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  بررسی رابطه بین رضایت مشتري با رضایت شغلی کارمندان
  و عملکرد سازمانی در شرکت بهمن

  
  دانشجوي دکتراي مدیریت دولتی، گرایش منابع انسانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه، میثم قاآنی

  
  :چکیده

تري با رضایت شغلی کارمندان و عملکرد سازمانی در بررسی بین رضایت مش پژوهش حاضر هدف: هدف
  .باشدمی 1395شرکت بهمن در سال 

 یفی و همبستگیاز نوع توص از نوع کاربردي و براساس ماهیت، حاضر با توجه به هدف پژوهش: روش
-جمع يبرا و ياکتابخانه یاز بررس یقتحق یاتنگارش ادب يبرا یاز،اطلاعات مورد ن يآورجهت جمع. باشد یم

استفاده شده  هاي استانداردو با استفاده از پرسشنامه یدانیاز روش م یقتحق يهادر خصوص سوال هاداده يآور
و عملکرد سازمان  لیو تحل یابیارز چک لیست ،)JDI( یشغل تیپرسشنامه رضاابزار پژوهش شامل . است

پرسشنامه رضایت مشتري  ،کارمنداننفر از  100 پرسشنامه رضایت شغلی بین. بودپرسشنامه رضایت مشتري 
پژوهش پس از  يهاداده. و چک لیست عملکرد سازمان توسط پژوهشگر تکمیل شد نفر از مراجعان 50بین

 يهاها و آزمونفرضشیپ تیبا رعا یخط ونیو رگرس رسونیپ یبا استفاده از آزمون همبستگ يگردآور
   .شد لیو تحل هیتجز SPSS قیاز طر يمعنادار

مولفه ی از طریق شغل تیرضادرصد از واریانس  0/47به دست آمده از پژوهش نشان داد  يهاافتهی: هایافته
درصد از واریانس رضایت مشتري از طریق متغیر عملکرد  3/68رضایت مشتري تبیین و توجیه شده است و 

 عملکرد سازمانیه مولفی از طریق شغل تیرضادرصد از واریانس  3/57سازمانی تبیین و توجیه شده است و 
  ).بود   P≤0.05سطح معناداري ملاك(تبیین و توجیه شده است 

یابد و با توان نتیجه گرفت با افزایش رضایت مشتري؛ رضایت شغلی کارمندان نیز افزایش میمی: گیرينتیجه
  .نمرات رضایت مشتري نیز افزایش یافته است بهبود عملکرد سازمانی،

  عملکرد سازمانی  ،رضایت شغلی ،رضایت مشتري :هاکلیدواژه
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  مقدمه 
 براي مستمر ندیفرا را ی عملکرد سازمانیابیارز )1999، 2، به نقل از اسمیت و جانیدز1986( 1استوس وبنسون

با هدف کسب  شرویپ يهادر سازمان سهیقابل مقا يندهایدر برابر فرا يکار يندهایفرا سهیو مقا يریگ اندازه
-براي آن برنامهو  ییرا شناسا نقاط قوت خودسازمان موردنظر کمک خواهد کرد تا ه بکه  داندمی یاطلاعات
هاست محصولات خدمات و روش یابیاز ارز وستهیو پ کیستماتیس ندیفرا کی عملکرد یابیارز. کنندریزي 

ر واقع و د ردیپذ یمطرح هستند انجام م شگامیکه به عنوان پ ییهاشرکت ایو  یاصل يبا رقبا سهیکه در مقا
 ازمانبا شناخت س ی عملکرد سازمانیابیارز. است يکار يندهایجهت بهبود فرا رانیموثر در دست مد يابزار

و  شرویسازمان تا سازمان پ کی نیبا آن شکاف موجود ب توان یکه م کند یم یرا معرف ییها کیها تکنسازمان ای
   ).1988، 4؛ والش و پنینگتون2010، 3هیوز و گراهام(به حداقل رساند  ایرا پر کرد  یا موفق

شکوفایی هر . ها و در نهایت کل جامعه، منابع انسانی استوري در سازمانیکی از مهمترین عوامل بهره
از احساسات و باورهاست که  يامجموعهی شغل تیرضا. جامعه در بهبود و پروش منابع انسانی آن نهفته است

 تیاز عوامل مهم در موفق یکی یشغل تیرضا .)2008، 5گیورگ(خود دارند  یافراد در مورد مشاغل کنون
 یعنی یشغل تیرضا .گرددیم يفرد تیاحساس رضا زیو ن ییکارا شیکه موجب افزا یعامل ؛است یشغل

 افتیآن در يکه برا یو پاداش ردیگیانجام م آن کار که در یطیشغل، شرا کیلوازم  و طیدوست داشتن شرا
که فرد از  يو خشنود ياحساس خرسند یعنی یشغل تیرضا: توان گفتیب مزبور، متوجه به مطال با. شودیم

