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 چکیده

تحقیق حاضر به بررسی تأثیر کیفیت خدمات درک شده و عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری در جمعیت هلال احمر استان 

این  .ها بر رضایت مشتریان است است. هدف اصلی این مطالعه شناسایی و تحلیل ارتباط بین این دو عامل و تأثیر آنبوشهر پرداخته 

های استاندارد شده به منظور ارزیابی کیفیت  ها استفاده کرده است. پرسشنامه آوری داده های پیمایشی برای جمع تحقیق از روش

های آماری مورد  آمده با استفاده از تحلیل دست های به مشتریان توزیع شده و داده خدمات درک شده، عملکرد کارکنان و رضایت

بررسی قرار گرفته است. نتایج نشان داد که کیفیت خدمات درک شده و عملکرد کارکنان تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت 

 یمشتر تیو عملکرد کارکنان بر رضا خدمات درک شده تیفیک ریتاث یپژوهش، بررس نیهدف از انجام ا .مشتریان دارند

 ها،داده یو از نظر روش گردآور یکاربرد قاتیپژوهش از نظر هدف از نوع تحق نیهلال احمر استان بوشهر است. ا تیجمع

استان هلال احمر پژوهش کارکنان سازمان  نیا آماری جامعه. است پرسشنامه هاداده آوریاست. ابزار جمع یشیمایپ-یفتوصی

صورت که با  نیدر دسترس انتخاب شدند. بد یرگینفر به عنوان نمونه با روش نمونه 331که با استفاده از فرمول کوکران بوشهر 

پرسشنامه از  یی. روادیگرد عیآنان توز انیعمل آمده و پرسشنامه در م به یرگینمونه یمراجعه به سازمان، از کارکنان به طور تصادف

پژوهش با کمک  هایهیبود. آزمون فرض 7/4 یشد که بالا نییکرونباخ تع یآلفا قیپرسشنامه از طر ییایهمگرا و پا ییروا قیطر

 یمشتر تیخدمات درک شده و عملکرد کارکنان بر رضا تیفینشان داد که ک جیانجام شد. نتا Spss26و  PLS3نرم افزار 

خدمات درک شده: هر چه  تیفیک -3 به وضوح نشان داد که: قیتحق جینتا دارد. یمعنادار ریهلال احمر استان بوشهر تاث تیجمع

 تیخدمات، مانند قابل تیفی. بهبود ابعاد مختلف کابدی یم شیافزا زیها ن آن تیبالاتر باشد، رضا انیخدمات از نظر مشتر تیفیک

 ژهیو کارکنان: عملکرد بالا و مؤثر کارکنان به عملکرد -1. منجر شود انیمشتر تیرضا شیبه افزا تواند یم ،ییو پاسخگو نانیاطم

 توانند یو توانمند هستند، م زهیکه با انگ یدارد. کارکنان انیمشتر تیبر رضا یمثبت ریتأث ،یا و حرفه یارتباط یها از نظر مهارت

بهبود شامل  یبرا یشنهاداتیآمده، پ دست به جیاساس نتا بر دهند. شیرا افزا انیمشتر تیخدمات را بهبود بخشند و رضا تیفیک

 یها یبازخورد و استفاده از فناور یها ستمیو بهبود س جادیخدمات، ا یارتقاء استانداردها ،یآموزش و توسعه منابع انسان تیتقو

تا با تمرکز بر  کند یها کمک م سازمان ریهلال احمر و سا تیجمع رانیبه مد قیتحق نیا است. یمنابع انسان تیریمد یبرا نینو

 ن،یسازمان را ارتقاء دهند. همچن یدهند و عملکرد کل شیرا افزا انیمشتر تیخدمات و عملکرد کارکنان، رضا تیفیبهبود ک

 تیفیبهبود ک یبرا دیجد یها یاز فناور استفادهو  یفرهنگ نیب یها لیتحل مدت، یطولان راتیتأث یشامل بررس یآت شنهاداتیپ

 خدمات و عملکرد کارکنان است.
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 مقدمه -1

رضایت مشتری راه نجات بقا در یک است.  3امروزه یکی از دغدغه های مدیریت در محیط کار، رضایت مشتری

تجارت رقابتی است. رضایت منجر به موفقیت نهایی یک تجارت می شود. بنابراین، برای حفظ موفقیت، ایجاد پل بین 

و عملکرد  1توجه به کیفیت خدمات درک شدهیکی از راهکارهای اساسی مشتریان و شرکت ها ضروری است. 

مورد توجه روزافزون پژوهشگران اهمیت و ضرورت رضایت مشتری با توجه به های اخیر است، که در سال 9کارکنان

 قرار گرفته است.

