
 Analysis of the impact of communication between employees and customers

 on positive word of mouth advertising through customer satisfaction

Abstract

Increasing competition among organizations makes managers plan on them and use effective evaluation programs to 

satisfy customers. Therefore, the present study was conducted with the aim of analyzing the effect of communication 

between people and customers on positive word of mouth advertising through a visit to Mashhad Yekta Technology 

Abrasham factory. The current research is applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms of data 

collection. The statistical population of this research is the Yekta Silk Technology Factory of Mashhad, whose number 

is unknown. The sample size was determined using a non-random method in 388 people. The data collection tool in 

this research is the standard letter of Nguyen et al. (2019), which uses Cronbach’s alpha to check the reliability of the 

questionnaire and confirmatory factor analysis for the validity of the questionnaire. In addition, divergent validity 

was also investigated, to analyze the data using structural equation methods and using the free smart pls software. 

It indicates that communication between employees and customers has a positive and significant effect on the 

satisfaction results of Yekta Silk Technology Factory of Mashhad. Customer satisfaction has a positive and significant 

effect on positive word of mouth advertising in Yekta Silk Technology Factory of Mashhad. Also, it mediates the effect 

of communication between customers and customers on positive word of mouth. However, communication between 

customers does not affect word of mouth advertising.
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چکیده
ــای  ــری برنامه ه ــه کارگی ــزی و ب ــه برنامه ری ــته ب ــر آن واداش ــران را ب ــازمان ها، مدی ــان س ــا در می ــع رقابت ه ــش سری افزای

ــان  ــاط می ــر ارتب ــل تاثی ــدف تحلی ــا ه ــاضر ب ــش ح ــذا، پژوه ــد.  ل ــتریان بپردازن ــت مش ــب رضای ــذار در جل ــی اثرگ بازاریاب

کارکنــان و مشــتریان  بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت از طریــق رضایــت مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد انجــام 

پذیرفــت. پژوهــش حــاضر از نظــر هــدف، کاربــردی و از لحــاظ جمــع آوری داده هــا، توصیفــی - پیمایشــی اســت. جامعــه 

آمــاری ایــن پژوهــش، مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد کــه تعــداد آن هــا نامشــخص اســت، می باشــد. حجــم 

نمونــه بــا اســتفاده از روش غیرتصادفــی در دســترس و  بــر اســاس قاعــده سرانگشــتی ده برابــری حداقــل برابــر بــا 370 نفــر 

بــرآورد گردیــد؛  کــه درنهایــت 388 پاســخ نامــه قابــل قبــول جمــع آوری گردیــد. ابــزار گــردآوری داده هــا در ایــن پژوهــش، 

ــرای  ــاخ و ب ــای کرونب ــی پرسشــنامه از آلف ــد پایای ــه جهــت تأیی ــن و همــکاران (2019) اســت ک پرسشــنامه اســتاندارد نگوی

ــی  ــی و روای ــد پایای ــر تأیی ــت آمده بیانگ ــر به دس ــه مقادی ــد ک ــتفاده گردی ــدی اس ــی تایی ــل عامل ــنامه از تحلی ــی پرسش روای

ــه روش معــادلات  ــل داده هــا ب ــرار گرفــت، جهــت تحلی ــد ق ــز مــورد تأیی ــرا نی ــی واگ ــن، روای پرسشــنامه اســت. عــاوه برای

ــان و  ــن کارکن ــاط بی ــه ارتب ــت ک ــی از آن اس ــج حاک ــت. نتای ــام پذیرف ــزار smart pls انج ــتفاده از نرم اف ــا اس ــاختاری و ب س

مشــتریان بــر رضایــت مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. رضایــت مشــتریان 

بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت در کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. همچنیــن، رضایــت 

مشــتریان تاثیــر ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت را میانجی گــری می کنــد. امــا، ارتبــاط بیــن 

کارکنــان ومشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی تاثیــر نــدارد.

واژگان کلیدی: تبلیغات شفاهی مثبت، رضایت مشتریان، ارتباط بین کارکنان و مشتریان، کارخانه یکتا فناوری ابریشم 
مشهد
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تحلیل تاثیر ارتباط بین کارکنان و مشتریان بر تبلیغات شفاهی مثبت از طریق رضایت مشتری
رضا صفریان سینی1، محمدرضا بهرام زاده*2، الهام بهپور3

چکیده

افزایــش سریــع رقابت هــا در میــان ســازمان ها، مدیــران را بــر آن واداشــته بــه برنامه ریــزی و بــه کارگیــری برنامه هــای بازاریابــی اثرگــذار 

در جلــب رضایــت مشــتریان بپردازنــد.  لــذا، پژوهــش حــاضر بــا هــدف تحلیــل تاثیــر ارتبــاط میــان کارکنــان و مشــتریان  بــر تبلیغــات شــفاهی 

ــردی و از  ــاوری ابریشــم مشــهد انجــام پذیرفــت. پژوهــش حــاضر از نظــر هــدف، کارب ــا فن ــه یکت مثبــت از طریــق رضایــت مشــتریان کارخان

لحــاظ جمــع آوری داده هــا، توصیفــی - پیمایشــی اســت. جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش، مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد کــه 

ــتی ده  ــده سرانگش ــاس قاع ــر اس ــترس و  ب ــی در دس ــتفاده از روش غیرتصادف ــا اس ــه ب ــم نمون ــد. حج ــت، می باش ــخص اس ــا نامش ــداد آن ه تع

برابــری حداقــل برابــر بــا 370 نفــر بــرآورد گردیــد؛  کــه درنهایــت 388 پاســخ نامــه قابــل قبــول جمــع آوری گردیــد. ابــزار گــردآوری داده هــا در 

ایــن پژوهــش، پرسشــنامه اســتاندارد نگویــن و همــکاران (2019) اســت کــه جهــت تأییــد پایایــی پرسشــنامه از آلفــای کرونبــاخ و بــرای روایــی 

پرسشــنامه از تحلیــل عاملــی تاییــدی اســتفاده گردیــد کــه مقادیــر به دســت آمده بیانگــر تأییــد پایایــی و روایــی پرسشــنامه اســت. عــاوه برایــن، 

روایــی واگــرا نیــز مــورد تأییــد قــرار گرفــت، جهــت تحلیــل داده هــا بــه روش معــادلات ســاختاری و بــا اســتفاده از نرم افــزار smart pls انجــام 

پذیرفــت. نتایــج حاکــی از آن اســت کــه ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر رضایــت مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد تاثیــر 

مثبــت و معنــاداری دارد. رضایــت مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت در کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد تاثیــر مثبــت و معنــاداری 

دارد. همچنیــن، رضایــت مشــتریان تاثیــر ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت را میانجی گــری می کنــد. امــا، ارتبــاط 

بیــن کارکنــان ومشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی تاثیــر نــدارد.

