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  ورزشيهاي كاربردي در مديريت  پژوهش  
  114 -103ص ، 1393 بهارپياپي)،  8( 4، شمارة 2دورة 

  
  
  

 يزانبا م يارائه خدمات عوامل برگزار يفيتو ك مندي يتارتباط رضا
  ييورزش دانشجو يادكنندگان در المپ شركت مندي يترضا

  3يزدي ياكبر ينحس ،*2كردلو ينحس ،1يانناصر يعل
 
  

  )24/12/1392تاريخ پذيرش:           9/9/1392(تاريخ دريافت: 
 

  چكيده
بـود. بـه    ييدانشـجو  يادكنندكان در المپ-شركت مندي رضايت و آنان خدمات  ارائه يفيتكاركنان با ك مندي يترضا ينارتباط ب يينتع يق،تحق ينهدف ا

 180( يمـد نظـر قـرار گرفـت و نمونـه آمـار       يبرگزار شـد بـه عنـوان جامعـه آمـار      يهكه در اروم ييدانشجو المپياد در كنندگان شركت يهمنظور، كل ينا
) و 1998كاركنـان (لاومـن ،    منـدي  رضـايت   پرسشـنامه  از هـا،  داده آوري جمـع  يانتخـاب شـد. بـرا    اي خوشـه  تصادفي روش از استفاده با) كننده شركت

 گيـري  انـدازه  نباخكرو يآنها با استفاده از آزمون آلفا يايي) استفاده شد. پا2008(چن ،  يانمشتر مندي رضايت و كاركنان خدمات  ارائه كيفيت  پرسشنامه
 منـدي  يترضـا  بـراي  821/0 و كاركنان خدمات  ارائه كيفيت  پرسشنامه يبرا 908/0كاركنان،  مندي رضايت   پرسشنامه يبرا 921/0 يبكه به ترت يد،گرد

سـاده   يونرگرس يرسون،پ گي(شامل آزمون همبست يو آمار استنباط يفيبا استفاده از روش آمار توص يرآما يلو تحل تجزيه. آمد بدست كنندگان شركت
  رابطـه  يانمشـتر  منـدي  رضايت و آنان خدمات  ارائه يفيتك هاي كاركنان با مؤلفه مندي يترضا هاي مؤلفه يننشان داد ب يج) انجام گرفت. نتايرهو چند متغ

 توانـد  يم ـ نيز كاركنان خدمات  ارائه يفيتو ك آنان، خدمات  ارائه يفيتك يبرا يمعنادار بين يشپ تواند يكاركنان م مندي يتوجود داشته و رضا دار معني
 باشد. يانمشتر مندي يترضا يبرا يمعنادار بين يشپ

  
  

  واژگان كليدي 
  .يانارائه خدمات، مشتر يفيتك مندي، يترضا

                                                      
    دانشگاه خوارزمي يورزش يريتكارشناس ارشد مد. 1

  Email: hkordlu@ymail.com        مسئول) يسنده(نو يدانشگاه خوارزم يورزش يريتكارشناس ارشد مد. 2

 يدانشگاه خوارزم يار مديريت ورزشياستاد .3
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  مقدمه  
 ياز الزامـات اساس ـ  يكي  يمشتر يترضا ينامروزه تام

به عنـوان   يمشتر مندي يتبوده و رضا يريتيمد هاي در نظام
مطرح شـده   يردر دهه اخ يراهبرد ياراز موضوعات بس يكي

سـازمان را   يبقـا  يانمشـتر  ي،است. اكنون در اقتصـاد جهـان  
نسبت به انتظارات و  توانند ينم ديگر ها شركت. زنند يرقم م

باشند، چرا كه تنها منبع  تفاوت يخود ب يانمشتر هاي خواسته
از  يكـي ). 1389 ي،هستند (موسو يانمشتر يه،برگشت سرما

سـازمان دخالـت    يانمشـتر  يتكه در رضـا  يعوامل ينمهمتر
ــا ك  ــدمات ب ــه خ ــتدارد، ارائ ــا اســت.   يفي ــه آنه ــيب از  يك

خـدمت از ارائـه    ناپذيري يكتفك يور خدماتام هاي يژگيو
آن اسـت كـه در    يـانگر ب يتخصوص ـ يـن آن اسـت. ا  هدهند

كـه   خواهـد  يو نم ـ توانـد  نمـي  كننـده  اغلب موارد، مصـرف 
 يافـت در يطو شـرا  يتخدمت را از ارائـه دهنـده آن، وضـع   

