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 چکیده

هلال  تیجمع انیمشتر تیبر رضا کیالکترون یمنابع انسان تیریخدمات درک شده و مد تیفیک ریتأث یحاضر به بررس قیتحق

 یمنابع انسان تیریمد یها ستمیخدمات و س تیفیک ریتأث لیمطالعه، تحل نیا یاحمر استان بوشهر پرداخته است. هدف اصل

 یها پرسشنامه قیها از طر داده ق،یبه اهداف تحق یابیدست یبرا .باشد یم نسازما نیا انیمشتر تی( بر رضاHRIS) کیالکترون

، و HRIS یها ستمیس ییخدمات درک شده، کارا تیفیک یابیارز یها اسیها شامل مق شد. پرسشنامه یآور استاندارد شده جمع

به  قیتحق نیا. دیگرد یبررس یلیو تحل یفیتوص یآمار یها لیآمده با استفاده از تحل دست به یها بودند. داده انیمشتر تیسطح رضا

هلال احمر استان بوشهر  تیدر جمع یمشتر تیبر رضا کیالکترون یمنابع انسان تیریخدمات درک شده و مد تیفیک ریتأث یبررس

 یمنابع انسان تیرینقش مد لیو تحل انیمشتر تیمؤثر بر رضا یدیعوامل کل ییمطالعه، شناسا نیا یپرداخته است. هدف اصل

و استفاده  انیخدمات از منظر درک شده توسط مشتر تیفیک ق،یتحق نیا در ارائه شده است. خدمات تیفیدر بهبود ک کیالکترون

 یپژوهش یها از روش ق،یتحق نیانجام ا یقرار گرفته است. برا یمورد بررس یمنابع انسان تیریدر مد کیالکترون یها یاز فناور

و  یآور ندارد شده جمعاستا یها ق پرسشنامهیها از طر استفاده شده است. داده یمورد یها یها و بررس داده لیتحل ،یشامل نظرسنج

پژوهش از نظر  نی. امشخص شود. انیمشتر تیو رضا کیالکترون یمنابع انسان تیریخدمات، مد تیفیک نیشدند تا رابطه ب لیتحل

 پرسشنامه هاداده آوریاست. ابزار جمع یشیمایپ-یفتوصی ها،¬داده یو از نظر روش گردآور یکاربرد قاتیهدف از نوع تحق

نفر به  331استان بوشهر که با استفاده از فرمول کوکران  ژهیپژوهش کارکنان سازمان گمرک منطقه و نیا آماری جامعه. است

 یصورت که با مراجعه به سازمان، از کارکنان به طور تصادف نیدر دسترس انتخاب شدند. بد یرگی¬عنوان نمونه با روش نمونه

پرسشنامه از  ییایهمگرا و پا ییروا قیپرسشنامه از طر یی. روادیگرد عین توزآنا انیعمل آمده و پرسشنامه در م به یرگی¬نمونه

 انجام شد.  Spss26و  PLS3پژوهش با کمک نرم افزار  هایهیبود. آزمون فرض 7/4 یشد که بالا نییکرونباخ تع یآلفا قیطر

تاثیر مثبت و معناداری دارد.  هلال احمر استان بوشهر تیجمع انیمشتر تیخدمات درک شده بر رضا تیفیک دهدنتایج نشان می

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. هلال احمر استان بوشهر تیجمع انیمشتر تیبر رضا کیالکترون یمنابع انسان تیریمد

 کلیدی واژگان
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 مقدمه -1

آوردن یک مشتری جدید پرهزینه تر از حفظ مشتری فعلی است. افزایش دادن تمایلات رفتاری، بازدید مکرر به دست 

لازم و ضروری است. به این علت که  2و رضایت مشتری 1مشتریان از طریق بهبود و اصلاح کیفیت خدمات درک شده

ند و همین عوامل موجب تعیین سطح ارائه دهندگان خدمات همیشه با مصرف کنندگان این خدمات در تعامل هست

رضایت مندی از طرف مشتریان می شود. از آنجا که کیفیت خدمات درک شده به رفتارهای کارکنانی که به طور 

مستقیم با مشتریان برای شنیدن درخواست ها و نیازهای آنان در ارتباط است و خدمات خلاقانه و دوستانه، مفید و 

شتریان داشته باشد را فراهم می نماید اشاره دارد. به همین علت پژوهشگران بیان می کنند همچنین خدماتی که توجه به م

یکی از مهمترین متغیرهایی هستند که برای توضیح  3که کیفیت خدمات درک شده و مدیریت منابع انسانی الکترونیک

اساسی ترین استراتژی ها برای بقای تمایلات رفتاری آتی مشتریان ایجاد شده است و توزیع خدمات با کیفیت، یکی از 

 (.1414، 6و رنی 5و دستیابی به مشتریان راضی بیشتر می باشد)ریسکاسوسی راهانی 4سازمان، بهبود عملکرد کارکنان

رضایت مشتری به عنوان مجموعه ای از باورها یا نتایج مربوط به تجارب مشتریان با محصولات و خدمات در نظر گرفته 

ارزیابی پس از خرید مشتری از یک  (. در یک مفهوم گسترده تر،رضایت مشتری1433و همکاران،  7می شود)سالمون

با ارزیابی فرد از شکاف بین  محصول یا خدمات است که انتظارات آنها را در نظر می گیرد. بنابراین، رضایت مشتری

ت و پذیرش فناوری می تواند این پل دستاورد واقعی و نیازهای مشتری برای خدمات تعیین می شود. تسهیل سطح خدما