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: تبلیغات شفاهی مثبت، رضایت مشتریان، ارتباط بین کارکنان و مشتریان، کارخانه یکتا فناوری ابریشم مشهد
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مقدمه
ــش  ــت افزای ــات ارزشــمند در جه ــه ســمت اقدام ــازمان ها را ب ــدان، س ــن می ــروزی در ای ــرای پی ــاش ب ــا و ت گســترش رقابت ه

رضایــت مشــتریان از طریــق برنامه هــای بازاریابــی و تبلیغــات واداشــته اســت (نگویــن و همــکاران1، 2022). ســازمانی کــه بــه دنبــال 

ــه برتــری ســازمانی،  ــع باشــد. چــرا کــه، کلیــد دســتیابی ب ــد از پویایــی فضــای کســب وکار امــروز مطل رشــد و موفقیــت اســت بای

جلــب رضایــت مشــتریانی ســودآور اســت کــه بــه  نوبــه خــود بــرای دیگــر مشــتریان تبلیــغ می کننــد تــا از چنیــن ســازمانی حمایــت 

کننــد (خــان و همــکاران2، 2022). در بازاریابــی اعتقــاد بــر ایــن اســت کــه بهتریــن تبلیغــات توســط مشــتری راضــی انجــام می شــود 

ــورد  ــوه در م ــتریان بالق ــرات مش ــا و نظ ــر دیدگاه ه ــود و ب ــل می ش ــت تبدی ــک شرک ــع ی ــه مداف ــودآگاه ب ــه و گاه ناخ ــه آگاهان ک

ــرات و  ــد نظ ــان، مانن ــی دهان به ده ــق بازاریاب ــات از طری ــار اطاع ــاری3، 2017). انتش ــذارد (زورب ــر می گ ــت تأثی ــنهاد شرک پیش

توصیه هــا در مــورد محصــولات و خدمــات، مــردم را در یــک بســتر مشــترک ارتباطــی گــرد هــم مــی آورد تــا در مــورد امــور مربــوط 

بــه تجــارت بحــث کننــد (وانــگ و همــکاران4، 2022). هنگامی کــه یــک فروشــنده ســعی در ترغیــب مشــتری بــرای خریــد محصولــی 

ــکاران5، 2022).  ــور و هم ــردد (ن ــاز می گ ــان آغ ــی دهان به ده ــد، بازاریاب ــت می نمای ــی اس ــرد رقابت ــد دارای عملک ــا می کن ــه ادع ک

ــان  ــد، می ــدا می کن ــری از صداقــت را در اطاعــات فروشــنده پی ــد و ســطح بالات ــداری می کن ــی را خری ــن مشــتری کالای ــی چنی وقت

دو طــرف معامله کننــده معمــولاً یــک شــبکه قــوی ایجــاد و مشــتری ممکــن اســت رفتــار خریــد مجــدد را تجربــه و یــا محصــول را 

ــازه  وارد و افزایــش رقابــت تنگاتنــگ در بیــن  ــا و همــکاران6، 2019 ). ظهــور بنگاه هــای ت بــه مشــتریان دیگــر توصیــه کنــد (متمب

بنگاه هــای صنعتــی، موجــب شــده تــا بازیگــران موجــود در بــازار حفــظ و افزایــش رضایــت مشــتریان7 خــود در را بــه  عنــوان کلیــد 

اصلــی مانــدگاری برنــد و شرکــت خــود بداننــد (لپیســتو و همــکاران8، 2022). ازایــن رو شرکــت بایــد عنــاصر مختلفــی را بــه  منظــور 

تأثیرگــذاری بیشــتر بــر رضایــت مشــتریان فراهــم نمایــد تــا نیازهــای متنــوع مشــتریان را بــرآورده و بــا افزایــش توانایــی شرکــت در 

ــع،  ــدو9، 2020). درواق ــا و پان ــد (ماموی ــا بخش ــظ و ارتق ــود را حف ــتریان خ ــولات مش ــوع محص ــات، تن ــولات و خدم ــع محص توزی

رضایــت مشــتریان عامــل مهمــی در وفــاداری و تبلیغــات شــفاهی اســت کــه منجــر بــه افزایــش انگیــزه مشــتریان بــه خریــد مجــدد 

نیــز می گــردد (موســا و کاشــیرامکا10، 2022). بــه طوری کــه، مشــتریان راضــی از دریافــت محصــولات و خدمــات بــا کیفیــت ســازمان، 

بــه اســتفاده مجــدد می پردازنــد و رضایــت خــود را در میــان دوســتان خــود ابــراز می کننــد تــا زمینــه تشــویق دیگــران بــه خریــد 

از ســازمان فراهــم شــود (لــی11، 2022). بــا ایــن  حــال، زمانــی رضایــت مشــتریان میــر می شــود کــه خدمــات و محصــولات ســازمان 

از کیفیــت بالایــی برخــوردار باشــند (ردی و تانیــگان12، 2022). ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان13 در ســازمان بســتری از عوامــل 

ــتریان  ــان و مش ــان کارکن ــات می ــاط و تعام ــه، ارتب ــد. چراک ــر می کش ــه تصوی ــد را ب ــش دارن ــتریان نق ــت مش ــه در رضای ــی ک مهم

نشــان  دهنــده توانایــی ســازمان در ارائــه خدمــات باکیفیــت از طریــق کارکنــان خــود اســت (میچــل و همــکاران14، 2022). کارخانــه 

ــده  منســوجات خانگــی در شرق کشــور اســت.  ــن تولیدکنن ــا، بزرگ تری ــا ف ــا اســم اختصــاری یکت ــاوری ابریشــم ب ــا فن ــدی یکت تولی

ایــن کارخانــه اکنــون بــا تکیه بــر فنّــاوری بــالای تولیــد و دانــش متخصصیــن متعهــد و مجــرب موفــق بــه کســب ســهم عمــده ای از 

بازارهــای داخلــی و بــاز کــردن بازارهــای صادراتــی گردیــده اســت. بدیهــی اســت کــه حفــظ و توســعه رابطــه بلندمــدت بــا مشــتریان، 

ــف عمــر آن به صــورت مناســب  ــا مشــتری در مراحــل مختل ــط ب ــان و رواب ــا کارکن ــار ب خودبه خــود رخ نمی دهــد و لازم اســت رفت

مدیریــت شــود. لــذا، پژوهــش حــاضر بــا هــدف تحلیــل تاثیــر ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان  بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت از 

طریــق رضایــت مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد انجــام پذیرفــت.  
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مبانی نظری

تبلیغات شفاهی مثبت: 
ــه  ــورت جداگان ــی به ص ــه توصیه های ــامل ارائ ــه ش ــت ک ــی اس ــان، ارتباط ــاط دهان به ده ــا ارتب ــت1 ی ــفاهی مثب ــات ش تبلیغ

یــا گروهــی از یــک محصــول یــا خدمــات بــا هــدف ارائــه اطاعــات اســت (ویبیســون و لاکیتــو2، 2020 ). تبلیغــات شــفاهی یــک 

