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در   مشتریان و تصویر سازمانی مندیرضایت عوامل مرتبط بین   تأثیرارزیابی 

 افراد شاغل در اداره امور مالیاتی استان تهران
 

 همتی  فاطمه

 کارشناسی ارشد حسابداری دانشگاه پیام نور ری   

 

 چکیده 

  به   نسبت  افراد  ادراکات  مجموعه.   هاستسازمان  ماندگیعقب  یا  و  رشد  در  تأثیرگذار  عوامل  ترین مهم  از  یکی  سازمانی،  تصویر

.   بکوشند خود تصویر درک و  شناخت به  نسبت باید  ها سازمان.  شودمی نامیده  سازمانی  ذهنی   تصویر شغل  و  سازمان کار،  محیط

  درجات  بالاترین  به  توانندمی  مثبت  ذهنی   تصویر  ایجاد  با.   باشند  تصویر  این  بهبود  جهت  راهکارهایی   دنبال   به   باید   ها آن 

 توجه  اخیر  هایدهه  در  که  است  مباحثی  ازجمله  صنعت،  گوناگون  هایحوزه  در   سازمانی  تصویر  مقوله.   یابند  دست  پیشرفت

 از  ایرانی  کاربران  روزافزون  استفاده   و  دیجیتال  تحول  عصر  ظهور  با   مشتری  رضایت   اهمیت.   است  کرده  جلب  خود  به  را  ایعمده

  در   مشتریان  رضایت  و  سازمانی  تصویر  بین  رابطه  بررسی  هدف  با  حاضر   تحقیق.   است  یافته  افزایش  مجازی  فضای  و  اینترنت

 مشتری   تجربه  افزایش  برای  گام   اولین  مشتری،  رضایت   افزایش  برای  تلاش .   است  گرفته  صورت  تهران  استان  مالیاتی   امور  اداره

.   داشت خواهد  دنبال به هزینه  فعلی  مشتریان حفظ از بیشتر بسیار جدید،  مشتریان  به  کردن پیدا   دست رقابت،  افزایش  با .   است

  یا   متد  میکس  هایپژوهش  از  شناسیروش   حیطه  از  و  کاربردی  هایپژوهش  جزء  هدف  نوع  از  پژوهش  این  در  تحقیق  روش

  کنند می  استفاده  تهران  استان  مالیاتی  امور  اداره  خدمات  از  که  مشتریانی  کلیه  تحقیق  این  آماری  جامعه.   باشدمی  آمیخته  روش

  که   تهران  استان  سطح  در  مالیاتی  امور  اداره  در   شاغل   کارکنان  همچنین  و   دهند؛ می  تشکیل  را   سازمان  بیرونی  مشتریان  که

  بر که  باشد می نفر  321 تهران  استان مالیاتی  امور اداره در  شاغل افراد کل   تعداد که  دهند می تشکیل  را سازمان درونی  مشتریان

 و  مصاحبه  از  تحقیق  این  در.   شود  انتخاب  باید  نمونه  185  حدود  باید  آماری  جامعه  این  برای   مورگان  آماری  جدول  اساس

 مشتریان  رضایت  بر  سازمانی  هویت  که  دهدمی  نشان  تحقیق  نتایج.   است  شده  استفاده  اطلاعات  آوریجمع   برای  پرسشنامه

 .دارد معناداری تأثیر مشتریان  رضایت بر ملموس علائم  و نمادها  که  دهدمی  نشان نتایج همچنین و  دارد؛ معناداری تأثیر

 

 . سازمانی هویت  مالیاتی، امور اداره سازمانی،  تصویر مشتریان،  مندیرضایتهای كلیدی:  واژه

 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی 

 78-99، صفحات 1401، تابستان  2، شماره8دوره 

79 

 

 مقدمه   -1

تحول د  یمشتر  تیرضا  تیاهم ا  تالیجیبا ظهور عصر  کاربران  روزافزون  استفاده  ا  یرانیو  فضا  نترنتیاز    شیافزا  یمجاز  یو 

از محصول و خدمات کسب و کار شما   یاگر مشتر ،به اطلاعات ینترنتیو آسان کاربران ا عیسر  یبا توجه به دسترس  .است افتهی

 .  کند یمراجعه م شتریب   تیاحساس رضا افتیدر یشما برا بیکسب و کار شما را ترک کرده و به رق ،بکند  یتیاحساس نارضا

  ی سازمان  ریتصو  ،ی ازمانرفتار س  ،اتیادب   .باورها و تصورات افراد نسبت به سازمان دانست  ، دیاز عقا  یامجموعه   توانی را م  ریتصو

از سازمان   گرانیتصورات د  ،تصورات اعضاء  رایزکنند؛  می  فیشان دارند تعرسازمان از سازمان  یکه اعضا  یرا به عنوان تصورات

برجسته   ، که در آن قرار دارند  یها بر اساس آن خود را از سطح رقابتاست که سازمان  یاوهیش  ، یسازمان   ریتصو   . دهدیشکل م

ن  سازندیم شخص  زیو  دهنده  است  تینشان  سازمان  نکسب   یوسوسمت   ریتصو  نیا   .هر  آن  طر  زیوکار  و   قیاز  رفتار  نوع 

و گفتارها و اعمال و اقدامات آن نمود و بازتاب   ها امیپ  ،با قوت در محصولات د یسازمان با یمای س  .کند یارتباطات آن مشخص م 

 .  داشته باشد

  ، مانند رفتار کارکنان یمتنوع از عناصر یاها شامل مجموعه نشانه ن یا  .گردد یمشخص م یی هانشانه لهیسازمان به وس تیشخص

  ت یها که در واقع هونشانه  نیا   . باشدیآرم و شعار آن م  ،انو نام سازم   ازها یارضاءکننده ن  داتیخدمات و تول  ،یخدمت به مشتر

 .  کنندمی جاد یا یکل  یذهن ریتصو کی در ذهن افراد  ، باشندیسازمان م

   . کنند  یخود انتخاب م  یازهایمرتفع ساختن ن  یسازمان را برا  کیخود    یذهن  یسازمان  ریبراساس تصو  یان( مشتر2004  ،)شولر

اساس  ی کیاما رافهم  ی است که چگونه م  نیا  رانیمد   یاز سئوالات  از سـازمان  در آن   یو به طور مثبت  دیتـوان درک جامعـه 

 .  سازمان و اهداف آن باشد یرسـالت واقع  ـانگریکردکه ب جادیا ااز سازمان ر ی مناسب ریدخالت کرده و تصو

گ  رانیمد   علاقه اندازه  تصو  یو کم  یریو محققان در جهت  م  1970به دهه    ریکردن  بر    ینگونها   .گردد  یبر  اغلب  مطالعات 

  یی از مطالعات جهت شناسا  یادیتعداد ز  1980سـپس در دهـه     .کردنـد   یتمرکـز مـ  یچند بعد  یدگاهیاز دیسازمان  ریتصو

صـح طر  ریتـصو  حیابعاد  همکاران  ان یفلاو)   . گرفتند  صورتی  ـریمتغ  ـد چن  ی هـا  ـکیتکن  ـق یاز  مطالعات  2004  ،و   )

 .  است یسازمان ی ابیاز ابعاد بازار ی کی ی سازمان ریکه تصو نستیا انگری( ب200۶) ستریمروگریبل

بل  به بازار  یکی  ی( مفهوم ساز200۶)  ستریمروگریزعم  ابعاد  از مقوله   یا  ـرمجموعهیز  یسازمان   ریاست و تصو  یسازمان  یابیاز 

 .  گروهها و جوامع از سازمان سروکار دارد ،است و با ادراکات افراد یمفهوم ساز

  فراتـر از مجموعـه   یـزیچ  ریتـصو  ـرایداننـد ز  یم ـ  ـدهیچیپ   یرا مقولـه ا  ریمقولـه تـصو  ،( محققـان2007  ،یو هو  ی)کاندامپل

 .  شرکت است ک ی یها  یژگیو

  ک یاسـت کـه عامـه مـردم نسبت به    ی ها و احـساسات  دهیا   ، دیاز عقا   یمجموعه ا  ی سازمان  یر( تصو2001  ، بلانک  یو ل   نیانگو)

 .  سازمان دارند

جا  وجهه و  موقع  ، گاهیسازمان  و دست    یتی به  دارد  قرار  آن  در  سازمان  رقبا  افتن یکه  مطلوب  آن  است  یبه  اطلاق    ،سازمان 

از   نفعانیمثبت ذ  یابیارز  ،کرده  دییخودمات سازمان را تأ   ای  داتیتول  ،ها تیفعال  ،عملکرد  ،سازمان  تیو موفق  یروزیپ    .شودیم

دهنده قوت سازمان در  نشان  ،یخارج  یهابه دست آوردن پاداش  قیاز طر  یرونیب  جههکسب و   .خواهد داشت  یسازمان را در پ 

به عنوان ساختار متشکل    ،چهره   . مورد توجه عموم قرار خواهد دادمناسب و    ی گاهیرقبا بوده و سازمان را در جا   ریبا سا   سهیمقا

 . تر است انینما ،ریتصو یبعد نماد ،اتیدر ادب   .آن آشکارتر است ی است که بعد عاطف یکارکرد یاز عوامل عواطف
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توجه عمده ای را به خود جلب   ریدهه های اخمباحثی است که در   ازجمله ، گوناگون صنعت هایحوزهمقوله تصویر سازمانی در 

و    به وفور آمده است که مؤسسات  یقاتیو کارهای تحق  ی ؛ در پژوهشهای دانشگاه1980از دهه    ( 2007  ،مرگاریتا است ) کرده  

انفجاری    1990دهه    لیراستا در اوا  نیدر ا   .توجه ای داشته اند  ،رشد سود قابل   ،انیشرکت های موفق در حوزه وفاداری مشتر

حدی   به  راتییشدت تغ  نی تجارت نو  اییدر دن   .مشتری در حوزه های گوناگون بوجود آمد  برای استفاده از برنامه های وفاداری

ها بر    یبررس  نیا  تیمحور   .تجاری کرده است  طیروزمره مح  شیو پا   یاز بررس  ریکرده است که شرکتها را ناگز  دایپ   شیافزا

کسب و    چ یه  ،بدون وجود مشتری  قتیدرحق   .عنصر و شالوده هر کسب و کاری قرار دارد  نیان مهمتربه عنو  ،انیروی مشتر

 ر یاست که در دهه های اخ ی مباحث ازجمله ،صنعت در حوزه های گوناگون ی سازمان  ریمقوله تصو  . ندارد ات یکاری توان ادامه ح

 یای است که سازمان ها بر اساس آن خود را از سطح  وهی ش  ریتصو  ،در مجموع   .کرده است  توجه عمده ای را به خود جلب

هر سازمان است و سمت و سوی کسب و کار آن را   تینشان دهنده شخص ز یسازند و ن ی برجسته م ، که در آن قرار دارند ی رقابت

اعمال و   ها و گفتارها و  امیپ   ،محصولاتبا قوت در  دی هر سازمان با یرتصو   . کندیمشخص م  نوع رفتار و ارتباطات آن قیاز طر زین

سازمان و    ریتصو  نیب  یرابطه تجرب  حیرا برای توض  یچارچوبنظریه نشانه     .(2005  ،)بونر  اقدامات آن نمود و بازتاب داشته باشد

ا  وفاداری مشتری فراهم شهرت برای   جادی  به  ،ارتباطات سازمان  ،هینظر   .(2004  ،)ایردم و اسوایت  کند   ی م  ، دگاهید  نیطبق 

   .کند  ی م  جاد یقابل اعتماد را ا  ی از نشان ههای اطلاعات  یکه منبع  شودمیسازمان منجر    تیو ظرف   ی اجتماع  رییپذ  تیمسؤول

  ، تیس و اگاروالکنند )  یرا مشخص م  یو ارزش خدمات ناملموس سازمان خدمات   تیفیک  ، نشانه ها  نیبا استفاده از ا  یانمشتر