 تیرضا. کندیم دایپ یو وابستگ یآن، به شغل خود دلگرم یبرد و در پیکه از آن م یکند و لذتیکار خود م
-جنبه ابعاد، يدارا یمفهوم ؛است یتجارب شغل ایشغل  یابیو مثبت حاصل از ارز یمطبوع، عاطف یحالت یشغل

توان به صفات کارگر و یعوامل، م نیاز جمله ا .ها را در نظر گرفتمجموعه آن دیها و عوامل گوناگون که با
  .)2005، 6هیلریگل(کار اشاره نمود  یکار و روابط انسان طیکارمند، نوع کار، مح

از . است بخش خدمات در بسیاري از کشورهاي صنعتی به عنوان بخش حاکم و مسلط اقتصادي بدل شده
، 8و آدلخا 7مرشا( "المللی خواهد بودکیفیت خدمات زمینه بعدي در رقابت بین"طرفی برخی عقیده دارند که 

                                                             
1. Stuss & Benson 
2. Smith & Jonides 
3. Hughes & Graham 
4. Welsh & Pennington 
5. George 
6. Hellriegel 
7. Mersha, Tigineh 
8. Adlakha, Veena 
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وري در موسسات ارائه کننده ها، کاهش بهرهبا افزایش سهم خدمات، تشدید رقابت، افزایش هزینه) 1992
دریافت شده رو به فزونی  خدمات تیفیکگان در تنزل سطح کنند مصرفهاي خدمات و همچنین نگرانی

- مراجعه کننده، امروزه هرچه بیشتر احساس می/ و رضایت مشتري  خدمات تیفیکرو توجه به گذاشته، از این
یک شرکت . هاي ابداعی و مبتکرانه باشدتواند داراي خصلتخدمت ارائه شده توسط شرکتی می. شود

استفاده از : این سه طریق عبارتند از. مت خود را متمایز گرداندتواند به سه طریق ارائه یا تحویل خدخدماتی می
، 2و نانتل 1باهیا(کارکنان مخصوص براي تحویل، ایجاد یک محیط فیزیکی خاص تحویل و فرآیند تحویل

کنندگان خدمات سه بعد زیر را ادعا کرد که ادراکات مشتریان از ارائه) 1993(همچنین گرونروس ). 2000
تصویر ذهنی از ارائه کننده خدمات . 3نتایج، یا کیفیت فنی و . 2فرایندها، یا کیفیت عملیات؛  .1: دربر دارد

هاي اخیر توجه زیادي به رضایت مشتریان و ارائه خدمات با سطوح بالاي در سال). 2002الدلایگان و بوتل، (
از جمله ). 1384وس و صفاییان، ون(شود هاي رقابتی میکیفیت به مشتریان به عنوان ابزاري جهت نیل به مزیت

-توان به ایجاد موانع رقابتی، وفاداري مشتریان، تولید و عرضه محصولات متمایز، کاهش هزینهها میاین مزیت
 تحقیقات نیز ایران در). 1383روستا و دیگران، (هاي بالاتر اشاره کرد هاي بازاریابی و امکان تعیین قیمت

 میزان رضایت مشتري، بین ارتباط بررسی به که رسدمی نظر به اما. است رفتهپذی صورت زمینه این در متعددي
است، حتی با چنین متغیرهایی ما به طور  نشده و عملکرد سازمانی به میزان کافی پرداخت رضایت شغلی

 سه این بین ارتباط بررسی به پژوهش این در اساس این بر .همزمان پژوهش مشابه داخلی در دسترس نداریم
بنابراین در این پژوهش به دنبال این هستیم که دریابیم آیا بین رضایت مشتري با رضایت  .شودمی پرداخته تغیرم

 شغلی کارمندان و عملکرد سازمانی همبستگی و ارتباط وجود دارد؟
  

  پیشینه پژوهش
 تیبر موفقکارکنان  یو تعهد سازمان یشغل تیرضا ریتاث یبررسدر پژوهش خود با عنوان ) 1393( یمیکر
 ریتأث و شناخت یبررسکه با  )پارس ساوه کیشرکت لاست( يمطالعه مورد) CRM( يارتباط با مشتر تیریمد

 کیدر شرکت لاست يارتباط با مشتر تیریمد تیدر رابطه با موفق کارکنان یو تعهد سازمان یشغل تیرضا
است که به  یشیمایپ ـ یفیصتو قاتیو از نوع تحق يبرحسب هدف کاربرد پژوهش حاضر. پارس ساوه است

 ریمس لیو تحل يمعادلات ساختار کیپژوهش از تکن اتیمنظور آزمون فرض به. است دهیاجرا گرد یدانیروش م
و پرسشنامه  ی، پرسشنامه تعهد سازمان)JDI( یشغل تیپژوهش از سه پرسشنامه رضا نیدر ا. شده است استفاده

