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Abstract 

In recent years, inflation and economic pressure have caused an increase in the number of 

needy and vulnerable clients to support organizations, and therefore gaining satisfaction and 

the quality of communication with them has gained strategic importance. So that clients' 

dissatisfaction may have destructive personal and social consequences. In this regard, the 

present research was conducted with the aim of determining the effects of transformational 

leadership on the quality of customer relationship with the mediating role of employee 

motivation. The research is descriptive in terms of purpose, application, implementation 

method, and survey branch. The statistical population is the employees and clients of the 

Imam Khomeini Relief Committee (RA) of Kurdistan Province. The sampling method is 

stratified random and using Cochran's formula, 213 employees and 385 customers were 

selected. A standard questionnaire was used to collect data. Reliability by factor loadings, 

composite reliability and Cronbach's alpha were checked and confirmed with PLS software. 

Cronbach's alpha for the main constructs of transformational leadership, employee 

motivation and quality of relationships with customers were 0.891, 0.853 and 879, 

respectively and AVE value for convergent validity was calculated as 0.808, 0.812 and 0.860 

respectively, divergent validity was confirmed by Fornell and Larcker matrix. The results of 

data analysis with PLS software showed that transformational leadership directly explains 

45.3% of the changes in the quality of relationships with customers and indirectly through 

the mediating variable of employee motivation by 16%. Variable changes in the quality of 

relationships with customers have an effect. 
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 چکیده
شده است  یتیحما یهابه سازمان ریپذبیو آس ازمهدین نیحجم مراجع شیموجب افزا یم و فشار اقتصادتور ،ریاخ یهادر سال

ممکن است  نیمراجع یتیکه نارضایطوربه ،است افتهی کیاستراتژ متیارتباط با آنان اه تیفیو ک تیلذا جلب رضاو 
تحول گرا بر  یاثرات رهبر زانیم نییبا هدف تع ضرحاپژوهش  ،راستا نیدر ا .داشته باشد یو اجتماع یمخرب فرد یامدهایپ
از  یفیروش اجرا، توص ،یکارکهان انجام شد. پژوهش از نظر هدف، کاربرد زشیانگ یانجیبا نقش م یارتباط با مشتر تیفیک

ش نمونه باشد. رویکردستان م ناستا )ره(یهیامداد امام خم تهیکم انیکارکهان و مددجو ،یاست. جامعه آمار یشیمایشاخه پ
انتخاب شدند.  انینفر از مشتر 385نفر از کارکهان و  213با استفاده از فرمول کوکران تعداد  باشد ویم یاطبقه یتصادف ،یریگ
با نرم  نباخکرو یو آلفا یبیترک ییایپا ،یعامل یتوسط بارها ییایاستاندارد استفاده شد. پا ها از پرسشهامهداده یآورجمع یبرا

روابط  تیفیکارکهان و ک زشیتحول گرا، انگ یرهبر یاصل یسازه ها یکرونباخ برا یشد آلفا دییو تأ یاس بررس.ال.یافزار پ
 860/0و  812/0، 808/0 بیهمگرا به ترت ییروا یبرا AVEو مقدار  879/0و  853/0، 891/0 بیبه ترت انیبا مشتر

 ی.ال.اس نشان داد رهبریها با نرم افزار پداده لیتحل جینتا شد. دییفورنل و لارکر تأ سیواگرا توسط ماتر ییمحاسبه شد، روا
از  میمستق ریو به طور غ کهد یم نییرا تب انیروابط با مشتر تیفیک ریمتغ راتییدرصد از تغ 3/45 میتحول گرا به صورت مستق

 اثر دارد. انیرروابط با مشت تیفیک ریتغم راتییدرصد بر تغ 16 زانیکارکهان به م زشیانگ یانجیم ریمتغ قیطر

، )ره(میته امداد امام خمیهیکانگیزش کارکهان، کیفیت ارتباط با مشتری )ارباب رجوع(،  ،گرارهبری تحول :هاواژهکلید
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  مقدمه. 1
باشد، بلکه کیفیت این ارتباط نیز امروزه دیگر ارتباط با مشتری به مهظور به دست آوردن مشتریان وفادار کافی نمی

بسیار حائز اهمیت است.کیفیت رابطه به ادراک مشتری و ارزیابی وی از تعامالت با پرسهل و رفتار آنها در برخورد با 
کیفیت رابطه با  گی دارد. مطالعات جدید پیرامون این موضوع به بررسی و شهاخت عوامل موثر درمشتریان بست

هایی را برای مدیران که مهجر توانهد فرصتکههد که چگونه هر یک از این عوامل میاند و بیان میمشتریان پرداخته
هد.کیفیت رابطه یکی از عواملی است که گردد، خلق کهبه طراحی و اجرای استراتژیهای بازاریابی رابطه مهد می

بازاریابی در این زمیهه بر اهمیت کیفیت رابطه از طریق سه بعد  هایپژوهشگردد. اکثر مهجر به موفقیت رابطه می
ترقی و های مهاسب برای رشد و اند. ارتباط با مشتری یکی از راهضایت و تعهد ارتباطی اشاره داشتهاعتماد، ر

و ذههی مشتریان از کیفیت  آید. همچهین به مهظور افزایش ادراکهای خدماتی به حساب میمانسازافزایش ارزش 
کارکهان  انگیزشی هایتوان از فعالیتنیازهای مشتریان در بخش خدمات، میی سطح وفاداری به سازمان و ارضا

در دنیای  (.Salehi, Bahari & Mohammadi, 2020) کیفیت ارتباط با مشتریان استفاده نمودبرای افزایش 
جلب رضایت مشتریان و کیفیت ویژه در  های گوناگون بهت زیادی همراه با گسترش رقابت در زمیههلاامروز، تحو

 جلب رضایت مشتریانهای دیرین ت این است که روشلامفهوم این تحو. شودمشاهده می ارتباط با ارباب رجوع
موفق خواههد  هاییسازمانهای قدیمی باید بازنگری شوند. سرانجام وش. بهابراین راندهداد دست کارایی خود را از

عهوان عامل حیات سازمان،  در این شرایط، مشتری به. بود که رضایت مشتریان خود را بیشتر تأمین کههد
 & Amiri Aghdaei, Turki) ستاسازمانهی مشتری هدف اصلی آید و وفادارحساب می ترین سرمایه آن بهاصلی

Naderi, 2021.) خود حیات به و بود خواههد موفق هایی سازمان تهها امروزه هستهد، سازمان حیاتی خون ،مشتریان 
 را ها آن و جذب را مشتریان کافی، تعداد به که یابهد می دست توجه قابل های موفقیت به و دههد می ادامه

 مداری مشتری(. Haghighi, Hosseini, Asgharieh Ahari, Arian & Dorikandeh, 2012) کههد نگهداری

 .است شده گر انتخاب تقاضا، بر عرضه گرفتن پیشیها قرار گرفته که مشتری، به دلیل مورد توجه سازمان رو آن از
 طرح با را مشتری از سهم افزایش ،امروزه اند،بوده بازار از سهم افزایش دنبال به این از پیش که موسساتی و شرکتها

 است مشتری با حق همواره چون شعارهایی طرح و هوادار مشتریان وفادار، مشتریان راضی، انمشتری چون عهاویهی

 در سازمان، هر مشتریان(. Mortazavi & Hadadian, 2015: 38)اند است، هدف خود قرار داده پادشاه مشتری و

 ارائه و نیازهایشان ارضای ورمهظ به مشتریان انتظارات فهم و درک رو، این از دارند قرار سازمان آن توجه کانون

 ,Dutta & Dutta) است ناپذیر اجتهاب امری خدماتی هایسازمان برای آنها انتظارات از فراتر حتی و مهاسب خدمات

روابط مثبت با مشتریان و ارائه خدمات به آنان، موجب سرعت دهد که ها نشان میاز سوی دیگر پژوهش (.2019
(. Fani, Ghamkhari, Rasouli & Torabi, 2023) گرددباط با مشتری میدر افزایش رضایت و تقویت ارت

و در میان های خدماتی از اهمیت دوچهدان برخوردار است، سازماندر  برقراری کیفیت مهاسب با ارباب رجوع
حمایتی د زیرا مخاطبین سازمانهای ناهمیت داربیش از سایر سازمانها های حمایتی سازمانهای خدماتی نیز سازمان

باشد های حمایتی میسازمان ری آخرین پهاهگاه اقشار نیازمهدو به تعبیباشهد فرد میدارای شرایط ویژه و مهحصربه
ه را جلب نماید ممکن است فرد متقاضی دست به اقدامات گیرندو چهانچه سازمان حمایتی نتواند رضایت خدمت
لش برای سازمان و جامعه شود )مصاحبه با مدیران کمیته جاد چامخرب در سطح فردی و اجتماعی بزند و موجب ای

روی مدیران این های پیشترین چالشاز مهم ،کیفیت ارتباط با ارباب رجوع ،روازاین. (1402، )ره(امداد امام خمیهی
اد شرایط اقتصادی ناشی از تورم و ... باعث شده است که بیشتر افر ،های اخیردر سال. باشدها میدست سازمان
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های حمایتی از جمله به سازمانحمایتی و اشتغالزایی های مالی یا دریافت تسهیلات جهت حمایتجامعه به نوعی 
مراجعه کههد. با توجه به ایهکه تهوع خدمات در کمیته امداد امام خمیهی)ره( بیشتر از سایر  )ره(امداد امام خمیهی کمیته
 های)دهکگیرد این سازمان نیز حجم بیشتری از جامعه را در بر میگیرندگان های حمایتی است لذا خدمتسازمان
با این توصیف دغدغه اصلی  .شوند(مهد از خدمات این نهاد بهرهتوانهد میمتهاسب با سطح نیازمهدی  7تا  1 درآمدی

رضایت از  حاز جمله کیفیت ارتباط با مشتریان، سطمدیران ارشد سازمان این است که بتوانهد به انحای مختلف 
برقراری عوامل زیادی در  های اجتماعی بعدی برای فرد و جامعه شوند.تا مانع از آسیب خدمات را افزایش دههد

برخی ؛ تواند اثرگذار باشدهای حمایتی میسازمانبه ویژه در و کسب رضایت مشتریان  ارتباط مهاسب با ارباب رجوع
دهد تا به دنبال  زهیالهام بخش و انگ ق،یاند کارکهان را تشوتویم یسبک رهبر پژوهشگران بر این باورند که

 ,Budur & Poturak) مرتبط است یمشتر یو اثربخش تیمثبت باشهد که به طور مثبت با رضا راتییو تغ ینوآور

سازمان با  به خصوص زمانی که کمک کهد. سازمان به بهبود عملکرد تواندثر میؤرهبری مهاسب و م. (2021
 برخی صاحبهظرانرابطه،  نیدر ا باشد.میاز جمله افزایش رضایت مشتری مواجه  یهای جدیدچالشمشکلات و 
عملکرد  ا،یپو یکار طیاعتماد، مح یارتقا یبرا نیتحول آفر یرهبر ،یرهبر یهاسبک نیکه در ب اندهاشاره کرد

بر الهام  سبک رهبری این. (McCleskey, 2021) است رگذارترینسبتاً تأث مشتری تیو رضا یکار یسازگار م،یت
حداکثر رساندن  سازمانی را با بهخدمات  گراتحول دارد. رهبری تمرکز برای فراتر رفتن از مهافع به اعضا بخشیدن

تواند بر کیفیت ارتباط با مشتریان و در رهبری تحول گرا میبهابراین،  هد.دمهابع مختلف موجود در اولویت قرار می
تحول  یبرمثبت ره راتیتأثبا وجود (. Prayuda & Wardi, 2023شتریان اثر بگذارد )نتیجه کسب رضایت م

 هایپژوهشدر رهبری تحول گرا در مورد ابعاد  یمحدود یهاافتهی، سازمان و رضایت مشتریان جیبر نتا نیآفر
ارتباط  یسازمان یشکارکهان، با اثربخانگیزش دهد که ها نشان میاز سوی دیگر نتایج پژوهش وجود دارد، یکهون

 اندپژوهشگران اشاره کرده ن،ینگرش و رفتار کارکهان است. علاوه بر ا بر مؤثر یدیاز عوامل کل یکی ومثبت دارد 
بهابراین رهبران تحول گرا (. Chi & Gursoy, 2019دارد ) یمشتر تیبر رضا یمثبت ریتأثانگیزش کارکهان که 

تریان و کسب رضایت آنان موفق باشهد که کارکهان نیز انگیزه این مکار را توانهد در کیفیت ارتباط با مشزمانی می
خدمت برای جلب رضایت  شده استراتژی انتخاباند که در این راستا برخی صاحبهطران بیان کردهداشته باشهد 

رکهان و رهبرانی کا ،هاسازمان سریع مستلزم آن است که تغییر جدا کرد.و کارکهان توان از ر هبری را نمی گیرندگان
خدمت بر  تمرکز. بخشهد بهبود ی کاری راهاسیستم شوند و سازگاربا همدیگر  ثرؤبه طور م بتوانهد باشهد که داشته