تحقیقات نشان داده است که شادی مشتری چالش برانگیزترین و امیدوارکننده ترین وظیفه برای بقای هر کسب و . باشد

بنابراین تلاش بی  می شود.عدم رضایت باعث زیان کسب و کار و کاهش بازار  (.1413، 3و کسمی 8کاری است)عبدالله

به ویژه در بخش خدمات، یک شکست منجر به تغییر سریع مشتریان، از . یت یک اولویت استامان برای حفظ رضا

در یک نقطه، قدرت خدمات نیز مشتریان از دست رفته را به دست می است. دست دادن وفاداری و نارضایتی نهایی 

رضایت به دلایل زیادی مانند از سوی دیگر، . بنابراین، مدیریت رضایت مشتری یک ابزار عالی برای تجارت است. آورد

و  34)جسمینکیفیت خدمات، تکنولوژی، سلیقه و ترجیحات، هزینه زندگی و قدرت خرید دائما در حال تغییر است

 (.1419همکاران، 

کیفیت خدمات  .رضایت مشتری دارد، کیفیت خدمات درک شده استشاخص مهم و اثرگذاری که ارتباط نزدیکی با 

به مدت طولانی به عنوان یک استراتژی کلیدی برای متمایز کردن یک شرکت در یک پلت فرم خدمات رقابتی شناخته 

شده است و به عنوان یک عامل کلیدی رقابت پذیری خدمات دیده می شود. اصطلاح کیفیت خدمات به ارزیابی 

کنندگان را  های خدماتی که نیت رفتاری مصرف برای سازمانشناختی بلندمدت تعالی یا برتری یک شرکت اشاره دارد. 

                                                      
1 PERCEIVED SERVICE QUALITY 

2 CUSTOMER SATISFACTION 

3ELECTRONIC HUMAN RESOURCES MANAGEMENT 

4 Employee performance 

5 RiskaSuciRamdhani 

6 Reni 

7 Solomon 

8Abdullah 

9Kasmi 

10Jesmin 
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از سوی دیگر، کیفیت خدمات  محور حیاتی است. برای مصرف مداوم هدایت می کنند، یک رویکرد کیفیت مشتری

ضعیف منجر به تبلیغات دهان به دهان منفی و در نتیجه از دست دادن فروش و درآمد خواهد شد زیرا مشتریان به سمت 

سوق پیدا می کنند. کیفیت خدمات ادراک شده بر مبادلات بین فردی یا کیفیت تمام تماس ها و تعاملات غیر رقبا 

بر ارزیابی کیفیت خدمات متمرکز شده است. بنابراین،  اینترنتی مصرف کننده با مشاغل متمرکز است. تحقیقات اخیر

 3ایسلامبه منظور ایجاد مزیت های رقابتی است) یکی از وظایف اصلی مدیر، مدیریت ادراک مشتری از کیفیت خدمات

 (.1411، 1و آکاس

. رای افزایش رضایت مشتری استبدهنده دامنه توسعه بیشتر  نشانامروز تلاش کلیه سازمان ها و شرکت های خدماتی 

رضایت  باکارکنان زیرا در صورت وجود رابطه منفی بین خدمات، استفاده از منابع انسانی الکترونیکی و عملکرد 

سمت رقبا کشیده خواهد شد. در نتیجه، مشتری بلافاصله به . جود داردسازمان ها ومشتری، احتمال تهدید خدمات برای 

نشان تحقیقات . در عوض، از چند بعدی تشکیل شده است. بنابراین ایجاد رضایت بیش از یک تلاش تک بعدی است

و  9ست که متناسب با فرآیند خدمات موجود است)هوانگکه کیفیت خدمات درک شده جدیدترین تکنیکی امی دهد 

دستان افزایش کارایی کارکنان و فرآیند کاری را الکترونیکی،  علاوه بر این، مدیریت منابع انسانی(. 1433 همکاران،

. بنابراین فناوری می تواند پذیرش فناوری یک راه حل عملی برای کارمندان و مشتریان فراهم می کند. دراز کرد

لذا با توجه به اینکه تاکنون پژوهشی در این خصوص صورت نگرفته است، در همین عملکرد کارکنان را منظم نماید. 

کیفیت خدمات درک شده و مدیریت منابع انسانی راستا سوال اصلی در این تحقیق به این صورت مطرح است که آیا 

کیفیت داری دارد؟ آیا معنیمر استان بوشهر تاثیر الکترونیک و عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری جمعیت هلال اح

مدیریت منابع انسانی آیا  داری دارد؟معنیخدمات درک شده بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر 

 داری دارد؟معنیالکترونیک بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر 

 پژوهش به دنبال پاسخگویی به سؤال فوق است. حال با توجه به آنچه گفته شد این

 مبانی نظری و ادبیات پژوهش -2

هلال  تیدر جمع یمشتر تیبر رضا کیالکترون یمنابع انسان تیریخدمات درک شده و مد تیفیک ریدر مورد تأث قیتحق

 :شود یموارد پرداخته م نیبه ا لیو ضرورت است. در ادامه، به تفص تیاهم یمختلف دارا یها احمر استان بوشهر از جنبه

 قیتحق تیاهم

 خدمات: تیفیک بهبود

 گذارند، یم ریتأث انیخدمات درک شده توسط مشتر تیفیکه بر ک یعوامل ییبه شناسا تواند یم نهیزم نیدر ا قیتحق