نبا   .(2000 ها  م   دی سازمان  که  کنند  مشتر  یتصور  م  یدانند  عوض   .خواهد  یچه  صدا  ، در  از   یمشتر  یدرک  استفاده  با 

نظرسنج  ییابزارها ها  ،یمشتر   یمانند  نظرسنج  یگروه  و  است  اریبس  یمتمرکز  ا   .مهم  از  استفاده  ها  سازمان  ،ابزارها  نیبا 

مشتر  ی قیدق  نش یب  توانندیم آنچه  مورد  م  انیدر  و خدمات    خواهندیشان  آورند  ا  ای به دست  گونه  به  را  خود   یمحصولات 

 .  بروند هاآنفراتر از   یحت ای را برآورده کرده و  یکنند تا انتظارات مشتر میتنظ

 یذهن  ریتصو  تأثیر  زانیم   . از سازمان است  ،افراد شاغل در آن و افراد مرتبط با آن  یذهن  ریتصاو  ندیخودانگاره ی هر سازمان برآ

بطوری که سهم     .در ارتباط با آن دارد  ای وی در سازمان و    گاه یبا نقش و جا   یمی رابطه مستق  ، فرد در خودانگاره ی سازمان  هر

از کارکنان    شتریخودانگاره ی سازمان به مراتب ب  هر سازمان در خلق  ی عمده و رقبای اصل  انی مشتر  ،ارشد  رانیمد   ی ذهن  ریتصو

سازمان    رونیاز انسان های ب  ی درون  روهای ین  ی ذهن  ریسهم تصو  ،انی م  نیاما در ا؛  است  فیجزء و رقبای ضع   انیمشتر  ، عادی

  ر یخودانگاره ی سازمان نام برد و پس از آن تصو  یاصل  ارچوبتوان از آن به استخوانبندی و چه  ی که م  است؛ به گونه ای   شتریب

 .  (2000 ، تیس و اگاروالکند ) ی م دای پ  شترییب تیاهم انیمشتر  یذهن

شده و منجر به جذب    ـدییکل  انیتصور مثبت نسبت به سازمان مربوطه در ذهن مـشتر  جاد یمنجر به ا  ی سازمان  رسازییتصو

  دهد ینشان م  یابیبازار  اتیمطالعه ادب    .ابدی   یکـاهش م  ـقیطر  ـنیاز ا  ینگ یافـت نقـد  یاحتمـال  دی و تهد  شودیم  ها آن   هیسرما

خدمات    طهیدر ح  ی کنون  ی رقابت   طیمح  کهیحال  در  است؛   ـدبودهیتول  نهیزم  در   ،ی زمانسا  ریدرحوزه تصو  قاتیاز تحق  ارییکه بس

ملموس و ظاهری ندارند لذا جهت جذب و    ی تیماه  ، از آنجا که خدمات   .روبروست  ی رسازمانیتـصو  ـت یاهم  نـده یبـا رشـد فزا

م  جـادتصورییا  ،حفظ وفاداری مـشتری به نظر  ارائه دهندگان آن ها ضروری  از  برنامه های     .رسد   یمثبت  از  درک مناسب 

شهودی است و    ی مفهوم  ،ی سازمان  ریتصو   . شودمیاعتبـار و شـهرت    ، بـالا  ی آگاه  ،وفاداری  جادیا  منجر به  یسازمان  رسازییتصو

حائز    ی سازمان  ریدر حوزه تصو  قیواحد از آن صورت نگرفته است اما تحق  یفیبر سرتعر  یتاکنون توافق  هیاز همان مطالعات اول

ا  تیاهم کـه  چرا  طر  نیاست  از  افزا  ندهیفزا  تمندییرضا  قیمفهوم  به  منجر  مشتری    شیمشتری  وفاداری  و  شود میفروش 
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 ـ  هیمنجر به جذب سرما  تا  ینها  تواندیم  یمطلوب سازمان به علاوه تصویر     .(2003  ،لیمنک و همکاران)   ی گـذاران و کارکنـان آت

  سازد   یبـه سـطوح بـالاترسودآوری م  یاب ینموده و سازمانها را قادر به دست  فیرقبا را تضع  یمثبت سازمان اثر منف  ریشـود تصو

 شودمیشناخته    زییچ  هاآن داندکه توسط    یمجموعه ای از معناها م واژه تصویر را    1995دولینگ     .(2004  ، )فمبرن و شانلی

 رییتصو  ، یرسازمان یتـصو  ، نقطـه نظـر  ـنیاسـاس ا  بـر    . آورند  ی م  اد یبه    ا ی و    کنند می  حیرا تشر  زییمردم چ  هاآن  قیطر  ـاازی

 .  شودمی ی تداع  انیسازمان در ذهن مشتر کیاست که از نام 

مباحث  یکی  یسازمان  ریتصو بس  ریاخ  یهااست که در سال  یاز  پژوهشگران  توجه  است  یاریمورد  تصو   .قرار گرفته   ر یمفهوم 

سازمان   ینکته دارد که اعضا  نیاشاره به ا  یسازمان  تیتفاوت که هو  نیاست با ا  ی سازمان  تیبه مفهوم هو  کینزد  اریسازمان بس

به تصورات د  ، سازمان  ریحال تصو  ن یدر ع    . کنندمیسازمان تصور    کیچگونه خود را به عنوان      .از سازمان دارد  گرانیاشاره 

 . کندیم جادیا اشیسازمان در مخاطبان خارج کیاز تصورات است که  یاریبس یتجل   یسازمان ریتصو

وجود ندارد که    یلیدل  چیه  نیبنابرا؛  شوندیمنعکس م   یسازمان  تیو هم در هو  یسازمان  ریهم در تصو  یممکن متعدد  یهانگاه

مربوط به    ی هاتیفعال  تیاما در نها؛  منسجم باشند   ای سازگار    گری کدیاز شرکت با    یذهن  ریتصو  ای   یسازمان   تیهو  ،انتظار داشت

که    رسد یبه نظر م  نیچن  نیبنابرا  ، به کار خواهد رفت  ی سازمان  تیکنترل هو  یبرا  تا ضرور  ط یبه مح  ی سازمان   ریتصو  ش ینما

 .  مرتبط به هم هستند  یدو مفهوم مجزا ول  ،یسازمان  تیو هو  یسازمان ریتصو

آن بر   یاثر سازمان و اجزا  نی مب  ییدارد؛ چرا که از سو  یااست که کارکرد دوگانه  یاز موضوعات  یسازمان  ریتصو  ،یطور کل  به

 .  باشدیبه سازمان م  طیمعرف نوع نگاه مح ، گرید یو از سو یرونیب طیمح

 به سازمان  قیافـراد خـارج ازسازمان از آن طر  لنـدیما  رانی ای است که مـد  وهیش  ، یسازمان   ریمعتقدند که تصو  ،(1991راینز )

عامه    ،مطبوعات  ،نفعانیذ  ،انیبلکـه نگـرش مـشتر  ،معتقدند که نه تنها درک اعـضای سـازمان(  2003هچ و دیگران )   .بنگرند

هر  و  تصو  ی خارج  نفعیذ  مردم  ا  یابیبازار  ات یادب   .است  ی سازمان  ریمبنای  مـشتر  شتریب  طهیح  نیدر  روی  متمرکـز    انیبر 

تداع  ،نگرشها   ،ـانگراعتقاداتینما  یسـازمان  ریتـصو   .شودمی و  به    انیمشتر  یاحساسات  اسـت  ک ینسبت  کندی     . سـازمان 

مفهوم    . باشند   ی نـاملموس سـازمان  ا یملموس و    های یژگیاز و  ی توانند ناش  یم   ی سازمان  ریتصو  شکل دهنده  های یتداع (  2001)

تـصو انـدازه   یسـازمان  ریسازی  اسـت  ـرییگ  و  )و    ـردنیون ه   . آن کـاری دشـوار  اندازه   یی ها  اسیمق(  2003پـوث  جهت 

ارائه داده اند    یسازمان  ریتصو  رییچهار دسته عوامل راجهت اندازه گ  تا ینها  هاآن   .در بانکها ارائه داده اند  یسازمان  ریتصو  رییگ

پو از:  عبارتند  بهبود مستمر/  /عی )رشد سر  یی ایکه  تهاجم  فعال/  )قابل  ، منعطف(  /یپر جنب و جوش/  ثبات/   تیاعتبار  اعتماد/ 

خـدمات مناسـب/ کارکنـان مطلـع/ دوست   /رکنـانگـرم کا ارائه خدمات به مشتری )دوستانه/ رفتـار  ،مثبت( انیصداقت/ مشتر

هویداشتن ش  تی(  )جذاب/  مدرن    /کیبصری  افتاده(  ا یمشهود/  مد  )  بلانک  ی ل   . از  انگوین  بـر  (  199۶و  اثرگذار  عامل  پنج 

تـصو از  راشناسا  ی سـازمان  ریادراکـات  هو  یی در  از:  عبارتند  که  اند  خدمات  ، اعتبار  ، یسازمان  ت یکرده    ، ی کیزیف  طیمح  ، ارائه 

 .  انیکارکنان مرتبط با مشتر

تصو نوع  ی سازمان  یذهن  ریدر  شناس  یبه  روان  علم  کاربرد  مد  یبه  جا   .شودمیاشاره    تیریدر  آن  تصو  ییاز  از    یذهن  ریکه 

  یسازمان   یذهن  ریکنند؛ لذا تصو  یبر اساس آن با سازمان ارتباط برقرار م  زیو مخاطبان ن  ابدی   یکارکنان به مخاطبان انتقال م

پ   ینقش پ  ای   شرفتیمهم در  به  (  2007  ،و همکاران  اواردهن یجا)   . کند  ی م  یباز  ازمانس  شرفتیعدم  بنا  در سازمانها معمولا  

مشتر»:  ازجمله  یلیدلا کمتر  ب  ،انیتعداد  توسط  شتریتداوم  خدمات  از  تقو  تیاهم  ،ها آن   استفاده  و  حفظ  روابط    تیبالای 

با مشتر نزد  ،انیبلندمدت سازمان  با مشتر  قیو عم  کتریروابط  ای بودن  انیتر  به   « موجبانیمشتر  و حرفه  شده است توجه 
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 ن توان به عنوا ی مشتری را م  وفاداری ،های مختلف دگاه ید  از  . برخوردار باشد ییبسزا تیاز اهم انیعوامل مؤثربر وفاداری مشتر

نبوده و به    ی کاف  ،حیترج  نگاه به موضوع وفاداری مشتری منحصرا  به عنوان تکرر   .رکردیکالا و خدمات تعب  رییبرای تغ  یل یم  یب

  ی ابیارز  ، کنند  ی م  عرضه  ها آنکه بنگاه ها به    یبه عنوان ارزش  ،توان  ی وفادار را م  انیمشتر   .است  انیعنوان احساس تعلق مشتر

  تیوضع  ،یسالارستهیشا  ، یمندقانون  ، نظم   .بلندمدت است  ی ارتباط مشتری با بنگاه ارتباط  ،در مفهوم وفاداری مشتری   .کرد

مثبت نسبت به سازمان در   ای  ینگرش منف  تواندیسازمان از نظر هر کارمند م  یاصل  تیفعال  یارزشمند   زانیم  یو حت  یاقتصاد

  ن یا  یارشد هر سازمان  تی ریمد  یهاینگران  نیتراز مهم  یکی   .او مؤثر است  یسازمان  ینگرش در رفتارها  نیا   .دی نما  جادیفرد ا

مردم عموم  چگونه  که  سا  یاست  با  م که  مرتبط  نگاه    ،باشندیزمان  آن  هم   .کنند میبه  اساس  افراد  ریتصو  نی بر  که   ، است 

برا  یسازمان خاص ن  یرا  از  انتخاب    یهااز یبرطرف کردن هر کدام  با سازمان مبادلات    رندیگیم  میتصم  ای    .کنندمیخود  که 