نیازمهد سازگاری تغییر،  به سرعت در حال بسیار رقابتی و محیطیک به ارائه رضایت مشتری در  ، و نیازگیرندگان
برتری و در نتیجه افزایش  به به مهظور دستیابیوضوع اهمیت رهبری و انگیزش کارکهان است، این مرهبری 
 & Sinclair, Stephens, Whiteman, Swanson-Biearman) دهدنشان میرا خدمت گیرندگان رضایت 

Clark, 2021) .رهبری، کیفیت ارتباطات با  اتی نظیرموضوع صورت مجزا به با این توصیف، مطالعات زیادی به
رابطه به عهوان متغیر میانجی  انگیزش کارکهانپژوهشی که به حال آنکه  .اندیزش کارکهان پرداختهانگو  مشتریان

از یافت نشد.  ،پرداخته باشدهای غیرانتفاعی و خدماتی در سازمان کیفیت ارتباط با مشتریو تحول گرا رهبری بین 
و از سوی دارد.  سازمان شکست یا قیتتعیین موف نقش مهمی درری تحول گرا رهب ،بر مبهای مطالعاتآنجا که 
سازگاری و هماههگی بین رهبران و بایستی  بهبود کیفیت روابط با مشتریان و کسب رضایت مشتریبرای دیگر 

نقش کوشد با تکیه بر مبانی نظری، فرضیه میرو پژوهش پیشبهابراین  کارکهان در سازمان برقرار باشد.انگیزش 
 قرار دهد.و آزمون ارزیابی مورد کیفیت ارتباط با مشتریو گرا تحولر رابطه رهبری را د انگیزش کارکهانمیانجی 
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 پژوهش یپیشینه و نظری مبانی .2

 1رهبری .1-2

ر گرفته لعه قرامورد مطا ها به طور گستردههاست. در طول سالدهیپد نیتریبعدو چهد نیتردهیچیاز پ یکی یرهبر
 یود، رهبروج نیا . باکرده است دایپ یشده امروز یپرشتاب و جهان یایدن نسبت به قبل در یشتریب تیاست و اهم

 کهدیمنشان  رخاط سیدهد. بهیکههده ادامه م جیجذاب و گ یهابحث جادیموضوع همچهان به ا یدگیچیپ لیبه دل
 (.Benmira & Agboola, 2021) «ستا یموضوع در علوم اجتماع نیترفهمو کم نیترشدهمطالعه یرهبر»که 

 کهد.نظران بیان میتعاریف رهبری را از دیدگاه صاحب ،1جدول 
 

 تعاریف رهبری (.1) جدول

 تعریف منبع ردیف

1 Terry (1960) 
 و رضایت که از روی میلطوریذاری بر مردم بهرهبری عبارت است از فعالیت تأثیرگ

 های گروهی تلاش کههد.برای هدف

2 Hit, Miller & Colela 

 داف.ها برای رسیدن به اهایهد جهت بخشی و اثرگذاری بر افراد و گروهفر (2017)

3 Rabbins & Judge (2017) 
فراد ااز به اند تدوین چشم انداز درباره آیهده، مشخص کردن جهت گیری و انتقال چشم 

 .و متحد کردن و امید بخشیدن برای غلبه بر موانع

 

 های رهبری. تئوری2-2
با تأکید بر کیفیت بر مطالعات رهبری تسلط داشت؛  1940ی رهبری؛ این تلوری تا اواخر دهه هاهای ویژگیتلوری

شوند بلکه برمبهای این تلوری رهبران ساخته نمیکهد. های شخصی، رهبران را از غیر رهبران جدا میو ویژگی
کهد بهدی میدسته کلی طبقه 6های مهم رهبری را در های رهبری ذاتی است و این ویژگیشوند و ویژگیمتولد می

 ,.Hit et al) شامل: تمایل، انگیزش رهبری، درستکاری، اطمیهان به خود، توانایی شهاختی و دانش تخصصی 

و ادعا  افتهیتکامل  های رهبریویژگی یهاتلوریاز  هایتلوراین ، است های رفتاریتلوریدوم  رویکرد (.2017
 یرهبر نیتضم یبرا توانیخاص را م یمتولد شوند و رفتارها هکهینه ا شوند،یکه رهبران عمدتاً ساخته م کهدیم

گروه سوم،  .(Benmira & Agboola, 2021) ردیگ یم دهیرهبر را ناد طیو مح تیموقع یادیمؤثر آموخت. تا حد ز
رهبری  های مختلف شیوه مهاسب و مطلوبدر این رویکردها بر اساس شرایط و موقعیتهای اقتضایی است تلوری

گردد، این رویکردها یک فرض اساسی مشترک دارند: رهبران برای موفقیت نظام خود باید سبکی را تعیین می
 رویکرد اقتضایی شامل سهزمان معین بهترین سازگاری را داشته باشد.  انتخاب کههد که با یک موقعیت در یک

 –تلوری اقتضایی مسیر( و LMX) 3عضو –رهبر تلوری اقتضایی مبادله  ،2تلوری اقتضایی فیدلر از جملهتلوری 
 (.Torabi et al, 2021باشد )هدف می

بهدی انجام گرفته است ولی در یک طبقه پژوهشگرانهای رهبری توسط از سبک یهای مختلفبهدیتاکهون طبقه
سبک . شوندمی تقسیم گراای و تحولبراساس نحوه عملکرد انجام شده است. رهبران به دو گروه مبادله نوین که

                                                      

1 .Leadership 

2. Fred Fiedler 

3. Leader – Member Exvhange (LMX) 
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ای بر مدیریت کلی سازمان و عملکرد آن تمرکز کرده و زیردستان خود را از هر دو طریق پاداش و رهبری مبادله
دادن به پیروان، به نوعی مبادله با پیروان پرداخته و استفاده از پاداش؛ این رهبران با نمایهدها ترغیب میمجازات

رهبری تبادلی شامل مبادله محرکها و پاداشها توسط رهبر به مهظور جلب موجب عملکرد بهتر آنان خواههد شد. 
ای از اعمال است که اهداف جداگانه و حمایت از جانب پیروان است. هدف چهین رهبری توافق در مورد مجموعه

ت بر مبهای فوری رهبر و پیروان را برآورده سازد. رفتارهای مرتبط با رهبری تبادلی نیز از پاداش اقتضایی، مدیری
شوند. رهبرانی که از سبک بهدی میگر دسته، رهبری عدم مداخله(مهفعل) ، مدیریت بر مبهای انتظار(فعال)انتظار 

نظارت بر انحرافات افراد از نقشها  ،پردازند. مدیریت انتظار فعالکههد به مبادله مهابع میپاداش اقتضایی استفاده می
بر عهده دارند، سبک مدیریت انتظار مهفعل، عدم دخالت در امور از طرف رهبران را و استانداردها و تصحیح آنها 

که است گر برای رهبرانی رهبری عدم مداخله در پایان سبکاست، مگر زمانی که استانداردها رعایت نشده باشهد و 
ن خود را به سوی ، پیرواگرا تحول انرهبر. گیری گرایش دارندبه عدم پذیرش مسلولیت و عدم تمایل به تصمیم

نمایانگر فرآیهدی است که مهتهی به تغییر و تحول در  گرارهبری تحول، هدهکعملکرد بیش از انتظار هدایت می
های تأثیرگذار بر کارکهان، ارضای ی، اهداف بلهدمدت، ارزیابی محرکلاقشود و با ارزشها، ویژگیهای اخافراد می

برای عیهیت یافتن نیازمهد چهار عامل مشتمل بر توجه به  گرا. رهبری تحولآنها مرتبط است نیازها و شیوه رفتار با
فراتر از  گراگرا، رهبری تحولف رهبری عمل لابرخاست.  آرمانیکر، انگیزش الهام بخش و نفوذ افراد، ترغیب به تف

 کیه دارد که اشار یهدیبه فرآ گراتحول یرهبر(. Farrokh & Jahanshad, 2022. )ارضای نیازهای فوری است
 یدهد تا برا یم زهیانگ روانیبه پ یتوجه فرد ای و یفکر کیالهام بخش، تحر شزیانگ ،نفوذ آرمانی قیرهبر از طر
از رهبرشان اشاره  روانیپ نیبه تحس رمانینفوذ آ ای زمایکار، تلاش کههد یدر مقابل اهداف شخص یاهداف گروه

کهد. رهبران ینقش مثبت عمل م یالگو کیدهد و به عهوان یرا ارائه م یانداز و هدف روشهکه چشم اردد
روشن را  یاهدهیانداز آنها آکههد که چشمیرا متقاعد م روانیکههد و پیارتباط برقرار م نیبه صورت نماد کیزماتیکار
 یبرا روانیپ در زهیانگ جادیو ا دنیالهام بخش یرهبران برا ییبخش توانا لهاما شزیانگ، سازمان به دنبال دارد یبرا
تا احساس  بخشهدیالهام م روانیخود، به پ اقیو اشت یهیبخوش قیپروازانه است. رهبران از طربه اهداف بلهد دنیرس
و درخواست  روانیپ اتیفرض دنیشامل به چالش کش ،یفکر کیکههد که موفق خواههد شد. بعد سوم، تحر هانیاطم
و  ینحوه طراح رییگذارند، به تغیرا به اجرا م یشکل از رهبر نیکه ا یبدون انتقاد است. رهبران روانیها از پدهیا

رهبران،  یگریو مرب تیبه حما یملاحظات فرد ت،یکههد. در نهایدر مورد موانع و مشکلات کمک م روانیتفکر پ
که از  یرهبرانبا استفاده از نقاط قوتشان اشاره دارد.  لیبه حداکثر رساندن پتانس یبرا روانشانیپتعامل و کمک به 

مهحصر به  رویتوجه دارند و اذعان دارند که هر پ یفرد یهاو خواسته ازهایکههد به نیاستفاده م یشکل رهبر نیا
 ریو تأث روانیپ «رییتغ» لیاست که پتانس ررهب یاز رفتارها یفیشامل ط نیآفرتحول یرهبر ن،یفرد است. بهابرا

 (.Bakker, Hetland, Olsen & Espevik, 2022) ها را داردآن یمثبت بر مشارکت کار
 

 انگیزش. 2-3
. لیکن سرمایه زیادی برخوردار است رسیدن به اهداف سازمانی از اهمیتتردیدی نیست که سرمایه انسانی برای 

کافی نیست.  که از عملکرد سازمانی حمایت کهد،هایی انسانی به تههایی برای تضمین عملکرد، رفتارها و نگرش
شود و به دستیابی به اهداف باید سرمایه انسانی خود را به اقداماتی تبدیل کههد که مهجر به عملکرد میکارکهان 

را به عملکرد مطلوب تبدیل سرمایه انسانی تواند میکه است انگیزش فرایهدی  ،کهد. در این میانسازمانی کمک می
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بسیار مؤثر ها بخواههد سازمان دارد. اگر سازمان. بهابراین عملکرد و انگیزه انجام عمل اهمیت زیادی برای کهد
( 3 وظایف خود را به خوبی انجام دههد، و( 2به سازمان بپیوندند، ( 1 :باشهد، کارکهان باید برانگیخته شوند تا

انگیزش را از دیدگاه صاحبهظران رفتار مختلف تعاریف  2جدول قانه خود را در کار استفاده کههد.های خلامهارت
 دهد.ی نشان میسازمان

 تعاریف انگیزش (.2)جدول 

 تعریف منبع ردیف

1 
Hersey & 

Blanchard 

(1996) 

رد فرونی درکات ها یا محها را گاهی به عهوان نیازها، تمایلات، سائقانگیزه
 ارد.های او بستگی دکههد. انگیزش فرد به نیروی انگیزهتعریف می

2 Hit et al., (2017) 
رای های فرد بکه موجب شدت، جهت و تداوم تلاش نیروهای درونی فرد

 شود.رسیدن به هدف خاص می

3 Neta & Hass 

(2019) 
آورد میدر را به حرکت ی دیگرانگیزش عموماً به معهای چیزی است که چیزها

 شود.فتار یا فعالیت خاصی در افراد میو باعث ر

4 
Bakaç, Chen, 

Zyberaj, Kehr & 

Quirin (2022) 

ن أمیت که برای توجود یا ایجاد حالت برانگیختگی در فرد اس انگیزش
شده و تهدف معین، رفتاری هدفمهد، هدای یافتن به یکنیازهایش یا دست

 .دهدمستمر از خود نشان می

 
های بسیاری در خصوص اساسی در مدیریت سرمایه انسانی بوده و آثار و نوشته از موضوعات و مفاهیم ،انگیزش

