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بر رضایت شغلی و رضایت تأثیر کیفیت زندگی کاری و تعهد سازمانی تحلیل 

 (صفهاناسازمان تامین اجتماعی استان ) مشتری

 
 سید محمود هاشمی فشارکی

 آبادانشگاه آزاد اسلامی واحد نجف د کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی

 
 چکیده

در سازمان تامین  تأثیر کیفیت زندگی کاری و تعهد سازمانی بر رضایت شغلی و رضایت مشتریبا هدف تحلیل مقاله این 

کیفیت زندگی کاری بر فرضیه مبتنی بر تأثیر  ششاجتماعی استان اصفهان انجام یافته است. در راستای هدف تحقیق، 

رضایت شغلی و تأثیر مشتری  تیرضالی و رضایت شغبر  یتعهد سازمانو تأثیر  یتعهد سازمانمشتری و  تیرضارضایت شغلی، 

تدوین چارچوب نظری  تدوین گردید. روش تحقیق، توصیفی پیمایشی از نوع همبستگی می باشد و درمشتری  تیرضابر 

ی آماری جامعهبهره گرفته شده است.  و در جمع آوری داده های آماری از روش میدانی کتابخانه ای اسنادی و تحقیق از روش

نفری به روش  210ای نفر است و داده ها از نمونه 000کارکنان سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان به تعداد  ،تحقیقاین 

های استاندارد که در قلمرو جمع آوری شده است. در این تحقیق از پرسشنامه متناسب با حجم یطبقه اگیری تصادفی نمونه

ها با آلفای ها توسط متخصصان تأیید شده و پایایی پرسشنامهپرسشنامهتحقیق بومی شده است استفاده گردید و روایی 

مورد تأیید قرار گرفت. نتایج توصیفی تحلیل داده ها نشان داد، در سازمان تامین اجتماعی استان  8/0کرونباخ با میزان بالای 

، به طور معنی داری بالاتر از ریکیفیت زندگی کاری و تعهد سازمانی بر رضایت شغلی و رضایت مشت اصفهان، نگرش به ی

تعهد مشتری و  تیرضاکیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلی، متوسط است. نتایج آزمون فرضیه ها نشان داد که تأثیر تأثیر 

در سطح اطمینان مشتری  تیرضارضایت شغلی بر و تأثیر مشتری  تیرضارضایت شغلی و بر  یتعهد سازمانو تأثیر  یسازمان

 دار بود. درصد معنی 99

 

  ، سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان.کیفیت زندگی کاری، تعهد سازمانی، رضایت شغلی، رضایت مشتریواژگان کلیدی: 
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 مقدمه

-ها زندگی خود را اداره میها اشتغال دارند و از طریق آنامروزه در هر کشوری صدها شغل و حرفه وجود دارد و افرادی به آن

کنند آنچه همواره مورد توجه روانشناسان و اندیشمندان علوم اجتماعی بوده رضایت شغلی افراد و آثار این رضایت در روحیه 

و  یاحساس مردم را نسبت به مشاغل شان به  طورکل یاست که چگونگ ینگرش یشغل تیرضا باشد.ها و بازدهی کارشان میآن

کارکنان  یکه سازمان در مقابل درخواست ها ییدهد. در واقع واکنش ها و پاسخ ها یآن نشان م یها طهینسبت به ح ای

شود بهره وری شغلی باعث می ضایتآورد. ریمثبت کارکنان را نسبت به شغل خود به وجود م ای یآورد، احساس منفیفراهم م

های جدید د، از زندگی راضی باشد و مهارتمین شود، روحیه فرد افزایش یابضفرد افزایش یابد، سلامت فیزیكی و ذهنی فرد ت

 (.1885،887شغلی را به سرعت آموزش ببیند )مقیمی،

برخوردار شده است. در  یخاص تیمنابع سازمان، از اهم رینسبت به سا ی انسانیرویو تحولات عصر حاضر ن رییبا توجه به تغ

و  شرفتیسازمان است و پ ییو کارا یاثربخش شیافزا یراه برا نترییو اساس یعنصر راهبرد نترییاتیح ،یانسان یهیواقع سرما

 یبرتر یبرا عاملی تنها سازمان، نه هایو متعهد به اهداف و ارزش یراض ی انسانیروین .اشتد خواهد دنبال جامعه را به یترق

 ی. منشأ اصلشودیم یا تلقهاز سازمان یاریبس یبرا یداریپا یرقابت تیاست، بلكه مز گرید هایسازمان نسبت به سازمان کی

 اندموفق هاییاست. در واقع، امروزه سازمان ی کارروین  ییاتعهد و توان تیفیک ت،یرضا ،فداکاری ها،سازمان یبرا یرقابت تیمز

 و،رنیداشته باشند و از ا دیتأک یبهرور شیو افزا ی مداریکه بر مشتری باشند، کارکنان یکارکنان توانمند و متعهد دارای که

که حاضر  یسازمان هایوفادار و سازگار با اهداف و ارزش ی انسانیروین .را بهبود بخشند یکار یندهایو فرا هاستمیمرتباٌ س

هدف ما از نگارش  .شودیسازمان محسوب م یدر اثربخش یکند، عامل مهم تیمقرر در شرح شغلش فعال فیباشد فراتر از وظا

 تیرضا ،رضایت شغلی، یتعهد سازمان ،مشتری تیرضا ،تحلیل میزان تأثیر کیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلی این مقاله 

 مشتری است.

 

 نظریادبیات 

 رضایت ارباب رجوع

سازمان های امروز جزیی از دنیای در حال تغییر و پویا است که تفاوت های بسیاری با روزگار گذشته پیدا کرده اند. مهمترین 

آن ها انعطاف پذیری، پیچیدگی و پویایی است. آن ها برای اینكه بتوانند در رقابت دوام آوردند باید توانایی واکنش ویژگی 

پذیری سریع و تطبیق در جهت کارامد و درست را داشته باشند. برهمین اساس می توان سازمان ها را با توجه به تحولات 

نظر گرفت که به منزله مجموعه ای از اجزای به هم پیوسته برای تحقق هدفی گسترده، به صورت سیستم هایی زنده و پویا در 

مشترک که دلیل وجودی آنها است در محیطی که از آن تاثیر می پذیرند و بر آن تاثیر می گذارند فعالیت می کنند )عطافر و 

 (.145 :1890امری، 

 کیفیت زندگی کاری

 کارایی و نتیجه اثربخشی در و انسانی وری نیروی بهره افزایش در اساسی نقش کارى زندگی کیفیت اخیر هایسال در

رویكرد  یک هاسازمان در انسانی منابع کاری زندگی کیفیت ارتقای استراتژیک های برنامه .است داشته عهده بر هاسازمان