 كننـدگان  مـوارد عرضـه   يدر برخ ـ يخدمات جدا كند. حت ـ
هسـتند كـه    يـك به هـم نزد  حدي به خدمت خود و خدمت
. لذا يستن يگريد افرادخدمت از  يافتحاضر به در يمشتر

 يـل كه جهت ن كند يم يجابامور خدمات ا هاي يژگيو ينا
 يـز كاركنـان ن  يشـغل  يتبـه رضـا   يان،مشتر مندي يتبه رضا

  توجه نمود.
 منـدي  يترضـا  يزاندر اكثر كشورها، سنجش م امروزه

ارائـه   يفيـت ك يابيسـنجش و ارزش ـ  هاي از راه يكي يانمشتر
كـه ارائـه خـدمات     يخـدمات  يعباشـد. در صـنا  -يخدمات م

 يتاسـت رضـا   يارتباط و تعامـل بـا مشـتر    يمستلزم برقرار
و تجربـه آنـان از    يـارويي رو يبر چگون يمبتن يانمشتر يكل

 منـابع  هـا  كـه شـركت   يسـت تعجب ن يجا ذاسازمان است. ل
 يترضــا يريتدو مــ گيــري را صــرف انــدازه تــوجهي قابــل
 هـايي  راه يناز مهمتـر  يكـي ). Law، 2004( كنند يم يمشتر

 ييسـازمان اثرگذارنـد در تماسـها    يكه كاركنان در اثربخش
ــتر   ــا مش ــه ب ــد ( ياناســت ك ــاPeltier، 2009دارن  يت). رض

دهنـد  -يكه در سازمان انجام م ـ يتيكاركنان سازمان از فعال
انجـام كـار شـده و     يآنها بـرا  يزهانگ يشباعث افزا تواند يم
بهتـر بـه    يفيـت كـه خـدمات بـا ك    كند يكمك م يزهانگ ينا

منجـر   توانـد  يم يفيتخدمات با ك ينعرضه كنند. ا يانمشتر
  شود. يمشتر مندي يتبه رضا

 يـر پـر ابهـام و متغ   يـا، پو محيطـي  در هـا  سـازمان  امروزه
و رقابت  يطيمح يايي). پو1383 يج،(كردنائ كنند يم يتفعال
شـوند،   پذير رقابت تا است داشته آن بر را ها زمانسا ينده،فزا
 يانمشـتر  يخود را بدست آورند و از طرف يانمشتر يترضا
 يراض ـ يان). مشـتر 1389 ين،جـواد  يدكسب كنند (س يدجد

ــع ســود شــركت  ــا منب از  يكــي يمشــتر رضــايت. هســتند ه
از كسـب و   يارياست كه در بس يابيارز يممفاه ترين اي يهپا

 ينكـه ا بـراي  هـا  اسـت سـازمان   يهي. بـد شود يكارها دنبال م
حركـت كننـد    يانشـان مشتر يمنـد -يتبتوانند به سمت رضا

 ينب ـ يـن كننـد. در ا  ييبر آن را شناسـا  يرگذارعوامل تاث يدبا
 يناز ا اي نمونه يادها. المپيستندن يامر مستثن يناز ا يزورزش ن
 يتجـذب و حفـظ رضـا    يبـرا  بايستي كه هستند ها سازمان
نسبت به گذشته به خرج  يشتريب حساسيت انكنندگ شركت

قـرار   اولويـت  در را كننـدگان  شـركت  مندي يتداده و رضا
ــوامل  ــد. از ع  ــ يدهن ــر م ــه بنظ ــد يك ــتق  رس ــور مس در  يمبط

 كيفيـت  باشـد  داشته دخالت كنندگان شركت مندي يترضا
اسـت.   يخدمات  ارائه شده توسط كاركنان سازمان ورزش ـ

كاركنـان در   شـود  يكـه باعـث م ـ   يعوامل يناز مهمتر يكي
 و بـوده  تـر  حسـاس  كننـدگان  ارائه خدمات خود بـه شـركت  

 گـردد  عرضـه  كننـدگان  بهتـر بـه شـركت    كيفيت با خدمات
 يـت در آن مشغول فعال هاست ك يآنان از شغل مندي رضايت

 يمناسب مندي يتكه كاركنان سطح رضا يهستند. در صورت
 ــ  ــر م ــند، بنظ ــته باش ــد يداش ــد ك رس ــتبتوانن ــدمات  يفي خ

 يقت. در حقنمايند عرضه كنندگان را به شركت تري مناسب
كاركنان منجـر بـه ارائـه     يبالا يتاست كه رضا ينباور بر ا

