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 Today, customer attention and tips that can improve communication with them, is 

considered a very important issue for all organizations. Meanwhile, the quality of 

work life of employees is considered as one of the most important factors that can 

affect customer relationship management. Therefore, in the present study, we 

decided to investigate the effect of quality of work life on customer relationship 

management among sales staff of Kaleh Company so that we can finally provide 

useful information to managers and policy makers of organizations. The present 

study is applied in terms of purpose and in terms of collecting survey information 

and using a questionnaire, which is used to assess the quality of work life from the 

34-item Walton (1973) questionnaire and to assess customer relationship 

management from the 14-item Abbasi questionnaire (2009). ) Used. The statistical 

population in this study is all employees of the sales department of Kaleh 

Company, whose number is 100 people and using Krejcie and Morgan table, 80 

sample people have been selected by simple random sampling. Spss 24 and Smart 

PLS software were used to analyze the data and test the hypotheses and research 

model. The research results indicate that the quality of work life and all its 

dimensions and components have a positive and significant effect on customer 

relationship management among the sales staff of Kaleh Company. 
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 چکیده  اطلاعات مقاله

 پژوهشی -علمی :نوع مقاله

 54-99: صفحات

تواند ارتباط با آن ها را بهبود بخشد، از مسائل بسیار توجه به مشتری و نکاتی که می  امروزه 
در این بین کیفیت زندگی کاری کارکنان به عنوان . مهم برای تمامی سازمان ها تلقی می شود

یکی از مهم ترین عواملی تلقی می شود که می تواند بر مدیریت ارتباط با مشتری تأثیرگذار 
دیم تا تأثیر کیفیت زندگی کاری بر مدیریت ارتباط با بنابراین در پژوهش حاضر بر این آم. باشد

مشتری را در بین کارکنان بخش فروش شرکت کاله مورد تحقیق و بررسی قرار دهیم تا در آخر 
 تحقیق .بتوانیم اطلاعات مفیدی را در اختیار مدیران و خط مشی گذاران سازمان ها قرار دهیم

 پرسشنامه از استفاده با و پیمایشی اطلاعات ریآو جمع نظر از و کاربردی هدف نظر ار حاضر
و  (1793) والتون سوالی 33 پرسشنامة از کاری زندگی کیفیت سنجش منظور به که باشد، می
 شده استفاده( 1311) عباسی سوالی 13 پرسشنامه از مشتری با ارتباط مدیریت سنجش برای
که تعداد  شرکت کاله می باشدبخش فروش  کارکنان کلیه تحقیق این در آماری جامعه . است
 شکل به نمونه نفر 11 تعداد مورگان و کرجسی جدول از استفاده با و باشند می نفر 111آن ها 
از  قیو مدل تحق اتیها و آزمون فرض داده لیتحل و هیتجز یبرا .اند شده اتخاب ساده تصادفی

حاکی از آن است که نتایج تحقیق . استفاده شده استSmart PLS و   Spss 24افزار  نرم
کیفیت زندگی کاری و تمامی ابعاد و مولفه های آن بر مدیریت ارتباط با مشتری در بین کارکنان 

 .بخش فروش شرکت کاله تأثیر مثبت و معناداری دارد

 ولاطلاعات نویسنده مسئ

: ایمیل

nila.nejati2022@gmail.com 

 

 :سابقه مقاله

 22/11/1377 :تاریخ دریافت

 13/12/1377 :ویرایشتاریخ 

 19/13/1377 :تاریخ پذیرش

 11/13/1377 :تاریخ انتشار

کیفیت زندگی کاری،  :واژگان کلیدی

مدیریت ارتباط با مشتری، کارکنان بخش 

 فروش شرکت کاله

 .خوانندگان این مجله، اجازه توزیع، ترکیب مجدد، تغییر جزئی و کار روی حاضر به صورت غیرتجاری را دارند

 .باشد تمامی حقوق انتشار این مقاله، متعلق به نویسنده می  ©
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 مقدمه

در مدیریت معاصر به موضوع اجتماعی عمده ای تحت عنوان 

در حالی که در دهه های . زندگی کاری پرداخته می شود

. تأکید می شد( غیرکاری)گذشته فقط بر زندگی شخصی 

طرفداران نظریه کیفیت زندگی کاری در جستجوی نظام های 

تند تا آنها بتوانند بین جدیدی برای کمک به کارکنان هس

ادگار . زندگی کاری و زندگی شخصی خود تعادل برقرار کنند

ویودین کیفیت زندگی کاری را مجموعه شرایط واقعی کار در 

سازمان می دانند و معتقدند کیفیت زندگی کاری نگرش و 

احساس کارکنان از کار خود را به صورت خاص نشان می 

 .(2113بودین و ادگارد، )دهد 

سازمان ها به طور گسترده ای تشخیص داده اند که مشتریان 

مهمترین دارایی شان هستند و به روابط با مشتریان به عنوان 

مبادلاتی سودمند و متقابل ونیز فرصت هایی که نیاز به 

ومفهوم  .(2112پلاکویاناکی، 211)مدیریت دارد، می نگرند 

CRM و  را که به معنی تلاش های سازمان جهت ایجاد

این . ارائه ارزش بالاتر به مشتری است، توسعه داده اند

سیستم ها با ارائه اطلاعات در مورد پروفایل و تاریخچه 

مشتریان زمینه ی مهمی از فرآیندهای اصلی شرکت 

بخصوص در حوزه بازاریابی، فروش و خدمات به مشتری را 

تمام  CRM. (2111لینگ و ین، ) پشتیبانی می کنند

سازمان بازاریابی، تولید، خدمت به مشتری، کارکردهای 

را که نیازمند تماس مستقیم یا غیرمستقیم با مشتریان ( وغیره

 . است در بر می گیرد

هدف از این پژوهش شناسایی اجزای کیفیت زندگی کارکنان 

کارکنان بر مدیریت ارتباط با مشتری  آن و بررسی اثرات

ان سوال اصلی بخش فروش شرکت کاله آمل میباشد  و میتو

کیفیت زندگی کاری بر تحقیق را اینگونه مطرخ نمود که 

مدیریت ارتباط با مشتری کارکنان بخش فروش کاله آمل 

 چیست؟

 