                                                             
1. Bahia, Kamilia 
2. Nantel, Jacques 
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پارس  کیپژوهش تمام کارکنان شرکت لاست نیا يامعه آمارج. شده است استفاده يارتباط با مشتر تیریمد
 یو تعهد سازمان یشغل تیکه رضا دهد یپژوهش نشان م يها افتهی .است) خدمات شجز کارکنان بخ به(ساوه 

مثبت  ریو تأث قیتحق يها افتهیبا توجه به . دارد يمثبت و معنادار ریتأث يارتباط با مشتر تیریمد تیبر موفق
 تیرضا تیوضعبا بهبود  توانند یم رانیمد يارتباط با مشتر تیریمد تیبر موفق یو تعهد سازمان یشغل تیرضا
براساس مدل . فراهم کنند يارتباط با مشتر تیریمد تیبهتر شدن وضع يرا برا نهیزم یو تعهد سازمان یشغل

 بر) و تعهد سازمان یشغل تیرضا( یرفتار سازمان ریدو متغ ریتأث یکرد که بررس انیب توان یم قیتحق یمفهوم
  .به اجرا درآمده است قیتحق نیاست که در ا يدیکار جد يارتباط با مشتر تیریمد تیموفق

 ي کهمشتر تیکارکنان و رضا یشغل تیرضا نیرابطه ب یبررسدر پژوهش خود با عنوان ) 1392( ینیالحس
 تواند بریکه م ین به واسطه نقشکارکنا گذار بر عملکردریو درك عوامل تاث یانسان يروینقش ن یبه بررس

آنان داشته  تیرضا زانیشده و م افتیاز خدمات در انیمشتر تادراکا تیشده و در نها هیخدمات ارا تیفیک
صنعت  یاصل يهارساختیو از ز یصنعت خدمات کیبه عنوان  ز،ین يصنعت هتلدار. شده استباشد، توجه 

 تیکارکنان و رضا یشغل تیرضا نیرابطه ب یپژوهش بررس نیهدف ا. ستین یقاعده مستثن نیاز ا يگردشگر
 یبررس تیو در نها انیمشتر تیکارکنان و رضا یشغل تیگذار بر رضاریتاث ملعوا یبررس نیو همچن انیمشتر

و از  يپژوهش از نظر هدف کاربرد نیا. دهندگان استپاسخ یابیدر ارز یشناخت تیجمع يهایژگینقش و
 ،يروزیآسمان، پ(منتخب شهر اصفهان  يهاجامعه مورد مطالعه هتل. است یشیمایپ از نوع ق،یتحق تینظر ماه

پرسشنامۀ رضایت شغلی و  89در این مدت . باشدیم 1392سال  يدر سه ماه آبان، آذر و د) قاپو و کوثر یعال
و آزمون ها داده لیو تحل هیتجز. منتخب به طور کامل تکمیل شد يهاپرسشنامۀ رضایت مشتري در هتل 366
 تیرضا نیعدم رابطه ب انگریب وهشپژ جینتا. انجام شده است یو استنباط یفیها با استفاده از آمار توصهیفرض
سطح متوسط  انگریب جینتا نیهمچن. منتخب شهر اصفهان است يهادر هتل انیمشتر تیکارکنان و رضا یشغل

به  جینتا. باشدیم انیدرك شده مشتر تیفیکانتظارات و  نیو تفاوت معنادار ب يمشتر تیو رضا یشغل تیرضا
: عبارتند از تیو اولو تیاهم بیبه ترت انیمشتر تیرضا براز آن است که عوامل موثر  یدست آمده حاک

 تیگذار بر رضاریخدمات و عوامل تاث یکیزیملموس و ف يهایژگیو نان،یاطم تیکارکنان، قابل يهایژگیو
نظام پرداخت جو  ،یکیزیف طینوع شغل، شرا ،يسبک رهبر: تند ازعبار تیاهم بیکارکنان به ترت یشغل

  .شرفتیو فرصت پ یسازمان
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 تیبه واسطه رضا ییگرايبر مشتر یداخل یابیبازار ریتأث یبررسدر پژوهش خود با عنوان ) 1391( ییدربنا
ها چه  رو هستند، همه بانک هب     رو ایپو کاملاً یطیها با مح اکثر بانک امروزهی نشان داد که و تعهد سازمان یشغل

حاکم بر بازار، جذب و  طیو شرا یرقابت يها تیآسا در موقعبرق راتییبزرگ و چه کوچک با توجه به تغ
 ارائهها،  بانک تیاند و از عوامل مهم موفق قرار داده شیخو يها را سرلوحه برنامه يتجار انیحفظ مشتر

 ،یافتیاز خدمات در يو تیاست که رضا يس در مشتراحسا نیا جادیو ا حیو صح عیسر سیخدمات و سرو
بدان  نیا. است یداخل یابیبازار ،يدر مشتر تیاحساس رضا جادیا يها از راه یکی. مهم است اریبانک بس يبرا
ها  را در آن انهیگرا ياست که تعاملات سازنده و مناسب سازمان با کارکنان، موجبات بروز رفتار مشتر یمعن