 کند. در ایفا می سازمان تحول در محوری نقش کارآمد انسانی نیروی که است معنی بدین این باشد می دورنگرا و گسترده

 در که حالی در است شده مبدل دنیا درسراسر ای عمده اجتماعی به موضوع کاری زندگی کیفیت مفهوم معاصر مدیریت

 (.54 :1997)محب علی،  شد می شخصی غیرکاری تاکید زندگی بر فقط گذشته های دهه

 رضایت شغلی

که یک های شغلی مثبت که افراد نسبت به شغل خود دارند. وقتیشغلی عبارت است از حدی از احساسات و نگرش رضایت

شغلی بالایی است، این بدان مفهوم است که او واقعاٌ شغلش را دوست دارد، احساسات خوبی گوید دارای رضایتشخص می
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شغلی بالاتر، از تدهد که کارکنان با رضایی کارش دارد برای شغلش ارزش زیادی قائل است. نتایج تحقیقات نشان میدرباره

 (.80 :1997، 1ذهنی در وضعیت خوبی قرار دارند )چاندنبدنی و تواننظر فیزیک

 تعهد سازمانی

های اخیر، بخش مهم مطالعات سازمانی و کانون مطالعات بوده است و سازمانی است که در سالهای شغلی، تعهداز نگرش یكی

 ازمانی به خود اختصاص داده است.جایگاه مهمی را در تحقیقات مربوط به رفتار س

- ترین شیوه برخورد با تعهدمعمولی"های متفاوت تعریف شده است. سازمانی به شیوهسازمانی مانند مفاهیم دیگر رفتار تعهد

.  براساس این شیوه فردی که به "گیرندستگی عاطفی به سازمان در نظر میبسازمانی را نوعی وا سازمانی این است که تعهد

آمیزد و از عضویت در سازمان می گیرد، در سازمان مشارکت دارد و با آن درهای خود را از سازمان میشدت متعهد است ارزش

 (.105 :1885)طراویان،  بردلذت می

 یابد:( معتقد هستند که تعهد سازمانی در سه شناخت عمده تجلی می1974و همكاران) 2پورتر

 های آن سازمان و پذیرش اهداف و ارزش(ایمان و اعتقاد قوی به 1

 ( تمایل به انجام دادن تلاش نسبتاٌ زیاد به خاطر سازمان 2

 ای قطعی برای عضوی از سازمان ماندن.( آرزو و خواسته8

 

 پیشامدهای سازمانی تعهد سازمانی

دهند که سازمان رکنان علامت میسازمانی، عمدتاٌ بر عواملی تمرکز شده است که به کاهای تعهدآیندتحقیق بر روی پیش

این مجموعه از عوامل،  ها ارزش قائل است.کند و برای آنانصاف رفتار می حمایت کننده است، در پرداختن به کارکنان با

 (.558 :2008، 8)بریجز و هریسون شوندمدار خوانده میمعمولاٌ عوامل کارمند

 گیری ارزشی سازمانی محتمل است:متفاوت از جهت (، سه طبقه1985و اتزیونی ) عقیده گروس بنا به

 کوبگرهای سر. سازمان1

 های انتفاعی.سازمان2

 های هنجاری . سازمان8

 کهکنند، در حالیهای فیزیكی برای کنترل رفتار کارکنان استفاده میگر، از تهدیدهای سرکوبسازمان

 کنند.حقوق(، برای تأثیر بر کارکنان استفاده می)مثل افزایش  های مادیهای انتفاعی، از پاداشسازمان

 های سمبلیک )مثل قدرشناسی کارکنان( را برای هدایت کارکنان، به کار های هنجاری، پاداشسازمان

 (.92 :1985)گروس و اتزیونی،  کنندترین دلبستگی را برای کارکنان فراهم میمی گیرند و بنابراین امكان به وجود آمدن بیش

 

 مفهومی تحقیقمدل 

کیفیت متغیر) 4این مدل دارای  ،همان طور که در مدل نشان داده شده استو  مدل تحقیق نشان داده شده است 1شكل  در

به عنوان متغیر وابسته و متغیر  مشتری تیرضاباشد. متغیر ( میمشتری تیرضا، رضایت شغلی ،یتعهد سازمان ،زندگی کاری

ضمن اینكه می  رضایت شغلی ،یتعهد سازمانو متغیرهای  اندمتغیر مستقل در نظر گرفته شدهبه عنوان  کیفیت زندگی کاری

همان طور که در مدل  توانند به عنوان متغیر وابسته مورد توجه باشند اما بیشتر به عنوان متغیر میانجی مطرح می باشند.

تعهد بر  کیفیت زندگی کاری، تأثیر مشتری تیرضابر  کیفیت زندگی کاری شود علاوه بر تاثیر متغیرملاحظه می مذکور

، تأثیر غیر مستقیم مشتری تیرضابر  رضایت شغلی و یتعهد سازمان نیز بررسی تا از طریق تأثیر رضایت شغلی و یسازمان

انجام گرفته است  کیفیت زندگی کاریمطالعات بسیاری در زمینه نیز بررسی گردد.  مشتری تیرضابر  کیفیت زندگی کاری

                                                
1
 Chandan 

2
Porter  

3
Bridges   & Harrison 
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در  کیفیت زندگی کاری و تعهد سازمانی بر رضایت شغلی و رضایت مشتری رثیأت لیتحل تحلیلولی تا به حال پژوهشی که به 

 تیرضابر  کیفیت زندگی کاری در این پژوهش به بررسی تأثیرات مستقیم بپردازد، وجود ندارد.سازمان تأمین اجتماعی 

-پرداخته می رضایت شغلی و یتعهد سازماناز طریق  مشتری تیرضابر  کیفیت زندگی کاریو تأثیرات غیر مستقیم  مشتری

 شود. 