 شیافزا جهیهلال احمر و در نت تیخدمات ارائه شده توسط جمع تیفیمنجر به بهبود ک تواند یشناخت م نیکمک کند. ا

 شود. انیمشتر تیرضا

 

 

                                                      
1Islam 

2Akkas 

3 Huang 
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 :کیالکترون یمنابع انسان تیریمد ارتقاء

در  یدیکل یاز اجزا یکیبه  کیالکترون یمنابع انسان تیریاطلاعات و ارتباطات، مد یها یفناور ندهیتوجه به نقش فزا با

مشابه کمک کند تا از ابزارها و  یها به سازمان تواند یحوزه م نیدر ا قیشده است. تحق لیها تبد بهبود عملکرد سازمان

 کنند. یبردار بهره یانسان منابع تیریمد یساز نهیبه یمدرن برا یها کیتکن

 :یمشتر تیرضا شیافزا

هلال احمر کمک  تیبه جمع تواند یم قیتحق نیاست. ا یهر سازمان تیموفق یبرا یاتیاز عوامل ح یکی یمشتر تیرضا

 تیاعتماد و رضا شیبه افزا تواند یم جهیکند، که در نت دایخود پ انیمشتر تیرضا شیافزا یبرا ییکند تا راهکارها

 سازمان منجر شود. نیاز خدمات ا یعموم

 خاص جامعه: یازهایبه ن پاسخ

 ژهیتوجه و ازمندیو بشردوستانه، ن یبا هدف ارائه خدمات اضطرار یرانتفاعیسازمان غ کیهلال احمر به عنوان  تیجمع

خاص جامعه  یازهایسازمان کمک کند تا ن نیبه ا تواند یم قیتحق نیاست. ا یمنابع انسان تیریخدمات و مد تیفیبه ک

 و برطرف کند. ییخود را بهتر شناسا

 قیتحق ضرورت

 :یواقع یازهایبا ن تناسب

و  کیالکترون یمنابع انسان تیریمد ریتأث یبررس ان،یروزافزون مشتر یازهایو ن یدر فناور عیسر راتییتوجه به تغ با

خود  یندهایها و فرآ لازم را در روش یها یروزرسان ها کمک کند تا به به سازمان تواند یخدمات درک شده م تیفیک

 هماهنگ شوند. راتییانجام دهند و با تغ

 :یور و بهبود بهره ها نهیهز کاهش

 تواند یم نهیزم نیدر ا قیکمک کند. تحق ها نهیو کاهش هز یور به بهبود بهره تواند یم کیالکترون یمنابع انسان تیریمد

 مرتبط با آن کمک کند. یها نهیو کاهش هز یمنابع انسان یساز نهیمؤثر در به یراهکارها ییبه شناسا

 :ها یاستراتژ یاثربخش یابیارز

کمک کند  یمنابع انسان تیریخدمات و مد تیفیک نهیدر زم یفعل یها یاستراتژ یاثربخش یابیبه ارز تواند یم قیتحق نیا

خدمات منجر  تیفیو ارتقاء ک ندهایبه بهبود فرآ تواند یم یابیارز نیکند. ا ییو نقاط قوت و ضعف موجود را شناسا

 شود.

 :انیبه انتظارات مشتر پاسخ

ها کمک کند تا بهتر به  به سازمان تواند یم نهیزم نیدر ا قیاز خدمات ارائه شده دارند. تحق ییانتظارات بالا انیمشتر

 پاسخ دهند و خدمات خود را بهبود بخشند. انیتظارات مشتران

 ها: مواجهه با بحران یبرا یآمادگ

 تیفیبه بهبود مستمر در ک ازین ،یها و خدمات اضطرار بحران تیریخود در مد یاتینقش ح لیهلال احمر به دل تیجمع

مواجهه با  یسازمان برا نیبهتر ا یساز به آماده تواند یم نهیزم نیدر ا قیدارد. تحق یمنابع انسان تیریخدمات و مد

 ها و ارائه خدمات مؤثرتر کمک کند. بحران
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هلال  تیدر جمع یمشتر تیبر رضا کیالکترون یمنابع انسان تیریخدمات درک شده و مد تیفیک ریدر مورد تأث قیتحق

 تیرضا شیو افزا ها، نهیکاهش هز ،یور خدمات، ارتقاء بهره تیفیآن در بهبود ک تیاهم لیاحمر استان بوشهر به دل

ها کمک کند تا با استفاده از  به سازمان تواند یم قین تحقیاست. ا تیو حائز اهم یمختلف ضرور یها از جنبه انیمشتر

 .ابندیدر ارائه خدمات دست  یبهتر جیکنند و به نتا یساز ادهیرا پ یمؤثرتر یها یآن، استراتژ جینتا

شده مشتری بر رضایت مشتری با نقش  ررسی تأثیر کیفیت خدمات و ارزش درک( پژوهشی را با عنوان ب3041پورجعفر)

شده مشتری بر اعتماد تأثیر  کیفیت خدمات بر اعتماد تأثیر دارد.ارزش درکانجام داد. نتایج نشان داد که  میانجی اعتماد

شده مشتری  یفیت خدمات بر رضایت مشتری تأثیر دارد.ارزش درکدارد.اعتماد مشتری بر رضایت مشتری تأثیر دارد.ک

 .بر رضایت مشتری تأثیر دارد

بررسی رابطه کیفیت خدمات، ارزش درک شده مشتری و اعتماد با رضایت ( پژوهشی را با عنوان 3043دهستان آبکنار)

