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 چكيده 

در دنیای امروز اصل رقابت ايجاب می کند که توجه مديران سازمان ها معطوف به بالابردن خشنودی مشتريان، کاهش 

ا سطح بالای کیفیت در کار باشد.  لذا بررسی و شناخت شاخص های رضايت مشتری و هزينه های تولید و ارائه خدمات ب

سنجش رضايت مشتريان بدين لحاظ حائز اهمیت بوده؛ و در نهايت سطح رضايت مشتری تعیین کننده موفقیت يا 

بر  لانیاستان گ یکارکنان بانک مل یو تعهد سازمان یشغل تيرضا ریشکست سازمانها است. پژوهش حاضر به مطالعه تاث

نفر  از  222که در آن،  باشد؛یبخش م 2پژوهش حاضر متشکل از  یبانک پرداخته است. جامعه آمار نيا انيمشتر تيرضا

 یریبانک با استفاده از روش نمونه گ نيا انينفر از مشتر 380و  لان؛یاستان گ ینفر از کارکنان بانک مل 1011ن یب

پرسشنامه استاندارد  قياز طر ازی. اطلاعات مورد ندنديانتخاب گرد یمونه آماردر دسترس به عنوان ن یاحتمالریغ

معادلات ساختاری و با استفاده از نرم افزار  یآماری و مدلساز ایتکنیک ه قيها از طرو تحلیل داده هيشد. تجز یآورجمع

SPSS11  وLisrel 8.8 تعهد  قياز طر ايو  میه طور مستقکارکنان ب یشغل تينشان می دهد رضا جيانجام گرديد.   نتا

 دارد. ریتاث لانیاستان گ یبانک مل انيمشتر تيآنها بر رضا یسازمان

 

 .رانيا یبانک مل ان،يمشتر تيرضا ،یتعهد سازمان ،یشغل تيرضاکلیدي:  گانواژ
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Investigating the impact of job satisfaction and organizational commitment of staffs 

on customer satisfaction of  Guilan  Melli  Bank  

  
Abstract 

In today's world, competition requires that the managers give attention to 

enhancing customer satisfaction, reduce production costs and provide a high level quality 

of work. So, investigation and recognition of  customer satisfaction indexes are important 

and ultimately, level of customer satisfaction determines the success or failure of an 

organization. The present study examines the impact of job satisfaction and organizational 

commitment on customer satisfaction in Melli bank of Guilan province.Statistical 

population composed of two sections, that is, 1011 employees of Melli bank of Guilan 

province, who 380 people were employees of Melli bank and 380 people were customers 

of this bank that selected by convenient sampling method. The data were collected by 

standard questionnaire. Data were analyzed through statistical techniques and structural 

equation modeling using SPSS 11 and Lisrel 8.81. Results show that job satisfaction of 

employees have directly or through organizational commitment impact on customer 

satisfaction of Melli bank in Guilan province. 

  
Keywords: job satisfaction; organizational commitment; customer satisfaction; Bank 

Melli Iran. 

  
 

 

 

 

 

 

 مقدمه  -1

سازمان ها به سبب تاثیر مستقیمی که بر رشد و بقای سازمان در بازار نقش و اهمیت مشتری در شرکت ها و 

و نیز کسب منافعی که برای ايشان دارند، سبب گرديده تا امروزه از نظر فلسفی لزوم کسب رضايت  گذارندیرقابت م

فعالیت همه  مشتری داشته باشند و سمت و سوی همشتری، درك و پذيرفته شود و در کلیه واحدهای سازمانی گرايش ب

آنها مشتری و جلب رضايت او باشد. در دنیای امروز اصل رقابت ايجاب می کند که توجه مديران سازمان ها معطوف به 

بالابردن خشنودی مشتريان، کاهش هزينه های تولید و ارائه خدمات با سطح بالای کیفیت در کار باشد.  لذا بررسی و 

ضايت مشتريان بدين لحاظ حائز اهمیت بوده که نهايتا سطح رضايت شاخص های رضايت مشتری و سنجش ر تشناخ

  (. 1311)صمدی و اسکندری، مشتری تعیین کننده موفقیت يا شکست سازمانها است

خود  یرقابت تياست که خواهان حفظ مز يیاز سازمان و شرکت ها یاریبس یبرا یمسئله عمده ا ،یمشتر حفظ

توان سازمان ها در حفظ  شينکته را ثابت نموده اند که افزا نيا یمطالعات تجرباز  یاریبس جيباشند. چرا که نتایم

 & ,Pappas, Pateli, Giannakos)آن سازمان ها خواهد شد یبرا شتریمنجر به سود ب ان،يمشتر

Chrissikopoulos, 4159). یمشتر ندهيآ دياثرگذار بر رفتار خر یدیبه عنوان عامل کل یمشتر تيچرا که رضا، 