سوی دانشمهدان مختلف مطرح شده که در آنها هم از نظر تلوریک و هم از نظر تجربی، فهون انگیزشی انگیزش از 
انگیزش وجود یا ایجاد گیرد. می مورد استفاده توسط مدیران برای بهبود عملکرد افراد مورد بحث و بررسی قرار
هدف معین، رفتاری هدفمهد، یک حالت برانگیختگی در فرد است که برای تأمین نیازهایش یا دست یافتن به 

عهوان یکی از  افزایش انگیزش شغلی به (.Bakac et al., 2022) دهدهدایت شده و مستمر از خود نشان می
 ,Firouzkohi Moghadam, Sanagovi Mohrar & Shirazi)ست ها اهای مدیران سازمانمهمترین مسلولیت

2022.) 
 نظریه ریه مراحل مختلف زندگی،نظ ،1مازلو یهاسلسله مراتب نیاز نظریهتوان به میهای مشهور انگیزش نظریهاز 

 عدالت )برابری( نظریه؛ 4بهداشت هرزبرگ -دو عاملی انگیزش  نظریه ،نیازهای اکتسابی نظریه ،3آلدرفر 2ایی.آر.جی

انگیزش دارای . (et al tHi ,.0172)د اشاره کر 7ادوین لاک تعیین هدف و نظریه 6انتظار ویکتور روم نظریه؛ 5آدامز
دو بعد درونی و بیرونی است. انگیزش درونی، انجام کاری است که ماهیت جذاب و لذت بخش دارد و انگیزش 

 & Damghanian) داشته باشد (مانهد پاداش)بیرونی، به انجام کاری اشاره دارد که پیامد مجزایی از آن کار 

Shahbaz, 2020)گردد که آیا شغل به فرد امکان حفظ ارزشهای ه تعیین می. انگیزش شغلی به وسیله این پدید

                                                      

1. Abraham Maslow 

2 .ERG Theory (Existence, Relatednces, Growth) 

3. Clayton Alderfer 
4. Herzberg 

5. Adams 

6. Victor Vroom 

7. Edwin Locke 
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شود، بلکه های روانی برای فرد مینگیزه شغلی نه تهها مهجر به آسیبنبود ا .یا خیردهد خصوصی و شخصی را می
ها بگذارد که بیهی را بر دوش سازمانپیش های غیرقابلتواند هزیههوری و اثربخشی شده و میباعث کاهش بهره

 (.AlSudany & Al-Musawi, 2020) تواند سهگین باشدها میران آن هزیههجب
 

 با مشتری کیفیت ارتباط. 2-4
به شرکت در حفظ روابط خوب با  گران،یکههدگان و دنیمانهد تام ،یتجار یشده با کارکهان و شرکاتیروابط تثب  

 فیتعر. دشوارتر است ایآن کوچکتر  انیپا تر باشد، احتمال یرابطه قو کیکهد. هر چه  یکمک مخدمت گیرندگان 
را  یفعل انی، مشتراست هفعانیذ ریو سا انیحفظ و بهبود روابط خوب شرکت با مشتر جاد،یا هدیفرآرا رابطه  تیفیک

 یکههدگان تجاراز مصرف یاریکه بس کهدیفلسفه فرض م نیکهد. ا یرا جذب م دیجد انیدهد و مشتر یتوسعه م
ها موجود شرکت یهاگروه نیدائماً ب هکهیشرکت برقرار شود تا ا کیداشته باشهد که با  یاهرابط دههدیم حیترج

 شاملاین سه بعد قرار گرفته است. سه بعد  ریتحت تأث تیرابطه موفق تیفیکههد در ک دایحرکت کههد تا ارزش پ
ن لاو فعا پژوهشگرانیاری از ارتباط با مشتری مورد توجه بس. (Mujahidin, 2022) است ارتباط و تعهد ،رضایت

مهد با توجه به این فرض همراه است که ایجاد روابط متعهد شده با قرار گرفته است. افزایش تأکید بر بازاریابی رابطه
مهد بر ان است. بازاریابی رابطهمشتریان در نتیجه رضایت مشتری، ارجاعات مشتری، اعتماد و تبلیغات شفاهی مشتری

ای با هدف ایجاد روابط بلهد مدت، مبتهی بر اعتماد و مهافع ارتباطی متقابل با مشتریان ارزشمهد بازاریابی مبادله
کهد توانایی متمایز می هاسازمانرا از دیگر  خدمات کمیته امداد امام خمیهی)ره(هایی که احاطه دارد. یکی از ویژگی

باشد. برقراری ارتباط مشتری می ددجونمودن ماست. راضی  ددجویاناز رضایت در م بالایییجاد سطح آنها در ا
شود، حفظ و نگهداری گیرد. این ارتباط ههگام ارائه خدمت ایجاد میدر طی زمان صورت می مددجویانبلهدمدت با 

زیادی است. میزان تعهد طرفین رابطه در موفقیت ارتباطات اهمیت بسیار  لاشارتباط ایجاد شده با مشتری نیازمهد ت
تر و تواند به ثبات در خدمت ارائه شده به وی اعتماد کهد، ارتباطات محکمد. اگر مشتری بداند که میزیادی دار

 کیفیت (.Bozorgpour, 2022ت )برای یک رابطه مثبت اسکیفیت روابط یک عامل مهم . تر خواهد بودنیلاطو

 هایمجموعه ارزش عهوانه ب آن را نتوامیو  باشدمی مشتریان و سازمان میان روابط کلی ماهیت بیانگرارتباط 

رابطه مهاسب بین سازمان و خدمت گیرندگان  برقراری به مهجر و خدمات بوده کههدهتقویت که کرد تعریف ناملموس
نسبت به  بهتری کههده بیهیپیش کیفیت رابطه و باشدمی مجزا خدمات کیفیت از کاملاً مفهوماین شد. خواهد 
 اطلاعات ارائه برای ابزاری بازاریابی در باشد. ارتباطاتمی کههدهرفتاری مصرف لاتتمای مورد در خدمات کیفیت

 برقراری ههگام در سازمان وظیفه(. Fernandes & Pinto, 2019) کرد اعتماد آن بتوان به که اطلاعاتی باشد،می

 هایارزش کیفیت، مورد ی دررساناطلاع و تبلیغ طریق از مشتریان در ترجیح و آگاهی ایجاد با مشتریان، ارتباط

 .کهدمی تشویق خرید تصمیم به را مهدعلاقه مشتریان که است هاییویژگی دیگر و محصول عملکرد ،سازمان
 ارتباط نهایت در و سازدمی آگاه نارضایتی آنها مهابع رفع برای شرکت اقدامات درمورد را مشتریان ارتباطات همچهین

 شد خواهد مهجر مشتریان وفاداری به در نتیجه که گرددمی مهجر بهتر به روابط مشتریانش و سازمان بین اثربخش

(Khabiri et al., 2013.) 
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 پیشینه پژوهش. 2-5
را کارکهان انگیزش و  ، کیفیت ارتباط با مشتریانگرادر رابطه با رهبری تحول شدههای انجامپژوهش ،3 ولجد

 دهد.نشان می
 

 های مرتبط )خلأ تئوریکی موجود(پژوهش  هایی از(. نمونه3) جدول

 نتایج پژوهش عنوان پژوهش پژوهشگر ردیف

1 
Budur & 

Poturak 

(2021) 

آن  ریو تاث نیتحول آفر یرهبر
 با نقش یمشتر تیبر رضا

 یرفتار شهروند یانجیم
 یسازمان

 فوذنشامل ابعاد رهبری تحول آفرین  نشان داد که جینتا
 یو توجه فرد یفکر کیتحر بخش،الهام زهی، انگآرمانی

 ود، دارن شهروندی سازمانی یبر رفتارها یمثبت راتیتأث
د. دار یمشتر تیبر رضا یمیمستق ریتأث شهروندیرفتار 

 اتریتأث یالهام بخش و توجه فرد زهیانگ ن،یعلاوه بر ا
 داشت. رضایت مشتریبر  یقابل توجه میرمستقیغ

2 Salehi et al., 

(2020) 

 بطه با مشتری برتأثیر کیفیت را
وفاداری مشتریان در صهعت 

 رستوران داری

با  بطهنتایج به دست آمده حاکی از آن است که کیفیت را 
ر بری مشتری و هر یک از ابعاد آن تأثیر مثبت و معهادا

شان نهش پژووفاداری مشتریان دارند. علاوه بر این، نتایج 
تری، مش داد که در مقایسه با سایر متغیرها، متغیر رضایت
 ستاته بیشترین تاثیر را بر وفاداری مشتریان بیشتر داش

3 Prayudha & 

Wardi (2023) 

بر  یسبک رهبر رییتغتأثیر 
 تیبهبود رضا و یخدمات عال

 یمشتر

 املش نیتحول آفر یرهبر یهایژگیو نتایج نشان داد که
 نیا یدو توجه فر یمحرک فکر بخش،الهام ک،یزماتیکار

 هدک تیرا هداسازمان موجود در  لیپتانس قدرت را دارد که
 خدمات یهاشاخص هیرا در انجام کل ییو کارا یاثربخشو 
ها  یگژیو نیکه با ا نیتحول آفر یکهد. رهبر جادیا یعال

ه ب یابیدست یبرا کیاستراتژ لیپتانس کیشود،  یانجام م
 مصرف کههده، تیرضا شیافزا یعهی ،یهدف خدمات عال

صرف م یاهو خواسته ازهایانتظارات، ن به یابیاز جمله دست
 کههده است.

4 
Wardana & 

Anisah 

(2023) 

بر  نیآفرتحول یرهبر ریتأث
 قیعملکرد کارکهان از طر

و رفتار  یدرون شزیانگ
به عهوان  یسازمان یشهروند
 گرمداخله یرهایمتغ

بر  نیتحول آفر یپژوهش نشان داد که رهبر جینتا
 یدارمثبت و معها ریتأثوندی و رفتار شهر یدرون شزیانگ
ر ب یردا یمثبت و معه ریتأث یدرون زشیانگهمچهین  دارد.

ز ا نیتحول آفر یرهبرهمچهین دارد.  عملکرد کارکهان
 و مثبت ریبر عملکرد کارکهان تأث یدرون زشیانگ قیطر

 دارد. یمعهادار

 

5 Amiri et al., 

(2021) 

رابطه رضایت، وفاداری بررسی 
لیغ شفاهی از و تمایل به تب

سوی مشتریان با تأکید بر 
نقش تعدیل کههده هزیهه های 

دهد جلب رضایت دست آمده از پژوهش نشان مینتایج به
تدریج سبب ایجاد حس وفاداری در آنان مشتریان به

شود و همچهین افزایش رضایتمهدی مهجر به نتایج می
اشکالات  رفتاری مانهد افزایش تحمل مشتریان نسبت به
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دهان برای بانک بهدر ارائه خدمات و تمایل به تبلیغ دهان تعویض بانک
ها آگاهی از این که مشتریان شود. بهابرین برای بانکمی

تا چه حد از خدمات راضی هستهد اهمیت خاصی دارد و 
تواند به بهبود جایگاه بانک در مقایسه با رقبا مهجر می
 .شود

6 

Shafeai, 

Ahmadizad, 

& Moulai 

(2021) 

نقنش مشنارکت مشنتریان در 
 ایجناد ارزش اقتصنادی و
اجتماعنی در اکوسیسنتم 

مورد )وکار گردشنگری  کسنب
مطالعه: مشتریان شرکتهای 

 (یگردشگر ەفعال حوز

و  مثبننت اثننر ەدههدآمده نشننان دسننت نتایننج به
 ارزش ایجنناد در مشننتریان مشننارکت معهننادار

د ارزش اجتماعننی در اکوسیسننتم اقتصننادی و ایجننا
 کار اسننت. انگیننزش و عوامننل جامعه و کسننب

شننهاختی نیننز دو محننرک اثرگننذار در میننزان 
 .اندمشننارکت مشننتریان شننهاخته شننده

7 

Ponisciakova, 

Rosnerova & 

Kicova 

(2023) 

انگیزش به عهوان عهصری از 
گیری مدیریتی در تصمیم

 ای تولیدیهشرکت

گیری های رهبری و تصمیمنتایج نشان داد که مولفه
-گذارد و سیستمهای انگیزشی اثر میمدیران بر سیاست

همچهین انگیزش  دهد.را تغییر می و پاداش های تشویق
تباط با مشتریان تاثیر مثبت بر کیفیت ارتواند میکارکهان 

 داشته باشد.