ری رابطه وجود دارد. بین ارزش درک بین کیفیت خدمات با اعتماد و رضایت مشتانجام داد. نتایج نشان داد که  مشتری

 .شده مشتری با اعتماد و رضایت مشتری رابطه وجود دارد. همچنین وجود رابطه بین اعتماد و رضایت مشتری تایید شد

بررسی تاثیر کیفیت خدمات فیزیکی و کیفیت خدمات ادراک شده بر رضایت ( پژوهشی را با عنوان 3043حدادی آذر)

انجام داد. نتایج نشان داد که  (مشتریان رستوران های تبریز: مشتریان با توجه به متغیر میانجی تصویر شرکت)مورد مطالعه

یان با توجه به متغیر میانجی تصویر شرکت تاثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین کیفیت خدمات فیزیکی بر رضایت مشتر

نتایج نشان می دهد کیفیت خدمات ادراک شده بر رضایت مشتریان با توجه به متغیر میانجی تصویر شرکت تاثیر مثبت و 

 .معناداری دارد

رونیک بر رضایت مشتریان با توجه به نقش بررسی تاثیر کیفیت خدمات الکت( پژوهشی را با عنوان 3043سالخورده)

کیفیت خدمات بر اعتماد و ارزش درک شده تاثیر انجام داد. نتایج نشان داد که  میانجی ارزش ادراک شده و اعتماد

معنادار دارد. اعتماد و ارزش درک شده بر رضایت تاثیر معنادار دارند و اعتماد و ارزش درک شده نیز در تاثیر کیفیت 

 .دراک شده بر رضایت نقش میانجی گری دارندخدمات ا

بررسی تاثیر کیفیت خدمات و ارزش ادراک شده بر رضایت مشتریان با ( پژوهشی را با عنوان 3043خداویردی پور)

کیفیت خدمات و ارزش ادراک شده تاثیر مثبت و انجام داد. نتایج نشان داد که  نقش میانجیگری اعتماد مشتریان

د و رضایت مشتری دارند. اعتماد مشتری نیز تاثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتری دارد. همچنین معناداری بر اعتما

 .نقش میانجی اعتماد مشتری در رابطه بین کیفیت خدمات و ارزش ادراک شده با رضایت مشتری تایید شد

الکترونیک و رضایت شغلی کارکنان ( پژوهشی را با عنوان رابطه بین مدیریت منابع انسانی 1419)1و ککوالتسوی 3نیاثی

در ارزش آفرینی سازمانی انجام دادند. نتایج نشان داد که استفاده از مدیریت منابع انسانی الکترونیکی تأثیر مثبت و 

معناداری بر پیامدهای سطح کلان مدیریت منابع انسانی الکترونیکی و عناصر تشکیل دهنده پیامدهای عملیاتی، رابطه ای 

تی مدیریت منابع انسانی الکترونیکی دارد. رضایت شغلی کارکنان تا حدی رابطه بین استفاده از مدیریت منابع و معاملا

 انسانی الکترونیکی و پیامدهای سطح کلان مدیریت منابع انسانی الکترونیکی را واسطه می کند.

                                                      
1 Nyathi 

2 Kekwaletswe 

https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/86aa5fff7818fb34cc400f412cc34dc1/search/46b527ea79974f1dd2d3fe592611c096
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/86aa5fff7818fb34cc400f412cc34dc1/search/46b527ea79974f1dd2d3fe592611c096
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/86aa5fff7818fb34cc400f412cc34dc1/search/46b527ea79974f1dd2d3fe592611c096
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الکترونیکی و کیفیت خدمات منابع انسانی بر ( پژوهشی را با عنوان تأثیر مدیریت منابع انسانی 1414و همکاران) 3نورلینا

عملکرد کارکنان انجام دادند. نتایج نشان داد که مدیریت منابع انسانی الکترونیکی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد 

 تأثیر مثبت و معناداری بر کیفیت خدمات منابع انسانی دارد. کیفیت کارکنان دارد. مدیریت منابع انسانی الکترونیکی

 خدمات منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد.

( پژوهشی را با عنوان تأثیر مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری بر عملکرد سازمانی با 1414و همکاران) 1عمران حنیف

شتری با موفقیت سازمانی ارتباط نقش میانجی رضایت مشتری انجام دادند. نتایج نشان داد که تأثیر ارتباط الکترونیکی با م

مثبت دارد، زیرا افزایش رقابت برای سازمان اجباری است که سیستم مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری را حفظ کند. 

سیستم مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری و عملکرد سازمانی  گری بر رضایت مشتری با استفاده از فناوری اثر میانجی

 د.کن ایجاد می

 روش شناسی پژوهش -3

 کیفیت خدمات درک شده بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر معناداری دارد.-3

 مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر معناداری دارد. بر رضایت کیالکترون یمنابع انسان تیریمد -1

 تعیین حجم نمونه 

 از انجام است؛ که پس مراجعه کننده به جمعیت هلال احمر استان بوشهرکارکنان کلیه جامعه آماری در این تحقیق 

 فرمول از استفاده با نمونه حجم معیار، انحراف تعیین و آماری جامعه از کوچکی بخش روی مقدماتی ایمطالعه

 روش از پژوهش این شود. در حجم نمونه برآورد می با برابر دهم دقت پنج و درصد پنج خطای در سطح کوکران

 به گیری نمونه تصادفی طور به ها سازمان، از کارکنان آن به مراجعه با ترتیب که بدین شده استفاده در دسترس گیری نمونه