 یخدمات م ايمثبت کالا  غاتیو زبان تبل نديگو یخود م اتیدر مورد تجرب گرانياحتمالا به د یراض انيرح است. مشترمط

بر  میکنند و به طور مستق یبه سازمان و خدمات آن ضربه وارد م یمنف غاتیبا تبل یناراض انيمشتر گريشوند. از طرف د

خود را  یتينارضا شتریب ،یناراض انينشان داده اند که مشتر یاریبس تقایگذارند. تحق یشرکت اثر م کيو ارزش  یسودآور

 ینيگزيجا یبرا د،يجد انيمشتر رخوب در بلندمدت، نسبت به جلب مستم اني. حفظ مشترنديگو یدوست م کيبه 

رابر اشتباهات در ب مهیب ینوع انيمشتر یبالا تيکه با شرکت قطع رابطه کرده اند، سودمند تر است. در واقع رضا یانيمشتر

در  یدائم انياست. مشتر ريخدمات، وقوع آنها اجتناب ناپذ دیمرتبط با تول راتییتغ جهیموسسه است که در نت یاحتمال

 فهیوظ نيمهمتر انيمشتر تيکه جلب رضا ستین بیعج نيدارند. بنابرا یشتریاغماض ب يیها تیموقع نیمواجهه با چن
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)مقیمی و سهم بازار و منافع سازمان دارد ،یبا حفظ مشتر یمیامر ارتباط مستق نيسازمانها و موسسات شده است، چون ا

 (.1312رمضان، 

قرار  ديیو تا یبر عملکرد شرکت مورد بررس یمشتر تيمثبت و قابل توجه رضا ریتاث ریاخ قاتیاز تحق یاریبس در

 یکل یابيبر ارز یمشتر تيرضا ریتاث یکه اندرسون، فورنل، و لهمان در خصوص بررس یمثال مطالعه ا یگرفته است. برا

 د،يآ یبه دست م یتجربه مشتر قيکه از طر یمشتر تيرضا که دندیرس جهینت نيانجام دادند، به ا یبر فروش کل یمبتن

 انيمشتر تيکه نتوانند رضا يیدر مقابل، شرکت ها. (Terpstra & Verbeeten, 2110)دارد ریبر فروش کل شرکت تاث

 یتر یرقابت متیو با ق یخواهند باخت که محصولات و خدمات بهتر یسهم بازار خود را به کسان ورند،ایخود را به دست ب

  . (Shapiro & Gómez, 2110)ندينمایو عرضه م دیتول

امکان وجود  نياست و ا یوفادار یبرا داريناپا طياز شرا یکي ،یمشتر تينمود که رضا دینکته تاک نيبه ا ديبا البته

 نیکنندگان ماش دیاز تول یکيمثال  یبه مجموعه باز نگردد. برا گريشده است د یکه راض یا یمشتر یدارد که حت

 یداريخر نیاست که از مجموعه قبلا خدمات و ماش یانيشتردرصد از فروش مربوط به م 01تا  31گزارش داد که تنها 

 .(Shi, Prentice, & He, 2110)ندينما یمبار مراجعه  نیاول یبرا ان،يمشتر یداشتند و باق تينموده بودند و رضا

و فرل  نیاست. هارتل یاتیح اریبگذارد بس ریتاث انيمشتر تيرضا یکه بتوانند بر رو یعوامل يیشناسا ن،یب نيا در

کارکنان است.  یشغل تيرا بهبود ببخشد، رضا انيمشتر تيتواند رضا یکه م یاز عوامل یکينمودند که  انی( ب1112)

 تيرضا یبر رو یقابل توجه ریتاث یو تعهد سازمان یشغل تيرضا افتنديخود در قیدر تحق زی( ن2110) یخرجمالهوترا و مو

کارکنان  یگفت وقت ديبا ریتاث نيا ليدر خصوص دلا .(Namasivayam, Guchait, & Lei, 2110)دارد انيمشتر

 اتکار نموده، خدم شتریب یدارند با بهره ور ليداشته باشند، تما يیبالا یو تعهد سازمان یشغل تيشرکت رضا ايسازمان 

 ,Pantouvakis & Bouranta)شود یمنجر م انيمشتر تيرفتار ها به رضا نيا یتمام ت،يارائه کنند؛ و در نها یبهتر

 تيبر رضا یو تعهد سازمان یشغل تيرضا ریتاث یبه دنبال بررس نیحاضر، محقق قیاساس، در تحق نيبر ا . (2113

 :را مشاهده نمود قیمدل تحق توانیم 1 ۀ. در شکل شمارندباشیم انيمشتر

 

 

 

 

 

 
 

 

 قیتحق ی: مدل مفهوم1شماره  شکل

 

تواند به  یم یکارکنان بانک مل یشغل تيرضا اياست که آ یدیسئوال کل نياساس، محقق به دنبال پاسخ به ا نيا بر