عملکرد کارکنان در واقع رضایت مشتری دارد، عملکرد کارکنان است. شاخص مهم و اثرگذاری که ارتباط نزدیکی با 

 ایبازده یا و پیامد عبارتی، میزان محصول،به  یا دهندمی بروز خود از به مجموعه رفتارهایی که افراد، در ارتباط با شغل

 رفتار در اساسی از متغیرهای شود. عملکرد کارکنان یکیمی حاصل خود، در شغل فرد موجب اشتغال به که است

 در حرکت که آنجائی و از سنجداهداف سازمانی می تحقق در را فرد رفتارهای و هاتلاش که نقش است سازمانی

 در کارکنان عملکرد در گرو افزایش پیشرفت جامعه، نهایت در و اهداف آن کسب و مانیاهداف ساز به نیل جهت

های ارزش و مهارت، رفتار کننده دانش، سازمان منعکس در (. عملکرد کارکنان1411، 0ها است)دیشاپ و گودسازمان

 و ترینمهم انسانی، منابع است. لذا، تحقق انتظارات سازمان برای کارمندان عملکرد توانایی واقع، است. در آنها اخلاقی

 این دارد. با تأثیر سازمان موفقیت یک نهایت در و نحوه عملکرد بر آن به که توجه سازمان است سرمایه ارزشمندترین

عملکرد کارکنان تحت تاثیر . ها استامروز سازمان عصر در های اساسیچالش از مهمترین کارکنان یکی عملکرد حال،

ها و مفاهیم قرار دارد. از نیاز به پیشرفت، ادراک از خود، منبع کنترل، صفات عاطفی و تعامل بین این سازهاستعدادها، 

با توجه به  (.1413بینی رفتارها و عملکرد افراد استفاده کرد)همتی نژاد و همکاران، توان برای پیشصفات شخصیتی می

کیفیت خدمات درک شده بر رضایت مشتری جمعیت هلال ا آیمطالب ارائه شده سوال اصلی این تحقیق چنین است: 

عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر آیا  داری دارد؟معنیاحمر استان بوشهر تاثیر 

 داری دارد؟معنی

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

 ی و ادبیات پژوهشمبانی نظر -2

های رقابتی و بهبود عملکرد، توجه به مسأله کیفیت و  های خدماتی برای کسب مزیت یکی از راهبردهای اصلی سازمان

هایی از قبیل تشدید رقابت در صنایع خدماتی و نیز افزایش تقاضاها و انتظارات مشتریان  باشد. چالش می مدیریت کیفیت

ماتی برای باقی ماندن در صحنه رقابت و موفق شدن، راهبرد ارائه خدمات با کیفیت های خد سبب شده است که سازمان

های خدماتی  ترین اسلحه سازمان برتر را انتخاب نمایند. امروزه کیفیت خدمات به عاملی متمایز کننده و در واقع به رقابتی

رتر و در نتیجه کسب وفاداری مشتریان و های خدماتی پیشرو همواره برای حفظ کیفیت ب پیشرو تبدیل شده است. سازمان

در واقع ارائه خدمت با کیفیت به عنوان پیش نیاز موفقیت، اگر نه بقاء چنین  باشند. ارتقاء عملکرد خود در تلاش می

کسب و کارهایی از دهه  به بعد به شمار می رود. بر خلاف کیفیت کالاها که می توان آن را بصورت عینی از طریق 

                                                      
1 Customer satisfaction 

2 Perceived service quality 

3 Employees performance 

4 Dishop & Good 
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ت گرفته أظیر قابلیت دوام، تعداد نقائص و... شناخت؛ کیفیت خدمات ساختاری انتزاعی و مجرد دارد که نششاخصهایی ن

از ویژگی های خدمات می باشد. بنابراین در نبود معیارهای عینی، سنجش ادراکات مشتریان از کیفیت یک روش 

 .(3981)فتاحی، مناسب برای ارزیابی کیفیت خدمات شرکتها، می باشد

کرد مناسب واثر بخش کارکنان یکی از کلیدهای موفقیت سازمان هاست. عملکرد خوب به معنی بهره وری، عمل

مشتری مداری است. به همین دلیل است که سازمانها ی موفق جهان تلاش زیادی می کنند تا  کیفیت، سود آوری و

این توفیق دست پیدا نمایند که با فراهم کردن به  مدیریت کنند و عوامل موثر بر عملکرد ورفتار کارکنان را شناسایی و

بیفزایند. موفقیت سازمان ها در انجام ماموریت  این عوامل، بر عملکرد کارکنانشان)هم از نظر میزان وهم از نظر کیفیت(

لیل دستیابی به اهدافی که دارند تا حدود بسیار زیادی در گرو رفتارها وعملکردهای کارکنان آنهاست. به همین د ها و

است که باید ریشه های این رفتار وعملکرد را شناخت. عوامل موثر بر آنها را یافت، رفتار و عملکرد کارکنان را ارزیابی 

، مبتکرانه برای بهبود رفتار وارتقای عملکرد کارکنان طراحی کرد وبه کار گرفت)ابوالعلایی شیوه های موثر و و کرد

3983.) 