  آمد. عمل

  
          

 
 
   

 
 
 

                    (
 
 )  

 
  

     

باشد. با توجه به گستردگی  می بوشهرکلیه کارکنان مراجعه کننده به جمعیت هلال احمر استان جامعه آماری این تحقیق 

باشند. نمونه آماری پژوهش با استفاده از رابطه کوکران مدرسه می 980که شامل  و معلوم بودن دقیق جامعه آماری

 شده و روش نمونه گیری هم تصادفی در دسترس خواهد بود. تعیین نمونه 331حداقل 

گویه  34از طریق پاسخگویی به کیفیت خدمات درک شده در این پژوهش متغیر کیفیت خدمات درک شده: 

باشد و پاسخگویان پرسشنامه می 34تا  3مورد بررسی قرار گرفته است که از گویه  (1447استاندارد سرو کوال)پرسشنامه 

 ای لیکرت به صورت کاملا موافقم تا کاملاها را به صورت طیف پنج درجهبایست میزان تاثیرگذاری این گویهمی

 مخالفم مشخص نمایند.

از طریق پاسخگویی به مدیریت منابع انسانی الکترونیکی در این پژوهش متغیر  مدیریت منابع انسانی الکترونیکی:

 33مورد بررسی قرار گرفته است که از گویه ( 1433)مدیریت منابع انسانی الکترونیکی مدل خشمانگویه پرسشنامه  33

                                                      
1 Nurlina 

2Imran Hanif 
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ای لیکرت ها را به صورت طیف پنج درجهبایست میزان تاثیرگذاری این گویهگویان میباشد و پاسخپرسشنامه می 13تا 

 به صورت کاملا موافقم تا کاملا مخالفم مشخص نمایند.

استاندارد آپنس گویه پرسشنامه  34از طریق پاسخگویی به  رضایت شغلیدر این پژوهش متغیر  رضایت مشتری:

بایست میزان باشد و پاسخگویان میپرسشنامه می 07تا  98مورد بررسی قرار گرفته است که از گویه  (1430سولم)

ای لیکرت به صورت کاملا موافقم تا کاملا مخالفم مشخص ها را به صورت طیف پنج درجهتاثیرگذاری این گویه

 نمایند.

 های پژوهشیافته -4

 متغیرهای جمعیت شناختی -4-1

 یی با پاسخ دهندگان، متغیرهای جمعیت شناختی آنان به تفصیل ارایه گردیده است.به منظور آشنا

 دهندگانتوزیع فراوانی جنسیت پاسخ (1)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 جنسیت

 70 301 مرد

 10 34 زن

 344 331 مجموع

نفر معادل  301آوری شده جنسیت، های جمعدادهدهد. مطابق با ها را نشان می( توزیع فراوانی جنسیت آزمودنی3جدول)

 درصد، زن بوده است. 10نفر معادل  34ها مرد و درصد از آزمودنی 70

 دهندگانتوزیع فراوانی تحصیلات پاسخ( 2)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 تحصیلات

 3123 10 کاردانی

 0023 319 کارشناسی

 1920 03 کارشناسی ارشد و بالاتر

 344 331 مجموع

نفر  10آوری شده تحصیلات، های جمعدهد. مطابق با دادهها را نشان می( توزیع فراوانی تحصیلات آزمودنی1جدول)

درصد،  1920نفر معادل  03درصد کارشناسی و  0023نفر معادل  319ها کاردانی، درصد از آزمودنی 3123معادل 

 کارشناسی ارشد و بالاتر بوده است.

 دهندگانتوزیع فراوانی سن پاسخ (3)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 سن

 
 829 30 سال به پایین 94

 9320 08 سال 93تا  93

 13 08 سال 04تا  90

 3027 91 سال 03تا  03

 3020 18 سال به بالا 00

 344 331 مجموع
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 829نفر معادل  30آوری شده سن، های جمعمطابق با دادهدهد. ها را نشان می( توزیع فراوانی سن آزمودنی9جدول)

تا  90درصد بین  13نفر معادل  08سال،  93تا  93درصد بین  9320نفر معادل  08سال به پایین،  94ها درصد از آزمودنی

 د.انسال به بالا داشته 00درصد  3020نفر معادل  18سال و  03تا  03درصد بین  3027نفر معادل  91سال،  04

 توصیف متغیرهای مورد مطالعه  -4-2

با استفاده از شاخص های آمار توصیفی میانگین، انحراف استاندارد، بیشینه نمرات و کمینه نمرات به بررسی وضعیت 

 متغیرهای اصلی تحقیق پرداخته شده است.
 نتایج توصیف متغیرهای مورد مطالعه (4)جدول 

 کشیدگی چولگی واریانس انحراف معیار میانگین متغیرها

 12171 -32479 42078 4203 9209 کیفیت خدمات درک شده

 42889 -42748 42039 4274 9274 مدیریت منابع انسانی الکترونیک

 42343 -42338 42097 4200 9298 رضایت مشتری

 3)مرکز طیف 9میانگین نمرات همه متغیرهای موجود در جدول فوق بیشتر از   همانطور که در جدول فوق نمایان است،

را انتخاب کرده اند. کمترین  9لذا میتوان نتیجه گرفت که بیشتر افراد گزینه های بالای  گزینه ای( بدست آمده است، 

کمتر برآورد شده است و این نشان می دهد  3مقدار نمرات متغیرها از  بیشتر بوده و بیشترین 3مقدار نمرات متغیرها از 

 که کدگذاری و ورود اطلاعات پرسشنامه ها به نرم افزار کاملا بدون نقض و به درستی وارد شده است. 

های ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی نتایج بررسی پایایی متغیرها با بکارگیری شاخص -4-3

 ترکیبی

 های مربوط به مدل اندازه گیری در جدول زیر گزارش شده است.شاخص
 روایی و پایایی متغیرها هایشاخص (5)جدول 

 متغیرها
 ضریب آلفای کرونباخ

)Alpha >0.7( 

 ضریب پایایی ترکیبی

)CR>0.7( 
AVE>0. 5 

 42307 42837 42879 رضایت مشتری

 42013 42309 42393 مدیریت منابع انسانی الکترونیک

 42338 42340 42884 کیفیت خدمات درک شده

شود، نتایج ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیرها آورده شده همانطور که در جدول فوق ملاحظه مشاهده می

شود که مقدار ضرایب آلفای کرونباخ و ( برای هر دو معیار، نتیجه می427است که با توجه به حدود گفته شده)بالای 

 باشند. های پژوهش مورد قبول میترکیبی برای تمامی سازهپایایی 

 آزمون فرضیه اصلی پژوهش -4-4

 آزمون فرضیات

در این بخش از تحقیق با استفاده از نتایج حاصل از مدلسازی معادلات ساختاری در خصوص تایید یا رد فرضیات تصمیم 

 گیری خواهد شد.

 هلال احمر استان بوشهر تاثیر معناداری دارد. کیفیت خدمات درک شده بر رضایت مشتری جمعیت-

 تحقیق است. اولنتایج مربوط به فرضیه ( حاوی 0جدول )
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 کیفیت خدمات درک شده بر رضایت مشترینتایج مربوط به اثرگذاری  (6)جدول 

 مسیر
 ضریب مسیر

(B) 

 مقدار تی

(t-value) 

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 42444 32179 42910 رضایت مشتری  ←کیفیت خدمات درک شده 

 محاسبه شد. 42910و  32179به ترتیب برابر  کیفیت خدمات درک شده بر رضایت مشتریآماره تی و ضریب مسیر تاثیر 

کمتر است، تاثیر کیفیت خدمات درک شده بر  4243و سطح معناداری از بیشتر  3230از تی با توجه به اینکه مقدار 

 مورد تایید قرار گرفت. رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر 

 مدیریت منابع انسانی الکترونیک بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر معناداری دارد.-1

 تحقیق است. دومنتایج مربوط به فرضیه ( حاوی 7جدول )

 مدیریت منابع انسانی الکترونیک بر رضایت مشترینتایج مربوط به اثرگذاری  (7)جدول 

 مسیر
 ضریب مسیر

(B) 

 مقدار تی

(t-value) 

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 42443 92037 42144 رضایت مشتری  ← مدیریت منابع انسانی الکترونیک

محاسبه  42144و  92037به ترتیب برابر  بر رضایت مشتری مدیریت منابع انسانی الکترونیکآماره تی و ضریب مسیر تاثیر 

مدیریت منابع انسانی کمتر است، تاثیر  4243و سطح معناداری از بیشتر  3230از تی با توجه به اینکه مقدار  شد.

 مورد تایید قرار گرفت. بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر  الکترونیک

 گیری بحث و نتیجه -5
 محدودیت های تحقیق -5-1 

 محدودیت های در اختیار محقق

 پیدا نکردن جدیدترین منابع لاتین به جهت جدید بودن نوع پژوهش  -3

 نبودن منابع فارسی به روز برای تهیه این پژوهش به دلیل بدیع بودن پژوهش -1

 محدودیت های خارج از اختیار محقق 

 دهندگان به پرسشنامه برای تعیین دقیق مفهوم مورد نیاز. عدم توجه به گویه ها در بین بعضی از پاسخ -3

 وجود فضای محافظه کارانه که ممکن است پاسخگویی به پرسشنامه ها را متأثر ساخته باشد. -1

برگشت ندادن به موقع و تکمیل پرسشنامه از سوی برخی پاسخ دهندگان، یکی از عمده ترین مشکلاتی بود که باعث  -9

 .ش حاضر گردیدطولانی شدن پژوه

 پیشنهادهای کاربردی -5-2

 خدمات: تیفیک تیریمد یها ستمیبهبود س

 جینتا لیخدمات ارائه شده. تحل تیفیک یابیارز یبرا انیمنظم از مشتر یها ینظرسنج ی: برگزاریا دوره یها ینظرسنج یساز ادهیپ

 کمک خواهد کرد. ندهاینقاط ضعف و بهبود فرآ ییبه شناسا ها ینظرسنج نیا

 یها وهیش نیو بهتر انیمشتر یازهایخدمات بر اساس ن تیفیک یاستانداردها یو اجرا نی: تدوتیفیک یاستانداردها یاجرا

 باشند. یداخل یها یزیو مم یا دوره یها یابیشامل ارز توانند یاستانداردها م نی. ایالملل نیب
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 :یمنابع انسان تیریدر مد نینو یها یاز فناور استفاده

استخدام،  یندهایبهبود فرآ یبرا HRIS یها ستمیس یساز ادهی(: پHRIS) کیالکترون یمنابع انسان تیریمد یها ستمیس استقرار

 کمک کنند. ییکارا شیبه کاهش خطاها و افزا توانند یم ها ستمیس نیحقوق و دستمزد. ا تیریعملکرد و مد یابیآموزش، ارز

