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 چکیده

که تا چه اندازه، خدمت ارائه شده انتظارات مشتریان را برآورده  های خدماتی، سنجشی است از اینسنجش کیفیت در سازمان

مفهوم کیفیت خدمت و تلاش برای بهبود آن، به ارائۀ خدمات با کیفیت منجر شده و از طریق افزایش سطح  سازد. آگاهی ازمی

ری بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتهدف این تحقیق  مندی مشتریان را انتظار داشت.توان افزایش رضایتکیفیت خدمات می

باشد. جامعه آماری تحقیق حاضر، تمامی استفاده کنندگان ندان میدر خانه سالم و کیفیت خدمات بر رضایت استفاده کنندگان

نمونه در نفر به عنوان  383گیری تصادفی تعداد اند که از میان آنها بصورت روش نمونههای سالمندان تهران بودهاز خدمات خانه

صورت صوری و محتوا تأیید شد، ه یی آن ببود و روا 919/1نظر گرفته شد. با استفاده از پرسشنامه استاندارد که پایایی آن 

همبستگی و از نظر هدف کاربردی بود و از رگرسیون جهت تجزیه و تحلیل آوری شد. طرح تحقیق از نوع های اولیه جمعداده

باشند و مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت مناسب استفاده شد. نتایج حاکی از آن است که فرضیات تحقیق مورد تأیید می

کی اند که رابطه بین کیفیت محیط فیزیخدمات با رضایت استفاده کنندگان ارتباط مثبت دارد. در نهایت محققین پیشنهاد داده

چنین اثر دیگر استفاده کنندگان از خدمات بر ادراک از و ادراک از تعامل میان ارائه دهنده و استفاده کننده از خدمات و هم

 کننده نتایج تحقیق حاضر بررسی شود.دریافت خدمات به عنوان تکمیل 
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 مقدمه

مند، هدف اصلی هر کسب و ایجاد و کسب مشتریان رضایت

باشد؛ زیرا رابطه واضح و قویی بین کیفیت کاری می

مندی مشتری و سودآوری محصولات یا خدمات، رضایت

وجود دارد. در واقع کلید اصلی حیات سازمان، حفظ 

باشد. این مساله چه از منظر انتفاعی مند میمشتریان رضایت

و کسب سود و چه از منظر غیرانتفاعی و اهداف انسان 

 مندی ودوستانه دارای اهمیت است. بنابراین اهمیت رضایت

های مشتری سازمان حفظ مشتری در تدوین استراتژی برای

توان دست کم گرفت. یکی از این مدار و بازار مدار را نمی

های سالمندان هستند که به واسطه تغییر ها، خانهسازمان

های زندگی، با رشد سریع تعداد مشتریان و سلایق و سبک

 ند.امراجعین مواجه

های در یک اقتصاد به شدت رقابی و مشتری محور، سازمان

مجبورند که خدمات بسیار با کیفیتی را ارائه کنند خدماتی 

تا رضایت مشتریان و وفاداری آنان را جلب کنند، سهم 

بازارشان را توسعه دهند و نتایج عملکرد خود را بهبود بخشند 

(Pantouvakis & Bouranta, 2011 اعتقاد بر این .)

های آتی آنان را العملمندی مشتریان، عکساست که رضایت

بال سازمان از جمله آمادگی و اشتیاق جهت استفادۀ در ق

مجدّد، تمایل برای توصیۀ به سایرین و رغبت برای پرداخت 

بهای محصول بدون چانه زدن یا تلاش برای یافتن عرضه 

کنندگانی که محصول مشابه را با قیمت کمتری عرضه 

دارند را تحت تأثیر قرار خواهد داد )کاووسی و سقایی، می

آید که عملکرد رضایت مشتری زمانی به دست می. (1383

شرکت بتواند انتظارات خریدار را برآورده سازد. اگر عملکرد 

کمتر از انتظارات باشد، مشتری ناراضی خواهد شد و اگر 

عملکرد برابر با انتظارات باشد وی راضی خواهد بود. اگر 

عملکرد از انتظارات بیشتر شود او بسیار خشنود و شاداب 

 (.1383اهد شد )کاتلر و آرمسترانگ، خو
کیفیت خدمات، قضاوت مشتری )نگرش( مشتری است و 

تفاوت بین انتظارات مشتری از آنچه شرکت باید ارائه کند و 

 Heringtonشود )عملکرد خدمت دریافت شده تعریف می

& Skate, 2009 .)توان کیفیت خدمت بدین ترتیب می

ت میزان اختلاف موجود را بر مبنای رضایت مشتری به صور

های مشتری و درک او از عملکرد مابین انتظارات یا خواست

  (.1383واقعی خدمت تعریف نمود )کاووسی و سقایی، 

جذب، حفظ و تقویت ارتباطات با مشتری فرایند کلی ایجاد 

و حفظ ارتباطات سودآور با مشتری به وسیله تحویل یا ارائه 

یت وی است. مدیریت ارزش برتر به مشتری و کسب رضا

هایی است که یک ای از روشارتباط با مشتری مجموعه

دیدگاه محکم، منسجم و یکپارچه از مشتریان در گستره کل 

کند تا اطمینان حاصل کند که هر کسب و کار فراهم می

کند مشتری بالاترین سطح خدمات را دریافت می

(Mechinda, 2011 مدیریت ارتباط با مشتری به .)عنوان 

استفاده از اطلاعات، فرایندها، تکنولوژی و افراد برای مدیریت 

 ,Wang & Wuشود )ارتباط مشتریان با شرکت تعریف می

های خدماتی مانند سازمان بهزیستی، و در سازمان (2011

 ند.کخانه سالمندان و ... این مفهوم اهمیت بیشتری پیدا می

هستند که به دلیل  هایی خدماتیهای سالمندان سازمانخانه

ماهیت خاص و ویژه مشتریان یا دریافت کنندگان 

خدماتشان، مدیریت ارتباط با مشتری و عوامل مرتبط با آن 

ی کند. این تحقیق به بررسای برجسته اهمیت پیدا میبه گونه

تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات ارائه شده 

پردازد. ن این مراکز، میبر رضایت استفاده کنندگان یا ساکنا

گیرد؛ یکی در سطح این بررسی در دو سطح صورت می

موسسه که عناصر مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری در 

کند، مانند: تمرکز بر مرکز ارائه دهنده خدمات را بررسی می

دهی مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت مشتریان، سامان

مدیریت دانش و دیگری  ارتباط با مشتری تکنولوژی محور و

در سطح ساکنان و استفاده کنندگان از خدمات آنان که 

 باشد.شامل کیفیت محیط زندگی و کیفیت تعامل می

بازاریابی که امروزه به عنوان یک رشته علمی پرطرفدار در 

های افزایش شود، دیگر به روشسراسر دنیا شناخته می

ش یجه آن افزایشود بلکه علمی است که نتفروش اطلاق نمی

رو اگر با دیدی جامع و روشن به ابعاد رفاه جامعه است. از این

گردد که بازاریابی در همه آن نگریسته شود، مشخص می

است  ارکان زندگی جوامع قابل اجرا بوده و از کارایی برخوردار

(Pantouvakis, 2010) های خدمات از جمله در سازمان

سالمندان به مثابه مشتری محور مانند خانه سالمندان که 

 باشند.ها میبرای این نوع سازمان

اهمیت انجام تحقیق حاضر که به بررسی رابطه مدیریت 

ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات با رضایت مشتری در خانه 

ه ک پردازد از دو منظر قابل بیان است: اول اینسالمندان می
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توجهات های اخیر مبحث رضایت مصرف کننده که در دهه

