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 چکیده

حاضر  قیتحقگرفت.  هواپیمایی مورد بررسی قراردر زمینه صنعت و پیشینه ها و پیامدهای آن این تحقیق رضایت مشتری در 

باشد. همچنین طرح پژوهش از نوع های کمی میها از نوع پژوهشآوری دادهاز نظر شیوه جمعبوده و  یهدف، کاربرد راز نظ

 نمونهکه کرمانشاه  شرکتهای هواپیمایی استان هیپژوهش شامل کل نیدر ا یجامعه مورد بررس توصیفی خواهد بود. –همبستگی

 شرکتهای هواپیمایی هیکل نیکه از ب بیترت نیبه ا شودیانتخاب م یتصادفنمونه گیری  وهیپژوهش به ش نیدر ا یمورد بررس

ها از ضریب همبستگی برای تجزیه وتحلیل داده تیدر نها اند. انتخاب شده به سوالات پرسشنامه پاسخ داده مسافران نفر از257

تعهدسازمانی،  پرسشنامه و ازسهاس پی اس نرم افزار ل از حاص یهاافتهیگرفته است. اسمیرنوف  -پیرسون وآزمون کلموکروف

 دییکارکنان مورد تأ کیفیتخدماتبر یشغل تیاثر معنادار رضا نی. همچنشده استاستفاده حمایت سازمانی و رضایت شغلی 

تعهد مستمر و  یرو یمعنادار اثر ادراک شده یسازمان تیو حما شاست که آموزپژوهش نشان داده نتایج اینقرار گرفت. 

و تعهد مستمر و  پرسنل یبر تعهد سازمان یشغل تیاثر معنادار رضا نیآنان داشته است. همچن یشغل تیرضا مشتریان ریهنجا

آنان  یشغل تیو رضاپرسنل سازمانی تعهد  یرو یمعنادار ریادراک شده تاث تیحما علاوه برآن.رفتقرار گ دیی، مورد تأیهنجار

 .داشته است

 شده ادراک شغلی،حمایت پرسنل،رضایت ،کیفیت مشتری، رضایتهای کلیدی: اژهو
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 مقدمه

ن ذب مسافراج یراب نییپا یها نهیدبرهزیوجودداردکه تاک متیارزان ق یخصوص یها قابل ملاحظه درتعدادحامل شیافزا رایاخ

 تیریمد، ها نهیمواجه هستندمانندکاهش هز یمختلف یامروزه باچالش ها ییمایهواپ ی(شرکتها2015)بال بال و همکاران 

دمات خ تیفیکاز  انیتصورمشتر تیاهم یجهان ییمایهواپ ددرصنعتیشد تمسائل رقاب نیعلاوه برا تیفیالزامات ک تیورعا

ز ف کننده اودرک مصر یسهم بازار،درآمد،سخنان مثبت وحفظ مشتر یکه وابستگ دهدیمطالعات نشان م0کرده است دیراتشد

ش چال یطیدرشرا(2010سانچزپالائو ،1994فرنل ولمن  اندرسون)یووفادار یمشتر تیرضا جهیخدمات درنت تیفیک

ه روابط کاست  روازپ یز نشانه هاا قیوکامل خواستار درک عم نهیحمل ونقل کم هز یها نهیهز شیرقابت افزا زاستیبرانگ

 توانیامرخدمات کامل  نهیکم هز رندگانیگ سیسرو نیب زیتما یها یژگیو0کندیم انیراب ییمسافران خطوط هوا انیم

 یتهاشرک0 دهند ی،ارائه م میکم وساده رژ هیکرا کیرادر یا نهیارزان خدمات کم هز یحامل ها یکرد درحال ییشناسا

اده ا استفبمختلف خدمات  یدرکلاس ها یاز پروازوبرون سپار شیاز خدمات پ یگسترده ا فیباهدف ارائه ط ییمایهواپ

 ( 2016و چن  لیورسی)ل دهیچیپ یگذار متیازساختار ق

 ردیگیار م(به کیارتباط چگونهی)بدون ه هیثانو ینقط به نقط راعمدتا ازفرودگاه ها یرهایمس نهیکم هز ییمایهواپ خطوط

 یادگاه هاز مراکز درفرو یدراطراف مجموعه ا کنندکهیمدل متصل وصحبت م کیتمام خدمات ، ییکه خطوط هوا یدرحال