ارتبــاط غیررســمی بیــن یــک مــارک، محصــول، شرکــت یــا خدمــات اســت کــه می تــوان آن را به عنــوان یــک فعالیــت ارتباطــی در 

بازاریابــی تفســیر کــرد کــه نشــان داد (یــوگا و گــدی3، 2020 ). یــوگا و گــدی (2020) بــا توجــه بــه نتایــج پژوهــش خــود پیشــنهاد 

ــی و شــواهد  ــن، همدل ــان، پاســخ، تضمی ــت اطمین ــر اســاس ابعــاد قابلی ــه ب ــه کیفیــت خدمــات ک ــب ب ــد کــه به طــور مرت می کنن

ــد رضایــت و شــدت تبلیغــات شــفاهی مشــتری را  ــری می شــود، توجــه شــود. چراکــه، کیفیــت خدمــات می توان فیزیکــی اندازه گی

ــد  ــد خری ــری در خری ــرای تصمیم گی ــذار در ترغیــب مشــتریان بالقــوه ب ــال تأثیرگ ــن کان ــود بخشــد. تبلیغــات شــفاهی مهم تری بهب

بیــش از ســایر تبلیغــات اســت زیــرا مــردم معمــولاً بــه آنچــه از دیگــران می شــنوند، بیشــتر اعتــماد می کننــد (ایکســان ســو4، 2020).

رضایت مشتری :
ــرآوردن خواســته ها،  ــا رضایــت مشــتری کــه از توانایــی سرویــس در ب ــذت ی ــی ل ــوان درجــه کل رضایــت مشــتری عمومــاً به عن

انتظــارات و نیازهــای مشــتری در رابطــه بــا خدمــات حاصــل می شــود، تعریــف می شــود (اویانــگ و همــکاران5، 2018). ناصربــای 

و قنــر پورنصرتــی (1395) در تحقیــق خــود بــه بررســی رابطــه میــان مدیریــت روابــط بــا مشــتری و تأثیــر آن بــر رضایــت مشــتری 

پرداختنــد و نشــان دادنــد کــه رضایــت مشــتری معیــار اندازه گیــری رفتــار پــس از خریــد مشــتریان اســت. اگــر انتظــارات مشــتری بــا 

ارزش درک شــده کالا و خدمــات بــرآورده شــود، مشــتری راضــی اســت امــا  اگــر ارزش درک شــده کالا و خدمــات کمــتر از انتظــار 

ــان  ــود نش ــش خ ــکاران7(2020) در پژوه ــن و هم ــی، اه ــویتا6، 2018). از طرف ــا و س ــت (دی ــی اس ــتری ناراض ــد، مش ــتری باش مش

ــر اســت.. ــده و قصــد تبلیغــات دهان به دهــان الکترونیکــی تأثی ــت بازدیدکنن ــل مهمــی در رضای ــد ارزش درک شــده عام می دهن

ارتباط بین کارکنان و مشتریان
ارتبــاط شــکل گرفتــه بیــن کارکنــان و مشــتریان، چهــره ســازمان را شــکل می دهــد، وقتــی کارکنــان در هنــگام ارائــه خدمــات 

ــتانداردهای  ــر اس ــت و ب ــی اس ــه منف ــد ک ــات می دانن ــه خدم ــکال در ارائ ــی اش ــن را نوع ــتریان ای ــد، مش ــی دارن ــرد ضعیف عملک

ــرای دریافــت  ــان ب ــا کارکن ــگام برخــورد ب ــن و همــکاران، 2019). در هن ــر می گــذارد (نگوی ــه  کل ســازمان تأثی خدمــات مشــتری ب

ــده خدمــات را داشــته باشــند  ــا ارائه دهن ــد برخــورد خوشــایند ب ــج اجتماعــی خاصــی مانن ــد نتای ــات، مشــتریان انتظــار دارن خدم

(میچــل و همــکاران، 2022). چنیــن برخوردهــای دلپذیــری را رابطــه مشــتری می نامنــد کــه بــه درک مشــتری از داشــن تعامــات 

ــت،  ــوردار اس ــادی برخ ــت زی ــد از اهمی ــتری و کارمن ــط مش ــدر8، 2016). رواب ــاره دارد (مل ــات اش ــد خدم ــک کارمن ــا ی ــر ب دلپذی

زیــرا رابطــه تأثیــر زیــادی در درک مشــتری از ارائــه خدمــات و رضایــت مشــتری دارد (براتیانــو و همــکاران9، 2022). حیــدرزاده و 

فیروزآبــادی (1386) در تحقیــق خــود اظهــار داشــتند در هــر واحــد و ســازمان خدماتــی، روابــط بیــن فــردی مشــتریان و کارکنــان 

ارائه کننــده خدمــات یــک ارتبــاط اجتماعــی و حرفــه ای اســت. کیفیــت ایــن روابــط بیــن فــردی منجــر بــه درک کلــی مشــتریان از 

کیفیــت خدمــات شــده و موجــب بــروز رضایــت و وفــاداری می شــود. ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتری دربرگیرنــده عواملــی اســت 

کــه در پژوهــش حــاضر مــورد بررســی قــرار گرفتــه اســت. بدیــن صــورت کــه عامــل آشــنایی10 میــزان آگاهــی و دانــش کارکنــان در 

مــورد محصــول در هنــگام تعامــل و ارائــه محصــول بــه مشــتریان اســت کــه مشــتریان بــه میــزان آشــنایی کارکنــان بــا محصــول و 

خدمــت پــی می برنــد (نگویــن و همــکاران، 2019). عامــل مراقبــت بیانگــر ســطح رفتارهــای مراقبــت از مشــتری کــه او را از تعامــل 

ــم و بیکــر11، 2019). ــد (کی و دریافــت خدمــات راضــی می کن

1 positive word of mouth

2 Wibisono &  Lukito

3 Yoga & Gde

4 Xuan Tho

5 Lei Ouyang & et al

6 Dua  & Savita

7 Ahn & et al

8 Medler

9 Bratianu

10 Familiarity

11 Kim  & Baker

تحلیل تاثیر ارتباط بین کارکنان و مشتریان  بر تبلیغات شفاهی مثبت از طریق رضایت مشتری | صفریان سینی و همکاران | 97



ــل  ــه متقاب ــوان عاق ــه به عن ــود ک ــف می ش ــل توصی ــه متقاب ــا توج ــداوم ب ــور م ــخصی  به ط ــات ش ــل  ارتباط ــن، عام  همچنی

ــد و انجــام می دهــد  ــان می کن ــگام برخــورد بی ــل در هن ــا آنچــه طــرف مقاب ــز ب ــری متمرک ــق درگی شــدید ایجــاد می شــود؛ از طری

کــه نمایانگــر رابطــه ای محکــم بیــن دو طــرف و بــر اســاس ارزش هــای مشــترک اســت (والــتر و ســانی1، 2019).  درنهایــت، عامــل 