زیادی را از سوی محققان و پژوهشگران به خود اختصاص 

رغم تحقیقات بسیار داده است، مبحثی پیچیده است و علی

 تر عوامل مرتبطتوان نیاز به درک عمیقانجام گرفته هنوز می

و نحوه ارتباط آن را به خوبی احساس کرد. این مساله برای 

ردار است. دلیل های خدماتی از اهمیت بیشتری برخوسازمان

این امر آن است که ماهیت خود خدمات و به خصوص نقش 

دهندگان خدمات بر رضایت مشتری و ادراک وی موثر ارائه

شود که این اثرات از خدمتی به از ابعاد خدمت، باعث می

خدمت دیگر در تغییر و نوسان باشد. حتی زمان و شرایط 

اثرگذار باشد.  هاتواند بر این تفاوتارائه خدمات نیز می

بنابراین نتایج حاصل از مطالعه در یک بخش یا صنعت 

ها توان به سهولت به سایر بخشخدماتی خاص را نمی

خدماتی تعمیم داد و این کار مستلزم تحقیقات بیشتر در 

 های مختلف است. بخش

مدیریت ارتباط با مشتری به طور کلی به عنوان یک سری از 

شود که به طور دقیق بر تعریف می هاییاقدامات یا فعالیت

های متمرکزی در تواند بر تلاشکه چگونه مدیریت می این

جهت جذب، نگهداری و توسعه ارتباط با مشتریان در طول 

 ,Chen & Popovichزمان دست یابد، تمرکز دارد )

(. با این تعریف مدیریت ارتباط با مشتری به موسسات 2003

که نیازهای استفاده خدمات مراقبتی کمک می کند 

که  کنندگان از خدماتشان را برآورده سازند. از جمله این

استفاده کنندگان از خدمات انتظار دارند که اینگونه موسسات 

نه تنها خدمات مراقبتی ارائه دهند، بلکه خدمات درمانی نیز 

ارائه کنند و البته تلاش بیشتری برای درک نیازهای آنان به 

هند و برای رفع مشکل آنها هر چه سریعتر طور کامل انجام د

(. مدیریت ارتباط با Wang & Wu, 2011تلاش کنند )

وری آای در تحقق این امر به وسیله جمعمشتری نقش بالقوه

و پردازش اطلاعات موجود در مورد استفاده کنندگان از 

 خدمات دارد. 

که نقش موسسات مراقبت از سالمندان و کم  اما دوم این

شود. این مساله که تر مین در جامعه ما هر روز پررنگتوانا

سپردن سالمندان یا افراد کم توان به موسسات مراقبتی از 

مهری است، دیگر رنگ باخته و مردم این دست، نشانه بی

توانند خدمات تخصصی اند که این موسسات میپذیرفته

. از ها ارائه کنندمراقبتی بهتری به افراد نیازمند این مراقبت

های اخیر رقابت در بین رو شاهد هستیم که در سالاین

موسسات نگهداری سالمندان و یا کم توانان افزایش قابل 

ای داشته است. این گونه موسسات برای مواجه با ملاحظه

های دستیابی به اهداف چندگانه مانند ارائه خدمات چالش

ها در سطح حداقل همراقبتی، افزایش سلامتی و حفظ هزین

های مدیریت کیفیت جامع هستند نیازمند استفاده از روش

(Dahlgaard et al, 2011 این مساله از منظر ادبیات .)

خدمات مراقبتی هم مورد توجه بوده است. بنابراین، کیفیت 

خدمات از دیدگاه فرد تحت مراقبت باید به طور مداوم مورد 

 & Wisniewski)نظارت و سنجش دقیق قرار بگیرد 

Wisniewski, 2005شود که مدیریت ارتباط (. گفته می

کند که بر با مشتری به موسسات مراقبتی کمک می

ترجیحات دریافت کننده خدمت تمرکز کنند و یک ارتباط 

ی بر نکند که کاملا مبتیک به یک و فردیِ مثبت ایجاد می

اررزش مشتری در سطح بالاتر است و مشتمل بر کیفیت 

مراقبت اعمال شده و رضایت مشتری از ارضای نیازهای 

لذا در این  (.Wang & Wu, 2011باشد )فردی وی می

تحقیق، درصدد هستیم تا عوامل موثر بر رضایت سالمندان 

با توجه به عوامل کیفیت خدمات و مدیریت ارتباط با مشتری 

 در دو سطح موسسه و ساکنان مورد بررسی قرار دهیم.

 

 ی و فرضیات تحقیقمبانی نظر

مدل مفهومی تحقیق حاضر از سه متغیر و هفت مؤلفه 

تشکیل شده است. متغیر اول با عنوان مدیریت ارتباط با 

های برنامه مدیریت ها و ویژگیمشتری، به بررسی سیاست

پردازد. این متغیر شامل ارتباط با مشتری در سازمان می

مدیریت ارتباط با دهی های تمرکز بر مشتریان، سامانمؤلفه

مشتری، مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور و 

باشد. متغیر کیفیت خدمات نیز شامل دو مدیریت دانش می

مؤلفه کیفیت محیط فیزیکی و کیفیت تعامل است و متغیر 

  باشد.سوم نیز متغیر رضایت ساکنان خانه سالمندان می

 مدیریت ارتباط با مشتری

شتری به طور کلی به عنوان یک سری از مدیریت ارتباط با م

شود که به طور دقیق بر هایی تعریف میاقدامات یا فعالیت

های متمرکزی در تواند بر تلاشکه چگونه مدیریت می این

جهت جذب، نگهداری و توسعه ارتباط با مشتریان در طول 

 ,Chen & Popovich)زمان دست یابد، تمرکز دارد 
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با مشتری در حقیقت یک سیستم مدیریت ارتباط  (.2003

آوری نیازها و رفتارهای تجاری راهبردی است برای جمع

تر با آنها منجر شود مشتریان تا به ایجاد روابطی قوی

( مدیریت ارتباط با 9113) 1ه و فروی(. پاین1399)فریادرس، 

مشتری را به معنی ایجاد و حفظ ارتباط مشخص شده با 

های ستفاده مناسب از فناوریمشتریان سود آور از طریق ا

مدیریت  9دانند. کیم و دیگراناطلاعات و ارتباطات می

ارتباط با مشتری را به عنوان یک فرآیند، متشکل از نظارت 

های مناسب، مدیریت و ارزشیابی آوری دادهبر مشتری، جمع

ها و نهایتا ایجاد مزیت واقعی از اطلاعات استخراج شده داده

کنند )سالار زهی و امیری، ، تعریف میدر تعاملات آنان

( مدیریت ارتباط با 9119) 3(. از منظر دیگر کلن1391

مشتری را یک استراتژی تجاری برای کسب مزیت رقابتی 

سازی زمان و کیفیت تحویل به بلند مدت، از طریق بهینه

مشتری و استخراج همزمان ارزش تجاری بیان نموده است. 