 .  ( 200۶ ،)اکسو  .نداشته باشند ای داشته باشند و  یتجار

 نیاعتبار در ب  جادیدر ا  یان ی نقش شا  تواندیم  یوفاداری سازمان  جادیمولفههای ا  نیاز جدیتر  یک یبه عنوان    یسازمان  رسازییتصو

  نیاز سازمانها شاهد ا  اریی در بس   .از موارد با ارائهای مخدوش همراه است  ارییو مخاطبان سازمان داشته باشد که در بس  رقبا

  رییتصو  بنددیکه در ذهن مخاطب و جامعه هدف نقش م  رییتصو  ،سازمان  تهاییلو مسئو  ردهاکه برخلاف کارک  مینکته هست

با ب  ارییابهامات فراوان است که در بس  مخدوش و  اعتبار سازمان در   ریتصو   .باشدیرقبا و بازار روبهرو م  نیاز موارد باکاهش 

ارتباطگ  یشخص  ی رونیب  ریتصو  همانند   ی سازمان در  به سزا  ببا مخاط  رییاست که  ا  یینقش  ا  کندیم  فایرا  با    جاد یو سازمان 

ناشناخته بازار برای سازمان    تهاییاعتبار و نفوذ در مخاطب از ظرف  ش یتوانند با افزا  ی مخاطب خود م   مناسب در ذهن   رییتصو

آن   یی نها   هدف    . رنددا  لیهای وفاداری تما   خود طبق برنامه  انیسازمانها به حفظ مشتر  ،امروز  یدر بازار رقابت    . ردیخود بهره بگ

نشان   ارییبس  قاتیتحق   . (2011  ،نیمیو ا  یلیاگبلوپ )  است  انیمجدد مشتر  دیخر  تیدر به دست آوردن و حفظ ن  تیها موفق

  د یمهم تاک  نیبر ا  روزیهم که تا د  یابیبازار  میمفاه  ،قتیدر حق   .ستیسودآوری ن  تیموفق  یینها  دیکل  ،تمندییداده اند که رضا

برای   ،که احساس تعلق خاطر نسبت به سازمان دارند   یانیبلکه امروزه تنها مشتر  ، شناسد  ینم  تیآن را به رسم  گری د  ،دیورزیم  

 انیکمتر از جذب مشتر  انی؛ نگهداری مشترنهیهز   . روند  یشمار م   مدت به  ی سودآور و طولان  ییها  هیسازمان به عنوان سرما

از    ش یافزا  ،است  د یجد افزا  5  تنها با صرف  ، درصد  95درصد به    25در سود  حفظ مشتری قابل حصول    نهیدر هز  شیدرصد 

است که در حال حاضر هم با  اداره امور مالیاتی  جامعه    سازمان های موجود در سطح  ازجمله  (2008  ،و جونز  چاردزیر)   .است

افراد   یذهن  ریتصو  تأثیر  زانیم   .مواجه است  کارکنان  از  ریی با تعداد کث  نکهیمختلف مواجه است و هم ا  انیمشتر  میاعظ  لیخ

 ر یبطوری که سهم تصو   .ارتباط با آن دارد   در  ا یوی در سازمان و    گاه ی با نقش و جا  یمیرابطه مستق  ، در خودانگاره ی سازمان

  ، از کارکنان عادی  شتریبه مراتب ب  مان در خلق خودانگاره ی سازمانهر ساز  یعمده و رقبای اصل  انیمشتر  ،ارشد  رانیمد  یذهن

ا؛  است  فیجزء و رقبای ضع  انیمشتر  شتریسازمان ب  رونیهای ب  از انسان  ی درون  روهایین  یذهن  ریسهم تصو  ،انی م  نیاما در 

  ی ذهن   ریپس از آن تصو  خودانگاره ی سازمان نام برد و   یتوان از آن به استخوانبندی و چهارچوب اصل  ی که م   یاست؛ به گونه ا

 در  یمشتر  تیبا رضا  یسازمان  ریهای مختلف تصو  رییرابطه متغ  نییبه تع  قیتحق  نیا   . کند  ی م  دایپ   شترییب  تیاهم  انیمشتر

 .  بوده استاداره امور مالیاتی استان تهران 
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 عوامل اثر گذار بر تصویر سازمانی

چگونه به آن نگاه    ،که با سازمان مرتبط هستند  یاست که مردم   نیسازمان ا  یروابط عموم  رانیمد  یهاینگران  نیاز مهمتر  یکی

افراد  ر یتصو  نیبر اساس هم   .کنندمی از ن  یرا برا  یخاص   یهاسازمان   ،است که  انتخاب   یهااز یبر طرف کردن هر کدام  خود 

س  رند یگیم   میتصم  ای و    کنندمی با  تجار  ازمانکه  و    یمبادلات  باشند  ایداشته  ا  ی سازمان  ریتصو  ن یبنابرا؛  نداشته    جاد یدر 

 . دی نمایم  فایرا ا ینقش اساس انیو اعتماد مشتر یوفادار

 

 اعتبار سازمانی

اقتصاددانان    .قـرارگرفته است یمـورد بررسـ ی ـابیو بازار یتئـوری سـازمان  ، اقتصاد طهیتوسط محققان ح ی مفهوم اعتبار سازمان

 کیاعتبار را به عنوان    ،یسازمان   نیاست که محقق  یدر حال  ینا   .کنند  یم  لیتحل  متیکالا و ق  تیفیاعتبار را در ارتباط با ک

  ی مهم و ناملموس در جهت کمک به عملکرد سازمان و بقای آن م  یآن را به عنوان منبع  وکنند    یم  یبررس  یاجتماع   تیهو

 (2001 ، بلانک ی و ل نیانگو)  . دانند ی م "برند ژهیارزش و"مجموعه  ریرا ز اعتبار ،یـاب یحوزة بازار سندگانیدانند و نو

انتظارات مشتر  ریبا تصو  یکینزدرابطه    ،عتبارا بر  اثر م  تیف یاز ک  انیدارد و  ارائه شده  آنجا که خدمات     .گـذارد  یخدمات  از 

  ی و ل   نیانگو)   .است  تیحائز اهم  ی سازمان  ریارتباط اعتبـار و تـصو  یگذاری بر روی چگونگ  هی ناملموس دارند لذا سرما   ی تیماه

 ( 2001 ،بلانک

  نفعانیسازمان در ذهن ذ   ایجلوه شرکت    ،ریذکر است که تصو  انی شا  شودمیاشتباه گرفته    اعتبار  ای و  یت  هو  غالبا  با  ،ریواژه تصو

)ادراک از     .نام دارد متفاوت است  تیشرکت و سازمان که هو  یبـا جلوه درون  نیبنـابرا   .اسـت  انیو به خـصوص مـشتر  یخارج

 .  (2002، ()ویسازمان توسـط کارکنان ا یو  شرکت

   . سازمان اشاره دارد  ایشرکت و  کی  ریو تصو  تیهو  ،از اشتهار  نفعانیهمه ذ  دگاه یاست که به د  یای جمع  واژه  ،اعتبار  تیدر نها

 نیتخم  ، اعتبار   . ردیگ  یاعتبار از ضمانت خدمات معتبر نشأت م ـ  نیزمان؛ بنابرا  یسازمان در ط   ک یعبارتست از ثبات    اعتبار

ل  نیانگو)   .زمان است  یدر ط  -سازمان  ایشرکت    کیر  نظی  –  تیموجود  کی  اتیخصوص  داریی پا اعتبار   (2001  ، بلانک  یو 

  ر یکالاها و خدمات در مقابل سا  تیفیبا توجه به ک  -شرکت  خی تار  نهیتواند به عنوان آ  ی اقدامات گذشته شرکت است و م  جهینت

آل از سازمان بـه    دهیکه در راستای انتقال ادراک ا  شودمیبه مجموعـه ای ازسمبل ها اتلاق    ی سازمان  تیهو   .شود  یتلق  -رقبا

 ـیجامعـه ب ؛ آبرات و  199۶  ،؛ بویل200۶  ،؛ بارنت و همکاران2001  ،و آسکگارد  ستنسنیکرشوند )  ی م  تی ریو مد  یطراحـ  یرون

 .  (2001 ،موفوکنگ

 

 محیط فیزیکی 

ا  یکیزیف  طیمح    .گذارند  تأثیر  یرسازمانیتـصو  ـرییاشـاره دارد کـه بـر شـکل گ  یکیزیملموس ف  هاییژگیبه و  قیتحق  نیدر 

در    نیشیپ   قاتیتحق   .اطراف آن است  نیظاهر ساختمان و زم  ،نورپردازی و مبلمان  ،ونیدکوراس   ،شامل اتمسفر  اتیخصوص  نیا

  دگاه ید  از   . کرده اند  دیتأک  ،مشتری  رییگ  میاثرگذار بر رفتـار تـصم  یعامل   نمقصد به عنوا  ریصنعت گردشگری بر روی تصو

مح  ،جهانگردی  تیریمد و  خدمات  حوزه  خدمات  ی کیزیف  طیکارکنان  موفق  ، ارائه  در  مهم  عنصر  خدمات    ندیفرا  تیدو  ارائه 

  ـک یجهانگردان با    ریتصو  ن یولبرخورد ا  نیا   . کنند  یکمک م  ی سازمان  ریتصو  فیآن ها به جذب گروههای هـدف وتعر   .هستند

 (200۶ ،انگوین)  .آن ها بگذارد دیبر روی رفتار خر ییبسزا تأثیرکه ممکن است  دهدمیسـازمان را شـکل 
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وبه خصوص ساختمان    زیمتما   ی لوگوی سازمان  ، خوب شناخته شده  ی کنند که نام سازمان   یم   ان یب  ، (2000)  وپوث  ردنیون ه

  ی مطلوب کمک م  ی سازمان  ریتصو  رییهـستند کـه بـه شکل گ  ی عـوامل  نیمهمتر  یو رنگهای جذاب سازمان   بایو ز  های جذاب 

انگوین و لی  )   . شوند  ی م  ی سازمان   ریتصو  رییگ  لبـصری سازمان منجر به شک  تیو هو  ی رفتار سازمان  آن ها معتقدند که   .کنند

اثـری قابـل ملاحظه  یکیزیعوامل ف   . و هدف شرکت هستند  ریاز ابزارهای انتقال تصو یکیزیف  طیمحنشانه های ( 1998 ، بلانک

انگ  طیو مصرف خدمات همواره بصورت همزمان و در مح  دیاز آنجا که تول   .خدمات دارد  ارائه  تیفیکارکنان و ک  زهیبر روی 

وافری    تیاهم  یسازمان  ریو انتقال تصو  جادیدر ا  یطیعناصر مح  ییافتد؛ توانا  یسـازمان ارائـه دهنـده خدمات اتفاق م   یکـیزیف

شامل عناصر    رامونیپ   طیشرا   .و علائم راهنما  ونیطرح فضاو دکوراس  ،رامونیپ   طیشامل سه جزءاست: شرا  یکیزیف  طیمح   .دارد

حواس بر    نیاثر دارندو ا  انیبـر روی حواس پنج گانه مشتر  یاست که همگ   یقیبو و موس  ،صدا   ، دما  ،نور  ،رنگ  رینظ  یمتفاوت

ادراک مشتری   اندازه ق  یکیزیف  طیمح  ،در گذشته(  200۶  ،انگوین)   .گذارند  تأثیرروی  تبل  متیبه  تع  غاتیو    است یس  نییدر 

نم  ،سازمان  ایهای شرکت و   اما تحق  یموردتوجه قرار  ف  یکنون  قات یگرفت    ر یتـصو  تیریمد  ندیرا در فرا  یکیزیبر نقش مهم 

 .  کنند ی م  دیتأک ی سـازمان

 

 هویت سازمانی

بپرس خود  کارکنان  از  ارزشدیاگر  چه  ما  »شرکت  روشن  ،کند؟«یم  جادیا  انیمشتر  یبرا  ی:  آ  یپاسخ  داد؟  خواهند  شما    ا یبه 