ــه  ــت. ک ــا اس ــتیاق آن ه ــص و اش ــبک کار، تخص ــان در س ــات کارکن ــای خدم ــده قابلیت ه ــان دهن ــه نش ــان2 ک ــتگی کارکن شایس

کارکنــان می تواننــد بــه نیازهــای شــما حتــی در هنــگام مشــغله پاســخ دهنــد یــا می تواننــد بــه  سرعــت بــه شــما خدمــات دهنــد 

ــان عامــل مهــم و  ــار کارکن ــد رفت ــان می کنن ــی و همــکاران (1395) در پژوهــش خــود بی (گلینســکانیوز و همــکاران3، 2022). بابای

اساســی در خصــوص جــذب مشــتریان از طریــق رضایــت و جلــب اعتــماد مشــتریان اســت. روابــط خــوب بــا مشــتری رمــز موفقیــت 

در فرآیندهــای ســازمانی اســت. بــرای ایجــاد چنیــن رابطــه ای بــا مشــتری نیــاز بــه کارکنانــی دارد کــه بتواننــد ایــن رابطــه را ایجــاد 

ــت  ــای مثب ــا و نگرش ه ــات، رفتاره ــش خدم ــای رضایت بخ ــاد فض ــه ایج ــت ب ــن اس ــان ممک ــی کارکن ــای عاطف ــد. صاحیت ه نماین

ــد (فرنانــدس و همــکاران4، 2018). مشــتری کمــک کن

تشریح مدل مفهومی
ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان یاعــث افزایــش اطاعــات ســازمان در مــورد نیازهــا و خواســته های مشــتریان اســت تــا رضایــت 

آنــان فراهــم گــردد (براتیانــو و همــکاران، 2022). ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر رضایــت مشــتریان تاثیــر مثبــت ومعنــی داری 

دارد. نگویــن و همــکاران (2019) در پژوهــش خــود بیــان داشــتند ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان در افزایــش رضایــت مشــتریان 

نقــش بســزایی دارد و تعامــات بــا کیفیتــی کــه صــورت می گیــرد منجــر بــه خشــنودی و بازگشــت مجــدد مشــتری می شــود. عــاوه 

برایــن، ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت تاثیــر دارد. وی و اینتاخــان5 (2022) در پژوهــش خــود بیــان 

داشــتند کــه کیفیــت خدمــات ســازمان و ارتباطاتــی کــه میــان کارکنــان و مشــتریان در ســازمان شــکل می گیــرد، تبلیغــات شــفاهی 

مثبــت و رضایــت مشــتریان را بــرای ســازمان بــه ارمغــان مــی آورد. رضایــت مشــتری بــر تبلیغــات شــفاهی تاثیــر  مثبــت و معنــی داری 

دارد. مارکــوس  و همــکاران (2021) در تحقیــق خــود بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه رضایــت مشــتری و احســاس لــذت از دریافــت 

ــه مشــارکت مشــتریان در تبلیغــات  ــی ک ــه صورت ــت اســت. ب ــم در تبلیغــات شــفاهی مثب محصــول و خدمــت ســازمان امــری مه

شــفاهی مســتلزم رضایــت و ارزش درک شــده آنــان از خدمــات ســازمان اســت.

فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی
فرضيه های پژوهش حاضر بر اساس مدل مفهومی فوق شکل گرفته است. در واقع اين پژوهش به دنبال آزمون فرضيه های 

ذیل است:

فرضیات پژوهش
1. ارتباط بین کارکنان و مشتریان بر رضایت مشتریان کارخانه یکتا فناوری ابریشم مشهد تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

ــت و  ــر مثب ــهد تاثی ــم مش ــاوری ابریش ــا فن ــه یکت ــت در کارخان ــفاهی مثب ــات ش ــر تبلیغ ــتریان ب ــان و مش ــن کارکن ــاط بی 2. ارتب

معنــی داری دارد.

3. رضایت مشتریان بر تبلیغات شفاهی مثبت در کارخانه یکتا فناوری ابریشم مشهد تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

4. رضایــت مشــتریان تأثیــر ارتبــاط بیــن کارکنــان ومشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت در کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد 

را میانجی گــری می کنــد.

1 . Walter & Sunny

2  Employee competence

3  Glinska-Newes

4 Fernandes & et al

5 Wei & Intakhan
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شکل 1. مدل مفهومی پژوهش (نگوین و همکاران، 2019)

روش شناسی پژوهش

روش تحقیق 
پژوهــش حــاضر از نظــر هــدف، کاربــردی و از لحــاظ جمــع آوری داده هــا، توصیفــی - پیمایشــی اســت. جامعــه آمــاری ایــن 

پژوهــش، مشــتریان کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد کــه تعــداد آن هــا نامشــخص اســت، مــورد مطالعــه قــرار گرفتنــد. حجــم 

نمونــه بــا اســتفاده از روش غیرتصادفــی در دســترس و براســاس قاعــده سرانگشــتی ده برابــری برابــر بــا 370 نفــر بــرآورد گردیــد؛  کــه 

درنهایــت 388 پاســخ نامــه قابــل قبــول جمــع آوری گردیــد. ابــزار گــردآوری داده هــا در ایــن پژوهــش، پرسشــنامه اســتاندارد نگویــن 

و همــکاران (2019) اســت. بــرای بررســی پایایــی پرسشــنامه از ضریــب آلفــای کرونبــاخ و پایایــی مرکــب اســتفاده گردیــد کــه مقادیــر 

بــه دســت آمــده تاییــد پایایــی پرسشــنامه اســت. همچنیــن، روایــی پرسشــنامه بــا اســتفاده از تحلیــل عاملــی تاییــدی انجــام شــد کــه 

مقادیــر بــه دســت آمــده بیانگــر تاییــد روایــی پرسشــنامه بــود. عــاوه برایــن، روایــی واگــرا نیــز مــورد تأییــد قــرار گرفــت، جهــت 

تحلیــل داده هــا بــه روش معــادلات ســاختاری و بــا اســتفاده از نرم افــزار smart pls انجــام پذیرفــت.

یافته ها
در بیــن 388 نفــری کــه در تحقیــق مشــارکت کردنــد زنــان بــه تعــداد 221 معــادل 57 درصــد و مــردان بــه تعــداد 167 معــادل 

43 درصــد در نمونــه آمــاری عضویــت داشــتند. بیشــترین رده ســنی پاســخ دهندگان را افــراد 31 تــا40 ســال حــدود 47 درصــد تشــکیل 

ــم و پاییــن  ــد. از نظــر ســطح تحصیــات پاســخ دهندگان کارشناســی بیشــترین فراوانــی 40.5 درصــد و کمتریــن مقــدار دیپل داده ان

تــر 12.9 درصــد را بــه خــود اختصــاص داده اســت. همچنیــن، نتایــج بــه دســت آمــده از ســابقه خریــد افــراد نشــان دهنــده میــزان 

ســابقه خریــد کمــتر از یــک ســال، دارای بیشــترین فراوانــی (معــادل 46.1 درصــد) هســتند.