8 Bozorgpour 

(2022) 

تاثیر فعالیت مدیریت بررسی 
های اجتماعی و بازاریابی رسانه

تجربه مشتری بر کیفیت ارتباط 
 با مشتری

های بازاریابی نتایج پژوهش نشان داد که فعالیت
بر کیفیت  و انگیزش های اجتماعی، تجربه مشتریرسانه

ارتباط با مشتری تاثیر معهاداری دارد و همچهین کیفیت 
د وفاداری، قصد ارتباط با مشتری بر قصد خرید، قص

 .مشارکت تاثیر معهاداری دارد

9 
Virgiawan, 

Riyanto & 

Endri (2021) 

گرا بر تحول یرهبربررسی 
انگیزش و عملکرد کارکهان با 

 فرههگ سازمانی نقش میانجی

 یعملکرد کارمهدان دولتانگیزش و دهد که ینشان م جینتا
ا گررهبری تحول ریتحت تأث یبه طور مثبت و قابل توجه

در استفاده مؤثر و کارآمد از زمان  ژهیفرههگ کار، به وو 
 دارد. رفتار مدیربا نحوه  یکیکار است و ارتباط نزد

10 

Haq, Asbari, 

Novitasari & 

Abadiyah 

(2022) 

 ن،یآفرتحول ینقش رهبر
بر  یو خودکارآمد زهیانگ

 عملکرد آموزشی کارکهان

بت و معهاداری بر گرا تاثیر مثنتایج نشان داد رهبری تحول
عملکرد آموزشی و انگیزش کارکهان دارد. از سوی دیگر 

تواند موجب سرعت در خودکارآمدی و انگیزش می
 یادگیری آموزشی شود.

11 

Chen, 

Ghardallou, 

Comite, 

Ahmad, Ryu, 

Ariza-Montes 

& Han 

(2022) 

: نیآفرتحول بررسی رهبری
نقش  تیشفاف ،ینقش تاب آور

 تیریمدبر  یوندرش زیو انگ
 کارکهان یشغل یفرسودگ

رهبری تحول آفرین باعث کاهش فرسودگی شغلی و 
شود همچهین این سبک افزایش تاب آوری کارکهان می
ها و کاهش در خطاهای رهبری موجب کاهش هزیهه

بر انگیزش  . همچهین رهبری تحول گراشودکاری می
مثبت کارکهان در ارائه خدمات مطلوب به مشتریان تاثیر 

 گذارد.می

12 Alamri 

(2023) 

و مشارکت  نیآفرتحول یرهبر
: یعموم یهادر سازمان یکار

 یاساس یهازهیبا انگ یکه رهبر دهدینشان م جینتا
 یانسان برا یاساس ازیکه به عهوان ن ییارتقا یهاستمیس
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خدمات  زهیتمرکز ارتقاء و انگ
و زمان وقوع  یچگونگ ،یعموم

 اثر

 ریاند، ارتباط دارد و بر آن تأثاخته شدهتوسعه و رشد شه
 توانهدمیکه رهبران  دهدیمطالعه نشان م نی. اگذاردیم
ارتقا  رکزچارچوب تم ختنیرا با برانگ روانیپ یهازهیانگ

را از  روانیپ جینتا شتریب یزشیچارچوب انگ نیدههد و ا
 نیرو، ا نی. از ادهدیکارکهان شکل م ینظر مشارکت کار

کههد یکهد که ادعا میم تیحما یقبل هایپژوهش از افتهی
در رابطه  یانجیم سمیمکان کیتمرکز بر ارتقاء به عهوان 

-یعمل م تلفمخ یامدهایو پ نیتحول آفر یرهبر نیب
 کهد.

13 Sinclair et al., 

(2021) 

در  زهیانگ جادیو ا تیریمد
با استفاده از مدل ان کارمهد

 گراتحول یرهبر

ا درک رکه رهبران کار  ییهاههیدر زم نشان داد جینتا
 ،یهبرکارکهان و ر نیبهبود ارتباطات ب و فرصت کههد،یم

د و فراهم است، عملکر یریگمیدر ههگام تصم ژهیبه و
 یابد.انگیزش کارکهان افزایش می

14 

Tajeddini, 

Martin & 

Altinay 

(2020) 

عوامل مرتبط با انسان  تیاهم
 تو عملکرد خدما یدر نوآور

انی سازمکه کارکهان خط مقدم تعهد  دهدینشان م جینتا
و ت خدما ینوآور هیاول انبیشیپسازمان  یو رهبرهستهد 

 تیخلاق یدانش و القا تیری، مدباشدرضایت مشتری می
که  دهدینشان م جیاست. نتا یدیکل زیشرکت ن قیاز طر
با  امل مرتبطمرتبط با عو یایاز مزا توانهدیها مسازمان

 شیو افزا تخدما ینوآور یبهبود رفتارها یان براانس
 استفاده کههد. یعملکرد تجار

15 Shi & Zhou 

(2023) 

گرا، بررسی رهبری تحول
گزار و رضایت رهبری خدمت

 مشتری

و  نیتحول آفر یادغام رهبرنتایج حاکی از آن است که 
 رهبر یاثربخش شیخدمتگزار ممکن است به افزا یرهبر

-ولدهد که رهبری تحمین نتایج نشان همچهی .بیهجامد

 ارد.گذتاثیر مثبت و معهادار می یمشتر تیرضا گرا  بر
 

 مفهومی مدل و هافرضیه وسعهت .3
مثبت و  ریبر عملکرد کارکهان تأث یدرون زشیانگ قیاز طر نیتحول آفر یرهبردهد نظری نشان میمتون بررسی 
رهبری تحول گرا بر انگیزش کارکهان در ارائه خدمات نیز  و (.Wardana & Anisah, 2023) ددار یمعهادار

نشان دادند  Sinclair et al (2021)همچهین (. Chen et al., 2022گذارد )مطلوب به مشتریان تاثیر مثبت می
از سوی دیگر برخی پژوهشگران بر این باورند که گذارد رهبری تحول گرا بر عملکرد و انگیزش کارکهان تاثیر می

ابعاد  (.Ponisciakova et al., 2023تواند بر کیفیت روابط با مشتریان تاثیر مثبت داشته باشد )کارکهان می زشانگی
 لیقدرت را دارد که پتانس نیا یو توجه فرد یمحرک فکر بخش،الهام ک،یزماتیکار شامل نیتحول آفر یرهبر

 یرهبر ،کهد جادیا یخدمات عال یهاشاخص هیم کلرا در انجا ییو کارا یاثربخشو  کهد تیرا هداسازمان موجود در 
مصرف کههده، از  تیرضا شیافزا یعهی ،یبه هدف خدمات عال یابیدست یبرا کیاستراتژ لیپتانس کی، نیتحول آفر
در پژوهشی  (.Prayudha & Wardi, 2023) مصرف کههده است. یهاو خواسته ازهایبه انتظارات، ن یابیجمله دست

شامل نفوذ آرمانی، انگیزش  آفریننتیجه دست یافتهد که رهبری تحول به این Budur & Poturak (2021)یگر،د
بخش، محرک ذههی و توجه فردی تاثیرات مثبتی بر رفتار شهروندی سازمانی کارکهان دارد و رفتار شهروندی الهام
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های داخلی نیز بررسی پژوهش. ردکیفیت ارتباط با ارباب رجوع داتاثیر مستقیمی بر رضایت مشتریان و نیز سازمانی 
به این  Bozorgpour (2022)اند برای مثال به نتایج مشابهی دست یافته خلیژوهشگران دادهد که نشان می

د هدهنشان می( Fani et al, 2023) اط با مشتری تاثیر معهاداری دارد.نتیجه دست یافت که انگیزش بر کیفیت ارتب
، گرددمی انارائه خدمات به آنان، موجب سرعت در افزایش رضایت مشتریبهبود روابط مثبت با مشتریان و که 

دهد که کیفیت رابطه با مشتری و هر یک از ابعاد آن نشان می Salehi et al (2020)های پژوهش یافته همچهین
در هنایی کنه پنژوهشگیری از نتایج در اینن پژوهش با بهرهلذا  .تاثیر مثبت و معهاداری بر وفاداری مشتریان دارد

، فرضنیاتی را اندپرداختهکارکهان انگیزش و با مشتری  ارتباطنکیفیت رهبری،  داخل و خارج کشور به موضوع
تدوین و به محک آن  کیفیت ارتباط با مشتریانو کارکهان گرا، انگیزش تحولرهبران ای های حرفهپیرامون ویژگی

مستقیم رابطه  انتظار داریمبراساس مبانی نظری و پژوهشی مرور شده، به بیان دیگر در این پژوهش  پرداختیم.
معهادار انگیزش کارکهان، و همچهین رابطه غیرمستقیم آنها از طریق  کیفیت ارتباط با مشتریانگرا و رهبری تحول
را با توجه ( ای از روابط عالمانه بین متغیرهای پژوهش)شبکهمدل مفهومی پژوهش  ،1 شکلدر ادامه  .ارزیابی شود

 دهد.نشان می مبانی نظریشده در الگوهای بیانبه 
 

 سوالات پژوهش
گرا و کیفیت ارتباط با مشتریان، در بین کارکهان رابطه رهبری تحول انگیزش کارکهان درسوال اصلی: تا چه اندازه 
 استان کردستان نقش میانجی دارد؟ )ره(کمیته امداد امام خمیهی

 فرعی: هایسوال
 گرا بر کیفیت ارتباط با مشتریان اثر مستقیم دارد؟ل یک: تا چه اندازه رهبری تحولسوا

 مستقیم دارد؟ انگیزش کارکهان اثرگرا بر سوال دو: تا چه اندازه رهبری تحول
 بر کیفیت ارتباط با مشتریان اثر مستقیم دارد؟انگیزش کارکهان سوال سه: تا چه اندازه 

 

 پژوهش هایفرضیه
کارکهان کمیته امداد  در بین ،گرا و کیفیت ارتباط با مشتریانرهبری تحولرابطه  انگیزش کارکهان درهم: ا فرضیه

 نقش میانجی دارد.استان کردستان  )ره(امام خمیهی
 های فرعی:فرضیه

 اثر مستقیم دارد. کیفیت ارتباط با مشتریانگرا بر رهبری تحولفرضیه یک: 
 مستقیم دارد. انگیزش کارکهان اثرگرا بر دو: رهبری تحولفرضیه 

 مستقیم دارد. اثر بر کیفیت ارتباط با مشتریان انگیزش کارکهان: فرضیه سه
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 پژوهش یمفهوم مدل (.1) شکل

 پژوهش شناسیروش .4
توصیفی از شاخه پژوهش اجرای روش از لحاظ کاربردی و هدف، استراتژی، کمّی، از نظر حاضر از نظر پژوهش 
 )ره(امداد امام خمیهی کلیه کارکهان کمیتهشامل در بخش پرسهلی جامعه آماری است. و از نوع مقطعی پیمایشی 

به تعداد  )ره(نفر و در بخش مشتریان، کلیه مراجعین به دفاتر کمیته امداد امام خمیهی 474حجم استان کردستان به 
روش انتخاب حجم و  ایگیری تصادفی طبقهروش نمونه. انتخاب شد با حجم نامتهاهیدر سطح استان  اداره 12

. در بخش پرسهلی با توجه به متهاهی بودن حجم جامعه باشدمی 05/0با خطای قابل قبول فرمول کوکران نمونه، 
ده های ناقص همراه با دااما برای رفع اثر پرسشهامه ماری انتخاب شدنفر به عهوان نمونه آ 213پرسهلی تعداد 

 .پرسشهامه سالم مورد تحلیل قرار گرفت 213تعداد شد که با حذف موارد ناقص،  توزیعپرسشهامه  230گمشده، 
متهاسب با حجم  ایبه روش تصادفی طبقه، استان )ره(کمیته امداد امام خمیهی دفاترها در بین برای توزیع پرسشهامه

 110باشد لذا عدد نفر می 110کهان اداره کل استان تعداد برای مثال حجم کار هر یک از دفاتر اقدام شد؛کارکهان 
انتخابی در حجم نمونه  23/0حاصل شد سپس عدد  23/0تقسیم شد که نسبت  474بر شمار کل پرسهل یعهی 

پرسشهامه در بین کارکهان  230پرسشهامه از  53حاصل شد بهابراین تعداد  53ضرب گردید و عدد  230یعهی پرسهل 
در بخش ارباب  روش تصادفی توزیع گردید برای سایر ادارات تابعه نیز به طریق کاملاً مشابه اقدام شد.اداره کل به 

به  05/0با خطای قابل قبول نفر با استفاده از فرمول کوکران  385با توجه به نامتهاهی بودن جامعه، تعداد  رجوع
کاملاً به طریق پرسشهامه  400های ناقص تعداد عهوان نمونه آماری انتخاب شد. که به مهظور رفع اثر پرسشهامه

به روش تصادفی در  هر شهرستان مددجوییجامعه متهاسب با حجم در بخش پرسهلی، گفته مشابه توضیحات پیش
پرسشهامه استاندارد طیف  شامل دوشهامه اصلی و نهایی این پژوهش، پرس. توزیع گردید گیرندگانخدمتبین 

سوال برای متغیر رهبری  9در بخش پرسهلی تعداد  بود.پرسهلی و بخش مددجویی ای در بخش گزیهه 5لیکرت 
متغیر انگیزش در اختیار  از پرسشهامه هاکمن و اولدهام برایسوال  10و  گرا از پرسشهامه باس و اولٌیوتحول