  .شود يم كنندگان ط آنان به شركتتوس تر خدمات مناسب
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 رضـــايت حفـــظ اســـت معتقـــد) 2004(  وورت  در ون
 يـت سـازمان اهم  يمـدت بـرا   يكاركنان سـازمان در طـولان  

سازمان  يآن، اثربخش اي آمدن دوره يينپا يرادارد، ز ياديز
كـه   كنـد  يم يانب يز) ن2008چن  ( يي. هودهد يرا كاهش م

 يو وفـادار  يانبا حفظ مشـتر  يكاركنان ارتباط مثبت يترضا
 يكـه رو  يقـي ) بـا تحق 2003(  يكوردارد. ما مانآنها به ساز
كــه  يدرســ يجــهنت يــنانجــام داد بــه ا يورزشــ هــاي ســازمان

با سطح عملكرد آنان در  يكاركنان ارتباط معنادار يترضا
 يافـت در مطالعات خـود در  يز) ن2008(  يشلسازمان دارد. م

كارشـان و   يطمح ـ ينكـه ب ـ  كنند يكاركنان ملاحظه م يوقت
آنان   يتوجود دارد رضا يتناسب خوب هاآن يشخص يزندگ

 فيـت يگفت ك توان يلذا م يابد، يم يشافزا يبه طور معنادار
 يرانمهـم اسـت و مـد    ياركاركنان سازمان بس ـ يبرا يزندگ

  .دهند ينشان م يموضوع توجه خاص ينباهوش به ا
كـه توجـه    كنـد  يم يجابامروز اصل رقابت ا يايدن در

 يان،مشـتر  يسازمان معطوف بـه بـالا بـردن خشـنود     يرانمد
 يو ارائـه خـدمات بـا سـطح بـالا      يـد تول هـاي  ينـه كاهش هز

 بينـي  يشپ ـ هـاي  و شناخت شاخص يباشد. لذا بررس يفيتك
 ياربس ـ يانمشـتر  يتو سـنجش رضـا   يمشـتر  يتكننده رضا

 يينتع يتدر نها يمشتر يترضا طحدارد، چرا كه س يتاهم
 كردنـائيج، ( اسـت  هـا  شكسـت سـازمان   يـا و  يتكننده موفق

 بـين  يشپ ـ يرهـاي راستا توجه به عوامل و متغ ين). در ا1383
ــ يمشــتر منــدي يترضــا عملكــرد و  يتوانــد راهگشــا-يم
دارد بـه   يحاضـر سـع   يـق آنها باشد. لذا تحق يآت هاي برنامه

  پاسخ دهد: يرسوالات ز
 يبــرا يمناســب بــين يشكاركنــان پــ يتمنديرضــا يــا. آ1

  باشد؟ يارائه خدمات كاركنان م يفيتك
 يبـرا  يمناسـب  ينب ـ يشكاركنان پ ـ مندي يترضا يا. آ2
  باشد؟ يم يانمشتر مندي يترضا

  روش تحقيق
بـوده كـه بـه شـكل      يپژوهش حاضـر از نـوع همبسـتگ   

رابطـــه  يـــقتحق يـــنصـــورت گرفتـــه اســـت. در ا يـــدانيم

ارائـــه خـــدمات كاركنـــان بـــا  يفيـــتو ك منـــدي يترضـــا
كـه در   ييدانشجو المپياد در كنندگان شركت مندي يترضا

ــهدر اروم 1391ســال  ــا اســتفاده از ضــر  ي  يببرگــزار شــد ب
اسـتفاده از آمـار    هـا  فرض يشپ ييد( با تĤ يرسونپ يهمبستگ
قرار گرفتـه، سـپس بـا اسـتفاده از      ي) مورد بررسيكپارامتر
شـده اسـت.    يـين تع يرهـا متغ ينا ينمعادله ب يخط يونرگرس

 يـــهپـــژوهش كل يـــنمـــورد مطالعـــه در ا يجامعـــه آمـــار
دانشـگاه   103كـه از   ييدانشـجو  الميپاد در كنندگان شركت

دادنـد. بـا توجـه بـه      يلشـك نفر بودنـد ت  3500كه تعداد آنها 
از فرمـول حجـم    يجامعـه آمـار   يـق مشخص بودن تعداد دق

 30 يناز ب ـ ينمونه َآمـار  يننمونه كوكران استفاده شد. بنابرا
 گيـري  دانشگاه انتخـاب شـد كـه بـا اسـتفاده از روش نمونـه      

 كننــدگان پرسشــنامه توســط شــركت 180تعــداد  اي خوشــه
. تمــورد اســتفاده قــرار گرفــ يــلو تحل يــهو در تجز تكميــل
در  يمنقر از كاركنـان بـه صـورت مسـتق     100تعداد  ينهمچن