 
 : مدل تحلیلی تحقیق )تدوین محقق(1شکل 

 فرضیات تحقیق

 تأثیرگذار است. ( کیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلی1

 تأثیرگذار است. مشتری تیبر رضا یکار یزندگ تیفیک( 2

 تأثیرگذار است. یبر تعهد سازمان یکار یزندگ تیفیک( 8

 تأثیرگذار است. ( تعهد سازمانی بر رضایت شغلی4

 تأثیرگذار است. مشتری تیبر رضا یتعهد سازمان( 5

 تأثیرگذار است. رضایت شغلی بر رضایت مشتری( 0

 

 عملیاتی متغیرهاو  تعریف نظری

 مطلوبیت از سازمان یک کارکنان برداشت و ذهنی تصور معنی به کاریکیفیت زندگی  کیفیت زندگی کاری:تعریف نظری 

 (.40: 1884، سلمانی) .است خود کار شرایط و کار محیط روانی و فیزیكی

 در است که فرد، میانگین نمره ای کاریکیفیت زندگی در این تحقیق منظور از  کیفیت زندگی کاری:تعریف عملیاتی 

 .می باشد( 1978والتون) ی پرسشنامهکسب می کند. پرسشنامه مذکور بومی شده کاریکیفیت زندگی سئوالی  27پرسشنامه 

های شغلی مثبت که افراد نسبت به شغلی عبارت است از حدی از احساسات و نگرشرضایت رضایت شغلی:تعریف نظری 

شغلی بالایی است، این بدان مفهوم است که او واقعاٌ شغلش را دارای رضایت گویدکه یک شخص میشغل خود دارند. وقتی

 (.80 :1997 چاندن،)قائل است.  ی کارش دارد برای شغلش ارزش زیادیدوست دارد، احساسات خوبی درباره

 88پرسشنامه  در ، میانگین نمره ای است که فردرضایت شغلیدر این تحقیق منظور از  :رضایت شغلیتعریف عملیاتی 

 .می باشد( 1994ویسوکی و کروم) ی پرسشنامهکسب می کند. پرسشنامه مذکور بومی شده رضایت شغلیسئوالی 

: مدیریت دانش هرگونه فرآیند یا عمل تولید، کسب، ذخیره سازی، اشتراک و کاربرد دانش در تعریف نظری مدیریت دانش

 (.11: 1885باشد )واعظی و همكاران، مان میکل سازمان به منظور ارتقا یادگیری و عملكرد ساز

تعهد 

 سازمانی

رضایت 

 مشتری

رضایت 

 شغلی

کیفیت 

زندگی 
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رضایت مندی به ادراک مراجعه کنندگان از عملكرد سازمان )خدمات دریافت  رضایت مشتری/ ارباب رجوع:تعریف نظری 

شود )محمدی فر و همكاران، ها شكل گرفته، اطلاق میشده( یا احساسی که از برآورده شدن خواسته ها و انتظاراتشان در آن

1890 :119.) 

، میانگین نمره ای رضایت مشتری/ ارباب رجوعدر این تحقیق منظور از  :رضایت مشتری/ ارباب رجوعتعریف عملیاتی 

سروکوال ی کسب می کند. پرسشنامه مذکور بومی شده رضایت مشتری/ ارباب رجوعسئوالی  25پرسشنامه  در است که فرد

 .( می باشد1995)

 

 پیشینه تحقیق

 های داخلی تحقیق

 یاتیو عملكرد کارکنان اداره کل امور مال یکار یزندگ تیفیرابطه ک یبا عنوان بررس ی( در پژوهش1892)یلهمان یلیاسماع

فرصت  نیدر سازمان، تام یو انسجام اجتماع یكپارچگی ریچهار متغ نیکه تنها ب افتندیدست  جینتا نیاستان مازندران به ا

وجود  یبا عملكرد کارکنان رابطه معنادار یکار یزندگ یاجتماع یو وابستگ زماندر سا  ییمداوم، قانون گرا تیرشد و امن

 دارد.

 نیارباب رجوع در سازمان تام ای یمشتر تیجلب رضا یبا عنوان راهكارها ی( در پژوهش1891)ییاسكو یو اخلاص یبیغر

 ارباب رجوع وجود دارد. ای یمشتر تیکارکنان و رضا تیرضا نیب یمیکه رابطه مستق افتندیدست  جهینت نیبه ا یاجتماع

( در پژوهشی با عنوان تعیین رابطه تعهد سازمانی و رضایت شغلی معلمان تربیت بدنی 1890شعبانی بهار و همكارانش) -

 معناداری وجود دارد.آموزش و پرورش استان همدان به این نتیجه دست یافتند که بین تعهد سازمانی و رضایت شغلی ارتباط 

 یارباب رجوع از سازمان ها تیبر رضا رگذاریتأث یرهایمتغ یبا عنوان بررس یپژوهش ی( در ط1890و همكارانش) فریمحمد

با  نیب شیپ یرهایبه عنوان متغ لاتیرفتار و تسه ،یاعتماد، اطلاع رسان یرهایمتغ نیکه ب افتندیدست  جهینت نیبه ا یدولت

 .شودیمشاهده م ایهملاک رابط ریبه عنوان متغ یمند تیرضا

ها  مارستانیپرستاران شاغل در ب یو تعهد سازمان یشغل تیارتباط رضا یبا عنوان بررس ی( در پژوهش1889و همكاران) رینحر

 وجود دارد. یارتباط معنادار یو تعهد سازمان یشغل تیرضا نیکه ب افتندیدست  جهینت نیبه ا

( در تحقیقی که با عنوان رابطه کیفیت زندگی کاری و سلامت سازمانی با خشنودی شغلی انجام 1889همكارانش)ساعدی و 

دادند به این نتیجه دست یافتند که بین کیفیت زندگی کاری و سلامت سازمانی با خشنودی شغلی همبستگی معناداری وجود 

 دارد.

 ئتیه یاعضا نیب یشغل تیو رضا یکار یزندگ تیفیرابطه ک ین بررسبا عنوا ی( در پژوهش1887)یثان یو نارنج یرکمالیم

 یشغل تیو رضا یکار یزندگ تیفیک یمولفه ها نیکه ب افتندیدست  جینتا نیبه ا فیشر یتهران و صنعت هایدانشگاه یعلم

 .وجود دارد یرابطه مثبت

 وری با عملكرد و بهره ( در پژوهشی با عنوان کیفیت زندگی کاری و ارتباط آن1882داوود سلمانی )

ها به این نتیجه دست یافت که کیفیت زندگی کاری رابطه معناداری با بهره وری سازمانی دارد و منجر به آگاهی، سازمان

 شود. دانایی و توانایی و نهایتا قدرت در ابعاد مختلف عملكرد روحی و روانی و نهایتا بهره وری می

وان رابطه رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان شرکت برق منطقه ای فارس و تاثیر آن ( در تحقیقی که با عن1880ترکمان)

بر رضایت مشتری انجام داد به این نتیجه دست یافت که ارتباط و همبستگی معناداری بین رضایت شغلی و تعهد سازمانی و 

 همچنین بین رضایت شغلی و تعهد سازمانی با رضایت مشتری وجود دارد.
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 ای خارجی ه تحقیق

( در طی پژوهشی با عنوان مشارکت، تعهد، رضایت و ترک خدمت که روی کارکنان هتل انجام 2014زوپیاتیس و همكاران)

دادند به این نتیجه دست یافتند که مشارکت در کار با تعهد و رضایت شغلی رابطه مستقیم و معناداری دارد، همچنین تعهد و 

 وجود دارد. یبا ترک خدمت رابطه منف یشغل تیتعهد و رضا ی بیناز طرفند، رضایت شغلی نیز بایكدیگر رابطه مستقیمی دار

( در تحقیقی با عنوان ارتباط بین کیفیت زندگی کاری و پیشرفت شغلی به این نتیجه دست یافتند که 2014پارسا و همكاران)

 یک ارتباط مثبت و قوی بین کیفیت زندگی کاری و پیشرفت شغلی وجود دارد.

