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 چكیده 

مری  1395در سرا   بهمرنرضایت مشتری با رضایت شغلی کارمندان و عملکررد سرازمانی در شررکت بررسی بین  هدف پژوهش حاضر

 یجهرت جمرع آور. باشردیم یفی و همبسرتگیاز نروع تو ر از نوع کاربردی و بر اساس ماهیرت، حاضر با توجه به هدف باشد. پژوهش

 از یرقتحق یهرا در خصرو  سروا  داده هرا یجمرع آور یبرا و یکتابخانه ا یاز بررس یقتحق یاتنگارش ادب یبرا یاز،اطلاعات مورد ن

 چر (, JDI)  یلشرغ تیپرسشرنامه رضراابزار پرژوهش شرام  استفاده شده است.  های استانداردو با استفاده از پرسشنامه  یدانیروش م

رمنردان, پرسشرنامه نفرر از کا 100 پرسشنامه رضایت شغلی بین. بودپرسشنامه رضایت مشتری و   عملکرد سازمان  یو تحل یابیارز لیست

 یگرردآور پژوهش پس از یداده ها و چ  لیست عملکرد سازمان توسط پژوهشگر تکمی  شد. نفر از مراجعان 50رضایت مشتری بین

و  هیرتجز SPSS قیراز طر یمعنرادار یفرض ها و آزمون هرا شیپ تیبا رعا یخط ونیو رگرس رسونیپ یبا استفاده از آزمون همبستگ

تبیرین و  مشرتری رضایتمولفه از طریق  یشغل تیرضادر د از واریانس  0/47به دست آمده از پژوهش نشان داد  یها افتهی شد.  یتحل

در رد از  3/57 و تبیین و توجیه شده اسرت عملکرد سازمانیاز طریق متغیر  رضایت مشتریدر د از واریانس  3/68و توجیه شده است 

 .بود(   P≤0.05سطح معناداری ملاکتبیین و توجیه شده است ) عملکرد سازمانیمولفه از طریق  یشغل تیرضاواریانس 

 رضایت شغلی , عملکرد سازمانی  ,رضایت مشتری  ها:کلیدواژه

 مقدمه 

در برابرر  یکرار ینردهایفرا سرهیو مقا یریگاندازه برای مستمر ندیفرا را ی عملکرد سازمانیابیارز (1999، 2جانیدز، به نق  از اسمیت و 1986)1استوس وبنسون

و  ییرا شناسرا نقرا  قروت خرودسازمان موردنظر کم  خواهد کرد تا به که  می داند یبا هدف کسب اطلاعات شرویپ یدر سازمانها سهیقاب  مقا یندهایفرا

و  یا رل یبا رقبا سهیهاست که در مقا محصولات خدمات و روش یابیاز ارز وستهیو پ  یستماتیس ندیفرا  ی عملکرد یابیارزکنند. برای آن برنامه ریزی 

ی ابیرارز. اسرت یکرار ینردهایجهرت بهبررررود فرا رانیمرورر در دسرت مرد یو در واقع ابزار ردیپذیمطرح هستند انجام م شگامیکه به عنوان پ ییشرکتها ای

و یرا  شررویسرازمان ترا سرازمان پ  یر نیبا آن شکاف موجود بر توانیکه م کندیم یرا معرف ییها یها تکن سازمان ای ازمانبا شناخت س عملکرد سازمانی

  (.1988، 4؛ والش و پنینگتون2010، 3به حداق  رساند )هیوز و گراهام ایرا پر کرد  موفق
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وری در سازمان ها و در نهایت ک  جامعه, منابع انسانی است. شکوفایی هرر جامعره در بهبرود و پرروش منرابع انسرانی آن نهفتره یکی از مهمترین عوام  بهره 

از عوامر   یکری یشرغل تیرضرا .(1،2008گیرور خود دارند ) یاز احساسات و باورهاست که افراد در مورد مشاغ  کنون یمجموعه ای شغل تیرضااست. 

ولروازم  طیدوسرت داشرتن شررا یعنری یشغل تیرضا .گردد یم یفرد تیاحساس رضا زیو ن ییکارا شیکه موجب افزا یعامل ;است یشغل تیمهم در موفق

 یعنری یشرغل تیتروان گفرتر رضرا یتوجه به مطالب مزبرور، مر با. شود یم افتیآن در یکه برا یو پاداش ردیگ یکه درآن کارانجام م یطیشغ ، شرا  ی

 تیکنرد. رضرا یدامیرپ یو وابستگ یآن، به شغ  خود د  گرم یبرد و در پ یکه از آن م یکند و لذت یکه فرد از کار خود م یو خشنود یاحساس خرسند

مجموعه آن هرا  دیابعاد، جنبه ها و عوام  گوناگون که با یدارا یمفهوم ;است یتجارب شغل ایشغ   یابیو مثبت حا   از ارز یمطبوع، عاطف یحالت یشغل

 .(2،2005هیلریگ کار اشاره نمود ) یکار و روابط انسان طیتوان به  فات کارگر و کارمند، نوع کار، مح یعوام ، م نیت.از جمله ارا در نظر گرف

اگرر شرغ  مرورد نظرر، لرذت  یعن, یانگارند یاشتغا  م طیبا شغ  و شرا یعاطف یسازگار یدانند و آن را نوع یم یدرون یرا عامل یشغل تیرضا 4و هانا 3شریف

 ی.کرار پرر مخراطره  هنر1 کنردر یخلا ه م نیرا چن یشغل تیعوام  مؤرر بر رضا نیمهم تر 5لاک است. یکند، او از شغلش راض نیفرد تام یمطلوب را برا

 زانیرتر باشد م شیقدر علاقه فرد به شغ  ب به خود شغ  که هر ی.علاقه فرد2 ;با کار(  یدر سازگار تیبا آن سازگار شود )موفق تیتواند با موفق یکه فرد م

