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 انیمشتر یمندتیکارکنان فروش و رضا یشغل تیرضا نیرابطه ب
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افق  یارهیزنج یهافروشگاه انیمشتر یمندتیکارکنان فروش و رضا یشغل تیرضا نیرابطه ب یبا هدف بررس قیتحق نیا
 یاست. جامعه آمار یاز نوع همبستگ یشیمایپ یفیکوروش در شرق گلستان انجام شده است. روش پژوهش حاضر توص

 147و  انینفر از مشتر 384باشند که تعداد  یم لستانافق کوروش در شرق گ یارهیزنج یهاشامل فروشگاه قیتحق نیا
انتخاب شدند.  قیتحق یعنوان نمونه آماربه یتصادف یریگنفر از کارکنان فروش با استفاده از جدول مورگان و روش نمونه

ها  شنامهپرس ،ییو محتوا یصور ییروا نییباشد. جهت تعیم استاندارد یپرسشنامه ها ق،یتحق یداده ها یابزار جمع آور
استفاده شده  LISRELو  SPSS ی. جهت تجزیه و تحلیل، از نرم افزارهادیرس تیریرشته مد دینفر از اسات 5 تیبه رو

بر  یشغل تیاست، رضا رگذاریکارکنان تاث یشغل تینشان داد که که تعارض و ابهام نقش بر رضا قیتحق یهاافتهیاست. 
 اثرگذار است. انیمشتر تیبر رضا زیتعهد درک شده کارکنان اثرگذار است و تعهد درک شده کارکنان ن
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 مقدمه -1
 بدون ها است. سازمان هاآنکارآمدی  و اثربخشی برای عامل مهمترین انسانی منابع که هستند اجتماعی نظام های ها سازمان

 کننده تعیین عنوانبه سازمانشان به نسبت تعهد شان و شغل از کارکنان رضایت. شوند نمی موفق کارکنانشان تعهد ها و تلاش

 (.32: 1385 )مدقراد و همکاران، شوند می نگریسته سازمانی بخشی اثر عمده های
 که دانست مشتری در حس شده و خوشی خرسندی از کلی ایدرجه عنوانبه توانمی را رضایت1 همکارانش و هلیر اعتقاد به

 را حالتی رضایت2یی. است مشتری برای خدمت با مرتبط نیازهای و ، توقعاتهاخواستهبرآوردن  در خدمت آن نتیجه، توانایی

 عنوانبه توانمی ا ر رضایت دیگرعبارتیبه ؛شودمیصل حا مشتری خدمت، برای از استفاده یا محصول مصرف از پس که داندمی

 رضایت به بخواهند هانسازما اگرکرد.  تعریف خدمات از استفاده یا محصول مصرف از تجربه مشتری ارزیابی و درک فرآیند

آن  گیریاندازه به قادر که را چیزی تواندنمی کسزیرا هیچ کنند گیریاندازه را مشتری رضایت سطح یابند، باید دست مشتری
 مشتری با ارتباط برقراری در را سازمان موفقیت میزان که است مشتری، عاملی رضایت .(21: 1995، 3)هو کند نیست، مدیریت

 امر درنهایت، هافروشگاه این خدمات کیفیت از نمشتریا رضایت بحث. است مهم بسیار آن گیریاندازه بنابراین؛ کندمی تعیین

 تحول و تغییر و پیچیدگی از مملو دنیای در(. 20: 1994، 4)موون بود خواهد بازار در هافروشگاه این عدم بقاء بقاء یا کنندهتعیین
 عمل ترموفق هاییسازمان جهانی رقابت عرصه در که است است بدیهی افزایش حال در همواره سازمانی رقابت امروز، سطح

 هاییسازمان دیگرعبارتیبه. برسانند منصه ظهور به بهتر خود روی پیش رقابت در را سازوکارهای مثبت بتوانند که کرد خواهند
 خاطر رضایت اعتماد و بتوانند و بوده بری ناخالصی هرگونه از کنند که عبور محیطی سخت گزینش پالاینده از خواهند توانست

توجه  کارکنان مادی هایهدف به تنها سازمان (. اگر12: 1388)زروندی،  کنند جلب را یکی محیطیاستراتژ و کنندهتعیین عوامل
 نشده برآورده هاآن ، زیرا توقعاتیابندمی گرایش اندک عملکرد به سازمان بگیرد، کارکنان در نادیده را معنوی هایهدف و کند

 تحقق اهداف جهت در خود توان تمام با گیرد، آنان قرار موردتوجه سازمان سوی از افراد معنوی و مادی هایهدف است، هرگاه
 و روابط از بسیاری و شودمیسپری  کاری محیط در ما عمر از مهمی بخش ازآنجاکه. نمود خواهند کوشش و تلاش سازمان

 به با توجه کرد یاد انسان زندگی و مهم بسیار بخش عنوانبهکار  از توانمی. گیردمی شکل کاری ساعات در اجتماعی ما مناسبات
 نحوه در بسزایی تاثیر نیز انجام کار به تمایل و سازمانی تعهد که گفت توانمیها،  انسان زندگی در کار مختلف ابعاد اهمیت

 (.12: 1388دارد )زروندی،  زندگیشان از وضیعت ها انسان خشنودی
ی زنجیره ای هافروشگاهرابطه بین رضایت شغلی کارکنان فروش و رضایت مندی مشتریان بررسی تحقیق حاضر  کلی هدف

 افق کوروش در شرق گلستان است.