داخلی سازمان محسوب می شود که نمود جهت گیری به سمت ارضای رضایت مشتری از جمله اقدامات 

رضایت مشتری میزان  خواسته ای مشتری است و جهت ارتقای کیفیت محصولات، خدمات را نشان می دهد.

مطلوبیتی است که مشتری به خاطر ویژگی های مختلف کالا کسب می کند و منبع سودآوری و دارایی برای 

 (.1443همکاران، و  3ست)پاولینادامه فعالیت سازمان ا

رضایت مشتری زمانی بدست می آید که عملکرد شرکت بتواند انتظارات خریدار را برآورده سازد.اگر عملکرد کمتر از 

انتظارات باشد مشتری ناراضی خواهد بود و اگر عملکرد برابر با انتظارات باشد راضی خواهد بود . اگر عملکرد از 

 (.3980 ،پارسائیانو بسیار خشنود و شاداب خواهد شد)انتظارات بیشتر شود ا

مشتری حالتی است که مشتری احساس می کند که ویژگی های محصول منطبق بر احساسات اوست ونارضایتی نیز 

حالتی است که در آن نواقص و معایب محصول موجب ناراحتی ، شکایت و انتقاد مشتری می شود.در یک تعریف 

اکنشی است که مصرف کننده و مشتری از مصرف یا خرید محصول ابراز می رضایت مشتری حالت و و

، رضایت مشتری را از لحاظ روان شناختی، احساسی می داند که در (1430و همکاران) 9لینگ .(1443، 1)گرونروسکند

طه با محصول نتیجه مقایسه بین محصولات دریافت شده با نیازها و خواسته های مشتریان و انتظارات اجتماعی در راب

، رضایت مشتری به عنوان یک دیدگاه فردی تعریف می شود که (1433و همکاران) 0رامبنا بر تعریف  حاصل می شود.

 از انجام مقایسه دائمی بین عملکرد واقعی سازمان و عملکرد مورد انتظار مشتری ناشی می شود.

سازمان در بازار بستگی ندارد، بلکه به توانایی و  رضایتمندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان یا به موقعیت

رضایتمندی مشتری یا عدم رضایت او از تفاوت بین  قابلیت سازمان درتامین کیفیت مورد انتظار مشتری بستگی دارد.

 .(3384، 1)اولیورانتظارات مشتری و کیفیتی که او دریافت کرده است حاصل می شود

                                                      
1 Pauline 

2 Gronross 

3 Ling 

4 Ram 

5 Oliver 
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( پژوهشی را با عنوان تأثیر مدیریت منابع انسانی الکترونیکی و کیفیت خدمات منابع انسانی بر 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

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

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

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

 کند. ایجاد می

دهنده  پیشینه داخلی و خارجی در رابطه با کیفیت خدمات درک شده و عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری، نشان

یت خدمات و اهمیت و تأثیر قابل توجه این عوامل بر تجربه مشتری است. تحقیقات داخلی به شناسایی ابعاد مختلف کیف

های جامع و استفاده از  المللی به توسعه مدل اند، در حالی که مطالعات بین های مختلف پرداخته عملکرد کارکنان در زمینه

تواند به پژوهشگران و  اند. این پیشینه می های نوین برای بهبود کیفیت خدمات و رضایت مشتریان توجه کرده فناوری

های مؤثرتری برای ارتقاء کیفیت خدمات و عملکرد  آمده، استراتژی دست از نتایج به مدیران کمک کند تا با استفاده

 .سازی کنند کارکنان پیاده

 روش شناسی پژوهش -3

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

 ستان بوشهر تاثیر معناداری دارد.عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر ا-9

 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 کلیه کارکنان مراجعه کننده به جمعیت هلال احمر استان بوشهرجامعه آماری این تحقیق 

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

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

                                                      
1 Nurlina 

2 Imran Hanif 
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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 کاملا ها را به صورت طیف پنج درجهگویه بایست میزان تاثیرگذاری اینمی

 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  (1433سولم)

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

 نمایند.

گویه پرسشنامه هرسی و  31در این پژوهش متغیر عملکرد کارکنان از طریق پاسخگویی به عملکرد کارکنان: 

بایست میزان باشد و پاسخگویان میپرسشنامه می 97تا  13ی قرار گرفته است که از گویه ( مورد بررس3383گلداسمیت)

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

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

 دهندگانتوزیع فراوانی جنسیت پاسخ (1)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 جنسیت

 70 301 مرد

 13 14 زن

 344 331 مجموع

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

 درصد، زن بوده است. 13نفر معادل  14ها مرد و درصد از آزمودنی 70

 دهندگانتوزیع فراوانی تحصیلات پاسخ( 2)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 تحصیلات

 

 3121 10 کاردانی

 3023 319 کارشناسی

 1920 01 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  01درصد کارشناسی و  3023نفر معادل  319ها کاردانی، درصد از آزمودنی 3121معادل 