کم تر خواهد بود و هرر  تشیتر خسته شود، رضا شیاز حد خسته کننده نباشد )هر قدر فرد ب شیب یکه از نظر جسمان ی.کار3;تر خواهد بود شیاو ب تیرضا

کرار کره برا  طی.شررا5 ;علمکرد، منصفانه، آموزنده و منطبق با خواست فرد باشرد ی.پاداش برا4 ;تر خواهد بود(  شیب تشیرضا زانیقدر کم تر خسته شود م

ترر  شینسربت بره خرود بر گرانید یاو هر قدر از سو ;شاغ  ی.احساس احترام به نفس از سو6 ;کم  کند یسازگار باشد و به اهداف شغل یکیزیف یازهاین

حقرو  و  شیافرزا  یراز قب ;کند یم  یرا تسه یشغل یبه ارزش ها ازیکار، ن طیکه در مح یل.عوام7 ;تر خواهد بود شیب تشیرضا زانیاحساس احترام کند، م

 (6،2002لیپ. )عیترف

کرار، و  طیکنندر  فات کارگر و کارمند، نوع کرار، محر یعوام  اشاره م نیبه ا ،یشغل تیدر کتاب خود، در بحث عوام  مؤرر بر رضا 8ج یو ه  ر7وودمن

 طیشررا ،یو ربرات شرغل یکرار تیردانردر حقرو ، امن یمؤرر م یشغل یمند تیرا در رضا  یعوام   9شرتزر. (2004،ج یکار )وودمن و ه  ر یروابط انسان

 یمثر  سرطح شرغ ، محتروا ;یطری.عوام  مح1 کندر یم میعوام  مؤرر را به دو دسته تقس نیا کورمن. یو روابط انسان ،یو ترق شرفتیخوب، امکان پ یکار

قردر شرغ  از لحراط سرطح،  هرر .تیو جنسر لاتیمثر  سرن، سرطح تحصر ;ی.عوامر  شخصر2 ;عیرترف یملاحظه کار، دست مزد و فر ت هرا یشغ ، رهبر

د ها و ماننر ییتوانا لات،یقرار داشته باشد )بر حسب تحص یکه فرد در سطح بالاتر یاستقلا  و تنوع بالاتر باشد، مطلوب تر است، هر چند به نسبت ت،یمسؤول

 .(2001،کورمنبالاتر باشد ) دیبا یکسب خشنود یبرا اتیخصو  نیآن( ، سطح لازم ا

کیفیت خدمات  "بخش خدمات در بسیاری از کشورهای  نعتی به عنوان بخش حاکم و مسلط اقتصادی بد  شده است. از طرفی برخی عقیده دارند که 

( با افزایش سهم خدمات، تشدید رقابت، افزایش هزینه ها، کاهش بهره وری در 1992، 11خاو آدل 10) مرشا"المللی خواهد بود  زمینه بعدی در رقابت بین

دریافت شده رو به فزونی گذاشته، از این رو توجّه به  خدمات تیفیکگان در تنز  سطح کنند مصرفموسسات ارائه کننده خدمات و همچنین نگرانی های 

و رضایت مشتری / مراجعه کننده, امروزه هرچه بیشتر احساس می شود. خدمت ارائه شده توسط شرکتی می تواند دارای خصلتهای ابداعی  خدمات تیفیک

 ه از کارکنانو مبتکرانه باشد. ی  شرکت خدماتی می تواند به سه طریق ارائه یا تحوی  خدمت خود را متمایز گرداند. این سه طریق عبارتند از ر استفاد

( ادعا کرد که 1993(. همچنین گرونروس )2000، 1و نانت  12مخصو  برای تحوی ، ایجاد ی  محیط فیزیکی خا  تحوی  و فرآیند تحوی ) باهیا
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ز ارائه کننده .تصویر  هنی ا3نتایج، یا کیفیت فنی و .2 فرایندها، یا کیفیت عملیات؛.1ادراکات مشتریان از ارائه کنندگان خدمات سه بعد زیر را در بر داردر 

در سا  های اخیر توجه زیادی به رضایت مشتریان و ارائه خدمات با سطوح بالای کیفیت به مشتریان به عنوان ابزاری  (.2002خدمات )الدلایگان و بوت ، 

ی، وفاداری مشتریان، تولید و عرضه (. از جمله این مزیت ها می توان به ایجاد موانع رقابت1384جهت نی  به مزیتهای رقابتی می شود )ونوس و  فاییان، 

 (. 1383محصولات متمایز، کاهش هزینه های بازاریابی و امکان تعیین قیمت های بالاتر اشاره کرد)روستا و دیگران، 

 مری گذارنرد.چهار, قیمت, جنبه های ظاهری, مواجعه خدماتی و تصویر  هنی بر درک مشتری یا مراجعه کننده از رضایت، کیفیرت و ارزش خردمت تررریر 

عت کیفیت خدمات یکی از مهمترین و حیاتی ترین موضوعات و بعنوان یکی از ابزارهرای کرارا در خلرق مزیرت رقرابتی و بهبرود عملکررد سرازمانی در  رن

 زمانی  ورترضایت مشتری, رضایت شغلی کارمندان و عملکرد سا رابطه زمینه در متعددی تحقیقات خارجی تاکنون(. 1993شناسایی شده است )لویس، 

رضرایت  برر برالایی حرد رضرایت مشرتری در کره دریافتنرد جنروبی کره شرکت 201 بررسی با (2010همکاران ) و  2اِسکرلاوج مثا ، عنوان به. است پذیرفته

 رضرایت شرغلی ایجراد از سرازمانی مراتبری سلسله فرهنگ که دریافتند تولیدی شرکت 420 بررسی ( با2010) 3همکاران و والنسیا. است مؤرر کارکنان شغلی