 

 اهمیت و ضرورت پژوهش-2
رابطه متقابل با مشتری برقرار می کند تا خدمت مورد نظر عرضه گردد و کیفیت این رابطه  فروش، کارکنان هافروشگاه در

ی برتر را از دیگر سازمان ها متمایز می سازد که مزیت رقابتی ایجاد شده می تواند به درجات بالای رضایت متقابل، سازمان ها 
مشتریان و ارتقای سود و رشد سازمان ها منجر گردد. عوامل و منابع مختلفی در دستیابی به این مزیت دخیل بوده که مهمترین آن 

 شناسی روان حالات طریق از وهم شخصی تجربه طریق از هم مشتریان فطر از خدمات کیفیت دریافتنیروی انسانی است. 
. گرددمی هافروشگاه شدن اعتباربی باعث گیردمی نشات کارکنان شغلی رضایت عدم از که مشتریان رضایت عدم. گردد می حاصل

 رضایت ی افق کوروش، جلبهافروشگاه مانند مدار مشتری های سازمان در کارکنان شغلی رضایت مثبت پیامدهای جمله از
 به آن شکوفایی و رشد اصلی عامل و دارد اساسی نقش فروشگاه به آوردن روی در مشتریان رضایت است بدیهی. است مشتریان

آن  بر تا کند شناسایی را مشتریان رضایت تأثیرگذار عوامل و ابعاد و وجوه باید هافروشگاه دلیل، مدیریت همین به. آید می شمار
 (.54: 1388)دادخواه،  عمل آورد به مقتضی هایمداخله و مهااقدا اساس
 با شده ارائه خدمت سطح اندازه چه تا اینکه گیریاندازه ملاک را خدمات کیفیت باشند که کسانی اولین جزء بومز و لویس 

را  کیفیت کریدون مورو همچنین .اندکرده تعریف ؛دارد مشتریان انتظارات از فراتر یا مطابق پیوسته طور تطابق به مشتریان انتظارات
 آنان به که عملکردن خدماتی و مشتری با تماس در خدمات، کارکنان تفکیک ناپذیری ویژگی دلیل حقیقت، به در. میکنند تعریف

 (.3: 1390میکنند )ساعت چیان و همکاران،  ایفا اساسی میشود، نقش ارائه

                                                           
1 Hellier et al, 2003 
2 Yi, 1990 
3 HO 

4 Mowen 
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 محوری نقشی کارکنان یا انسانی سازمان، نیروی داخل مشتریان و کارکنان به خدمات ارائه در اینکه به طرفی، با توجه از
. کندمی پیدا می باشند، اهمیت بالا کیفیت با خدمات ارائه در اصلی عوامل از که سازمانی تعهد و شغلی رضایت ایفامی کنند، بحث

 متعددند و متنوع شغلی رضایت و ایجاد کننده زمینه ساز عواملهمچنین،  است؛ شده ارائه گوناگونی هاینظریه شغلی رضایت درباره
 بیرونی جنبه های و هیجانی؛ عاطفی، حالت های شخصیتی، احساسات ویژگیهای شامل درونی جنبه های به را هاآن توانمی که

 کرد. دسته بندی وفرهنگی سازمانی، اجتماعی ویژگیهای و شرایط شامل
 تصمیمات برای مبنایی آوردن فراهم منظور به اما؛ است استوار متمایز اما مرتبط ساخته های بر سازمانی تعهد و شغلی رضایت

 از کارکنان خدمت ترک از ناشی هزینه های کاهش و نگهداری کارکنان و برنامه ریزی، جذب زمینه در انسانی نیروی مدیران
 شغلی، زاییدة رضایت. است برخوردار ویژه ای اهمیت از امر این که قرار می گیرند سنجش مورد مشترک صورت سازمان، به

 معنای به سازمانی است. تعهد فرهنگی عوامل تأثیر و اجتماعی کار، عوامل محیط بر حاکم کار، روابط محیط شرایط نظیر عواملی
 تلاش به ، تمایل(عاطفی تعهد) ارزشهای سازمان، و اهداف پذیرش و قوی اعتقاد عامل سه توسط که است سازمان با افراد پیوند
 میشود. ، تعیین(هنجاری تعهد) سازمان، در قیماندن با ای بر یقو میل و (مستمر تعهد) سازمان، برای زیاد

 سازمانی درگیری در یا مشغول شدن و فردی شناخت توانایی یا قدرت را سازمانی تعهد( 1974) بولیان و پورتر، استیر، مودی
 (.27: 1388)یعقوبی،  می کنند تعریف ویژه

 ابعاد بخصوص سازمانی تعهد به است انسانی، لازم نیروی روی ی پیشرفتار مشکلات از جلوگیری منظور به سازمانها
 کیفیت ارتقای منظور راستا، به این در. فرمایند مبذول ویژهای است، عنایت کار بیرونی محیط عوامل از ناشی که مستمر و هنجاری

ی مأموریتها و ارزشها بر تأکید طریق از هنجاری تعهد افزایش به اقدام کیفیت، باید تضمین و اطمینان ویژه قابلیت خدمات، به کلی
 (.4: 1387)امیری،  نمایند. اساس این بر افراد استخدام و گزینش و سازمان

ی افق کوروش در هافروشگاه و این که چنین تحقیق در بین کارکنان و مشتریان هاآنبا توجه به موارد ذکر شده و اهمیت 
شرق گلستان انجام نشده است این تحقیق دارای جنبه نوآوری بوده و انجام آن ضروری به نظر می رسد. از سوی دیگر محقق 

ده و با استفاده از نتایج آن زمینه استفاده بهتر از امیدوار است که نتایج این تحقیق اطلاعات ارزشمندی در اختیار متولیان امر قرار دا
 نیروی انسانی خود را فراهم سازند.