 

 ی تحقیقرمبانی نظ

 مدیریت ارتباط با مشتری

 Customer  Relationship)مدیریت ارتباط با مشتتری یتا  

Management) صتتورت کتته بتته CRM  خلاصتته نوشتتته

به همه فرآیندها و فناوریهتایی گفتته میشتود کته در     میشود، 

شرکتها و سازمانها برای شناسایی، ترغیب، گسترش، حفت  و  

 Padilla ,2111)ارائه خدمات بهتر به مشتریان به کار میرود 

آوری نیازهای تجاری مشتریان و  این سیستم به دنبال جمع).

موفقیت هر ایجاد روابط قویتر با آنها میباشد که مهمترین رمز 

اصول مدیریت ارتباط بتا مشتتری، چگتونگی    . کسبوکار است

ایجاد موفتق یتک سیستتم و اجترای آن را بترای ارتبتاط بتا        

مشتریان از شروع و اجترای اولیته یتک چنتین سیستتمی تتا       

ایتن سیستتم   . نگهداری آن در زمانهای مختلف را بیان میکند

ری، یک استراتژی جامع کسبوکارو بازاریتابی استت کته فنتاو    

فرآیندها و تمامی فعالیتهای کسبوکاررا حول مشتری یکپارچه 

از سه بخش اصلی؛ ( CRM 1319, حیدری  &الهی ) میسازد

منظتتور از . مشتتتری، روابتتط و متتدیریت تشتتکیل شتتده استتت

آفرین،  کننده نهایی است که در روابط ارزش مشتری؛ مصرف

اد منظتتور از روابتتط؛ ایجتت. نقتتش حمایتکننتتده را دارا میباشتتد

مشتتریان وفتتادارتر و ستتودمند از طریتق ارتبتتاطی یادگیرنتتده   

میباشد و مدیریت عبارت استت از؛ خلاقیتت و هتدایت یتک     

وکار مشتری مدار و قرار دادن مشتری در مرکتز   فرآیند کسب

 .Helm ) 2113) فرآیندها و تجارب سازمان

پرسشتتتنامه متتتدیریت ارتبتتتاط بتتتا مشتتتتری برگرفتتتته از  

پرسشتنامه بته کمتک    . ستوال  13ر مشتمل بت ( 1311)عباسی

، مطمتنن  (2)، مختالفم (1)طیف لیکرت بصورت خیلی مخالفم

 گذاری شده است نمره( 2)و خیلی موافقم( 3)، موافقم(3)نیستم

 کیفیت زندگی کاری

بعدی است و  کیفیت زندگی کاری مفهوم یا سازهای چند

نظر در بین  تعریف واحد و جهانشمولی از آن که مورد اتفاق
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و  پرداختچی)اندیشمندان مختلف باشد، نمیتوان ارائه نمود 