 یگران برایهای مورگان وهانت، هان و داز پرسشهامهسوال  10 تعداد مشتریاندر بخش و کارکهان قرار گرفت 
گیری توسط ضرایب بارهای پایایی مدل اندازه .قرار گرفت گیرندگانخدمت اختیاردر کیفیت روابط با مشتریان 

خ برای متغیرهای آلفای کرونبا .عاملی، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ با نرم افزار پی.ال.اس بررسی و تأیید شد
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و نیز  879/0و  853/0، 891/0یت روابط با مشتریان به ترتیب گرا، انگیزش کارکهان و کیفاصلی رهبری تحول
محاسبه شد، روایی واگرا توسط ماتریس فورنل  860/0و  812/0، 808/0برای روایی همگرا به ترتیب  AVEمقدار 

به و رعایت گردید  به طور کاملپژوهش  اخلاقشایان ذکر است در این پژوهش  و لارکر بررسی و تأیید شد.
ها را خاطر داده شد و با رضایت کامل، پرسشهامه ، اطمیهانطلاعاتماندن ا ههدگان در زمیهه محرمانهکمشارکت

 .تکمیل کردندنام بدون ذکر 
 

 پژوهش هاییافته .5

 آمار توصیفی. 5-1
 دههدگان ارائه شده است.شهاختی پاسخهای جمعیت، ویژگی5و  4های در جدول
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 اطلاعاتتوزیع فراوانی  (.4)جدول 

 دهندهپاسخ کارکنان

 جنسیت
فراوانی 

 مطلق

فراوانی 

نسبی 

 )درصد(
 81 187 مرد

 19 44 زن

 100 231 جمع

 سابقه کاری

 )سال(

فراوانی 

 مطلق

فراوانی 

 نسبی
 5 12 سال 5زیر 

6-10 44 19 

11-15 37 16 

16-20 32 14 

21-25 64 28 

26-30 42 18 

 100 231 جمع

طبقه سنی 

 )سال(

فراوانی 

 طلقم

فراوانی 

 نسبی
25-30 2 1 

31-35 46 20 

36-40 44 19 

41-45 65 28 

46-50 65 28 

 4 9 50بیشتر از 

 100 231 جمع

سطح 

 تحصیلات

فراوانی 

 مطلق

فراوانی 

 نسبی
دیپلم و زیر 
 دیپلم

14 6 

 5 12 فوق دیپلم

 68 158 لیسانس

 20 46 فوق لیسانس

 1کمتر از  1 دکتری

 100 231 جمع

فراوانی فراوانی ست پ

 گیرندگانخدمتاطلاعات  یفراوان عیتوز (.5)جدول 

 دهندهپاسخ

 جنسیت
فراوانی 

 مطلق

فراوانی نسبی 

 )درصد(
 68 262 مرد

 32 123 نز

 100 385 جمع

سابقه مددجویی 

 )سال(

فراوانی 

 مطلق
 فراوانی نسبی

 47 181 سال 5زیر 

5-10 139 36 

11-20 27 7 

 1 4 20بیشتر از 

 100 385 جمع

 طبقه سنی

 )سال(

فراوانی 

 مطلق
 فراوانی نسبی

 10 39 سال 18زیر 

18-40 200 52 

41-55 69 18 

 20 77 55بیشتر از 

 100 385 جمع

 سطح تحصیلات
فراوانی 

 مطلق
 فراوانی نسبی

 78 300 زیر دیپلم

 19 73 دیپلم

 2 8 فوق دیپلم و لیسانس

فوق لیسانس و 
 دکتری

4 1 

 100 385 جمع

وضعیت تحت 

 حمایت

فراوانی 

 مطلق
 فراوانی نسبی

 57 221 مستمری بگیر

 13 48 چهد خدمتی

 30 116 غیر مددجو

 100 385 جمع
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 نسبی مطلق سازمانی
 5 12 متصدی

 73 168 کارشهاس

کارشهاس 
 مسلول

29 13 

 7 15 رییس اداره

 2 4 مدیر

معاون 
 مدیرکل

3 1 

  100 231 جمع

 لیوضعیت شغ
فراوانی 

 مطلق
 فراوانی نسبی

 46 178 بیکار

 13 49 کارگر فصلی

 4 15 خارج از سن کار

 26 99 خانه دار

 11 44 در حال تحصیل

  100 385 جمع

 

 گیریهای اندازهبرازش مدل. 5-2
اسننتفاده  (واگننرا همگننرا و ) عیننار پایننایی، روایننی  از دو مگیننری هننای اننندازه بننرای بررسننی بننرازش منندل  

هننای عنناملی، ضننرایب آلفننای کرونبنناخ و     ضننرایب باربررسننی شننود. کننه پایننایی خننود از طریننق     مننی
باشنند. همننانطور کننه از  مننی 6 جنندولنتیجننه ایننن بررسننی بصننورت    گیننرد.صننورت مننی رکیبننی پایننایی ت
از ( S1تننا  S29تمننامی بارهننای عنناملی سننوالات )   بننا توجننه بننه ایهکننه    ، مشنناهده مننی شننود   6 جنندول

از اینننن رو حنننذف هنننی  ینننک از نشنننان از مهاسنننب بنننودن اینننن معینننار دارد   کنننه هسنننتهدبزرگتنننر  4/0
 (.Davari & Reza zade, 2017)سوالات لازم نیست 

 
 AVEآلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و ، ضرایب بارهای عاملی (.6)جدول 

 سازه
بار 

 عاملی
 گویه ابعاد

بار 

 عاملی

 آلفای کرونباخ
 پایایی ترکیبی

(CR) 
AVE 

 ابعاد سازه ابعاد سازه ادابع سازه

رهبری 
 گراتحول

813/0  نفوذ آرمان 
S1 878/0 

891/0 

723/0 

911/0 

840/0 

808/0 

825/0 
S2 824/0 

818/0 
انگیزش 

 بخشالهام

S3 880/0 
713/0 875/0 877/0 

S4 873/0 

 محرک ذهن 851/0
S5 881/0 

788/0 865/0 962/0 
S6 885/0 

 توجه فردی 881/0

S7 854/0 

794/0 880/0 829/0 S8 858/0 

S9 815/0 

انگیزش 
 کارکهان

 تهوع 794/0
S10 836/0 

853/0 

770/0 

882/0 

857/0 

812/0 

850/0 
S11 895/0 

 هویت 765/0
S12 869/0 

797/0 831/0 812/0 
S13 817/0 
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 اهمیت 635/0
S14 691/0 

782/0 783/0 848/0 
S15 905/0 

 بازخور 822/0
S16 870/0 

719/0 877/0 880/0 
S17 892/0 

 استقلال 753/0
S18 892/0 

713/0 874/0 848/0 
S19 874/0 

کیفیت 
روابط با 
 مشتری

 رضایت 874/0

S20 772/0 

879/0 

745/0 

902/0 

854/0 

860/0 

861/0 S21 857/0 

S22 807/0 

 اعتماد 913/0

S23 800/0 

771/0 853/0 893/0 
S24 730/0 

S25 720/0 

S26 824/0 

 تعهد 860/0

S27 838/0 

719/0 795/0 866/0 S28 658/0 

S29 852/0 

 
اشنند کننه  برکیبننی مننی آلفننای کرونبنناخ و پایننایی ت گیننری، معیارهننای بررسننی منندل اننندازه   ازیکننی دیگننر  

-مننی کننه مشنناهده  دهنند، همانگونننه مقننادیر آلفننای کرونبنناخ و پایننایی ترکیبننی را نشننان مننی      6جنندول 

اسنننت کنننه  7/0ز ( تمنننامی متغیرهنننا بزرگتنننر ا CRشنننود مقنننادیر آلفنننای کرونبننناخ و پاینننایی ترکیبنننی )  
 دهد. گیری را نشان میای اندازههبرازش مهاسب مدل

روایننی همگننرا بننه   روایننی همگننرا اسننت.   اسننتفاده از  ،گیننریمعیننار دیگننری بننرای بننرازش منندل اننندازه    
بنننرای بررسنننی  AVEپنننردازد. معینننار بررسننی مینننزان همبسنننتگی هنننر متغینننر بنننا سننوالات متغینننر منننی  

بنننرای تمنننامی  AVEمقننادیر   از آنجننا کنننه  6 جننندول بنننا توجنننه بننه رود. روایننی همگنننرا بننه کنننار مننی   
 .شنننوداسنننت لنننذا در مجمنننوع رواینننی همگنننرای متغیرهنننا مهاسنننب ارزینننابی منننی 5/0متغیرهنننا بنننالاتر از 

بنننرای بررسنننی رواینننی گینننری رواینننی واگنننرا اسنننت. یکنننی دیگنننر از معیارهنننای بنننرازش مننندل انننندازه 
 7جننندول  اسنننت.  1مننناتریس فورننننل و لارکنننرگینننری یکنننی از روشنننها اسنننتفاده از واگنننرای مننندل انننندازه

مقنندار ایننن منناتریس  در قطننر اصننلی  دهنند، لارکننر پننژوهش را نشننان مننی   –منناتریس فورنننل  قننادیر م
شننود. بننا توجننه بننه ایهکننه مقننادیر قطننر اصننلی منناتریس        متغیرهننای مرتبننه اول وارد مننی   AVEجننذر 

فورنننل و لارکننر متغیرهننای مرتبننه اول از مقنندار همبسننتگی میننان آنهننا بیشننتر اسننت لننذا ایننن امننر             
 است. پژوهش گیریهای اندازهی مهاسب و برازش خوب مدلنشانه روایی واگرا

 

                                                      

1. Fornell & Larcker 
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 مرتبه اول یرهایمتغ یواگرا ییروا یفورنل و لارکر برا سیماتر (.7)جدول 

 رضایت توجه تهوع تعهد بازخور اهمیت انگیزش  اعتماد استقلال متغیر
محرک 
 ذهن

نفوذ 
 آرمانی

 هویت

            774/0 استقلال

           797/0 361/0 اعتماد

          769/0 384/0 442/0 انگیزش 

         719/0 324/0 279/0 341/0 اهمیت

        719/0 397/0 389/0 432/0 538/0 بازخور

       750/0 456/0 370/0 486/0 696/0 437/0 تعهد

      723/0 418/0 602/0 392/0 392/0 332/0 478/0 تهوع

     654/0 564/0 563/0 604/0 348/0 611/0 456/0 429/0 توجه

    741/0 479/0 312/0 654/0 382/0 298/0 461/0 696/0 393/0 رضایت

محرک 
 ذهن

354/0 393/0 621/0 382/0 476/0 511/0 455/0 671/0 475/0 925/0   

نفوذ 
 آرمانی

378/0 418/0 585/0 315/0 488/0 507/0 348/0 614/0 477/0 611/0 681/0  

 659/0 465/0 473/0 294/0 512/0 530/0 504/0 521/0 446/0 450/0 342/0 441/0 هویت

 

 برازش مدل ساختاری. 5-3
، معینننار zضنننرایب معهننناداری شنننامل  پنننهج معیننناراز  ،پنننژوهش بنننرازش مننندل سننناختاریبنننرای بررسنننی 

2R ، 2معیار اندازه تأثیرf 2، معیارQ  و معیارRedundancy شود.استفاده می 

 zری ضرایب معنادا
یکننی از معیارهننای بننرازش منندل سنناختاری بررسننی ضننرایب معهنناداری       کننه در بننالا ذکننر شنند    همانطور

z باشننند نشنننان از بنننرازش مهاسنننب مننندل    96/1چهانچنننه ضنننرایب معهننناداری بزرگتنننر از   باشننند.منننی
دهنند بننا توجننه   بننرای متغیرهننای پننژوهش را نشننان مننی   ضننرایب معهنناداری   2شننکل سنناختاری اسننت.  