 

 پیشینه پژوهش-3

 پیشینه داخلی-3-1
 مدیریت دارای درمانی مراکز در رجوع ارباب رضایت و کارکنان شغلی رضایت و سازمانی تعهد مقایسه "عنوان  با تحقیقی

 این از حاصل نتایج. شد انجام ایران کشور در 1391سال در تکامجانی علیپور و عسگری توسط "مرکزدرمانی سایر با جامع کیفیت
 تفاوت درمانی مراکز سایر و جامع کیفیت مدیریت سیستم دارای درمانی مراکز کارکنان سازمانی تعهد بین که داد نشان تحقیق

 درمانی مراکز سایر شغلی رضایت میانگین از جامع کیفیت مدیریت سیستم دارای مراکز کارکنان شغلی رضایت میانگین. دارد وجود
 سازمانی تعهد میانگین از بیشتر جامع کیفیت سیستم دارای درمانی درمراکز مرد و زن کارکنان سازمانی تعهد میانگین. است بیشتر

 .است معنادار آماری نظر از میانگین دو تفاوت و بیشتر درمانی مراکز سایر مرد و زن کارکنان

 تربیت اداره ورزشی مربیان شغلی رضایت و روحیه با( فردی بین) تعارض مدیریت های سبک رابطه تبیین" عنوان با تحقیقی 
 مدیریت های سبک کاربرد بین که است آن مبین پژوهش این نتایج. شد انجام 1388 سال در سیدعامری توسط "ارومیه شهر بدنی

 مدیریت اثربخش هایهشیو به توجه لذا دارد؛ وجود داری معنی رابطة ورزشی مربیان شغلی رضایت و روحیه کیفت با تعارض
 .دهد می ارتقاء را بدنی تربیت یهارهادا در شاغل ورزشی مربیان روحیة و شغلی فردی، رضایت بین تعارض

 "اسلامی آزاد دانشگاه کارکنان و علمی هیات اعضای بین در سازمانی تعهد و شغلی رضایت رابطه مقایسه" عنوان با تحقیقی 
 رابطه کارکنان و علمی هیات اعضای سازمانی تعهد و شغلی رضایت های مولفه تمامی بین. شد انجام 1390 سال در قمری توسط
 و شغلی رضایت میزان. نیست متفاوت کارکنان و علمی هیات اعضای بین در سازمانی تعهد و شغلی رضایت رابطه. دارد وجود مثبت
 .نیست متفاوت کارکنان و علمی هیات اعضای سازمانی تعهد

توسط قره چه و دابوئیان  1390در سال  "خدماتی صنایع مشتریان وفاداری با تعامل در کارکنان وفاداری"تحقیقی با عنوان 
همچنین بین وفاداری  انجام شد. نتایج به دست آمده نشان می دهد که وفاداری کارکنان و وفاداری مشتری، قویا به هم وابسته اند.

کارکنان و کیفیت خدمات، کیفیت خدمات و رضایت مشتری و رضایت مشتری و وفاداری مشتری ارتباط مثبت و معناداری وجود 
 دارد.

در سال  "ارتباط بین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدمات داخلی در فدراسیون های منتخب"تحقیقی با عنوان 
و همکاران انجام شد. یافته های تحقیق نشان داد که بین رضایت شغلی و تعهد سازمانی هنجاری با توسط ساعت چیان  1390
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اما بین تعهد سازمانی عاطفی و تعهد سازمانی ؛ کیفیت خدمات کارکنان فدراسیون های منتخب ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد
 برنامه ریزی برای طریق از گفت میتوان ه معناداری وجود ندارد. لذامستمر با کیفیت خدمات داخلی در فدراسیون های منتخب رابط

 سازمان خارجی و داخلی برای مشتریان را مناسبتری سازمان، خدمات به هاآن تعلق حس القای به کمک و کارکنان رضایت افزایش
 .کرد ارائه

توسط مهرابی زاده و  1390در سال  "شغلیبررسی رابطه ابهام و تعارض نقش با خشنودی و دلبستگی "تحقیقی با عنوان 
طالب زاده انجام شد. نتایج نشان داد که بین هریک از متغیرهای ابهام وتعارض نقش با هریک از متغیرهای خشنودی شغلی و 

 دلبستگی شغلی رابطه منفی معنی داری وجود دارد.