 بگذارد؟ ریتاث انيمشتر تيبر رضا ،یتعهد سازمان قياز طر ايو  م،یصورت مستق

 

 متغیرهاي تحقیق -2

 :شودیحاضر پرداخته م قیموجود در تحق یرهایمتغ فيتعار انیقسمت به ب نيدر ا

محصول، به  ايخدمت  کيباشد که در استفاده از  یاتیبه تجرب یتواند به عنوان پاسخ مشتر یم یمشتر تيرضا

توان به عنوان  یرا م یمشتر تيرضا ،يیمعامله گرا کرديدر رو .( ,2110Terpstra & Verbeeten)دست آورده است

 کي یاز عملکرد خدمات ده یمشتر یکل تيرضا ايسازمان؛ و  کيتجربه معامله با  نيدتريبه جد یمشتر یپاسخ عاطف

 & Moon & Choi, 2110; Srivastava)مختلف شرکت دانست یخاص، با توجه به جنبه ها یمحصول ايشرکت 

Kaul, 2110). و  ازین یبتواند به درست ،یکننده محصول دیتول ايشود که ارائه دهنده خدمت  یمتوجه م یمشتر یوقت

خود احساس خواهد نمود که  ديرا از خر یا یو شادکام یحس شاد یمشتر د؛يرا برآورده نما یخواسته و انتظارات مشتر

شتریرضايت م  

 

 رضايت شغلی
 

 تعهد سازمانی
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 ;Kashif, Wan Shukran, Rehman, & Sarifuddin, 2118)شودیگفته م یمشتر تياحساس، رضا نيبه ا

Ndubisi, 2112). گردد ی، به اختصار ارائه م1در قالب جدول شماره  یمشتر تيرضا فياز تعار یدر ادامه، برخ: 

 

 : تعاریف رضایت مشتري1جدول شماره

 رضایت مشتري: منبع ردیف

1 (Hao, Yu, Law, & Fong, 2118) بر مبتنی که است محصول يا خدمت يک به نسبت مشتری قضاوت يا نگرش شامل 

 .است يافته تحقق مشتری برای محصول، يا خدمت از استفاده با که است لذتی میزان

2 (Kursunluoglu, 2110) باشد می خريد از بعد شده درك عملکرد و خريد، از قبل انتظارات از تابعی. 

3 (Kim, Vogt, & Knutson, 2113) يا و محصول يک خريد از را خود ادراکات و انتظارات مشتری يک که است فرآيندی 

 احساس فرد در باشد، خود انتظارات با متناسب اگر و نموده مقايسه خدمت يک دريافت

 گیرد.می شکل رضايت

 شد، مصرف اينکه از پس خدمت يا محصول به نسبت کننده مصرف نگرش يا احساس (1313. نیا گیلانی) 0

 باشد. می

 محصول مشخصات بین مقايسه نتیجه در که دانند می احساسی نشناختی،روا لحاظ از (1381. مرادی) 8

 با رابطه در اجتماعی انتظارات و مشتريان های خواست يا نیازها با شده دريافت

 .شود می حاصل محصول،

2 (Izogo, Ogba, & van der Wiele, 

2118) 

 عملکرد است که در مشتری متبلور می شود. و انتظارات بین شکاف

2 (Malshe & Agarwal, 2118)  عبارت است از انتظارات، کیفیت و ارزش ادراك شده مشتری از خريد يک محصول يا

 خدمت.

8 (Meiseberg & Dant, 2118)  ارزيابی بعد از خريد مشتريان و احساس عاطفی آنها از تجربه کلی حاصل از خريد

 محصول يا خدمت است.

 

 یشغل تيموضوع، رضا نيروشن شدن ا ی. برادانندیکارکنان به شغل م یعنوان واکنش عاطف را به یشغل تيرضا

 ¸C)ديدر محل کار به وجود آ یکه با درك حس برابر یماد ریغ ايو  یماد یپاداش ها یممکن است به واسطه 

olakog˘lu & Atabay, 2110). تي( رضا1112) نزیمهم مرتبط با کار است و راب ارینگرش بس کي یشغل تيرضا 

 & ,Khalilzadeh, Chiappa, Jafari)دينمایم فيفرد نسبت به شغلش تعر یرا به عنوان نگرش کل یشغل

Zargham Borujeni, 2113; Niu, 2110) .به 2در قالب جدول شماره  شغلی در ادامه، برخی از تعاريف رضايت ،

 اختصار ارائه می گردد:
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 شغلی : تعاریف رضایت2جدول شماره

 شغلی: رضایت منبع دیفر

1 (Chang, Leach, & Anderman, 

2118) 

ب عبارت است از نگرش و احساس فرد در مورد شغلش، و اين که شغلش برايش مطلو

 است يا خیر.