اسننت لننذا تمننامی    96/1هنناداری تمننامی مسننیرهای منندل سنناختاری بزرگتننر از      بننه ایهکننه ضننرایب مع  
 معهی دار می باشهد. 05/0طح خطای مسیرها در س

 

 2Rمعیار 
؛ سنننه اسنننت 2Rمعینننار اسنننتفاده از  ،یکنننی دیگنننر از معیارهنننای بررسنننی بنننرازش مننندل سننناختاری  

وسنننط و قنننوی  مت وان مقننندار منننلاک بنننرای مقنننادیر ضنننعیف،   را بنننه عهننن  67/0و  33/0، 19/0مقننندار 
سنناختاری  متغیرهننای درونننزای منندل   2Rمقنندار  ،2 توجننه بننه شننکل  اننند. بننا  معرفننی کننرده  2Rمعیننار 
 متوسط مدل دارد. است لذا نشان از برازش 33/0بزرگتر از 
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 برای مدل ساختاری 2Rو معیار  zضرایب معناداری  (.2شکل )

 2fمعیار اندازه تأثیر 
 2fر معیننا معرفننی شنند بننرای بننرازش منندل سنناختاری      Cohen)8819)کننه توسننط   یسننومین معیننار 

 35/0و  15/0، 02/0 مقننادیر کهنند.هننای منندل را تعیننین مننی   کننه شنندت رابطننه ی میننان سننازه    اسننت 
یننن ا ر اسننت.بننه ترتیننب نشننان از اننندازه تنناثیر کوچننک، متوسننط و بننزرگ یننک سننازه بننر سننازه دیگنن        

یننک  ه بننیش ازکننی داشننته باشننهد  هننایی کنناربرد دارد کننه متغیرهننای درون زاینن    معیننار فقننط در منندل  
کیفیننت غیننر بننرای مت کننه در پننژوهش حاضننر ایننن معیننار فقننط   هننا تاثیرگننذار باشنند. یننر بننرون زا بننر آن متغ

ش و انگیننز ت. در ایننن پننژوهش دو متغیننر رهبننری تحننول گننرا    مشننتری قابننل محاسننبه اسنن   روابننط بننا  
ینننر رهبنننری ی متغبنننرا 2fگذارنننند. مقننندار کارکهنننان بنننر متغینننر کیفینننت روابنننط بنننا مشنننتری اثنننر منننی 

سنننط متغینننر از تننناثیر متوبزرگتنننر اسنننت لنننذا نشنننان   15/0باشننند و چنننون از منننی 192/0گنننرا تحنننول
غیننر انگیننزش  بننرای مت 2fگننرا بننر کیفیننت روابننط بننا مشننتریان دارد. همچهننین مقنندار        رهبننری تحننول 

ش کارکهنننان بنننر بزرگتنننر اسنننت لنننذا تننناثیر متغینننر انگینننز 02/0باشننند و چنننون از منننی 054/0کارکهنننان 
 شود.یفیت روابط با مشتری ضعیف ارزیابی میکغیر مت
 

     (GoFبرازش مدل کلی )معیار 
ابطه رز طریق ن معیار اکهد. ایگیری و ساختاری را کهترل میبرازش مدل کلی هر دو بخش مدل اندازه GoFمعیار 

 شود:زیر محاسبه می
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متغیرهنننای دروننننزای  2Rانگین باشننند و مینننمنننی 686/0کنننه مینننانگین مقنننادیر اشنننتراکی  بنننا توجنننه ایه
آینند. کننه سننه    بننه دسننت مننی    541/0مقنندار   GoFاسننت لننذا بننا جایگننذاری در رابطننه       427/0منندل  
معرفنننی  GoFرا بنننه عهنننوان مقنننادیر ضنننعیف، متوسنننط و قنننوی بنننرای       36/0و  25/0، 10/0مقننندار 
ی بننرای منندل کلنن   GoFلننذا از آنجننا کننه مقنندار    (. Davari & Reza zade, 2017: 98)اننند  کننرده

تننوان نتیجننه گرفننت منندل کلننی از بننرازش قننوی     محاسننبه شننده اسننت مننی   541/0ایننن پننژوهش عنندد  
 برخوردار است.

 

 هان فرضیهآزمو
هنننای دهننند کنننه پنننس از بررسنننی بنننرازش مننندل نشنننان منننی PLSهنننا در روش الگنننوریتم تحلینننل داده

هش هننای پننژو تننوان بننه بررسننی و آزمننون فرضننیه    ، منندل سنناختاری و منندل کلننی، مننی    گیننریاننندازه
  به شرح زیر است:های پژوهش رسید. این بخش شامل دو قسمت پرداخت و به یافته

 هامربوط به هر یک از فرضیه zبررسی ضرایب معهاداری  (1
دهنند کننه ضننرایب معهنناداری سننه مسننیر میننان    آمننده اسننت، نشننان مننی  2شننکل  همننانطور کننه پیشننتر در 

 873/14، 620/7) ط بنننا مشنننتریانمتغیرهنننای رهبنننری تحنننول گنننرا، انگینننزش کارکهنننان و کیفینننت روابننن 
باشننند کنننه اینننن مطلنننب حننناکی از معهنننی دار بنننودن تننناثیر مسنننتقیم     منننی 96/1( بزرگتنننر از 767/4و 

کیفیننت روابننط بننا مشننتری در سننطح     متغیرهننای انگیننزش کارکهننان و   متغیننر رهبننری تحننول گننرا بننر     
 شود.و باعث تایید سه فرضیه فرعی میداشته  %95اطمیهان 

 هاارد شده مسیرهای مربوط به فرضیهبررسی ضرایب استاند (2

نوبننت آن اسننت کننه شنندت ایننن   بعنند از بررسننی معهننادار بننودن دو تنناثیر مسننتقیم و غیننر مسننتقیم، حننال     
، ضننریب اسننتاندارد شننده   آمننده اسننت  2همننانطور کننه پننیش تننر در شننکل     تنناثیرات را بررسننی کهننیم.   

( بیننانگر ایننن مطلننب   453/0رهبننری تحننول گننرا و کیفیننت روابننط بننا مشننتری )      مسننیر میننان متغیننر   
درصنند از تغییننرات متغیننر کیفیننت روابننط بننا مشننتری      3/45اسننت کننه رهبننری تحننول گننرا بننه میننزان     

نینننز  240/0و  668/0کهننند. از سنننوی دیگنننر دو ضنننریب )منننددجویان( را بنننه طنننور مسنننتقیم تبینننین منننی
مسننتقیم و از طریننق متغیننر میننانجی    متغیننر رهبننری تحننول گننرا بننه طننور غیر     دههنند کننه  نشننان مننی 

روابننط بننا مشننتریان اثننر    درصنند بننر متغیننر کیفیننت     16( 240/0*668/0گیننزش کارکهننان بننه میننزان )   ان
 دارد.
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 تعیین شدت تأثیر میانجی
ای بننه نننام شننمول واریننانس    مسننتقیم از طریننق متغیننر میننانجی از آمنناره    بننرای تعیننین شنندت اثننر غیر   

(1VAFاسننتفاده مننی )   د و هننر چننه ایننن مقنندار بننه   کهننشننود کننه مقننداری بننین صننفر و یننک را اختیننار مننی
 ,Davari & reza zade)یننک نزدیکتننر باشنند نشننان از قننوی تننر بننودن تننأثیر متغیننر میننانجی دارد        

دههنننده عننندم پنننذیرش نقنننش   درصننند باشننند نشنننان  20زینننر  VAF مقننندار چهانچنننه(. 211 :2017
اگننر و  گننری جزئننی اسننت  درصنند قننرار گیننرد، میننانجی  80و  درصنند20بننین گننری اسننت، اگننر   میننانجی

(. Rasouli, Torabi & Rasouli, 2018) گنننری کامنننل اسنننت درصننند باشننند، مینننانجی  80 یالابننن
 شود:این آماره از رابطه زیر محاسبه می

 
VAF= (a×b) / (a×b)+c 

aضریب مسیر متغیر مستقل و میانجی : 
bضریب مسیر متغیر میانجی و وابسته : 
cضریب مسیر متغیر مستقل و وابسته : 

VAF= (0/668×0/24) / (0/668×0/24)+0/453=0/261 
 

دهنند کننه  محاسننبه شنند، ایننن مقنندار نشننان مننی     261/0مقنندار شننمول واریننانس بننرای منندل پننژوهش     
ع( اربنناب رجننو درصنند از اثننر کننل متغیننر رهبننری تحننول گننرا بننر کیفیننت روابننط بننا مشننتری )      26حنندود 

ر داون مقننچننو  شننود.از  طریننق غیننر مسننتقیم توسننط متغیننر میننانجی انگیننزش کارکهننان تبیننین مننی        
VAF  زمنننون نتننایج آ  8جنندول   گننری جزئننی اسننت.   اسننت لننذا میننانجی    درصنند  80و  درصنند  20 بننین
 دهد.نشان میبه طور خلاصه ها را فرضیه
 

 هانتایج آزمون فرضیهخلاصه  (.8)جدول 

 مسیر ردیف
خطای 

 استاندارد

ضریب 

 معناداری

ضریب 

 مسیر

سطح 

 داریمعنی
 نتیجه

1 
روابط با گرا         کیفیت رهبری تحول

 مشتری
046/0 620/7 453/0 000/0 

تأیید 
 فرضیه

2 
انگیزش  گرا        رهبری تحول

 کارکهان
045/0 873/14 668/0 000/0 

تأیید 
 فرضیه

3 
انگیزش کارکهان         کیفیت روابط با 

 مشتری
050/0 767/4 240/0 000/0 

تأیید 
 فرضیه

4 
گرا         انگیزش رهبری تحول

 کیفیت روابط با مشتری        کارکهان
037/0 356/4 160/0 000/0 

تأیید 
 فرضیه

 

                                                      

1. Variance Accounted For 
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 گیریو نتیجهبحث . 6
انگیزش با نقش میانجی  کیفیت روابط با مشتریگرا بر اثرات رهبری تحول زانمیتعیین  با هدف حاضر،پژوهش 
مداد امام خمیهی)ره( استان گیرندگان کمیته اجامعه آماری پژوهش شامل کارکهان و خدمت انجام شد. کارکهان

نفر  213تعداد  05/0ای و با استفاده از فرمول کوکران در سطح خطای باشد که به روش تصادفی طبقهکردستان می
ها از عهوان نمونه آماری انتخاب شدند. برای گردآوری دادهگیرندگان بهنفر از خدمت 385تعداد  از کارکهان و

سازی معادلات مدلها از تحلیل دادهای استفاده شد. به مهظور تجزیه و گزیهه 5یکرت پرسشهامه استاندارد با طیف ل
صل بر مبهای نتایج حا استفاده شد. SPSS 20افزار و تحلیل واریانس با نرم Smart pls 4افزار نرم ساختاری توسط

داری بین میانگین نظرات دههدگان )کارکهان و مشتریان( تفاوت معهیاطلاعات پاسخ از تحلیل تحلیل واریانس
های پژوهش نشان داد که تصور شهاختی مشاهده نشد. از سوی دیگر یافتهدههدگان از لحاظ متغیرهای جمعیتپاسخ

گرا در سازمان، انگیزش کارکهان و کیفیت پاسخگویان از وضعیت موجود متغیرهای پژوهش شامل رهبری تحول
گرا هم به ها نشان داد که متغیر درونزای رهبری تحولدادهاستهباطی  نتایج تحلیلروابط با مشتری، مطلوب است. 

کیفیت ارتباط با مشتریان متغیر برونزای بر  صورت مستقیم و هم از طریق متغیر میانجی انگیزش کارکهان
درصد از تغییرات متغیر کیفیت روابط با مشتریان  3/45، به طوری که به میزان اثر مثبت دارد )مددجویان(

کهد و به طور غیر مستقیم از طریق متغیر میانجی انگیزش کارکهان به مددجویان( را به طور مستقیم تبیین می)
معهی است که با افزایش ، بدانهااین یافته درصد بر متغیر کیفیت روابط با مشتریان )مددجویان( اثر دارد. 16میزان 

و افزایش  453/0میزان طور مستقیم به بط با مشتریان به متغیر کیفیت رواگرا، ی در متغیر رهبری تحولیک واحد
بهابراین اهمیت و  یابد.افزایش می 16/0به طور غیر مستقیم از طریق مسیر میانجی انگیزش کارکهان به میزان 

شود گرا و ارتباط معهادار آن با کیفیت روابط با مشتریان بیش از پیش نمایان میضرورت متغیر رهبری تحول
دهد که های پژوهش نشان میهای پیشین نیز مؤید این ادعا است. از سوی دیگر یافتهکه نتایج پژوهشهمچهان

گرا، انگیزش کارکهان و کیفیت ارتباط با مشتریان متغیرهای درهم تهیده هستهد به طوری متغیرهای رهبری تحول
تریان دارد که نشان از حساسیت موضوع کیفیت و رضایت مشکه تغییر در یکی از این متغیرها تاثیر معهاداری بر 

های کهونی به ویژه های پیش روی سازمانهای کهونی در رابطه با پدیده رهبری دارد. سازمانرهبری و چالش
بایستی به دنبال رهبران تحول گرا و شهاسایی کارکهان مستعد رهبری تحول گرا باشهد تا بتوانهد سازمانهای خدماتی 
 فیت روابط با مشتریان و رضایت مشتریان داشته باشهد.تاثیر معهاداری بر کی

 عهوانه ب آن را توانمیو  باشدمشتریان می و سازمان میان روابط کلی ماهیت بیانگرارتباط با مشتری  کیفیت

رابطه مهاسب بین  برقراری به مهجر و خدمات بوده کههدهتقویت که کرد تعریف ناملموس هایمجموعه ارزش
 بیهیپیش کیفیت رابطه و باشدمی مجزا خدمات کیفیت از کاملاً مفهوماین شد. ت گیرندگان خواهد سازمان و خدم

 بازاریابی در ارتباطکیفیت باشد. می گیرندگانخدمترفتاری  تمایلات مورد در خدمات کیفیتنسبت به  بهتری کههده