كنندگان بودنـد كـه همـه آنهـا بـه عنـوان       -ارتباط با شركت
  قرار گرفت. ينمونه مورد بررس

ــه ــع  ب ــور جم ــاي داده آوري منظ ــورد ن ه ــازم ــرم  ي از ف
 يشناخت يتاطلاعات جمع آوري جمع يبرا ياطلاعات فرد

از پرسشـــنامه  همچنــين . شــد  اســـتفاده نكننــدگا  شــركت 
) بــه منظــور  lawman،  1998كاركنــان ( منــدي يترضــا
 يـن كاركنان استفاده شـد. ا  مندي يترضا هاي مؤلفه يابيارز

بعــد را در بــر  4اســت كــه  الســو 29پرسشــنامه مشــتمل بــر 
كاركنـان كـه در پرسشـنامه     منـدي  يت. ابعـاد رضـا  گيـرد  يم

 سـبك  همكـاران،  كانـات، ام و منـابع : شـامل  انـد  لحاظ شده
 يفيـت از پرسشـنامه ك  ين. همچن ـباشـد  مي ها و پاداش رهبري

ــا  ــدمات و رض ــه خ ــدي يتارائ ــتر من ) chen، 2008( يانمش
 17مشـتمل بـر    اتارائه خـدم  يفيتاستفاده شد. پرسشنامه ك

دانش و مهارت را  ي،رفتار ي،بعد نگرش 3 باشدكه يسوال م
 كننـدگان  شـركت  منـدي  يتو پرسشنامه رضا گيرد يدر بر م
 هـا  پرسشنامه ينا گيري اندازه ياس. مقباشد مي سؤال 3 شامل

اســت كــه هــر پاســخ  يكــرتل يپــنج ارزشــ مقيــاس نــوع از
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 يناناطم ي. برادهد يرا به خود اختصاص م 5تا  1از  يازيامت
 يممفـاه  يمـورد سـنجش بـرا    هاي يهسوالات و گو يياز روا

و  يداز نظــرات صــاحبنظران و اســات يــق،مــورد اســتفاده تحق
 يـت استفاده شـد. در نها  يورزش يابيحوزه بازار ينمتخصص
كاركنـان   يترضـا  يبـرا  يـب بـه ترت  گيـري  انـدازه  يابزارها
 ضـريب ارائه خدمات كاركنان  يفيت، ك921/0آلفا  يبضر

 مـورد  821/0 كننـدگان  شركت مندي يتو رضا 908/0آلفا 
اسـتفاده از   هـاي  فـرض  يشپ ييدقرار گرفت. پس از تأ تأييد

 يرسـون پ يهمبسـتگ  يببـا اسـتفاده از ضـر    يـك آمار پارامتر
 يونشد و سپس با استفاده از رگرس يينتع يرهامتغ ينارتباط ب

ارائــه  يفيــتك يان،مشــتر منــدي يترضــا ينمعادلــه بــ يخطــ
   شده است. تعيين كنندكان شركت مندي يتخدمات و رضا

   يافته هاي تحقيق

كاركنـان و   يترضـا  ينپـژوهش نشـان داد ب ـ   هاي يافته

 يبــا شــدت يمارائــه خــدمات كاركنــان رابطــه مســتق يفيــتك
 يگـر درصـد وجـود دارد، بـه عبـارت د     44متوسط و مقـدار  

 يرارائه خـدمات بـا تـاث    يفيتكاركنان  بر ك يترضا يشافزا
نشـان   1همراه است. همانطور كه در جدول شماره  يمتوسط

 ــ ــده بـ ــ ينداده شـ ــ ايترضـ ــاكاركنـ ــدي يتان و رضـ  منـ
متوسـط و   يبـا شـدت   يممسـتق  يا رابطـه  نيـز  كنندگان شركت
 يشافــزا يگــردرصــد وجــود دارد، بــه عبــارت د 42مقــدار 
 يترضــا يشمتوســط بــا افــزا يكاركنــان بــا شــدت يترضــا

 بــين رابطــه خصــوص در و. اســت همــراه كننــدكان شــركت
 بايـد  كنندكان شركت مندي يتارائه خدمات و رضا يفيتك

 يـر دو متغ يننشان داد كه ب ـ 1گفت كه مطابق جدول شماره 
درصد وجـود دارد،   81و مقدار  يقو يبا شدت يمرابطه مستق

بـا   يقـو  يارائه خدمات بـا شـدت   يفيتك يشافزا ينكها يعني
   همراه است. يانمشتر مندي يترضا يشافزا

 