2 (Ouyang, Sang, Li, & Peng, 2118) یط کاری، و احساس کلی عاطفی نگرش و نظر کارکنان نسبت به خود شغل و يا مح

 ای که نسبت به نقشهای شغلشان دارند.

3 (Amundsen & Martinsen, 2118; 

Mauno & Ruokolainen, 2118)
 

 حالت عاطفی لذت بخش يا مثبت فرد، نسبت به سابقه خدمتی و يا خود شغلش.

0 (Lizano & Mor Barak, 2118)  نوعی رفاه عاطفی است و در قالب واکنش عاطفی پیچیده ای بروز می نمايد که

 مبتنی بر روابط فرد با شغلش و هرآنچه از آن درك می کند، است.

8 (Avery, Smillie, & Fife-Schaw, 

2118) 

يک ساختار چند بعدی است که بر اساس احساس فرد از: مدير، همکاران، حقوق و 

 های ارتقاء، امنیت شغلی و سیاست های سازمانی، شکل می گیرد.دستمزد، فرصت

 

تعهد سازمانی را عبارت از نگرش های مثبت و منفی افراد نسبت به کل سازمان نه شغل می داند. به  عبارت ديگر 

يک نگرش درباره وفاداری کارمندان به سازمان و يک فرايند مستمر است که از طريق آن اعضای سازمان تعهد سازمانی 

در ادامه، (. 1382)میرزامحمدی و عبدالملکی، دهندعلاقه شان را به سازمان و موفقیت و کارايی پیوسته آن نشان می

 ارائه می گردد:، به اختصار 3برخی از تعاريف تعهد سازمانی در قالب جدول شماره 

 

 سازمانی : تعاریف تعهد3جدول شماره

 سازمانی: تعهد منبع ردیف

 و داندمی خود معرف را آن های هدف بخصوص و سازمان فرد، که است حالتی  (1311)اصغری زاده و سعیدی نژاد،  1

 بماند. باقی آن عضو تا دارد تمايل

2 (O’Meara, 4151; SHAMINA, 4159)  است.قدرت نسبی شناسايی و مشارکت يک فرد در يک سازمان ويژه 

3 (Parish, Cadwallader, & Busch, 2118) دست منظور به و کند می هويت تعیین آن با فرد که است ای دامنه و قلمرو 

 کند. می فعالیت سازمانی های ارزش و اهداف به يابی

 با او مشارکت و درگیرى و خاص سازمان يک با فرد هويت تعیین نسبى درجه  (1313)پیوسته، بهلولی زيناب، و نصیری ياری،  0

 باشد. مى سازمان آن

 است. خاص سازمان يک در مشارکت و شدن شناخته نسبی قدرت  (1313اصفهانی و رضايی،  )مشیکی 8

2 (Jønsson & Jeppesen, 2113) و کند می مشخص را سازمان با کارکنان ارتباط که است روانی حالت يک 

 دهد. می کاهش سازمان از را کارکنان ترك احتمال

 در که است( شغل نه و)سازمان کل به نسبت افراد منفی يا مثبت های نگرش  (1312)بیگی نیا، سرداری، و عاشوری زاده،  2

 هستند. کار به مشغول آن

 

 قیتحق نهیشیپ -3

در اين قسمت به بیان پیشینه مطالعاتی انجام شده در داخل و خارج از کشور پرداخته خواهد شد. در جدول شماره 

 توان نتايج تحقیقات انجام شده در داخل و خارج از کشور را مشاهده نمود: می 0
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 : پیشینه مطالعاتی انجام شده در داخل و خارج از کشور4جدول شماره 

متغیرها با تحقیق همپوشانی  منبع

 حاضر

 نتایج

(Eren, Eren, Ayas, & 

Hacioglu, 2113) 

رضايت شغلی بر رضايت مشتری به میزان  رضايت شغلی و رضايت مشتری

 تاثیر دارد. 1.10

(Homburg & Stock, 2110) رضايت شغلی بر رضايت مشتری به میزان  رضايت شغلی و رضايت مشتری

 تاثیر دارد. 1.20

(Namasivayam et al., 2110) رضايت شغلی بر رضايت مشتری به میزان  رضايت شغلی و رضايت مشتری

 تاثیر دارد. 1.02

(Pantouvakis & Bouranta, 

2113) 

رضايت شغلی بر رضايت مشتری به میزان  رضايت شغلی و رضايت مشتری

 تاثیر دارد. 1.20

(Ugboro & Obeng, 2111;  عاقل

 (1382 ،انيلگز و

رضايت شغلی بر رضايت مشتری تاثیر  رضايت شغلی و رضايت مشتری

 دارد.

