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 با فناوری پیشرفته  صنایعدر   رضایتمندی و ماندگاری مشتریان با تعهد سازمانی پرسنلرابطه بررسی 

 

 شهرام شکوری ، مرتضی دانش 

 

، مدیرعامل هلدینگ طرفه  انشگاه علم و صنعتدکارشناس ارشد مدیریت تکنولوژی ، دانشجوی : نویسنده مسئول  -1

 نگار 

Email: Manager@torfehnegar.com 

 

 مدیر روابط کارکنان و مشتریان هلدینگ طرفه نگار مرتضی دانش ، کارشناس ارشد تجزیه و تحلیل سیستم -2

Email: Morteza.danesh@outlook.com 

 

با فناوري  صنايع در هيژو به انمدير از ريبسيا هيدگاد از وزهمرا كه ستا مباحثي از يكي مشتري مداري: چکیده 

 ستا ر خوردارب ه اييژو هجايگا از اهميت حوزه ي خدماتو همچنين  آن بر حاكم قابتير يفضا علت به  پيشرفته

رضايت مشتري مزاياي زيادي همچون جلب اعتماد عمومي ، ترغيب ، تشويق ، دفعات خريد محصول و يا خدمت و .

كاهش هزينه جذب مشتري جديد ، ايجاد مزيت هاي رقابتي ، دور كردن وفاداري، بهبود افزايش فروش شركت ، 

در اين تحقيق در ابتدا سعي شده كه .  مشتريان از رقبا و نهايتا رشد و توسعه پايدار را براي سازمان به همراه دارد 

مرور ادبيات صورت  پيشينه پژوهش مورد مطالعه قرار گيرد و سپس با تعريف مفاهيم كه با توجه به مطالعه ميداني و

 خلق در يا همان مغز افزار منابع انسانيمؤثر  نقشگرفته است نهايتا مدل مفهومي ارائه گرديده كه نشان دهنده اهميت 

پرسنل  ونبد دار،فاو نمشتريا ارينگهد و حفظ گفت انتو مي كه اي گونه به ستا با فناوري پيشرفتهصنايع ارزش در 

 ضايتر جلب در و ميكنندارائه   يكيفيت بالاتر با را تخدما دار،فاو پرسنلكه  اچر ،تنيس مكانپذيرا دارفاو و ضيرا

 . ند دار ييابسز سهم نهاآ دننمو دارفاو و يمشتر

 

 با فناوري پيشرفتهصنايع تعهد سازماني ، ماندگاري مشتريان ،  :واژگان کلیدی   

 : مقدمه   -1

 علت به  ، با فناوري پيشرفتهصنايع  در هيژو به انمدير از ريبسيا هيدگاد از وزهمرا كه ستا هايي عموضو از يكي مداري مشتري

شركت ها بر اين باورند كه رضايتمندي  . ستا ر خوردارب ه اييژو هجايگا از اهميت حوزه ي خدماتو همچنين  آن بر حاكم قابتير يفضا

رضايت مشتري زماني به دست مي آيد كه عملكرد شركت . د مشتري ، واكنش هاي آتي وي را در قبال سازمان تحت تاثير قرار خواهد دا

شد يقينا مشتري ناراضي خواهد شد و اگر عملكرد كمتر از انتظارات با. بتواند انتظارات خريدار و يا دريافت كننده خدمات را برآورده سازد 

. خواهد شد  و مشعوفت بيشتر شود او بسيار خشنود اگر عملكرد برابر با انتظارات باشد وي راضي خواهد بود حال اگر عملكرد از انتظارا

 ارينگهد و حفظ گفت انتو مي كه اي گونه به ستا ارزش خلق در منابع انساني مؤثر نقش ، با فناوري پيشرفتهصنايع حائز اهميت  نكته

 در و ميكنندارائه  يبالاتر كيفيت با را تخدما دار،فاو نكناركاكه  اچر ،نيست مكانپذيرا دارفاو و ضيرا نكناركا ونبد دار،فاو نمشتريا
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مشتريان رضايت و در حقيقت مي توان در اين جا به اين مهم اشاره كرد كه  نددار ييابسز سهم نهاآ دننمو دارفاو و يمشتر ضايتر جلب

 .كند ابعت مي تهمانند مشتريان خارجي بسيار مهم بوده و از همان قوانين ما همان منابع انساني سازمان نيز يداخلي 

 

 : بیان مسئله  -2

 . ستا يمشتر ضايتر جلب و تخدما اليــع تـكيفي ، صنايع با فناوري پيشرفته  اغلب صنايع مخصوصا  رگزـب الشچ وزهرـما 

صنايع  اـب هـمقايس در كيفيت اـب دمتـخمحصول و  هـئارا ايبر ، به عنوان عامل اصلي توليد و خدمات نسانيا وينير نقش اين صنايع  در

 نـيا يفيتك و دهبو تعامل در نمشتريا با تخدما هـئاراتوليد محصول و  تـجه ناـكنركا ،كه اچر ستا رداربرخو يبيشتر تـهمياز ا گردي

 يك قتيو كه ندداد ننشا 1سميتا و وكرـب ن؛چو محققاني 2002 لسا در.   تـهاس نمازسا ساير از رـبرت نمازساه كنند متمايز لـتعام