( در پژوهشی با عنوان تأثیر زندگی کاری و رضایت شغلی روی تعهد سازمانی کارکنان بیمارستان به این 2014آزم و اختر)

 ای بین زندگی کاری، رضایت شغلی و تعهد سازمانی وجود دارد.نتیجه دست یافتند که یک ارتباط قابل ملاحظه

کاری روی رضایت شغلی و تعهد سازمانی به این نتیجه ( در پژوهشی با عنوان تأثیر کیفیت زندگی 2014چینومونا و همكارش)

    دست یافتند که ارتباط مستقیمی بین کیفیت زندگی کاری با رضایت شغلی و تعهد سازمانی وجود دارد.

 نیبه ا انیکارکنان با عكس العمل مشتر تیرضا نیارتباط ب لیو تحل هیبا عنوان تجز یپژوهش ی( در ط2008براون و لام )

 وجود دارد. یمیرابطه مستق انیو واکنش مشتر یشغل تیرضا نیکه ب افتندیست د جهینت

 یارتباط هایاز جمله مهارت یو شنود یرکلامیو غ یکلام هایکه مهارت افتیدست  جهینت نیانجام داد به ا (2000) لریم

 ارباب رجوع دارد. تیرا در رضا ریتأث نیبالاتر باشد،یم یکارکنان ادار

 تحلیل داده های پژوهشتجزیه و 

های تحقیق مورد تحلیل استنباط آماری قرار گرفته و ضمن بررسی وضعیت متغیرهای در این قسمت، متغیرها و فرضیه

 در آزمون و در این بخش. ارایه گردیدهای تحقیق پاسخی مناسب برای سؤال مورد آزمون قرار گرفته و هاتحقیق، فرضیه

لی تأییدی و مدل معادلات ساختاری استفاده شد. در بررسی میانگین متغیرهای تحقیق از آزمون مدل تحلیل عاماز  ،هافرضیه

t .در را  8طیف یعنی مقدار در استفاده از طیف لیكرت، بنابراین میانگین  5تا  1با توجه به کد گذاری از  استفاده شده است

 آزمون مقایسه میانگین در نظر می گیریم.

 تحقیقی متغیرهابررسی نرمال بودن داده ها با توجه به 

، برای آزمون نرمال بودن استفاده می شود. فرض های صفر و مقابل به صورت زیر بیان می  KSاسمیرنف -آماره کولموگروف

 شوند.

 فرضیه صفر: توزیع داده ها نرمال است.

 فرضیه یک: توزیع داده ها نرمال نیست.

 (612: نتایج آزمون نرمال بودن )تعداد = 1جدول 

 pسطح معنی داری  K-Sآماره   هامتغیر

 03984 03589 کیفیت زندگی کاری

 03072 03724 رضایت مشتری/ ارباب رجوع

 03724 03092 تعهد سازمانی

 03489 03884 رضایت شغلی

 

، می توان گفت چون سطوح معنی داری آزمون نرمال بودن برای 1بر اساس نتایج آزمون نرمال بودن مندرج در جدول 

تقریبا دارای توزیع نرمال  و متغیرهای تحقیقبیشتر است لذا فرض صفر رد نمی شود  5متغیرهای اصلی تحقیق از خطای %

حجم نمونه ون چهر چند استفاده نمود.  تحقیقو می توان از آزمون های پارامتریک جهت بررسی و آزمون فرضیه های  هستند

بدون در  و می توانتوزیع میانگین متغیرهای تحقیق نرمال در نظر گرفته می شوند لیكن طبق قضیه حد مرکزی  بزرگ است

 .های پارامتریک بررسی نمودآزمونبا فرضیه های تحقیق را  نظر گرفتن نتایج آزمون کلموگروف اسمیرنوف نیز
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 بررسی میانگین متغیرهای تحقیق

 t: بررسی میانگین متغیرهای تحقیق بر اساس آزمون 6جدول 

 (pسطح معنی داری ) tآماره  انحراف معیار میانگین  متغیر

 03000 4385 0300 8322 کیفیت زندگی کاری

 03000 29340 0381 8308 رضایت مشتری/ ارباب رجوع

 03000 17384 0382 8387 تعهد سازمانی

 03000 12388 0320 8328 رضایت شغلی

،  8نشان می دهد که، در مقایسه میانگین متغیرهای تحقیق با متوسط طیف لیكرت یعنی مقدار  2نتایج مندرج در جدول 

( کمتر بوده و لذا فرض تساوی 01/0)و حتی  05/0ی متغیرهای تحقیق از خطای برای کلیه tسطوح معنی داری آزمون 

هستند،  8توجه به اینكه میانگین متغیرهای مذکور بیشتر از متوسط رد می گردد. با  8میانگین متغیرهای تحقیق با متوسط 

ضایت شغلی بیشتر از حد می توان گفت نگرش پاسخگویان به کیفیت زندگی کاری، رضایت مشتری، تعهد سازمانی و ر

 متوسط است. 

 متغیرهای پژوهش )تحلیل عاملی تأییدی مرتبه اول(  تأییدی تحلیل عاملی

گیری متغیرهای ها، با استفاده از روش تحلیل عاملی قابلیت اندازهقبل از پرداختن به آزمون مدل اصلی و همچنین فرضیه

 سؤالات پرسشنامه مورد سنجش قرار گرفت. ابعاد و پژوهش توسط 

نتایج مدل تحلیل عاملی توسط نرم افزار دهد نشان می 8نتایج برازندگی مدل تحلیل عاملی توسط نرم افزار لیزرل در جدول 

کمتر  08/0بدست آمده است و چون مقدار کوچكی است ) از  072/0مقدار  RMSEAنشان می دهد که  8لیزرل در جدول 

است و مقدار کوچكی  051/0نیز برابر  RMRماند ا مدل دارای خطای کمی است. شاخص ریشه میانگین مجذور پساست( لذ

کمتر است و  8است و از مقدار  80/1دو بر درجه آزادی که برابر -است که بیانگر برازش قابل قبول می باشد. نسبت مقدار کای

محاسبه شده و به یک  89/0( نیز مقدار GFIشاخص برازندگی )ی مناسب بودن برازش مدل می باشد. نیز نشان دهنده

محاسبه شده اند و به یک نزدیک هستند.  82/0و  88/0نیز به ترتیب مقادیر  PGFIو  AGFIنزدیک است. مقادیر 

نیز مقادیر نزدیک به یک دارند و همگی نشان دهنده مطلوبیت مدل اندازه  NFI, RFI , NNFI , IFI , CFIشاخصهای

 گیری می باشند. می توان گفت گویه های پرسشنامه به خوبی ابعاد و متغیرهای متناظر را اندازه گیری می کنند.

