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Review   
      The aim of this study was to investigate the effect of 

strategic human resource management on the quality of 

customer service with the mediating role of customer 

relationship management in Ardabil Social Security 

Organization. This research is a correlational description 

in terms of practical purpose and in terms of data 

collection. The statistical population of the study consists 

of 800 social security employees of Ardabil city (medical 

records, treatment management, Sabalan hospital) that 

the sample size was selected based on Cochran's formula 

257 people. Data collection was available using non-

random sampling method. To collect information, 

standard questionnaires of strategic human resource 

management of Chang and Hong (2005), quality of 

customer service Andalibi (1396) and customer 

relationship management of Sin et al. (2005) were used. 

Structural equation modeling using Amos software has 

been used to analyze the research hypotheses. Findings 

show that the variable of customer relationship 

management has a mediating role in the impact of 

strategic human resource management on the quality of 

customer service. 
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 چکیده :

 تیریماد  یانجیاباا نشاش م  انیخدمات مشتر  تیفیبر ک  یمنابع انسان  کیاستراتژ  تیریمد  ریتاث  یپژوهش حاضر با هدف بررس

و از نظار نوا ه   یاربردپژوهش از نظار هادف کا  نیانجام گرفته است. ا  لیشهر اردب  یاجتماع  نیدر سازمان تأم  یارتباط با مشتر

 لیاشهرساتان اردب یاجتمااع نینفر از کارکنان تاأم 800را  قیتوش یاست. جامعه آمار  یاز ن ع همبستگ  یفیها ت صداده  یگردآور

نفار انتااا    257رم ل ک کران  دهند که حجم نم نه بر اساس ف  یم  لیسبلان( تشک  مارستانیدرمان ، ب  تیری، مد  ی)اسناد پزشک

اطلاعات از پرسشانامه  یجمع آور ی. براستدر دسترس ب ده ا یتصادف ریغ یریگعات با استفاده از روش نم نهطلاا یشد. گردآور

 تیری( و ماد1396) یبیعناد  انیخادمات مشاتر تیافی(، ک2005چانگ و هانگ)  یمنابع انسان  کیاستراتژ  تیریاستاندارد مد  یها

از مادل معااد ت  قیاتوش یهاا هیفرضا لیاو تول هیتجز یاست. برا  دهید( استفاده گر2005و همکاران  )  نیس  یارتباط با مشتر

در  یارتباط با مشتر تیریمد ریدهد که متغ ینشان م  قیتوش  یها  افتهی.  است  شده  استفاده  آم س  افزار¬با استفاده از نرم  یختارسا

 دارد.   یانجینشش م  انیخدمات مشتر تیفیبر ک  ینسانمنابع ا  کیاستراتژ تیریمد  ریتاث

 یارتباط با مشتر تیریمد  ان،یخدمات مشتر تیفیک  ،یمنابع انسان  کیاستراتژ تیریمد  ،یمنابع انسان :یدیکل اتکلم

 

 

 

 

  یانج یبا نقش م  انی خدمات مشتر ت یفیبر ک  ی منابع انسان ک یاستراتژ تی ریمد ر یتاث یبررس 

 ( لی شهر اردب ی اجتماع ن ی)مطالعه در سازمان تام ی اط با مشترارتب  تیریمد
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