 الا وفروشب یگالبا چ یها یصندل یبند کریازاد پ یاز صندل زین نهیکم هز یها نهیدرموردهز نهیقرار دارد کاهش هز یاصل

 .ردیگ یصورت م نیصرفا به صورت انلا طیبل

 سیسرو ییمایهواپ یکه شرکتها یاست درحال ماینوع هواپ کیبااستفاده از  متیارزان ق یماهایدراستفاده از هواپ شتریب تفاوت

هردونوع  یها یژگیهستند که و یتجار یکوچکتر اتخاذمدلها یمایاز هواپ ی( بعض2008)کنندیم تیریدهنده انواع مختلف مد

 نییتع یحامل اصل متیازمحققان معتقدندق یاریشودبس یم یبیترک یکنندکه منجر به حامل ها یم بیراترک ییخطوط هوا

 شود ینم  یمشتر تیدهنده تمام خدمات است اما لزوما نه بطور کامل باعث رضا سیسرو کی نهیهز کیکننده درانتخاب 

 کیمانده  یباق انیمشتر گاهیپا جادیحفظ ا کندیرا براساس پول جذب م انیمشتر نهیکم هز ییمایکه خطوط هواپ یدرحال

 انیم نیاداره شوند. درا دیاست با زیانگکه همراه با تحولات شگفت یکاملاً رقابت یطیها امروزه در محسازمان استچالش بزرگ 

برطرف شده و  شانیازهایرا بر عهده دارند، آنان مشتاق هستند که ن یاساس سازمان نقش یداخل انیکارکنان به عنوان مشتر

عمل، سازمان  نیاست که با ا نیسازمان ا یبرا ازهاین نیبرطرف کردن ا طقکامل داشته باشند و من تینسبت به شغلشان رضا

-یشغل تیسطح رضا شیکارکنان موجب افزا ازیکه برآورده ساختن ن رایز .ردیگیارائه خدمات قرار م یبرا یبهتر تیدر موقع
و شریت  1است)احمدیشده  ائهخدمات ار تیفیبه سازمان شده و ک شترکارکنانیب یموجب وفادار تیشود که در نهایشان م

 (2010زاده،مقدسی،

دو  یاباشد ارتباط مبادله یم یداخل یابیاز ابعاد بازار یکیکه  طهراب نیا یمبنا .کارکنان و سازمان است نینوع رابطه ب جهینت

فراتر از مبادله  ارتباط معمولاً  ردیگیکارکنان و سازمان صورت م نی، انواع تعاملات بیمبادله اجتماع یطبق تئور. دارد شهیر

بلکه  ردیگیت نمأ، خدمات و اطلاعات نشیپژوهشگران سازمان دگاهیشود.از دیم زین یبوده و شامل تعاملات اجتماع یاقتصاد

در  .ردیگیبرم در زیرا ن تیمانند پول احترام و حما یفقط از منابع رانی، کارکنان و مددییمانند تا یو احساس یمنابع شخص

 جادیرا ا تیحما نیاز، جبران ا ییسطح بالا سدهد در کارکنان احسایکه سازمان از خود نشان م یتیحما زانیطول زمان م

 یهاشسازمان را با نگر تیرود که حمایم یشتریاحتمال ب یهنجار بده بستان متقابل در مبادلات اجتماع یبر مبنا. کندیم

                                                           
۱ Ahmedi and colleagues 
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. ادراک شده،  جبران کنند یت سازمانیحما امدیپ نیتر، مهمشیکنند افزایرا درک م یسازمان تی، حمایکار یمثبت و رفتارها

به عنوان سازه  یطولان انیسال یتعهد سازمان. کارکنان است یهد سازمان، دلخواه تعنهیزم نیانجام شده در ا یهاطبق پژوهش

 (.22014مورد شناسایی قرار گرفته است )وایتنرکارکنان و سازمان  نیدر رابطه ب یاصل

 

 سوالات: اهداف و

 است. تعیین  رابطه بین ادراک ورضایت مشتریان در شرکتهای کم هزینۀ هواپیماییاستان کرمانشاه:هدف  اصلی تحقیق-

 اهداف فرعی تحقیق: -

 .تنشاه اسشرکتهای کم هزینۀهواپیمایی استان کرماتعیین رابطه بین ادراک ازفرهنگ سازمانی باانگیزش شغلی بین 

 .ستانشاه اهای کم هزینۀهواپیمایی استان کرمبا رضایت شغلی بین شرکتتعیین رابطه بین ادراک از فرهنگ سازمانی 

 فرضیه ها

 فرضیه اصلی  :-

عناداری بطه مرا شرکتهای کم هزینۀ هواپیمایی استان کرمانشاهبین ادراک ازفرهنگ سازمانی بارضایت شغلی وانگیزش در

 وجوددارد.

