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فصل اول:

کلیات تحقیق

1-1 مقدمه

در این فصل، به تش��ریح کلیات تحقیق پرداخته ش��ده اس��ت. در ابتدا به بیان مس��ئله 
تحقیق س��پس به اهمیت و ضرورت انجام تحقیق اشاره می‌شود؛ همچنین اهداف و فرضیه 
بیان می‌شود. سپس به تعریف مفهومی و عملیاتی متغیرهای تحقیق پرداخته می‌شود و در 

نهایت روش تحقیق توضیح داده خواهد شد.

1-2  بیان مسئله 

پویایی‌هاي محیطی و رقابت فزاینده، س��ازمانها را بر آن داش��ته است تا جهت فعالیت، 
رقابت پذیرتر شده و رضایت مشتریان خود را بدست آورده و از طرفی مشتریان جدیدي نیز 
کسب کنند. در سازمان هاي خدماتی از مهمترین عوامل در جهت حفظ وکسب مشتریان 
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جدی��د کیفیت خدمات می باش��د. در واقع در س��ازمانهاي خدماتی مناب��ع مزیت رقابتی، 
کیفیت خدمات و نیروي انس��انی ارائه دهنده‌ي آن خدمت می باشند )طباطبایی هنزایی و 
اخوان، 1389(. اگرچه خدمات بخش بزرگی از اقتصاد را تشکیل می‌دهد، تحقیق در زمینه 
کیفیت خدمات همچون کیفیت محصول انجام نشده است. از آنجا که خدمات دارای عناصر 
محس��وس و نامحسوس بسیاری اس��ت و ذهن و ادراک مشتری کیفیت خدمات را ارزیابی 
می‌کند، مفهوم آن متفاوت‌تر از کیفیت محصول اس��ت. با وجود این مس��ائل، سازمان‌های 
خدماتی، دارای فش��ار بی پایان برای ارائه خدمات با کیفیت بالا و رفع نیازهای مشتری در 
رقابت جهانی هستند )یو و پارک1 ،2007(. در ادبیات مربوط به خدمات، بر اهمیت کیفیت 
خدمات درک ش��ده و رابطه آن با رضایت مش��تری تاکید زیادی شده است. محققان بیان 
می‌کنند کیفیت خدمات مقدمه‌ای برای رضایت مش��تری اس��ت. پژوهش��ی در این زمینه،  
از بخش بانکداری در امارات متحده عربی، نش��ان داد ک��ه ابعاد کیفیت خدمات با رضایت 
مشتری، در ارتباط است. با این حال، تحقیقات تجربی بسیار کمی وجود دارد که  اهمیت 
ابعاد کیفیت  خدمات را در تعیین رضایت مشتری نشان دهد )امین و عیسی2، 2008(. در 
این راستا، مهمترین سرمایه هر سازمانی كاركنان مي‌باشند و در واقع، كاركنان پل ارتباطي 
بين سازمان و مشتریان هستند )عباسقلی پور، 1389(. کارمندانی که از محیط کاري خود 
راضی و خوش��حال هستند به احتمال بیشتر در شرکت باقی می‌مانند. این منجر به کاهش 
هزینه جذب و آموزش کارمندان جدیدشده، و  عملکرد مالی بهتري حاصل می‌شود. علاوه 
براین، کارمندان راضی مایل  به ارائه خدمات بهتر هس��تند که منجر به یک تجربه دریافت 
خدمت رضایت بخش براي مشتریانش��ان خواهد ش��د. این تجرب��ه دریافت خدمت رضایت 
بخ��ش، در عوض باعث تأثیر عمده بر تکرار خرید و نگهداري مش��تري و درنتیجه افزایش 
سودآوري شرکت می‌شود. اگرچه تا کنون هر دو مورد رضایت مشتري و رضایت کارمند و 
بحث حفظ و نگهداري آنان مورد مطالعه قرار گرفته اس��ت، تأثیر رضایت کارمند و رضایت 
مشتري بر اندازه هاي عملکرد مالی چندان مورد توجه قرار نگرفته است )چی و گورسویی3، 
2009(. با توجه به مباحث مطرح ش��ده، این تحقیق به دنبال پاس��خ به این سوال است که 

1. Yoo & Park
2. Amin & Isa
3. Chi & Gursoy
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رضایت کارکنان، کیفیت خدمات و عملکرد مالی چه ارتباطی با هم دارند؟ و آیا این ارتباط 
در جامعه آماری مورد مطالعه در این پژوهش به صورت معناداری وجود دارد؟