 (. در2010) 4همکراران و ورنویکرا. دارنرد کارکنران رضایت شغلی افزایش در مؤرری نقش دموکراسی ساختارهای که حالی در نموده جلوگیری سازمان در

عملکررد  و متقابر  اعتمراد برین رضرایت شرغلی,  مثبتری ارتبرا  کره اندرسیده نتیجه این به آلمانی تولیدی کارخانه ی  کارکنان از نفر 142 روی بر بررسی

  .دارد وجود شغ  در ابتکار و نوآوری سازمانی برای

ر یبنگراه اقتصراد یدر عملکررد مرال یریخردمت گرا ریتررر زانیم یبررس( در 1395) ی. تراباست پذیرفته  ورت زمینه این در متعددی تحقیقات نیز ایران در

 یدارا یریگرا خردمت نشران داد کره شده در بورس اورا  بهادارر ملرت،  رادرات( رفتهیپذ ی)بانکهایمشتر تیکارکنان و رضا یشغل تینقش واسط رضا

مثبرت داشرته و  ریترر انیمشتر تیکارکنان بر رضا یشغل تیرضا نیباشد. همچن یکارکنان م یشغل تیو رضا انیمشتر تیو رضا یمثبت بر عملکرد مال ریترر

  یربه عنروان  ییگراخدمت یرو شدندر متمرکز  یمطالعه کاربرد مهم نیا جهیرو نت نیمثبت دارد. از ا ریبان  ترر یعملکرد مال یرو زین انیمشتر تیرضا

 یو تعهرد سرازمان یشرغل تیرضرا ریترار یبررسر( در 1393) یمریکر خواهرد داشرت. ی نعت بانکردار یمهم و مورر جهت بهبود عملکرد مال یرقابت تیمز

دارد.  یمثبت و معنرادار ریترر یارتبا  با مشتر تیریمد تیبر موفق یو تعهد سازمان یشغل تیکه رضا دادنشان  یارتبا  با مشتر تیریمد تیکارکنان بر موفق

 تیرضرا تیوضرعبرا بهبرود  تواننردیم رانیمرد یارتبا  با مشرتر تیریمد تیبر موفق یو تعهد سازمان یشغل تیمثبت رضا ریو ترر قیتحق یهاافتهیبا توجه به 

 یکررد کره بررسر انیرب تروانیم قیتحق یفراهم کنند. بر اساس مد  مفهوم یارتبا  با مشتر تیریمد تیبهتر شدن وضع یرا برا نهیزم یو تعهد سازمان یشغل

 به اجرا درآمده است. قیتحق نیاست که در ا یدیکار جد یارتبا  با مشتر تیریمد تیو تعهد سازمان( برموفق یشغل تی)رضا یرفتار سازمان ریدو متغ ریترر

 تیکارکنران و رضرا یشرغل تیرضرا نیعردم رابطره برنشران داد کره  یمشتر تیکارکنان و رضا یشغل تیرضا نیرابطه ب یبررس( در 1392) ینیهاشم الحس

 تیرفیانتظرارات و ک نیو تفاوت معنادار ب یمشتر تیو رضا یشغل تیسطح متوسط رضا انگریب جینتا نیمنتخب شهر ا فهان است. همچن یدر هتلها انیمشتر

 یژگریعبارتنرد ازر و تیرو اولو تیراهم بیربره ترت انیمشتر تیرضا براز آن است که عوام  مورر  یبه دست آمده حاک جیباشد. نتا یم انیدرک شده مشتر

عبارتنرد ازر سرب   تیراهم بیرکارکنان به ترت یشغل تیگذار بر رضا ریخدمات و عوام  تار یکیزیملموس و ف یها یژگیو نان،یاطم تیکارکنان، قابل یها

بره  یریگرا یبرر مشرتر یداخلر یابیربازار ریتررر یبررس( در 1391) ییدربنا .شرفتیو فر ت پ ینظام پرداخت جو سازمان ،یکیزیف طینوع شغ ، شرا ،یرهبر

 رینسبت به سرازمان ترار شانیوفادار نیآنها از شغلشان و همچن تیبر رضا یداخل یابینشان داد درک کارکنان از بازار, یو تعهد سازمان یشغل تیواسطه رضا

 رضایت مشرتری, میزان بین ارتبا  بررسی به که می رسد نظر به اما .شودیدر کارکنان م انهیگرایخود باعث بروز رفتار مشتر نیدارد که ا یمثبت و معنادار

 است، حتی با چنین متغیرهایی ما به طور همزمان پژوهش مشابه داخلری در دسرترس نرداریم. نشده و عملکرد سازمانی به میزان کافی پرداخت رضایت شغلی

بنابراین در این پژوهش بدنبا  ایرن هسرتیم کره در یرابیم آیرا برین رضرایت  .می شود پرداخته متغیر سه این بین ارتبا  بررسی به پژوهش این در اساس این بر

 سازمانی همبستگی و ارتبا  وجود دارد؟ مشتری با رضایت شغلی کارمندان و عملکرد 
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 روش

ا برین رضرایت مشرتری بررابطه  یبررس پژوهش ینا. هدف باشدیم یفی و همبستگیاز نوع تو  از نوع کاربردی و بر اساس ماهیت، حاضر با توجه به هدف پژوهش

 و یاکتابخانره  یسراز برر یرقتحق یراتنگرارش ادب یبرا یاز،اطلاعات مورد ن یجهت جمع آور می باشد. شرکت بهمن عملکرد سازمانیرضایت شغلی کارمندان و 

شده شرام  دو  سشنامه استفادهاستفاده شده است. پر های استانداردو با استفاده از پرسشنامه  یدانیاز روش م یقتحق یدر خصو  سوا  ها داده ها یجمع آور یبرا

د نمونره مرور یاختشن یتجهت به دست آوردن اطلاعات جمعیلی؛ تحص مقطع یت،( شام  جنسی)بدون شماره بند یهسوا  اول دوبخش او   ربخش مجزا بوده که د

 خواسته شرد، یانسخگوبه سوالات مورد استفاده قرار گرفت و از پا ییجهت پاسخگوطیف لیکرت  ی به  ورت های هر پرسشنامه و در ادامه عبارت  بود یبررس

یره و تحلیر  ه اقردام بره تجزبعد از جمع آوری دادکاملا مخالفم پاسخ دهند.  یاز کاملا موافق ال یکرتل یفط یاز سوالات مطرح شده، رو ی پاسخ خود را به هر 

نامه پرسشرده اسرت. شر نیریاست و حجم نمونه مطابق برا جردو  کروکران تع یکم قاتیرا از نوع تحقحاضر از لحاط اج قیاز آن جا که تحقاطلاعات خواهیم کرد. 