و  یبه واسطه تعهد سازمان ییگرا يبر مشتر یداخل یابیبازار ریتاث یبررس قیتحق نیا هدف. شود یسبب م
ها،  داده يبوده و براساس روش گردآور يحاضر، به لحاظ هدف، کاربرد قیتحق. باشد یم یشغل تیرضا
و  ییکه رواپرسشنامه  کیمورد نظر با استفاده از  يها داده. باشد یم یلیتحل یشیمایو از نوع پ یفیتوص قیتحق

کارکنان شعب بانک ملت در  انینفره از م 276 ينمونه آمار کیقرار گرفته شده از  دییآن مورد تا ییایپا
اس که از نوع .ال.یافزار پها، از نرم داده لیو تحل هیبه منظور تجز نیهمچن. شده است يآور مشهد مقدس جمع

بر  یداخل یابینشان داد درك کارکنان از بازار جینتا. استفاده شده است گردد، یمحسوب م يساختار دلاتمعا
خود باعث  نیدارد که ا يمثبت و معنادار رینسبت به سازمان تاث شانيوفادار نیآنها از شغلشان و همچن تیرضا

  .شود یدر کارکنان م انهیگرا يبروز رفتار مشتر
  

  روش پژوهش
. باشد یم یفی و همبستگیاز نوع توص ،از نوع کاربردي و براساس ماهیت حاضر با توجه به هدف پژوهش
بین رضایت مشتري با رضایت شغلی کارمندان و عملکرد سازمانی شرکت رابطه  یبررس پژوهش یناهدف 

 يبرا و ياکتابخانه یاز بررس یقتحق یاتنگارش ادب يبرا یاز،اطلاعات مورد ن يآورجهت جمع .باشدبهمن می
استفاده  هاي استانداردو با استفاده از پرسشنامه یدانیاز روش م یققتح يهادر خصوص سوال هاداده يآورجمع

-بدون شماره( یهسوال اول دوبخش اول  رپرسشنامه استفاده شده شامل دو بخش مجزا بوده که د. شده است

 بود ینمونه مورد بررس یشناخت یتجهت به دست آوردن اطلاعات جمعیلی؛ تحص مقطع یت،شامل جنس) يبند
به سوالات مورد استفاده  ییجهت پاسخگوطیف لیکرت  یکبه صورت هاي هر پرسشنامه ه عبارتو در ادام

 یکرتل یفط ياز سوالات مطرح شده، رو یکخواسته شد، پاسخ خود را به هر  یانقرار گرفت و از پاسخگو
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حلیل اطلاعات خواهیم آوري داده اقدام به تجزیه و تبعد از جمع. مخالفم پاسخ دهند کاملاً یموافق ال از کاملاً
است و حجم نمونه مطابق با جدول  یکم قاتیحاضر از لحاظ اجرا از نوع تحق قیجا که تحقاز آن. کرد

 50پرسشنامه رضایت مشتري بین ،نفر از کارمندان 100 پرسشنامه رضایت شغلی بین. شده است نییکوکران تع
  .تکمیل شدلیست عملکرد سازمان توسط پژوهشگر و چک نفر از مراجعان

  
  ابزار پژوهش

 یفیشاخص توص ،یشغل تیسنجش رضا يمعتبر برا ياز ابزارها یکی :)JDI(  یشغل تیپرسشنامه رضا
 میشده بود، تنظ نیتدو) 1969( نیکندال و هال ت،یشغل که توسط اسم کننده فیپرسشنامه توص. شغل است

با استفاده از  جینتا لیبوده است و تحل تکریل يازیامت 5 اسیسوالات مانند مق نیا يبندازیامت اسیگشت مق
 يهامختلف شغل همچون پرداخت، فرصت يهااز جنبه یناش یشغل تیرضا. ردیگیصورت م تیاسم يراهنما

ها، تعلق گروه هیها و رویمشهمچون سبک سرپرستان، خط يکار طیسرپرست، همکاران و عوامل مح ع،یترف
 رحندمط یشغل تیپنج عامل عمده بعنوان ابعاد رضا JDIدر مدل . است یشغل يایو مزا يکار طیشرا ،يکار

 فیکه وظا يحد: شغل -2. در پرداخت يو انصاف و برابر یافتیحقوق در زانیم: پرداخت -1: که عبارتند از
به  یدسترس تیقابل: ارتقاء يهافرصت -3. آوردیفراهم م تیمسئول رشیآموزش و پذ يفرصت را برا ،یشغل