1- 3 ضرورت و اهمیت تحقیق

صنای��ع خدمات��ی از پ��ر رون��ق ترین صنای��ع در قرن بیس��ت و یکم هس��تند )فیض و 
هم��کاران،1390(. هیچ اقتص��ادی نمی‌تواند بدون خدماتی چون حم��ل و نقل، ارتباطات، 
بیم��ه، آم��وزش و پرورش و بانکداری ب��ه حیات خود ادامه دهد ) راش��دی، 1391(. برای 
موفقیت ش��رکت ه��ای خدماتی چهار عامل کارکنان، کیفیت خدمات، رضایت مش��تری و  
عملکرد مالی مهم و ضروری اس��ت. برای اثربخش��ی شرکت های خدماتی، بایستی بر ادب، 
همدلی، و پاس��خگویی، تعهد، رضایت، ارتباط و انگیزش و چشم انداز  کارکنان تاکید شود 
)ی��و و پارک،2006(. در حوزه منابع انس��انی، محققان رفتار س��ازمانی معتقدند که ویژگی 
های کارمند برای اثربخشی سازمانی، بسیار مهم و اساسی است که در نهایت بر سودآوری 
ش��رکت موثر خواهد بود. در این راس��تا روس و جکس��ون )1995 ( نش��ان داد که دانش 
س��ازمانی کارکنان اولین عامل تعیین‌کننده کیفیت خدمات برتر اس��ت و رضایت کارکنان 
کیفی��ت خدمات را افزایش می‌دهد )ایونگ و همکاران1 ،2008(. تحقیقات نش��ان می‌دهد 
کارکنان راضی به احتمال زیاد تلاش بیشتری جهت ارتقاء سطح کیفیت خدمات رسانی به 
مش��تری می‌کنند )ماهنامه آموزشی(. زنجیره سود- خدمت پیشنهاد می‌کند، فراهم کردن 
یک محیط کاري داخلی عالی براي کارمندان، به کارمندان راضی منجر خواهد ش��د که نه 
تنها وفادار به ش��رکت هس��تند، قادر به تأمین کردن یک تجربه دریافت خدمت عالی براي 
مشتریان هستند که این نیز منجر به مشتریان راضی خواهد شد )چی و گورسویی، 2009(.

از س��وی دیگر، کیفیت خدمات عاملی دیگراست  که منجر به رضایت مشتری می شود. 
کیفیت خدمات برای ش��رکتها از اهمیت اساس��ی دارد زیرا مش��تریان خدماتی با کیفیت 
بالا انتظار دارند )یو و پارک،2007(. تحقیقات نش��ان داده اس��ت که کیفیت خدمات براي 

1. Yeung, Yee & Cheng
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کس��ب موفقیت و حفظ مش��تري ضرورت دارد. بنابراین کیفیت خدمات براي شرکت‌هایی 
خدماتی که به دنبال افزایش س��هم بازار و س��ودآوري هستند، امري حیاتی است )فیض و 
همکاران،1390(. امروزه س��ازمانها میزان رضایت مشتری را معیاری برای سنجش کیفیت 
خدم��ات خود قلمداد می‌کنن��د )کاظمی و مهاجر،1388(. فرن��ل )1994(، چندین مزیت 
کلیدی بالا بودن رضایت مش��تری را برای ش��رکت عنوان می کند. به عقیده وی بالا بودن 
رضایت مشتریان باعث وفاداری مشتری موجود، کاهش حساسیت نسبت به قیمت، کاهش 
هزینه جذب مشتریان جدید و افزایش اعتبار شرکت می‌شود که در نهایت این امر منجربه 

بهبود عملکرد مالی خواهد شد )راشدی،1391(.

ل��ذا ضرورت دارد ش��رکتهای خدماتی، جهت موفقیت در ب��ازار رقابتی و بهبود عملکرد 
مالی، رضایت کارکنان خود را جلب کرده و از این طریق کیفیت خدمات و رضایت مشتری 

را افزایش دهند.

1- 4 اهداف تحقیق 

بنابراین اهداف این تحقیق شامل:

بررسی رابطه بین رضایتمندی کارکنان و کیفیت خدمات. ��

بررسی رابطه بین رضایتمندی کارکنان و رضایت مشتری. ��

بررسی رابطه بین رضایتمندی کارکنان و عملکرد مالی. ��

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری .��

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و عملکرد مالی.��

بررسی رابطه بین رضایت مشتری و عملکرد مالی. ��
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1- 5 فرضیه های تحقیق

فرضیه اول: بین رضایتمندی کارکنان و کیفیت خدمات رابطه معناداری وجود دارد.��

فرضیه دوم: بین رضایتمندی کارکنان و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد.��

فرضیه سوم: بین رضایتمندی کارکنان و عملکرد مالی رابطه معناداری وجود دارد.��

فرضیه چهارم: بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد.��

فرضیه پنجم: بین کیفیت خدمت و عملکرد مالی رابطه معناداری وجود دارد.��

فرضیه ششم: بین رضایت مشتری و عملکرد مالی رابطه معناداری وجود دارد.��

با توجه به کلیات بیان شده، مدل مفهومی پژوهش حاضر  به شکل زیر می باشد.