 می  شد.و چ  لیست عملکرد سازمان توسط پژوهشگر تک نفر از مراجعان 50نفر از کارمندان, پرسشنامه رضایت مشتری بین 100 رضایت شغلی بین

 ابزار پژوهش

شرغ  کره توسرط  کنندهفیشغ  است. پرسشرنامه تو ر یفیشاخص تو  ،یشغل تیسنجش رضا یمعتبر برا یاز ابزارها یکی :(JDI)  یشغل تیپرسشنامه رضا

برا اسرتفاده از  جینتا  یو تحل بوده است کرتیل یازیامت 5 اسیسوالات مانند مق نیا یبند ازیامت اسیگشت مق میشده بود، تنظ نی( تدو1969) نیکندا  و هال ت،یاسم

 یکرار طی  محرسرپرست، همکاران و عوامر ع،یترف یمختلف شغ  همچون پرداخت، فر ت ها یاز جنبه ها یناش یشغل تی. رضاردیگی ورت م تیاسم یراهنما

 یشرغل تین ابعاد رضراپنج عام  عمده بعنوا JDIاست. در مد   یشغل یایو مزا یکار طیشرا ،یها، تعلق گروه کار هیها و رو یهمچون سب  سرپرستان، خط مش

 رشیآمروزش و پرذ یفر رت را بررا ،یشغل فیظاوکه  یشغ ر حد -2در پرداخت.  یرابربو انصاف و  یافتیحقو  در زانیپرداختر م -1که عبارتند ازر  ندرحمط

و توجره بره  علاقرهنشران دادن  یسرپرسرت بررا یهرا ییناسرپرستر توا -4. شرفتیپ یبه فر تها برا یدسترس تیارتقاءر قابل یفر تها -3آورد.  یفراهم م تیمسئول

 نیرا هیپا بر JDI تیپژوهش به کار گرفته شده است. ماه 400از  شیدر ب اسیمق نیهستند. ا یتیو حما ستهیکه همکاران، دوستانه، شا یهمکارانر حد -5کارکنان. 

  شرغ یفی. شراخص تو رردیرگیقررار م قضراوتقراردارد، مرورد  یکه در دسترس و ینیگزیجا یبا ادراک فرد از شغلها سهیدر مقا یشغل تیاعتقاد است که رضا

را   یز کرار وا یهرا جنبره خا ر از آن  یهر  ایتا پاسخ دهند که آ خواهدیو از آنها م دینمایپاسخگو  ارائه م یرا برا یاست که   فات یمتشک  از  پرسش نامه ا

 یآلفرا بیرضرپس از محاسربه  وقرار گرفت  رانیمد اریدر ابتدا در اخت ت،یاسم از روش اعتبار محتوا توسط یریپرسشنامه با بهره گ ییروا. ریخ ای کنندیم فیتو 

 یمر دهه مقردار بره دسرت آمراست با توجه بر یهیقرار گرفت. بد انیپاسخ گو اریو مجددا در اخت  یتکم ییبه دست آمد، پرسشنامه نها 97/0کرونباخ که مقدار آن 

 بیضرر قیرشرنامه از طرپرس ییایر(، پا1389،ی(. در پرژوهش ) رادق1969ن،یکندا  و هال ت،یبرخوردار است )اسم یخوب ییایتوان اظهار داشت که پرسشنامه از پا

 قرار دارد. ییبدست آمد که در سطح بالا 92/0کرونباخ  یآلفا

. ردیرگیمورد استفاده قرار م موسسات, ادارات و هاعملکرد سازمان تیریمد  یو تحل یابیجهت ارز ابزار نیا :عملكرد سازمان لیو تحل یابیارز چک لیست

ها در از سرازمان یاریعملکررد در بسر  یرو تحل یابیرجهرت ارز یشرده اسرت. و ( ویررایش2013ی و در سرا  )( طراح2004) وا ی. دی. ایتوسط آندر ارهایمع نیا

(، نقرش 2004برتر ) جیبه نتا  ین یرفتار عملکردمدار برا بیترغ اند ازرعبارت ینموده است. چند نمونه از مطالعات و دهروش استفا نیمختلف جهان از ا یکشورها

از  یکرریدر  یمررورد یاعملکررردر مطالعرره تیریمررد  یررو تحل هیرر(، تجز2006عملکرررد ) تیریمررؤرر مررد یهاسررتمیس جررادیدر ا یملرر یهرراو فرهنگ یعوامرر  رفتررار

 یدر دسرته هرا یاز ابعاد عملکرد از عبارات مختلف  یسنجش هر  یبرا, (2007بان  )  ی یسازمان جیعملکرد بر نتا تیریمد ری(، و ترر2006هلند ) یهایشهردار

 ریرز  یرپرسرش نامره بره دل نیا باشد. یم سوا  44 یپرسش نامه دارا نیاست. ا ادیز یلیکم تا خ یلیاز خ یا نهیپنج گز فیط یجداگانه استفاده شده است که دارا
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ر  یسراختارسه زیرمقیاس اسرت کره شرام ر  یپرسش نامه دارا نیا لازم برخوردار است. ییمحتوا ییاز روا یخبرگان با تخصص موضوع دییمناسب . تا ینظر یبنا