 بررسی برازندگی مدل اندازه گیری :3جدول 

 مقدار گزارش شده شاخص ها 

 80/494 مجذور کای

 188 آزادیدرجه 

 70/2 مجذور کای به درجه آزادی

RMSEA 058/0 

RMR 082/0 

GFI 89/0 

AGFI 88/0 

PGFI 82/0 

NFI 91/0 

NNFI 92/0 
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PNFI 79/0 

CFI 98/0 

IFI 98/0 

RFI 90/0 

 

 در برآورد بارهای عاملی، متغیرهای اصلی تحقیق با نمادهای زیر نمایش داده شده است. 

تعهد ، B رضایت مشتری/ ارباب رجوع، A کیفیت زندگی کاری »اصلی تحقیق با نمادهای در برآورد بارهای عاملی، متغیرهای 

دهد که ضرایب استاندارد در مدل تحلیل عاملی تأییدی، نشان می 2شكل  نشان داده شده اند. D رضایت شغلیو C  سازمانی

ی هر ضریب در واقع میزان تأثیرپذیری هر متغیر از ابعاد تشكیل دهنده و بزرگترند( 4/0)از مقدار  مقادیر قابل توجهی هستند

کیفیت ) Aگیری متغیر در شكل 77/0استاندارد ( با ضریب فضای کلی زندگی) X6 خود را نشان می دهد. به عنوان مثال، بُعد

( نقش رضایت مشتری) Bگیری متغیر در شكل 70/0استاندارد ( با ضریب همدلی) X13 بُعد( نقش پررنگی دارد. زندگی کاری

( نقش پررنگی دارد. تعهد سازمانی) Cگیری متغیر در شكل 75/0استاندارد ( با ضریب تعهد عاطفی) X14 بُعدپررنگی دارد. 

 Dگیری متغیر در شكل 82/0استاندارد )حقوق و دستمزد( با ضریب  X21و  82/0استاندارد )همكار( با ضریب  X19 بُعد

 ( نقش پررنگی دارند.رضایت شغلی)

 
 : مدل تحلیل عاملی تأییدی بر اساس برآورد ضرایب استاندارد6شکل

در مسیرهای مدل تحلیل عاملی تأییدی، مقادیر بزرگی هستند و قدر مطلق آنها از  tی مقادیر نشان می دهد که کلیه 8شكل 

ی بارهای عاملی )ضرایب( در سطح خطای کلیهدرصد می توان گفت،  95با اطمینان بالای بیشتر است لذا  90/1مقدار بحرانی 

ی اندازه گیری متغیرها هستند، لذای بارهای عاملی )ضرایب( در سطح قابل قبولی کلیه و ضمن اینكه معنی دار هستند 05/0

 .را تأیید می کنند تحقیق
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 t-value  مقادیر: مدل تحلیل عاملی تأییدی بر اساس 3شکل

هر ضریب در  استاندارد در مدل تحلیل عاملی تأییدی، مقادیر قابل توجهی هستند وغیرنشان می دهد که ضرایب  4شكل 

 ی خود را نشان می دهد. ی هر متغیر از ابعاد تشكیل دهندهواقع میزان تأثیرپذیری استاندارد نشده
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 برآورد ضرایب غیراستانداردمدل تحلیل عاملی تأییدی بر اساس  :4شکل



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

258-274، صفحات 1402 زمستان ،4شماره ،9 دوره  

862 
 

 مدل معادلات ساختاری و آزمون فرضیه های پژوهش

نتایج برازش در بررسی مدل معادلات ساختاری پژوهش از روش تحلیل مسیر با استفاده از نرم افزار لیزرل استفاده شده است. 

 شود و نتایج مربوط به فرضیه ها به همراه فرضیه مورد نظر در قسمت بعد ارایه شده است. و ضرایب اثر در این قسمت ارایه می

 

 
 : مدل معادلات ساختاری بر اساس برآورد ضرایب استاندارد5 شکل

 

 
 t-value: مدل معادلات ساختاری بر اساس مقادیر 2شکل

تعهد 

 سازمانی

رضایت 

 مشتری

رضایت 

 شغلی

کیفیت 

 زندگی کاری

تعهد 

 سازمانی

رضایت 

 مشتری

رضایت 

 شغلی

کیفیت 

 زندگی کاری

0.72 

0.83 

0.41 

0.70 

0.85 

0.61 

6.98 

7.34 

3.74 

5.33 

8.14 

4.09 
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)از  بزرگی هستندی مسیرهای مدل معادلات ساختاری مقادیر دهند که ضرایب استاندارد در کلیهنشان می 0و  5شكل های 

بزرگ تر هستند( و  90/1مسیرهای مذکور نیز مقادیر بزرگی ارائه داده است )از مقدار بحرانی  tو مقادیر  ترند(بزرگ 035مقدار 

 دار هستند.معنی درصد 95با اطمینان بالای  ی مسیرهای مدل معادلات ساختاریکلیه

 آزمون فرضیه های تحقیق

پژوهش از مدل تحلیل مسیر استفاده گردید. هر یک از مسیرهای مدل معادلات ساختاری به های به منظور آزمون فرضیه

 شود. های پژوهش بصورت زیر ارایه میعنوان یک فرضیه مطرح بوده و لذا نتایج آزمون فرضیه

 .تأثیرگذار است کیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلی: ی اول فرضیه

 رضایت شغلیبر  88/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد کیفیت زندگی کاری دهد که ( نشان می4نتایج جدول )

محاسبه شده و با توجه به اینكه  09/0مقدار  (R2)گردد. ضریب تعیین تأثیر دارد. بنابراین فرضیه اول پژوهش تأیید می

یار خوب ارزیابی می شود. ضریب تعیین ، بسکیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلیدارد لذا تأثیر  0370و  035مقداری بین 

 شود.تبیین میکیفیت زندگی کاری توسط ، رضایت شغلیدرصد از تغییرات  09دهد حدود نشان می

 : آزمون فرضیه اول4جدول 

 به از
ضریب 

 استاندارد
 خطای استاندارد

S.E. 
 نتیجه R2 معناداری tمقدار 

 P 09/0 < 01/0 84/7 10/0 88/0 رضایت شغلی کیفیت زندگی کاری
 تأیید

 شودمی 

 .تأثیرگذار است مشتری تیبر رضا یکار یزندگ تیفیک: دومی  فرضیه

 مشتریرضایت بر  41/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد کیفیت زندگی کاری دهد که ( نشان می5نتایج جدول )