 کارشناسی ارشد و بالاتر بوده است.
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 دهندگانتوزیع فراوانی سن پاسخ (3)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی متغیر

 سن

 

 829 33 سال به پایین 94

 9120 38 سال 91تا  93

 11 08 سال 04تا  93

 3327 91 سال 01تا  03

 3023 18 سال به بالا 03

 344 331 مجموع

 829نفر معادل  33آوری شده سن، های جمعدادهدهد. مطابق با ها را نشان می( توزیع فراوانی سن آزمودنی9جدول)

تا  93درصد بین  11نفر معادل  08سال،  91تا  93درصد بین  9120نفر معادل  38سال به پایین،  94ها درصد از آزمودنی

 اند.سال به بالا داشته 03درصد  3023نفر معادل  18سال و  01تا  03درصد بین  3327نفر معادل  91سال،  04

 وصیف متغیرهای مورد مطالعه ت -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 4233 9239 کیفیت خدمات درک شده

 -42174 -42187 42030 4238 9219 عملکرد کارکنان

 42343 -42338 42097 4233 9298 رضایت مشتری

 1)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  1مقدار 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

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

 متغیرها

ضریب آلفای 

 کرونباخ

)Alpha >0.7( 

 ضریب پایایی ترکیبی

)CR>0.7( 
AVE>0. 5 

 42137 42837 42879 رضایت مشتری

 42138 42331 42830 عملکرد کارکنان

 42138 42343 42884 شدهکیفیت خدمات درک 
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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 میسازه پایایی ترکیبی برای تمامی

 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.

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

 تحقیق است. اولنتایج مربوط به فرضیه ( حاوی 3جدول )

 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 12179 42910 رضایت مشتری  ←کیفیت خدمات درک شده 

 محاسبه شد. 42910و  12179به ترتیب برابر  کیفیت خدمات درک شده بر رضایت مشتریآماره تی و ضریب مسیر تاثیر 

کمتر است، تاثیر کیفیت خدمات درک شده بر  4241و سطح معناداری از بیشتر  3233از تی با توجه به اینکه مقدار 

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

 عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری جمعیت هلال احمر استان بوشهر تاثیر معناداری دارد. -1

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

 عملکرد کارکنان بر رضایت مشترینتایج مربوط به اثرگذاری  (7)جدول 

 مسیر
 ضریب مسیر

(B) 

 مقدار تی

(t-value) 

سطح 

 معناداری
 نتیجه

 تایید 42444 12471 42938 رضایت مشتری  ← عملکرد کارکنان

با توجه  محاسبه شد. 42938و  12471به ترتیب برابر  بر رضایت مشتری عملکرد کارکنانآماره تی و ضریب مسیر تاثیر 

بر رضایت مشتری جمعیت  عملکرد کارکنانکمتر است، تاثیر  4241و سطح معناداری از بیشتر  3233از تی به اینکه مقدار 

 مورد تایید قرار گرفت. هلال احمر استان بوشهر 

 گیری بحث و نتیجه -5

تحقیق حاضر به بررسی تأثیر کیفیت خدمات درک شده و عملکرد کارکنان بر رضایت مشتری در جمعیت هلال احمر 

 :دباش استان بوشهر پرداخته است. نتایج این تحقیق به شرح زیر می

 :تأثیر کیفیت خدمات درک شده

دهد که کیفیت خدمات درک شده تأثیر مثبت و معناداری  نتایج تحقیق نشان می :ارتباط مثبت با رضایت مشتری

ها نیز  بر رضایت مشتریان دارد. به عبارت دیگر، هر چه کیفیت خدمات از نظر مشتریان بالاتر ارزیابی شود، رضایت آن
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کند که توجه به ابعاد مختلف کیفیت خدمات مانند قابلیت اطمینان، پاسخگویی، و  امر تأکید مییابد. این  افزایش می

 .تواند به بهبود تجربه مشتری کمک کند همدلی می

 :نقش عملکرد کارکنان

طور مستقیم و مثبت بر رضایت  تحقیق نشان داده است که عملکرد کارکنان نیز به :تأثیر مثبت بر رضایت مشتری

های ارتباطی مؤثر و انگیزه بالایی هستند،  های بالا، توانمندی گذارد. کارکنانی که دارای مهارت ن تأثیر میمشتریا

 .توانند کیفیت خدمات را بهبود بخشند و رضایت مشتریان را افزایش دهند می

 :اهمیت مدیریت منابع انسانی

ویژه در بهبود  به (HRIS) منابع انسانی الکترونیکهای مدیریت  استفاده از سیستم :مدیریت منابع انسانی الکترونیک

توانند به بهبود فرآیندهای استخدام،  ها می عملکرد کارکنان و ارتقاء کیفیت خدمات تأثیرگذار بوده است. این سیستم