 پژوهش يرهايمتغ ينب يهمبستگ يسماتر .1جدول

 مندي مشتريانرضايت كيفيت ارائه خدمات كاركنان رضايت كاركنان نام متغير

   1 رضايت كاركنان

 كيفيت ارائه خدمات كاركنان
**442/0 1  

مندي مشتريانرضايت  
**423/0 **813/0 1 

  (آزمون دو دامنه)0,05معنادار در سطح **

  

) 0 - ±3/0معنادار اگر در فاصله ( يهمبستگ يبضرا
) ±3/0- ±6/0و اگـر در فاصـله (   ضعيف رابطه شدت باشد
) ±6/0 - ±1( فاصـله  در اگـر  و متوسـط  رابطـه  شدت باشد
لازم بـه ذكـر اسـت جهـت      .باشد يم قوي رابطه شدت باشد

 يبـه نحـو   كنـد  يم يينتع يهمبستگ يبرابطه را علامت ضر
 ينمثبت باشد رابطه ب يردو متغ ينب گيهمبست يبكه اگر ضر

دو  ينشود رابطه ب يو مثبت است و اگر منف يممستق يردو متغ
  و معكوس است.  يمنف يرمتغ

ــدا ــا   ابت ــأثير رض ــيوني ت ــل رگرس ــه تحلي ــدي يتب  من
خدمات كاركنان پرداخته و سـپس   يفيتكاركنان بر ارائه ك

ارائـه خـدمات كاركنـان بـر      يفيتتحليل رگرسيوني تأثير ك
  . شود يم بررسي كنندگان شركت مندي يترضا

كاركنان از  مندي رضايت تغييرات بيني منظور پيش به
ــا  ــق رض ــدي يتطري ــره   من ــيون دو متغي ــان از رگرس كاركن

  استفاده شده است .
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سطح 
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01/0 
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. در ضـمن بـا   
ـتقلال خطاهـا   

داريطح معني

002/0 

015/0 
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F 
س
معنا

791/6 5

ارائه خدما فيت
است. يينبل تب

سون فرض اسـ

 مات

سط 

3 

2 

  ان

در ييرواحد تغ 
فرضـ يـن . (ايد
كاركنا مندي ت
.(  

ــرات رضـ تغييـ
ــر ار كيفيــت غي

 استفاده شده اس

13 

كاركنان بر ارائه

 واتسونبين 

753/1 

يفك ييرات از تغ
كاركنان قا دي

واتس يناره دورب

خدم يفيترائه ك

 
t

371/3

606/

يت مندي مشتريا

256/0ركنان، 
آ ي به وجود م

يترضا ينثبت ب
شد) يدركنان تأئ
ــيش  ــي  پـ ت بينـ

متغ طريــق از ن
سيون دو متغيره

93 بهار، 4شمارة

ك مندي يتر رضا

ب تعيين 
 ل شده

دور

16./ 

درصد 20دود
مند يتسط رضا

جه به مقدار آما
  شود. يم يد

كاركنان بر ار ي
بتاي 

استاندارد
- 

442/0 

بطه مند بر رضاي

كار مندي يتضا
دمات كاركنان

مث ابطهلالت بر ر
ئه خدمات كار

ــه ــور بـ منظـ
ــدگان ركت كنن

ركنان از رگرس

، ش2زشي، دورة

  
 رگرسيوني تأثير

 2Rن
ضريب
تعديل

66
 

 و
 ب
ود

ت

حد
توس
توج
ييتأ

مندي يتتأثير رضا
خطاي 
 استاندارد

205/11 

098/0 
  

 
 
 

تغير بازاريابي را
 
 
 
 
 
  

 ن
ن

 ت

ل
ت
در

رض
خد
دلا
ارائ

شــر
كار

  
  

 در مديريت ورز

اي كلي تحليل

ضريب تعيين

195/0

ــان دي كاركن
يب. ضـر دهـد  ي

وجـو ينبنـابرا 

گفـت تـوان  يم

ت يونيرگرس يب

 رگرسيون

7/37 

2/0 

ثير رگرسيوني مت

يـزام بينـي  يش ـ
كاركنـا منـدي

يفيــت= ك77/37

 صـورت كنتـر
ارائـه خـدمات ت
د ييرواحد تغ ك

هاي كاربردي ش

ها كننده مشخص 

ضريب 
 (r)همبستگي 

442/0 

منــد يترضــا ني
يـان را نشـان م ـ   

باشد، يم 44/0
  . شود ي
2R= 195/0 ن

يضر .3جدول
  ي

ضرايب ر

774

56

تأث .1نمودار 

پـ يرا برا يرز ي
م يتسـب رضـا

) 256/0 + (74

 اسـت كـه در
يفيـت، نمـره ك 

يك يبه ازا ينن

پژوهش 

.2جدول
  خص آماري

 گرسيون

1 

يونيرگرســ يبر
ـدمات كاركنـ

42 يردو متغ ين
يم يرفتهپذ يرتغ

يينتع يبار ضر

شاخص آماري

 ب ثابت

 دي كاركنان

يونيادله رگرس
خـدمات بـر حس

كاركنــان ــدي
  كاركنان
از آن ي حاك
كاركنان، ندي

است. همچن 37

 