 پیشینه خارجی-3-2
 2001 سال در کولهو پدرو و ویلاریس مانوئل توسط "ECSI مدل در کارکنان -مشتری رضایت زنجیره " عنوان با تحقیقی

 و است گذار اثر کارکنان تعهد و وفاداری بر کارکنان رضایت که داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج. گرفت انجام پرتقال کشور در
 .شودمی مشتری رضایت و وفاداری موجب طریق این از

 انجام کالیفرنیا در 2012 سال در چوی و فوئن توسط " مشتری رضایت و کارکنان رضایت بین رابطه " عنوان با تحقیقی
 منجر دتوانمین مشتری رضایت اما شودمی مشتری رضایت موجب کارکنان رضایت که داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج. گرفت

 .است طرفه یک مشتری رضایت و کارکنان رضایت بین رابطه که میکند بیان تحقیق این مدل. شود کارکنان رضایت به

 مطلوبیت سازمانی، و یادگیری، تعهد برای شغلی، انگیزه رضایت و سازمانی یادگیری فرهنگ بررسی "عنوان با تحقیقی
 بین که داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج گرفت انجام 2005 سال ژیدر دی توسط "ورزشی سازمان یک در داخلی خدمات
 دارد؛ وجود معناداری رابطه داخلی خدمات کیفیت مداوم( با و عاطفی، هنجاری )تعهد سازمان تعهد بعد سه هر و شغلی رضایت
ملاحظه  قابل مقدار سازمانی تعهد ابعاد از هیچکدام و نشد معنادار آماری لحاظ از داخلی خدمات کیفیت بر شغلی رضایت اثر هرچند

 نکردند تبیین را داخلی خدمات کیفیت واریانس از ای

 "بانکداری تماس مراکز در شاغل کارکنان خدمات کیفیت بر شغلی رضایت و سازمانی تعهد نسبی تأثیر" عنوان با تحقیقی
 بین داری معنی رابطه توان نمی که داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج گرفت انجام 2004 سال در موخرجی و مالهوترا توسط
 .نکردند پیدا خدمات کیفیت و مداوم تعهد

 2003 سال در چکاجوسکی توسط "خدمات کیفیت با کارکنان تعهد است؟ارتباط مهم عاطفی تعهد واقعا آیا "عنوان با تحقیقی
 داد، همچنین نشان داخلی خدمات کیفیت و شغلی رضایت بین را معناداری رابطه داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج گرفت انجام
 .دارد منفی رابطه خدمات کیفیت از مشتریان ادراک با کارمندان عاطفی تعهد که داد نشان

 گرفت، نتایج انجام 2001 سال در تستا توسط " خدماتی محیط در تلاش و شغلی سازمانی، رضایت تعهد "عنوان با تحقیقی
 این به و داد قرار بررسی مورد را خدمات ارائه برای تلاش و شغلی سازمانی، رضایت تعهد بین رابطه داد نشان تحقیق این از حاصل
 است خدمات ارائه برای تلاش و شغلی رضایت کننده تعدیل سازمانی تعهد که رسید نتیجه

مییر، استانلی،  توسط " پیامدها و پیشینه، روابط تحلیل و تجزیه فرا: سازمان به موثر، مستمر هنجاری تعهد "عنوان با تحقیقی
 سازمانی تعهد بین معناداری ارتباط که داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج دادند انجام 2002 سال توپولیتسکیدر و هرسکوویچ

 .دادند نشان کارکنان عملکرد و هنجاری

 

 فرضیه های پژوهش-4

 فرضیه اصلی-4-1
ی زنجیره ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه وجود هافروشگاه رضایت شغلی کارکنان فروش و رضایت مشتریانبین 

 دارد.

 فرضیه های فرعی-4-2
 ی زنجیره ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه وجود دارد.هافروشگاه. بین نقش تعارض و رضایت شغلی کارکنان 1
 ی زنجیره ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه وجود دارد.هافروشگاه. بین نقش ابهام و رضایت شغلی کارکنان 2
ی زنجیره ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه وجود هافروشگاهعهد درک شده کارکنان . بین رضایت شغلی کارکنان و ت3

 دارد.
 ی زنجیره ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه وجود دارد.هافروشگاه. بین تعهد درک شده کارکنان و رضایت مشتری 4
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 مدل پژوهش-5

 
 (2012) (؛ فوئن و چوی2001ویلاریس و کولهو ) ؛مدل مفهومی پژوهش-1شکل

 

 روش شناسی تحقیق-6
باشد که به صورت پیمایشی انجام خواهد می همبستگی نوع از و نظر روش تحقیق توصیفی از و هدف کاربردی نظر از تحقیق

ی زنجیره هافروشگاهشد. روش گردآوری اطلاعات تحقیق حاضر کتابخانه ای و میدانی می باشد. جامعه آماری این تحقیق شامل 
و  رگانبا استفاده از جدول مو نفر از کارکنان 147نفر از مشتریان و  384که تعداد ای افق کوروش در شرق گلستان می باشند 

های ها از روشبرای تجزیه و تحلیل اطلاعات آماری یافته. ندنمونه آماری تحقیق انتخاب شد عنوانبهروش نمونه گیری تصادفی 
برای تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری شده ابتدا  در این تحقیقآمار توصیفی و استنباطی در دو بخش مجزا استفاده خواهد شد. 