محاسبه شده و با توجه به اینكه  17/0مقدار  (R2)گردد. ضریب تعیین پژوهش تأیید می دومتأثیر دارد. بنابراین فرضیه 

ارزیابی می شود. ضریب تعیین نشان  متوسط، مشتریکیفیت زندگی کاری بر رضایت دارد لذا تأثیر  0325و  031مقداری بین 

 شود.تبیین میکیفیت زندگی کاری توسط ، مشتریرضایت درصد از تغییرات  17دهد حدود می

 : آزمون فرضیه دوم5جدول 

 به از
ضریب 

 استاندارد
 خطای استاندارد

S.E. 
 نتیجه R2 معناداری tمقدار 

 P 17/0 < 01/0 74/8 14/0 41/0 مشتریرضایت  کیفیت زندگی کاری
 تأیید

 شودمی 

 .تأثیرگذار است یبر تعهد سازمان یکار یزندگ تیفیک: ی سوم فرضیه

 یتعهد سازمانبر  72/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد کیفیت زندگی کاری دهد که ( نشان می0نتایج جدول )
محاسبه شده و با توجه به اینكه  52/0مقدار  (R2)گردد. ضریب تعیین پژوهش تأیید می سومتأثیر دارد. بنابراین فرضیه 

ارزیابی می شود. ضریب تعیین نشان  بسیار خوب، یتعهد سازمانکیفیت زندگی کاری بر دارد لذا تأثیر  037و  035مقداری بین 

 شود.تبیین میکیفیت زندگی کاری توسط ، یتعهد سازماندرصد از تغییرات  52دهد حدود می

 ومس: آزمون فرضیه 2جدول 

 به از
ضریب 

 استاندارد
 خطای استاندارد

S.E. 
 نتیجه R2 معناداری tمقدار 

 P 52/0 < 01/0 98/0 09/0 72/0 یتعهد سازمان کیفیت زندگی کاری
 تأیید

 شودمی 

 .تأثیرگذار است شغلی تیبر رضا یتعهد سازمان: ی چهارم فرضیه
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تأثیر دارد.  شغلیرضایت بر  70/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد  یتعهد سازماندهد که ( نشان می7نتایج جدول )

محاسبه شده و با توجه به اینكه مقداری بین  49/0مقدار  (R2)گردد. ضریب تعیین بنابراین فرضیه چهارم پژوهش تأیید می

 49دهد حدود ، خوب ارزیابی می شود. ضریب تعیین نشان میشغلیبر رضایت  یتعهد سازماندارد لذا تأثیر  035و  0325

 شود.تبیین می یتعهد سازمانتوسط ، شغلیرضایت درصد از تغییرات 

 چهارم: آزمون فرضیه 7جدول 

 به از
ضریب 

 استاندارد
 خطای استاندارد

S.E. 
 نتیجه R2 معناداری tمقدار 

 P 49/0 < 01/0 88/5 11/0 70/0 رضایت شغلی یتعهد سازمان
 تأیید

 شودمی 

 .مشتری تأثیرگذار است تیبر رضا یتعهد سازمان: ی پنجم فرضیه

تأثیر  رضایت مشتریبر  01/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد  یتعهد سازماندهد که ( نشان می8نتایج جدول )

محاسبه شده و با توجه به اینكه مقداری  87/0مقدار  (R2)گردد. ضریب تعیین پژوهش تأیید می پنجمدارد. بنابراین فرضیه 

 87دهد حدود ضریب تعیین نشان می، خوب ارزیابی می شود. بر رضایت مشتری یتعهد سازماندارد لذا تأثیر  035و  0325بین 

 شود.تبیین می یتعهد سازمانتوسط ، رضایت مشتریدرصد از تغییرات 

 پنجم: آزمون فرضیه 8جدول 

 به از
ضریب 

 استاندارد
 خطای استاندارد

S.E. 
 نتیجه R2 معناداری tمقدار 

 P 87/0 < 01/0 09/4 12/0 01/0 رضایت مشتری یتعهد سازمان
 تأیید

 شودمی 

 .مشتری تأثیرگذار است تیبر رضاشغلی  تیرضا: ششمی  فرضیه

تأثیر  رضایت مشتریبر  85/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد  شغلی تیرضادهد که ( نشان می9نتایج جدول )

محاسبه شده و با توجه به اینكه مقداری  72/0مقدار  (R2)گردد. ضریب تعیین پژوهش تأیید می ششمدارد. بنابراین فرضیه 

 72دهد حدود ، عالی ارزیابی می شود. ضریب تعیین نشان میبر رضایت مشتری شغلی تیرضادارد لذا تأثیر  037بالاتر از 

 شود.تبیین می شغلی تیرضاتوسط ، رضایت مشتریدرصد از تغییرات 

 ششم: آزمون فرضیه 9جدول 

 به از
ضریب 

 استاندارد
 خطای استاندارد

S.E. 
 نتیجه R2 معناداری tمقدار 

 P 72/0 < 01/0 14/8 08/0 85/0 رضایت مشتری شغلی تیرضا
 تأیید

 شودمی 

 

 یافته های توصیفی نتایج 

یعنی بیشترین تعداد از پاسخگویان . زن می باشند 4732از پاسخگویان مرد و % 5238% نفری تحت مطالعه شامل، 210ی نمونه

بیشترین . دارای تحصیلات دکترا می باشند 139دارای تحصیلات لیسانس هستند و کمترین تعداد از پاسخگویان، % %5531

می  سال و بالاتر 50در گروه سنی  032دارند و کمترین تعداد یعنی %سال  89تا  80سنی از  4137پاسخگویان یعنی %از  تعداد

سابقه ای  1130کمترین تعداد یعنی % دارند و سال 15تا  11سابقه ای از  8530یعنی %پاسخگویان از  بیشترین تعداد. باشند

 . سال دارند 20بالاتر از 
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تا چه اندازه شغلتان به  ی مربوط به گویه 8308در بررسی توصیفی گویه های کیفیت زندگی کاری، بیشترین میانگین با مقدار 

ی وابستگی اجتماعی زندگی کاری می باشد. از زیر مجموعه« ایفا کنید؟شما اجازه می دهد سایر نقشهای شخصی خود را 

« حقوق دریافتی شما در سازمان تا چه اندازه با انتظارات شما مطابقت دارد؟»ی مربوط به گویه 00/2کمترین میانگین با مقدار 

اند که نشانه ی دقت هم اندازه در مقادیر کی پرداخت منصفانه و کافی می باشد. انحراف معیارها نیز به هم نزدیاز زیر مجموعه

 . است

ی گویه های متناظر با ابعاد رضایت مشتری/ ارباب میانگین کلیهدر بررسی توصیفی گویه های رضایت مشتری/ ارباب رجوع، 