،  تیری، سرب  مرد ییاطلاعرات عملکررد ، پاسرخگو یریپرذ تیریر مردیرفترار. اطلاعات عملکرد ، انسجام اطلاعات عملکرد یسازمان ، محتوا تیساختار مسئول

عملکررد  تیریاست که شاخص ها و ابعاد مرد تیواقع نیگر ا انیب یحداکثر ازیامت کسبیی. عملکرد همسو رامونیر ارتبا  پ ییهمسو .سازمان یعمل یریجهت گ

  برخوردار است. یمطلوب تیاز وضع یمورد بررس

سرروکوا   سشرنامه سرنجش رضرایت مشرتری مبتنری برر مرد پر ساخته شرد. 1390در سا    حمیدی و همکاراناین پرسشنامه توسط پرسشنامه رضایت مشتری: 

 بیضرر قیرمه از طرپرسشرنا ییایرپا .تضمین و همدلی را مورد سرنجش قررار مری دهرد  پاسخگویی،  بعد وضعیت فیزیکی، اطمینان، 5سوا  است که  14مشتم  بر 

و  0,88مر  کلری معراد  قرار دارد. پایایی همسانی درونی ضریب آلفرای کرونبراخ و تصرنیفی را بررای عا ییبدست آمد که در سطح بالا در د 85کرونباخ  یآلفا

، r=0,92ب معراد  بره ترتیر "محریط فیزیکری"و  "کیفیت کلی خدمات دهی"، "نحوه برخورد و تعام  کارکنان"و ضریب آلفای کرونباخ را برای سه عام   0,73

r=0,75 ،r=0,71  ی  رلی برا چررخش نهرایروایی محتوا و  وری نیز مناسب و مطلوب بود. نترایج تحلیر  عوامر  تاییردی بره روش مولفره هرای انشان داد. مقادیر

 رسشنامه را تبیین می نماینرددر د از واریانس ک  پ 62,23عام   3واریماکس به منظور بررسی روایی سازه سه عام  استخراج گردید و نتایج نشان داد، در مجموع 

 (.1390, همکارانحمیدی و )

 روش تجزیه و تحلیل اطلاعات

 ازیرمرورد ن ینر  اطلاعراتبا نردوز،یتحت و 18اس اس  نسخه  یناقص، با استفاده از نرم افزار اس پ یو کنتر  پرسشنامه ها و حذف پرسشنامه ها یپس از گردآور

مرورد  اده وواریرانس اسرتف میانگین و همبستگی و جهت پیش بینری متغیرهرا از یآمار یها  یو سپس داده ها مورد پردازش قرار گرفت و با استفاده از تکن  یتشک

 قرار گرفتند.  یو تحل هیتجز

 یافته ها و نتایج

یر  در ه نترایج ایرن تحلکرو رگرسیون استفاده شرد  همبستگی پیرسون از روش تحلی در کارکنان  یشغل تیبا رضا رضایت مشتریمولفه به منظور بررسی رابطه بین 

 (.1)جدو  زیر ارائه شده است

 یشغل تیبا رضا رضایت مشتریمولفه بین ر  نتایج آزمون تحلی  رگرسیون 1جدو  

 

sig F SE R2 تعدی  شده R2 شاخص آماری همبستگی 

 مقدار 493/0 460/0 459/0 836/11 602/2 001/0

  

عنرای ماست کره بره  493/0برابر با  یشغل تیرضامولفه طی همزمان با خدر ی  ترکیب  رضایت مشتریآمده نشان می دهد که میزان همبستگی متغیر نتایج به دست

زارش شده است، یعنری حردود گ 459/0و ضریب تعیین تعدی  شده برابر با  460/0رابطه مثبت و معنی دارد دو متغیر می باشد. همچنین ضریب تعیین حا   برابر با 

 است(.   P≤0.05سطح معناداری ملاکتبیین و توجیه شده است) رضایت مشتریمولفه از طریق  یشغل تیرضادر د از واریانس  0/47

 

یرر ارائره ایرن تحلیر  در ز جو رگرسیون استفاده شد که نترای همبستگی پیرسون از روش تحلی  عملکرد سازمانیبا  رضایت مشتریمولفه به منظور بررسی رابطه بین 

 (.2)جدو  شده است
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 عملکرد سازمانیبا  رضایت مشتریبین نتایج آزمون تحلی  رگرسیون   2جدو  

 

sig F SE R2 تعدی  شده R2 شاخص آماری همبستگی 

 مقدار 698/0 683/0 681/0 894/2 056/2 001/0

  

ت کره بره اسر 698/0برابر با در  عملکرد سازمانیمولفه طی همزمان با خدر ی  ترکیب  رضایت مشتریآمده نشان می دهد که میزان همبستگی متغیر نتایج به دست

گزارش شرده اسرت، یعنری  681/0و ضریب تعیین تعدی  شده برابر با  683/0معنای رابطه مثبت و معنی دارد دو متغیر می باشد. همچنین ضریب تعیین حا   برابر با 

 (.است   P≤0.05سطح معناداری ملاکتبیین و توجیه شده است) عملکرد سازمانیاز طریق متغیر  رضایت مشتریدر د از واریانس  3/68حدود 

 

حلیر  در تد که نترایج ایرن شو رگرسیون استفاده  همبستگی پیرسون از روش تحلی در کارکنان  یشغل تیبا رضا عملکرد سازمانیمولفه به منظور بررسی رابطه بین 

 (.3)جدو  زیر ارائه شده است

 در کارکنان  یشغل تیبا رضا عملکرد سازمانیبین ر  نتایج آزمون تحلی  رگرسیون 3جدو  

 

sig F SE R2 تعدی  شده R2 شاخص آماری همبستگی 

 مقدار 581/0 573/0 572/0 912/1 620/3 001/0

  