داشته باشد و   یو مشخص یقو  ی سازمان تیهو  دی با تیبه موفق  یاب یدست یاست؟ هر شرکت برا کسانیکارکنان شما   یهادگاهید

  یژهیخاص و و   یهاتیبر قابل  هیتک   .کند یم  جادیا  یچه کسان  یرا برا  یچه ارزش  و  کندیم  تی فعال  یبداند که با چه هدف  قایدق

 .  دارد  یرقابت یآن در بازارها  تیدر موفق یادیز اریآن نقش بس یکار ینهیو روشن هدف و زم قیدق فیشرکت و تعر

  ن یمنتقد   .است  افتهیفـوق العـاده ای    ی تیریو مد  کیتوجه آکادم  ی سازمان  تیو هو  ریمطالعه تصو  ، کمیو    ستیبا شروع قرن ب

بر    ی توجه سازمان های کنون  جهیدر نت  راستیکه مملو از تـصاو  م یکن  ی م  ی معاصر معتقدند که ما در جامعه ای زندگ  یاجتماع 

 .  (2001 ،و آسکگارد ستنسنیکر) در حـال رشد است ،بـه آن وطهـای مربـ تیو فعال نیروی ابعاد نماد

را از خود   یمطلوب  ریتصاو  ی ـستیباشند لذا ارائه دهندگان آن هـا با ی های ظاهری و ملموس نم  ی ژگیاز آنجا که خدمات دارای و

تصو  ینبنابرا  ،ارائه دهند راستای کسب جا  ،زیمتمـا   یسـازمان   ـتیهو  کی  دنیکش  ریبه  عمده در  است که   گانهی  گاهیابـزاری 

افزا  تا ینها به  بـامشتر  شیمنجر  کاری  روابط  بهبود  و  ها   ،کنندگان  نیتأم  ،انیسودآوری  رسم  ،واسطه  و    ،یمقامات  مطبوعات 

ب کل  نیبنابراشود؛  می  یالملل  نیمقامات  خدمات  ،لوگو  ،نام  رینظ  تیهو  دییعناصر  ک  ،کارمزد  و  بـه    غـاتیتبل  ـتیفیسـطح 

 .  (199۶ ،نیبلانک و انگو ی ل) رند یگ یقرار م زیمورد تما انیسـهولت توسط مشتر

موفوکنگ و  خارج(  2001)  آبرات  های  نشانه  های    نیاول  یمعتقدند  هـستند  کینشانگر  کـار  و  آدرس    ،لوگو  ،نام   .کسب 

ملزومات مورد استفاده و    ، حمل و نقل  س یسـرو  ، ی و سـازمان  ی هـای شـرکت  نیماشـ  ،مبلمان  ، طرح و شکل دفاتر  ،ساختمان

کالاها    کتیات تـصو  ازجملههای  کـه  بـصری هـستند  در  ی رسازمانیعوامـل  به  م  ایینا  منتقل  ها    نیا   .کنند   یخارج  سمبل 

ا  ای خودآگاه    رییتصو عموم  ذهـن  در  را  مهمتر  یک ی   .کنند   ی م  جاد یناخودآگـاه  مد  نیاز  در  ها    ی سازمان  تیهو  تیریمقوله 

ابزارهای بصری و گراف  یسـازمان   ـتیکـه عـده ای معتقدنـد هو  نستیا   سندگان یاز نو  گرید  یبرخ   .است  یکیمنحصرا  شامل 

در هر حال     . باشدمی  -کند  ی ای که سازمان رفتار م  وهیش  -شامل هر دو عنصر بصری و رفتاری  ی سازمان  تیکه هو  ند معتقد
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ادراک ذهن  ، یسازمان  ـتیهو   ، و آسکگارد  ستنسنیکر)  دهد میرا شکل    یسازمان   ریاست و تصو  رگذاریتأث  نیمخاطب  یبر روی 

2001) . 

ارشد قرار دهند و توجه   رانیرا در دستور کار مـد  ی سازمان  ت یبطور مستمر در تلاش اند که مبحث هو  ی ابیبازار  طهیمحققان ح

 .  جلب کنند یسازمان  تیو کـاربرد برنامـه هـای مربوط به هو ـزییو برنامه ر یخارج طیآنان را به سمت و سوی مح

 

 كاركنان مرتبط با مشتری 

آن ها با    تیفیک  نینـاملموس داشـته وبنابرا  یتیاست کـه خـدمات مـاه  نیخدمات ا  یابیبازار  نهیاز مشکلات عمده در زم  یکی

 طهینقش کارکنان ح تیبه وفور به اهم   ی ابیبازار ات یدر ادب  . (2008 ، کلرکند )  ی م ییرتغ  ،افراد ارائه دهنده خدمات ا یفرد   رییتغ

اشاره شده است ادراکات مشتر  ییبسزا  تأثیرکارکنان حوزه خدمات    ـاتیدر واقـع عمل   .خدمات    . از خدمات دارد  انیبر روی 

به علت    یصف  انکارکن   .باشدمیاطلاعات از مشتری و ارائه خدمات به وی    افت یکارکنـان دوبعدی است و شامل در  ـنینقش ا

اطلاعات    نیا   .دارند  یافـتمیدر  انیهـای آن از مـشتر  هیدر مورد ارائه خدمات و رو  یاطلاعات مختلف  ،راهبردی خود  تیموقع

مد ک  تیریبرای  بهبود  راستای  اه  تیفیدر  حائز  مش  کارکنان   .اسـت  متیخدمات  با  ارتباط درارتباط  داشتن  علت  به  تری 

   . روند  یبرای سازمان به شمار م  یمهم  یمنبع اطلاعات  ،ارائـه خدمات  نـدیفرا  نهیدر زم  لاعاتو داشتن اط   انیبا مشتر  میمستق

سازمان به شمار رفتـه وبر روابط با مشتری اثر    ندگانیبه عنوان نما  رایدارند ز  ینقش مهم  زین  یابیبه علاوه آن ها از نظر بازار

  ی ابیهای مربوط به بازار تی آن ها فعال رایز شوندیمـ  یپـاره وقـت تلقـ ابانیبه عنوان بازار ی خدمات گاه طهیح کارکنان   . گذارند

را   انیکه چطور انتظارات مشتر  نندیب  ی در واقع آن ها آموزش م   . دهندمیفروش انجـام    ای   یابیبازار  های را بدون تعلق به واحد

از تجربه مشتری   یکارکنان به طور همزمان عضو سازمان و بخش  نیا   . به عمل آورند  ـتیرفع کنند و از منافع سـازمان حما

 نیچنـ   .(200۶  ، انگوین)  یرنـدگ  ی و اهداف سازمان قرار مـ  انیهای مشتر  زهیانگ  انیم  زیتعارض آم  یتیدرموقع  نیهستند بنابرا

  یاتیکارکنان امری ح  یشغل  ت یرضا  نیبنابرا؛  آن ها شود  فی استرس در هنگام انجام وظا  جادی ممکن است منجر به ا  ی تعارضـات

  شیو افتخار به سازمان منجر به افزا  ی شغل  تیرضا   .در ارتباط است  شود می  شتریکه منجر به تلاش ب  یاست و با تعهد سازمان 

ها به طور گسترده   یو خرده فروش  دییشرکت های تول  نهیدر زم  ی سازمان  ریمقوله تصو   .شودمیبروز رفتار مثبت در کارکنان  

امـری چالش    ،ناملموس خدمات  تیبه علت ماه  ، در حوزه خدمات  یسازمان   ریتصو  یابیمـورد مطالعـه قرار گرفته است؛ اما ارز

 .  (1998 ،نی بلانک و انگو ی ل) باشدمی زیبرانگ

 

 ارتباطات سازمانی 

محصولات آن به   ایشرکت و    ریارتقـاء تـصو  ـایکه به منظور حفظ    شودمیبه مجموعه ای از برنامه ها اطلاق    ی رتباطات سازمانا

در سازمان بوده و بخش های مختلف سازمان را به هم مرتبط و   یعامل مهم  یارتباطات سازمان    .(2001،  بارناردروند )  یکار م

  ی اصل  فیو ابزاری برای شکل دادن به وظا   شودمیاز رفتارهای افراد را سازمان شامل    یعیارتباطات بخش وس   . کند  یمتصل م

  جادیرا صرف ا ارییزمان و منابع بس زیاز سازمان ها ن ارییبس   .(2000، و سـوآن ـوانی ، وی ،تنـگ فـت است )سازمان  تیریمد

تا برندی قوی و    شودمیمحصولات و خدمات    غاتیها دلار خرج تبل  ونیلیم   . ندینما  ی قوی از کسب و کـار خـود مـ  رییتصو

 رییکرده تـا تـصو  یبانیپشت  رخواهانهیهای خ  تیاز فعال  زیسازمان ها ن   ایاز شرکت ها و    گری د  یبرخ   .دیگذار بوجـود آ  تأثیر

 .  (1384 ، یصانع راندوسـتیا) گـردد جـاد یسازمان در اذهان عمـوم ا یاجتماع  تی مطلوب از مسئول
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 تکنولوژی 

بروز تغ به  ارتباطات منجر  بانکداری شده    تیدر فعال  یراتییورود به عصر فناوری اطلاعات و  ازجمله  کسب و کارهای متفاوت 

  ط ی هتل ها و بل  رزرو  ،پرداخت قبوض  رینظیهای بانکدار  تیاز فعال  ارییصورت که امروزه در همه جای جهان بس  ین بد   .است

هواپ  و  فنـاوری جد  مـایقطـار  مـدد  ا  ـق یطر  زا  ـد یبـه  م  ا یو    نترنتیکانـال  پرداز صورت  ، رابینز)  یرد گ  یدستگاه های خود 

1383) . 

اطلاعات به  فرا  فنون  ،یزاتتجه  ،فناوری  تبد  ندهاییو  برای  اتـلاق    لی لازم  هـا  سـتاده  بـه  ها   نکه یا  یرغمعل   .شودمینهاده 

  ای   ی اعم از صنعت  ی همه متفق القولنـدکه فناوری در هر سازمان  با یرا در بر دارد اما تقر  یو صنعت  ی نیماش  یضمن  م یفناوری مفاه

های متعدد جهـت انجـام امـور روزمـره از   نکیدارای ل  ایبانک های سراسر دن  تیامروزه وب سا  ، کاربرد دارد  تیقابل  ی خدمات

در حال    کیبانکـداری الکترون  ـرینظ  ،امـکیپ   ـقیو بانکـداری از طر  یبانکـداری تلفنـ  نیچنـ  هـم   .باشند  یم  نترنتیا  ـقیطر

 .  (2000 ،گرانیتنگ فت و د هستند )رونق گرفتن 

ا بانکـداری    ـدیفنـاوری جد  ـنیبنابر  اتلاف وقت  ـقطری  از–در  انرژی  بودجه  ، کـاهش   انیبرای مشتر  ییمنجر به ارزش زا-و 

  ، کارکنان  -خـود  نفعـانیارائه اعتباری مثبـت و قـوی بـه ذ  ازمندیاز شرکت ها ن  ارییبس  ،امروز  ی رقابت  طیدر مح   .شده است

ا   . تندهس  -گذاران و جامعه  ه یسرما  ،انیمشتر ز  نیانجام  با    ی ارتباطات متفاوت  ،نفعانیازذ  ـک یهـر    رایامر کاری دشوار است 

 ،مردم محور  ، ی تهـاجم  ،ـزیانگ   جان یه  ، داریدرآورند که پا  شی را به نما   رییکنند تصو  ی سع  یستیشرکت ها با    .سازمان دارند 

بر روی ح  اما متمرکز  ن  ییتوانا   . باشد  یهای تخصص  طهیتنوع محور  احساسات   ی متفاوت به شکل ده  نفعانیذ   ازهاییارضاء 