متذکر بیشتر است و نگرش مطلوب پاسخگویان به رضایت مشتری/ ارباب رجوع را  8رجوع از متوسط طیف لیكرت یعنی مقدار 

از زیر «  خدمات ارائه هنگام کارکنان مرتب و آراسته ظاهر» ی مربوط به گویه 4304می گردد. بیشترین میانگین با مقدار 

 مشتریان به که کارکنانی وجود» ی مربوط به گویه 02/8ی وضعیت فیزیكی می باشد. کمترین میانگین با مقدار مجموعه

اند که نشانه ی دقت هم اندازه در ی همدلی می باشد. انحراف معیارها نیز به هم نزدیکمجموعهاز زیر « نمایند ای ویژه توجه

 . مقادیر است

از متوسط طیف لیكرت  تعهد سازمانیی گویه های متناظر با ابعاد میانگین کلیه، در بررسی توصیفی گویه های تعهد سازمانی

 8397را متذکر می گردد. بیشترین میانگین با مقدار  تعهد سازمانیبه  بیشتر است و نگرش مطلوب پاسخگویان 8یعنی مقدار 

ی تعهد مستمر می باشد. کمترین میانگین با از زیر مجموعه« ماندن در این سازمان برایم ضرورت دارد»ی مربوط به گویه

« اگر من اکنون شغلم را بدون داشتن شغل دیگری ترک کنم دچار دلهره و نگرانی خواهم شد »ی مربوط به گویه 04/8مقدار 

 .اند که نشانه ی دقت هم اندازه در مقادیر استی تعهد مستمر می باشد. انحراف معیارها نیز به هم نزدیکاز زیر مجموعه

از متوسط طیف لیكرت بی سرپرست و ارزیابی همكار توصیف کار، ارزیامیانگین ابعاد ، در بررسی توصیفی ابعاد رضایت شغلی

ارزیابی ارتقاء شغلی و ار پاسخگویان در ابعاد مذکور می باشد. میانگین ابعاد  رضایت شغلیی بیشتر است و نشانه 8یعنی مقدار 

یان در ابعاد پاسخگو رضایت شغلیی عدم کمتر است و نشانه 8از متوسط طیف لیكرت یعنی مقدار ارزیابی حقوق و دستمزد 

 84/2می باشد. کمترین میانگین با مقدار « ارزیابی سرپرست»مربوط به  8308مذکور می باشد. بیشترین میانگین با مقدار 

 اند که نشانه ی دقت هم اندازه در مقادیر استمی باشد. انحراف معیارها نیز به هم نزدیک« ارزیابی ارتقاء شغلی »مربوط به 

 

 نباطی یافته های استنتایج 

نگرش پاسخگویان به کیفیت زندگی کاری، رضایت مشتری، نشان داد که،  tدر بررسی میانگین متغیرهای تحقیق نتایج آزمون 

. می توان گفت جو سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان مبنی بر تعهد سازمانی و رضایت شغلی بیشتر از حد متوسط است

 مطلوب ارزیابی می گردد.  کیفیت زندگی کاری، رضایت مشتری، تعهد سازمانی و رضایت شغلی نگرش پاسخگویان به یا

 .تأثیرگذار است کیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلی: ی اول فرضیه

به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد کیفیت زندگی کاری نتایج تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری نشان داد که 

 گردد. . بنابراین فرضیه اول پژوهش تأیید میتأثیر دارد رضایت شغلیبر  88/0

همسو است و می ( 1887)یثان یو نارنج یرکمالیم نتیجه این فرضیه و تأیید و قبول این فرضیه در مقایسه با نتایج تحقیق

رضایت به منظور بالا بردن سطوح  نظیر سازمان تامین اجتماعی استان اصفهان، ی دولتیسازمان هاتوان نتیجه گرفت که 

آزم و ات را مورد توجه قرار دهد. همچنین نتایج این تحقیق، نتایج تحقیقکیفیت زندگی کاری ای مانند ، مولفهکارکنان شغلی

مستقیمی بین و  یک ارتباط قابل ملاحظه را تأیید می کند و می توان گفت،( 2014چینومونا و همكارش) و (2014اختر)

  زندگی کاری، رضایت شغلی و تعهد سازمانی وجود دارد.

 .تأثیرگذار است مشتری تیبر رضا یکار یزندگ تیفیک: ی دوم فرضیه

به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد کیفیت زندگی کاری نتایج تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری نشان داد که 

 .گرددپژوهش تأیید می دومتأثیر دارد. بنابراین فرضیه  مشتریرضایت بر  41/0
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همسو است و می ( 1891)ییاسكو یو اخلاص یبیغر نتیجه این فرضیه و تأیید و قبول این فرضیه در مقایسه با نتایج تحقیق

سازمان کارکنان  تیرضا ،یاجتماع نیارباب رجوع در سازمان تام ای یمشتر تیجلب رضا یراهكارهااز جمله توان گفت که 

را  انیکارکنان با عكس العمل مشتر تیرضادر ارتباط بین ( 2008براون و لام ) همچنین نتایج این تحقیق، تحقیقات .است

 وجود دارد. انیو واکنش مشتر یشغل تیرضابین  یمیمستق. بطوریكه ارتباط قوی و تأیید می کند

 .تأثیرگذار است یبر تعهد سازمان یکار یزندگ تیفیک: ی سوم فرضیه

به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد کیفیت زندگی کاری نتایج تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری نشان داد که 

 .گرددپژوهش تأیید می سومتأثیر دارد. بنابراین فرضیه  یتعهد سازمانبر  72/0

همسو است و می توان گفت  (1889و همكاران) رینحر مقایسه با نتایج تحقیق نتیجه این فرضیه و تأیید و قبول این فرضیه در

آزم و  همچنین نتایج این تحقیق، تحقیقاتکارکنان افزایش خواهد یافت.  یتعهد سازمان ،یکار یزندگ تیفیکبا بهبود  که

مستقیمی بین و  یک ارتباط قابل ملاحظه را تأیید می کند و می توان گفت،( 2014چینومونا و همكارش) و (2014اختر)

  زندگی کاری و تعهد سازمانی وجود دارد.

 .تأثیرگذار است تعهد سازمانی بر رضایت شغلی: ی چهارم فرضیه

بر  70/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد  یتعهد سازماننتایج تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری نشان داد که 

 .گرددتأثیر دارد. بنابراین فرضیه چهارم پژوهش تأیید می شغلیرضایت 

و  رینحر، (1890شعبانی بهار و همكارانش) اتنتیجه این فرضیه و تأیید و قبول این فرضیه در مقایسه با نتایج تحقیق

کارکنان نیز رضایت شغلی  ،تعهد سازمانی با افزایش همسو است و می توان گفت که( 1880ترکمان) و( 1889همكاران)

 ،که را تأیید می کند و می توان گفت( 2014زوپیاتیس و همكاران) همچنین نتایج این تحقیق، تحقیقاتافزایش می یابد. 