 .ارزیابی عملکرد، و مدیریت آموزش و توسعه کمک کنند

ده و عملکرد کارکنان نقش حیاتی در رضایت تحقیق حاضر به وضوح نشان داده است که کیفیت خدمات درک ش

ها باید بر بهبود کیفیت خدمات و ارتقاء  مشتریان دارند. برای دستیابی به سطح بالاتری از رضایت مشتری، سازمان

تواند به  های بازخورد می های نوین، بهبود فرآیندها و تقویت سیستم عملکرد کارکنان تمرکز کنند. استفاده از فناوری

کند تا  کلی کیفیت خدمات و افزایش رضایت مشتریان کمک کند. این تحقیق به مدیران و پژوهشگران کمک می بهبود

 .های مؤثری برای بهبود عملکرد و رضایت مشتریان توسعه دهند آمده، استراتژی دست گیری از نتایج به با بهره

 محدودیت های تحقیق -5-1 

 یها تیبا محدود تواند یم یمشتر تیخدمات درک شده و عملکرد کارکنان بر رضا تیفیک ریتأث نهیدر زم قیتحق

 :شود یاشاره م قیتحق نیا یاصل یها تیاز محدود یبه برخ نجایروبرو شود. در ا یمختلف

 :ییایجغراف یها تیمحدود

هر، تمرکز داشته باشد. خاص، مانند استان بوش ییایمنطقه جغراف کی یممکن است تنها بر رو قی: تحقییایجغراف تمرکز

طور کامل به  را نتوان به جیمنطقه محدود کند و نتا نیآمده را تنها به ا دست به جیو نتا راتیتأث تواند یم تیمحدود نیا

 داد. میمناطق تعم ریسا

 :یزمان یها تیمحدود

و  قیدق لیبه تحل تواند یامر م نیمحدود انجام شده باشد که ا یبازه زمان کیدر  قیمحدود: ممکن است تحق یزمان دوره

 کند. جادیا تیخدمات محدود تیفیو ک انیمشتر تیبر رضا وستهیپ راتیبلندمدت و تأث راتییجامع از تغ

 :یا داده یها تیمحدود

 نیو جامع وجود داشته باشد. ا قیدق یها به داده یدر دسترس یها: ممکن است مشکلات به داده یو دسترس تیفیک

عدم  ایشده،  یآور جمع یها ها، نقص در داده به پرسشنامه ییپاسخگو زانیدر م تیشامل محدود تواند یمشکلات م

 ها باشد. بخش یدر برخ یکاف یها وجود داده

خدمات، عملکرد  تیفیک یریگ اندازه یمورد استفاده برا یابزارها ییای: اعتبار و پایریگ اندازه یو ابزارها ها پرسشنامه

 باشد. رگذاریتأث قیتحق جیبر نتا تواند یم یمشتر تیکارکنان و رضا
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 :یو اجتماع یفرهنگ یها تیمحدود

خدمات و  تیفیک یابیدر نحوه درک و ارز یو اجتماع یفرهنگ یها : ممکن است تفاوتیو اجتماع یفرهنگ یها تفاوت

 باشند. ها نهیزم ریآن به سا میو تعم قیتحق جیبر نتا رگذاریتأث توانند یها م تفاوت نیعملکرد کارکنان وجود داشته باشد. ا

 :یشناس روش یها تیمحدود

ممکن است  یآمار یها لیتحل ای یمقطع یها یخاص مانند نظرسنج قیتحق یها : استفاده از روشقیتحق یها روش

 یشامل عدم امکان بررس تواند یم ها تیمحدود نیکند. ا جادیا قیاز موضوع تحق تر قیدر درک عم ییها تیمحدود

 باشد. یانسان یها یدگیچیو عدم در نظر گرفتن پ یفیعوامل ک تر قیدق

 :ینظر یها تیمحدود

خدمات و عملکرد کارکنان بر  تیفیک راتیتأث لیتحل یشده برا استفاده یها هیموجود: ممکن است نظر یها هینظر

 لیدر تحل تیبه محدود تواند یموضوع م نیموضوع نباشند. ا یها یدگیچیپ یطور کامل پاسخگو به یمشتر تیرضا

 مؤثر منجر شود. یو ارائه راهکارها جینتا

 :ییاجرا یها تیمحدود

 نیبگذارد. ا ریتأث قیتحق یو گستردگ تیفیبر ک قیمنابع و بودجه تحق یها تیو بودجه: ممکن است محدود منابع

 باشد. یده و گزارش ها لیها، تحل داده یآور مربوط به جمع یها نهیشامل هز تواند یم ها تیمحدود

 ها: داده لیتحل یها تیمحدود

 تواند یمشکلات م نیآمده وجود داشته باشد. ا دست به یها داده لیو تحل ریدر تفس ی: ممکن است مشکلاتجینتا ریتفس