 .  (2003، جوزف و استونکند ) یمثبت نسبت بـه شرکت کمک م ـ

از   انیانتظارات مشتر  به  ییو پاسـخگو  انیمشتر  شتریب  یراحت  ،د یجد  انیجذب مشتر  ،ها  نهیامر موجب کاهش و کنترل هز  نیا

بانک تغ  یک ی   . شودمی  ینوآوری  اخ  راتییاز  افزا  طیدر مح  ریعمده    رییپـذ  تقاضای مشتری جهـت حرکـت  ش یکسب و کار 

مشتر  ن یبد  نیا   .است که  کار  ،انیمعناست  و  منابع    لیتما  کنانشرکا  و  خدمات  بـه  نحـوه  و  زمـان  و  مکـان  هر  در  دارند 

مربـوط بـه    ـد ی بـر عقا  یمدل ها مبتن  نیفناوری شکل گرفتند که ا  رشیراستا مدل های پذ   نیکنند در ا  دایدست پ   ی اطلاعات

در اقدامات علت دار دارند    شهیر  یفناوری همگ   رشیمدل های پذ   .استفاده از فناوری هستند  یسادگ  قابـــل استفاده بودن و

با مف  نیا   .که با رفتارهای آگاهانه قصد شده سروکار دارند اند  یبودن و سادگ  دیمدل ها  از فناوری مرتبط  دو    نیا   .استفاده 

منجر به قـصد اسـتفاده از فناوری و شـکل    تا یه نهاخاص هستند ک  ستمیس  ک ی  نگـرش هـای مربوط به استفاده از  هیعامل پا

واقع یگ رفتار  م  یری  آن  از  م  د یمف  زانیم   . شوند  ی استفاده  به  کـه    یزانیبودن درک شده  دارد  اعتقـاد  فـرد  دارد کـه  اشاره 

 .  (200۶ ،گرانیاسنودن و ددهد ) یوی را ارتقا م  یخاص عملکرد شغل ستمیس کیاستفاده از 

 

 سطح خدمت 

  نییدر زمان تع  یستیبا  تی ریمـد   .دارد  یمیمـستق  تأثیر  یشـرکت خـدمات   تیموقع  انیتنوع خدمات ارائه شده به مشتری بر ب

  افت یجهت در  انیمشتر  نیبنابرا؛  شوند  ی و به موقع ارائه م  انهیرفتاری پاسـخگو  ی که خدمات ط  ابد ی   نانیاطم  ،خدمات  ختهیآم

نم در   .شوند   یخدمات معطل  منف  افتیانتظار  اثـری  ارز  یخدمات  روی  تصو  یابیبر  و  و    یل)  دارد  یسازمان  ریخدمات  بلانک 

 .  (2004 ،نیانگو
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ارائه خدمات    یمعرف  نیرود که خدمات گسترده ای را ارائه دهند؛ بنابرا  ی انتظار م  ی مال  یاز مؤسسات  یکنون  یرقابت  طیدر مح

بهتر  و  نینو به  ن  نینوآورانه که  با  تغ  ازهایینحو    ت یریمد  ندیدر فرا  دییتناسـب دارد؛ عنصری کل  انیمشتر  یمال  رییدر حال 

رقابت   .اسـت  یت شرکت خـدما  یاب ی  تیو موقع  ریتصو افزا  یجهان  یاقتصاد  به    تیعوامل موجد مز  ییشناسا  تیاهم  شیمنجر 

عناصر ملموس شـرکت هـا و سـازمان    انمی  در  -گذشته  همچون  –  گرید  یعوامل  نیچن   .بلنـد مـدت شده است  یهـای رقـابت

ارزش  گانهی   یتیمز  ،خدمات  تیفیدر واقع عناصر ک   .شوند  یهـا جستجو نم ر  یو  ارمغان م  اافـزوده  بـه  ؛ آوردیبـرای شـرکت 

 یدر بازار ارتقا م  زیرا ن  یسازمان  ریکنـد؛ بلکـه تصو  یکمـک مـ  انیخدمات نه تنها به حفظ وفـاداری مـشتر  تیفیک  نیبنابرا

 . (2007 ،و هوی ی کاندامپلبخشد )

 

 سابقه پژوهش

: نقش  یمشتر  یو شهرت شرکت بر وفادار  یارتباط با مشتر  تیریمد   تأثیر  "( پژوهشی با عنوان  2022سلام زاده و همکاران )

ا  با مشتر  تیریکه مد  دهدینشان منتایج     .انجام دادند  "ی  مشتر   تیرضا  یواسطه  مثبت و   تأثیرو شهرت شرکت    یارتباط 

شهرت   ،یارتباط با مشتر  تیریمد  نیواسطه ارتباط ب  یتا حد  یمشتر  تیرضا  ، نیعلاوه بر ا   .دارد  یمشتر  یبر وفادار  یمعنادار

  هاآن   .هددمیو دست اندرکاران ارائه    استگذارانیرا به س  یشنهاداتیمطالعه پ   نیا  ،رو  نیاز ا   .است  یمشتر  یشرکت و وفادار

مراحل    ،نیعلاوه بر ا   .شهرت شرکت خواهد بود  یبرا  یکنند که منبع خوب  جادیکارکنان شرکت ا  نیرا در ب  یقیاعتماد عم  دیبا

 .  است تیحائز اهم یرفتار مشتر رییدر تغ یابیبازار یها نیو کمپ یروابط عموم ،غاتیتبل ازجمله یمختلف

در این پژوهش    .پرداخت  نیآنلا  یبررس  قیاز طر  یمشتر  ت یهتل بر رضا  یتجربه مشتر   تأثیربه بررسی    2022کیم در سال  

  یبرا  ونیو رگرس  یعامل  لیسپس از تحل   .کلان داده به کار گرفته شد  لیو تحل  هیتجز  یبرا  یی شبکه معنا  لیو تحل  یمتن کاو

 یمشتر  ت یبر رضا  یبه طور قابل توجه  یعوامل خدمات و غذاخور  ،یخط  ونیرگرس  لیبر اساس تحل   .استفاده شد   یکم  لیتحل

  COVID-19پس از    ژهیبه و  ،است و ارائه خدمات خاص تر  انیمشتر  یابر  یاتیانتخاب ح  یژگ یو  کیخدمات     .گذاشت  تأثیر

  ی ها یتوسعه استراتژ یبرا ی و عمل ینظر م یتواند مفاه یم  نیآنلا یها  یکه درک بررس دهد مینشان  جینتا  نیا  .است یضرور

 .  ارائه دهد یصنعت هتلدار یبرا داری پا

ها بر  آموزش از راه دور دانشگاه  یهاوهی بحران و ش  تیریمد  یهامهارت  تأثیر  "( تحقیقی با عنوان  2022توکلوکو و همکاران )

نگرش نسبت به آموزش از راه   نیمشخص شد که بدر یافته های تحقیق     .دادندانجام    "ی  سازمان  ریو تصو  انیدانشجو  تیرضا

توان   یشد که م  یریگ  جهینت   .دارد  انیدانشجو  تیبر رضا  یمحدود   تأثیر  نیوجود دارد و ا  یبحران رابطه کمتر   تیریدور و مد 

ساختار معادلات  مدل  عل  نییتب  یبرا  یاز  کرد  رهایمتغ  نیب  یرابطه  همچن  نیا   .استفاده  عوامل   نیمطالعه  که  داد  نشان 

بحران و   تیریمد  یهاوه یش  دی ها بابهتر درک شود و دانشگاه  دیدر آموزش با  انیدانشجو  تیو رضا  یسازمان  ریتصو  کنندهنییتع

 .  کنند  نیرا تدو ید یجد ی خدمات یهاکنند و برنامه یآموزش از راه دور خود را بازنگر

و   عنوان  2022)  1رودهیا سلیم  با  ای  مقاله  شده  تیفیک  تأثیر  "(  مشتر   ،شرکت  ر یتصو  ،یمشتر  تیرضا  ،درک  بر   یتجربه 

ا  یگردآور  کیتکن   .چاپ کردند   "ی  مشتر  یوفادار پرسشنامه  از  ها  آنلا  یداده  به صورت  فرم    قیاز طر  نیاستفاده کرد که 

 نیا  جینتا   .شودمیپردازش    smartPLSکند که سپس با    یاستفاده م  SEMاز    لیو تحل  هی تجز  کیتکن   .شد  عیگوگل توز

 
1 Missy Salim, Rodhiah Rodhiah 
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  ، حال   نیبا ا   .دارد  یمشتر  یوفادار  رب  یمثبت و معنادار  تأثیر  یدرک شده و تجربه مشتر  تیفیاز آن است که ک  یمطالعه حاک 

 .  ندارد یمشتر یبر وفادار یمعنادار تأثیرشرکت  ریو تصو یمشتر تیرضا

شهرت   ی: نقش واسطه ایمشتر  یشرکت بر وفادار  یاجتماع   تیمسئول  تأثیر  "( پژوهشی با عنوان  2021همکاران )ایسلام و  

در    ی نقش مهم  یشرکت  یها   ییکه توانا  دهدمیکننده نشان    لیتعد  جهینت   . انجام دادند  "  و اعتماد   یمشتر  تیرضا  ،شرکت

ب  تیتقو مسئول  نیارتباط  وفادار  یاجتماع   تیابتکارات  و  ز  یمشتر  یشرکت  ابتکارات   یشرکت  یها   یی توانا  رایدارند  با  بالا 

  ی اجتماع   تیمسئول  اقدامات  تیاهم  قیتحق  نیا   .شودمیبالا    یاجرا شده منجر به وفادار  یبه خوب  یشرکت  یاجتماع   تیمسئول

 .  کندیم ییو محققان را راهنما رانیمد ،استگذارانیو س دهدینشان م یاجبار یسازمان تیموفق یرا برا یشرکت

( با عنوان  2021آزیس  پ   "( تحقیقی    "  هوشمند  ی گوش  دیخر  ماتیدر تصم  یمشتر  ت یبرند و رضا  ریتصو  ی امدهای سوابق و 

 تأثیر   نیمثبت دارد و ا  تأثیرنشان دهد که اعتماد به افراد مشهور بر اعتبار برند    تواندیم  نیمطالعه همچن  نیا  جینتا   .انجام داد

 ن یکه ا  شودمی  یر یگ  جهینت   ،مطالعه  جیبر اساس نتا   .شودیم  لیتعد  تیجنس  ایسن    تأثیربدون    ،کنندهمصرف   تیبر اساس قوم

رابطه   کی  نیهمچن  جینتا  دهد؛ ومیارائه    یعمل  یهوشمند را در کاربردها  یبر گوش  یمبتن  یرنگ سنج   صیامکان تشخ  کردیرو

نPODBCدرک شده )  نیاعتبار برند مقصد آنلا  ، (BE)  ن یتجربه برند مقصد آنلا  ن یب  میرمستقیو غ   میمثبت مستق   ات ی( و 

 .  کندیم  دیی( را تأ شودیم هیکاربر نسبت به مقصد )توص یرفتار

کسب    بدون   .با وفاداری آن ها وجود دارد  انیمشتر  تیرضا  ن یب  ینشان دادند رابطه مثبت  یدر پژوهش(  2011)  بلومر و همکاران

مشتری از   دیاز خر  ش یپ   سهیاست که از مقا  جهینت  کیمشتری    یترضا    . ستین  ریکسب وفاداری او امکان پذ  ،مشتری  تیرضا

 .  دی آ یبه دست م هپرداخت شد ،نهیادراک شده و هز یعملکرد مورد انتظار با عملکرد واقع 

گذاری صادرات کسب و کار:   هیشرکت های بزرگ در سرما رینقش تصو»عنوان که   نیبا ا یقیتحق( 2010) استاورولا و همکاران

  ت یریهای مد  ت یو قابل  یمنابع مال   یعنی که هر دو عامل    دهد میها نشان    افتهی    . بر منابع« به انجام رساندند  یمبتن  کردیرو  کی