( ، مدیریت ارتباط با 9111) 3و دیگرانبه گفته سین 

مشتری، استراتژی یکپارچه و فرآیندی است که سازمان را 

دازد مشتریان بپر سازد تا به شناسایی، انتخاب و حفظقادر می

و با ایجاد و حفظ روابط بلند مدت با مشتریان، به صورت 

 (.1399سودآور به آنها خدمت رسانی کند )فریادرس، 

معتقد است مدیریت ارتباط با مشتری یک روش  1بس

ها و فرایند کسب و کار برای سازی تکنولوژییکپارچه

های ضروری است برآوردن نیازهای مشتری در طول تراکنش

  (.1386)رضاییان و صنیعی منفرد، 

اط های مدیریت ارتبتمرکز بر مشتریان کلیدی یکی از مؤلفه

شدید سازمان به باشد که شامل توجه با مشتری می

مشتریان، ارائه خدمات برتر و ایجاد ارزش افزوده برای 

باشد که خود از مشتریان از طریق ارائه خدمات سفارشی می

مدار، ارزش چرخه عمر هایی از جمله بازاریابی مشتریبخش

مشتری، سفارشی سازی و بازاریابی تعاملی تشکیل شده 

هد که در تأمین دسازی به مشتریان اجازه میاست. شخصی

نیازهای خاص خود خدمات منحصر به فردی با توجه به تنوع 

ها های خود دریافت کنند. در بازاریابی تعاملی شرکتخواسته

های مختلف طراحی، تولید و ارائه و مشتریان در جنبه

شود محصول و خدمات نقش دارند و این مساله موجب می
                                                           

1 Painie & Fro 
2 Kim et al. 
3 Kellen 

جاد شود و که روابط مستحکمی بین شرکت و مشتری ای

  (.1391وفاداری مشتریان بیشتر گردد )سالارزهی و امیری، 

مؤلفه دیگر مدیریت ارتباط با مشتری مدیریت دانش است. 

دلیل اصلی وجود یک شرکت از دیدگاه مدیریت دانش، خلق، 

های اصلی مدیریت باشد. جنبهانتقال و کاربرد دانش می

نش و پاسخگو دانش شامل خلق دانش، به اشتراک گذاردن دا

(. دانش در مورد مشتریان 1399)فریادرس،  باشدبودن می

اصلی در موفقیت مدیریت ارتباط با مشتری ضروری است 

گیرنده با  تواند موجب توسعه یک رابطه یادکه می چنان

پذیری سازمان به میزان قابل توجهی مشتریان گردد و رقابت

مشتری افزایش یابد. هنگامی که مدیریت ارتباط با 

تواند جریان شود، برنامه مدیریت دانش، میسازی میپیاده

دانش در رابطه با مشتری را گسترش دهد )صلواتی و دیگران، 

توان از طریق (. اطلاعات مربوط به مشتریان را می1391

ارتباطات دو سویه دریافت نمود. ابزارهای هوشمند کسب و 

سازد ها را قادر میکار مانند داده کاوی و پایگاه داده، شرکت

تا اطلاعات مشتریان را در هوشمندی استراتژیک کسب و کار 

های بایست با فراهم آوردن مکانیزمها میبکار گیرند. سازمان

به اشتراک گذاردن دانش مشتری، انجام اقدامات هماهنگ 

های مختلف سازمان را تسهیل کنند. پاسخگو بودن در بخش

ق و به اشتراک گذاردن دانش به عنوان تأثیر حاصل از خل

های هدف، ایجاد شود که شامل انتخاب بخشمحسوب می

آمیخته بازاریابی مطابق با علایق مشتری و ارائه خدمات به 

صورتی که نیازهای فعلی و آتی مشتریان را برآورده سازد، 

 (.1391باشد )سالارزهی و امیری، می

ر نوان دیگمدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور به ع

کند که داشتن اطلاعات صحیح از مشتریان مؤلفه، بیان می

برای استقرار موفق سیستم مدیریت ارتباط با مشتری 

ضروری است و تکنولوژی نقش اساسی به منظور افزایش 

 ,Donio & Passiante) کندهوشمندی شرکت ایفا می

های شگرف در فناوری اطلاعات با . در واقع پیشرفت(2006

آوری، ذخیره، تجزیه و تحلیل و به اشتراک لیت جمعقاب

گذاشتن اطلاعات، توانایی سازمان را در واکنش نسبت به 

رفته های پیشبرد. با فناورینیازهای تک تک مشتریان بالا می

، ارزش –امکان برقراری ارتباط یک به یک، تحلیل مشتری 

4 Sin et al. 
5 Bess 



 13   رابطه مدیریت ارتباط با مشتری، کیفیت خدمات و رضایت استفاده کنندگان در سازمان های خدماتی

 

 

 ، خودکارسازینهای اطلاعات مشتریاسازی سیستمیکپارچه

شود )سالار زهی فرایندها و سفارشی سازی خدمات فراهم می

 (.1391و امیری، 

 کیفیت خدمات

واقعیت آن است که کیفیت اصطلاحی مبهم است که از یک 

داند( که کند که میداند )یا فکر میطرف هر فردی می

دیگر، ایجاد و ارائه تعریفی واحد از  کیفیت چیست و از طرف

(  9119)  1ت. عثمان و اونآن، یک مشکل اساسی اس

ای از اختلاف بین ادراکات کیفیت خدمات را به عنوان درجه

کنند )غفاری و و انتظارات مشتریان از خدمات تعریف می

 (.1391دیگران، 

ها، فرآیندها، اعمال و کیفیت عبارت است از مجموعه فعالیت

ان به مشتری تعاملاتی که به منظور بر طرف ساختن مشکلات

(. نیاز به Vargo & Lusch, 2007شود )ن ارایه میآنا

مزایایی که  گیری کیفیت خدمات با توجه بهدرک و اندازه

ارایه خدمات با کیفیت بالا همچون حفظ مشتری، وفاداری 

دارد،  مشتری، جذب مشتریان جدید و غیره برای سازمان

، خدمات گیری کیفیتمورد توجه قرار گرفته است. با اندازه

توان نقاط قوت و ضعف خدمات ارایه شده را شناسایی می

را  مشتری های بهبود کیفیت و ارتقای رضایتنمود و برنامه

ها حاکی از آن است که مبنای آن به انجام رساند. پژوهش بر

رابطه وجود  بین رضایت مشتری، حفظ مشتری و سودآوری

 ازارسهم ب کنندهچنین نرخ حفظ مشتری، تعییندارد. هم

بوده و رضایت مشتری نیز عامل اصلی در حفظ آنها است 

(Rust & Zahorik, 2003 از آنجا که رضایت مشتری .)