تحلیل عاملی تاییدی
بارهــای عاملــی از طریــق محاســبه مقــدار همبســتگی شــاخص های یــک ســازه بــا آن ســازه محاســبه می شــوند کــه اگــر ایــن 

مقــدار برابــر و یــا بیشــتر از مقــدار 0/4شــود (هولانــد، 1999)، مؤیــد ایــن مطلــب اســت کــه واریانــس بیــن ســازه و شــاخص های آن 

از واریانــس خطــای اندازه گیــری آن ســازه بیشــتر بــوده و پایایــی در مــورد آن مــدل اندازه گیــری قابــل قبــول اســت. البتــه برخــی از 

نویســندگان ماننــد ریــوارد  و هــاف  (1988)، عــدد 0/5 را بــه عنــوان مــاک بارهــای عاملــی ذکــر نموده انــد. جــدول 1 تحليــل عامــي 

ــه  ــد ك ــتر از 1/96 مي باش ــاره t بيش ــق آم ــدر مطل ــا ق ــه گويه ه ــد. در هم ــان مي ده ــط را نش ــاي نامرتب ــذف گويه ه ــد از ح را بع

نشــان مي دهــد همــه گويه هــاي پرسشــنامه بــراي عامــل خــود مناســب هســتند. عامــل تــورم واريانــس در همــه گويه هــا كمــتراز 

5 مي باشــد. بنابرايــن بــن گويه هــاي پرسشــنامه هم خطــي وجــود نــدارد. اگرچــه مقــدار آلفــاي كرونبــاخ در عامل هــا پايــن و
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كمــتر از 0/7 گــزارش شــده اســت، امــا پايايــي مركــب در همــه عامل هــا بــه جــز مولفــه آشــنايي بيشــتر از 0/7 اســت. بنابرايــن در 

كل پايايــي پرسشــنامه مــورد تاييــد اســت. در جــداول زیــر مقادیــر بارهــای عاملــی بــه همــراه آمــاره t بــرای پرسشــنامه ارائــه شــده 

اســت. 

جدول ۱. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه

پایایی مرکب آلفای کرونباخ عامل تورم واریانس t آماره بارعاملی گویه عامل

0.۶۱۱ 0.۵۵۲

1.235 2.423 0.581 a1

1.283آشنایی 3.148 0.864 a3

1.081 2.706 0.675 a4

0.۷۳۷ 0.۵۸۱

1.280 5.827 0.766 m10

1.154مراقبت 8.188 0.869 m11

1.177 1.979 0.408 m12

0.785 0.593

1.263 7.086 0.712 e13

1.288ارتباط شخصی 12.558 0.807 e14

1.116 7.097 0.702 e17

0.776 0.614

1.213 9.652 0.624 s21

1.222شایستگی کارمندان 12.934 0.666 s22

1.216 37.805 0.891 s25

0.753 0.531

1.081 20.713 0.781 r26

1.178رضایت مشتری 11.901 0.667 r28

1.208 12.279 0.678 r29

0.748 0.515

1.099 11.185 0.697 t32

1.151تبلیغات شفاهی مثبت 9.378 0.622 t35

1.۱۲۸ 17.406 0.791 t36

با توجه به جدول فوق که نتایج تحلیل عاملی گویه های پرسشنامه مورد نظر را نشان می دهد، از آنجا که بارعاملی همه گویه 

ها  از 0/4 بیشتر است، همچنین مقدار آماره t از 1/96 بیشتر است پرسشنامه دارای روایی مطلوب است.

اعتبار واگرا
اعتبار واگرا یا افتراقی نسبتا یک مفهوم تکمیل کننده است و در مدل سازی مسیری PLS دو معیار برای آن مطرح شده است: 

معیار فورنل-لارکر و آزمون بارهای عرضی

 معیار فورنل-لارکر
ایــن معیــار ادعــا مــی کنــد کــه یــک متغیــر بایــد در مقایســه بــا شــاخص های ســایر متغیرهــای مکنــون، پراکندگــی بیشــتری را در 

بیــن شــاخص های خــودش داشــته باشــد. مــی تــوان بــرای ایــن آزمــون، جــذر AVE بــا همبســتگی بیــن متغیرهــای مکنــون مقایســه 

شــود کــه بایــد جــذر AVE بــرای هــر متغیــر مکنــون از مقــدار همبســتگی آن متغیــر بــا ســایر متغیرهــا بیشــتر باشــد. اعــداد روی 

قطــر اصلــی، جــذر AVE بــرای هــر ســازه را نشــان می دهنــد.
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جدول ۲. معیار فورنل-لارکر

تبلیغات شفاهی مثبت شایستگی کارمندان رضایت مشتریان مراقبت ارتباط شخصی آشنایی

0.716 آشنایی

0.742 0.088 ارتباط شخصی

0.709 0.323 0.075 مراقبت

0.711 0.199 0.192 0.091 رضایت مشتریان

0.737 0.485 0.246 0.439 0.18 شایستگی کارمندان

0.707 0.164 0.381 0.013 0.105 0.108 تبلیغات شفاهی مثبت

همان گونه که در جدول فوق مشاهده می شود، در بررسی تمام متغیرها جذر AVE هر متغیر از مقدار همبستگی آن متغیر با 

سایر متغیرها بیشتر است و می توان گفت روایی واگرای مدل اندازه گیری تایید می شود.

)R Squars( ضریب تعیین
مقدار R2 تنها برای سازه های وابسته (درون زا) مدل محاسبه می گردد و در مورد سازه های برون زا، مقدار این معیار صفر است. 

هر چه مقدار R2 مربوط به سازه  های درون زای یک مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است.

R2 جدول ۳. ضریب تعیین

ضريب تعيين تعديل شده عامل هاي درون زاي مدل

0.52 رضايت مشتريان

0.13 تبليغات شفاهي مثبت

اندازه اثر کوهن
اندازه اثر كوهن ميزان اثر بن هر جفت عامل در مدل ساختاری را نشان مي دهد. مقادیر 0/02، 0/15 و 0/35 به ترتیب 

بیانگر اثر کوچک، متوسط و بزرگ است. براساس جدول زیر، اندازه اثر رابطه بین ارتباط کارکنان و مشتریان با رضایت مشتریان 

قوي و اندازه اثر رابطه بن جفت عامل هاي ديگر كوچك مي باشد.