های جمعیت شناختی افراد نمونه در تحقیق شامل استفاده از شاخص های آماری به توصیف و تلخیص ویژگیدر سطح توصیفی با 
 یقتحق گیریگردد؛ که در آن مدل اندازهسپس آمار تحلیلی مطرح می شودمیجنسیت، سن، تحصیلات، وضعیت تأهل پرداخته 

 یه. تجزشوندیآزمون م یق از طریق معادلات ساختاریتحق اتیفرض درنهایت. شودیم یبررس یقتحق یبرازش شده و بعد مدل اصل
 .گیردمیانجام  1لیزرلنرم افزار  یلهمذکور به وس یلو تحل

 

 یافته های توصیفی-7
جداول  یمشامل تنظ یفیاستفاده خواهد شد. آمار توص یفیآمار توص های از شاخص یقتحق یندر ا یرهامتغ یفتوص یبرا

.( و رسم یرهو غ یار، انحراف معیانس، واریانگینهمچون )م یو پراکندگ یمرکز یو برآورد مشخصه ها ی، درصد فراوانیفراوان
 .باشد یمرتبط م یآمار یگرافها

 تحلیل جمعیت شناختی نمونه-7-1
در این بخش به تجزیه تحلیل وضعیت توزیع نمونه آماری حاصل از توزیع پرسشنامه از حیث متغیرهای جمعیت شناختی، 

در بین پاسخگویان  هاآن. جنسیت، سن، تحصیلات، وضعیت تأهل از جمله متغیرهایی هستند که چگونگی توزیع شودمیته پرداخ
 .گیردمیبه پرسشنامه مورد بررسی قرار 

 توصیف متغیرهای جمعیت شناختی مشتریان-7-2

 جنسیت مشتری-7-2-1

 مرد هستند. %56و از پاسخگویان زن  %43که  شودمیباتوجه به جدول زیر مشاهده 
 

 جدول فراوانی جنسیت-1جدول 

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 2 .43 2 .43 2 .43 166 زن 

 0 .100 8 .56 8 .56 218 مرد

  0 .100 0 .100 384 جمع

 

                                                           
1 Lisrel8. 2 
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 نمودار میله ای جنسیت مشتری-1نمودار

 

 سطح تحصیلات مشتری-7-2-2

فوق  %20لیسانس و  %37فوق دیپلم،  %16دیپلم،  %22از پاسخگویان زیردیپلم،  %9/2که  شودمیباتوجه به جدول مشاهده 
 لیسانس و بالاتر هستند.

 

 جدول فراوانی سطح تحصیلات-2جدول 
 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

 9 .2 9 .2 9 .2 11 زیر دیپلم

 5 .25 7 .22 7 .22 87 دیپلم

 4 .42 9 .16 9 .16 65 فوق دیپلم

 9 .79 5 .37 5 .37 144 لیسانس

 0 .100 1 .20 1 .20 77 فوق لیسانس و بالاتر

  0 .100 0 .100 384 جمع

 
 نمودار میله ای تحصیلات مشتری-2نمودار

 

 وضعیت تاهل مشتری-7-2-3

 متاهل هستند. %65از پاسخگویان مجرد و  %34باتوجه به جدول 
 

 فراوانی وضعیت تاهلجدول -3جدول 

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

 4 .34 4 .34 4 .34 132 مجرد

 0 .100 6 .65 6 .65 252 متاهل

Total 384 100. 0 100. 0  
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 نمودار میله ای وضعیت تاهل مشتری-3نمودار

 

 سن مشتری-7-2-4
تا 50بین  %16سال، 49تا 40بین  %39سال، 39تا 30بین  %15سال، 29تا20از پاسخگویان بین  %14باتوجه به جدول زیر 

 سال هستند. 70بالاتر از  %5سال و 69تا 60بین  %7سال، 59
 

 جدول فراوانی سن-4جدول

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

20-29 57 14. 8 14. 8 14. 8 

30-39 61 15. 9 15. 9 30. 7 

40-49 153 39. 8 39. 8 70. 6 

50-59 65 16. 9 16. 9 87. 5 

60-69 27 7. 0 7. 0 94. 5 

bishtar az 70 21 5. 5 5. 5 100. 0 

Total 384 100. 0 100. 0  
 

 
 نمودار میله ای سن مشتری-4نمودار

 

 توصیف متغیرهای جمعیت شناختی کارکنان-7-3

 جنسیت-7-3-1

 مرد هستند. %67از پاسخگویان زن و حدود  %33که  شودمیباتوجه به جدول زیر مشاهده 

 
 جدول فراوانی جنسیت کارکنان-5جدول

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

 3 .33 3 .33 3 .33 49 زن

 0 .100 7 .66 7 .66 98 مرد

Total 147 100. 0 100. 0  
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 نمودار میله ای جنسیت کارکنان-5نمودار

 

 تحصیلاتسطح -7-3-2
. 24لیسانس و  %37لیسانس،  %37فوق دیپلم،  %32از پاسخگویان زیردیپلم و دیپلم،  %6که  شودمیباتوجه به جدول مشاهده 

 فوق لیسانس و بالاتر هستند. 5%
 

 جدول فراوانی سطح تحصیلات کارکنان -6جدول

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

 1 .6 1 .6 1 .6 9 زیر دیپلم و دیپلم

 1 .38 0 .32 0 .32 47 فوق دیپلم

 5 .75 4 .37 4 .37 55 لیسانس

 0 .100 5 .24 5 .24 36 فوق لیسانس و بالاتر

Total 147 100. 0 100. 0  

 
 نمودار میله ای سطح تحصیلات کارکنان-6نمودار

 