کیفیت خدمات براساس ابعاد در نظر گرفته  نتیجه اولیه

باشد، لذا با آگاهی از می 9و همکاران توسط پاراشورمن

توانند ضمن مشتریان، سازمانها می کیفیت خدمات برای

توجه به این عوامل با هدف تأمین  ریزی لازم جهتنامهبر

رضایت مشتریان و نهایتا ایجاد وفاداری در آنها در دنیای 

فعالیت خود ادامه دهند. از سوی  پررقابت امروز با موفقیت به

 هایدیگر، آگاهی از وضعیت رقبا و کسب اطلاعات در زمینه

های مهتدوین برنا شان راهگشایمرتبط با مشتریان

تر در زمینه سودآوری و جلب مشتریان استراتژیک کامل

                                                           
1 Osman & Owen 
2 Parasuraman et al. 
3 Celse 
4 Bitner 

خلاف محصولات که  (. بر1399خواهد بود )آقامحمدی، 

ند، کنگیرى مىکیفیت آن را اغلب برخى استانداردها، اندازه

شود. گیرى مىکیفیت خدمات از طریق عملکرد آن اندازه

دهد که یک خدمت تا چه میزان کیفیت خدمات نشان مى

برآورده ساخته یا فراتر از انتظارات  حد انتظارات مشترى را

 (.1389زاده، مشترى بوده است )طالقانی و تقی

معتقد است که کیفیت خدمات، سه بعد فیزیکی،  3کلس

گیرد. به عبارت دیگر، کلس برمی موقعیتی و رفتاری را در

معتقد است که کیفیت خدمات عبارت است از تمرکزی بر 

شود، موقعیتی که ه مشتریان تحویل داده میکه ب چیزی

که آن خدمات چگونه ارایه  شود و ایندر آن ارایه می خدمات

 (.Ross & Juwaheer, 2004شود )می

اند که به های خدماتی متوجه این موضوع شدهامروزه سازمان

از  منظور حفظ مشتریان خود و کسب مزیت رقابتی، یکی

ایستی همواره در مدنظر قرار موضوعات مهم و کلیدی که ب

 ,Chua & Lukباشد )گیرد، بهبود کیفیت خدمات می

های مختلف مشخص گردیده چرا که در پژوهش .(2005

خدمات منجر به رضایت و وفاداری مشتریان  است که کیفیت

گردد. در شده و نهایتا منجر به بقا و سودآوری سازمان می

ن از خدمات دریافتی توان گفت که رضایت مشتریاواقع، می

و بهبود کیفیت خدمات توسط سازمان، دو شاخص مهم در 

  (.1399آیند )رحیمی، عملکرد سازمان به حساب می ارزیابی

( در 1996) 1( و هارتلاین و فرل1993) 3بیتنر و دیگران

اند که کیفیت تعاملات تحقیقات خود نشان داده

از  ارزیابی مشتریترین و بیشترین تاثیر را بر روی مشخص

کیفیت خدمت دارد و این موضوع در صنایع خدمتی صرف، 

کند. زمانی که مشتریان از تعامل نمود بیشتری پیدا می

 مندی بیشتریبهتری با تامین کننده برخوردارند رضایت

دارند که این رضایت بر رفتار خرید آتی آنان نیز تاثیرگذار 

که نگرش کارکنان کند ( عنوان می1991) 6است. گرونروس

های آنها در ارائه خدمت بر ادراک مشتری از کیفیت و مهارت

چه  خدمت دریافت شده تاثیر مستقیم و مثبت دارد و هر

یابد رضایت کلی مشتری از فراهم مهارت کارکنان افزایش می

( و 1981) 9یابد. سزپیل و دیگرانکننده خدمت افزایش می

5 Hartline & Ferrell 
6 Gronroos 
7 Czepiel et al. 
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گرش و مهارت کارکنان کنند که ن( بیان می1991) بیتنر

ند کاست که کیفیت خدمات را در نظر مشتریان تعریف می

و هر چه این نگرش و مهارت بیشتر باشد مشتریان خدمت 

ای تر تر و فراهم کننده خدمت را حرفهارائه شده را مناسب

  (.1391پور، کنند )عبدالوند و علیتلقی می
فاده قضاوت استتوان گفت در مورد کیفیت محیط فیزیکی می

های کننده در خصوص کیفیت یک خدمت، ناشی از مشاهده

استفاده کننده از مکان، آراستگی اشخاص، تجهیزات، ابزارهای 

های ارتباطی و ... است. استفاده کننده، به واسطه ویژگی

کند، تحت تاثیر پیرامون محصول یا خدمتی که دریافت می

ل مهم محیطی و فضای گیرد. از عواممثبت یا منفی قرار می

توان نام برد عبارتند از: نور کافی، امکانات فیزیکی که می

رفاهی، رنگ محیط، صداها و نواهای موجود در محیط، طراحی 

داخلی، آراستگی کارکنان، بوی خوش و پاکیزگی محل ارائه 

خدمات. طراحی داخلی و فضای فیزیکی مطلوب، خدمت را 

استفاده کننده، نوعی شرایط  کند تا در نهایت دردلپذیر می

( اثبات 9113) 1روانی مطلوب پدید آید. اوگل و همکاران

کردند که کلیه خصوصیات اصلی شامل متغیرهای فضا و 

محیط، انواع استفاده کنندگان و مشتریان، زمینه اجتماعی و 

هویت اجتماعی استفاده کننده، بر روی رفتار استفاده کننده 

 (.1391و دیگران،  گذارند )کفاشاناثر می

( بیان کردند که فضای ارائه خدمت 1988) 9کران و کلارک

بر ادراک مشتریان تاثیر مستقیمی دارد، آنها ضمن ارزیابی 

مشتریان در چهار صنعت خدمتی مختلف مشخص کردند که 

همه مشتریان فاکتور محیطی را به عنوان یکی از فاکتورهای 

  3واکنند. کمت تلقی میاساسی در ارزیابی خود از کیفیت خد

کنند که برخی ( عنوان می1999) 3( و گروو و فسیک1999)