میلادی تاکنون،  1791از ابتدای دهه  ( 1313همکارن  

آرنولد و  ) دد و متنوعی از آن ارائه شده استتعاریف متع

کیفیت زندگی کاری را در کیفیت روابط  .(1711،فلدمن 

کارکنان و تمامی محیط کاری خلاصه میکند که در قالب 

ها و فعالیتهایی که در جهت بهبود کیفیت  محیط کار، برنامه

زندگی کاری انجام میشود، به موازات توجه به ابعاد فنی و 

اقتصادی، که بیشتر موردتوجه سازمان است، ابعاد انسانی نیز 

در تعریف دیگر ورتر و . توجه و تأکید قرار میگیرد مورد

ری از حقوق و دیویس کیفیت زندگی کاری مناسب را برخوردا

مزایای کافی،شرایط کاری مناسب، جالب و سودمند معرفی 

شده در فرهنگ جامع  بر اساس تعریف ارائه. اند کرده

مدیریت، کیفیت زندگی کاری یا کیفیت شغلی شرایطی است 

که در آن یک کارمند از مزایایی چون سرپرستی خوب، محیط 

 غلی چالشکار مطلوب، حقوق و مزایای مکفی و عادلانه و ش

 .(1391, زاهدی)مند باشد  انگیزو رضایتبخش بهره

کیفیت زندگی کاری مجموعه ای است از شرایط واقعی کار 

در یک سازمان مانند حقوق و مزایا، امکانات رفاهی، 

ملاحظات بهداشت و ایمنی، مشارکت در تصمیم گیری، روش 

 .(2113بودوان و هاسلس، ) مدیریت، تنوع غنی بودن مشاغل

بود کیفیت زندگی کاری یعنی هر فعالیتی که در هر یک از به

سطوح سازمان در جهت افزایش اثربخشی سازمان از طریق 

آنها صورت   رشد کارکنان و ارتقاء شان و منزلت انسانی

شده میتوان گفت که  بندی تعاریف ارائه در جمع. میگیرد

بهبود کیفیت زندگی کاری یعنی هم سویی و همخوانی بین 

 با بررسی تعاریف بیان .اف و نیازهای کارکنان و سازماناهد

شده میتوان بیان نمود که بررسی کیفیت زندگی کاری که 

احساس سازمانی را بیان میدارد حائز اهمیت فراوانی است زیرا 

 .میتواند در کلیه سطوح بر کیفیت کار کارکنان تأثیرگذار باشد

به منظور بررسی مطالعات صورت گرفته  در این تحقیق 

مطالعه منابع  مرتبط با موضوع توسط محققین در دستور کار 

قرار گرفت و موضوعات مشابه مطالع شده به شرح ذیل 

 :میباشد

رابطه پژوهشی تحت عنوان  1372ناظم و همکاران در سال 

ر بین کارآفرینی مدیران و کیفیت زندگی کاری کارکنان د

هدف اساسی  .را به انجام رساندندمراکز آموزش عالی 

پژوهش حاضر بررسی رابطه بین کارآفرینی مدیران و کیفیت 

زندگی کاری کارکنان و تعیین الگوی ریاضی برای کیفیت 

نتایج . زندگی کاری کارکنان براساس کارآفرینی مدیران است

تحلیل رگرسیون چند متغیری خطی نشان می دهد که بین 

 رآفرینی مدیران و کیفیت زندگی کاری کارکنان رابطهکا

 :وجود دارد به قرار زیر است ریاضی

کیفیت زندگی =  11/1× کارآفرینی مدیران +  121/132 

 کاری 

پژوهشی تحت عنوان  1371سلطان زاده و همکاران در سال 

بررسی رابطه بین کیفیت زندگی کاری و رضایت شغلی در 

 .را به انجام رساندند دانشگاه شیرازمیان اعضای هیات علمی 

پژوهش حاضر با هدف بررسی رابطه ی بین کیفیت زندگی 

کاری و رضایت شغلی در میان اعضای هیات علمی دانشگاه 

نتایج به دست . شیراز و با روش توصیفی همبستگی اجرا شد

آمده از تحلیل داده ها نشان داد که بین کیفیت زندگی کاری 

از . طه ی مثبت و معناداری وجود داردو رضایت شغلی راب

میان مولفه های کیفیت زندگی کاری، مولفه های قانون 

گرایی در سازمان، یک پارچگی و انسجام اجتماعی و 

وابستگی زندگی اجتماعی و کاری بهترین پیش بینی کننده 

. های میزان رضایت شغلی اعضای هیات علمی بودند

آن است که اعضای هیات بنابراین، نتایج تحقیق، حاکی از 

علمی از کیفیت زندگی کاری راضی هستند و در نتیجه از 

 .میزان رضایت شغلی بالایی برخوردارند

پژوهشی تحت عنوان  1371مقیمی و همکاران در سال 

بررسی رابطه عدالت سازمانی و کیفیت زندگی کاری کارکنان 

م را به انجا (مطالعه موردی استان قم)سازمان های دولتی 
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هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی ارتباط عدالت  .رساندند

یافته  بوده است وسازمانی و کیفیت زندگی کاری کارکنان 

های پژوهش رابطه مثبت بین عدالت سازمانی و کیفیت 

به علاوه تجزیه و تحلیل ابعاد سه . زندگی کاری را نشان داد

ندگی گانه عدالت سازمانی نشان داد که این ابعاد با کیفیت ز

هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی . کاری رابطه مثبت دارند

 بوده و ارتباط عدالت سازمانی و کیفیت زندگی کاری کارکنان 

این تحقیق همچنین رابطه بین ابعاد عدالت سازمانی یعنی 

عدالت توزیعی، عدالت رویه ای و عدالت تعاملی را با کیفیت 

 .نموده استزندگی کاری بررسی 

پژوهشی تحت عنوان  1371همکاران در سال  نصرت پناه و

ررسی رابطه بین کیفیت زندگی کاری و بهره وری نیروی ب

هدف پژوهش حاضر، بررسی  .را به انجام رساندند انسان

رابطه ی بین کیفیت زندگی کاری و بهره وری نیروی انسانی 

برای تجزیه و تحلیل داده . در یکی از شرکت های نفتی است

و رگرسیون و ضریب ( K-S)آماری  ها از روش های

نتایج نشان داد که . همبستگی پیرسون و فریدمن استفاده شد

بین تمام ابعاد کیفیت زندگی و بهره وری نیروی انسانی رابطه 

 .وجود دارد

پژوهشی تحت عنوان  1371عسگری و همکاران در سال 

بررسی رابطه بین کاربست مولفه های سازمان یادگیرنده و 

را به ها  لمی دانشگاهعندگی کاری اعضای هینت کیفیت ز

دف اصلی این پژوهش بررسی رابطه بین به ه. انجام رساندند

قابلیتهای شخصی، )کارگیری مولفه های سازمان یادگیرنده 

مدلهای ذهنی، آرمان مشترك، یادگیری تیمی و تفکر 

و کیفیت زندگی کاری اعضای هینت علمی ( سیستمی

نتایج . دانشگاه های آزاد اسلامی غرب استان مازندران بود

ربست مولفه های سازمان پژوهش نشان داد که بین کا

یادگیرنده و کیفیت زندگی کاری اعضای هینت علمی رابطه 

بین مولفه های سازمان یادگیرنده . معنا دار وجود دارد

قابلیتهای شخصی، مدلهای ذهنی، آرمان مشترك، یادگیری )