 هــك اي  هــگون هــب. دــنارگذ يــم رــثا لــتعام تــكيفيخرد ، كاركنان مستقيما بر درك مشتري از  مي را صيخا تدماـخ ي،ترـمش

 هتجرب هبلك ،كند جعهامر ييگرد ياه نمازاس هــب دمتـخ تــيافدر ايرــب تـسا نـممك اــتنه هــن يــضرانا  يترــمش كــي

 و نكناركا نميا كيفيت با تعامل كـي هـنتيج در ستا ممكنيگر د سويي ازارد ، ميگذ اكشترا هــب انريگد اـب زــني را شايندــناخوش

ن نشا تجربي تمطالعا( 3 :2من زجا .)ارد بگذ اكشترا هــب انرــيگد اــب را شايندــخوش هــتجرب و هدــش  داراـفو يمشتر ي،مشتر

 3يلو اكو و رسلاـيو)  نيست مكانپذيرا دارفاو و ضيراون منابع انساني دب دار،فاو و ضيرا نترياــمش اريدــنگه و ظــحف هـك ميدهد

به عنوان (  2023:2003شيد را) تسا مندتردسو دجدي يترمش كي بذج از هــك دـسريـم رـنظ هـب يمشتر حفظ و( 1002:2003

  اهوــخداد .)  دــندار لتغاــشا شـخب نـيا در نفر نميليو ده بر بالغ و ستا 24% دقتصاا از تدماـخ شـبخ سهم ان،يرا درنمونه 

 هــب . دوــيشــم املش را ككوچ و رگزــب اعينتفاغير  و اعينتفا تاموسس و نايعص از ديايز همجموع تدماــخ شــبخ ، (14:1344

 مـمه ملاعو از يكي ،سدرمي نظر به نددار ارقر سپرتمادانش بنيان و  اغلــمش وهرــگ دربا فناوري پيشرفته خدماتي صنايع  هينكا تـعل

 در ، باشدو يا محصول  خدمتكننده  ئهارا منابع انساني با رو در رو تعامل از او تكاادرا ،زكامر نيا در يترمش دارياــفو يرــكلگيــش در

 كه نجاييآ از. دباشن شتهدا ييابسز نقش نهاآ داريفاو و يمشتر ضايتر تامين در ننداميتو ،نددارفاو دخو نمازسا به كه كنانيركا نتيجه

 انمديرارائه كنند  نهاآ به بهتر تبامر به خدماتي يا و كالا كه تندـهس عرضهكنندگاني يجستجو در ارههمو نكنندگا ف رـمص و نترياـمش

 توجه يترـمش دارياـفو و ايتـضر ت،خدمامحصول و  كيفيت تامين در منابع انساني نقشو ارتباط  هميتا به بايد هايي نمازسا چنين

كشور ايران در موضوع نوآوري و خلاقيت در  2012هاي جهاني نوآوري در سال  بر اساس شاخصاز نگاهي ديگر  . باشندداشته  اي هيژو

صنايع با فناوري و چالش هاي معضلات  توجه به رفع مشكلات ،اين مسئله اهميت .  را داراست 120كشور رتبه  123ها از ميان  تمام حوزه

پاسخ به اين سوال است هش وپژ ينا منجاا از ليـصا فهدبا توجه به موارد ذكر شده  . ل كنوني كشور نشان مي دهد را در فص پيشرفته  

  . وجود دارد يا خير  صنايع با فناوري پيشرفته در ماندگاري مشتريان و  تعهد سازماني پرسنل معنا داري بين رابطه كه آيا 

 : پیشینه پژوهش 

 

 داريفاو رطو همين و يمشتر ضايتر و نكنارضايتكار نميا طتباار ،مختلف تتحقيقا در كه،دهديم ناجهانينش تامطالع سيربر

 توجه 1840ستا لسا از بطروا ينا سيربر كه سدمي ر نظربه . ستا هسي شدربر نمازسا دآوريسو بر آن ثرا و يمشتر داريفاو و نكناركا
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 دعملكر وري،ه بهر رضايت مشتري، و منابع انساني ضايتر بين بطهرا يگيرازهدنا فهد با تمطالعا. است  دهكر جلب دخو به را نمحققا

 (  04:2000 2ستوبيا ) شد زاغآ بانك نمشتريا و نكناركا ضايتر سطح از 1 رشنايدا بنجامين سيربر با 1840از سال اليـم

 ضايتر نميا طتباار مطالعه صوخص در ناهايششلات از اهنمازسا كه هندد مي ناـنش، ( 1884)و هايزر  (1881) مهااگر تمطالعا

 :  پيدا كرده اند اين موارد دست  به يافتند مالي دعملكروري و  هبهر ي،ترمش ايتضر ،منابع انساني

o  نددار يبالاتر تغيب خرن وم كوري  هربهبا  ينغمگكاركنان  . 

o نددارفاو و، نوآور  ور هبهر،  ضيرا كاركنان 

o دشو مي رمنج وري هربه يشازفا هب هك دنجاماميمنابع انساني  هحيور يشازفا هب غليش ايتضر در يشازفا 