عوامل اجتماعی نظیر حجم فعالیت یک موسسه و یا تعداد 

تواند بر ادراک دیگر مشتریان از کیفیت مشتریان آن می

خدمت ارائه شده تاثیرگذار باشد. معمولا مشتریان، بالا بودن 

موسسه یا سازمان را دلیلی بر  تعداد مشتریان یک شرکت یا

ت دانند. راسبالا بودن کیفیت خدمات ارائه شده توسط آن می

اند از آنجایی که خدمات عمدتا ( نشان داده1993) 1و الیور

ناملموس هستند و ارزیابی از آنها از دید مشتری قدری 

ای ملموس باشد، شرایط محیطی به عنوان جنبهمشکل می

در ادراک مشتری و ارزیابی کلی او  از خدمت، نقش اساسی

 (.1391پور، کند )عبدالوند و علیاز خدمت ارائه می

 رضایت مشتری

شناسی است که برخاسته از رضایت مشتری یک مفهوم روان

مقایسه عملکرد کالاها و خدمات دریافتی افراد با آنچه که 

دوست و باشد )وظیفهاند، میآنها از سازمان انتظار داشته

های تولیدی یا خدماتی، امروزه سازمان (.1389فرخیان، 

میزان رضایت مشتری را به عنوان معیاری مهم برای سنجش 

چنان در حال کنند و این روند همکیفیت کار خود قلمداد می

افزایش است. اهمیت مشتری و رضایت او چیزی است که به 

ی که در جایزه ملگردد. چنانرقابت در سطح جهانی برمی

 31)جایزه کیفیت ملی( چیزی حدود  6کیفیت مالکم بالدریج

درصد از کل امتیازها را میزان رضایت مشتریان تعیین  31

کند. در این میان مدیریت کیفیت فراگیر نیز از این مهم می

 چه غافل نبوده، در بطن خود نوعی نگرانی را در برآوردن هر

آنها  یت کاملبیشتر نیازها و انتظارات مشتریان تا سرحد رضا

(. در یک تعریف، 1389 زاده ماهانی،به همراه دارد )خیاط

رضایت مشتری حالت و واکنشی است که مصرف کننده و 

، 9کند. لینگفیلدمشتری از مصرف یا خرید محصول ابراز می

داند شناختی، احساسی میرضایت مشتری را از لحاظ روان

ا و شده با نیازهکه در نتیجه مقایسه بین محصولات دریافت 

های مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه با خواسته

، رضایت مشتری 8شود. بنابر تعریف راپمحصول حاصل می

شود که از انجام به عنوان یک دیدگاه فردی تعریف می

های دائمی بین عملکرد واقعی سازمان و عملکرد مورد مقایسه

 شود.انتظار مشتری ناشی می

مندی مشتری به نوع فعالیت دارد که رضایتمی بیان 9تاپفر

تجاری یک سازمان یا به موقعیت سازمان در بازار بستگی 

ندارد بلکه به توانایی و قابلیت سازمان در تامین کیفیت 

 (.1391زاده مقدم، انتظار مشتری بستگی دارد )قاسم مورد

 (1)شکل 
 

                                                           
1 Owgel 
2 Cran & Clarck 
3 Cova 
4 Grove & Fisk 
5 Rust & Oliver 

6 Malcolm Baldrige 
7 Ligfeild 
8 Roup 
9 Toapfer 
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 دل مفهومی تحقیقم – 1شکل 

 های تحقیق  فرضیه

: بین مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات 1فرضیه 

 رابطه وجود دارد.

: بین تمرکز بر مشتریان و کیفیت محیط 1-1فرضیه 

 فیزیکی رابطه وجود دارد.

: بین ساماندهی ارتباط با مشتری و کیفیت  -9فرضیه 

 وجود دارد.محیط فیزیکی رابطه 

: بین مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور  -3فرضیه 

 و کیفیت محیط فیزیکی رابطه وجود دارد.

: بین مدیریت دانش و کیفیت محیط فیزیکی 1-3فرضیه 

 رابطه وجود دارد.

: بین تمرکز بر مشتریان و کیفیت تعاملی رابطه  -1فرضیه 

 وچود دارد.

اط با مشتری و کیفیت : بین ساماندهی ارتب9-6فرضیه 

 تعاملی رابطه وجود دارد.

: بین مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور 3-9فرضیه 

 و کیفیت تعاملی رابطه وجود دارد.

: بین مدیریت دانش و کیفیت تعاملی رابطه 3-8فرضیه 

 وجود دارد.

: بین مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت ساکنان 9فرضیه 

 رابطه وجود دارد.

بین تمرکز بر مشتریان و رضایت ساکنان رابطه  :9-1رضیه ف

 وجود دارد.

بین ساماندهی ارتباط با مشتری و رضایت  :9-9فرضیه 

 ساکنان رابطه وجود دارد.

بین مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور  :9-3فرضیه 

 و رضایت ساکنان رابطه وجود دارد.

کنان رابطه بین مدیریت دانش و رضایت سا :9-3فرضیه 

 وجود دارد.

 مدیریت ارتباط با مشتری

 خدماتکیفیت 

 رضایت ساکنان

 سطح ساکنان

 سطح موسسه

 تمرکز بر مشتریان

 مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور

 سامان دهی مدیریت ارتباط با مشتری

 مدیریت دانش

 کیفیت تعامل

 کیفیت محیط فیزیکی
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ود رابطه وجبین کیفیت خدمات و رضایت ساکنان : 3فرضیه 

 دارد.

بین کیفیت محیط فیزیکی و رضایت ساکنان  :3-1فرضیه 

 رابطه وجود دارد.

بین کیفیت تعاملی و رضایت ساکنان رابطه  :3-9فرضیه 

 وجود دارد.
 

 روش تحقیق

مشخص مراد از انتخاب شیوه تحقیق آن است که محقق 

تر، نماید چه شیوه یا روشی را اتخاذ کند تا او را هرچه سریع

هایی تر در دستیابی به پاسخ یا پاسختر و ارزانتر، دقیقآسان

های تحقیق مورد نظر کمک کند برای پرسش یا پرسش

از آنجا که هدف از این تحقیق،  .(1381)نادری و نراقی، 

ل که در یک مددستیابی به ارتباط بین متغیرهایی است 

چند متغیری با رضایت مشتری ارتباط دارند، لذا این 

چنین این تحقیق از نظر پژوهش از نوع همبستگی است. هم

ه ها، یا بدسته بندی تحقیقات بر حسب نحوه گردآوری داده

رود عبارت دیگر طرح تحقیق، تحقیقی توصیفی به شمار می

ها ژگیاین ویهای نمونه و سپس تعمیم که به توصیف ویژگی

نوع تحقیق در این به جامعه آماری پرداخته است. بنابراین 

پژوهش با توجه به اهداف و ماهیت موضوع و امکانات 

 باشد.اجرایی، توصیفی از نوع پیمایشی می

جامعه آماری در این تحقیق تمامی استفاده کنندگان از 

باشند. های سالمندان در شهر تهران میخدمات خانه

ها جهت تجزیه و تحلیل داده SPSSافزار از نرمن چنیهم

ها فرآیندی چند استفاده شده است. تجزیه و تحلیل داده

هایی که از طریق بکارگیری ای است که طی آن دادهمرحله

اند، آوری در نمونه )جامعه( آماری فراهم آمدهابزارهای جمع

 ندشوخلاصه، کدبندی، دسته بندی و در نهایت پردازش می

ها ها و ارتباطات بین این دادهتا زمینه برقراری انواع تحلیل

ها ها فراهم آید. در این فرآیند دادهبه منظور آزمون فرضیه

شوند هم از لحاظ مفهومی و هم از جنبه تجربی پالایش می

ها و های گوناگون آماری نقش بسزایی در استنتاجو تکنیک

 ها به عهده دارند.تعمیم

های آماری مناسبی رک رابطه بین متغیرها، روشبه منظور د

 تحلیل وجود دارد که یکی از آنها محاسبه رگرسیون است.

رگرسیون چندگانه ابزاری است آماری که به وسیله آن 

ای را که چند متغیر مستقل با متغیر وابسته توان درجهمی

 گیری کرد.از نظر خطی ارتباط دارند، اندازه

 نمونه عبارت است از:فرمول برآورد حجم 

در این تحقیق برآورد حجم نمونه توسط فرمول کوکران و 

 به صورت زیر محاسبه شده است:

 
 

 که در فرمول فوق:

α= 0.05          P=0.5         q=0.5         

d=0.05         

 

 