شکل 1-1: مدل مفهومی پژوهش
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1-6 تعریف مفهومی و عملیاتی متغیرهای تحقیق

1-6-1 متغیر مستقل

رضایت کارکنان:

رضایت کارکنان به میزان رضایت کارکنان خدماتی از شغلش��ان اش��اره دارد )ایونگ و 
همکاران،2008(. در این پژوهش برای سنجش رضایت کارکنان از چهار شاخص، حقوق و 

دستمزد، ماهیت کار، سرپرستی و روابط با همکاران استفاده می‌شود. 

1-6-2 متغیرهای وابسته

کیفیت خدمات: 

 عثم��ان و اون )2002( کیفیت خدمات را به عنوان درجه اي از اختلاف بین ادراکات و 
انتظارات مش��تریان از خدمات تعریف می‌کنند )غفاری و همکاران، 1390(. برای سنجش 

کیفیت خدمات از شاخص های زیر استفاده می شود:

عوام�ل محس�وس: به جنبه‌ه��ا و عناصر فیزیکی س��ازمان جهت ارائ��ه خدمات از قبیل 
تجهیزات مدرن، امکانات قابل توجه، کارکنانی با ظاهری آراس��ته و تمیز و مدارک مرتب و 

منظم اشاره دارد )پاراسورامان و همکاران 1، 1988(.

قابل اعتماد بودن: عبارت اس��ت از توانایی سازمان در ارائه خدمات به شکلی صحیح و تا 
زمان وعده داده شده و شامل مواردی همچون انجام کار با خدمت وعده داده شده در زمان 
معین، نش��ان دادن علاقه خالصانه برای حل مشکلات مشتری، انجام اصلاحات در خدمات 

در اولین زمان و غیره می باشد )پاراسورامان و همکاران، 1988(.

پاس�خگویی: عبارت اس��ت از تمایل برای کمک کردن به مشتریان و ارائه سریع خدمات 

1.  Parasuraman, Zeithaml & Berry
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به آنها و ش��امل مواردی همچون بیان دقیق خدماتی که کارکنان به مشتریان ارائه خواهد 
داد، پاس��خ کارکنان به سوالات مش��تریان تحت هر شرایطی و غیره می باشد )پاراسورامان 

و همکاران، 1988(.

همدلی: عبارت اس��ت از توجه فردی به مش��تریان، س��اعات کاری مناس��ب برای کلیه 
مشتریان، نش��ان دادن توجه شخصی کارکنان به مشتریان و درک نیازهای خاص مشتری 

می باشد )پاراسورامان و همکاران، 1988(.

اطمین�ان: به دانش و ادب کارکنان و توانایی آنها برای ایجاد اطمینان خاطر و اعتماد در 
مشتریان اشاره دارد )پاراسورامان و همکاران، 1988(.

رضایت مشتری: 

رضایتمندي مشتري، احساس یا نگرش یک مشتر ي نسبت به یک محصول یا خدمت، 
پس از استفاده از آن می باشد. رضایتمندي مشتري نتیجه اصلی فعالیت بازاریابی است. که 
به عنوان یک عامل ارتباطی میان مراحل مختلف رفتار خرید مصرف‌کننده عمل می نماید 
)جمال و ناصر، 2002(. رضایت مش��تری براس��اس، قیمت خدمات و محصولات خریداری 
ش��ده، خدمات مربوط به جواب دادن سوالات و پرس و جوها و استعلام، خدمات مربوط به 
انجام امور درخواست‌ها و خدمات مربوط به رسیدگی به شکایات مشتریان سنجش می‌شود.

عملکرد مالی: 

 ش��ركت را مي‌توان با عواملي مانند Q توبين، س��ود، رش��د س��ود، بازده فروش، س��ود 
 )P/E و  ROE و  ROA تقسيمي جريا‌‌ن‌هاي نقدي، سود هر سهم، نسبت‌هاي مالی )شامل
و نس��بت ارزش بازار به ارزش دفتري س��هام انداره‌گيري كرد )سینایی و دیگران، 1390(. 
در این پژوهش نیز عملکرد مالی بر اساس، سود، بازده فروش، بازده سرمایه و بازده دارایی 

سنجیده می‌شود.
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1-7 روش تحقیق

1-7-1 نوع روش مطالعه

تحقی��ق حاضر از لحاظ هدف، از نوع تحقیقات کاربردی محس��وب می گردد. از س��وی 
دیگ��ر، با توجه به نح��وه گردآوری داده، این تحقیق در زم��ره پژوهش های توصیفی )غیر 
آزمایش��ی( طبقه بندی می شود. از میان روش های گوناگون پژوهش های توصیفی، روش 

انجام این تحقیق، از نوع پژوهش های همبستگی است.