با کیفیت زندگی کاری اعضای هینت ( تیمی و تفکر سیستمی

میان مولفه های سازمان . علمی رابطه معنادار وجود دارد

یادگیرنده، مولفه مدل های ذهنی می توانند بهترین پیش 

 . بینی کننده کیفیت زندگی کاری اعضای هینت علمی باشند

پژوهشی تحت  1371در سال  میردوزنده وگودرزوند چگینی 

رابطه کیفیت زندگی کاری و رضایت شغلی کارکنان عنوان 

هدف  .به انجام رساندندرا  بیمارستان های دولتی شهر رشت

از پژوهش حاضر، بررسی رابطه بین کیفیت زندگی کاری و 

رضایت شغلی کارکنان با توجه به سطح تحصیلات آنان در 

ها نشان داد یافته .های دولتی شهر رشت بوده استبیمارستان

که بین هر یک از مولفه های کیفیت زندگی کاری و رضایت 

 11/1ینان و در سطح آلفای درصد اطم 77شغلی کارکنان با 

رابطه مثبت و معنی داری ( r)با توجه به ضریب همبستگی 

-دار بین مولفهبطور کلی همبستگی مثبت و معنی. وجود دارد

های کیفیت زندگی کاری و رضایت شغلی کارکنان بود و 

گر تحصیلات تاثیر کاهشی بر شدت رابطه بین متغیر تعدیل

 .است متغیر مستقل و وابسته داشته

کیفیت  بررسی تاثیر به 1372محمود زاده و همکاران در سال 

بانک صادرات  با مشتری  مدیریت ارتباط کاری بر زندگی

 این از حاصل پرداخته اند نتایجشعب شرق استان تهران 

کاری  کیفیت زندگی تاثیر که داد نشان تحقیق

در میان کارکنان بانک صادرات  ارتباط با مشتری برمدیریت

 .شعب شرق استان تهران مورد تایید است

رابطه زندگی در پژوهش   1372گراغانی و همکاران در سال 

کاری و مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی جنوب 

از دیدگاه کارکنان تمام  به این نتیجه رسیده اند کهکرمان 

مؤلفه های کیفیت زندگی کاری به جز فضای کلی زندگی 

بامیزان مدیریت ارتباط با مشتری رابطه معنی دار و مستقیمی 

یت زندگی کارکنان داشت به این معنی که هرچه میزان کیف

بهتر باشد، مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی 

 .جنوب کرمان به طرف مثبت سیر می کند

https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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 تیفیک یبا هدف بررس یپژوهش( 2113) هورست و همکاران

انجام  یانسان یرویو عملکرد ن یور و بهره یکار یزندگ

 تیفیداد که بهبود ک نشان قیتحق جینتا قیتحق نیدر ا. دادند

اثرگذار  یانسان یرویو عملکرد ن یبر بهره ور یکار یزندگ

 .است

 یزندگ تیفیبا عنوان ک یپژوهش( 1371) و همکاران یکوشک

 دیشه مارستانیپرستاران ب یور و رابطه آن با بهره یکار

 پرستاران قیتحق نیا یانجام دادند جامعه آمار یبهشت

نفر به عنوان  311تهران بود که  یبهشت دیشه مارستانیب

 یزندگ تیفیکه ک و نتایج تخقیق نشان داد نمونه انتخاب شد

رابطه  یبهشت دیشه مارستانیپرستاران ب یبا بهره ور یکار

 .دارد میمستق

بررسی رابطه در پژوهش  3137عموزاد و همکاران در سال 

مدیریت  شامل مولفه های مدل والتون با کیفیت زندگی کاری

شهرداری کرج مورد بررسی  در بین کارکنان ارتباط با مشتری

از آزمون های  برای آزمون فرضیه های پژوهش. قرار گرفت

همبستگی پیرسون و رگرسیون دو متغیره استفاده شده 

در نهایت، نتایج نشان داد که میزان همبستگی بین دو .است

 1/31، برابر با 1/111متغیر اصلی پژوهش، در سطح معناداری 

اصلی پژوهش با توجه به مثبت بودن آن، فرضیه . می باشد

یر اصلی پژوهش یعنی لذا بین دو متغو  مورد تایید قرار گرفت

رابطه  مدیریت ارتباط با مشتری کیفیتت زندگی کاری و

آماره های توصیفی شت ، مستییم و معناداری وجود دا

که بین پرداخت منصفانه ،محیط بوده پژوهش، بیانگر آن 

کاری ایمن و بهداشتی ، میزان قانون گرایی، یکپارچگی و 

انسجام اجتماعی،فضای کلی زندگی کارکنان، وابستگی 

های فردی کارکنان زندگی اجتماعی و توسعه قابلیت 

درشهرداری کرج رابطه معناداری  مشتریمدیریت ارتباط با  با

 .وجود دارد

پژوهشی تحت عنوان بررسی  2121باکر و کیم در سال 

رضایت و مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت زندگی کاری 

آنها پس از بررسی های به عمل . کارکنان را به انجام رساندند

آمده به این نتیجه رسیدند که مولفه های کیفیت زندگی 

گی بر رضایت مشتری و مدیریت ارتباط با مشتری کاری هم

 .تأثز مثبت و معناداری دارند

 با ،پژوهشی 2111سال در  محمدعبداله و محمدنور سارینا

 "مالزی در کارخانجات کارگران کاری زندگی کیفیت " عنوان

 زندگی کیفیت بین رابطه مطالعه این در.اند داده انجام را

 نتایج. است گرفته قرار بررسی مورد شغلی رضایت و کاری

 باعث کاری زندگی کیفیت که دهد می نشان تحقیق این

 .گردد می شغلی رضایت افزایش

 آن هدف که اند داده انجام ای مطالعه( 2111)  ساندو و ساچ

 مالی عملکرد بر مشتری با ارتباط مدیریت اثر شناسایی

 سازه چهار مطالعات این. است بوده هندوستان در شرکتی

 نیازهای به حساسیت شامل مشتری با ارتباط با مرتبط

 را ها شرکت داخلی محیط و ها واسطه ارتباطات، مشتریان،

 عاملی تحلیل از استفاده با سنجش مقیاس این. کرد شناسایی

 مدل برازش تا شد گذاری ارزش و بازتعریف توسعه، تأییدی

 به سودآوری و رشد مورد در شرکت اطلاعات. شود تأیید

 شده استفاده رگرسیون مدل تخمین های شاخص عنوان

 بزرگی نسبتاً نمونه از استفاده با پژوهش این نتایج. است

 دهد می نشان مختلف، صنعت هشت از شرکت 191 شامل

 شرکت عملکرد بر مثبتی اثر مشتری با ارتباط مدیریت که

 یکپارچه اجزای و مدل یک تحت ها شاخص این اما دارد؛

 .نیست

کیفیت زندگی  به مطالعه تأثیر و همکاران Sari پژوهشدر 

شغلی و انگیزه کار  عملکرد کارکنان با رضایت  کاری بر

 ستارهدارای  گر در هتلهای دارای به عنوان متغیرهای مداخله

کیفیت نتایج نشان داد که  بالی در منطقه گردشگری اوبود

یت بر رضا مثبت و معناداری تاثیر بر رضایتزندگی کاری 

 (2117ساری، )  . شغلی و انگیزش کار دارند

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA%20%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%20%D8%A8%D8%A7%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-o-Title-ot-desc/
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کاری  کیفیت زندگی و همکاران به مطالعه روبل  در پژوهشی