جدول ۴. اندازه اثر کوهن

رضايت مشتريان ارتباط کارکنان و مشتریان عامل

1.809 رضايت مشتريان

0.095 0.003 تبليغات شفاهي مثبت

اندازه اثر کوهن
در ارزیابــی مــدل ســاختاری از ارتبــاط پیش بیــن  بــراي بــررسي توانایــی مــدل در پیش بینــی اســتفاده مي شــود. در ايــن راســتا 

از معیــار اســتون-گایر اســتفاده شــده اســت. مقادیــر 0.02، 0.15 و 0.35 بــه ترتیــب ارتبــاط پیش بیــن کوچــک، متوســط و بــزرگ 

ــن  ــن ب ــاط پیش بی ــر باشــد نشــان دهنده وجــود ارتب ــن شــاخص بيشــتر از صف ــدار ای ــر مق ــن در كل اگ ــد. همچن را نشــان می دهن

گويه هــاي عامــل نظــر اســت. بــا توجــه بــه جــدول زیــر، توانايــي پیش بینــی مــدل در ســطح متوســطي قــرار دارد.
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جدول 5. توانایی پیش بین مدل

تبليغات شفاهي مثبت رضايت مشتريان

0/061 0/214 معیار استون-گایر

شاخص اشتراک
ایــن معیــار قــدرت پیش بینــی گويه هــاي مــدل را از طریــق عامــل  نظــر نشــان مي دهــد. در جــدول 6 مشــاهده می شــود کــه 

ــی  ــن قــدرت مــدل ســاختاري در پیش بین ــرای همــه عامل هــا مثبــت اســت. بنابراي ــی متقاطــع ب ــا روای ــر شــاخص اشــتراک ب مقادی

ــود. ــد مي ش تايي

جدول ۶. اشتراک با روایی متقاطع برای عامل ها

شاخص اشتراک عامل

0.074 رضايت مشتريان

0.075 تبليغات شفاهي مثبت

0.063 ارتباط  کارکنان و مشتریان

مدل ساختاری
پس از بررسی برازش مدل های اندازه گیری نوبت به برازش مدل ساختاری پژوهش می رسد.
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شکل ۲. مدل کلی با تکنیک حداقل مربعات جزئی



شکل ۳. آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ
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بحث و نتیجه گیری
در ایــن بخــش کوشــش شــده اســت کــه نتایــج مربــوط بــه تحلیــل نرمافــزاری داده هــای مربــوط بــه متغیرهــا کــه در بــالا ارائــه 

ــر  ــان و مشــتریان  ب ــن کارکن ــاط بی ــر ارتب ــل تاثی ــا هــدف تحلی ــرارداد. پژوهــش حــاضر ب ــده اســت را موردبحــث و تفســیر ق گردی

ــا فنــاوری ابریشــم مشــهد انجــام گرفــت. نتایــج حاکــی از آن  تبلیغــات شــفاهی مثبــت از طریــق رضایــت مشــتریان کارخانــه یکت

اســت کــه ارتبــاط کارکنــان و مشــتریان بــه طــور مســتقیم بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت تاثیــر ندارنــد امــا ایــن ارتباطــات از طریــق 

رضایــت مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارنــد.  

ــت و  ــر مثب ــهد تاثی ــم مش ــاوری ابریش ــا فن ــه یکت ــتریان کارخان ــت مش ــر رضای ــتریان ب ــان و مش ــن کارکن ــاط بی ــه اول: ارتب فرضی

معنــی داری دارد.

ــن و همــکاران (2019)  ــادی (1386)، اهــن و همــکاران (2020)، نگوی ــروز آب ــدرزاده و فی ــق حی ــا نتیجــه تحقی ــج ب ــن نتای  ای

ــتیاق  ــص و اش ــبک  کار، تخص ــان در س ــات کارکن ــای خدم ــت قابلیت ه ــار داش ــوان اظه ــج می ت ــن نتای ــد. در تبیی ــتا می باش هم راس

آن هــا منعکــس می شــود. کارکنــان می تواننــد بــه نیازهــای مشــتریان حتــی در هنــگام مشــغله پاســخ دهنــد یــا می تواننــد به سرعــت 

خدمــات دهنــد. مشــتریان وقتــی توســط کارکنــان بســیار واجــد شرایــط راهنمایــی می شــوند احســاس رضایــت بیشــتری می کننــد.

 

فرضیــه دوم ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت در کارخانــه یکتــا فنــاوری ابریشــم مشــهد تاثیــر مثبــت 

و معنــی داری دارد.

ایــن فرضیــه تاییــد نگردیــد. نتایــج ایــن فرضیــه بــا نتیجــه تحقیــق اهــن و همــکاران (2020)، یــوگا و گــدی (2020) هم راســتا 

می باشــد. در تبییــن نتایــج می تــوان اظهــار داشــت نقــش کارکنــان خــط مقــدم در ادبیــات بازاریابــی خدمــات، بــه  ویــژه در زمینــه 

شکســت خدمــات و بازیابــی آن شناخته شــده اســت. از کارکنــان  خــط  مقــدم انتظــار مــی رود کــه نیازهــای مشــتری را پیش بینــی 

و ســازگار کننــد و بــه شــکایات مؤثــر پاســخ دهنــد کــه منجــر بــه رضایــت پــس از بهبــودی می شــود و احتــمال رفتارهــای پــس از 

خریــد مطلــوب، ماننــد اهــداف تبلیغــات شــفاهی مثبــت و خریــد مجــدد را افزایــش می دهــد. مشــتریان معمــولاً از نظــر احساســی 

در بازیابــی خدمــات نقــش دارنــد. محتــوای احساســی نقــص در خدمــات و واکنش هــای عاطفــی مشــتریان در برابــر ایــن نقــص، 

احتــمالاً میــزان رضایــت پــس از بهبــود، رفتارهــای تبلیغــات شــفاهی منفــی آن هــا را تعییــن می کنــد.



ــت و   ــر مثب ــهد تاثی ــم مش ــاوری ابریش ــا فن ــه یکت ــت در کارخان ــفاهی مثب ــات ش ــر تبلیغ ــتریان ب ــت مش ــوم رضای ــه س  فرضی

دارد  .معنــی داری 

ایــن نتایــج بــا نتیجــه تحقیــق اهــن و همــکاران (2020)، ممایــا و پانــدوو (2020)، یــوگا و گــدی (2020) نگویــن و همــکاران 

ــرات  ــف تأثی ــطوح مختل ــده از س ــت مصرف کنن ــت رضای ــار داش ــوان اظه ــج می ت ــن نتای ــن ای ــد. در تبیی ــتا می باش (2019) هم راس

متفاوتــی بــر رفتــار تبلیغــات شــفاهی مصرف کننــدگان خواهــد داشــت. فرآینــد تصمیم گیــری بــرای مــصرف یــک محصــول اغلــب 

شــامل عنــصری از اعتــماد و صداقــت اســت کــه معمــولاً از افــراد نزدیــک ماننــد دوســتان یــا اقــوام ناشــی می شــود. مشــتریانی کــه 

شــیفته نیازهــای خــود هســتند مجبــور بــه جســتجوی اطاعــات بیشــتر می شــوند. منابــع اطاعاتــی مصرف کننــدگان بــه چهــار گــروه 

تقســیم می شــوند: منابــع شــخصی (خانــواده، دوســتان، همســایگان و آشــنایان)، منابــع تجــاری (تبلیغــات و فروشــندگان)، منابــع 

عمومــی (رســانه های گروهــی) و منابــع تجربــه (اســتفاده از محصــول).