با توجه (. Fernandes & Pinto, 2019) کرد اداعتم آن بتوان به که اطلاعاتی باشد،می اطلاعات ارائه برای ابزاری
روابط با کیفیت باشد بهابراین ها کسب رضایت مشتریان و ارباب رجوع میبه ایهکه یکی از اهداف بهیادی سازمان

 هر برای محیطی مهم عوامل از یکی مشتری،رضایت مشتریان داشته باشد، تواند نقش بسزایی در مشتری می

 این از دارند قرار سازمان آن توجه کانون در سازمان، هر مشتریان(. Kavoosi & Saghaei, 2014)است  سازمان

 آنها انتظارات از فراتر حتی و مهاسب خدمات ارائه و نیازهایشان مهظور ارضای به انتظارات مشتریان فهم و درک رو،

در سازمانهای خدماتی به ویژه  این موضوع(. Dutta & Dutta, 2019) است ناپذیر اجتهاب امری هابرای سازمان
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باشد چرا که به تعبیری آخرین دارای اهمیت مضاعف می بررسی این پژوهش،جامعه موردنظیر های حمایتی سازمان
پهاهگاه اقشار آسیب پذیر و نیازمهدان سازمانهای حمایتی بوده و لذا بایستی از لحاظ کیفیت روابط با ارباب رجوع در 

روی مدیران این های پیشاز این رو کیفیت ارتباط با ارباب رجوع از مهمترین چالششهد صدر سایر سازمانها با
باشد. در سالهای اخیر شرایط اقتصادی ناشی از تورم و ... باعث شده است که بیشتر افراد جامعه ها میدست سازمان

 های حمایتی از جمله کمیتهمانهای مالی یا دریافت تسهیلات حمایتی و اشتغالزایی به سازبه نوعی جهت حمایت
مراجعه کههد. با توجه به ایهکه تهوع خدمات در کمیته امداد امام خمیهی)ره( بیشتر از سایر  )ره(امداد امام خمیهی

های گیرد )دهکگیرندگان این سازمان نیز حجم بیشتری از جامعه را در بر میهای حمایتی است لذا خدمتسازمان
شوند(. با این توصیف دغدغه اصلی مهد توانهد از خدمات این نهاد بهرهب با سطح نیازمهدی میمتهاس 7تا  1درآمدی 

مدیران ارشد سازمان این است که بتوانهد به انحای مختلف از جمله کیفیت ارتباط با مشتریان، سطح رضایت از 
شوند. عوامل زیادی در برقراری  های اجتماعی بعدی برای فرد و جامعهخدمات را افزایش دههد تا مانع از آسیب

تواند اثرگذار باشد؛ های حمایتی میارتباط مهاسب با ارباب رجوع و کسب رضایت مشتریان به ویژه در سازمان
تواند بر کیفیت روابط با یممتغیرهای زیادی (. 1402، )ره()مصاحبه حضوری با کارکهان کمیته امداد امام خمیهی

گرا هم به صورت مستقیم و نتایج این پژوهش رهبری تحولبا توجه به ثرگذار باشهد مشتریان و رضایت مشتریان ا
از این رو بر کیفیت ارتباط با مشتریان )مددجویان( اثرگذار است،.  هم از طریق متغیر میانجی انگیزش کارکهان

در راستای شهاسایی افراد  تیبخواهد کیفیت روابط با مشتری را ارتقا بدهد بایس )ره(کمیته امداد امام خمیهیچهانچه 
های رهبری تحول گرا نظیر نفوذ آرمانی، انگیزش الهام بخش، تحریک ذههی و ملاحظات فردی گام دارای ویژگی

بردارد و به مهظور پرورش آنان جهت تصدی پستهای مدیریتی اقدام نماید این مطلب از آن جهت حائز اهمیت است 
 بالایدارای سابقه کاری  از کارکهان این نهاددرصد( 46)ههدگان، حدود نیمی که با توجه به تحلیل توصیفی پاسخ د

های مدیرتی که اکثریت این کارمهدان دارای پستو در اواسط دهه سوم خدمت خود قرار دارند.  باشهدمیسال  20
-شد اما به نظر میتواند یک امتیاز مثبت و همچهین یک مزیت رقابتی برای سازمان بامی سابقه بالاهرچهد هستهد. 

این  کارآزموده مواجه خواهد شدو کارکهان رسد سازمان کمتر از یک دهه آیهده با مشکل جدی خروج مدیران 
باشهد در سازمان وجود کار و جوان که عمدتاً دارای تحصیلات عالی دانشگاهی میدرحالی است که نیروهای تازه

و ... آموزشی مختلف  هایاجرای برنامه با پروریمدیریت جانشین جدی برایریزی سازمان برنامهلذا بایستی ؛ دارد
و بدون  را تدوین نماید و در این راستا از شهاسایی کارمهدان با ویژگی تحول گرا مغفول نباشدجوان  کارکهانبرای 

ل مهطقی مطابق با دلایهای مدیریتی پستبرای های تحول گرایی را با ویژگیافراد پیشتاز  ،سوگیریهیچگونه 
پروری به عهوان گزیهه انتخابی مدنظر قرار داده و در برنامه جانشینرا کارمهدان مستعد شهاسایی نماید و تمامی 

افزاید زیرا رهبران اصیل پایبهد به انتصاب رهبران تحول گرا و اصیل بر انگیزش و اعتماد کارکهان می .شرکت دهد
از سوی دیگر با توجه به ایهکه نقش متغیر دستان اعتماد بیافریهد. تواند در زیراخلاقیات بوده و همین امر می

انگیزش کارکهان، به عهوان متغیر میانجی در رابطه بین رهبری تحول گرا و کیفیت روابط با مشتری به تایید رسیده 
اجرای  بهابراین لازم است سازمان در جهت نبایستی نادیده گرفته شود.است لذا نقش متغیر انگیزش کارکهان 

اقدامات انگیزشی از جمله تهوع در وظایف، هویت بخشی به شغل کارکهان، اهمیت دادن به کار، افزایش استقلال 
کاری و ارائه بازخور عملکردی به کارکهان گام بردارد و پیوسته در جهت افزایش انگیزش کارکهان به مهظور 

ن میان ایجاد انگیزه در کارکهان در جهت ارتباط و تعامل در ایاثرگذاری بر کیفیت روابط با مشتریان اقدام نماید. 
 های بهیادی سازمان باشد.مفید و اثربخش با مشتریان جزء خواسته
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مدیریت و ایجاد انگیزش در کارمهدان با استفاده از با موضوع  Sinclair et al (2021)نتایج این پژوهش با پژوهش 
-ان دادند رهبری تحول گرا بر عملکرد و انگیزش کارکهان تاثیر مینشباشد، که همسو می مدل رهبری تحول گرا،

همچهین  .گرا بر انگیزش کارکهان هماههگ است لذا با فرضیه اول این پژوهش مبهی بر تاثیر رهبری تحول گذارد
های عمومی با تمرکز بر رهبری تحول آفرین و مشارکت کاری در سازمانکه به بررسی  Alamri (2023)پژوهش 

د کارکهان را برانگیزاند و موجب توانرهبری تحول گرا میکه  گیزش پرداخته است به این نتیجه دست یافتان
این پژوهش با موضوع اثر رهبری تحول گرا بر انگیزش کارکهان  اوللذا با فرضیه افزایش مشارکت کاری آنان شود 

رهبری  در پژوهش خود نشان دادند که Chen et al., (2022)اند. همسو بوده و نتایج مشابهی را به دست آورده
 این پژوهش ن رو با نتایجاز ای تحول گرا بر انگیزش کارکهان در ارائه خدمات مطلوب به مشتریان اثر می گذارد

دهد که کیفیت رابطه با مشتری و هر یک از نشان می Salehi et al., (2020) پژوهش هاییافته .دهمخوانی دار
. باشدپژوهش حاضر همسو و مشابه می هایلذا با یافته بت و معهاداری بر وفاداری مشتریان داردابعاد آن تاثیر مث

Prayudha & Wardi (2023)  در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که رهبری تحول آفرین یک پتانسیل
دستیابی به  استراتژیک برای دستیابی به هدف خدمات عالی، یعهی افزایش رضایت مصرف کههدگان از جمله

 Shafeai et،همچهیندارد.  مشابهتسوم این پژوهش  های مشتریان است که با فرضیهانتظارات، نیازها و خواسته

al., (2021)  اجتماعنی در  نقنش مشنارکت مشنتریان در ایجناد ارزش اقتصنادی ودر پژوهش خویش با موضوع
دو شننهاختی انگیننزش و عوامننل جامعهفتهد که ، به این نتیجه دست یاوکار گردشنگری اکوسیسنتم کسنب

سوم این پژوهش سازگاری دارد و  فرضیهبا باشهد که میمحننرک اثرگننذار در میننزان مشننارکت مشننتریان 
این نتیجه دست یافتهد که  به Budur & Poturak (2021)در پژوهشی دیگر  اند.کسب کرده را نتایج مشابهی

امل نفوذ آرمانی، انگیزش الهام بخش، محرک ذههی و توجه فردی تاثیرات مثبتی بر رفتار رهبری تحول آفرین ش
شهروندی سازمانی کارکهان دارد و رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مستقیمی بر رضایت مشتریان و کیفیت ارتباط با 

 Wardanan & Anish.باشدمشابه میبا فرضیه اهم این پژوهش همسو و این نتیجه ارباب رجوع دارد. لذا 

در پژوهش خود با عهوان تاثیر رهبری تحول آفرین بر عمکلرد کارکهان از طریق انگیزش درونی و رفتار  (2023)
به این نتیجه رسیدند که رهبری تحول گرا بر انگیزش درونی و رفتار شهروندی سازمانی شهروندی سازمانی 

در پژوهشی دیگر  باشد.اول این پژوهش همسو می کارکهان اثر مثبت دارد که نتایج پژوهش با فرضیه
Bozorgpour (2022)  به این نتیجه دست یافت که انگیزش بر کیفیت ارتباط با مشتری تاثیر معهاداری دارد و

همچهین کیفیت ارتباط با مشتری بر قصد خرید، قصد وفاداری و قصد مشارکت مشتری تاثیر مثبت دارد که با 
 باشد.همخوانی داشته و مشابه با فرضیات دوم و سوم این پژوهش می حاضرپژوهش های یافته
 

 ی پژوهشهامبتنی بر فرضیهپیشنهادهای . 6-1
رهبری تحول گرا به صورت مستقیم از آنجا که متغیر  2شکل حاصل از و اطلاعات با توجه به نتایج پژوهش 

گرا بعد توجه ی دیگر از میان ابعاد رهبری تحولاز سوو ( 453/0کیفیت روابط با مشتریان دارد )بیشترین تاثیر را بر 
ی توجه فردی، به ترتیب گویه هابار عاملی گویه بر مبهای ودارد ( 881/0)گرا دی بیشترین اثر را بر رهبری تحولفر
 شود:پیشههاد میلذا بر بعد توجه فردی اثرگذار هستهد، ( 815/0و  854/0، 856/0) 9و سپس گویه  7، گویه 8
داشته باشهد توجه بیشتری کههد و به زیردستان آموزش و راههمایی کارکهان  وقت بیشتری را صرفسازمان بران ره
ز زوایای مختلف ل را ابدههد که مشکلات و مسائبه کارکهان این فرصت را  سازمانرهبران  (.856/0بار عاملی )
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ها و ییکه دارای نیازها، توانا افرادیوان را به عه رهبران بایستی کارکهان (.854/0بار عاملیبررسی کههد )
 (.815/0بار عاملی بگیرند )در نظر  هستهد یکدیگرهای متفاوت از خلاقیت

باشد یم( 881/0ذهن ) محرکگذار بر رهبری تحول گرا، شاخص دومین شاخص اثر ،های پژوهشبر مبهای یافته
ی یشههادهاپبه ران رهب شود:رک ذهن پیشههاد میهای مربوط به شاخص محلذا با توجه به بارهای عاملی گویه

ی بایسترهبران  (.885/0 لیبار عام)دههد به طور دقیق مورد بررسی قرار ها را آنتوجه کههد و کارکهان  رائه شدها
 (.861/0 بار عاملید با شوق و ذوق صحبت کههد )شومیدرباره کارهایی که در سازمان انجام 

باشد ( می818/0) هام بخشبعد انگیزش ال عامل اثر گذار بر رهبری تحول گرا،سومین  ،های پژوهشبر مبهای یافته
ردی خویش فمهافع  انی را برمهافع سازم رهبران بایستی شود:های آن پیشههاد میگویهبارهای عاملی که با توجه به 
بیهانه خوشزمانی به طور ساداف درباره آیهده و دستیابی به اهرهبران بایستی  .(890/0 بار عاملی) ترجیح بدههد

 .(873/0 ، بار عاملی4)گویه  کههد صحبت

-بارهای عاملی گویهوجه به باشد که با تمی( 813/0)گرا، بعد نفوذ آرمانی گذار بر رهبری تحولمین شاخص اثرچهار