مطالعه نشان داد که رفتار،  نتیجه  و عملکرد کارکنان پرداختند

ناظر تأثیر مثبت و  جبران خسارت و مزایا و تعادل زندگی

 که جبران در جایی . بر رضایت شغلی را دارد معناداری

برعکس،   دارد را تأثیر بیشترین شغلی خسارت و مزایا

. دارد شغلیبر رضایت  ای قابل مالحظهتأثیر شخصیت شغلی 

 (2113روبل، ) 

مطابلعه ایی با هدف  1311گیاهی و  همکااران در سال 

مطالعه : بر عملکرد کارکنان یزندگ-کار تیفیک ریتأث یبررس

 ی انجام داده اند و دانشگاه نظام کیکارکنان  یمورد

نتایج این پژوهش نشان داد که پژوهش نشان داد  یها افتهی

پرداخت منصفانه، تامین فرصت رشد و قانون گرایی به عنوان 

ابعاد کیفیت زندگی کاری به ترتیب بیشترین تاثیر را بر 

. عملکرد کارکنان داشته و باید توجه بیشتری به آن ها شود

ت و معنادار سایر ابعاد کیفیت زندگی نتایج ارتباط مثب همچنین

 .کاری بر عملکرد کارکنان را نیز نشان می دهد

با توحه به مطالعات صورت گرفته در تهایت مدل مفهومی 

ر وابسته  به تحقیق که دارای یک متعیر مستقل و یک متغی

.شرح ذیل مطرح میشود

 
 مدل مفهومی پژوهش -9شکل 

کلیه کارکنان بخش فروش  تحقیق این در آماری جامعه

 باشند می نفر 111 گفت توان می که باشد می شرکت کاله

 نفر 11 تعداد مورگان و کرجسی جدول از به کارگیری وکه با

در این تحقیق . اند شده اتخاب ساده تصادفی شکل به نمونه

روش میدانی به منظور جمع آوری در  ها برای گردآوری داده

 این که در .ه استداده های مورد نظر از پرسشامه استفاده شد

پرسشنامة  پژوهش به منظور سنجش کیفیت زندگی کاری از

، برای سنجش مدیریت ارتباط با (1793) والتون سوالی 33

استفاده شده  (1311) سوالی عباسی 13مشتری از پرسشنامه 

 .  است

در این . پایایی، روشهای مختلفی وجود داردبرای تعیین 

ها از ضریب  تحقیق برای مشخص نمودن پایایی پرسشنامه

ضریب پایایی . استفاده گردیده است 1آلفای کرونباخ

و  محاسبه شده است SPSSافزار  های از طریق نرم پرسشنامه

 وسیله که دارد اشاره مفهوم این به روایی. میباشد 1,9بالای 

 اندازه را چیز همان دقیقاً کند می ادعا که را چیزی یگیر اندازه

 روایی آن مهمترین از و باشد آن با متناسب یعنی بگیرد

 زندگی کیفیت استاندارد پرسشنامه است محتوایی و صوری

 جهت که آنجایی از ولی است داشته محتوایی روایی کاری

 کارکنان با سوالات کردن هماهنگ و کردن سازی  بومی

                                                           
1  - Coronbach Alpha Coeficient 
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 روایی لذا و گرفت صورت آن در مختصری اصلاحات

 علوم استادان و متخصصان نظر با آن صوری و محتوایی

 آوری جمع از پس .گرفت قرار تایید مورد مدیریت و تربیتی

شده و ابتدا وارد نرم افزار  گذاری کدها  آن همگی ،ها داده

Excel  افزار نرم وارد سپسو SPSS  ضمن در ادامه شده و 

محاسبه ها  داده به مربوط توصیفی یها آماره ،ها آن یبند طبقه

 Smart PLSو سپس برای تخمین برآورد مدل از نرم افزار 

این روش این امکان را فراهم میکند تا  استفاده شده است

صحت فرضیه های تحقبق رامورد آزمون قرارداده و معنا دار 

 .بودن ضرایب بدست آمده را نشان دهد
 

  هایافته 

به شرح  Smart PLSمدل های به دست آمده از نرم افزار 

 :زیر می باشد

 
 مدل ساختاری تحقیق در حالت معناداری -2شکل 

 
 مدل ساختاری تحقیق در حالت استاندارد -9شکل 

 :است با توجه به مدل تحقیق، نتایج بدست آمده به شرح زیر

 9جدول 
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 نتیجه tآماره  ضریب مسیر فرضیه

 تأیید 213/19 913/1 (1)فرضیه اصلی 

 تأیید 711/2 211/1 (1)فرضیه فرعی 

 تأیید 279/9 131/1 (2)فرضیه فرعی 

 تأیید 219/9 122/1 (3)فرضیه فرعی 

 تأیید 131/2 112/1 (3)فرضیه فرعی 

 تأیید 721/1 111/1 (2)فرضیه فرعی 

 تأیید 112/9 213/1 (1)فرضیه فرعی 

 تأیید 231/1 132/1 (9)فرضیه فرعی 

 تأیید 991/7 931/1 (1)فرضیه فرعی 

 