مشارکت در کار با تعهد و رضایت شغلی رابطه مستقیم و معناداری دارد، همچنین تعهد و رضایت شغلی نیز بایكدیگر رابطه 

 .کمتر می گرددترک خدمت  موجب یشغل تیرضا تعهد وو بهبود  مستقیمی دارند

 .مشتری تأثیرگذار است تیبر رضاشغلی  تیرضا: پنجمی  فرضیه

بر  01/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد  یتعهد سازماننتایج تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری نشان داد که 

 .گرددپژوهش تأیید می پنجمتأثیر دارد. بنابراین فرضیه  رضایت مشتری

( 1880ترکمان) و( 1891)ییاسكو یو اخلاص یبیغر اتنتیجه این فرضیه و تأیید و قبول این فرضیه در مقایسه با نتایج تحقیق

 تیرضا ، افزایشیاجتماع نیارباب رجوع در سازمان تام ای یمشتر تیجلب رضا یراهكارها از همسو است و می توان گفت که

و  هیدر تجز ،که را تأیید می کند و می توان گفت( 2008براون و لام ) همچنین نتایج این تحقیق، تحقیقاتاست. کارکنان 

 .نمایان است انیو واکنش مشتر یشغل تیرضا نیب میمستق ، رابطهانیکارکنان با عكس العمل مشتر تیرضا نیارتباط ب لیتحل

 .تأثیرگذار است رضایت شغلی بر رضایت مشتری: ششمی  فرضیه

بر  85/0به طور مثبت و معنادار با ضریب استاندارد  شغلی تیرضانتایج تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری نشان داد که 

 .گرددپژوهش تأیید می ششمتأثیر دارد. بنابراین فرضیه  رضایت مشتری

 یو اخلاص یبیغر ،(1890و همكارانش) فریمحمد اتنتیجه این فرضیه و تأیید و قبول این فرضیه در مقایسه با نتایج تحقیق

 رابطه رضایت شغلی و تعهد سازمانی با رضایت مشتریبین  همسو است و می توان گفت که( 1880ترکمان) و( 1891)ییاسكو

است. کارکنان  تیرضا ، افزایشیاجتماع نیارباب رجوع در سازمان تام ای یمشتر تیجلب رضا یراهكارها از وجود دارد

 هایمهارت ،که را تأیید می کند و می توان گفت( 2008براون و لام ) ( و2000) لریم همچنین نتایج این تحقیق، تحقیقات

ارباب رجوع  تیرا در رضا ریتأث نیبالاتر باشد،یم یکارکنان ادار یارتباط هایاز جمله مهارت یو شنود یرکلامیو غ یکلام

و واکنش  یشغل تیرضا نیب میمستق ، رابطهانیکارکنان با عكس العمل مشتر تیرضا نیارتباط ب لیو تحل هیدر تجزو دارد 

 .نمایان است انیمشتر
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 پیشنهاد ها

 پیشنهادهای کاربردی

های تحقیق، زمینه های زیر جهت مدیران سازمان ها و مخصوصا سازمان تامین اجتماعی با توجه به نتایج آزمون فرضیه

 پیشنهاد می گردد.

کیفیت زندگی کاری بر رضایت شغلی، سازمان تامین اجتماعی می توانند براساس نتایج فرضیه اول مبنی بر تأثیر   (1

در راستای بهبود و افزایش رضایت شغلی کارکنان، با برنامه ریزی در راستای توصیف کار، ارزیابی سرپرست و ارزیابی همكار، 

کار ایمن و بهداشتی و تامین فرصت رشد و تمنیت مداوم را مورد توجه قرار مواردی همچون، پرداخت منصفانه و کافی، محیط 

  دهد.

مشتری، سازمان تامین اجتماعی می توانند  تیبر رضا یکار یزندگ تیفیکبراساس نتایج فرضیه دوم مبنی بر تأثیر  (2

مشتری، با برنامه ریزی در راستای بهبود تضمن کیفیت خدمات به مشتریان، همدلی با  تیرضادر راستای بهبود و افزایش 

مشتریان وضعیت فیزیكی، افزایش قابلیت اطمینان در ارایه خدمات و میزان پاسخگویی مطلوب به مشتریان، مواردی همچون، 

 رد توجه قرار دهد. قانون گرایی در سازمان، وابستگی اجتماعی زندگی کاری و فضای کلی زندگی را مو

ی، سازمان تامین اجتماعی می توانند بر تعهد سازمان یکار یزندگ تیفیکبراساس نتایج فرضیه سوم مبنی بر تأثیر  (3

ی، با برنامه ریزی در راستای بهبود تعهد عاطفی، تعهد مستمر و تعهد تكلیفی، مواردی تعهد سازماندر راستای بهبود و افزایش 

  سجام اجتماعی در سازمان و توسعه قابلیت های انسانی را مورد توجه قرار دهد.همچون، یكپارچگی و ان

مبنی بر تأثیر تعهد سازمانی بر رضایت شغلی، سازمان تامین اجتماعی می توانند در براساس نتایج فرضیه چهارم  (4

د مستمر و تعهد تكلیفی، مواردی ی، با برنامه ریزی در راستای بهبود تعهد عاطفی، تعهتعهد سازمانراستای بهبود و افزایش 

  را مورد توجه قرار دهد. حقوق و دستمزد ارتقاء شغلی و ارزیابیهمچون، 

می توانند در سازمان تامین اجتماعی ، مشتری تیبر رضا یتعهد سازمانبراساس نتایج فرضیه پنجم مبنی بر تأثیر   (5

مواردی  ،تعهد عاطفی، تعهد مستمر و تعهد تكلیفی بهبودبا برنامه ریزی در راستای  بهبود و افزایش رضایت مشتری،راستای 

 ، افزایش قابلیت اطمینان و میزان پاسخگویی را مورد توجه قرار دهد. وضعیت فیزیكیهمچون، 

می توانند در تامین اجتماعی  رضایت شغلی بر رضایت مشتری، سازمانبراساس نتایج فرضیه ششم مبنی بر تأثیر  (6

توصیف کار، ارزیابی سرپرست، ارزیابی همكار، ارتقاء بهبود با برنامه ریزی در راستای  بهبود و افزایش رضایت مشتری،راستای 

، افزایش قابلیت اطمینان و میزان پاسخگویی را مورد توجه وضعیت فیزیكی، مواردی همچون، حقوق و دستمزد شغلی و ارزیابی

 . قرار دهد
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