 وضعیت تاهل-7-3-3
 متاهل هستند. %1/57از پاسخگویان مجرد و  %9/42باتوجه به جدول زیر

 

 جدول فراوانی وضعیت تاهل کارکنان-7جدول

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

 9 .42 9 .42 9 .42 63 مجرد

 0 .100 1 .57 1 .57 84 متاهل

Total 147 100. 0 100. 0  
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 نمودار میله ای وضعیت تاهل کارکنان-7نمودار

 

 سن-7-3-4
، بالاتر از %6/13سال، 36تا 45بین  %8/21سال، 26تا 35بین  %5/60سال، 25تا20از پاسخگویان بین  %4باتوجه به جدول زیر 

 سال هستند. 50
 

 جدول فراوانی سن کارکنان-8جدول

 درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی 

Valid 

20-25 6 4. 1 4. 1 4. 1 

26-35 89 60. 5 60. 5 64. 6 

36-45 32 21. 8 21. 8 86. 4 

 0 .100 6 .13 6 .13 20 سال 50بالای 

Total 147 100. 0 100. 0  

 
 نمودار میله ای وضعیت سن کارکنان-8نمودار

 

 توصیف متغیرهای اصلی تحقیق-7-4
 ابهام نقش-7-4-1

در طیف لیکرت( می 3عدد بزرگتر از حدمتوسط )می باشد که این  9646/3باتوجه به جدول زیر میانگین امتیاز ابهام نقش 
 می باشد. 028/0و ضریب کشیدگی  -21/0، ضریب چولگی 32/0، واریانس56/0باشد. انحراف معیار
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 متغیرابهام نقش توصیف-9جدول

 میانگین بیشترین کمترین تعداد 
انحراف 

 معیار
 واریانس

ضریب 
 چولگی

ضریب 
 کشیدگی

 323 . 56796 . 9646 .3 00 .5 20 .2 147 ابهام

-. 217 . 028 Valid N 

(listwise) 
147      

 
 

 
 نمودار هیستوگرام ابهام نقش-9نمودار

 

 تعارض نقش-7-4-2
در طیف لیکرت( می3ر از حدمتوسط )می باشد که این عدد بزرگت 6871/3باتوجه به جدول زیر میانگین امتیاز تعارض نقش 

 می باشد. -41/0و ضریب کشیدگی  211/0، ضریب چولگی 241/0واریانس، 4912/0باشد. انحراف معیار
 

 توصیف متغیرتعارض نقش-10جدول

 میانگین بیشترین کمترین تعداد 
انحراف 

 معیار
 واریانس

ضریب 
 چولگی

ضریب 
 کشیدگی

 6871 .3 86 .4 57 .2 147 تعارض
. 

49128 
. 241 

. 211 -. 410 
Valid N 

(listwise) 
147      

 

 
 نمودار هیستوگرام تعارض نقش-10نمودار
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 رضایت شغلی-7-4-3
در طیف لیکرت( می 3می باشد که این عدد بزرگتر از حدمتوسط ) 7596/3باتوجه به جدول زیر میانگین امتیاز رضایت شغلی 

 می باشد. -147/0و ضریب کشیدگی  000/0، ضریب چولگی 25/0، واریانس50/0باشد. انحراف معیار
 

 توصیف متغیر رضایت شغلی-11جدول

 
 کمترین تعداد

بیشتر
 میانگین ین

انحراف 
 واریانس معیار

ضریب 
 چولگی

ضریب 
 کشیدگی

 250 . 50005 . 7596 .3 00 .5 17 .2 147 رضایت شغلی
. 000 -. 147 Valid N 

(listwise) 
147      

 

 
 نمودار هیستوگرام رضایت شغلی-11نمودار

 

 تعهدکارکنان-7-4-4

در طیف لیکرت( می3تر از حدمتوسط )باشد که این عدد بزرگمی 0306/4باتوجه به جدول زیر میانگین امتیاز تعهدکارکنان 
 می باشد. 417/0و ضریب کشیدگی  -436/0ضریب چولگی ، 302/0، واریانس5496/0باشد. انحراف معیار

 

 توصیف متغیرتعهد کارکنان-12جدول

 میانگین بیشترین کمترین تعداد 
انحراف 

 معیار
 واریانس

ضریب 
 چولگی

ضریب 
 کشیدگی

 302 . 54967 . 0306 .4 00 .5 25 .2 147 تعهد

-. 436 . 417 Valid N 

(listwise) 
147      

 

 
 نمودار هیستوگرام تعهددرک شده کارکنان-12نمودار
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 رضایت مشتری-7-4-5
در طیف لیکرت( می3ر از حدمتوسط )می باشد که این عدد بزرگت 1855/4باتوجه به جدول زیر میانگین امتیاز رضایت مشتری 

 می باشد. 087/0و ضریب کشیدگی  -584/0، ضریب چولگی 295/0، واریانس5428/0باشد. انحراف معیار
 