مز از  تصو  تیارتباط  توجه  ریهای  قابل  بزرگ  های  خود  که  هستند  یشرکت  نوبه  تع  کی  ،به  مهم  عملکرد    نییعامل  کننده 

 قات یبرای تحق  یشنهاداتیدر تئوری و عمل و پ  یابیها برای بازار  افتهی   نیا  می مطالعه با بحث از مفاه  نیا   .برتر است  یصادرات

 .  رسد ی م انی به پا ندهیآ

اند  انیاز جدا شدن مشتر  رییجلوگ  یمطالعه ای در مورد چگونگ(  2009)  و واربلن  کیکاس مطالعه    نیهدف از ا   .انجام داده 

ا  افتهی    . باشند  یم  انیموثر بر وفاداری وابسته به سطح وفاداری مشتر  یل اصلموضوع است که عوام  نینشان دادن ا   ن یهای 

  جینتا  نیهمچن   .ستین  یحی وفاداری آنان کار صح  شیزاجهت اف  انیبا همه مشتر  کسانیکه داشتن رفتار    دهد میمطالعه نشان  

را    ی ارتباط( نقش های متفاوت  تیو اهم  ریتصو  ، اعتماد  تیقابل  ، تیرضا)که چها عامل موثر بر وفاداری    دهد میمطالعه نشان    نیا

از وفاداری    ی نوع های هر    ه یرابطه پا  ک ی  تیو اهم  تیروی هم رفته رضا   .کنند   ی از وفاداری مشتری بازی م  یدر سطوح مختلف

  جاد یبرای وفاداران رفتاری و ا  یعوامل بحران  نیاعتماد به فروشنده مهمتر  تیقابل  ایاعتماد به محصولات    تیقابل   .سازد  یرا م

اصل  ریتصو دست  یابزار  مشتر  یابیبرای  م  جینتا   .باشد میمتعهد    انیبه  ها  آن  وس  ی مطالعه  به  ها  لهیتواند  که    ییشرکت 

 .  ردیمورد استفاده قرار گ ،مشتری دارندوفاداری  شیاز هدف افزا یهدفمند به عنوان بخش کردهاییرو

پژوهش دادند  یدر  انجام  همکاران  نشان  جی نتا  ، که  و  ک(  2007  ،)خنگ  بهبود  که  م  تیفیداد  افزا  یخدمات  باعث    ش یتواند 

ابعاد قابل  جینتا  ،ینهمچن   .شود  انیوفاداری مشتر خدمات نقش معن    تیفیک  نانیاطم  تیو قابل  یهمدل  ،اعتماد  تینشان داد 

و    ده یرا عق  ی افتیخدمات در  تیفیکه ک  دهد مینشان    قیتحق  ن یا  ج ینتا  نیهمچن   . دارند  انیوفاداری مشتر  ش یدر افزا  داریی
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برتری خدمات توص  ینگرش کل با  به ک  فیمرتبط  و جهت اختلاف   زانیاز م  ی بازتاب  ،خدمات  تی فیکرده و معتقدند که توجه 

خدمت را رها    ایمحصول    ن یا  دیمعتقدند که با  انیمشتر  ،است  نییپا  تیکه رضا  ی هنگام   .مشتری استدرک و انتظارات    انیم

  ک یکه    یانیدرصد از مشتر  80تا    ۶0نشان داده اند که    محققان   . کنند  انیاتشان را بیشکا  ایبروند و    بیرق  کیکنند و به سوی  

 .  هستند یکه راض  کنندیم  انی ب ،کنند  ی را ترک م بیسازمان رق

دارند؟« به   انیبه وفاداری مشتر  ریتصو  تیریبه مد  ازیهتل ها ن  رانیمد  ایآ»عنوان که    نیبا ا  یقیتحق(  2007)  و هوی  یکاندامپل 

  .اثر گذار است  یسازمان  ریخدمات و برخورد مناسب کارکنان بر تصو  تیفیکه ک  دهدمیپژوهش نشان    نیا  جینتا   .رساندند   انجام

 . بر وفاداری مشتری اثر گذار است یسازمان  ریتصو نیچن هم

از خود بر روی وفاداری به مارک    ریتطابق تصو  میمستق  ریو غ  میبا عنوان اثرات مستق   یپژوهش(  200۶همکاران )و    سمنیکر

بر    ،از خود  ریتطابق تصو  می مستتق  ریو غ   میاست که به اثرات مستق  یمقاله آزمون مدل  نیهدف از ا   .انجام رساندند   تجاری به

بر روی    میمستق  ریو غ   مایمستق  ،از خود  ریتطابق تصو  هکند ک  یمدل ادعا م   نیا   .پردازد  یروی وفاداری به مارک تجاری م 

از طر تجاری  به مارک  ک  ریدرگ  ،تطابق کارکردی  قی وفاداری  و  با محصول  مثبت    تی فیشدن مصرف کننده  اثر  تجاری  روابط 

پ   یر از محصول خودرو استفاده م مدل برای آزمون مورد نظ  نیا   .دارد  درو صاحب خو  ۶00از    شی را بر روی ب  یشیمایکند و 

بالاتری برخوردار است و اغلب مصرف کنندگان ارزش   متیمحصول از ق  نیچون ا  ،م یما خودرو را انتخاب کرده ا   . دهدمیانجام  

مدل با داده    نیا   . استفاده کرد(  هاآن  یابیبرای ارز  زین  نینماد  ارهاییتوان از مع  یم  نیبنابراهستند )قائل    هاآنبالاتری برای  

  ، سپس   .شودمینشان داده    را با وفاداری مارک تجاری  شتنیتطابق با خو  تیاهم  ج ینتا  ،در ابتدا   .شودمی  دیی که دارد تا  یی ها

  ؛ و کند  یم  کپارچهی ،است شتنیکه در خصوص تطابق با خو یی ها  هیروابط با مارک تجاری را با نظر تیفیمدل ما ساختارهای ک

مورد بحث قرار    زین  یتیری مد  گریکاربردهای د   .شودمی  دییتا  دیبر روی تطابق کارکر  شتنی اثر تطابق با خو  هیفرض  تیدر نها

 .  رند یگ یم

ا بررس  ،پژوهش  نیدر  ادب  یمبان  قیدق  یبه    نیشد و بد  پرداخته  ،مرتبط  یپژوهش  های  نهیشیپ   یو بررس  قیتحق  اتینظری و 

  ئتیاعضای ه  یهای مستخرجه مورد نظرخواه  مؤلفه  ،سپس   . دیاستخراج گرد  یسازمان  ریدهنده تصو  لیمؤلفههای تشک  بیترت

دهنده آن    لیو ابعاد تشک  یها بررس  از مؤلفه  کیهر    تیو اولو  تیاهم  زانیدانشگاههای استان گلستان قرار گرفت تا م  یعلم

و    یعامل  لیتحل  قیبود که از طر  یاز نوع اکتشاف  ،یفیو بر حسب روش توص  اربردیپژوهش بر حسب هدف ک   . شوند  ییشناسا

  72بعد و    14در دانشگاههای استان گلستان دارای    ی سازمان  رینشان داد که تصو  افتههای   .رفتیصورت پذ   معادلات ساختاری

است ب   .مؤلفه  دانشگاه  یسازمان  ریتصو   بعد  14  نیاز  فناوری  پژوهش  کردعمل  ،تیریمد  ،که شامل  ارتباط  ،یبخش  و   یمهارت 

عموم  ،رسانه روابط  دانشگاه  یکیزیف  طیمح  ، یعملکرد  نمادهای  آموزش  ، و  خدمات   تیفیک  ،عملکرد  و    ، کار  طیمح  ،امکانات 

هستند؛ فناوری دارای   ی و چشمانداز مال  نده یو آ  ی فرهنگ   تهاییفعال  ،نوآوری  ، یشاخص روابط انسان   ، دانشگاه  نهیشیشهرت و پ 

 (1393 ،و دازداری  یتیعنا) مدل بود رییدر شکلگ تیاولو نیبالاتر

ابعاد آن در سال    تأثیربندی    تیو اولو  ی سازمان  ریبر تصو  سازمان  ی اجتماع   تیمسئول  تأثیر  یبا هدف بررس  قیدر تحق  یشیودر

دو جامعه    قیتحق  نیدر ا   .باشدیم  یشیمایپ   -یفیاز جهت هدف کاربردی و از نوع توص  قیروش تحق   .انجام داده است  1391

آنها  که تعداد    باشدیخودرو م  رانی: جامعه آماری اول کارکنان ستادی شرکت خودرو سازی اردیگیاستفاده قرار م  آماری مورد

و  2400 است  مشتر  نفر  آماری دوم  م  رانیا  انیجامعه  تهران  در شهر  ا  باشدیخودرو  است  نیکه  نامحدود  آماری  با     .جامعه 

گ نمونه  از  از طر  331ساده    یتصادف  ریی استفاده  و  اول  از جمعه  از جامعه دوم  384  دردسترس  ریینمونه گ  قینفر  به    ،نفر 
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شدند انتخاب  نمونه  م  قیتحق  جی نتا    . عنوان  مسئول  دهد ینشان  تصو  تأثیرسازمان    یاجتماع   تیکه  بر  معناداری  و   ر یمثبت 

بعد   تأثیر   .دارد  ی سازمان دو  معنادار  و  صنعت  یاجتماع   تیمسئول  مثبت  و  بازار  در  در    یاجتماع   تیمسئول  ،سازمان  سازمان 

سازمان در    یاجتماع   تیسه بعد مسئول  ،سازمان  نیاز آن است که در ا  یحاک   جیاما نتا ؛  شد  دیی تا  یسازمان  ریبر تصو  زین  ،جامعه

 ،ستیز  طیسازمان در مح  یاجتماع   تیمسئول  ،کار  طیدر مح  سازمان  یاجتماع   تیمسئول  ،یدرون سازمان   ندهاییرهبری و فرآ

 ( 1391 ،درویشی )  . دندار ی سازمان ریمثبت و معناداری بر تصو تأثیر

 در سازمان سما وابسته به دانشگاه آزاد  ریو تصو  تیبا هو  یهدف درک روابط فرهنگ سازمان   ، مطالعه  نیدر ا  یروانیو ش  رییضا

 ق یاست و سطح تحق  یاز نوع مقطع  یاب ی  نهیبا زم  یشیمایانجام دهده اند نوع روش انجام مقاله حاضرپ  1391در سال    یاسلام

ن   .است  کاربردی جامعه آماری شامل     .دیو پرسشنامه جمعآوری گرد  ییبه دو روش کتابخانها  قین تحقیا  ازیاطلاعات مورد 

نفر    90که با استفاده از جدول مورگان    باشد ینفر( سازمان م  70ماهه    کی  یبازه زمان   کی)در    انیمشتر  نفر( و   120کارمندان )

و   کارمندان  از  ۶0از  آما  انیمشتر  نفر  نمونه  عنوان  شدند به  انتخاب  ا   .ری  ابزار   نیدر  از  اطلاعات  گردآوری  جهت  پژوهش 

است شده  استفاده  توز  فیتوص   برای   .پرسشنامه  جداول  از  فرض  یفراوان  عیدادهها  به  پاسخ  برای  ضر  ههاییو  از   ب یپژوهش 

و    ریبا تصو  ی فرهنگ سازمان  نیب  دهد ینشان م  قیتحق  نیا  افتههایی    .شده است  استفاده  ییجز  یو همبستگ  رسونیپ   یهمبستگ

ا  رابطه معناداری وجود دارد  یت سازمان یهو   ی سازمان  تیدر کارها و هو  رییمولفه درگ  نیب  یرابطه در همبستگ  نیکه شدت 

 .  (1391 ، ضایری و شیروانیاست ) نیکمتر  یسازمان  تیو هو تیمولفه مامور نیب یو در همبستگ نیشتریب

نشان    ی رابطه مثبت دارد در پژوهش  انینام تجاری با وفاداری مشتر  رینشان دادند تصو  یدر پژوهش(  1390حیدرزاده و ترابی )