شاخ
  

مدل رگر

ضــر 2جــدول
ارائه خـ يفيتك

ا ينب يهمبستگ
دو مت ينرابطه ب

توجه به مقدا با

 مدل

ضريب

مندرضايت

معا توان يم
خ يفيـت ارائه ك

  كرد:  يمتنظ
منــ رضــابت

ارائه خدمات ك
فوق معادله

من يترضا يرمتغ
774/7كاكنان،
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ك
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ب
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ا
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ك
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   كنندكان

  معناداري

00/0 

ــايت  منـــدي ـ
كاركنان قابـل  
وربين واتسون 

  داريح معني

001/0 

001/0 

 كيفيت ارائـه  
نـدگان تأئيـد   

ــدم  ــه  يكنن ك
مات كاركنان 

 يـن لـذا در ا  د 
 منـدي  يتضـا  
 منـدي  يتضـا 

   شد.

 مات كاركنان

مندي شركتت

F سطح م

58/54 1

ــرات رضـ  تغييـ
ارائه خدمات ك
 مقدار آماره دو

  شود.

  كنندگانكت

سطح

7 
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  ت كنندگان

رابطه مثبت بين
كنندي شـركت  

ــف ب ــانمختل ي
خدم يفيتائه ك
يشـودم يانشـتر 

رابطـه رض يـان  ب 
ت كاركنان و رض

پرداخته ييجو

كيفيت ارائه خدم

...  

اركنان بر رضايت

  واتسون

2/1  85

ــد از 66 درصـ
توسط كيفيت ا
ضمن با توجه به
شطاها تأئيد مي

مندي شركضايت

 t  

904/7

388/7

يت مندي شركت
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35

ــدود  6ـــت حـ
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ين است. در ضم
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بتاي 
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- 

813/0 

 كاركنان بر رضا
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دمات كاركنان

  د).
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ركنان با ارائه ك

د كنندگان كت

/0 

ارائه خدمات ت
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ــه ــاي يافت ــان مـ ـ   ه ــر نش ــژوهش حاض ــد يپ ــ ده  ينب
ت كاركنـان و  ارائه خـدما  يفيتكاركنان با ك مندي يترضا

بـا   داري رابطه معنا يهاروم ييدانشجو يادبرگزاركنندگان المپ
كاركنان  مندي يترضا ينب يعنيشدت متوسط وجود دارد. 

 يـاد ارائه خدمات كاركنـان و برگزاركننـدگان المپ   يفيتبا ك
كـه بـا    يمعن ينوجود دارد. به ا داري ارتباط معنا ييدانشجو

ارائـه   يفيـت كاركنـان، ك  منـدي  يترضـا  هـاي  مؤلفه يشافزا
 يـز ن ييخدمات كاركنان و برگزاركننـدگان المپـاد دانشـجو   

 بـين  يشكاركنـان پ ـ  يمنـد -يتو رضـا  كند يم يداپ يشافزا
ارائــــه خــــدمات كاركنــــان و  يفيــــتك يبــــرا يمناســــب

 يـن در ا يـق تحق يـن ا يج. نتـا باشد مي يادبرگزاركنندگان المپ
ــا   ــا نت ــمت ب ــاتتحق يجقس ــ يق ــواد2011( يگورش  ين)، ج

ــك2005)، دي ژي  (1387( ) 2003(  ي) و چكاجوســـــــــ
 يوجـود ارتبـاط   يفـوق همگ ـ  يقـات . تحقباشـد  يهمخوان م

خـدمات ارائـه    يفيتكاركنان و ك مندي يترضا ينرا ب يقو
توجـه بـه    با مجموع در. اند را گزارش كرده يانشده به مشتر

ــاتتحق ــا يق ــوق و نت ــده در تحق يجف ــقبدســت آم حاضــر  ي
 منـدي  يترضـا  يشكـرد كـه بـا افـزا     يـان طور ب ينا توان يم

در  تــوان يخــود در ســازمان، مــ يشــغل يطكاركنــان از شــرا
 يجـاد ا يشخدمات ارائـه شـده از طـرف آنـان، افـزا      يفيتك