 فرضیه فرعی:

 .دارد ری وجودرابطه معناداشرکتهای کم هزینۀ هواپیمایی استان کرمانشاه بین ادارک ازفرهنگ سازمانی بارضایت شغلی 

 د.جود دارومعناداری شرکتهای کم هزینه هواپیمایی استان کرمانشاه بین ادراک از فرهنگ سازمانی با انگیزش شغلی 

 .ردوجود دا رابطه معناداریشرکتهای کم هزینۀ هواپیمایی استان کرمانشاه  کیفیت پرسنلبین رضایت وانگیزش شغلی و

 

 تعریف مفاهیم:

زآن فاده امفهوم رضایت مشتری:رضایتمندی مشتری به عنوان احساس یانگرش مشتری نسبت به محصول یاخدمت بعداز است

 رایک شاخص کمی تبدیل نمود مدلهای شاخص تعریف میشودرضایتمندی یک احساس است برای بهبود آن باید آن

 (1395ی، ابراهیمی ،قاسم پورکروبرضایتمندی برای فرایند تبدیل است )

  شغلی3انگیزش

هداف او  ردشبیپ ریدر رفتار و حرکت در مس رییکه باعث تغ یعبارت است از عامل درون ،یشغل زشی: انگیمفهوم فیتعر

 .(1382 ،ییگردد )رضا یم یسازمان
رضـایت  مشـتری بـه دو صـورت تعریف شده است: به عنوان خروجی و یا به عنوان فرایند دسته اول رضایت مشتری را به  

 عنوان نتیجۀ نهایی حاصل از مصرف یک کالا یا خدمت تعریف می کنند: 

 خروجی فرایند خرید و مصرف که درنتیجۀ مقایسۀ خدمات و هزینه های تاکید دارند:   

ینکه آیا کالا یا خدمت دریافت شده همان گونه که انتظار می رفته بوده است. یا ارزیابی اینکه آیا آلترناتیو انتخاب شده ارزیابی ا 

با معیارهای از پیش تعیین شده سازگار بوده است. رضایت مشتری یکی از پایه ای ترین مفاهیم ارزیابی است که در خیلی از 

                                                           
۲ Whitener 

Motivation۳۱  
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دی مشتریان مرتبـاً، به صورت ادواری و یا پس از هر تغییر ساختاری، اندازه گیری می کسب وکارها دنبال می شود. رضایتمن

 .شود خریـد بـا آنچـه توسـط مشتری پیش بینی شده بود ، حاصل می شود

ـات  رور  ادبیـا  مـدسته دوم تعاریفی هستند که بیشتر بر جنبه های ادراکی و روان شناختی تأثیرگذار بر رضایت مشـتری ب

 ردبررسی وان، موضـایتمندی  مشتری درمی یابیم که این تعاریف اکثراً از طریق مصاحبه با آزمودنی ها یا همان مشتریر

  از این رو تعریف دقیقترنیزارائه نمود:( 2011آزمایش قرارگرفته اند) چریسـتوفو

وی از  ر استنباطبکافی  ارضـایتی به اندازهنارضایتی یا عدم رضایت مشتری، حالتی است که در  آنیکی از عوامل ایجادکننده  ن

 (2001کیفیت محصولات یا خدمات خریداری شده، تأثیر می گذارد)عباسی و ترکمنی ،

ل کد بلکه :مفهوم خدمت به مشتریان شامل تعاریف جدیدی کوچکی درساختمان مرکزی شرکت اختصاص ندار:مفهوم خدمات 

شتریان ازهای مچراکه ارائه خدمات فقط به بخش همگی دربرآورده ساختن نیسازمان ازمدیران عالی تاکارکنان عادی است 