باشد،  71/1در شرایطی که آمارة تی متغیرها بالاتر از عدد 

 درصد 72معناداری آنها تأیید و فرضیه ها در سطح اطمینان 

طور که در جدول بالا مشخص است  همان. شود تأیید می

بوده و این  71/1ی تی مربوط به تمامی متغیرها بیشتر از آماره

همچنین عدد ضریب  .دهنده تأیید فرضیه ها می باشد نشان

مسیر نشان دهنده مثبت یا منفی بودن این تأثیر می باشد که 

، تمامی همانطور که در نمودار و جدول مشاهده می کنید

 .تأثیرهای معنادار شده به صورت مستقیم می باشند

 با ارتباط مدیریت بر کاری زندگی کیفیت »: فرضیه اصلی  

 مثبت تأثیر مشتری در بین کارکنان بخش فروش شرکت کاله

 «.دارد معناداری و

کیفیت زندگی کاری با  می دهدها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و معناداری  213/19ی و آماره 913/1ضریب مسیر 

 .بر مدیریت ارتباط با مشتری دارد

 مدیریت بر پرداخت منصفانه و کافی» : فرضیه فرعی اول  -

 کاله شرکت فروش بخش کارکنان بین در مشتری با ارتباط

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر

پرداخت منصفانه و کافی با  می دهدها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و معناداری  711/2ی و آماره 211/1مسیر ضریب 

 .بر مدیریت ارتباط با مشتری دارد

 بر محیط کار ایمن و بهداشتی» : فرضیه فرعی دوم  -

مشتری در بین کارکنان بخش فروش  با ارتباط مدیریت

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر شرکت کاله

محیط کار ایمن و  می دهدها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و  279/9ی و آماره 131/1با ضریب مسیر بهداشتی 

 .مدیریت ارتباط با مشتری داردمعناداری بر 
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 بر تأمین فرصت رشد و امنیت» : فرضیه فرعی سوم  -

 فروش بخش کارکنان بین در مشتری با ارتباط مدیریت

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر کاله شرکت

تأمین فرصت رشد و می دهد ها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و  219/9ی و آماره 122/1با ضریب مسیر امنیت 

 . مدیریت ارتباط با مشتری داردمعناداری بر 

 بر قانون گرایی در سازمان کار» :  فرضیه فرعی چهارم -

 فروش بخش کارکنان بین در مشتری با ارتباط مدیریت

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر کاله شرکت

قانون گرایی در سازمان می دهد ها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و  131/2ی و آماره 112/1با ضریب مسیر کار 

 .مدیریت ارتباط با مشتری داردمعناداری بر 

 بر وابستگی اجتماعی زندگی کاری» :  فرضیه فرعی پنجم -

 فروش بخش کارکنان بین در مشتری با ارتباط مدیریت

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر کاله شرکت

 زندگی اجتماعی وابستگیمی دهد ها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و  721/1ی و آماره 111/1با ضریب مسیر  کاری

 . مدیریت ارتباط با مشتری داردمعناداری بر 

 ارتباط مدیریت بر فضای کلی زندگی» :  فرضیه فرعی ششم

 تأثیر کاله شرکت فروش بخش کارکنان بین در مشتری با

 «. دارد معناداری و مثبت

با  زندگی کلی فضایمی دهد ها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و معناداری  112/9ی و آماره 213/1ضریب مسیر 

 .مدیریت ارتباط با مشتری داردبر 

یکپارچگی و انسجام اجتماعی در » :  فرضیه فرعی هفتم

 کارکنان بین در مشتری با ارتباط مدیریت بر سازمان کار

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر کاله شرکت فروش بخش

 انسجام و یکپارچگیمی دهد ها نشان  نتایج تحلیل داده

ی و آماره 132/1با ضریب مسیر  کار سازمان در اجتماعی

مدیریت ارتباط با مشتری اثر مثبت و معناداری بر  231/1

 .دارد

 بر توسعه قابلیت های انسانی» :  فرضیه فرعی هشتم

 فروش بخش کارکنان بین در مشتری با ارتباط مدیریت

 «. دارد معناداری و مثبت تأثیر کاله شرکت

 انسانی های قابلیت توسعهمی دهد ها نشان  نتایج تحلیل داده

اثر مثبت و معناداری  991/7ی و آماره 931/1با ضریب مسیر 

 .مدیریت ارتباط با مشتری داردبر 

 نتیحه گیری
با توجه به اعداد به نتایج حاصل از فرضیه اصلی نشان میدهد 

می توان گفت، که   %72با اطمینان  دست آمده از تحلیل ها

تأثیر مثبت  مشتری با ارتباط بر مدیریت کاری زندگی کیفیت

سلطان زاده و همکاران نتایج حاصل با نتایج  .و معناداری دارد

، محمودزاده و (1371)نصرت پناه و همکاران ، (1371)

 .تطابق دارد( 1372)، و گرافانی و همکاران (1372)پورارانی 

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه  فرعی اول 

 می توان گفت، که پرداخت% 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

تأثیر مثبت و  مشتری با ارتباط یتبر مدیر کافی و منصفانه

کوشکی و همکاران نتایج حاصل با نتایج  .معناداری دارد

 با که گفت باید نتیجه این با مطابق .تطابق دارد (1371)

 مدیران غیرمادی، و مادی پاداش های اهمیت به توجه

 داشته آگاهی افراد بر ها پاداش این اثرات از باید شرکت کاله

 پاداش بر علاوه کارکنان، ترغیب و تشویق منظور به و باشند

 ایجاد مانند دستمزد و حقوق غیراز های انگیزه از مادی های

 انجام جهت کامل قدردانی کردن، کار برای مناسب شرایط

 کنند استفاده امور اجرای در تعلق و مشارکت احساس و کار

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه  فرعی دوم 

 می توان گفت، که محیط% 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

تأثیر مثبت  مشتری با ارتباط بر مدیریت بهداشتی و ایمن کار

هورست و همکاران نتایج حاصل با نتایج  .و معناداری دارد

بدین منظور توجه به شرایط فیزیکی  .تطابق دارد (2113)
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 تناسب به حرارتی و برودتی  محیط کار نظیر روشنایی، وسایل