موضوعات مطالعات    نیبر وفاداری از مهمتر  تیرضا  تأثیر  یبررس    .وجود دارد  انیو وفاداری مشتر  ریتصو  نیب  یدادند رابطه مثبت

و وفاداری آن ها وجود    انیمشتر  تیرضا  ان یم  یمیاز مطالعات نشان داده اند که ارتباط مستق  ی برخ   .بوده است  ریاخ  سال های

   . کنندیرجوع م    گری به فروشندگان د  ،هستند  یکه ناراض  یان یوفادار خواهند ماند و مشتر  ،شوند  یکه راض  ی انیمشتر  ی عنیدارد؛  

 . (1390 ،)اختر و همکاران بانکداری استبر وفاداری مشتری در  رگذاریاز عوامل مهم تاث یکیمشتری  یترضا

  ،دیخواستگاه تول  از کشور  ی ذهن   ریمارک تجاری و تصو  ، از کشور خواستگاه  یآگاه  ن یب  تأثیر  ی ابیارز  ،1378حیدرزاده و خیری  

است شده  گ   .انجام  توز  ریینمونه  است  عیو  گرفته  صورت  شهرها  کلان  کنندگان  مصرف  از  نظر   .پرسشنامه  و   هیاز    کاتلر 

  22با    1987و واروان    راق یبا  ارامزی  قاتیپرسشنامه بر اساس تحق   .آرمسترانگ به عنوان چهارچوب نظری استفاده شده است

از کشور خواستگاه مارک    یاهآگ  نیب  یمیداری مستق  یپژوهش نشان داده است که رابطه معن  جینتا   .شده است  هی سوال ته

 .  وجود دارد دیکشور خواستگاه تول از یذهن ریتجاری و تصو

 قیتحق  رهاییمتغ  یفیتوص آمار :1جدول  

 متغیرهای تحقیق میانگین  انحراف معیار

 رضایت مشتریان 48525826 .3 523682512 .0

 تصویر سازمانی  274168495 .3 390185883 .0

 هویت سازمانی  820906928 .3 764648197 .0

 شهرت سازمانی  847890133 .2 836878697 .0

 نمادها و علائم ملموس 386544762 .3 154629138 .1

 کارکنان رودرو با مشتری  351022326 .4 888375947 .0
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 سطح خدمات  964706038 .1 768769798 .0

 

 ق یتحق رهاییمتغ یهمبستگ  یسماتر  :2جدول  

 متغیرهای مورد مطالعه همبستگی پیرسوننتیجه آزمون  

 متغیرهای مستقل متغیر وابسته  ضریب (sigسطح معنا داری ) نتیجه

 %95همبستگی با  

 اطمینان
0 .000 0 .33** 

 رضایت مشتریان

 تصویر سازمانی 

 %95همبستگی با  

 اطمینان
 هویت سازمانی  ** 24۶. 0 001. 0

 سازمانی شهرت  045. 0 529. 0 عدم همبستگی

 %95همبستگی با  

 اطمینان
 نمادها و علائم ملموس **203. 0 004. 0

 %95همبستگی با  

 اطمینان
0 .00۶ 0 .197** 

کارکنان رودررو با  

 مشتری 

 سطح خدمات  011. 0 878. 0 عدم همبستگی

 

 چندگانه  ونیرگرس  لیتحل  یجنتا  :3جدول  

متغیر 

 وابسته 

متغیر 

 مستقل
 tآماره  ضریب بتا 

خطای 

 معیار 

سطح  

 معناداری 

ضریب  

 همبستگی

ضریب  

 تعیین 

ضریب  

تعیین 

تعدیل  

 شده

رضایت 

 مشتریان

هویت 

 سازمانی 
0 .221 3 .223 0 .047 0 .001 

0 .3۶9 0 .13۶ 0 .113 

شهرت  

 سازمانی 
0 .101 1 .472 0 .043 0 .143 

نمادها و  

علائم  

 ملموس 

0 .187 2 .730 0 .031 0 .007 

کارکنان  

رودررو با  
0 .197 2 .885 0 .040 0 .004 
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 مشتری 

سطح 

 خدمات 
0 .010 0 .141 0 .047 0 .888 

 

 نتیجه فرضیه اول: 

  مقدارکمتر از  نیو چون ا  بدست آمده است  sig=0. 001 ی سازمان  تیهو  ریمتغ  برای  یداراسطح معن  زانیمطابق جدول فوق م

آلفا    %5آلفا= از  کمتر  معناداری  و    رد  H0فرض    افتیدر  توانیم  نیبنابرا؛  باشدمیو سطح  است  یید تأ   H1فرض  شده  ؛  شده 

 .  معناداری دارد تأثیر انیمشتر  تیبر رضا ی سازمان تیهو نیبنابرا

 

 نتیجه فرضیه دوم: 

 توانیم  نیبنابرا؛  باشدمیو سطح معناداری بیشتر از آلفا    %5آلفا=شهرت سازمانی بیشتر از    ر یبرای متغ  یسطح معنادار  زانیم

 .  معناداری ندارد تأثیر انیمشتر تیبر رضا یسازمان شهرت نیبنابرا؛  شده است رد H1فرض و  ه شد یید تأ  H0فرض   افتیدر

 

 نتیجه فرضیه سوم: 

آلفا    کمترو سطح معناداری    %5آلفا=از    کمترنمادها و علائم ملموس    ری برای متغ  یسطح معنادار  زانیم   نیبنابرا؛  باشدمیاز 

است  رد   H1فرض  و  ه  شد  یید تأ   H0فرض    افتیدر  توانیم ملموس    نیبنابرا؛  شده  علائم  و  مشتری  نمادها  رضایت    تأثیربر 

 .  داردمعناداری 

 

 نتیجه فرضیه چهارم: 

 ن یبنابرا؛  باشدمیاز آلفا    کمترو سطح معناداری    %5آلفا=کمتر از    کارکنان رودررو با مشتریان  ریبرای متغ  یسطح معنادار  زانیم

 تأثیربر رضایت مشتری  کارکنان رودررو با مشتریان    نیبنابرا؛  شده است  رد  H1فرض  و  ه  شد  ییدتأ   H0فرض    افتیدر  توانیم

 .  داردمعناداری 

 

 : پنجمنتیجه فرضیه  

معنادار  زانیم متغ  یسطح  معناداری    %5آلفا=از    بیشتر  سطح خدمات  ری برای  آلفا    بیشترو سطح   توانیم  نیبنابرا؛  باشدمیاز 

 .  داردنمعناداری  تأثیربر رضایت مشتری  سطح خدمات نیبنابرا؛  شده است رد H1فرض و  ه شد یید تأ  H0فرض   افتیدر

 

 جمع بندی و نتیجه گیری 

  ی مایچهره و س   .دهد یرا شکل م  هاآن  یو رفتارها  یسازمان است که طرز تلق  رامونینگاه و برداشت افراد پ   ی سازمان  ریتصو

  امد یسازمان نزد افراد معرف پ  ی ذهن ریدر واقع تصو  .برخوردار است یاریبس تیاز اهم ی هر موسسه و واحد سازمان یسازمان برا

ح  ی هاتیفعال  ی تمام دوران  در  شکل    ی ذهن  ریوتص   .است  اتشیسازمان  را  سازمان  شهرت  جامعه  و  مخاطبان  نزد  سازمان 

ممکن است به   ریتصو  نیآن است که ا   گرید  تینکته بااهم   .کندیم  دایتداوم پ   یمنف  ایآن به صورت مثبت    یامدهای و پ   دهدیم
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  توان ینم  ی اما به سادگ  شودیاشتباه ثبت م  نیبا اول  یمنف  ی ذهن  ریتصو  نیهمچن   .است  رپایاما اثرات آن د  رد یشکل گ  ی سادگ

 .  کرد جاد یا یمثبت یذهن ریتصو

مشتر  ،یسازمان   تیهو  رهاییمتغ  تأثیرکننده    انیب  قیتحق  جینتا با  رو  در  رو  کارکنان  و  ملموس  علائم   تیرضا  بر  ینمادهاو 

 است: ری ز ونیبا معادله رگرس انیمشتر تیبر رضا تأثیر زانیکننده م انیچندگانه ب ونیرگرس لیتحل جیو نتا است انیمشتر

 ان یمشتر تی= رضا( 0. 221) یسازمان  تی( + هو0. 187ملموس )علائم   ادهاو( + نم0. 197مشتری )کارکنان رو در رو با 

اخ سالهای  دل  ریدر  اهم  ریمتغ  نیا  ،مشتری  ت یرضا  بر  2سازمان  ریتصو  رگذارییتاث  لیبه  گرد  اریبس  تیاز  به   دهیبرخوردار  و 

کل  عامل  کیعنوان   و  توجه  سازمان  دییمورد  م  یهر  تصو   .شودیمحسوب  حفظ  و  خرده   ریتوسعه  برای  فروشگاه  از  مطلوب 

و   موقع  ا یفروشان جهت حفظ  بس  تیبهبود  بازار  در  است  اریخود  ا   .مهم  بررس  نیدر  دنبال  به  ب  یپژوهش    ر ی تصو  نیرابطه 

  ک ی حاضر توسعه دانش کاربردی در    قیهدف از تحق   .بوده است  مالیاتی استان تهراناداره امور  در    انیمشتر  تیو رضا  یسازمان

به دست    یاز نقطه نظر چگونگ   .شودیکاربردی محسوب م  ، حاضر از لحاظ هدف  قیتحق  تیماه  نیبنابرا؛  خاص بوده است  نهیزم

   . گرفته شده است   رهبه  زین   یعامل  لیاز روش تحل  قیتحق  نیدر ا  یفیو توص  یشیمایپ   قیتحق  علاوه بر  ، دادهها  لیآوردن و تحل

مورد مطالعه تا   رهاییمنظور متغ ن یبد  د؛یاز پرسشنامه استفاده گرد ههایآزمون فرض حاضر برای جمع آوری دادهها و قیدر تحق

استفاده    تکرینقطه ای ل  فیبه آن از ط  ییشدند و برای پاسخگو  ل یسؤالات تبد  آنجا که ممکن بود به معرفهای قابل سنجش و

عدد آلفای کرونباخ عدد    ، که برای پرسشنامه  دیکرونباخ محاسبه گرد  آلفای  قیپرسشنامه ها از طر  یی ای پا  هشپژو   نیدر ا   .شد

حاصل شد   جهینت  نیانجام گرفته توسط محققان ا  لهاییتحل  با توجه به  یعنی؛  قرار دارد  ی عال  یی ا یکه در دامنه پا  باشدیم  ییبالا

 . اثرگذار است مشتریو اعتماد  تی بر روی رضا ،ی سازمان ریکه تصو

جلب    ،قدم   نیاول  یدشا  ،برای استفاده از خدمات خاص ارائه شده توسط آن  ،مؤسسه  کیانتخاب    ا یهر محصول و    دیهنگام خر

منحصر به فرد نبوده   ،ارائه دهنده خدمات  ایکه فروشنده    ابدی  یم  شترییب  تیاهم  یزمان  ،جلب توجه  نیا   .باشد  مشتریتوجه  

کمتر   ،موجود در گروه هدف  انیاگر تعداد مشتر  نیهمچن   . خدمات وجودداشته باشند  ایاز فروشندگان کالا    ایگسترده    فیو ط

باشد  محصول عرضه  زانیاز م تبل  ،نهیزم  نیا  در    .شودمیجلب توجه مشتری دوچندان    تیاهم  ، شده  به  ا  غاتیتوجه    جاد یو 

تواند    ی م  یونیزیتلو  ای  ییویراد  غیتبل  ندهیصدای گو  ای   یغاتیتبلرنگ پوستر    ،طور مثال  به   .است  تیحائز اهم  ،ی سازمان  تیهو

ا و  توجه مشتری  ارزش  جادیدرجلب  باشد  ،ی سازمان  تیهای هو  ارتباط  ا  ی بر مسائل  د یتأک   . مؤثر  حس همزاد   جادیکه سبب 

به  یم   ،شوند  یپنداری در مشتری م را  از    ،خود  یزمانسا  یبخش  تی که در هو  یخود جلب کند مثلا محصول  تواند توجه وی 

م  رومندین  ،فردی قوی  تیشخص استفاده  تنها  ا  تواند مورد  یم  ،کند   یو  واقع شود که  افرادی  را در خود   یژگیو  نیتوجه  ها 

  ی م   جاد یا  ادیینفوذ کرده و وابسته سازی ز  به ذهن مصرف کننده   ،جلب توجه مشتریموضوع علاوه بر    ن یا   . کنند  یاحساس م

توجه مشتری را به خود    ،ی سازمان   تیهو  جاد یا  ند یهمکاری مشتری در فرا  ، پست مدرن  ی سازمان  تیدر محصولات با هو»   . کند

  یی بانک ها ا ی دخالت دارد؛ و   حق انتخاب و ، نموده و در مونتاژ آن دارییرا خر هاآنکه مشتری  ی کند؛ مانند محصولات ی جلب م

  ند یافزا  یسازمان م  ندیفرآ  به ارزش  ،معامله انجام شود  کجاچه موقع و    نکهیکه با مشخص کردن ا  دهندمیکه به مشتری اجازه  

» . 