 -5. و توجه به کارکنان علاقهنشان دادن  يسرپرست برا يهاییتوانا: سرپرست -4. شرفتیپ يها برافرصت
پژوهش به کار  400از  شیدر ب اسیمق نیا. هستند یتیو حما ستهیکه همکاران، دوستانه، شا يحد: همکاران

 يهافرد از شغلبا ادراك  سهیدر مقا یشغل تیاعتقاد است که رضا نیا هیبر پا JDI تیماه. گرفته شده است
شغل متشکل از  یفیشاخص توص. ردیگ یقرار م قضاوتقراردارد، مورد  يکه در دسترس و ینیگزیجا

 کیهر  ایتا پاسخ دهند که آ خواهد یو از آنها م دینما یپاسخگو  ارائه م يرا برا یاست که  صفات ياپرسشنامه
از روش اعتبار محتوا  يریگپرسشنامه با بهره ییروا. ریخ ای کنند یم فیرا توص  ياز کار و یها جنبه خاصاز آن

کرونباخ که مقدار آن  يآلفا بیقرار گرفت و پس از محاسبه ضر رانیمد اریدر ابتدا در اخت ت،یتوسط اسم
است با توجه به  یهیبد. قرار گرفت انیگوپاسخ اریدر اخت و مجدداً لیتکم ییبه دست آمد، پرسشنامه نها 97/0

کندال و  ت،یاسم(برخوردار است  یخوب ییایتوان اظهار داشت که پرسشنامه از پایم دهممقدار به دست آ
بدست آمد  92/0کرونباخ  يآلفا بیضر قیپرسشنامه از طر ییای، پا)1389 ،یصادق(در پژوهش ). 1969 ن،یهال

  .قرار دارد ییکه در سطح بالا
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عملکرد  تیریمد لیو تحل یابیرزجهت ا ابزار نیا :عملکرد سازمان لیو تحل یابیارز لیستچک
) 2004( والید. يا.  يتوسط آندر ارهایمع نیا. ردیگ یمورد استفاده قرار م ادارات و موسسات ،ها سازمان

ها در  از سازمان ياریعملکرد در بس لیو تحل یابیجهت ارز يو. شده است ویرایش) 2013(ی و در سال طراح
رفتار  بیترغ: عبارتند از يچند نمونه از مطالعات و. نموده است دهروش استفا نیمختلف جهان از ا يکشورها

مؤثر  يها ستمیس جادیدر ا یمل يها و فرهنگ ي، نقش عوامل رفتار)2004(برتر  جیبه نتا لین يعملکردمدار برا
هلند  يها ياز شهردار یکیدر  يمورد يا مطالعه: عملکرد تیریمد لیو تحل هی، تجز)2006(عملکرد  تیریمد

از ابعاد عملکرد  کیسنجش هر  يبرا ،)2007(بانک  کی یسازمان جیعملکرد بر نتا تیریمد ری، و تأث)2006(
 یلیکم تا خ یلیاز خ يانهیپنج گز فیط يجداگانه استفاده شده است که دارا يهادر دسته یاز عبارات مختلف

 دییتا ،مناسب ينظر يبناریز لینامه به دلپرسش نیا .باشدیم سوال 44 ينامه داراپرسش نیا. است ادیز
سه زیرمقیاس  ينامه داراپرسش نیا .لازم برخوردار است ییمحتوا ییاز روا یخبرگان با تخصص موضوع

. اطلاعات عملکرد، انسجام اطلاعات عملکرد يسازمان، محتوا تیساختار مسئول: يساختار: است که شامل
: ییهمسو .سازمان یعمل يریگ، جهتتیریسبک مد ،ییاطلاعات عملکرد، پاسخگو يریپذتیریمد: يرفتار

ها و ابعاد است که شاخص تیواقع نیگر اانیب يحداکثر ازیامت کسب. ییعملکرد همسو رامونیارتباط پ
  . برخوردار است یمطلوب تیاز وضع یعملکرد مورد بررس تیریمد

سشنامه پر .ساخته شد 0139در سال   حمیدي و همکاراناین پرسشنامه توسط : پرسشنامه رضایت مشتري
بعد وضعیت فیزیکی،  5سوال است که  14سنجش رضایت مشتري مبتنی بر مدل سروکوال مشتمل بر 

 يآلفا بیضر قیپرسشنامه از طر ییایپا .دهدتضمین و همدلی را مورد سنجش قرار می پاسخگویی، اطمینان،
همسانی درونی ضریب آلفاي کرونباخ و  پایایی. قرار دارد ییبدست آمد که در سطح بالا درصد 85کرونباخ 

نحوه برخورد و "و ضریب آلفاي کرونباخ را براي سه عامل  0.73و  0.88تصنیفی را براي عامل کلی معادل 
، =r = ،0.75r 0.92به ترتیب معادل  "محیط فیزیکی"و  "دهیکیفیت کلی خدمات"، "تعامل کارکنان