(Macintosh & Krush, 2110; 

Yücel, 2112; Zehir, 

Müceldili, & Zehir, 2112)
 

 رضايت شغلی بر تعهد سازمانی تاثیر دارد. و تعهد سازمانی شغلی رضايت

(Bang, Ross, & Reio  Jr, 

2113) 

 میزان رضايت شغلی بر تعهد سازمانی به و تعهد سازمانی شغلی رضايت

 تاثیر دارد. 1.38

 ،زاده حیذب و ،یراحمدیم ،ی)انصار

1381) 

 میزان رضايت شغلی بر تعهد سازمانی به و تعهد سازمانی شغلی رضايت

 تاثیر دارد. 1.82

 ،یعباس و ،یرحمان ،شيآسا ،ی)روح

1311) 

 میزان رضايت شغلی بر تعهد سازمانی به و تعهد سازمانی شغلی رضايت

 تاثیر دارد. 1.08

سمائی.  و ،امیران ،خلعت بری ،)خلخالی

 (1312 ،سرخوش وکشاورز  ؛1382

 به مشتری رضايت بر ازمانیس تعهد تعهد سازمانی و رضايت مشتری

 .دارد تاثیر 1.21 میزان

 

در خصوص پیشینه مطالعاتی تحقیق حاضر بايد گفت، محققین تا زمان انتشار نتیجه تحقیق خود موفق به يافتن 

تحقیقی که دقیقا مدل تحقیق آنها را مورد بررسی قرار داده باشد، نشدند؛ و تمامی مطالعات گذشته بر اساس جدول 

 ، تنها روابط دو به دو ی متغیرهای تحقیق را بررسی نموده است.0شماره 

 باشد:شود به شرح زير میاهدافی که در اين تحقیق دنبال می

 .تعیین رابطه رضايت شغلی با تعهد سازمانی کارکنان بانک ملی استان گیلان 

 با رضايت مشتريان بانک ملی استان گیلان. شغلی تعیین رابطه رضايت 

 بانک ملی استان گیلان. مشتريان با رضايت سازمانی طه تعهدتعیین راب 

 بانک ملی استان گیلان، از طريق تعهد سازمانی. مشتريان با رضايت شغلی تعیین رابطه رضايت 

 .آزمون مدل تحقیق 

 

 گیرند:اين اهداف در قالب فرضیات زير مورد بررسی قرار می

 رضايت شغلی بر تعهد سازمانی تاثیر دارد. .1

 دارد. رضايت مشتری تاثیر شغلی بر رضايت .2

 دارد. تاثیر مشتری رضايت تعهد سازمانی بر .3

 رضايت شغلی از طريق تعهد سازمانی بر رضايت مشتريان تاثیر دارد. .0
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 روش تحقیق -4

اين تحقیق از نظر هدف، يک تحقیق کاربردی و از لحاظ روش، تحقیقی توصیفی و با تأکید بر روابط بین متغیرها 

جامعۀ آماری اين پژوهش از دو بخش تشکیل می شود. در بخش اول، شامل کلیۀ کارکنان بانک ملی استان  باشد.می

پرسشنامۀ مقدماتی، واريانس جامعه  31باشد. برای تعیین حجم نمونۀ آماری، با استفاده از نفر می 1011گیلان به تعداد 

نفر محاسبه گرديد. در بخش  281حجم نمونه به تعداد  برآورد شد و پس از جاگذاری در فرمول جامعۀ محدود کوکران،

نفر به ازای جامعه نامحدود  380دوم، شامل کلیۀ مشتريان بانک ملی استان گیلان می باشد که بر اساس جدول مورگان، 

مالی در و به عنوان نمونه انتخاب گرديدند. لازم به ذکر است روش نمونه گیری در اين پژوهش از نوع نمونه گیری غیراحت

 باشد. دسترس می

پرسشنامه با مراجعه مستقیم محققین به شعب در  318در خصوص انتخاب اعضای نمونه در بخش اول، تعداد 

انه، لاهیجان و لنگرود، به کارکنان شعب مربوطه دسترس موجود در شهر های رشت، خمام، انزلی، فومن، صومعه سرا، آست

ارائه گرديد؛ و بعد از تکمیل و تماس نماينده شعبه با محققین، به منظور جمع آوری پرسشنامه های تکمیل شده، مجدداً 

توان نتیجه گرفت که نرخ بازگشت پرسشنامۀ جمع آوری گرديد. از اين رو می 218به شعب مربوطه مراجعه و تعداد 

ها مورد استفاده پرسشنامه در تجزيه و تحلیل داده 222باشد. در پايان درصد می 81.22سشنامه در اين تحقیق برابر با پر

 قرار گرفت.