متغ بررس  رهایی البته  ا  یمورد  نم  نیدر  تمام   نییتب  توانندیپژوهش  باشند  تیرضا  راتییتغ  یکننده  و    یعنی؛  مشتری  عوامل 

رضا  گریی د  رهاییمتغ بر  که  دارند  وجود  به    تیهم  نسبت  مالیاتی  مشتری  امور  دلاداره  به  اما  دارند؛  عوامل    ل یاثر  وجود 

 
2 Organizational Image 
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را برای انجام   یفرصت  تواندی امر م  ینا   .و عوامل اثرگذار وجود نداشت  رهایمتغ  نیا  یتمام  یامکان بررس  ،قیتحقمحدودکننده  

و تکم  قاتیتحق آورد  ر یسا  توسط  ی لیبعدی  ا  توانیم  ، علاوه  به   . محققان فراهم  در  استفاده    ریرا در سا  قیتحق  نیمدل مورد 

امروزه   رایز؛  را محاسبه و مورد مداقه قرار داد  دیمدل در جوامع جد  ییا یو پا  ییروا  دیباالبته     .مورد آزمون قرار داد  زیجوامع ن

اهتمام سازمانها و شرکتها و سازمان های خدمترسان برای   ، امر  نیما دارند و ا  جامعهدر    یمهم  ارینقش بس  ،ی ماتسازمانهای خد

  ی توجه چندان ی رانیاغلب سازمانهای ا رایز؛ کندیرا طلب م انیمشتری مشتر تیرضا عوامل مؤثر بر ارتقای سطح اعتماد و  یبررس

مشتری   تیاعتماد و رضا  توانندینم  ،نیبنابرا؛  دچار نقص فراوان هستند  نهیزم  نیخود ندارند و در ا  انیمشتر  تیبه سطح رضا

در درون خود آنهاست همان گونه که    ، سازمان ها   شرفتیپ   مانع  نیبزرگتر   . ندیخود را به صورت مطلوب جلب نما  انیمشتر

  ن یتر  ی و اساس  ها آن  ی انسان  روی ین  ، به جز  ستین  زییچدر درون خود آنهاست و آن هم    زین  تیو موفق  شرفتیعامل پ   نیتریقو

انسان    یذهن  ریتصو  تیریکه لازمه آن مد  استهنری    ،تیری مد   .باشد یاو م  یذهن  ریخود انگاره و تصو  زین  یانسان  روییمحور ن

 ،هیکنندگان مواد اول  نیتام  ،ینمسئول  ،یانسان   روییارتباط برقرار نمود مانند ن  ها آنلازم است با    ی ها و افرادی است که به نوع 

  ، تیریمد  ،یروان شناس  همچون  یاز حوزه های علم  اریینقطه مشترک بس  ،خود انگاره   ای  یذهن  ریمفهوم تصو   .رهیو غ   انیمشتر

است که در    روانشناسانه  کردیرو  کی  ،تیریبه مقوله مد  زین  نجانبیا  کردیو رو  باشدیم  استیاقتصاد و س   یو حت  یجامعه شناس

راه کار    نیمهم تر  ،خاص دانسته و معتقدم  یذهن  ریخود انگاره و تصو  کیدارای    ،موجود زنده  کیرا به عنوان    یآن هر سازمان

آنهاست  جادیا انگاره  خود  در  تحول  ها  سازمان  در  به     . تحول  توجه  تصـو  ی کـیزیف  طیمح  تأثیربا    ، انیمشـتر  ی نـذه  ریبـر 

  لازم اسـت  ، یطیمح  طیبهبود شرا  نهیدر زم   . انجام دهند  ی کیزیف  طیرا در جهـت بهبـود محـ  ی اقـدامات لازمـ  ـد یسازمان با

ب  هیتهو گ  شتریمناسب  قـرار  توجـه  زم   . ـردیمـورد  کــارکرد  نـهیدر  و  زم  ریتــداب  ــدیبا  رانیمــد  ، فضـا  در  را    نــهیلازم 

قرار    ینامناسب  تیسازمان ها در وضع  تیمتأسـفانه اکثر  ،نمادهـا و مصـنوعات  نـهیزمدر     .ندی امکانات اتخاذ نما  فــراهم آوردن

  ی ذهنـ  ریتصـو  جینتـا  ،مجموع از آنجا که مطالعات گذشـته  در   .ردیمورد توجه قرار گ  شترینظافت مطلوب ب  دارند و لازم است

رضــا همچــون  مشــتر  ت یمطلــوب  وفــاداری  به    انیو  دهان  ارتباطات  د  دهانو  به  سفارش  تأ   گرانی و  مورد  قـرار   د ییرا 

با   یکیزیف  طیمح  ،دادهاند مناسب  و  مشتر  یذهنـ  ریتصـو  جـادیا  جذاب  ذهن  در   شیافزا  نـهسـازیزم  توانـدی مـ  انیمطلوب 

  غات یکارآتر از تبل  اریبس یکنـون  ایی در دن ،موضوع  نیا  . برای سازمان باشد مثبت ی ـابیو توسعه بازار انیو وفاداری مشتر تیرضا

 .  کند یحفظ م ایسازمانها مشتری را جذب نمـوده  یرسم

  د ی ریو صنعت خود فاصله بگ ها یگذارهیسرما ی فعل  یهاتیاز محدود دی با  ،شودیم تیکه موجب موفق  یسازمان تیهو جادیا یبرا

ارز م   د یکن  ی ابیو  چگونه  عال  دیتوانیکه  آن  انجام  در  شما  شرکت  آنچه  برا  ی از    ان یمشتر  یبرا  زیمتما   یارزش  جادیا  یاست 

ابتدا راهاز شرکت  یبعض   .دیاستفاده کن از    جادیا  ی اصل  یهاها  تع  ،کنندمی  ییسال را شناسا  5ارزش در بازار پس   نییسپس 

شانس    یرقابت  یدر بازارها  ت یموفق  یبرا  ،ارزش  یهاگزاره   نی از ا  کیدر کدام  ،خود  زیمتما  یها تیکه با توجه به قابل  کنندمی

خود با    یهایگذارهیسرما  شتریراستاکردن بو هم  ارندرا د  تیاهم  نیشتریکه ب  یی هاتیقابل  تی سپس با تقو  ها آن   . دارند  ییبالا

 .  کنندمیظر متمرکز موردن  یسازمان  تیهو جادیبخش اعظم منابع را بر ا ،ارزش شرکت یگزاره

 :گرددیارائه م نهیزم نیدر ا یبرای پژوهشهای آت یشنهاداتیپ   ،انی در پا

 یو خصوص ی در بخشهای دولتتصویر سازمانی عوامل مؤثر بر   یبررس  .1

 ها آن  سهیدر بخش های مختلف و مقامشتری   تیرضاعوامل موثر بر   یبررس  .2

 در ذهن خود(  رسازییتصو  ندیفرا تیهدا قیازطر)سازمان خود باشند  ندهیخلق تصورمثبت از آ یدرجستجوی چگونگ  .3
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  ، سرعت  ، خدمات  تیفیهای ک  یژگ یبر و  د یبا تأک  ،مخاطبان هدف در بعد تصور از خدمات   یذهن  گاه یجا  تیجهت تقو  تلاش    .4

ارائه    ،بودن  یکیالکترون  ، ها(  یها و بوروکراس  هیدر رو  ژهیبه و )  یریپذ  انعطاف  ،تنوع اعتبار و  ژهیبه وخدمت )سهولت  ارائه    در 

 .  و خلاقانه ز یمتما ، (یکیالکترون ژهیو به و   دیارائه خدمات جد قیاز طربودن )به روز   ،ژهیخدمات و ارائه ،(لاتیتسه

مناسب    ،زیتم  ،ژیو با پرست  کیهای ش  ی ژگیبر و  د یبا تأک  ،مخاطبان در بعد تصور از شعب  یذهن  گاه ی جا  تیجهت تقو  تلاش   .5

 و منظم بودن ها( یهمچون صندل  یامکانات رفاه ژه یبه وشعب ) درون  امکانات بودن

 از   تصور»تصور از شعب « و  »  راتییروند تغ  یبازار در رابطه با در طور زمان و بررس  یذهن  تی وضع  رییتغ  یچگونگ   یابیرد   .۶

 .  برند ژهیاز انحراف و تلاش جهت ارتقای ارزش و رییبه منظور جلوگ ،ابعاد  نیمخاطبان هدف در ا تیکارکنان ذهن ، خدمات «

از    ها آن  ی ذهن  گاه ی جا  تیبانک و تلاش جهت تقو  نگیسازی راهبرد های برند   ادهیدر نظر گرفتن کارکنان به عنوان رکن پ    .7

پ   ،های مشتری مداری  ی ژگیو  نظر   تجربه و پوشش   ،مهارت  ،رفتار و طرز برخورد  ،صداقت و درستکاری  ،بودن  ریگیپرتلاش و 

 .  کارکنان مناسب

دادن    وندیپ   قیازطر)قراردهند    ندهیبرای خلق تصورمطلوب ازآ  ییرا مبنا  یکنون  تینامطلوب خود از وضع  یذهن  یرهایتصو   .8

 (دو آن

 .  ندیواصلاح نما یابیارز ،شده وبطور مداوم استخراج ت یآگاهانه و هدا ندییفرا قیخودرا ازطر ی ذهن  یرهایتصو  .9

  بطور مداوم -است    یذهن  رسازی یتصو  تیهدا  ندیکه متفاوت از فرا  -شده  تیآگاهانه و هدا  ندییفرا  قیخودرا ازطر  تصورات   .10

 .  ند یواصلاح نما یابیارز ،استخراج

از فرا-شده    تیآگاهانه و هدا  ندییفرا   قیخودرا ازطر  مفروضات   .11   خلق   ندیوفرا  یذهن  رسازییتصو  تیهدا  ندیکه متفاوت 

 .  ندیواصلاح نما  یابیارز ،بطور مد اوم استخراج -است  یتصورذهن

  وجهت سازبرای سازمان خود خلق کنند و بطور دائم   ایپو  ی دمان ید   .سازمان خود را بطور دائم رصدوتصورکنند  یدماند   .12

 .  کنند  یجهت ده ایپو  دمانیو تصورات و مفروضات کارکنان خود را در راستای آن د  یذهن رهاییتصو

تقو ب  ییها تیقابل  تیبا  هم  تیاهم  نیشتریکه  و  دارند  برا  گزاره  یهایگذاره یسرما  شتریراستاکردن  با  شرکت  یخود   ،ارزش 

 .  کنندمیموردنظر متمرکز  ی سازمان تی هو جادیبخش اعظم منابع را بر ا
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