نفر برآورد  383بنا براین در این تحقیق حجم نمونه برابر با 

گردد. به منظور غلبه بر مشکلات ناشی از عدم می

نفر مورد مطالعه قرار  311ای به حجم پاسخگویی، نمونه

 نفر مبنای تحلیل قرار گرفت. 383گرفت و از این تعداد 
 

 پایایی پرسشنامهروایی و 

نامه به این شکل بوده است که در ابتدا روند طراحی پرسش

های مطرح با مرور ادبیات مربوط به هر متغیر و پرسشنامه

ا نامه متناسب بشده در تحقیقات پیشین، سوالات پرسش

موضوع تحقیق طراحی گردید، در این مرحله سوالات طرح 

د سپس این سوال بو 9تا  3شده برای هر متغیر بین 

نفر از اساتید و  6نامه به ها در قالب پرسشپرسش

متخصصین رشته مدیریت ارائه گردید و از آنها درخواست 

که آیا سوالات مطرح  شد که به هر پرسش براساس این

 دهدشده، متغیر مورد نظر را به خوبی مورد سنجش قرار می

نظرات، آوری نمره بدهند. پس از جمع 9تا  1یا خیر، بین 

های داده شده اساتید به آنها هایی که میانگین پاسخپرسش

 هایبود انتخاب گردید و برای هر متغیر پرسش 3بیشتر از 
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د. نامه نهایی گنجانده شدارای بیشترین میانگین در پرسش

نامه از تحلیل عاملی جهت تأیید روایی محتوای پرسش

 توجه به آن بود و با 913/1استفاده شد، که مقدار حاصله 

که مقدار مذکور در محدوده مناسبی است، روایی محتوای 

 آن نیز مورد تأیید قرار گرفت.

 
 میانگین نمرات روایی صوری - 1جدول 

 هاپرسش تعداد متغیر مورد بررسی

 3 تمرکز بر مشتریان

 3 ساماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

 9 ارتباط با مشتری تکنولوژی محورمدیریت 

 3 مدیریت دانش

 3 کیفیت محیط فیزیکی

 3 کیفیت تعامل

 3 رضایت ساکنان

 

 

 
 نامه تحقیقمحاسبه آلفای کرونباخ به منظور بررسی پایایی پرسش - 2جدول 

 آلفای کرونباخ هاتعداد پرسش

91 919/1 

 

 

ب گیری پایایی، ضریتحقیق به منظور سنجش و اندازهدر این 

آلفای کرونباخ محاسبه گردید. با علم به این که حداقل 

 91/1های پژوهشی ضریب پایایی لازم برای پرسشنامه

گردد که ضریب آلفای کرونباخ به دست باشد، ملاحظه میمی

 آمده از این مقدار بالاتر است.

 

 هانامه به تفکیک سازهضرایب آلفای کرونباخ برای پرسش - 3جدول 

 ضریب آلفا متغیر مورد سوال ضریب آلفا متغیر مورد سوال

 893/1 کیفیت خدمات 899/1 مدیریت ارتباط با مشتری

 813/1 کیفیت محیط فیزیکی 881/1 مشتریانتمرکز بر 

 991/1 کیفیت تعامل 863/1 ساماندهی مدیریت ارتباط با مشتری

 813/1 رضایت ساکنان 931/1 مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور

 819/1 مدیریت دانش

 

 ها و نتایج تحقیق تحلیل یافته

ها از لحاظ نرمال یا غیرنرمال بودن آزمون داده بایستابتدا می

تیابی به این امر از آزمون کلموگروف سشوند. جهت د

چه سطح معناداری در  اسمیرنوف استفاده شده است. چنان

 .sig اسمیرنوف که در این جدول با-آزمون کولموگروف

ها را توان دادهباشد می 11/1شود بیشتر از نمایش داده می

ن بالایی نرمال فرض کرد. در غیر این صورت با اطمینا

 با توجه بهها توزیعشان نرمال است. توان گفت که دادهنمی

آنکه سطح معناداری برای تمامی متغیرهای این پژوهش 

ها گیریم که دادهباشد پس نتیجه میمی 11/1بیشتر از مقدار 

 باشند.نرمال می
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 نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنوف - 4جدول 
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 911/1 811/1 169/1 199/1 983/1 933/1 113/1 969/1 963/1 کلموگروف اسمیرنوف

Sig. 613/1 339/1 198/1 939/1 399/1 199/1 198/1 319/1 686/1 

 
 

 نتایج آزمون همبستگی بین مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات - 5جدول 
 کیفیت تعامل کیفیت محیط فیزیکی کیفیت خدمات 

 مدیریت ارتباط با مشتری
 963/1 931/1 868/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 11/1 11/1 

 تمرکز بر مشتریان
 363/1 819/1 918/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 11/1 11/1 

ساماندهی مدیریت ارتباط با 

 مشتری

 838/1 911/1 896/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 11/1 11/1 

مدیریت ارتباط با مشتری 

 تکنولوژی محور

 996/1 388/1 911/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 11/1 11/1 

 مدیریت دانش
 131/1 193/1 639/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 11/1 11/1 

 
 

 نتایج آزمون همبستگی میان مدیریت ارتباط با مشتری و رضایت ساکنان - 6جدول 

 رضایت ساکنان 

 مدیریت ارتباط با مشتری
 831/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 

 مشتریان تمرکز بر
 631/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 

 ساماندهی مدیریت ارتباط با مشتری
 639/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 

 مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور
 931/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 

 مدیریت دانش
 893/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 

 

 

 نتایج آزمون همبستگی میان رضایت کارکنان و کیفیت خدمات - 7جدول 

 کیفیت تعامل کیفیت محیط فیزیکی کیفیت خدمات 

 رضایت ساکنان
 618/1 193/1 681/1 میزان همبستگی

Sig. 11/1 11/1 11/1 
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در صورتی محقق می تواند از رگرسیون استفاده کند که 

 شرایط زیر محقق باشد: 

 واریانس خطاها صفر باشد. -

 بین خطاهای مدل همبستگی وجود نداشته باشد. -

 .متغیر وابسته دارای توزیع نرمال باشد -

واتسون در این مدل برای کیفیت  -مقدار آماره دوربین 

، کیفیت 111/9دمات ، کیفیت فیزیکی خ899/1خدمات 

 991/1و برای متغیر رضایت ساکنان  968/1تعاملی خدمات 

که مقدار مجاز آزمون دوربین  باشد و با توجه به اینمی

باشد در نتیجه فرض همبستگی می 1/9تا  1/1واتسون بین 

باید تابع خط  p-pها در نمودار شود. باقی ماندهها رد میداده

فرض نرمال بودن خطاها را  p-pدرجه باشند. نمودار  31

چنین نمودار زنگی شکل توزیع کند و همنقض نمی

متغیرهای وابسته به صورت مشابه، فرض نرمال بودن خطاها 

های تأییدی رگرسیون را تأیید نمود. پس از این پیش آزمون

مربوط به روابط مطرح شده در فرضیات گرفته شد که نتایج 

 بیان شده است. 11تا  8ول شماره اآن در جد

 
 

 کیفیت خدماتخلاصه نتایج رگرسیون برای پیش بینی متغیر  - 8جدول 

 سطح معناداری B بتا t پیش بینمتغیر  متغیر وابسته

 کیفیت خدمات

 111/1 33/9 -- 13/1 )ثابت(

 111/1 13/1 86/1 16/6 مدیریت ارتباط با مشتری

 11/1ضریب معنارداری=          F =39/16آماره       339/1ضریب تعیین= 

 

 
 