 رضایت مشتری توصیف متغیر-13جدول

 واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد 
ضریب 
 چولگی

ضریب 
 کشیدگی

رضایت 
 مشتری

384 2. 50 5. 00 4. 1855 . 54280 . 295 

-. 584 . 087 
Valid N 

(listwise) 
384      

 

 

 نمودار هیستوگرام رضایت مشتری -13نمودار

 

 تحقیق های فرضیه آزمون-8
 این. است شده برده بهره 2/8 لیزرل افزار نرم از استفاده با ساختاری معادلات روش از تحقیق فرضیات تحلیل و بررسی برای

 را آمده به دست ضرایب بودن دارمعنی و داده قرار آزمون مورد را تحقیق فرضیه های صحت تا ؛کندمی فراهم را امکان این روش
 ابتدا که طوری است، به شده ارایه قسمت این در تحقیق علّی مدل اساس بر استنباطی های روش کاربرد از حاصل نتایج. داد نشان

 .شودمی پرداخته تحقیق های فرضیه آزمون به ارایه، سپس تحقیق اولیه مدل آزمون
 

 تحقیق مدل آزمون-9
 .است آمده نمودار در تحقیق علّی مدل. شودمیبررسی تحقیق فرضیات آزمون برای تحقیق علّی مدل قسمت این در

 
 (2012) و چوی فوئن ( و مدل2001مدل تحقیق بر اساس مدل ویلاریس و کولهو )-2شکل 

 
-4برازش شده و نتیجه آن درنمودار ) 2/8یابی معادلات ساختاری، مدل تحقیق توسط نرم افزار لیزرل بر اساس روش مدل 

 مسیر برای روابط بدست آمده است. قرار گرفته و ضرایب موردتوجه( آمده است. در این مدل صرفا روابط بین متغیرها 15
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 مدل استاندارد تحقیق-3شکل

 

، )سازه( شده مشاهده متغیر به پنهان متغیر اتصال پیکان در مندرج داده هایهمان طور که در نمودار بالا مشاهده می کنید 
 را پنهان متغیر میتواند بهتر شده مشاهده متغیر یعنی باشد نزدیکتر 1 عدد به و بزرگتر عاملی بار چه هر. هستند عاملی بارهای همان

 هرچقدر بار عاملی بزرگتر باشد ضریب خطای مدل کاهش می یابد.همچنین . کند تبیین

 
 tمحاسبه آماره -4شکل

محاسبه شده بزرگتر  t-valueبرای متغیرهای مستقل و وابسته نشان داده شده است که چنانچه  tبالا آماره  با توجه به نمودار
باشد، حاکی از عدم وجود رابطه می( -96/1+ و96/1در بازه )باشد بیانگر وجود رابطه می باشد و اگر  -96/1و کوچکتر از  96/1از 

 باشد.
 

 شاخص های برازش مدل-10
 با توجه به آزمون مدل تحقیق شاخص های برازش مدل استخراج شدند و طبق جدول ارایه می شوند.
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 های برازش مدلشاخص-5شکل

-3-4های برازندگی مدل در جدول است. شاخص نتایج تخمین در گزارش لیزرل، حاکی از مناسب بودن شاخص های برازش
اذعان نمود تمامی شاخص های  توانمیارائه شده است. با توجه به نتایج به دست آمده و مقایسه آن با دامنه قابل قبول  1

 برازندگی مدل در دامنه قابل قبول قرار گرفته اند و لذا مدل مورد تأیید می باشد.

 

 بررسی فرضیه های تحقیق-11
 نشان داده شده است. ایج آزمون فرضیه های تحقیق بر اساس مدل معادلات ساختاری در جدولنت
 

 نتایج آزمون فرضیه های تحقیق-14جدول
 نتیجه tبرآورد برآورداستاندارد فرضیه ها

 تایید 31/3 56/0 . بین نقش تعارض و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد.1فرضیه 
 تایید 28/3 65/0 ابهام و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد.. بین نقش 2فرضیه 
 تایید 95/2 76/0 . بین رضایت شغلی کارکنان و تعهد درک شده کارکنان رابطه وجود دارد.3فرضیه 
 تایید 64/2 55/0 . بین تعهد درک شده کارکنان و رضایت مشتری رابطه وجود دارد.4فرضیه 

 

 رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد.. بین نقش تعارض و 1
دست آمده است. با به56/0عدد  ر برای رابطه تعارض و رضایت شغلی، ضریب مسیشودمیمشاهده  طور که در جدولهمان

 قرار -96/1و  96/1برای این مسیر در دامنه  tبدست آمده است، مقدار محاسبه شده  31/3برای این ضریب  tتوجه به اینکه آماره 
 .شودمیبنابراین فرضیه اول تحقیق تأیید ؛ دست آمده معناداراستتوان نتیجه گرفت عدد بهبنابراین می نگرفته است،

 . بین نقش ابهام و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد.2
با توجه به اینکه  دست آمده است.به65/0عدد  ، ضریب مسیر برای رابطه ابهام و رضایت شغلیشودمیطور که مشاهده همان

 قرار نگرفته است، -96/1و  96/1برای این مسیر در دامنه  tبدست آمده است، مقدار محاسبه شده  28/3برای این ضریب  tآماره 
 .شودمیبنابراین فرضیه دوم تحقیق تأیید ؛ دست آمده معناداراستتوان نتیجه گرفت عدد بهبنابراین می