 شیها و افزا کارکنان به منظور ارتقاء مهارت یبرا نیآنلا یآموزش یها و ارائه دوره جادی: انیآنلا یآموزش یها پلتفرم توسعه

 نرم مانند ارتباطات مؤثر باشند. یها و مهارت یتخصص یها شامل آموزش توانند یها م دوره نی. ایور بهره

 :یو ارتقاء تجربه مشتر یروابط مشتر تیتقو

 نی. اانیو تعامل با مشتر یارتباط یها مهارت نهی: آموزش کارکنان در زمیارتباط یها آموزش مهارت یها کارگاه یبرگزار

 و ارائه خدمات بهتر کمک کنند. انیبه بهبود نحوه برخورد با مشتر توانند یها م کارگاه

ارتباط  لیتسه ی( برایاجتماع یها رسانه ل،یمیمتنوع )مانند تلفن، ا یارتباط یها چندگانه: ارائه کانال یارتباط یها کانال جادیا

 .اتیها و شکا درخواست عیسر یریگیهلال احمر و پ تیبا جمع انیمشتر

 :یداخل یندهایفرآ یساز نهیو به لیتحل

 لیتحل نی. اییو بهبود کارا ها یو حذف ناکارآمد ییشناسا یبرا یداخل یندهایفرآ لی: تحلیکار یندهایو بهبود فرآ یبررس

 باشد. یخدمات رسان یندهایمنابع، و فرآ تیریمد ،ییپاسخگو یها زمان یشامل بررس تواند یم

 یساز نهیو به یمشتر تیمرتبط با رضا یالگوها ییشناسا یبرا یلیتحل یها از داده یبردار : بهرهیلیتحل یها از داده استفاده

 کمک کنند. ندهیآ یازهاین ینیب شیبه بهبود عملکرد و پ توانند یها م داده نی. اکیاستراتژ یها یریگ میتصم

 عملکرد: یابیبازخورد و ارز یها ستمیس جادیا

خود را به  شنهاداتینظرات و پ دهد یامکان م انیبازخورد که به مشتر یها ستمی: توسعه سیبازخورد مشتر یها ستمیس یانداز راه

 شوند. جادیا یکیزینقاط تماس ف قیاز طر ای نیبه صورت آنلا توانند یم ها ستمیس نیارائه دهند. ا یراحت

عملکرد  یدیکل یها کارکنان بر اساس شاخص یعملکرد برا یابیارز یها برنامه یو اجرا جادیعملکرد: ا یابیارز یها برنامه نیتدو

(KPIsو مع )و بهبود عملکرد کمک کنند. یآموزش یازهاین ییبه شناسا توانند یها م برنامه نی. اشده نییتع یارهای 

 کارکنان: یشغل تیو رضا زهیانگ تیتقو

 نی. ایشغل تیو رضا زهیانگ شیکارکنان به منظور افزا یو پاداش برا یزشیانگ یها برنامه جادی: ایزشیانگ یها برنامه یطراح

 باشند. گرید یایو مزا ،یارتقاء شغل ،یمال یها شامل پاداش توانند یها م برنامه

ها و  کارکنان به منظور ارتقاء مهارت یبرا یشغل شرفتیو پ یآموزش یها : فراهم کردن فرصتیا رشد حرفه یها فرصت ارائه

 آنان. یها یتوانمند

 ها: به بحران ییو پاسخگو تیریمد

به  ییکارکنان و بهبود پاسخگو یساز آماده یبحران برا تیریمد یها برنامه یساز ادهیو پ نیبحران: تدو تیریمد یها برنامه جادیا

 منظم باشند. یها نیخاص و تمر یها شامل آموزش دیباها  برنامه نی. ایاضطرار طیموقع در شرا

خود  یخدمات خود را بهبود بخشند، منابع انسان تیفیهلال احمر استان بوشهر کمک کنند تا ک تیبه جمع توانند یم شنهاداتیپ نیا

 دهند. شیرا افزا انیمشتر تیرضا تیکنند، و در نها تیریرا به طور مؤثر مد

 پیشنهادات آتی

 :یمنابع انسان تیریخدمات و مد تیفیک نهیدر زم شتریب یها پژوهش

 نیبهتر یبررس یمختلف برا یکشورها ایها  استان ریمشابه در سا یها سازمان گریبا د یقیتطب قاتی: انجام تحقیقیتطب مطالعات

 .یخدمات و منابع انسان تیفیک تیریموفق در مد یها و مدل ها وهیش
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و انتظارات  ازهایاز ن تر قیدرک عم یبرا یکانون یها و گروه قیعم یها مانند مصاحبه یفیک قاتیتحق ی: اجرایفیک قاتیتحق

 ها. ها و فرصت چالش تر قیدق لیو کارکنان، و تحل انیمشتر

 :شرفتهیپ یها یفناور توسعه

 یبرا نیماش یریادگیو  یامکانات استفاده از هوش مصنوع ی: بررسنیماش یریادگی( و AI) یهوش مصنوع نهیدر زم قاتیتحق

 .یداخل یندهایفرآ یساز نهیها، و به داده لیتحل ان،یمشتر یازهاین ینیب شیبهبود پ

به خدمات، ارائه نظرات  یدسترس لیتسه یو وب برا لیموبا یها شنیکیاپل یساز ادهیو پ یو وب: طراح لیموبا یها شنیکیاپل توسعه