در ادامه، به منظور تامین داده های مربوط به مشتريان، محققین با حضور در همان شعبی که کارکنان آنها نیز مورد 

جمع آوری نظرات مشتريان نیز اقدام نمود. توضیح بیشتر اينکه پرسشنامه ها پس از  بررسی قرار گرفته بودند؛ نسبت به

انجام تراکنش بانکی توسط مشتری و در زمان خروج از بانک، به مشتريان ارائه شد. با توجه به اين که تمامی پرسشنامه ها  

 درصد بود. 111در محل، تکمیل و جمع آوری گرديد، نرخ بازگشت پرسشنامه 

تايی لیکرت تهیه شده است و برای جمع آوری  8پرسشنامه و بر اساس مقیاس درجه بندی  3اين تحقیق از  در

ها از پايان نامه پرسشنامهروايی پرسشنامۀ تحقیق حاضر از روش روايی محتوايی استفاده شده است. ها استفاده گرديد. داده

شنامه متناسب با نظر خبرگان و اساتید گروه مديريت دانشکده و مقالات انگلیسی استخراج شده و تغییرات لازم در پرس

ها و ضريب پايايی آنها به شرح ذيل مديريت و حسابداری دانشگاه آزاد واحد رشت صورت گرفته است. مشخصات پرسشنامه

 باشد:می

سنجیده شد که پايايی  (1312 ،جانينژاد چا ی)تقسئوالی  8پرسشنامه تعهد سازمانی: با استفاده از پرسشنامه  -1

  محاسبه شد. 1.882اين پرسشنامه با استفاده از روش ضريب آلفای کرونباخ، برابر با 

که پايايی  سنجیده شد (1312 ،جانينژاد چا ی)تقسوالی  8پرسشنامه رضايت شغلی: با استفاده از پرسشنامه  -2

 محاسبه شد. 1.818اين پرسشنامه با استفاده از روش ضريب آلفای کرونباخ، برابر با 

 (Kumar, Kee, & Manshor, 9002)سوالی  8پرسشنامه رضايت مشتری: با استفاده از پرسشنامه  -3

 محاسبه شد. 1.803با  سنجیده شد که پايايی اين پرسشنامه با استفاده از روش ضريب آلفای کرونباخ، برابر

نرم افزار های اين پژوهش در دو سطح آمار توصیفی و استنباطی با استفاده از نرم افزار تجزيه و تحلیل داده

SPSS11  وLISREL 45.4  های آماری مانند فراوانی، میانگین، و انحراف انجام شد. در سطح آمار توصیفی از مشخصه

 مدل سازی معادلات ساختاری استفاده گرديد.معیار و در سطح آمار استنباطی از 

 

 ي تحقیقهایافته -.

درصد از آنها دارای سابقه خدمت  22.3درصد زن بودند. 18.8درصد مرد،  81.2در خصوص اعضای نمونه کارکنان، 

يد مشتريان با نمونه اعضای خصوص درصد حداقل دارای مدرك تحصیلی لیسانس بوده اند. در 22.1سال؛ و  18بیش از 

سال مشتری بانک ملی بوده؛ و  8تا  2درصد( بین  08.2زن بودند. بیشتر مشتريان ) درصد 32.2درصد مرد، و  22.8گفت 

درصد( دارای مدرك لیسانس بودند. به منظور آزمون فرضیات و مدل تحقیق، از روش مدلسازی معادلات  23.0بیشتر آنها )

 ها را مشاهده نمود:توان حالت معنی داری روابط بین متغیرمی 2شماره  ساختاری استفاده شده است. در شکل
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 : آزمون مدل تحقیق )حالت اعداد معنی داري(2شماره  شکل

 

 ( قرار گیرند. همان طور که در شکل -12.1و  12.1دار خواهند بود که خارج از بازه )در اين حالت روابطی معنی

باشد و فرضیات تحقیق مورد تايید قرار گرفته اند. ها معنی دار میط بین متغیرباشد، تمامی روابقابل مشاهده می 2شماره 

 دهد.ها را نشان میشدت روابط بین متغیر 3شماره  شکل

52.7 

.2.2 

.2.6 
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 : آزمون مدل تحقیق )حالت اعداد استاندارد( 3شکل 

 

رضايت مشتريان بانک  توان دريافت که میزان تاثیر رضايت شغلی و تعهد سازمانی برمی 3بر اساس شکل شماره 

 1.21می باشد. همچنین تاثیر رضايت شغلی بر تعهد سازمانی برابر با  1.22و  1.28ملی استان گیلان به ترتیب برابر با 

است. بنابراين، میزان تاثیر رضايت شغلی بر رضايت مشتريان بانک ملی استان گیلان، از طريق تعهد سازمانی برابر است با 

 1.2120ايت شغلی بر تعهد سازمانی، و تعهد سازمانی بر رضايت مشتريان؛ که بر اين اساس، برابر با حاصلضرب تاثیر رض

 باشد:قابل مشاهده می 8می باشد. نتايج آزمون فرضیات در قالب جدول شماره 

 

 : جدول تنایج آزمون فرضیات.جدول شماره 

میزان  معناداري فرضیه

 تاثیر

 1.21 2.28 اثیر دارد.رضايت شغلی بر تعهد سازمانی ت .1

 1.28 2.38 دارد. رضايت مشتری تاثیر رضايت شغلی بر .2

 1.22 2.21 دارد. تاثیر مشتری رضايت تعهد سازمانی بر .3

 1.2180 تايید رضايت شغلی از طريق تعهد سازمانی بر رضايت مشتريان تاثیر دارد. .0

 

 

 

 

 

 

 

2250 

22.. 