 عهد درک شده کارکنان رابطه وجود دارد.. بین رضایت شغلی کارکنان و ت3
دست به 76/0عدد  ، ضریب مسیر برای رابطه رضایت شغلی و تعهددرک شده کارکنانشودمیطور که در جدول مشاهده همان

و  96/1برای این مسیر در دامنه  tبدست آمده است، مقدار محاسبه شده  96/2برای این ضریب  tآمده است. با توجه به اینکه آماره 
 شود.بنابراین فرضیه سوم تحقیق تأیید می؛ دست آمده معناداراستتوان نتیجه گرفت عدد بهبنابراین می قرار نگرفته است، -96/1

 . بین تعهد درک شده کارکنان و رضایت مشتری رابطه وجود دارد.4
-به55/0عدد  مشتری رضایت و کارکنان شده درک ی رابطه تعهد، ضریب مسیر براشودمیطور که در جدول مشاهده همان

برای این مسیر در دامنه  tبدست آمده است، مقدار محاسبه شده  64/2برای این ضریب  tدست آمده است. با توجه به اینکه آماره 
بنابراین فرضیه چهارم تحقیق تأیید  ؛دست آمده معناداراستتوان نتیجه گرفت عدد بهبنابراین می قرار نگرفته است، -96/1و  96/1
 شود.می

 

 بحث و نتیجه گیری

ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه ی زنجیرههافروشگاهبین نقش تعارض و رضایت شغلی کارکنان اول:  یفرع هیفرض

 وجود دارد.

مثبتی دارد. در  رضایت شغلی تاثیرتوان دریافت که تعارض نقش بر با توجه با زمینه های تحلیلی ارایه شده در این تحقیق می
 ؛ وبر رضایت شغلی تاثیر مثبت و معناداری دارد 56/0گفت متغیر تعارض نقش به طور مستقیم به میزان  توانمیتبیین این پدیده 
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ا . این نتایج بشودمیدرصد ازتغییرات رضایت شغلی به وسیله تعارض نقش پیش بینی و توضیح داده 31معنای آن این است که 
( انجام گرفت 2001کولهو ) و ( و ویلاریس2012) (، فوئن و چوی1390رابی زاده و طالب زاده )، مه(1388سیدعامری )تحقیقات 

 نیز همخوانی داشته است.

ی زنجیره ای افق کوروش در شرق گلستان رابطه هافروشگاهبین نقش ابهام و رضایت شغلی کارکنان فرضیه فرعی دوم: 

 وجود دارد.

دریافت که ابهام نقش بر رضایت شغلی تاثیرمثبتی دارد. در تبیین  توانمیهای تحلیلی ارایه شده در این تحقیق با زمینه توجهبا
معنای آن  ؛ وبر رضایت شغلی تاثیر مثبت و معناداری دارد 65/0گفت متغیر ابهام نقش به طور مستقیم به میزان  توانمیاین پدیده 

.. این نتایج با تحقیقات شودمیرات رضایت شغلی به وسیله تعارض نقش پیش بینی و توضیح داده درصد ازتغیی 42این است که 
 ( انجام گرفت نیز همخوانی داشته است.2001کولهو ) و ( و ویلاریس2012) (، فوئن و چوی1390مهرابی زاده و طالب زاده )

ی زنجیره ای افق کوروش در شرق هافروشگاه بین رضایت شغلی کارکنان و تعهد درک شده کارکنانفرضیه فرعی سوم: 

 گلستان رابطه وجود دارد.
کارکنان تاثیرمثبتی  شده درک دریافت که رضایت شغلی بر تعهد توانمیتوجه با زمینه های تحلیلی ارایه شده در این تحقیق با

کارکنان تاثیر مثبت  شده درک بر تعهد 75/0گفت متغیر رضایت شغلی به طور مستقیم به میزان  توانمیدارد. در تبیین این پدیده 
به وسیله رضایت شغلی پیش بینی و  کارکنان شده درک درصد ازتغییرات تعهد 56معنای آن این است که  ؛ وو معناداری دارد

( و 2012) (، فوئن و چوی1390، ساعت چیان و همکاران )(1391) عسگری و علیپور.. این نتایج با تحقیقات شودمیتوضیح داده 
 ( انجام گرفت نیز همخوانی داشته است.2001کولهو ) و ویلاریس

ی زنجیره ای افق کوروش در شرق هافروشگاهبین تعهد درک شده کارکنان و رضایت مشتری فرضیه فرعی چهارم: 

 گلستان رابطه وجود دارد.
کارکنان بر رضایت مشتری  شده درک دریافت که تعهد توانمیرایه شده در این تحقیق توجه با زمینه های تحلیلی ابا

بر رضایت مشتری  55/0کارکنان به طور مستقیم به میزان  شده درک گفت متغیر تعهد توانمیتاثیرمثبتی دارد. در تبیین این پدیده 
کارکنان پیش  شده درک به وسیله تعهد ییرات رضایت مشتریدرصد ازتغ 30معنای آن این است که  ؛ وتاثیر مثبت و معناداری دارد

( انجام گرفت نیز همخوانی 2001کولهو ) و ( و ویلاریس2012) .. این نتایج با تحقیقات فوئن و چویشودمیبینی و توضیح داده 
 داشته است.
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