 باشد. یلیتحل یها و مشکلات مربوط به مدل ،یلیتعصبات تحل ،یآمار یشامل خطاها

طور مؤثر  کنند و به لیو دقت تحل اطیرا با احت قیتحق جیتا نتا کند یبه پژوهشگران کمک م قیتحق یها تیمحدود درک

 تیفیبه بهبود ک تواند یم نیشناخت همچن نیدهند. ا شنهادیپ ندهیآ قاتیدر تحق ها تیمحدود نیرفع ا یبرا ییراهکارها

 کمک کند. راعتمادت و قابل تر قیدق جیو ارائه نتا قاتیتحق

 پیشنهادهای کاربردی -5-2

 شنهاداتیپ توان یم ،یمشتر تیرضا شیافزا یخدمات درک شده و عملکرد کارکنان در راستا تیفیبهبود ک یبرا

 را در نظر گرفت: ریز یکاربرد

 :یآموزش و توسعه منابع انسان تیتقو -3

 یها کارکنان به منظور ارتقاء مهارت یمنظم برا یآموزش یها دوره یو اجرا یمستمر: طراح یآموزش یها دوره یبرگزار

 استرس باشند. تیریحل مسئله و مد یها کیتکن ،یارتباط یها شامل مهارت توانند یها م دوره نیو بهبود عملکرد. ا یشغل

در هر زمان و  دهد یکه به کارکنان امکان م نیآنلا یآموزش یها برنامه یساز ادهی: پنیآنلا یآموزش یها از برنامه استفاده

 داشته باشند. یدسترس ازیمورد ن یها به آموزش یمکان

 و استانداردها: یکار یندهایفرآ بهبود -1

طور واضح انتظارات  خدمات که به تیفیجامع ک یاستانداردها یساز ادهیخدمات: توسعه و پ تیفیک یاستانداردها نیتدو

بالا عمل  تیفیارائه خدمات با ک یبرا ییبه عنوان راهنما توانند یاستانداردها م نیرا مشخص کند. ا ازیمورد ن یارهایو مع

 کنند.
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به  تواند یخدمات، که م یندهایکردن فرآ زهیمکان یبرا دیجد یها یخدمات: استفاده از فناور یندهایکردن فرآ زهیمکان

 کمک کند. ییکارا شیکاهش خطاها و افزا

 بازخورد: یها ستمیو بهبود س جادیا -9

مانند  ان،یبازخورد مشتر یآور جمع یساده و کارآمد برا یها ستمیس ی: طراحیبازخورد مشتر یها ستمیس یانداز راه

نقاط قوت و ضعف در خدمات  ییبه شناسا تواند یبازخوردها م نیپس از خدمات. ا یها ینظرسنج ای نیآنلا یها فرم

 ارائه شده کمک کند.

الگوها و مشکلات  ییو شناسا انیمشتر یبازخوردها یبررس یبرا یا ادهد یها لیبازخورد: استفاده از تحل یها داده لیتحل

 منجر شوند. انیمشتر تیرضا شیو افزا ندهایبه بهبود فرآ توانند یم ها لیتحل نی. اجیرا

 کارکنان: زشیو انگ یبانیپشت -0

ها  برنامه نیکارکنان. ا زهیو انگ هیارتقاء روح یبرا یزشیپاداش و انگ یها برنامه ی: طراحیزشیانگ یها برنامه جادیا

 و شناساندن کارکنان موفق باشند. یارتقاء شغل ،یمال یها شامل پاداش توانند یم

استرس و  تیریکارکنان به منظور مد یبرا یا و مشاوره حرفه یروان یبانی: فراهم کردن پشتیا و حرفه یروان یبانیپشت

 .یبهبود رفاه شغل

 :یو نوآور یاز فناور استفاده -1

 یندهایبهبود فرآ یبرا HRIS یها ستمی(: استفاده از سHRIS) کیالکترون یمنابع انسان تیریمد یها ستمیس یساز ادهیپ

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

 کمک کنند.

 ان،یمشتر یازهاین ینیب شیپ یبزرگ برا یها داده لیاز تحل یبردار (: بهرهBig Dataبزرگ ) یها داده لیاز تحل استفاده

 .ندهایفرآ یساز نهیو به یرفتار یالگوها ییشناسا

 و تعاملات مؤثر: یروابط مشتر ارتقاء -3

 یرارو نحوه برق یتعامل با مشتر یها مهارت نهی: آموزش کارکنان در زمیآموزش تعامل با مشتر یها کارگاه یبرگزار

 کمک کنند. انیبه بهبود تجربه مشتر توانند یها م کارگاه نی. اانیارتباط مؤثر با مشتر

 یها رسانه ل،یمیاز جمله تلفن، ا ان،یمشتر یمتنوع برا یارتباط یها کانال تیو تقو جادی: ایارتباط یها کانال تیتقو