ه طور برا زمان سا ق اهدافهای اساسی خود درباره تحقباورها و ارزشرهبران  شود:های مربوط به آن پیشههاد می
د که زیردستان به آنها طوری رفتار کههسازمانی رهبران  (.878/0 بار عاملیکههد ) تشریحبرای زیردستان کامل 

 (.824/0 بار عاملیبرایشان احترام قائل شوند )اعتماد داشته باشهد و 

شتری مابط با فیت روا و کینقش متغیر میانجی در رابطه رهبری تحول گرهای پژوهش که بر مبهای یافتهازآنجا
 رددا( 822/0کارکهان )ر انگیزش بیشترین تاثیر را باز میان سایر ابعاد بازخور  شاخص 2ا با توجه به شکلتایید شد لذ

گردد که  ی فراهمازمان شرایطدر س شود:گیری این بعد پیشههاد میهای اندازهگویهبارهای عاملی برمبهای  بهابراین
شرایطی در سازمان  (.892/0 بار عاملیکههد ) بازخور دریافت شان از سایر همکارانلکرد شغلیدرباره عمکارکهان 

 (.870/0 یبار عامل)شود ده بازخور دا کارکهاندرباره چگونگی و نتایج انجام کار به از طرف سازمان مهیا گردد که 

است لذا با ( 794/0) ان، بعد تهوعدهد که دومین شاخص اثر گذار بر انگیزش کارکههای پژوهش نشان میافتهی
شته اانس را داین شارکهان فراهم گردد که کدر سازمان شرایطی  شود:پیشههاد میی آن هابار عاملی گویهتوجه به 
بار هوع طراحی گردد )ه صورت متشغل کارکهان ب  (.896/0 بار عاملیکار کههد )که روی فعالیتهای جذاب  باشهد
 (.835/0 عاملی

های آن گویهعاملی  بارهایاست که با توجه به  (765/0) گذار بر انگیزش کارکهان، بعد هویتخص اثرسومین شا
، ندا وع کردها که شرردهد تا کاری ب به آنهااین فرصت را  شغل کارکهان طوری طراحی شود که پیشههاد می شود:

اری که بخش معهاد باشدای به گونهرکهان کاعملکرد شرایطی فراهم گردد که  (.869/0 بار عاملیهد )به اتمام برسان
 (.817/0 بار عاملی ) دهدبرا شکل  شاناز شغل

پیشههاد ارهای عاملی لذا بر مبهای ب است (753/0) چهارمین عامل اثرگذار بر انگیزش کارکهان، بعد استقلال
 رایطیش (.892/0 ار عاملیب) باشهد داشته پذیر انعطاف کار زمان کارکهان که شود مهیا سازمان در شرایطی شود:می
 (.874/0 یبار عامل) دههد انجام خویش دلخواه به را شغلشان بتوانهد که شود فراهم کارکهان برای

پیشههاد این بعد ی عاملی است، با توجه به بارها( 635/0)ر انگیزش کارکهان، بعد اهمیت پهجمین شاخص اثرگذار ب
 بارارد )گذثر میاحساس کههد شغلشان بر تصصمیات کلی سازمان شرایطی فراهم گردد که کارکهان ا  شود:می

 املیبار عر باشد )ز افراد تاثیر گذابسیاری اعملکرد روی بر مشاغل طوری طراحی شوند که  (.905/0 عاملی
691/0.) 
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 سایر پیشنهادهای کاربردی. 6-2
رهبران شود پیشههاد میشتریان، با توجه به اهمیت و جایگاه نقش کیفیت ارتباط با مشتری و کسب رضایت م

و  درا تقویت نمایگیرندگان از خدمتدوستانه  دریافت انتقادات سازمان سازوکاری را در سازمان فراهم کههد که
( بخش بازخور 1توان از چهد طریق عمل کرد برای این کار می برنامه جدی برای رفع انتقاد مددجویان داشته باشهد.

بهدی و دستههای آماری با ساتفاده از نرممشتریان و انتقادات  ر پورتال سازمان تعبیهدگان دگیرننظرات خدمت
پیامک در اختیار خدمت گیرندگان یا ارسال تلفن واحدهای نظارتی سازمان از طریق نصب بهر و ( 2 بررسی شود.

در ( 4 گیری شود.مانی بهرهگیرندگان صاحبهظر در جلسات سازو خدمتبرون سازمانی از نخبگان ( 3قرار داده شود. 
( پس 5 از خدمات سهجیده شود. مشتریانرضایت میزان ، سهجینظربا برگزاری  هارسانو پیامهای اجتماعی شبکه

 رسانی شود.به خدمت گیرندگان اطلاع، نتایج توسط سازمان از حل مشکل و رفع انتقادها
تید دانشگاهی در حوزه بازاریابی، نخبگان درون سازمان با تشکیل کارگروهی متشکل از اساشود پیشههاد می
گیرندگان نسبت به بررسی ماهانه نظرات، پیشههادها و انتقادهای خدمت گیرندگان مشتریان و خدمتسازمانی و 

متهاسب با هر یک از انتقادها تصمیم گیری اقدام نماید و برای رفع انتقادها و کسب رضایت خدمت گیرندگان 
 نمایهد.

شود سازمان نسبت به گرا بر کیفیت ارتباط با مشتریان، پیشههاد میتاثیر مثبت و معهادار رهبری تحوله با توجه ب
این راستا برنامه جامع اقدام نماید و در شهاسایی کارکهان مستعد رهبری تحول گرا و ایجاد بانک اطلاعاتی مدیران 

 تدوین و اجرا کهد. های تحول گراییپروری را با هدف شهاسایی و انتصاب مدیران با ویژگیجانشین
ضایت افزایش ربه مهظور تکریم ارباب رجوع و بهبود کیفیت ارتباط با مشتریان، به صورت ماهانه کارکهان موثر در 

 ادی و معهوی قرار گیرند.ن شهاسایی و مورد تشویق و تقدیر ممشتریا
هام بری تحول گرا شامل نفوذ آرمانی، انگیزش الهای رهشود سازمان به مهظور آموزش ابعاد و ویژگیپیشههاد می

گیری از نخبگان دانشگاهی تدوین و ضمن خدمت با بهرههای آموزشی بخش، تحریک ذههی و توجه فردی، دوره
 گرا در کارکهان تقویت شود.را نماید تا ویژگیهای رهبری تحولاج

 

 پیشنهاد به پژوهشگران آینده. 6-3
گرا در ه ارائه مدل پارادیمی رهبری تحولنسبت ب ،بهیاد )گراندد تلوری(فی نظریه دادهان آیهده به روش کیپژوهشگر
 های خدماتی بپردازند.سازمان

 های خدماتی بپردازند.پژوهشگران آیهده به بررسی عوامل اثر گذار بر انگیزش کارکهان در سازمان
 سازمانهای خدماتی پرداخته شود. پژوهشگران آیهده درخصوص عوامل اثر گذار بر رهبری تحول گرا در

پژوهشگران آیهده به ارائه مدل تکریم ارباب رجوع در سازمانی خدماتی به روش نظریه داده بهیاد )گراندد تلوری( 
 بپردازند.

 )ره(پژوهشگران آیهده به بررسی عوامل نگهداشت حامیان طرح اکرام ایتام و محسهین در کمیته امداد امام خمیهی
 بپردازند.
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 های پژوهشمحدویت. 6-4 
به  عه است.ا در مطالشوند، رویکرد ایستسان پژوهش حاضر اجرا میهایی که بهی پژوهشجمله مشکلات عمدهاز

در  به جای ابراینهای خاصی در یک مقطع زمانی مشخص توجه شده است. بهعبارت دیگر، فقط به بررسی ویژگی
ود و این شاده میشان دمعه مورد بررسی، فقط تصویری مقطعی از آن ننظر گرفتن تصویری بزرگ و بلهد مدت از جا

 است. نشده بدان معهاست که به تاریخ سازمان، محیط بیرونی و سایر متغیرهای مهم و اثرگذار توجه
ی خدماتی ازمانهاسد در های به دست آمده تهها قابل کاربرمحدودیت دیگر این پژوهش این است که نتایج و یافته

ه سازمانها به کلی توان آن راباشد و نمیه جامعه آماری مورد بررسی )موقعیت جغرافیایی و زمانی حاضر( میمشاب
اوتی تایج متفنابه( )سازمانهای غیر مشتعمیم داد و لذا ممکن است در موقعیت مکانی دیگری و زمانی دیگری 

 حاصل گردد.
در  ر پرسشهامه بود لذا عدم آگاهی از حالت روانی پاسخگویانهای پژوهش حاضبا توجه به ایهکه ابزار گردآوری داده

 تواند به عهوان محدودیتی دیگر مطرح شود.ههگام تکمیل پرسشهامه، می
 

 منابع
از  یشفاه غیبه تبل لیتما و یوفادار ت،ی(. رابطه رضا1400) نیمع ،یو نادر لایل ،یترک ؛الهفتحدیس ،ییعقدایریام

 8 ،کههدهرففتار مصبانک(. مطالعات ر ضیتعو یهاههیکههده هز لیبر نقش تعد دی)با تأک ان؛یمشتر یسو
(4)، 233-250 . 

 تیفیر کب یتجربه مشتر و یاجتماع یهارسانه یابیبازار تیفعال ریتاث یبررس تیری(. مد1401) یهبز ،پوربزرگ
 تیریمد نینو یوهشپژ یاکردهیافق کوروش(. رو یارهیزنج یها)مورد مطالعه: فروشگاه یارتباط با مشتر

 .1014-996 ،(22) 6 ،یو حسابدار
 یفرماندهان بر اثربخش یرهبر یهاسبک ریتأث ی(. بررس1400) کمال، یعبدالله و موسو، نژادصالح ؛سیاو، یتراب

 ،جیسب یردبمطالعات راه استان اصفهان(. یهااز شهرستان یکیمقاومت )مورد مطالعه:  یهاگاهیپا تیفعال
24 (90)، 5-38. 

 ریتاث ی(. بررس1391) یعل کهده،یو در ابوالفضل ن،یآر ؛حامد ،یاهر هیاصغر ؛دحسنیس ،یهیحس ؛محمد ،یقیحق
 یابیازارب قاتیحق. تلرانسیشرکت ا انیاز مهظر مشتر انیمشتر یبر وفادار یارابطه یابیبازار یهاکیتاکت
 .62-45 (،4) 2 ن،ینو

ارات تهران: سازمان انتش .PLSافزار با نرم یمعادلات ساختار یسازدل(. م1396) رضازاده، آرش و یعل ،یداور
 چاپ چهارم. ،یجهاد دانشگاه

. انتشارات 3نسخه  smart pls(. گام به گام با 1397) الدینحیم ،یو رسولمحمدامین  ،یتراب سرین؛ن ،یرسول
 چاپ اول. ،ییطلا مؤلفین

و  یرزش اقتصادا جادیدر ا انی(. نقش مشارکت مشتر1400) هبیز، یآرمان و مولائ، زادیاحمد ؛رضا، یشافع
. (یشگرگرد هفعال حوز یهاشرکت انیمورد مطالعه: مشتر) یوکار گردشگرکسب ستمیدر اکوس یاجتماع
 . 126-113 ،(4) 10 ،و توسعه یگردشگر

در  یمشتر یدارفاوبر  یارتباط با مشتر تیفیک ری(. تأث1399) رایسم ،یجعفر و محمد ،یصادق؛ بهار ،یصالح
  .95-61(، 50) 15 ،یگردشگر تیریمطالعات مد .صهعت رستوران
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نفرت از برند در  یانجی(. نقش م1402) نیمحمدام ،یو تراب نینسر ،یرسول ؛معصومه دهیس ،یغمخوار ؛دیمج ،یفان
 . 25-1 ،(1) 10 ،کههدهبرند. مطالعات رفتار مصرف بر مقابله با برند و اجتهاب از یمشتر یتجربه مهف ریتأث
 یها. پژوهشیدر حسابدار یرهبر یهاانتخاب سبک ،رانیمد یفتگیش(. خود1401) تایو جهانشاد، آز دیفرخ، سع

 .241-221(، 56)14(، یو حسابرس یمال ی)پژوهشهامه حسابدار یو حسابرس یمال یحسابدار
 گروهی مبتهی بر آموزش ثربخشیا(. 1401) ی، محمودرازیش، غلامرضا و محرر یثهاگوبیتا؛  ،مقدم یروزکوهیف

 11 ،یشهاسروان شی. رویاجتماع نیکارکهان سازمان تام یشغل زشیو انگ یو تعهد بر فرسودگ رشیپذ
(4)، 121-132. 
: ی)مطالعه مورد یاواسطه انیمشتر تیشاخص رضا نیی(. سهجش و تع1394) رضایعل ان،یو حداد دیسع ،یمرتضو

 .37-60(، 16) 4 ت،یریانداز مد(، چشمرانیشرکت شهد ا
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