22.7 
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 باشد:ابل مشاهده میق 2در ادامه، نتايج حاصل از برازش مدل در جدول شماره 

 

 : شاخص هاي معنی داري و برازش مدل 6جدول شماره 

میزان در مدل  برازنده است اگر اختصار نام شاخص 

 بدست آمده

 نتیجه

ي
ها

ص 
اخ

ش
 

 
ي

دار
ی 

عن
م

 

ريشه میانگین مربعات 

 خطای برآورد

RMSEA  باشد 1/1کوچکتر از 
120/1 

 تائید

 کای اسکوربه درجه آزادی

d f

2

 

 8مساوی وکوچکتر از 

 23/1 باشد
 تائید

ش
راز

ي ب
ها

ص 
اخ

ش
 

 تائید 11/1 باشد8/1بزرگتر از  GFI شاخص نیکويی برازش

 تائید 12/1 باشد8/1بزرگتر از  NNFI شاخص برازش هنجارنشده

 تائید 10/1 باشد8/1بزرگتر از  NFI شاخص برازش هنجارشده

 تائید 11/1 باشد8/1از بزرگتر  CFI شاخص برازش تطبیقی

 تائید 11/1 باشد8/1بزرگتر از  IFI شاخص برازش افزايشی

 

 های معنی داری و برازش، مورد تايید است.توان دريافت مدل تحقیق از نظر شاخص، می2بر اساس جدول شماره 
 

 يرگیجهینت -6

ايت مشتريان بانک ملّی استان گیلان پژوهش حاضر به تبیین تاثیر رضايت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان بر رض

پس از توزيع و گردآوری پرسشنامه در دو جامعه آماری، و تجزيه و تحلیل داده ها، مشخص گرديد تمامی پرداخته است. 

در خصوص فرضیات اول تا چهارم بايد گفت نتیجه به دست آمده در تحقیق حاضر با فرضیات تحقیق تايید گرديده است. 

 باشد. انجام شده در داخل و خارج از کشور، همراستا میتمامی مطالعات 

  شود:، موارد زير پیشنهاد می1های پژوهش مبتنی بر جدول کیس سامریبر اساس يافته

پیشنهاد می باشد؛  2، و 8، 0با توجه به اين که کمترين میانگین گويه های تعهد سازمانی مربوط به گويه های  -1

انک ملی تلاش نمايند تا ارزش های کارکنان با ارزش های محل کار، همخوانی و همراستايی شود مديران و رهبران بمی

داشته باشد. در اين راستا می توان با برگزاری دوره های آموزش ضمن خدمت، اهمیت و علت ماهیت ارزش های بانک را 

یان کارکنان نهادينه شود. همچنین بهتر برای کارکنان تشريح نموده تا به مرور زمان، اين ارزش ها بیشتر از پیش در م

است با بهره گیری از روش های انگیزشی، بهترين و بالاترين سطح عملکردی از کارکنان خواسته شود. يکی از کارهايی که 

می تواند به بانک ملی در اين بین ياری برساند، انجام مطالعات مقدمات در حوزه انگیزش، سبک و مهارت های رهبری می 

 ؛ تا بر اساس يافته های اين تحقیقات بتوان انگیزۀ لازم و مد نظر را در کارکنان ايجاد نمود.باشد

 باشد؛ می اين متغیر 8و  0 های گويه به مربوط رضايت شغلی های گويه میانگین کمترين که اين به توجه با -2

، مشکلات موجود شناسايی شده و شود با آسیب شناسی سیستم حقوق و دستمزد، و ترفیع در بانک ملیمی پیشنهاد

تغییرات لازم اعمال گردد. همچنین بانک ملی بايد فرايندهای مربوط به اين سیستم ها را به صورت شفاف برای کارکنان 

 تبیین نموده تا هرگونه ابهام در ذهن کارکنان از بین رفته و در نتیجه، به بهبود سطح رضايت شغلی آنان کمک نمايد.