 

 (108:1881 مهااگر2 )،(  42:1884 رهايز3 ) .دشومي رمنج يمشتر ريماندگا هب منابع انساني ضايتر

 

 ارقر سيربر ردمو دآوريوـس و يترـمش داريفاو و منابع انساني داريفاو بينطاتبار، (2001) نـتنسرما و هلت انگر مطالعه در

 نمازاس دآوريوس و يترمش داريفاو ي،مشتر داريافو و منابع انساني داريافو ينب يمثبت هبطرا هك داد نانش هدمآ تبدس نتايج.   گرفت

 . (334:2001)  2تنسنرما و هلت انگر د داردوجو

 و يترمش ايتضر ، ت،خدما فيتكي ،منابع انساني  داريفاو بين بطهرا( 2008)راناـهمك و يـي چلرا توسط هشد منجاا هشوپژ

. شد منجاا سپرتما مركز خدماتي در مطالعه 210نـيا. ستا داده ارقر سيربر ردمو را نمازسا دآوريسو  تـــنهاي در و يترـــمش داريافو

 بر يمشتر ضايتر و  يترـمش ضايتر بر تخدما كيفيت ده،بو مؤثر تخدما كيفيترب نكناركا داريفاو كه داد ننشا هشوپژ نيا نتايج

   ( 108:2008 رانهمكا و يــــي1)  ستا مؤثر نمازسا دآوريسو بر يمشتر داريفاو ي،مشتر داريفاو

 ضايتر ن،مشتريا داريفاو صخصو در ديمتعد تمطالعا كه هددمي ننشا ان،يرا در هشد منجاا تمطالعا از همدآ تبدس بقاسو

 ازيك  دـچن اـي دو ينـب هـبطرا نهاآ از اديتعد در هـك تـسا هشد منجاا يمشتر ضايتر و تخدما كيفيت ،مانيزسا تعهد ،شغلي

 صنايع با فناوري پيشرفته  در ماندگاري مشتريان و  تعهد سازماني پرسنل رابطه  صوـخص در اـما.  تـسا هدـش يـسربر دهنامبر ياـمتغيره

 .   اي انجام نشده استمطالعه

 سيربر ردمو ريتجا خدماتي يهانمازسا در يمشتر داريافو و دمتخ جههامو فيتكي بين طتباار ، ( 1344) زادهمكي  هشوپژ در

 1  نيا در. ستا هشد يابيارز نمشتريا داريفاو اــب آن طتباار و حمطر خدمت جههامو كيفيت دبعاا هشوپژ نـيا در. تـسا گرفته ارقر

 ت،دماــخ كيفيت و خدمت جههامو كيفيت بين كه هددمي ناـنش هشوژـپ ينا نتايج .گرفتندارقر تأييدردمو و حمطر فرضيه هشوپژ

 ينــب يترــمش ايتــضر و دمتــخ هدــش دركمواجهه خدمت ، بين كيفيت  تــكيفي از او تاــكوادرا يترــمش ايتــضر ينــب

 ضايترين ـب ،نمازاـس هـب يمشتر داريفاو و نكناركا به يمشتر دارياـفو ينـب ي،ترـمش دارياـفو و دمتـخ هشد درك تــكيفي

 .   دارد دجوو داريمعنا و مثبت طاـتبار ناـكنركا هـب يمشتر داريفاو و يمشتر

 نمشتريا يضايتمندر باآن  طاـتبار و تدماـخ تـكيفي سنجش و سيربر انعنو اـب (1348) راناـهمك و ادنژ يحمدا هشوپژ نتايج

 .رابطه مثبتي وجود دارد  يمشتر ضايتر و تدماخ كيفيت ينب كه داد ننشا ،تــسا هدـش منجاا رتتجا بانك در كه

. صنايع خدماتي ماندگاري مشتريان در تعامل با  تعهد سازماني پرسنل با عنوان ( 1380)در پژوهش منيژه قره چه و منيره دابوئيان 

 به نتايجكه شد  دهستفاا ريساختا تلادمعا روش و نپيرسو همبستگي نموآز از نهاآ نموآز ايبر و حمطر فرضيه رچها ،هشوپژ ينا در
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 كيفيت ت،خدما كيفيت و نكناركا داريفاو بين همچنين.  ندا بستهوا هم بهي مشتر داريفاو و نكناركا داريفاداد كه و ننشا همدآ ستد

 . دارد دجوو داريمعنا و مثبت طتباار يمشتر داريفاو و يمشتر ضايتر و يمشتر ضايتر و تخدما

 

 دیدگاه ها و مبانی نظری  -3

   تعهد سازمانی پرسنل  1-3

 كهايبهگونه نددار اتنگيتنگ پيوند ديگرـايكـب ن،كناركاداريفاو و مانيزسا تعهد كه هددمي ننشا نمحققا تمطالعا و تمقالا سيربر

 . دـندار ناـكنركا دارياـفو ـوممفه صوـخص در مختلفي ي هاهيدگاد نمحققا نيست مكانپذيرا انچند يكديگر از نهاآ دادن تميز