روش ه��ای مختلف برای پژوهش های همبس��تگی عبارت از روش تحقیق همبس��تگی 
دو متغیری، تحلیل رگرس��یون )ش��امل روش همزمان، روش گام به گام و روش سلس��له 
مراتب��ی(، تحلیل ماتریس کوواریانس )ش��امل تحلیل عاملی و مدل معادلات س��اختاری( 
هس��تند )س��رمد، بازرگان و حجازی،1383، ص90 - 100(. در تحقیق حاضر و با توجه به 

روند پیشرفت پروژه تحقیق از روش های  مذکور استفاده می‌شود.

1-7-2 جمعیت آماری،روش نمونه گیری و حجم نمونه

در پژوهش حاضر جامعه آماری شرکت های خدماتی )شامل،آژانس‌های هواپیمایی،پست 
بانکها، شرکتهای بیمه( در شهرستان اهواز می باشد و روش نمونه گیری از نوع نمونه گیری 

طبقه بندی می باشد.

با توجه اینکه بخش��ی از پرسشنامه توس��ط مدیران و کارکنان شرکت‌ها و بخشی دیگر 
توسط مشتریان این شرکت‌ها پاسخ داده می‌شود. بنابراین بخشی از جامعه‌ی مورد بررسی 
محدود و بخش��ی دیگر نامحدود می-باش��د. با استفاده از روش نمونه گیری طبقه‌ای تعداد 
شرکت‌های خدماتی )ش��امل،آژانس‌های هواپیمایی،پست بانکها، شرکتهای بیمه(  موجود 

در اهواز مشخص شده است.

برای به دست آوردن حجم نمونه از جامعه‌ی محدود )تعداد آژانس‌های هواپیمایی،پست 



19:لول اصف : حقیقت تکلیا

بانکها، شرکتهای بیمه مورد مطالعه( از فرمول کوکران استفاده شده است که در زیر آورده 
شده است:

همچنین جهت محاس��به حجم نمونه نامحدود )تعداد مشتریان مورد مطالعه( از فرمول 
زیر استفاده می‌شود:

1-7-3 روش جمع آوری داده ها

روش جم��ع آوری داده‌ه��ا در تحقیق حاضر از طریق ابزار پرسش��نامه صورت می‌گیرد. 
برای س��نجش ابعاد رضایت کارکنان از پرسشنامه پژوهش خداياري فرد استفاده می شود. 
برای س��نجش ابعاد رضایت مش��تری از  پرسش��نامه ایونگ و همکاران )2008( اس��تفاده 
می‌ش��ود. برای سنجش ابعاد عملکرد مالی از پرسش��نامه پژوهش کرد استفاده می‌شود. و 
برای سنجش ابعاد کیفیت خدمات از پرسشنامه استاندارد سروكوال پاراسورامان و همکاران 

)1988( استفاده خواهد شد.

1-7-4 روش تجزیه و تحلیل داده ها

داده‌ها و اطلاعات جمع‌آوری ش��ده، با اس��تفاده از ش��اخص‌های آمار توصیفی، ش��امل 
 SPSS محاس��به میانگین، انحراف استاندارد و محاسبه درصد فراوانی و ... از طریق نرم‌افزار
انج��ام می‌گردد. همچنین همان طور که در بخش‌ه��ای قبلی ذکر گردید با توجه به اینکه 
روش انجام این تحقیق، از نوع پژوهش های تحلیل ماتریس کوواریانس است، به منظور رد 
یا تایید فرضیه‌ها و نیز بررسی مدل مفهومی پژوهش از مدل معادلات ساختاری، به کمک 
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نرم افزار lisrel استفاده می‌شود.

 1-7-5 قلمرو زمانی و  مکانی تحقیق

قلمرو زمانی: قلمرو زمانی این تحقیق نیمه اول سال 1393 می باشد.

قلم�رو مکان�ی: قلم��رو مکان��ی این تحقی��ق ش��رکت‌های خدماتی)ش��امل،آژانس‌های 
هواپیمایی،پست بانکها، شرکتهای بیمه( در شهرستان اهواز  می‌باشد.

قلمرو موضوعی: قلمرو موضوعی این تحقیق بازاریابی و مالی می باشد.