 

                                                 
1 Case Summaries 
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 نیتشکر و قدردا

اينجا لازم است از تمامی مشتريان و کارکنان بانک ملی استان گیلان که همکاری نموده و وقت با ارزش خود را در 

در اختیار محققین قرار دادند، صمیمانه تشکر شود؛ و حتی آن عزيزانی که به دلیل شرايط شخصی و يا شغلی نتوانستند 

 ان با گروه مواجه شدند نیز تقدير می گردد.در اين پژوهش شرکت نمايند ولی با چهره ای مهرب

 

 و مراجع نابعم

 فصلنامۀ. جهاددانشگاهی اعضای:موردی مطالعه سازمانی تعهد بر موثر عوامل(. 1311. )م ،نژاد سعیدی و ،.ا. ع ،زاده اصغری .1

  .118-122 ،(2)3 ،بازرگانی مديريت های کاوش پژوهشی  علمی

 و سازمانی تعهد شغلی، رضايت شغلی، استرس بین روابط بررسی(. 1381. )ك ،زاده ذبیح و ،.س ،میراحمدی ،.م ،انصاری .2

  .183-122 ،(13)0 ،نفت صنعت در انسانی منابع و مديريت  سازمانی شهروندی رفتار

 کتشر: کارکنان سازمانی تعهد با سازمانی و فردی های ارزش رابطه(. 1312. )ع ،زادهعاشوری و ،.ا ،سرداری ،.ع ،نیابیگی .3

  .11-02 ،(12)2 ،ايران در مديريت های پژوهش. هرمزگان استان المهدی آلومینیوم

 بررسی و مديران و فرماندهان سازمانی تعهد بر مؤثر عوامل(. 1313. )ح ،باری نصیری و ،.ن ،زيناب بهلولی ،.ا ،پیوسته .0

  .318-320 ،(2)1 ،انتظامی ديريتم های پژوهش فصلنامه سازمان از خدمت ترك قصد بر تعهد گانه سه ابعاد رابطه

 عالی. )گیلان استان دهیاران ماندن به تمايل و توانمندساز رهبری رفتار بین رابطه(. 1312. )آ ،چايجان نژاد تقی .8

    .رشت ،رشت واحد اسلامی آزاد دانشگاه ،(ارشد کارشناسی

 شغلی تعهد بر کیفیت مديريت های سیستم تقراراس تاثیر(. 1382. )ز ،سمائی و ،.ح ،امیران ،.ج ،بری خلعت ،.ع ،خلخالی .2

 مديريت فصلنامه تهران استان اجتماعی تامین سازمان ای بیمه و درمانی واحدهای در رجوع ارباب رضايت و کارکنان

  .128-121 ،(8)3 ،صنعتی

 در شاغل پرستاران در سازمانی تعهد و شغلی رضايت ارتباط(. 1311. )ع ،عباسی و ،.ح ،رحمانی ،.ح ،آسايش ،.ق ،روحی .2

  .288-212 ،(2)11 ،پايش. گلستان پزشکی علوم های بیمارستان

 شهرستان ملی بانک مشتريان رضايت بر خدمات کیفیت تاثیر بررسی(. 1311. )س ،اسکندری و ،.ع ،صمدی .8

  .31-01 ،(21)8 ،(مديريت) پژوهشگر(. سروکوال مدل براساس)تويسرکان

 صادرات بانک فصلنامه خدماتی مشاغل در مشتری رضايت و شغلی رضايت بین ارتباط. (1382. )س ،لگزيان و ،.ق ،عاقل .1

  .81-12 ،(02)11 ،ايران

 مشتريان رضايت با کارکنان سازمانی تعهد و مديران شغلی آمدی خودکار ارتباط(. 1312. )س ،سرخوش و ،.ل ،کشاورز .11

  .11-21 ،(2)0 ،ورزشی مديريت در کاربردی های پژوهش. کرمان استان جوانان و ورزش کل اداره

  .38-02 ،(21)2 ،مديريت مهندسی ماهنامه. محصول مطلوبیت از مشتری ارزيابی رضايتمندی،(. 1313. )ش ،نیا گیلانی .11

 فصلنامه(. کارآفرين بیمه شرکت مطالعه مورد) بیمه صنعت در مشتری وفاداری مدل تبیین و طراحی(. 1381. )م ،مرادی .12

  .121-131 ،(10)8 ،صنعتی مديريت

 مطالعات. سازمانی تعهد بر کاری خاطر تعلق و سازمانی فضیلت تأثیر بررسی(. 1313. )ز ،رضايی و ،.ا ،اصفهانیمشبکی .13

  .1-20 ،(23)23 ،تحول و بهبود مديريت

 .صنعتی مديريت سازمان انتشارات: تهران(. بازرگانی مديريت)  2 مديريت پژوهشنامه(. 1312. )م ،رمضان و ،.س ،مقیمی .10

 و اداری کارکنان در خدمات ارايه کیفیت با سازمانی تعهد رابطه بررسی(. 1382. )ج ،عبدالملکی و ،.ح. م ،میرزامحمدی .18

 .22-80 ،(33)18 ،رفتار دانشور. شاهد دانشگاه علمی هیات غیر آموزشی
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