ی دکارمندانی توانمموجودوبالقوه نقشی برعهده دارند حتی اگر فردی درموقعیتی نباشد که بطورمستقیم ازمشتری حمایت کند 

ر جلب ه منظواموری است ب که به مشتریان خدمت میکنند پشتیبانی کند براساس این نگرش خدمت به مشتریان شامل کلیه

اهی ند )پنرضایت مشتریان وکمک به آنها برای دریافت بیشترین ارزش ازخدماتی که خریداری کرده اند انجام می ده

 (1393،شعبانیوانانی

وافق کمی فهوم تمفهوم کیفیت پرسنل:به مفهوم کیفیت زندگی کاری درسالهای اخیر رواج زیادی داشته است درمعنای این م

 ی ازنتایجاجموعه مدارد درعین حال می توان گفت استفاده از آن وجود دارد اول اینکه کیفیت زندگی کاری اشاره به  وجود

 ان ومیزان،کارکنبرای پرسنل نظیر رضایتمندی شغلی ،فرصتهای رشد،مسائل روانشناسی امنیت شغلی وروابط انسانی کارفرما

ی یت مشارکتر مدیری همچنین به مجموعه ازکارها باعملکردهای سازمانی نظیپایین بودن حوادث دارد دوم کیفیت  زندگی کار

نی شامل ع انساغنی سازی شرایط مطمئن دارد دراین رابطه برنامه کیفیت زندگی ممکن است به عنوان راهبردمدیریت مناب

 (1387ودکیفته)رمد نظر گر عملکردها کیفیت زندگی کاری بهبود برنامه های کیفیت زندگی وبهبود کارایی وبهروری سازمان

 تعاریف عملیاتی:

جهت دادن وتداوم  ختن،یاست که موجب برانگ یو اوضاع واحوال طیعوامل، شرا ،یشغل زشیمنظور از انگانگیزش شغلی : 

 گردد. یاش م یشغل یها تیرفتارفرد به شکل مطلوب در ارتباط با موقع

( به 1382) ییاساخته رض یشغل زشیانگ یا هیگو 47است که افراد از پاسخ دادن به پرسش نامه  ی: نمره ایاتیعمل فیتعر

 آورند. یدست م

 یشغل تیسشنامه رضاپربعد از سنجش با  ینمره است که آزمودن یشغل تیدر پژوهش حاضرمنظور از رضا رضایت شغلی :

ی پنچ بعد: ماهیت کار،رضایت از پرداخت،رضایت دارارییمتغ نیآورد. ا ی( بدست م1969) 4نیکندال و هال لهیساخته شده بوس

 از سرپرست ،رضایت از ارتقاء ورضایت ازهمکاران است.

بعد از سنجش با پرسشنامه فرهنگ  یاست که آزمودن ینمره ا یدر پژوهش حاضرمنظور از فرهنگ سازمان فرهنگ سازمانی:

 /ییمرد گرا ،یزیچهار بعد: فاصله قدرت، ابهام گر یدارا ریمتغ نی. ادیآ یبدست م 1991 5هافستد لهیساخته شده بوس یسازمان

 باشد. یم ییفرد گرا /ییجمع گرا ،ییزن گرا

                                                           
٤ Kendall and Hallin۱ 

٥Hofstede  
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است که  نیاز ا یحاک ادی. فاصله قدرت زندیگو یتفاوت و قدرت دو فرد را فاصله قدرت م ای ینابربر زانیقدرت: م فاصله

 انیفرودست م-و مشخص فرادست یبهره مند هستند که درروابط قو یازاتیاز امت اریصاحب اخت یچهره ها ایصاحبان قدرت 

 (.1390 ،یزیف و ینیاسیسازمان شکل گرفته است)د یاعضا

شود را اجتناب از عدم  یداده م حیسازمان ترج یسازمان که از سو ینیب شیپ تیقابل ایثابت  زانی: منانیاز عدم اطم اجتناب

 سازمان به شدت  یآن است که اعضا انگریب اد،یز نانی. اجتناب از عدم اطمندیگو نانیاطم

 بیاضطراب و فشار آس یسطوح بالا ابرهستند و در بر لیقا تیارجح یو توافق جمع یو مقررات کتب نیقوان یبرا

