه مشتريان، برابر در تواضع

و تـامين شـرايط    هـا  توجه به شـرايط فيزيكـي فروشـگاه   
ــوع و كيفيــت مناســب كــالا،    ــدمان، تن مناســب آن، چي
افزايش دانش كاركنان جهت اطلاع رسـاني مناسـب بـه    

تواند سبب بهبـود كيفيـت خـدمات شـده و      مي مشتريان
  .رضايت مشتريان را به دنبال داشته باشد

اساس همبستگي مثبتي كه ميان رضايت مشتري و  بر
، بـا افـزايش رضـايت    وفاداري مشتري ديده شـده اسـت  

توان وفاداري مشتريان را نيز بهبود بخشيد لذا  مي مشتري
علاوه بر توجه بـه مـواردي كـه سـبب افـزايش كيفيـت       

گردد، توجه به  مي پي آن رضايت مشتريخدمات و در 
، تمهيدات مناسـب  ها مواري چون، تعديل مناسب قيمت

توانـد سـبب    مي جهت رسيدگي به شكايات مشتريان نيز
  .ارتقا رضايت مشتريان و وفاداري آنها گردد

حاضـر   پـژوهش يي كـه در  ها با توجه به محدوديت
توان رابطه بين وفاداري كاركنان  مي وجود داشته است،

ي زمـاني متفـاوت در   هـا  و وفاداري مشتريان را در دوره
 پژوهشبررسي اين . يك صنعت، مورد بررسي قرار داد
ي زمـاني  هـا  ن در بـازه در ساير جوامع آماري و تكرار آ

پذيري نتايج را ف و مقايسه نتايج آن، قدرت تعميممختل
همچنــين بــا توجــه بــه اينكــه ايــن . افــزايش خواهــد داد

يي هـا  در يك دوره زمـاني بـدون انجـام برنامـه     پژوهش
براي ارتقاء وفاداري كاركنان انجام شده اسـت، اجـراي   
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ــا اســتراتژي ــان و  ه ــاداري كاركن ــزايش وف يي جهــت اف

ــاداري     ب ــان و وف ــاداري كاركن ــان وف ــه مي ــي رابط ررس
توانـد   هـا مـي   مشتريان قيل و بعد از اجراي اين استراتژي

 موضوع مناسبي جهت محققين آينده باشـد و نتـايج آن  
  . تواند با اطمينان بيشتري تعميم پذير باشد مي

ــه نتــايج بدســت آمــده از ايــن    ــا توجــه ب همچنــين ب
تواننـد در   مـي  رسـد كـه محققـان    مـي  ، بـه نظـر  پژوهش

ارتقــاء ســطح : تحقيقــات آتــي بــه موضــوعاتي از قبيــل 
وفــاداري كاركنــان و بررســي تــاثير آن در وفــاداري     

بـر وفـاداري كاركنـان،     مؤثركاركنان، شناسايي عوامل 
بررسي رابطه وفاداري كاركنـان و وفـاداري مشـتري در    
صنايع خدماتي در سـاير جوامـع آمـاري و همچنـين در     

همچنـين شناسـايي سـاير عـواملي كـه       صنايع توليدي و
تواننـد در ارائـه خـدمات     مي علاوه بر وفاداري كاركنان

  . باشند، بپردازند مؤثربا كيفيت به مشتريان 
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