 .نیها به صورت آنلا درخواست یریگیو پ شنهادات،یو پ

 :ندهایمداوم فرآ یساز نهیو به یابیارز

مستمر  یساز نهیو به یابیارز یبرا ISOمانند  یجهان یجامع: استفاده از استانداردها تیفیک تیریمد یها ستمیس یساز ادهیپ

 خدمات. تیفیو ک ندهایفرآ

 نیدر ا شرویپ یها خدمات از سازمان تیفیو ک یمنابع انسان تیریبرتر در مد یالگوها یساز ادهیبرتر: مطالعه و پ یبه الگوها مراجعه

 .نهیزم

 :یآموزش و توسعه منابع انسان تیتقو

به منظور  یتیریو مد یتخصص یها نهیکارکنان در زم یبرا شرفتهیپ یآموزش یها برنامه یو اجرا ی: طراحشرفتهیآموزش پ یها برنامه

 .ییها و کارا ارتقاء مهارت

 یها ییتوانا تیبه منظور تقو رانیمد یبرا یرهبر یها آموزش و توسعه مهارت یها برنامه جادی: ایرهبر یها مهارت توسعه

 .ها میو ارتقاء عملکرد ت یتیریمد

 و ارتباطات: یابیبازار یها یاستراتژ توسعه

 انیاز خدمات و جذب مشتر یآگاه شیافزا یبرا تالیجید یابیبازار یها ی: استفاده از استراتژتالیجید یابیبازار یها یاستراتژ

 هدفمند باشد. یابیبازار یها نیو کمپ ن،یآنلا غاتیتبل ،یاجتماع یها شامل استفاده از رسانه تواند یم نی. ادیجد

ها، و  کارگاه دادها،یرو یبرگزار قیو تعامل با جامعه از طر یروابط عموم تیو تعامل با جامعه: تقو یروابط عموم بهبود

 کمک کند. انیمشتر تیو رضا یآگاه شیکه به افزا یاجتماع یها تیفعال

 :تیفیبازخورد و ارتقاء ک یها ستمیس یساز ادهیو پ توسعه

خود را به  اتینظرات و تجرب دهد یامکان م انیکه به مشتر شرفتهیبازخورد پ یها ستمیبازخورد: توسعه س شرفتهیپ یها ستمیس جادیا

 کنند. لیبه اشتراک بگذارند و بهبود مستمر خدمات را تسه یراحت

و  ج،یمشترک، مشکلات را یالگوها ییشناسا یبازخورد برا یها داده لیو تحل هیبازخورد: استفاده از تجز یها داده لیو تحل هیتجز

 بهبود. یها فرصت

 :یو اقتصاد یاثرات اجتماع نهیدر زم قاتیتحق

بر جامعه و اقتصاد  یمنابع انسان تیریخدمات و مد تیفیک یو اقتصاد یاجتماع راتیتأث ی: بررسیو اقتصاد یاثرات اجتماع لیتحل

 .ندهایو فرآ ها یبهبود استراتژ یبرا جیو استفاده از نتا ،یمحل

 نوآورانه: یها برنامه توسعه

منابع  تیریدر مد دیجد یها کیها و تکن روش یابیو ارز شیآزما یبرا یشیآزما یها پروژه جادی: ایشیآزما یها پروژه یانداز راه

 نوآورانه و مؤثر کمک کنند. یراهکارها ییبه شناسا توانند یها م پروژه نیخدمات. ا تیفیو ک یانسان
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بهبود مستمر، و  ن،ینو یها یهلال احمر استان بوشهر کمک کنند تا با استفاده از فناور تیبه جمع توانند یم یآت شنهاداتیپ نیا

 را بهبود بخشند. انیمشتر تیدهند و رضا شیخدمات خود را افزا تیفیک شرفته،یپ یها یراتژاست
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Abstract 
The present research examines the impact of perceived service quality and electronic human resources 

management on customer satisfaction of the Red Crescent Society of Bushehr province. The main purpose of 

this study is to analyze the effect of service quality and electronic human resource management systems (HRIS) 

on the satisfaction of the customers of this organization. To achieve the research objectives, data were collected 

through standardized questionnaires. The questionnaires included evaluation scales of perceived service quality, 

efficiency of HRIS systems, and customer satisfaction level. The obtained data were analyzed using descriptive 

and analytical statistical analysis. This research has investigated the effect of perceived service quality and 

electronic human resource management on customer satisfaction in the Red Crescent population of Bushehr 

province. The main purpose of this study is to identify key factors affecting customer satisfaction and analyze 

the role of electronic human resources management in improving the quality of services provided. In this 

research, service quality from the point of view perceived by customers and the use of electronic technologies in 

human resource management has been investigated. To conduct this research, research methods including 

surveys, data analysis and case studies have been used. Data were collected and analyzed through standardized 

questionnaires to determine the relationship between service quality, electronic human resource management 

and customer satisfaction. The data collection tool is a questionnaire. The statistical population of this research 

is the employees of the Customs Organization of Bushehr province, who were selected using Cochran's formula, 

192 people as a sample using available sampling method. In this way, by referring to the organization, random 

sampling was done from the employees and the questionnaire was distributed among them. The validity of the 

questionnaire was determined through convergent validity and the reliability of the questionnaire was 

determined through Cronbach's alpha, which was above 0.7. The research hypotheses were tested with the help 

of PLS3 and Spss26 software. The results show that perceived service quality has a positive and significant 

effect on customer satisfaction of Red Crescent population in Bushehr province. Electronic human resources 

management has a positive and significant effect on customer satisfaction of Red Crescent population of 

Bushehr province. 
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