0.71r= نتایج تحلیل عوامل تاییدي به روش . ري نیز مناسب و مطلوب بودمقادیر روایی محتوا و صو. نشان داد
هاي اصلی با چرخش نهایی واریماکس به منظور بررسی روایی سازه سه عامل استخراج گردید و نتایج مولفه

حمیدي و ( نماینددرصد از واریانس کل پرسشنامه را تبیین می 62.23عامل  3نشان داد، در مجموع 
  ).1390،همکاران
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  روش تجزیه و تحلیل اطلاعات
اس  نسخه اسیپافزار اسناقص، با استفاده از نرم يهاها و حذف پرسشنامهو کنترل پرسشنامه يپس از گردآور

ها مورد پردازش قرار گرفت و با استفاده از و سپس داده لیتشک ازیمورد ن یبانک اطلاعات ندوز،یتحت و 18
 لیو تحل هیمورد تجز بینی متغیرها از واریانس استفاده وی و جهت پیشمیانگین و همبستگ يآمار يهاکیتکن

  .قرار گرفتند
  

  )نتایج(ها یافته
از روش تحلیل همبستگی در کارکنان  یشغل تیبا رضا رضایت مشتريمولفه به منظور بررسی رابطه بین 

  ).1ول جد( پیرسون و رگرسیون استفاده شد که نتایج این تحلیل در زیر ارائه شده است
  یشغل تیبا رضا رضایت مشتريمولفه نتایج آزمون تحلیل رگرسیون بین : 1جدول 

sig F SE R2 تعدیل شده R2 شاخص آماري  همبستگی 

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

  
با در یک ترکیب خطی همزمان  دهد که میزان همبستگی متغیر رضایت مشتريآمده نشان می نتایج به دست

همچنین ضریب . باشددار دو متغیر میاست که به معناي رابطه مثبت و معنی 493/0ی برابر با شغل تیرضامولفه 
 0/47گزارش شده است، یعنی حدود  459/0و ضریب تعیین تعدیل شده برابر با  460/0تعیین حاصل برابر با 

سطح معناداري ( و توجیه شده استرضایت مشتري تبیین مولفه ی از طریق شغل تیرضادرصد از واریانس 
  ).است   P≤0.05ملاك

از روش تحلیل همبستگی پیرسون و  عملکرد سازمانیبا  رضایت مشتريمولفه به منظور بررسی رابطه بین 
  ).2جدول ( رگرسیون استفاده شد که نتایج این تحلیل در زیر ارائه شده است

  عملکرد سازمانیبا  رينتایج آزمون تحلیل رگرسیون بین رضایت مشت  2جدول 

sig F SE R2 تعدیل شده R2 شاخص آماري  همبستگی 

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

  
دهد که میزان همبستگی متغیر رضایت مشتري در یک ترکیب خطی همزمان با آمده نشان می نتایج به دست
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همچنین . باشددار دو متغیر میرابطه مثبت و معنی است که به معناي 698/0برابر با در  عملکرد سازمانیمولفه 
گزارش شده است، یعنی حدود  681/0و ضریب تعیین تعدیل شده برابر با  683/0ضریب تعیین حاصل برابر با 

سطح ( درصد از واریانس رضایت مشتري از طریق متغیر عملکرد سازمانی تبیین و توجیه شده است 3/68
  ).است   P≤0.05معناداري ملاك

از روش تحلیل همبستگی در کارکنان  یشغل تیبا رضا عملکرد سازمانیمولفه به منظور بررسی رابطه بین 
  ).3جدول ( پیرسون و رگرسیون استفاده شد که نتایج این تحلیل در زیر ارائه شده است

  در کارکنان  یشغل تیبا رضا نتایج آزمون تحلیل رگرسیون بین عملکرد سازمانی:  3جدول 

sig F SE R2 تعدیل شده R2 شاخص آماري  همبستگی 

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

  
در یک ترکیب خطی همزمان با  دهد که میزان همبستگی عملکرد سازمانیآمده نشان می نتایج به دست

همچنین ضریب . باشددار دو متغیر میاست که به معناي رابطه مثبت و معنی 581/0ی برابر با شغل تیرضامولفه 
 3/57گزارش شده است، یعنی حدود  572/0و ضریب تعیین تعدیل شده برابر با  573/0تعیین حاصل برابر با 

سطح معناداري ( تبیین و توجیه شده است عملکرد سازمانیمولفه ی از طریق شغل تیرضادرصد از واریانس 
 ).است   P≤0.05ملاك

  
  گیريبحث و نتیجه
رضایت مشتري با رضایت شغلی کارمندان و عملکرد سازمانی  نیرابطه ب یمنظور بررسبه  پژوهش حاضر
 تیرضامولفه با  دهد که میزان همبستگی متغیر رضایت مشتريآمده نشان می نتایج به دست ،صورت گرفت