فرضیــه چهــارم رضایــت مشــتریان تاثیــر ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت  در کارخانــه یکتــا فنــاوری 

ــد.  ــری می کن ابریشــم مشــهد را میانجی گ

ایــن نتایــج بــا نتیجــه تحقیــق ناصربــای و همــکاران (1395)، بابایــی و همــکاران (1395)، حیــدرزاده و فیــروز آبــادی (1386)، اهــن 

ــار  ــوان اظه ــج می ت ــن نتای ــد. در تبیی ــتا می باش ــکاران (2019) هم راس ــن و هم ــدی (2020)، نگوی ــوگا و گ ــکاران (2020)، ی و هم

ــازه وارد ظاهــر می شــوند، همــه  ــای ت ــه اســت و رقب داشــت ازآنجایی کــه رقابــت در بیــن بنگاه هــای صنعتــی به شــدت افزایش یافت

بازیگــران موجــود در بــازار بایــد مشــتری ها را بــا افزایــش رضایــت خــود حفــظ کننــد. رضایــت مشــتری از کالا یــا خدمــت دریافــت 

ــا مشــتری تبدیل شــده  ــاط ب ــی در حفــظ ارتب ــه مســئله اصل ــد و شرکــت محســوب و ب ــدگاری برن ــی مان ــد اصل ــوان کلی شــده به عن

ــر رضایــت مشــتری فراهــم  اســت. ازایــن رو، شرکــت بایــد عنــاصر مختلفــی را بــرای حمایــت از تاش هــای آن هــا در تأثیرگــذاری ب

کنــد.

پیشنهادات در راستای فرضیات پژوهش 
ــتقبال مشــتریان  ــورد اس ــل م ــن عام ــان موثرتری ــت کارکن ــه شایســتگی و صاحی ــت ک ــوان نتیجــه گرف ــا می ت ــه یافته ه ــا توجــه ب ب

اســت، ایــن بــدان معنــی اســت کــه آن هــا مشــتاق کار بــا شرکــت از طریــق یــک کارمنــد واجــد شرایــط هســتند کــه محصــول آن هــا 

ــد.  ــورت می ده ــب مش ــور مناس ــد و به ط ــتری را درک می کن ــای مش ــه تقاض ــد، همیش ــازار را می فهم ــد، ب را درک می کن

- شرکت ها باید زمان و هزینه بیشتری را صرف جذب، آموزش و غربالگری مناسب تر کارکنان فروش نماید. 

ــه  ــد توجــه بیشــتری ب ــران بای ــت و تبلیغــات شــفاهی مشــتریان، مدی ــر رضای ــان ب ــه اهمیــت نقــش صاحیــت کارکن ــا توجــه ب - ب

ــود اســتعدادها داشــته باشــند.  سیاســت حفــظ و بهب

- ارتباطات بین کارکنان و مشتریان باید به طرق مختلف و کاربردی حفظ شود. 

- شرکت هــا بــر اســتخدام و آمــوزش تمرکــز کننــد تــا اطمینــان حاصــل شــود کــه کارکنــان آن هــا از محصــول، بــازار، روش هــای قانونــی 

آگاهــی کافــی دارنــد. بدیــن طریــق، آن هــا می تواننــد مشــتری خــود را سریــع، حرفــه ای، مشــتاقانه و بــا اطمینــان پشــتیبانی کننــد. 

در صــورت انجــام ایــن کار، مشــتری نظــر مثبتــی در مــورد کارمنــد و شرکــت خواهــد یافــت و در ایــن صــورت مشــتریان راضــی و 

مایــل بــه تبلیــغ  فعــال خواهنــد بــود. 

ــه رضایــت   ــان از احساســات مثبــت مشــتری بســیار مهــم هســتند و منجــر ب ــان خوش برخــورد و آگاه در اطمین - از آنجاکــه کارکن

ــود.  ــدت می ش ــتری در طولانی م ــت مش مثب

- آموزش و تأکید بر این مهم  به کارکنان به  شدت توصیه می گردد.

104 | جُستارهایی در مدیریت | دوره 1 | شماره 1 | زمستان 1401



منابع  
Ahn, J, Chio, E& Joung, H. (2020). Does Gender Moderate the Relationship among Festival Attendees’ Motivation, 

Perceived Value, Visitor Satisfaction, and Electronic Word-of-Mouth? Information, 11, 412.

Babaei, Mohammad Reza; Hassani Khalili, Monira and Amiri, Hamid. (2016). «Measuring the Impact of Employee 

Behavior on Customer Satisfaction and Building Trust in the Bank in the Customer Mind», International Meeting of 

Management Elites, (in Persian)

Bai, Nasser; Ghanbarpour Nosrati, Amir and Hassani Nia, Seyed Reza (2016). «Relationship between customer 

relationship management and customer satisfaction in sports and youth departments of Golestan province», Journal of 

Human Resource Management in Sports, 2 (2), 137-129. (in Persian)

Bahadur, W. Aziz, S. & Zulfiqar, S.(2018). Effect of employee empathy on customer satisfaction and loyalty during 

employee–customer interactions: The mediating role of customer affective commitment and perceived service quality, 

Cogent Business & Management, 5:1, 1491780.

Bratianu, C., Stanescu, D.F. and Mocanu, R. (2022), «The mediating role of customer knowledge management on 

the innovative work behavior and product innovation relationship», Kybernetes, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. 

https://doi.org/10.1108/K-09-2021-0818

Chia-Hua, C.,& Xuan Tho, N. (2017). The Effects of Familiarity and Positive Recommendation on Repurchase 

Intention: The Mediating Role of Trust. Pacific Business Review International ,Volume 10, Issue 5.

Dua, K., & Savita. (2018). A Study Of Customer Satisfaction With Refernce To TATA Motor Passenger Vehicles. 

International Journal of Advanced Research in Management and Social Sciences. Vol. 2 ,No. 4.

Fernandes, T., Morgado, M., & Rodrigues, M. (2018). The role of employee emotional competence in service recovery 

encounters. Journal of Services Marketing.

Garcia,p. Restubog,S. Lu, V. Amarnani,R. Wang, L.& Capezio,A.(2019). Attributions of blame for customer 

mistreatment: Implications for employees› service performance and customers› negative word of mouth, Journal of 

Vocational Behavior,110 (2019) 203–213.