 خدماتبینی متغیر کیفیت محیط فیزیکی خلاصه نتایج رگرسیون برای پیش - 9جدول 

 سطح معناداری B بتا t متغیر پیش بین متغیر وابسته

کیفیت محیط 

 فیزیکی خدمات

 111/1 61/1 -- 89/8 )ثابت(

 111/1 61/1 913/1 11/9 تمرکز بر مشتریان

 111/1 19/1 696/1 39/3 ساماندهی ارتباط با مشتری

 111/1 39/1 189/1 96/1 مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور

 111/1 99/1 398/1 13/3 مدیریت دانش

   11/1ضریب معنارداری=          F =133/98آماره       316/1ضریب تعیین= 

 

 

 
 

 بینی متغیر کیفیت تعاملی خدماتخلاصه نتایج رگرسیون برای پیش - 11جدول 

 سطح معناداری B بتا t متغیر پیش بین متغیر وابسته

کیفیت تعاملی 

 خدمات

 111/1 91/1 -- 11/9 )ثابت(

 111/1 19/1 911/1 61/6 تمرکز بر مشتریان

 111/1 39/1 838/1 39/8 ساماندهی ارتباط با مشتری

 111/1 66/1 181/1 11/3 مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور

 111/1 39/1 169/1 1/3 مدیریت دانش

   11/1ضریب معنارداری=          F =996/91آماره       399/1ضریب تعیین= 
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 بینی متغیر رضایتخلاصه نتایج رگرسیون برای پیش - 11جدول 

 سطح معناداری B بتا t متغیر پیش بین متغیر وابسته

 رضایت ساکنان

 111/1 19/1 -- 39/9 )ثابت(

 111/1 99/1 938/1 33/9 ارتباط با مشتری

 111/1 1/1 393/1 91/8 تمرکز بر مشتریان

 111/1 39/1 939/1 38/1 ساماندهی ارتباط با مشتری

 111/1 33/1 99/1 99/6 مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور

 111/1 39/1 613/1 1/9 مدیریت دانش

 111/1 31/1 311/1 91/1 کیفیت خدمات

 111/1 99/1 118/1 31/3 کیفیت محیط فیزیکی

 111/1 19/1 386/1 99/3 کیفیت تعاملی

   11/1ضریب معنارداری=          F =331/39آماره       981/1ضریب تعیین= 

 بحث

چه از جدول بالا نیز بر می آید فرضیات تحقیق همگی چنان

بین مدیریت ارتباط با مشتری مورد تأیید قرار گرفته است. 

های آن و کیفیت محیط فیزیکی رابطه معناداری و مؤلفه

وجود دارد. هدف عمده یک سیستم مدیریت ارتباط با 

با استفاده از فرآیندهای قابل اطمینان و  ست کهمشتری این

های تعامل با مشتریان، شرکت را در خدمات رسانی بهتر رویه

به آنها یاری دهد. یک استراتژی موفق مدیریت ارتباط با 

از  افزاری که برای پشتیبانیمشتری، تنها با نصب بسته نرم

سازی نیست و فرایندهای مربوطه طراحی شده قابل پیاده

ردی کلی که شامل آموزش کارکنان، اصلاح روند کاری رویک

 های مبتنی بربر پایه نیازهای مشتریان، گزیش سیستم

افزار( در کنار افزار و سختفناوری اطلاعات مربوط )شامل نرم

تواند شرکت را در اتخاذ یک سیاست ها میکاربرد این فناوری

رتباط با دهد. مدیریت اکارا و موثر در این زمینه یاری می

تواند از طریق سازی صحیح میمشتری در صورت پیاده

افزایش کیفیت خدمات ارائه شده، سبب افزایش رضایت و 

موفقیت کسب و کار گردد. مدیریت ارتباط با مشتری از 

طریق ارائه خدمات متناسب با نیازهای هر فرد و یا به عبارت 

بر  توجهیسازی خدمات می تواند تاثیر قابل بهتر، سفارشی

ادراک از کیفیت خدمات از سوی استفاده کنندگان داشته 

 کنند که:باشد. بر این اساس محققین پیشنهاد می

 .فرهنگ مشتری مداری را در تمام سازمان نهادینه کنید -

در صورت بروز اشتباه یا وارد شدن خسارت به مشتریان،  -

 به سرعت عذرخواهی کرده و به بهترین شکل ممکن آن را

 .جبران کنید

فرایندهای سازمان را بر مبنای افزایش کیفیت تعاملات با  -

 .مشتریان طراحی کنید

کارکنان تازه وارد را در گروه های کاری شامل افراد با تجربه  -

 .تر قرار دهید تا بتوانند از تجربه آنها استفاده کنند

 .به طور مداوم از نیازهای ساکنان اطلاع کسب کنید -

 .جهت ارتقای کیفیت محیط فیزیکی تلاش کنیددر  -

برای زیباسازی فضای بیرونی و داخلی آسایشگاه تلاش  -

 .کنید

امکانات مورد نیاز افراد را به صورت فردی شناسایی کنید  -

 و در اختیار آنها قرار دهید.

چنین مشخص شد که بین مدیریت ارتباط با مشتری و هم

بطه معناداری وجود دارد. در های آن و کیفیت تعامل رامؤلفه

بازار کسب و کار امروز، توجه شایانی به مفهوم ارتباطات بین 

فراهم کننده خدمت و مشتریان شده است. امروزه آنچه حائز 

اهمیت است برقراری ارتباطاتی با کیفیت با مشتریان به 

منظور ارتقاء کیفیت ذهنی ادراک شده آنان از خدمت 

ه موفق با مشتریان یکی از راههای باشد. برقراری رابطمی

مندی از حفظ آنان، ایجاد رضایت در آنان و در نهایت بهره

مزایای رقابتی آن است. در بخش خدمات روابط میان قردی 

ای بین ارائه دهندگان خدمات و مشتریان وجود دارد. گسترده

خصوصا در موسسات مراقبت و نگهداری از سالمندان به دلیل 

اص این مراکز این روابط از عمق و اثرگذاری های خویژگی

 بیشتری برخوردار است. افزایش کیفیت تعامل میان ارائه

دهندگان و استفاده کنندگان از این گونه خدمات، مزایای 
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ارزشمندی برای این موسسات حاصل خواهد کرد. بر این 

 کنند: اساس محققین پیشنهاد می

وب و موثر با ساکنان کارکنان را برای برقرار رابطه مطل -

 .سالمند آموزش دهید

هم بعد وظیفه ای و هم بعد اخلاقی برخورد مطلوب را به  -

 .آنان یاد آور شوید

شرایط خاص ساکنان را برای آنان تشریح کند و از مشاوران  -

 .متخصص در بعد سالمندان برای این امر بهره ببرید

به اسم از کارکنان بخواهید که ساکنان آسایشگاه را  -

 .بشناسند و آنان را به اسم صدا کنند

ای با ساکنان برخورد کنید که با شما احساس به گونه -

 .صمیمیت کنند

شنونده خوبی باشید. افراد سالمند تمایل زیادی به صحبت  -

کردن از تجربیان و خاطرات گذشته خود دارند. به 

های آنان گوش کنید و به آنها نشان دهید که برای صحبت

 تجربیات آنان ارزش قائلید.