 ايطشر از گاهيآ دجوو اـب ديرف رگا هـك تسا دمعتق قمحق ينا ،ستا داده حرش دينافر يك شكل به را داريفاو( 1810) 1بكر.اچ

 هـب درـف دارياـفو ،دـكن عاـمتنا اش،يـفعل شغل ظـحف روـمنظ هـب غلـش آن شپذيراز مناسب تر  يطاشر و تربيش قحقو ،شغل يك بهتر

 هــب يوــق داــعتقا -1 تــسا اييــشناس لــقاب راكتوــف  3 اــب داريفاو( 1880)  2ماير و لنا هيدگاد از . دشو مي شتهاپند نمازاـس

 به دفر داريفاو لمد نـيا در. نمازاـس در ندـمان ايبر دياز تمايل -3اف سازمان دـها قـتحق ايرـب دياز شتلا -2 نمازسا يها ارزش

 (41 :2008 3ساواريكين).   دارد آن افهدا و نمازسا به تنسب دفر هـك تـسا يتعهد ليلد به ن،مازسا

 و دهبو نمازسا مظهر كه نچهآ به زملا حساسيت و نمازسا به عاطفي و حيروق ـتعل سحساا داري،فا، و( 1342) انميراهش وپژ در

  اب رياهمك اومدت هــب ناكنركا اريدافو ران،اهمك و يي لچرا  هشوژپ در(  1:1342 ان،رميا ) .ست ه ادـش هگرفت رـنظ در آن هـب قـمتعل

 هـب تمايل -1 از تندرعبا ست كهه اشد نظرگرفته در نكناركا داريفاو ايبر شاخصهايي هشوژپ نيا در.   تسا هدش داده بتنس نمازاس

 داده نهشنشاوپژ نيا نتايج. بيشترپذيرش مسئوليت هاي  -2 نمازاـس به تعلق سحساا -3  بيشتر ركا منجاا -2 نمازسا با ريهمكا اومتد

 هـب ناكنركا داريفاو هشوپژ نيا در ، ( 113:2008 رانهمكا و يي) .ددميگر تتخدمايكيف دوبهب ببس ناكنركا دارياـفو كه ستا

 .  ستا هدش هگرفت رـنظ در نمازاس افدها قتحق جهت در شلات و نمازاس هـب تعلق سحساا ،شركت با ريهمكا اومدت هب لتماي يامعن

 و وفاداری مشتری  تعهد سازمانی پرسنل ین رابطه ب 2-3

 طاتبار يسربر. دنماين تاثبا ركدم و لـليد اـب را نكناركا حفظ نيز و يترمش ظـحف ديقتصاا ارزش ندانستهاتو نمحققا        

 فمختل تمطالعا در نمازسا دآوريسو بر آن اتثرا يترمش دارياـفو و نكناركا داريفاو همچنين ي،مشتر ايتضر و ناكنركا ايتضر نامي

 هـب انميتو تمطالعا ينا نميا از( 2:2002 2رلبولگا)  ستا دهكر جلب دهخوـب را انگرهشوپژ توجه يجرتد به 1840لسا از جهاني

 و ناكنركاداريافو نامي هبطرا ت،امطالع نيا دوي ره در. درك رهاشا(  2008) راناهمك و ييو  (2001)ن تنسرما و تهل انرگتمطالعا

 نتريامش ظـحف و بهتر تخدما ،هدد مي ننشا تمطالعا(  ستا گرفته ارقر تأييد ردمو ن،مازسا دآوريسو بر آن تاثير و يمشتر داريفاو

 اري،تكر مشاغل. هستند هزنگيا و اهيگآ داراي و دهمندنـعلاق نمشتريا به كه ستا ايسابقه با نكناركا يشافزا از ناشي همگي مهمتر

 عيفـض تخدما.  دـهديـم يشازـفا را نكناركا جايي هـجاب و عيفـضخدمات  حتمالاا زشموآ قلاحد و مـك قوـحق با و هكنندخسته 

 ايرــب را دخو منابع همه ،شركت نتيجه در.   نمايد مي بهترذجا كم را ركا محيط حتي و ددميگر مهم نمشتريا موضع تغيير ثـباع

 مي نيز را نمشتريا اردمو رـكثا در و غلـش دار،اـفو ناـكنركا ،عكسرـب.  دـميكن فرــص دــجدي ناــكنركا و نترياــمش بذــج

 . (111:1342 كلاولا) .شناسند

 صنایع با فناوری پیشرفته  کیفیت خدمات در   3-3
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 و تجربه و يمشتر يك صليرات ااـنتظا ينـب هـبطرا از ستا تابعي صنايع با فناوري پيشرفته  خصوصا در  تخدما كيفيت        

 تدماـخ تـكيفي ،الاـك تـكيفي فلاخ رـب. ستده ارـك تـيافدر آن از پس و يافتدر مهنگا دره ـكاست دماتيـخمحصولات و  از او درك

 انعنو به يمشتر ساتمر ـه.دوـشيـم ابيـيارز هدـش ئهارا تخدما نتيجه ساـسا  بر مـه  و تدماـخ هـئارا و تحويل يندافر سساا بر مـه