 ها و نظرات. درخواست عیسر افتیارتباط و در لیبه منظور تسه ن،یو چت آنلا یاجتماع

 مستمر: یابیو ارز شیپا -7

نقاط قوت و  ییشناسا یخدمات برا تیفیاز عملکرد کارکنان و ک یا دوره یها یابیمنظم عملکرد: انجام ارز یبررس

 به بهبود. ازین یها نهیزم

 .یافتیدر یو بازخوردها ها یابیارز جیبهبود مستمر بر اساس نتا یها برنامه یو اجرا یبهبود مستمر: طراح یها برنامه توسعه

 خلاقانه و نوآورانه: یها برنامه توسعه -8

در ارائه خدمات و  دیجد یها روش یابیتست و ارز یبرا یشیآزما یها پروژه یانداز : راهیشیآزما یها پروژه جادیا

 ک کنند.نوآورانه و مؤثر کم یراهکارها ییبه شناسا توانند یها م پروژه نی. ایمنابع انسان تیریمد
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خدمات خود را ارتقاء دهند،  تیفیها کمک کنند تا ک سازمان ریهلال احمر و سا تیبه جمع توانند یم شنهاداتیپ نیا

 دهند. شیرا افزا انیمشتر تیرضا تیعملکرد کارکنان را بهبود بخشند و در نها

 پیشنهادات آتی

 ریز شنهاداتیپ توان یم ،یمشتر تیخدمات درک شده و عملکرد کارکنان بر رضا تیفیک ریتأث نهیدر زم قاتیگسترش تحق یبرا

 را در نظر گرفت:

 :یو فرهنگ یطیعوامل مح مطالعه* 

خدمات و عملکرد  تیفیبر درک ک یفرهنگ یها و تفاوت یفرهنگ محل راتیتأث ی: بررسیفرهنگ محل ریتأث نهیدر زم قیتحق

 یها با فرهنگ ها یاستراتژ قیبه تطب ازیو ن انیمشتر تیعوامل بر رضا نیا ریتأث یچگونگ لیبه تحل تواند یم قیتحق نیکارکنان. ا

 مختلف کمک کند.

ها  ها و شباهت تفاوت ییشناسا یمتفاوت برا ییایمناطق جغراف ایمختلف  یکشورها نیب یقی: انجام مطالعات تطبیفرهنگ نیب سهیمقا

 .یمشتر تیخدمات و عملکرد کارکنان بر رضا تیفیک ریدر تأث

 :دیجد یها و آزمون مدل توسعه* 

 ریخدمات، عملکرد کارکنان و سا تیفیک راتیتأث یبررس یبرا کپارچهیجامع و  یها و توسعه مدل یجامع: طراح یها مدل توسعه

 باشند. تر قیدق لیتحل یبرا شرفتهیو پ دیجد یرهایشامل متغ توانند یها م مدل نی. ایمشتر تیعوامل مرتبط بر رضا

 یها نهیخدمات و عملکرد کارکنان در زم تیفیک یها مدل یآزمون و اعتبارسنج یبرا یقاتیموجود: انجام تحق یها مدل آزمون

 مختلف. یها و سازمان عیها به صنا آن میتعم تیقابل یمختلف و بررس

 :نینو یها یفناور ریتأث لیتحل* 

 یو ابزارها نیماش یریادگی ،یمانند هوش مصنوع نیو نو تالیجید یها یفناور ریتأث لی: تحلتالیجید یها یفناور ریتأث یبررس

 نیمرتبط با استفاده از ا یها ها و چالش فرصت ییبه شناسا تواند یم قیتحق نیخدمات و عملکرد کارکنان. ا تیفیبر ک تالیجید

 کمک کند. ها یفناور

 کیالکترون یمنابع انسان تیریمد یها ستمیاطلاعات و س ینحوه استفاده از فناور یاطلاعات: بررس یفناور یکاربردها مطالعه

(HRISبرا )یمشتر تیرضا شیخدمات و افزا تیفیبهبود ک ی. 

 :یآور بحران و تاب تیریمد ریتأث* 

خدمات و  تیفیبر ک یاضطرار طیشرا یبرا یبحران و آمادگ تیریمد رینحوه تأث نهیدر زم قیبحران: تحق تیریمد ریتأث یبررس

 کمک کند. یبحران طیخدمات در شرا تیفیحفظ ک یبرا ها وهیش نیبهتر ییبه شناسا تواند یم قیتحق نی. ایمشتر تیرضا

آن بر  ریو تأث عیسر راتییها و تغ کارکنان در مقابله با چالش ییو توانا یسازمان یآور تاب ی: بررسیسازمان یآور تاب لیتحل

 .یمشتر تیعملکرد و رضا

 درازمدت: راتیتأث یابیارز* 

 تیخدمات و عملکرد کارکنان بر رضا تیفیبلندمدت بهبود ک راتیتأث یبررس یبرا قاتیاثرات بلندمدت: انجام تحق مطالعه