فه مولی از طریق شغل تیرضادرصد از واریانس  0/47باشد و حدود دار میی داراي رابطه مثبت و معنیشغل
 ییهاتیولئاحساس مس علاقه به کار وهاي فوق باید گفت ین یافتهبدر تب. باشدمی یبینرضایت مشتري قابل پیش

بهنجاري خواهد شد که  ياحرفه و شرایط شغلی باعث فراهم شدنکار سازمان موردنظر است،  انیکه در جر
 د اثر خواهد داشت و هم بر روي مشتریاناین شرایط هم بر روي کارمندانی که در سازمان مشغول به کار هستن

- یافراد ارضا گردد گفته م يازهایکه اگر ن دیرس جهینت نیهرزبرگ به ا. مراجعه کننده به آن سازمان یا شرکت

و  کنندیم یتیو اگر ارضا نشوند، در رابطه با سازمان و کارشان اظهار نارضا .دارند تیشود که از کار خود رضا
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 لیقب نیا يارضاتواند با یسازمان م .ها با مشتري و مشتري مداري اثر خواهد داشتبطه آناین نارضایتی بر را
و همکارانش به دو   نزبرگی، گ1951در سال . بردارد انیاز م یرا کاهش دهد و حت ی کارمندانتینارضا ازها،ین

که انسان  یاس لذتاول احس: شودیکه از دو منبع حاصل م یدرون تیرضا: اشاره کردند یشغل تینوع رضا
ارتباط مناسب با  ایو  شرفتیکه بر اثر مشاهده پ یدوم لذت .شودیم دشیعا تیاز اشتغال به کار و فعال صرفاً

که در این پژوهش رابطه  .دهدیبه انسان دست م يفرد يهاها و رغبتییتوانا دنو به ظهور رسانمشتري 
ر کارمندانی که در ارتباط با رضایت مشتري نمرات بالایی به بیان دیگ ،مستقیم و مثبتی با رضایت شغلی داشت

. کنندکنند از شغل خود رضایت درونی داشته و در نتیجه نمرات بالاتري در رضایت شغلی کسب میکسب می
   .گینزبرگ به این موضوع اشاره کرده که رضایت درونی سهم بیشتري در رضایت شغلی افراد دارد

ی شغل تیرضامولفه با  دهد که میزان همبستگی عملکرد سازمانینشان میآمده  همچنین نتایج به دست
عملکرد مولفه ی از طریق شغل تیرضادرصد از واریانس  3/57باشد و حدود دار میداراي رابطه مثبت و معنی

و  اشتغال طیکه با شرا یرونیب تیرضاهاي پژوهش باید گفت ین یافتهبدر تب. باشدمی یبینقابل پیش سازمانی
دستمزد و  زانیم کار، طیمح طیبه عنوان مثال، شرا .تحول است روییکار ارتباط دارد و هر آن، در حال تغ طیمح

توان به ی، م1955در سال . توان نام بردیرا م) سازمان(کارگر و کارفرما  نیپاداش، نوع کار، و روابط موجود ب
سازمانی را و عملکرد  یشغل تیرضا نیو مبهم ب دهیچیارتباط پکه  و کراکت  اشاره نمود لدیف يبر قاتیتحق

نشان داده که بین این دو متغیر ارتباط  ریو منظم پنجاه ساله اخ یسازمان قاتیتوجه تحق ،بررسی کردند
 يبه بازنگر که دانشمندان ریدو دانشمند و سا نیاهاي پژوهش براساس نظر بین یافتهبدر ت .تنگاتنگی وجود دارد

ها رتیوجور کردن مغاو جفت قیپرداختند و توجه خود را به تطب سازمانیو عملکرد  یلشغ تیرضا نیرابطه ب
، هرزبرگ 1959در . خورد، معطوف داشتندیبه چشم م يمطالعات فرد جینتا يلاکه در لابه ییهایو ناهماهنگ

مهندس و  فرن 200 از شیب يبر رو یشغل تیو ضا زشیانگ از،ین نیکه درباره تام یقیو همکاران او در تحق
حسابدار انجام دادند، از آنان خواستند با در نظر گرفتن مسائل، احساسات و ادراکات خود در طول سنوات 

هایی که نمرات بالاتري در عملکرد سازمانی نتایج نشان داد سازمان ،خواهندیاز شغلشان چه م ندیخدمت، بگو
  . کردندربه میکارمندان آنها رضایت شغلی بیشتري را تج ،داشتند

را مجموعه احساسات فرد  یشغل تیچانگ و همکاران رضا يشنهادیفوق براساس مدل پ يهاافتهی نیببدر ت
و از ). 1994 س،یلیگ(پاسخ مؤثر به شغل است  یشغل تیمعتقد است رضا سیلیگ کنندیم انینسبت به شغلش ب