نای رابطره است که به مع 581/0برابر با  یشغل تیرضامولفه ن با در ی  ترکیب خطی همزما عملکرد سازمانیآمده نشان می دهد که میزان همبستگی نتایج به دست

 3/57ده اسرت، یعنری حردود شگزارش  572/0و ضریب تعیین تعدی  شده برابر با  573/0مثبت و معنی دارد دو متغیر می باشد. همچنین ضریب تعیین حا   برابر با 

 است(.   P≤0.05سطح معناداری ملاکتبیین و توجیه شده است) عملکرد سازمانیمولفه از طریق  یشغل تیرضادر د از واریانس 

 بحث و نتیجه گیری

آمده نشان می دهد کره میرزان نتایج به دسترضایت مشتری با رضایت شغلی کارمندان و عملکرد سازمانی  ورت گرفت,  نیرابطه ب یمنظور بررس پژوهش حاضر

مولفره از طریرق  یشرغل تیرضرادر رد از واریرانس  0/47دارای رابطه مثبت و معنی دارد می باشد و حدود  یشغل تیرضامولفه با  رضایت مشتریهمبستگی متغیر 

باعرث کار سازمان مروردنظر اسرت،  انیکه در جر ییها تیاحساس مسؤول علاقه به کار ودر تبین یافته های فو  باید گفت  قاب  پیش بین می باشد. رضایت مشتری

بهنجاری خواهد شد که این شرایط هم بر روی کارمندانی که در سازمان مشغو  به کار هستند ارر خواهد داشت و هم برر روی  یا حرفهو شرایط شغلی فراهم شدن

و اگرر  دارنرد. تیضراشود که از کار خود ر یافراد ارضا گردد گفته م یازهایکه اگر ن دیرس جهینت نی. هرزبر  به امراجعه کننده به آن سازمان یا شرکت مشتریان

تواند با  یسازمان م .و این نارضایتی بر رابطه آن ها با مشتری و مشتری مداری ارر خواهد داشت کنند یم یتیارضا نشوند، در رابطه با سازمان و کارشان اظهار نارضا

اشراره کردنردر  یشرغل تیو همکارانش به دو نروع رضرا  نزبر یگ ،1951بردارد. در سا   انیاز م یرا کاهش دهد و حت ی کارمندانتینارضا ازها،ین  یقب نیا یارضا

و  شررفتیکه بر ارر مشاهده پ یشود.دوم لذت یم دشیعا تیکه انسان  رفا از اشتغا  به کار و فعال یشودر او  احساس لذت یکه از دو منبع حا   م یدرون تیرضا

که در این پرژوهش رابطره مسرتقیم و مثبتری برا رضرایت شرغلی  دهد. یبه انسان دست م یفرد یها و رغبت ها ییتوانا دنو به ظهور رسانارتبا  مناسب با مشتری  ای
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ت برالاتری در داشت, به بیان دیگر کارمندانی که در ارتبا  با رضایت مشتری نمرات بالایی کسب میکننرد از شرغ  خرود رضرایت درونری داشرته و در نتیجره نمررا

  زبر  به این موضوع اشاره کرده که رضایت درونی سهم بیشتری در رضایت شغلی افراد دارد.رضایت شغلی کسب میکنند. گین

 3/57دارای رابطره مثبرت و معنری دارد مری باشرد و حردود  یغلشر تیرضامولفه با  عملکرد سازمانیآمده نشان می دهد که میزان همبستگی همچنین نتایج به دست

اشرتغا   طیکه با شرا یرونیب تیرضادر تبین یافته های پژوهش باید گفت قاب  پیش بین می باشد.  عملکرد سازمانیمولفه از طریق  یشغل تیرضادر د از واریانس 

کرارگر و  نید ب، و روابط موجودست مزد و پاداش، نوع کار زانیم کار، طیمح طیبه عنوان مثا ، شرا تحو  است. روییکار ارتبا  دارد و هر آن، در حا  تغ طیو مح

و عملکررد  یشرغل تیرضرا نیبهم بو م دهیچیارتبا  پکه  و کراکت  اشاره نمود لدیف یبر قاتیتوان به تحق ی، م1955توان نام برد. در سا   ی( را مسازمانفرما )کار

ن یافته هرای پرژوهش در تبی.دارد وجود نشان داده که بین این دو متغیر ارتبا  تنگاتنگی ریو منظم پنجاه ساله اخ یسازمان قاتیتوجه تحق ،سازمانی را بررسی کردند

فت و جور کرردن و ج قیا به تطبپرداختند و توجه خود ر سازمانیو عملکرد  یلشغ تیرضا نیرابطه ب یبه بازنگر که دانشمندان ریدو دانشمند و سا نیابر اساس نظر 

کره دربراره  یقریو در تحقا، هرزبر  و همکراران 1959معطوف داشتند. در  خورد، یبه چشم م یمطالعات فرد جینتا یکه در لابه لا ییها یها و ناهماهنگ رتیمغا

ئ ، احساسرات و ادراکرات خرود مهندس و حسابدار انجام دادند، از آنان خواستند با در نظر گرفتن مسرا فرن 200از  شیب یبر رو یشغل تیو ضا زشیانگ از،ین نیتام

نهرا رضرایت آد, کارمنردان , نتایج نشان داد سازمان هایی که نمرات بالاتری در عملکرد سرازمانی داشرتنخواهند یاز شغلشان چه م ندیدر طو  سنوات خدمت، بگو

 شغلی بیشتری را تجربه می کردند. 