 سازمان کمک کند. یبلندمدت برا یها و ارزش داریپا یایمزا ییبه شناسا تواند یم قیتحق نی. اانیمشتر یو وفادار یمشتر

 تیدر رضا راتییها بر تغ آن ریخدمات و عملکرد کارکنان و تأث تیفیدر ک راتییتغ یروندها لی: تحلراتییتغ یروندها لیتحل

 در طول زمان. یمشتر
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 :یو اقتصاد یمال راتیتأث یبررس* 

سازمان، از  یو اقتصاد یمال یها خدمات و عملکرد کارکنان بر جنبه تیفیبهبود ک ریتأث نهیدر زم قی: تحقیاقتصاد راتیتأث لیتحل

 .یدرآمدها و سودآور ،یاتیعمل یها نهیجمله هز

خدمات و عملکرد  تیفیبهبود ک قیاز طر یور بهره شیو افزا ها نهیکاهش هز یچگونگ ی: بررسیمال یها ییجو صرفه مطالعه

 کارکنان.

 :یتجربه مشتر نهیدر زم قیتحق* 

 ریتأث یکه بر تجربه مشتر یدیعوامل کل ییو شناسا یاز تجربه مشتر تر قیدرک عم یبرا قاتی: انجام تحقیتجربه مشتر لیتحل

 خدمات کمک کند. تیفیو ارتقاء ک ندهایبه بهبود فرآ تواند یم قیتحق نی. اگذارند یم

ها  آن ریو تأث ن،یو تعاملات آنلا تالیجیمانند تجربه د ،یو نوآورانه تجربه مشتر دیابعاد جد ی: بررسیتجربه مشتر دیابعاد جد مطالعه

 .یمشتر تیبر رضا

 خاص: یها نهیدر زم راتیتأث یبررس* 

 یبررس یبرا یو خدمات عموم ،یخاص مانند بهداشت و درمان، بانکدار عیدر صنا یقاتیخاص: انجام تحق عیصنا نهیدر زم قیتحق

 مناسب. یخاص و ارائه راهکارها یها نهیخدمات و عملکرد کارکنان در زم تیفیک راتیتأث

خدمات و عملکرد کارکنان  تیفیک راتیتأث یبه بررس یتر قیطور عم به پژوهشگران کمک کنند تا به توانند یم شنهاداتیپ نیا

 ها ارائه دهند. و ارتقاء عملکرد سازمان یمشتر تیبهبود رضا یبرا یمؤثرتر یبپردازند و راهکارها

و استفاده از  یفرهنگ نیب یها لیتحل مدت، یطولان راتیتأث یکه مطالعات به بررس شود یم شنهادیپ ،ندهیآ قاتیتحق یبرا

 خدمات و عملکرد کارکنان توسعه داده شوند. تیفیک یابیارز یبرا یدیجد یها پرداخته و مدل نینو یها یفناور
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Abstract 

The present research examines the effect of perceived service quality and employee 

performance on customer satisfaction in the Red Crescent population of Bushehr province. 

The main purpose of this study is to identify and analyze the relationship between these two 

factors and their effect on customer satisfaction. This research used survey methods to collect 

data. Standardized questionnaires were distributed in order to evaluate perceived service 

quality, employee performance, and customer satisfaction, and the obtained data were 

analyzed using statistical analysis. The results showed that perceived service quality and 

employee performance have a positive and significant effect on customer satisfaction. The 

purpose of this research is to investigate the impact of perceived service quality and 

employee performance on customer satisfaction of the Red Crescent population of Bushehr 

province. This research is applied research in terms of purpose and descriptive-survey in 

terms of data collection method. The data collection tool is a questionnaire. The statistical 

population of this research is the employees of the Red Crescent Organization of Bushehr 

province, who were selected using the Cochran formula, 192 people as a sample using the 

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 

showed that perceived service quality and employee performance have a significant impact 

on customer satisfaction of Red Crescent population in Bushehr province. The results of the 

research clearly showed that: 1- Perceived service quality: The higher the quality of service 

from the customers' point of view, the higher their satisfaction. Improving various 

dimensions of service quality, such as reliability and responsiveness, can lead to increased 

customer satisfaction. 2- Employee performance: high and effective performance of 

employees, especially in terms of communication and professional skills, has a positive effect 

on customer satisfaction. Employees who are motivated and capable can improve service 

quality and increase customer satisfaction. Based on the results obtained, suggestions for 

improvement include strengthening training and development of human resources, upgrading 

service standards, creating and improving feedback systems, and using new technologies for 

human resource management. This research helps Red Crescent managers and other 

organizations to increase customer satisfaction and improve the overall performance of the 

organization by focusing on improving service quality and employee performance. Also, 

future proposals include examining long-term effects, cross-cultural analysis, and using new 

technologies to improve service quality and employee performance. 

Keywords 
Perceived service quality, employee performance, customer satisfaction, Red Crescent 

population. 

 