 ریزی برنامه در کارکنان نظر به توجه نیز و سال فصول

 کند می کمک مهم این به...  و کاری اضافه ساعات

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه  فرعی سوم 

 می توان گفت، که تأمین% 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

تأثیر مثبت  مشتریبر مدیریت ارتباط با  امنیت و رشد فرصت

 (2121)باکر و کیم نتایج حاصل با نتایج  .و معناداری دارد

 امنیت و رشد فرصت تأمین رابطه به توجه با .تطابق دارد

 می پیشنهاد مشتری با ارتباط مدیریت و کارکنان برای مداوم

 ها توانایی پیش از بیش خاص طور به شود شرکت کاله

 ضمن آنها تا کند استفاده کارکنان های مهارت و ها تجربه

 همواره و یابند دست بیشتری امنیت و تعلق احساس به رشد

 استفاده سازمان اعتلای راه در خود های خلاقیت و توانایی از

 .کنند

با توجه به اعداد به نتایج حاصل از فرضیه  فرعی جهارم 

می توان گفت، که % 72با اطمینان  دست آمده از تحلیل ها

تأثیر  بر مدیریت ارتباط با مشتری کار سازمان در گرایی قانون

 چگینی گودرزوندنتایج حاصل با نتایج  .مثبت و معناداری دارد

به این معنی که اگر در  .تطابق دارد (1371) میردوزنده و

سازمان ضوابط قانون حاکم باشد، رفتار افراد بر طبق علایق 

نظر فردی کاهش می یابد، دیگر کسی نمی تواند بنا به 

و کارها نهادینه می شود و افراد . شخصی تصمیم گیری نماید

بدون واهمه از انتقام های بعدی حرف های خود را می زنند و 

 .سلطه قانونی به جای سلطه انسانی نافذ خواهد بود

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه  فرعی پنجم 

فت، که می توان گ% 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

بر مدیریت  کار سازمان در کاری زندگی اجتماعی وابستگی

نتایج حاصل با  .تأثیر مثبت و معناداری دارد ارتباط با مشتری

بنابراین  .تطابق دارد (1373)موسوی زاده و عموزاد نتایج 

شرکت کاله باید به مسائل و مواردی که در زندگی اجتماعی 

بتواند با در نظر گرفتن بن کارکنان وجود دارد توجه کرده و 

های پاداشی و دوره ای و مسائل دیگر، بتواند کیفیت زندگی 

 .شخصی و اجتماعی کارکنان خود را بهبود بخشد

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه  فرعی ششم 

 می توان گفت، که فضای% 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

تأثیر  مدیریت ارتباط با مشتریبر  کار سازمان در زندگی کلی

 محمدنور سارینانتایج حاصل با نتایج  .مثبت و معناداری دارد

 .تطابق دارد (2111)  محمدعبداله و

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه فرعی هفتم 

می توان گفت، که % 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

 کار سازمان در کار سازمان در اجتماعی انسجام و یکپارچگی

 .تأثیر مثبت و معناداری دارد بر مدیریت ارتباط با مشتری

 .تطابق دارد (1371)مقیمی و همکاران نتایج حاصل با نتایج 

 پژوهش یکپارچگی و انسجام این های یافته براساس

 کیفیت گذار تأثیر عوامل از یکی عنوان به کار در اجتماعی

 است شده تعیین مشتری با ارتباط مدیریت بر کارکنان زندگی

 گیری تصمیم و فکر در مشارکت احترام، گروهی، کار با که

 اندیشه و افکار به که دارند انتظار کارکنان. آید می وجود به

 های زمینه تواند می سازمان: شود توجه آنان های نظریه و ها

 .آورد فراهم را سازمان امور در گیری تصمیم در آنها مشارکت

با توجه به اعداد به دست نتایج حاصل از فرضیه فرعی هشتم 

 می توان گفت، که توسعه% 72با اطمینان  آمده از تحلیل ها

بر مدیریت ارتباط با  کار سازمان در انسانی های قابلیت

نتایج حاصل با نتایج  .تأثیر مثبت و معناداری دارد مشتری

 که این به وجهبات .تطابق دارد (1371)نصرت پناه و همکاران 

 تأثیرگذار عوامل از یکی انسانی های قابلیت توسعه بهبود

 مشتری با ارتباط مدیریت بر کارکنان کاری زندگی کیفیت

 و مدیران است بهتر منظور به بنابراین است، شده تعیین

 های زمینه اطلاعات به دسترسی امکان سازمان مسنولان

 حوزه در گیری تصمیم اختیار و ریزی برنامه و طراحی

 آنها تا سازند فراهم آنها برای را کارکنان به مربوط عملیاتی

 این در همچنین و. دهند توسعه را خود های قابلیت بتوانند

 و استقلال کارکنان به که شود می پیشنهاد مدیران به رابطه

 به را خود بالقوه استعدادهای بتوانند آنان تا بدهند عمل آزادی

 باشند داشته نواوری خود کار در و برسانند فعلیت
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 برای کننده سرگرم و تفریحی های برنامه برگزاری همچنین