-یم یشغل یتیاست که به نارضا ییاز آنها زیمتما شودیمنجر م یشغل تیکه به رضا یهرزبرگ عوامل دگاهید
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و دسته دوم عوامل  یرونیعوامل ب ایسازمان  یدرون يهاو کنترل ندهایکه شامل فرا ).1943، نزیراب( انجامد
عوامل . یعوامل سازمان یشغل تیکننده رضا نییعوامل تع). 2003 ،یس یماس(است  یعوامل درون ای یزشیانگ
در  .محاسبه شده است یشغل تیدر رضا يتلاش جزو عوامل فرد .است يردکار و عوامل ف تیماه ،یطیمح

به کارکنان در  یتفکر سازمان دیسطوح با یتمام درو کارکنان  انیبه مشتر شتریبه توجه ب یابیدست يراستا
  ). 1380،يویحی(شود  لیها تعدبه هدف یابیبه منظور دست يمشتر يرضامند صیتشخ يراستا

داراي  عملکرد سازمانیمولفه دهد که میزان همبستگی متغیر رضایت مشتري با شان میآمده ن نتایج به دست
درصد از واریانس رضایت مشتري از طریق متغیر عملکرد  3/68باشد و حدود دار میرابطه مثبت و معنی

 مشتري تیکه رضا ستین يدیترد چیگفت ه دیپژوهش با يهاافتهی نیبدر تب .باشدمی یبینسازمانی قابل پیش
مدارك ) 1: دهند تیافراد اهم مشتري تیبه رضا دیبا لیبه سه دل رانیکم مددست. دارد يادیز اریبس تیاهم

ثابت شده است که ) 2کنند یرا ترك م شرکت و یا سازمان یناراضمشتریان در دست است که  يادیز
است که از مرز سازمان و  ياهدیپدمشتریان  تیرضا) 3دهند حجم خرید بیشتري را انجام می یراضمشتریان 

 نیا تیشود واقعیفرد و خارج از سازمان مشاهده م یخصوص یرود و اثرات آن در زندگیشرکت فراتر م
باشد از یممشتري و اخلاق مداري  رضایت است تیاهم يدارا شتریچه از همه بامروز آن يایاست که در دن

 يریو جلوگمشتریان در  تیرضا جادیا ن منبع ارزشمندای يدر جهت حفظ و نگهدار تیریمد يهاجمله تلاش
 اتیگوناگون عمل يهابر شاخه یشگرف يرهایرسد تاثیکه ساده بنظر م موضوع نیا. آنان است تیاز عدم رضا

 ياشهیمجدد و ر یطراح ایو  ينوساز ،يبر بهبود مداوم، نوآور هاکردیرو این تمام. گذاردیم سازمان
 ).1387 ژاد،نییرضا(ها است زمانوکار ساکسب يندهایفرا
  

 پژوهش يهاتیمحدو
 .هاسازمان ریسا انیسازمان در م کیاستان تهران به عنوان  شرکت بهمنپژوهش به  نیمحدود شدن ا -
در کسب اطلاعات در زمان و  تیموجب محدود 1395سال  یپژوهش به قلمرو زمان نیمحدود بودن ا -

 . گرددیمکان خاص م
 .بود ياو بودجه یمال يهاتیدمحدو يدارا یهمانند هر پژوهشپژوهش  نیا -
پژوهش  نیا هايبه پرسش ییدر پاسخگو و یا مشتریان سازمان زهیانگیاز کارکنان ب یبرخ لیعدم تما -

و  يمحاسبه نمودن نمونه آمار شتریپژوهشگر با بشد باعث  کهانتخاب شده بودند  یکه بصورت تصادف
 . را کنترل نمود تیمحدود نیا ینیگزیجا
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 پژوهش يشنهادهایپ
 مزاحم يرهایو کنترل متغ جینتا شتریب يریپذمیمشابه به منظور امکان تعم يهاپژوهش ياجرا -

داد، تا با  شیاجرا شود تا بتوان حجم نمونه را افزا يترشود که پژوهش در زمان گستردهیم شنهادیپ -
 .رفتیحاصله را پذ جیبتوان نتا يشتریب نانیاطم

ارشد و  رانیگردد مدیم شنهادیپ. کار است طیو مح يکار طی، شرایشغل تیاز عوامل موثر بر رضا یکی -
کارمندان  يرا برا يترمطلوب يکار طیشرا انه،یمشارکت جو تیریو اعمال مد يزیربا برنامه زانیربرنامه

 .آنان گردد یشغل تیرضا شیتا منجر به افزا ندیفراهم نما

در نظر گرفته شده است،  شرکت بهمنکه در تحقیق حاضر، کارکنان مشغول به کار در اینبا توجه به  -
ها انجام دهند، تا با سایر شهرستان ها درشرکت ریگردد، محققان بعدي چنین بررسی را در ساپیشنهاد می

نتایج، حاصل  بیشتر در بکارگیري مادمقایسه نتایج حاصل از تحقیقات مختلف در این زمینه اطمینان و اعت
  .گردد
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