Glinska-Newes, A., Hatami, A., Hermes, J., Keränen, A. and Ulkuniemi, P. (2022), «Employee competence development 

in corporate volunteering», Social Responsibility Journal, Vol. 18 No. 4, pp. 757-771. https://doi.org/10.1108/SRJ-10-2019-

0352

Heidarzadeh, Kambiz and Hosseini Firoozabadi, Darya. (2007). «Study of interpersonal relationships and its effect on 

customer satisfaction and loyalty to the service provider», Journal of Marketing Management, 3 (4). (in Persian)

Khan, S.M., Ali, M., Puah, C.-H., Amin, H. and Mubarak, M.S. (2022), «Islamic bank customer satisfaction, trust, 

loyalty and word of mouth: the CREATOR model», Journal of Islamic Accounting and Business Research, Vol. ahead-of-

print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/JIABR-01-2022-0017

Kim, K., & Baker, M. (2019). How The Employee Looks and Looks At You: Building Customer Employee Rapport. 

Journal of Hospitality & Tourism Research, Vol. 43, No. 1, , 20–40. 

Liao, W., & Intakhan, P. (2022). The Relationship among Service Quality, Positive Word of Mouth and Customer 

Satisfaction of Foreign Restaurant Customers in Lampang Province, Thailand. Journal of Management Science 

Pibulsongkram Rajabhat University, 3(3), 119–140. Retrieved from https://so03.tci-thaijo.org/index.php/jmspsru/article/

view/257155.

Lepistö, K., Saunila, M. and Ukko, J. (2022), “Enhancing customer satisfaction, personnel satisfaction and company 

reputation with total quality management: combining traditional and new views”, Benchmarking: An International Journal, 

Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/BIJ-12-2021-0749.

تحلیل تاثیر ارتباط بین کارکنان و مشتریان  بر تبلیغات شفاهی مثبت از طریق رضایت مشتری| صفریان سینی و همکاران | 105



Lee, D.H. (2022), «The trinity of extended service quality, distinct perceived value, and customer loyalty facilitators», 

Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/

APJML-01-2022-0048

Michel, E.J., Lindsey-Hall, K.K., Kepes, S., Qi, J.(M)., Leon, M.R., Weinzimmer, L.G. and Wheeler, A.R. (2022), 

«Bridging two tales of engagement: a meta-analytic review of employee engagement and customer engagement in service 

contexts», Journal of Service Management, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/JOSM-06-

2019-0171

Moosa, R. and Kashiramka, S. (2022), «Objectives of Islamic banking, customer satisfaction and customer loyalty: 

empirical evidence from South Africa», Journal of Islamic Marketing, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.

org/10.1108/JIMA-01-2022-0007

Mamuaya, V,& Pandowo, A, (2020). Determinants of Customer Satisfaction and Its Implications on Word of Mouth 

in E-Commerce Industry: Case Study in Indonesia, Asia Pacific Journal Of Management and Education.

Marcos, A.M.B.d.F. and Coelho, A.F.d.M. (2022), «Service quality, customer satisfaction and customer value: holistic 

determinants of loyalty and word-of-mouth in services», The TQM Journal, Vol. 34 No. 5, pp. 957-978. https://doi.

org/10.1108/TQM-10-2020-0236

Matemba, E.,  Li, G.,& Maiseli, B., (2019). Influence of word-of-mouth and familiarity on diffusion and adoption 

of WeChat wallet in South Africa,  International Conference on Intelligent Systems Research and Mechatronics 

Engineering, 503-510.

Medler-Liraz, H. (2016), «The role of service relationships in employees’ and customers’ emotional behavior, and 

customer-related outcomes», Journal of Services Marketing, Vol. 30 No. 4, pp. 437-448. https://doi.org/10.1108/JSM-05-

2014-0156

Nguyen, H.T., Le, A.T.T., Phan, A.C. and Hoang, T.D.L. (2022), «A multi-perspective approach of international 

tourist satisfaction in tourism service: from big data perspective», Journal of Asia Business Studies, Vol. ahead-of-print 

No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/JABS-03-2022-0090

Nguyen, M. Tran, B. & Huynh, L.(2019). Relation Between Employees and Customers Affects to the Positive Word of 

Mouth Through Customer Satisfaction , Journal of Distribution Science, 17-6 ,65-75. 

Noor, U., Mansoor, M. and Shamim, A. (2022), «Customers create customers!–Assessing the role of perceived 

personalization, online advertising engagement and online users› modes in generating positive e-WOM», Asia-Pacific 

Journal of Business Administration, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/APJBA-11-2021-0569

Ouyang, L., Hungenberg, E., & Gray, D. (2018). Does a Satisfied Customer Care about Price? The Link between 

Customer Satisfaction and Price Sensitivity in the Commercial Martial Arts Industry. JOURNAL OF GLOBAL SPORT 

MANAGEMENT.

Reddy N, S. and Thanigan, J. (2022), «Antecedents of customer mortgage shopping satisfaction: the mediating role of 

search intensity, evidence from the NSMO survey», International Journal of Housing Markets and Analysis, Vol. ahead-

of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/IJHMA-06-2022-0094

Wang, X., Wai Lai, I.K. and Song, B. (2021), «Place attachment and affinity: turning the Mainland Chinese students 

into “Word-of-Mouth Champions”», Journal of Hospitality and Tourism Insights, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. 

https://doi.org/10.1108/JHTI-05-2021-0120

Walter, B., & Sunny, I. (2019). PERSONAL CONNECTION AND CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOUR IN 

THE HEALTHCARE SECTOR IN SOUTH-SOUTH NIGERIA.  African Journal of Innovations in Marketing Research 

and Management .Volume 8, Number 2, ISSN: 4036 – 2243.

Wibisono, Th& Lukito, N.(2020).  Factors That Influence Word of Mouth Behavior in Fast Food Restaurants, 

Advances in Economics, Business and Management Research, volume 151. 

Xuan Tho, N.(2020).  Receiving Positive Word of Mouth & Spreading Positive Word of Mouth: The Role of Trust.  

Journal of Business Administration and Education. Volume 12, NO 4.

106 | جُستارهایی در مدیریت | دوره 1 | شماره 1 | زمستان 1401



Yoga, S., & Gde, S. (2020). The Effect Of Quality On Customers Satisfaction And Word Of Mouth. RJOAS, 2(98). 

ZorBari, B., (2017).  Positive Word of Mouth and Profitability: The Experience of Banks in Port Harcourt – Nigeria. 

International Journal of Managerial Studies and Research (IJMSR).Volume 5, Issue 5, PP 42-48. 

Bahramzadeh@kavian.ac.ir :نویسنده مسئول: محمدرضا بهرام زاده.  پست الکترونیکی *

نحــوه اســتناد: صفریــان ســینی، رضــا؛ بهــرام زاده، محمدرضــا؛ بهپــور، الهــام. (۱۴۰۱). تحلیــل تاثیــر ارتبــاط بیــن کارکنــان و مشــتریان بــر 

تبلیغــات شــفاهی مثبــت از طریــق رضایــت مشــتری. فصلنامــه جُســتارهایی در مدیریــت. ۱ (۱). 107-93 .

تحلیل تاثیر ارتباط بین کارکنان و مشتریان  بر تبلیغات شفاهی مثبت از طریق رضایت مشتری | صفریان سینی و همکاران | 107