 قطري از انوتيم را دمتخ كي از يترمش ايتضر.  روديم رشما به دنكر ضيرانا يا ضيرا ايبر تيفرص و داعتما  دايجا  ايبر اي لحظه

 از او ياه تشدابر اـب تخدما از يمشتر راتنتظاا قتيو. دنمو تعريف هه شدـئارا تدماخاز  او تشدابربا  تخدمااز  او راتنتظاا همقايس

  . ( 12و 1340:138سيمونز ،) تـسا هدـش ئهاار تخدما كيفيتد،شو قمنطب هدش هئارا تدماخ

 

   صنایع با فناوری پیشرفته   در و کیفیت خدمات  تعهد سازمانی پرسنل رابطه میان    4-3 

هر اندازه كه زيرساخت هاي مورد نياز در يك  . كند مي يفاا يمشتر به تـكيفي با تخدما ئهارا در مهمي نقش نسانيا منابع        

نقش اصلي و حياتي را در است كه منابع انساني اين  بازهم مله تجهيزات و ابزار و فناوري ها به روز و خوب طراحي شود يقيناسازمان از ج

صنايع با فناوري در  .بسيار ملموس تر مي باشد  صنايع با فناوري پيشرفته  اين موضوع در خصوص .  بر عهده داردموفقيت سازمان 

در اينگونه . نقش بسيار به سزايي را دارد منابع انساني ( مغز افزار ) ته بودن محصول به داده هاي مغز انسان با توجه به وابس پيشرفته  

 هـب و دكن يم رتغيي ندش رـبهت جهت در از جمله محصول و خدمات رمواكليه  هك تسا نمازسا نكناركا رتقد سطهوا بهسازمان ها 

 بموج رييابس قرط هـب تخدما كيفيت در نانقص. مي آيدي به وجود دارفاو و درگييم كلش يمشتر تجربه كه ستا نناآ نايياتو طهسوا

 درعملك س،پرتما تدماخو  صنايع با فناوري پيشرفته   در صوخص هـب ي،دـميانا ايرب هدـعم عمنب كـي.   دوشمي نمشتريا يدميانا

 از نكناركا ضايتر و دمتخ از نتريامش ايتضر ينـب ريكاشآ طاتبار هك دمعتقدن ناـمحقق ايرـس و يچهلدر.   ستا منابع انساني عيفض

 .   دارد دوـجو دوـخ غلـش

   صنایع با فناوری پیشرفته   در تعهد سازمانی پرسنل چالش های   5-3

ابل از طرفي سهم دانش در مق. گذشت زمان تكنولوژي نقش موثرتري در رقابت پذيري بنگاه هاي اقتصادي ايفا مي كندبا         

بدين ترتيب عملكرد بنگاه هاي اقتصادي به ميزان قابل توجهي به . تجربه در توسعه تكنولوژي ها به طور روز افزوني افزايش يافته است

از اهميت خاصي با صنايع پيشرفته  شركت ها درني نساليل مديريت علمي منابع ابه همين د. عملكرد دانشگران آنها وابسته شده است

ي دانشگران و نيز ناآگاهي نسبت به عوامل موثر در رضايت مندي تعدم شناخت كافي از ويژگي هاي رفتاري و شخصي  .است برخوردار

 (1382حسيني و كرمي پور، ،  باخدا ، آراستي).  ايشان، موجب كاهش كارايي و احتمال خروج آنها از سازمان خواهد شد

 رضایت مشتری  1-3

 سحساا ينا لصا در. دوـميشخدمات ايجاد  هيافتكنندو يا در هكنندفمصر در هك تسا تبمث سحساا كـي دجوو ،ضايتر       

 تيافدر تدماخ و الاك و يترمش راتانتظا هينكا بحسرـب يدآميد جووبه  هعرضه كنند دعملكر و يمشتر راتنتظاا نشد آوردهبر سطهوا به

 ضايتي پديدرنا يا و گيزد ذوق سحساا او در ،باشد يمشتر راتنتظاا سطح از رتائينپ اي الاترب الاك اي ،باشند سطح هم يكديگر اب هدش

 ستا هشد فرمص ينكها از پس خدمت يا لمحصو به نسبت هدكننفرمص شرنگ اـي ساحسا يمشتر ضايتر (22:1344 اهخوداد) .يدآمي

 . ( 120:2002 1صرل و ناجما) مي باشد 

   یمشتر تضایر و تخدمامحصول ،  کیفیت نمیا بطهرا    7-3       
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 ييژگيهاو كندمي سحساا يمشتر هك ستا حالتي يمشتر ايتضر:  ميكند نبيا ينگونها بطهرا ينا در( 1884) 1رانجو        

 را آن و هگرفت رـنظ در هگاناجد ممفهو يك انعنو به نيز را نمشتريا يناخرسند يا ضايتر معد وي.  سترات اونتظاا بر منطبق لمحصو

د نتقاا و شكايت ،حتيراان موجبيا خدمت  لمحصو معايب و قصانو آن در كه ستا حالتي يمشتر ضايتيرنا:  ميكند تعريف چنين

 ييژگيهاو از ناشي يمشتر يضايتمندر عـقوا در ،نيستند دمتضا يمشتر ضايتر معد و ضايتر ،نشمنددا ينا هعقيد به.  دشو مي يمشتر