صـورت گرفتـه در    يقاتكرد. لازم به ذكر است كه در تحق
 يـق بخـش از تحق  يـن ا يجهمسو با نتا يرغ يقيه، تحقينزم ينا

دو  يـن ا يندارد كه ب ينز اموضوع نشان ا ين. ايدنگرد يافت
كار  يتاهم ينوجود داشته و ا يتنگاتنگ يارمؤلفه ارتباط بس

خـدمات ارائـه    يفيـت ك يشكه به دنبال افزا يرانيمد يرا برا
  .دهد يهستند نشان م يانشده به مشتر
 يفيـت ك ينب ـ دهـد  يپژوهش حاضر نشان م ـ هاي يافته

 در كننـدگان  شركت مندي يتارائه خدمات كاركنان با رضا
وجود  يبا شدت قو داري رابطه معنا يهاروم دانشجويي المپاد
ــ يعنـــيدارد.  ارائـــه خـــدمات كاركنـــان بـــا  يفيـــتك ينبـ
ارتبـاط   ييدانشجو المپياد در كنندگان شركت مندي يترضا
 هـاي  مؤلفـه  يشكه با افزا يمعن يندارد. به ا جودو داري معنا

 منــــدي يتارائــــه خــــدمات كاركنــــان، رضــــا يفيــــتك
و  كند يم يداپ يشافزا ييدانشجو المپياد از دگانكنن شركت

ــين ارائــه خــدمات كاركنــان پــبش  يفيــتك ــرا يمناســب ب  يب
ــا ــدي يترض ــركت من ــدگان ش ــاد در كنن ــجو المپي  ييدانش

 -341/4) + 239/0( كنانارائه خدمات كار يفيت(كباشد يم
 بـالايي  ارتباط به توجه با). كنندگان شركت مندي يت= رضا
بـود بـا    يـدوار ام تـوان  يدو مؤلفه وجـود دارد م ـ  ينا ينكه ب
 يزانخدمات ارائه شده توسط كاركنان م يفيتدر ك يشافزا
 يريبه طـور چشـمگ   يزن المپياد در كنندگان شركت يترضا
 يقـات بدسـت آمـده در تحق   ايجبا نت ـ يجنتا ين. ايابد يشافزا
دارد.  ي) همخـوان 1385( يـدرنيا و ح يفر)، خن1389( ينيحس
مثبت  اي كه در بالا به آنها اشاره شد، وجود رابطه يقاتيتحق
 بـه  توجه با. اند دو مؤلفه گزارش كرده ينا ينرا ب دار يو معن
بدست آمده در پژوهش حاضـر   يجو نتا يقاتتحق ينا نتايج

دو مؤلفـه،   يـن ا ينكرد كـه ب ـ  گيري يجهنت هگون ينا توان يم
ارتبـاط   يـن وجود دارد. بـا وجـود ا   يارتباط مثبت و معنادار

-سـازمان  بخصـوص  ها، سازمان يرانكه مد شود يم يشنهادپ
 كاركنـان  خـدمات   ارائـه  يفيـت در خصوص ك يورزش هاي
آن اهتمـام   اي دوره سـنجش  بـه  نسـبت  و بـوده  حساس خود

 يـق از طر يازسـنجي كـار را بـا ن   اين توانند يم يرانورزند. مد
سـازمان   ياناز مشتر حضوري  با انجام مصاحبه يا و  پرسشنامه

  صورت دهند. 
 منـدي  يترضـا  ينب ـ دهـد  يپژوهش نشان م ـ هاي يافته

ــا  ــان و رض ــدي يتكاركن ــاد   من ــدگان در المپ ــركت كنن ش
بـا شـدت متوسـط وجـود دارد.      يارتباط معنادار ييدانشجو

كاركنـان بـا    منـدي  يترضـا  ينكه ب ـ دهد ينشان م يجهنت ينا
 رابطه ييدانشجو يادكنندگان در المپ-شركت مندي يترضا
بدسـت آمـده در    يجبـا نتـا   يجنتـا  ين. اردوجود دا داري معنا
ــاتتحق ــو يقـ ــن  ( ييهـ ــاران  2008چـ ــان و همكـ )، گوزمـ

ــون)، س2008( ــاكور  (2006(  يمپسـ ــ2003)، مـ   يم) و ملهـ
مثبت  اي رابطه يقاتتحق ينا يدارد. تمام ي) همخوان2003(