 برای لازم فراغت اوقات دادن و آنها های خانواده و کارکنان

 و شهروندی خانوادگی، های مسنولیت سایر دادن انجام

 کیفیت بهبود باعث تواند می مادری و پدری و همسری

 .شود کارکنان کاری زندگی

 با توان می مشتری با ارتباط مدیریت ارتقا پیرامون همچنین

 مفهوم زمینه در نظران، صاحب و دانشگاه استادان از استفاده

 آموزش های کلاس مشتری با ارتباط مدیریت اهمیت و

 دیده تدارك معاونان و سازمان مدیران برای خدمت ضمن

 با مشتری با ارتباط مدیریت ابعاد درباره مدیران به تا. شود

 سیستمی تفکر تقویت جهت انسانی منابع مدیریت با تمرکز

 زمینه در باید سازمان کارکنان. شود داده بیشتری آگاهی

 را کاربردی و تخصصی های دوره مشتریان با تماس و تعامل

 برقرار ارتباط مشتریان با موثر طور به بتوانند تا ببینند آموزش

 دارا را جدید های فناوری از استفاده توانایی ضمن و کرده

به مدیران پیشنهاد می شود که کارکنان را در جریان  باشند

همچنین سعی . نتایج مثبت و منفی عملکرد خود قرار بدهند

شود در ارزیابی عملکرد کارکنان ، تلاش و فعالیت واقعی 

 .افراد مدنظر قرار گیرد و ضوابط جایگزین روابط شود

 

بوط به اخلاق در پژوهش و موارد مر :ملاحظات اخلاقی

داری در استناد به متون و ارجاعات مقاله تماماً  نیز امانت

 . رعایت گردید

تدوین این مقاله، فاقد هرگونه تعارض  :تعارض منافع

 .منافعی بوده است

نگارش مقاله تماماً توسط نویسندگان  :سهم نویسندگان

 .بصورت مشترك و برابر انجام گرفته است

از تمام کسانی که ما را در تهیه این : تشکر و قدردانی

 .اند، سپاسگزاریم مقاله یاری رسانده

ن تأمین اعتبار واین پژوهش بد: تأمین اعتبار پژوهش

 .مالی سامان یافته است

 منابع و مآخذ

 منابع فارسی. الف

مدیریت ارتباط با مشتری . )1319.)ب ,حیدری ., ش,الهی  -

 و نشر بازرگانیشرکت چاپ :تهران .

تدوین مدل . )1313.)ا ,بزاز جزایری ., &ح.م ,پرداختچی  -

فصلنامه .ارزیابی کیفیت زندگی کاری کارکنان در سازمانها 

 ,23.علوم مدیریت ایران

بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری و .  1371.عباسی، م -

مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان های دولتی استان 

در ( سازمان های دولتی شهر مریوان:ه موردیمطالع)کردستان

دانشگاه آزاد : سنندج. ، پایان نامه کارشناسی ارشد1317سال 

 .اسلامی

پژوهش های مدیریت منابع انسانی سال   ، و، سلطانزاده -

 (12پیاپی ) 2شماره  1371چهارم پاییز و زمستان 

پژوهش های مدیریت منابع انسانی سال  س  نصرت پناه - 

 (11پیاپی ) 1شماره  1371و تابستان  چهارم بهار

بررسی (. 1371. )، و طالقانی، م.، و توکلیان، فعسگری، م -

رابطه بین کاربست مولفه های سازمان یادگیرنده و کیفیت 

پژوهش و . زندگی کاری اعضای هیات علمی دانشگاهها

  .60-45 ,((64) 2)11, برنامه ریزی در آموزش عالی

رابطه (. 1371. )و میردوزنده، س، .گودرزوندچگینی، م -

های  کیفیت زندگی کاری و رضایت شغلی کارکنان بیمارستان 

مجله تحقیقات علوم (. گزارش کوتاه)دولتی شهر رشت 

  .111-108 ,(2)14طبیب شرق)پزشکی زاهدان 
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کوشکی محمدصالح، اکبری ساری علی، عرب محمد،  -

طه آن با کیفیت زندگی کاری و راب. احمدی انگالی کامبیز

بهره وری پرستاران بیمارستان های دانشگاه علوم پزشکی 

مجله دانشکده بهداشت و انستیتو تحقیقات . شهید بهشتی

 11-71( :3) 11 ;1371. بهداشتی

 بررسی تاثیر کیفیت زندگی مهرزاد، بابایی ، منصور، گیاهی -

مطالعه موردی کارکنان یک : کاری بر عملکرد کارکنان

 23، 9، شماره  1311مجله طب نظامی مهر ،  دانشگاه نظامی

 -121: صفحات 618دوره 

رابطه ، 1372گراغانی، سعیدی کرامت و  گراغانی ، منور ،  -

، زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری در بانک کشاورزی

 کنفرانس بین الملی نخبگان مدیریت ،، خرداد

بررسی (. 1371. )، و سمیعی، س.، و کاظمی، م.مقیمی، س -

رابطه عدالت سازمانی و کیفیت زندگی کاری کارکنان سازمان 

مجله ایرانی مطالعات (. مطالعه موردی استان قم)های دولتی 

  مدیریت

،بررسی تاثیر 1372، محمودزاده، محمود و پورارانی، نجمه -

کیفیت زندگی کاری بر مدیریت ارتباط با مشتری مطالعه 

تان تهران،کنفرانس بین بانک صادرات شعب شرق اس: موردی

 .المللی مدیریت و اقتصاد مقاومتی،اهر

موسوی زاده، سیدرضا و عموزاد خلیلی،  -

،بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری و مدیریت 1373مجتبی،

اولین  ،(در شهرداری کرج: مطالعه موردی)با مشتری ارتباط 

کنفرانس بین المللی نقش مدیریت انقلاب اسلامی در هندسه 

مدیریت، سیاست، اقتصاد، فرهنگ، )نظام جهانی قدرت 

 ،تهران،(امنیت، حسابداری

رابطه بین کارآفرینی مدیران و کیفیت (. 1372. )ناظم، ف -

پژوهش های . زندگی کاری کارکنان در مراکز آموزش عالی

 1-1, ((97پیاپی ) 2)19, مدیریت در ایران
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