 از يترمش ايتضر مدع يگرد يسواز.  مينمايد ترغيب آن از دهستفاا و خريد ايبر را يمشتر كه ميباشد هشد عرضه تخدما يا لمحصو

ري تيمو و اهينــش)شد هداخو يمشتر شكايت و ريلخوگيرد كه موجب دمي سرچشمه خدمت اي لمحصو در دموجو ياهدكمبو و ايصنق

 ،32:1340-31   ) 

 قائل تمايز دو نـيا بين تمطالعا برخي در حاليكه در ندا هشد دهبر ركا به معني هم ضايتر وكيفيت  تمطالعا از برخي در        

 هعقيد به.  نيست ينگونها كيفيت حاليكه در ستا و يا دريافت خدمات خريد تجربه ازپس  تصميم يك ضايتر گفت انميتو.  دـنه ادـش

س اسا بر را دمتخمحصول يا  انتومي و تنيس آن هتجرب هـب زياني تدماخمحصول و  يابيكيفيتارز ايبر ،يكونداسترا و رجاند لين

 كه باشد مي خدمتمحصول يا  از يمشتر دخو تجربه لحاص ايتضر هحاليك در.  دركابييارز ،دمتخمحصول يا  هدكننهـئارا رهاـبدر شندا

 كه كندراظها يترمش يك ستا ممكن. دشو مي يابيارز ه،شد داده هـنچآ لـمقاب هدـش تيافدر هـك يـشارز حسب بر دهتاـس آندر 

 كيفيت بر دعتقاا كه ديوجو اـب تـسا ممكن و نيست يمشتر ضايتر معني هـب نـيا اـما ،تسا تكيفي با مانيزسا تخدمامحصول و يا 

 نتيجه ينا بهمي توان  ( 21-22:1882 2راناـهمك و كبارتاـسا)  باشد ضيرانا آن يبالامت قي ليلد به دارد تخدمامحصول يا  بخو

 تخدما تكيفي رـيگد رتاـعب هـب. كند مي يفاا يمشتر داريفاو  رـب تخدما كيفيت ثرا در ميانجي نقش يشترم ضايتر هـك تـياف تسد

 3نارواكا.)دوـشيم بومحس يترمش ايتضر ايبر مهم ورودي يك تخدما كيفيتو ستا ارثرگذادمتخ داريافو رب يمشتر ضايتر طريق از

414:2002  ) 

 وفاداری مشتری     8-3

 رفتار و ( هندـشوفر اـي زهاـمغ ،دمتـخ برند،محصول ، )ه پديد يك به مثبت شنگر عنو يك دجوو از تسترعبا ريدافاو        

 دخري ايرب يوق تعهد يك به داريفاو: ست ا هدش حرمط رولياو طتوس هـك دارد دجوو نيزداري فاو از يكاملتر تعريف ماا آن از نهاحمايتگر

 يابيزارباي ها شتلا و اتاثيرـت عليرغم لمحصو يا برند نهما كه تيرصو به دميشو قطلاا هنديآ در برتر خدمت يا لمحصو يك ددمج

 ( 202:2001  2نگ وا و لين)  ددگراري قبا خريدر هبالقو

 به نسبت يخاطر تعلق ،شخص در فمختل تاحساسا:  2ي ـشنگر دريكرو -1.   دشو مي  ديكررو 2 داريفاو يفرتعا غلبا در        

 داريفاو ياهسامقي.  تسا ناختيش كاملا كه كندمي مشخص را يترمش داريافو هجدر ساحسا ينا ،ميكند ديجاا كالا و تدماخ ن،مازسا

 1رياــفتر درـيكرو -2. ستا تخدما و الاك از دهتفاسا هـب انيگرد تشويق و توصيه به تمايل ن،اهد هـب ناهد تمثب تتبليغا شامل نگرشي

 و وينـيرا)  تـسا تخدما و كالا هكنند عرضه با طتباار حفظ و تخدما هكنند عرضه اتتوليد و تخدما رمكر دخري ايرب يترمش لتماي: 

 (20:2000  ميلر

    یمشتر داریفاو و یمشتر ضایتر نمیا بطهرا    9-3

 دعتماا و اريدفاو سح دايجا ببس يجردت هب يترمش ايتضر تأمين هـك تـسا هشد تثباا ،پذيرفته  منجاا تمطالعا يبرمبنا        

 هب ت،دماخ از دهتفاسا و تولاــمحص ددـمجد ـخري جهت هاربا و هاربا نكهآبر وهعلا دار،فاو يمشتر يك. شد هداخو يمشتر در نمازسا به
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 و توصيه طريق ن،ازمازاـس تخدما و تمحصولا تبليغ مينهز در مضاعف لـعام يك انعنو به ،ميكند عجور خويش علاقه ردمو نمازاس

ن تريامش نهذ در نمازاس ويرـتص دوـبهب و دآوريسو انزمي ياتقار در هميتا ائزح ينقش دم،رم ايرس اي و نستادو ان،ندويشاخو به رشسفا

 هـب قـموف ن،مازسا يك كه هنگامي:  ميگويد بطهرا ينا در مديريت علم يسينرتئو نيموس ، (22:1344 اهوــخداد .)دميكنن اـيفا هالقوب