دو مؤلفه را گزارش كردند كه با توجه بـه   ينا ينو معنادار ب
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كـرد كـه    گيـري  يجهنت توان يم يقتحق ينا يجآنها و نتا يجنتا
 يانمشـتر  منـدي  يتكاركنان از كارشان و رضـا  يترضا ينب
نكتـه   ينمثبت وجود دارد. با توجه به ا اي استخرها رابطه ينا
 يترضـا  ياسـتخرها بـرا   يـن ا يرانكـه مـد   شـود  يم يشنهادپ

 ريـزي  برنامـه  يانشـان مشتر يتخود مقـدم بـر رضـا   كاركنان 
نكته توجه داشته باشند كه اگـر   ينداشته باشند و به ا يمناسب

بـه   يـد كننـد با  يـدا دسـت پ  يمشـتر  يتبـه رضـا   خواهنـد  يم
توجـه   شـود  يكاركنان م ـ يترضا يشكه باعث افزا يعوامل

دو  يـن ا ينكـه ب ـ  يارتبـاط متوسـط   يلداشته باشند. البتـه بـدل  
 يفيــتبجــز ك يگفــت كــه عوامــل مختلفــ يــدوجــود دارد با

 يانمشـتر  يتدر رضـا  تواننـد  مـي خدمات ارائه شده به آنـان  
انتظار  نبايد ها سازمان ينا يرانمد يلدل يناست. به هم يلدخ

در  يشكاركنان و افزا يتدر رضا يشداشته باشند كه با افزا
 يته رضـا ب ـ تـوان  يم مشتريان، به آنان خدمات  ارائه يفيتك

  .يدرس يانمشتر
كاركنان  مندي يتكه رضا دهد ينشان م يطور كل به

 خدمات  ارائه يفيتك يبرا يمعنادار بين يشاز شغل خود پ
 يمعنادار بين پيش خدمات  ارائه يفيتك ينا نيز و است آنان
 يزو ن باشد يم ياددر المپ يانمشتر مندي يترضا يبرا

 يبرا يمعنادار بين يشكاركنان از كارشان پ مندي يترضا
 ينا هاي يافته. با توجه به باشد يم يانمشتر مندي تيرضا
 يبرگزار يكه برا يرانيمد يابه افراد و  توان يم يقتحق
نقش  يتاز اهم يدشوند با يانتخاب م يدادهاييرو ينچن

خود آگاه بوده و  كاري روند  شركت كنندگان در ادامه
 يمقد يرانيانهمانطور كه ا ينند؛خود بب يسآنها را به چشم رئ

ارباب «خود با نام  يانبرده و از مشتر يپ ظريف  نكته ينا به

و رو به  داري يهسرما ياي. در دنكردند يم ياد» رجوع
 يهسبقت را از بق يگو  ياقتصاد هاي امروز، بنگاه يشرفتپ
 يسازمان خود پ ياتدر ح يكه به نقش مشتر ربايند يم

 زشي،ور يرانتوجه قرار دهند. مد برده، و آنها را در مركز
 يادهايالمپ يبرگزار يتكه مسئول يرانيبطور اخص مد
خود  يدبا گيرند يرا در كشور بر عهده م ييمختلف دانشجو

كه به  يگفت: خدمات توان ي. مينندنب يمستثن يهقض ينرا از ا
داشته باشد  يهر چه سطح بالاتر شود يارائه م يانمشتر
به  وجهرا تجربه خواهند كرد. با ت يشتريب يترضا يانمشتر
كه اشاره شد،  يقاتياز تحق يو تعداد يقتحق ينا يجنتا

 آنان خدمات  ارائه يفيتدر ك يكاركنان نقش مهم يترضا
خدمات مطلوب  يفيتك ينداشته و ا مشتريان به

 يدبا يرانمد يندارد. بنابرا يرا در پ يانمشتر مندي يترضا
آنان،  مندي يتسب رضاو ك يانجذب مشتر يشافزا يبرا

كاركنان خود اهتمام  يمند-يتبه كسب رضا نسبتابتدا 
تا  گيرند يكه فقط پول م يو به آنان به چشم كسان يدهورز

 مندي يتمحوله را انجام دهند، نگاه نكنند. رضا يكارها
  ارائه يآنها برا  يزهانگ يشدر افزا ييكاركنان نقش بسزا

هرگز  ي. كارمند راضكند يم يفاا يانبهتر به مشتر خدمات
خود منتقل  يكار يطخود را به مح يشخص تمشكلا

خود حضور دارد،  يرا كه در محل كار ينكرده و زمان
 يترا در اولو يانمشتر هاي وقف كار خود كرده و خواسته

 ينكه ا رسد يبه نظر م ي. پس منطقدهد يقرار م
را  يانمشتر مندي يترضا يتكاركنان در نها مندي يترضا
 داشته باشد. ير پد
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