ت معتقرد اسر سیلریگ کننردیم انیررا مجموعه احساسرات فررد نسربت بره شرغلش ب یشغل تیچانگ و همکاران رضا یشنهادیفو  بر اساس مد  پ یها افتهی نیدر تب

 یتیاسرت کره بره نارضرا ییاز آنهرا زیمتما شودیمنجر م یشغل تیکه به رضا یهرزبر  عوامل دگاهی( . و از د1994 س،یلیپاسخ مؤرر به شغ  است )گ یشغل تیرضا

 ،یسر یاسرت )ماسر یمر  درونررعوا ایر یزشیو دسته دوم عوام  انگ یرونیعوام  ب ایسازمان  یدرون یو کنتر  ها ندهای( .که شام  فرا1943,نزی)راب انجامدیم یشغل

ه محاسرب یشرغل تیدر رضرا یتلاش جزو عوامر  فررد است. یکار و عوام  فرد تیماه ،یطی. عوام  محیعوام  سازمان یشغل تیکننده رضا نیی(. عوام  تع2003

بره  یترمشر یرضرامند صیتشرخ یه کارکنران در راسرتابر یتفکر سرازمان دیسطوح با یتمام درو کارکنان  انیبه مشتر شتریبه توجه ب یابیدست یدر راستا شده است.

 (. 1380،یویحیشود )  یبه هدفها تعد یابیمنظور دست

در رد  3/68رابطه مثبت و معنی دارد می باشد و حدود  دارای رد سازمانیعملکمولفه با  رضایت مشتریآمده نشان می دهد که میزان همبستگی متغیر نتایج به دست

 شرتریم تیکره رضرا سرتین یدیترد چیگفت ه دیپژوهش با یها افتهی نیدر تبقاب  پیش بین می باشد. عملکرد سازمانیاز طریق متغیر  رضایت مشتریاز واریانس 

شررکت و  یناراضشتریان مدر دست است که  یادی( مدارک ز1دهند ر  تیافراد اهم مشتری تیبه رضا دیبا  یبه سه دل رانیدارد. دست کم مد یادیز اریبس تیاهم

ت کره از مررز سرازمان و اسر یا دهیرپدمشتریان  تی( رضا3 حجم خرید بیشتری را انجام میدهند  یراضمشتریان ( رابت شده است که 2کنند  یرا ترک م سازمان یا

 یدارا رشرتیز همره با امرروز آن چره یایاست که در دن نیا تیشود واقع یفرد و خارج از سازمان مشاهده م یخصو  یرود و اررات آن در زندگ یشرکت فراتر م

و مشرتریان ر د تیرضرا جرادیا ایرن منبرع ارزشرمند یدر جهرت حفرو و نگهردار تیریمد یباشد از جمله تلاشها یممشتری و اخلا  مداری  رضایت است تیاهم

 نایر ذارد. تمرامگر یمر سرازمان اتیرگونراگون عمل یبررر شاخررره هرا یشگرفرر یرهایرسد تار یکه ساده بنظر م موضوع نیآنان است. ا تیاز عدم رضا یریجلوگ

 (.1387 ژاد،ن ییکسب و کار سازمان ها است )رضا یندهایفرا یا شرررهیمجدد و ر یطراحرر ایو  ینوساز ،یبر بهبود مداوم، نوآور ها کردیرو

 پژوهش یها تیمحدو

 .یسازمان ها ریسا انیسازمان در م  یاستان تهران به عنوان  شرکت بهمنپژوهش به  نیمحدود شدن ا-

 گردد.  یدر کسب اطلاعات در زمان و مکان خا  م تیموجب محدود 1395سا   یپژوهش به قلمرو زمان نیمحدود بودن ا-
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 بود. یو بودجه ا یمال یها تیمحدو یدارا یپژوهش همانند هر پژوهش نیا-

شرد ث باعر کرهخراب شرده بودنرد انت یپژوهش که بصورت تصادف نیا به پرسش های ییدر پاسخگو و یا مشتریان سازمان زهیانگ یاز کارکنان ب یبرخ  یعدم تما-

 را کنتر  نمود.  تیمحدود نیا ینیگزیو جا یمحاسبه نمودن نمونه آمار شتریپژوهشگر با ب

 پژوهش یشنهادهایپ

 مزاحم یرهایو کنتر  متغ جینتا شتریب یریپذ میمشابه به منظور امکان تعم یپژوهش ها یاجرا-

 رفتیپذ حا له را جیتابتوان ن یشتریب نانیداد ، تا با اطم شیاجرا شود تا بتوان حجم نمونه را افزا یشود که پژوهش در زمان گسترده تر یم شنهادیپ-

مشرارکت  تیریدو اعما  مر یزیبا برنامه ر زانیارشد و برنامه ر رانیگردد مد یم شنهادیکار است. پ طیو مح یکار طی، شرا یشغل تیاز عوام  مورر بر رضا یکی-

 آنان گردد. یشغل تیرضا شیتا منجر به افزا ندیکارمندان فراهم نما یرا برا یمطلوبتر یکار طیشرا انه،یجو

 ریا در سراردر نظر گرفته شده است، پیشنهاد می گردد، محققان بعدی چنین بررسری  کت بهمنشربا توجه به این که در تحقیق حاضر، کارکنان مشغو  به کار در -

 ایج، حا   گردد.بکارگیری نت بیشتر در مادسایر شهرستان ها انجام دهند، تا با مقایسه نتایج حا   از تحقیقات مختلف در این زمینه اطمینان و اعت ها درشرکت 

 

 منابع

 

 یان، فصرلنامه پژوهشرشرهر زاهرد یهرا مارسرتانیب یدر پرسرن  پرسرتار یبا تعهد سرازمان یروان شناخت یرابطه توانمندساز ی(، بررس1388هاشم ) ، ینیالحس

 .1388سا  هشتم، شماره او  و دوم بهار و تابستان زد،یدانشکده بهداشت 

 رص 1394سرتان زم 5رم، شماره . سا  چهای. فصلنامه مطالعات رفتار سازمانیسازمان یخود رهبر یامدهایو پ ندهایشایپ نیتبب یبرا ی(، ارائه مدل1394) ترابی

73-94. 