 سيوكا) دش دهاخو نمازاس و يترمش ابينم تدم ولانيط بطهرا يك اريبرقر زغاآ نقطه يمشتر ضايتر ،دميشو دجدي يترمش كي بجل

 آوردنرـب ،نهاآ ارينگهد و حفظ و نتريامش در دارياـفو داـيجا راه اـتنه هـك درـك توجه هـنكت ينا به بايد ارههمو.  (342:1344سقايي  و

 داريفاو و يترمش ايتضر مابين همبستگي انميز وه،علا به.  ستا نانآ ايتضر أمينت ملاك كي در و نانآ راتانتظا و اـه تهساخو ،اـهزنيا

 ايرـب الاـب رياـبس هزينه يا قابتر انفقد زار،با در رينحصاا يطاشر دجوو ،مقابلدر. ستازار اـب يطارـش اثيرـت تـتح تدـش به يمشتر

 در ،يگرد رتعبا به.   دارد منا ذبكا داريفاو داري،فاو عنو ينا. شتدا هداونخ نماند دارفاو جز اي رهچا يمشتر ه،دـأمينكننـت ويضـتع

 ( 23:1344دادخواه ،  ) .شداهيم وـخ ورـبرو نمشتريا داريفاو كاهش با دشو ابتيتعديلقر زاراب يوس به رينحصاا يطاشر كه تيرصو

 : مفهومی  مدل -2

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

   نتیجه گیری -5

 صنايع با فناوري پيشرفته  در كليه صنايع به ويژه ادبيات به عمل آمده قوياً مشخص است كه  با توجه به پيشينه پژوهش و مرور

 و تخدما كيفيت ت،خدما كيفيت و نكناركا داريفاو ينـب  به هم وابسته است و همچنينماندگاري مشتريان و  تعهد سازماني پرسنل 

  . دارد دجوو داريمعنا و بتمث بطهرا زـني يمشتر داريفاو و يمشتر ضايتر ي،مشتر ضايتر

 و نكناركا داريفاو رهمينطو ي،مشتر داريفاو با نكناركا داريفاو بين كه بررسي و مرور ادبيات به عمل آمده مي توان دريافت از

در  ه  صنايع با فناوري پيشرفت تمد هكوتا و تبلندمد افهدا ،يترمامو از،دنا مچش هترجم اذل دارد، دوـجو تگيهمبست دماـخ تـكيفي

 ،هــطرفدو تاتباطار اريربرق ككم به نكناركا تعهد يشافزا شركت، به نكناركا قتعل ساحسا تـتقوي و دايجا ،مانيزاس حسطو كليه

 ،منابع انساني  شزنگيا لماعو و اهزنيا مابهنگ و تسدر اييشناس ،يشزموآ ياه دوره اريربرق ن،اكنركا در ئوليتمس سح تتقوي و داــيجا

 نمازاس اـب ريهمكا اومتد ايبر ناكنرلكاـتماي يشازـفا ببـس ري،سالا شايسته سساا رـب غليـش ءاـتقار و داشاـپ يها مانظ اريبرقر

 يشازـفا ببـس دـناتو يـم  دارد دجوو نمشترياداري اـفو و ناكنركا دارياـفو ينـب كه دييامبستگي زه هـب هتوج اـب هـد كـش خواهد

 . دد گر نمشتريا دارياـفو

مرور ادبيات  از مطالعه ميداني رفته مدل مفهومي برگ -شكل شماره يك   
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 ايرــب يــشزموآ ياـه  دوره اريرـبرق ي،مشتر ضايتر و تخدما كيفيت ناـمي داراـمعن و تـمثب تگيـهمبس دوـجو به توجه با

 طحــس اــتقار اري،مد يترمش تـهميا ، صوـخصدر اين  ناـكنرنشكادا يشافزا ن،مشتريا اــب ناكنركا اعيــجتما ردوــبرخ ءاــتقار

 ن،مشترياي ستههااخو به توجه ن،مشتريا برابر در ضعاتو و ادب تـعاير  ي،ترـمش به امرـحتا  حفظ هميتا صخصو در ناكنركا اهيگآ

 يشافزا   و سفارشي سازي محصول ، تـكيفي و عوـتن آن، بمناس يطارـش امينـت و محل مراجعه مشتريان فيزيكي يطارـش به توجه

 را نمشتريا ضايتر و هدـش تدماـخمحصولات و  تـكيفي دوـبهب سبب نداميتو نمشتريا هـب بمناس انيسر عطلاا جهت نكناركا نشدا

 . باشد شتهدا لنباد به

 انتو  مي يمشتر ايتـضر يشازـفا اـب  تـسا هدـش هيدد يمشتر داريفاو و يمشتر ضايتر نميا كه مثبتي همبستگي سساا بر

صنايع با فناوري آن پي برد تفاوت مديريت منابع انساني در  نكته حائز اهميت كه مي توان به . بخشيد دبهبو نيز را نمشتريا داريفاو

با توجه به وابستگي جنس محصول و نوع خدمات به دانش منابع انساني   صنايع با فناوري پيشرفته  . است  با صنايع ديگر پيشرفته  