در ادامه مشخص شد که مدیریت ارتباط با مشتری و 

های سالمندان رابطه های آن با رضایت ساکنان خانهمؤلفه

هایی که خدمات مراقبتی ارائه معناداری دارد. در سازمان

ای برخوردار است، کنند، رضایت مشتری از جایگاه ویژهمی

ای موجود، کسب مزیت هزینه زیرا فشار رقابتی و الزامات

رقابتی از طریق رضایت مشتری، حفظ و جلب آنان را برای 

سازد. به علاوه خدمات مدیران این موسسات ضروری می

مراقبتی در مقایسه با محصولاتی که به راحتی ارزیابی 

هایی در ارزیابی و ادراک مراجعان شوند، دارای پیچیدگیمی

توصیه و تشویق صورت گرفته هستند و این مساله از طریق 

از سوی استفاده کنندگان از خدمات، بر رفتار دیگر مشتریان 

 یا مراجعان اثرگذار است.

 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

در موسسات مراقبت از سالمندان در ایران به دلیل 

های خاص افراد استفاده کننده از خدمات، نه تنها از ویژگی

، بلکه از نقطه نظر منظر سودمندی برای کسب و کار

ملاحظات اخلاقی و فرهنگی جامعه ایران اهمیت تامین 

ود. شتر میرضایت استفاده کنندگان از این خدمات برجسته

گذاری در به کارگیری استراتژی مدیریت ارتباط با سرمایه

کند که رضایت گونه موسسات کمک میمشتری به این

به دو دلیل رخ مشتریان خود را افزایش دهند. این مساله 

دهد که خدمات که به موسسات اجازه می دهد: اول اینمی

خود را بر حسب نیازهای خاص هر مشتری ارائه دهند و دوم 

کند ها کمک میکه مدیریت ارتباط با مشتری به سازمان این

تا به وسیله ارائه تجربیات مطلوب مداوم، تجربه استفاده 

شند و بدین ترتیب از کنندگان از خدمات خود را بهبود بخ

پیامدهای مثبت آن بهره ببرند. بر این اساس و براساس نتایج 

حاصل از تحقیق حاضر محققین پیشنهادات خود را در این 

 کنند: خصوص بدین گونه بیان می

 .تلاش کنید تا همواره اولویت شما مشتریان شما باشند -

 کنید وگیری تان را به طور مداوم اندازهرضایت مشتریان -

 .های احتمالی را به دقت مورد پیگیری قرار دهیدکاهش

کارکنان را بر مبنای میزان رضایت مشتریان از آنها مورد  -

 .تشویق قرار دهید

اهمیت روابط با مشتریان را به طور مداوم به مدیران و  -

 .کارکنان یادآوری کنید

 دبه طور مرتب با استفاده کنندگان از خدمات ملاقات کنی -

 .و از نیازهای فعلی و بالقوه آنها آگاه شوید

دهی کنید های مشتریان سازمانسازمان را بر مبنای گروه -

 .های کاریتا بر مبنای گروه

هر از چند گاهی فرایندهای سازمان را مورد بررسی قررا  -

دهید و در صورت نیاز، فرایندها را براساس نیازهای مشتریان 

 .باز طراحی کنید

ش کنید تا از یک سیستم اطلاعاتی به روز برای تلا -

 .آوری اطلاعات مشتریان خود بهره ببریدجمع

های جدید برای برقراری ارتباط تک به تک با از تکتولوژی -

 .مشتریانتان استفاده کنید

های برای ارتقای دانش کارکنان، به طور مداوم دوره -

 .آموزشی ضمن خدمت برگزار کنید

 .بودن دانش کارکنان و افزایش آن تاکید کنیدبر به روز  -

ای جلساتی تشکیل دهید تا اعضا بتوانند به صورت دوره -

 .تجربیان خود را با یکدیگر به اشتراک بگذارند

برای کارکنان فرصتی فراهم کنید تا کارکنان بتوانند  -

 آموزش لازم برای ارتقای توانایی کاری خود را کسب کنند.

یت ها نشان داد که بین کیفتجزیه و تحلیل داده در انتها نتایج

داری وجود دارد. نکته دمات و رضایت مشتریان رابطه معناخ

ی مندمهم در ارتباط با رضایت مشتری این است که رضایت
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های آتی آنان را در قبال سازمان تحت العملمشتریان، عکس

تأثیر قرار خواهد داد، از جمله آمادگی و اشتیاق جهت 

فاده مجدد، تمایل برای توصیه سازمان به سایرین و رغبت است

برای پرداخت بهای محصول، بدون چانه زدن یا تلاش برای 

یافتن عرضه کنندگانی که محصول مشابه را با قیمت کمتری 

مندی قضاوت در مورد دارند. به عبارت دیگر رضایتعرضه می

 باشد و یا اینکه محصول یاویژگی محصول یا خدمت می

مندی در رابطه خدمت، خودش، یک سطح مناسبی از رضایت

 کند. با مصرف ایجاد می

این مساله که بین کیفت خدمات و رضایت مشتری رابطه 

مثبتی وجود دارد تقریبا به طور عمومی پذیرفته شده است. 

در رابطه با موسسات نگهداری و مراقبتی مانند خانه 

مات یعنی هم بعد سالمندان، هر دو بعد کیفیت ارائه خد

کیفیت محیط فیزیکی و هم کیفیت تعاملی بر ادراک افراد از 

کیفیت خدمات دریافتی تاثیر قابل توجهی دارد. بر این اساس 

 کنند: محققین پیشنهاد می

تلاش کنید تا محل استقرار ساکنان، از تهویه مطبوعی  -

 .برخوردار باشد

ی و مطلوب مورد محل اسکان را از نظر دارای بودن نور کاف -

 .بررسی قرار دهید

سیستم سرمایش و گرمایش آسایشگاه را به طور کامل  -

 .کنترل کرده و با نیازهای ساکنان تطبیق دهید

تلاش کنید که ساکنان به فضای سبز مطبوعی دسترسی  -

 .داشته باشند

ی اساس نیازهارا به طور مداوم بررسی کرده و برکیفیت غذا  -

های غذایی آنان را تنظیم نان، برنامهمراقبتی فردی ساک

 .کنید

تجهیزات و وسائل مورد نیاز افراد را در دسترس آنان قرار  -

 .دهید

به کارکنان یادآوری کنید که در کمال ادب و احترام با  -

 .ساکنان برخورد کنند

وقتی از شما در خواستی دارند با آرامش گوش کنید و  -

 .خواسته آنان را برآورده کنید

اگر به هر دلیل امکان برآورده کردن خواسته آنان را  -

 نداشتید در کمال مهربانی دلیل آن را توضیح دهید.
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Abstract 

 

Assessment of service quality in service organizations means evaluating that how many these 

services could satisfy customer’s expectations. Awareness of the concept of service quality and 

efforts to improve it results in providing high quality services and by increasing the quality of 

service you can expect an increase in customer satisfaction. The aim of this study is to study 

the relationship between customer relationship management, service quality and resident 

satisfaction in nursing homes. The population of this study includes all residents of Tehran 

nursing home which 384 person were chosen as sample based on random sampling. Primary 

data was collected using a standard questionnaire which its reliability was 0.912 and its validity 

was confirmed by content and formally. This research is a correlation one and functional and 

Regression was used to analyze the results indicate that all hypotheses are confirmed and 

Customer relationship management and service quality has a positive effect on resident 

satisfaction. Finally the authors suggested that the relationship between the physical 

environment and the perceived quality of the interaction between providers and users of 

services and also the effect of other service users be explored as complementary to this study. 
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