 تیریات. فصرلنامه مرداطلاعر یدر وزارت ارتباطات و فناور یانسان یروین یتوانمندساز یمد  مفهوم یعوام  و طراح یی(، شناسا1390و همکاران) یانصار

 .40-23 ص 7شماره 3دوره یدولت

 تیرابتکرار و خلاق ،ایپاسشرکت  مشتریان تیبا رضا یو سازمان یعوام  فرد نی(. رابطه ب1389محمد ) دیکلان، س دی؛ تاجور، آ ر؛  س اوشیس ،یپور طهماسب

 .40-21در علوم، سا  او ، شماره او  ،  ص.

امرام  دانشرگاه یابع انسانمن تیریمد ی. دوفصلنامه پژوهش هایانسان هیسرما یگر یانجیبا م مشتری تیبر رضا یجو سازمان ری(، تار1391)یرکمالیو م حمیدی

 .245-221 ص1392و زمستان  زییپا 2سا  پنجم، شماره  نیحس

 .140-117 ص1386و زمستان  زییسا  پنجم شماره شانزدهم پا تیریکارکنان. فرهنگ مد یشغل تیعوام  مورر بر رضا ی(، بررس1386حسن) ، ییدربنا

ا فهان، فصرلنامه اخرلا  در علروم شهر  ینیخم یکارکنان شهردار یبا عملکرد شغل ی(، رابطه وجدان کار1392)دیناه ،یمساح، هاجر؛ اکرم سه؛ینف ،کریمی

 .1392، تابستان 2سالهشتم، شماره ،یو فناور
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وم، سر ،سرا یانتظام تیریدفصرلنامه مطالعرات مر ،یکارکنان دانشگاه علوم انتظام یشغل تیو امن یرابطه ابعاد توانمندساز ی(، بررس1387و همکاران) یدیمج

 .1387شماره چهارم، زمستان 

در  یسازمان یفتار شهروندبا ر یشادکام ،یروان شناخت یتوانمندساز نیرابطه ب ی(، بررس1392)تایرزا  پرست، آز ن؛یحس ریام ،یکامران؛ محمدداود ،روستا

 .1392 هارب زدهم،یسا  پنجم، شماره س ،یشهر تیریتهران، فصلنامه مطالعات مد قاتیواحد علوم و تحق یکارکنان دانشگاه آزاد اسلام نیب

رفترار  تیریعرات مردشرهر همردان. مطال یبردن تیرترب رانیردب یشغل تیادراک شده با رضا یسازمان تیو حما ی(، رابطه توانمندساز1394)ونوس و  فاییان

 .91-81 ص 1394تابستان  6در ورزش. دوره دوم شماره  یسازمان

 

 

یفارس ریمنابع غ فهرست  

 

 

-  Adlakha, R., (2016). Exploring the relationship between work environment, job satisfaction, and intent to stay 

of Jordanian nurses in underserved areas.Applied Nursing Reseaech.August 2016Volume 31, Pages 19–23 

- Bahia, A. (2012). A study of psychological symptoms, family function, marital and life satisfactions of 

polygamous and monogamous women: The Palestinian case. International Journal of Social Psychiatry, 

58(1), 86-79 .  

- Bahia, A (2004). The effects of marital conflict on sibling relationships. ProQuest Information and Learning 

Company . 

- Locke, M., Harger, J., Whitson, S. (2001). Exposure to parental conflict and children's adjustment and 

physical health: The moderating role of vagal tone. Child Development, 72, 1636-1617.  

- Fisher, F. D., Stanley, S. M., & Beach, S. R. (2007). Transformative processes in marriage: An analysis of 

emerging trends. Journal of Marriage and Family, 69(2), 292-275.  

-  George, D. ( 2012 ) Emotional intelligence, social intelligence, ecological intelligence  

http://www.danielgoleman.info/biography/ 

- Hughes, J. H., & Graham, F. D. (1990). Marital conflict and children's adjustment: a cognitive-contextual 

framework. Psychological bulletin, 108(2), 293-267.  

- Hanna, M., J.(2010). Human Resource Management. 11th ed, New York: McGraw-Hill. 

- Mersha, L. J. (1993). Determinants of coping behaviors in marital conflict situations across adulthood. 

ProQuest Dissertations & Theses (PQDT) pg. n/a 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 
 

 

10 

 

- Nantel, A. (2005). Values and Religious Issus in Psychotherapy And Mental Health. . Journal of American 

Psychologis10(4), 394-339.  

- Stuss, E. W., Benson, M. J., Frabutt, J. M., & MacKinnon-Lewis, C. ( 0062 ). Family conflict in divorced and 

non-divorced families: Potential consequences for boys’ friendship status and friendship quality. Journal of 

Social and Personal Relationships, 23(1), 63-45.  

- Smith, E., Jonides, T., & Tammen, V. V. (1989). Psychometric properties of the Intrinsic Motivation Inventory 

in a competitive sport setting: A confirmatory factor analysis. Research Quarterly for Exercise and Sport, 60, 

58-48. . 

 Valencia, A. S., Kaya, N., Bodur, S., Ozkan, I., & Kueur, R. (2006). A comparative analysis of the 

psychological symptoms observed in the working women and housewives. Public Health Branch. 

- Veronika, M.; Ogolsky, B.; Hazen, N. & Bosch, L. (2011). Understanding marital conflict 7 years later from 

parental representations of marriage. Family Process; 50(2) 258-221.  

- Welsh, W.chan and Pennington, Renee(2014). The Four Pillars of Blue Ocean Leadership- 

http://knowledge.insead.edu/leadership-management/the-four-pillars-of-blue-ocean-leadership-3603 

- Woodman,G.(2008).Human Resource Management. 11th ed, New York: Printic - Hall. 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://knowledge.insead.edu/leadership-management/the-four-pillars-of-blue-ocean-leadership-3603
http://www.sid.ir