ماندگاري مشتريان و  تعهد سازماني پرسنل ين زيرا همانطور كه در مرور ادبيات نيز مكرر به آن اشاره شده باست ديد متفاوتي نيازمند 

 -از اين رو پيشنهاد مي. داراي اهميت بسيار زيادي مي باشد   صنايع با فناوري پيشرفته  مستقيمي وجود دارد و يقينا اين رابطه در رابطه 

به صورت يكپارچه نگاه شود و شتريان ماندگاري مو  تعهد سازماني پرسنل به موضوع اين امر و متمركز  شود به منظور مديريت دقيق تر

 .متمركز صورت پذيردرابطه مند و مديريت آن در شركت ها به صورت 

 

 

 

 

 

 

 

 : منابع 

 و تدماــخ ، كيفيت سنجش و سيربر ،( 1348)سميه  دري،قا و نـحس زارـمي ،ينيـحس ،طفيـمص اد،ژـن يحمدا -1

 22 رهشما ،گانيزربا.  ي اــه يــسربر رت،اــتج كــبان رديوــم   هــمطالع ن؛ترياــمش يايتمندــضر اــب آن طاــتبار

 يــــلمللا ينــــب نسارـكنف  مينـشش  ن،مازسا به نكناركا داريفاو انزـمي  نجشـس ،(  1342)اميران ، حيدر  -2

  ،تــــكيفي انديرــــم

 انتهر ،ششم پاـچ ب،اـتزبا ،يـنويس هـنامن اـپاي هـب دييكررو اــب ، هشوژــپ روش   ،( 1348)اــغلامرض ،اكيــخ -3

 زشموآمركز ان،رــته ،مــشش پاــچ ب،وــشآشهر    راتاــنتشا اري،دــم يترـمش ،( 1344)ا ــضرمحمد اه،وـخداد -2

 انتهر 34 حدوا.   رـهن  و گـفرهن  و ديبرركا- علمي

 دوم، پچا ،فرهنگي ياـه  هشوژـپ  فترد دي،يزا دادود و بياعرا محمد يدـس ت،دماـخ ديريتـم ، (1340)يـج ،سيمونز -2

 .انتهر

 نشگاهيدا دجهارات نتشاا  ،لگوها ا و مفاهيم يمشتر داريفاو ،( 1340)دياــــه ، ري،وــــتيم و آرش ،اهينــــش -1

 نصفهاا

 . انتهر ،مهآر راتنتشاا ي،مشتر ضايتر يگيرازهندا يها روش( 1344)س،اــعب ،قاييـس و اــضرمحمد، ي ـسوكا -0
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 . انتهر اول، پاـچ ،متـس ،ينـنم ج زادهتا لفضلابوا ت،خدما و ابيـيزاربال صوا(  1342)،يستوفركر ك،لاولا -4

 هــــجهامو ، تـكيفي طتباار سيربر ،(1344) شبهتا،  بسطامي   جماليه و عباسعلي ،كريمي، جحا، حيد و زاده،مكي -8

   انتهر32ره مديريت شما ازدــنا مــچش ري،اــتج دماتيــخ ي اــه نمازاــس  در نترياــــمش دارياــــفو و دمتــــخ

 با عنوان تعهد سازماني پرسنل  در تعامل با ماندگاري مشتريان صنايع خدماتي( 1380)منيژه قره چه و منيره دابوئيان  -10

 هــمطالع) ن ترياــمش هــب ناــكنركا انيـسر تدماــخ تـركيفيــب يـخلت داخدما تاثير سيربر( 1342)ن مضار ري،نو -11

 (  ان رــته هرــش در عــقوا انرــيا اتابرــمخ ركتــش اهرــهم نــتلف متــقس:  رديوــم

12- Allen, N.J. and J.P. Meyer, (1880), "Commitment in the workplace: Theory, research, and 

application", sage publications , inc. 

13- Becker, H.S., (1810), "Notes on the concept of commitment", The American Journal of 

Sociology, 11،1, JSTOR. 

12- Bulgarella, C.,(2002), Employee Satisfaction and Customer satisfaction: Is There a 

Relationship, Guidestar Research, Retrieved, 2 

12- Caruana, Albert,(2002),"Service Loyalty: The Effect of Service Quality and Mediating role 

of Customer Satisfaction", European Journal of Marketing,31،064,MCB up Ltd. 

11- Davidhizar, R. and Shearer, R. ,(1884), Rewarding with dignity, Hospital materiel 

management quarterly, 20،2. 

10- 0, 2. 11- Graham, B.W., (1881), The business argument for flexibility. HR Magazine, 21, 

Society for human resource management. 

14- Grønholdt, Lars, Martensen, Anne, (2001), Linking employee loyalty, customer loyalty and 

profitability, The 1th TQM World Congress, Saint Petersburg. 

18- Guzman, M., Rodriguez, B. & Manautou, P., The Link between Customer Satisfaction and 

Employee Satisfaction in Restaurant Industry,www.itesm.mx. 

20- Jamal Ahmad & Kamal Nasern, (2002), "Customer Satisfaction and Retail Banking: an 
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