 (.1390،یزیو ف ینیاسی)درترندیپذ

 یبه جا یفرد یها میبه سازمان، ارجح دانستن تصم یعاطف یاتکا ،یجمع ای یاعمال فرد یقائل شدن برا ی: برترییفردگرا

 است. ادیز ییفردگرا یاز شاخص ها یبر کار فرد دیو تأک یگروه یها میتصم

 انیدارد مردگرا یکننده دارد و مؤنث نقش خنث نییکه در آن جنس مذکر نقش تع یغالب جنس، نقش ی: الگوییگرا مرد

 (.1390 ،یزیو ف ینیاسیدارد)د تیکسب موفق یبرا یتر رومندین زهیدهند . و انگ یم حیبزرگتر را ترج یسازمان ها

 

 روش تحیق :

های پس ازتعریف مسأله به تبیین فرضیات تحقیق وسپس جامعه ونمونه آماری وروش. دراین تحقیق از روش کمی بکاربرده ایم

گرد آوری اطلاعات ازطریق پرسشنامه که نوع  دراین پژوهشگربه. مورداستفاده درگردآوری اطلاعات پردا خته شده است

 .کنندگان پرسشنامه بیان شده استپرسشنامه،نحوه توزیع آن ومتغیرهای موردبررسی درارتباط باتکمیل

 دادههای و نظری ادبیات بخش دو در نیار مورد اطلاعات می پذیرد صورت که پژوهشی هر : در روش ابزارگردآوری اطلاعات

 کتب، مثل کتابخانه ای اسناد از نظری ادبیات بخش در نیز پژوهش این در. میگردند جمع آوری تحلیل و تجزیه جهت لازم

و .میشود استفاده پرسشنامه ابزار از تحلیل و تجزیه جهت لازم دادههای آوری جمع بخش در و مرتبط پایان نامه های و مقالات

 ها :گیری نظرآزمودنیسئوالات پرسشنامه جهت اندازه

های تعیین شده،بسیارمخالفم شد.باتوجه به معیارهاخواستهدرفرضیات پژوهش به صورت طیف لیکرت ارائه شده وازآزمودنی

 (5( بسیارموافقم )4(موافقم)3( کمی مخالفم)2(مخالفم)1)

وتحلیل های تحقیق تجزیه به صورت کمی درآمده درجهت اثبات یاردفرضیهSPSSنتایج حاصل ازتوزیع پرسشنامه درمحیط

 .گردیده است

 :از عبارتند پژوهش این در استفاده مورد پرسشنامه 

 سازمانی فرهنگ پرسشنامه-1

. است شده ترجمه فارسی به 1390 سال در مقیمی توسط و شده ساخته 1999 سال در کوئین و کمرون توسط پرسشنامه این

 . شد خواهند داده پاسخ لیکرت طیف در که بوده گویه 24  دارای پرسشنامه

 شغلی رضایت پرسشنامه-2
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 زیادی علت به که بوده سئوال 72 ابتدا ابزار این. است شده طراحی( 1987) هالین و کندال اسمیت، توسط پرسشنامه این

 تعداد و نمودند پرسشنامه سئوالات تعداد کاهش در سعی تحقیقی در طراحان بنابراین نبود، برخوردار لازم کارایی از سئوالات

 . میشود داده پاسخ لیکرت طیف در که پرسشنامه این. دادند کاهش سئوال 30 به را سئوالات

 روش این از نیز( 1385) رو بمبئی همچنین. کرده است اعلام 73/0 را شغلی رضایت پرسشنامه پایایی (،1384) سال در ثامنی

 کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه این درونی پایایی قسمت تعیین برای و 72/0 را ابزار این پایایی و کرده استفاده آزمایی باز

 .است آمده دست به 83/0 معادل آن مقدار که کرده استفاده

 شغلی انگیزش پرسشنامه

 می گویه 25 و  بعد پنج دارای پرسشنامه این. شد ساخته و طراحی( 1980) اولدهام و هاکمن توسط شغلی انگیزش پرسشنامه

 شهبازیان پژوهش در و 91/0  با برابر کرونباخ آلفای اساس بر( 1383) گمینیان پژوهش در پرسشنامه این پایایی باشد.میزان

 شده  گزارش 82/0 با برابر( 1395)فر افتخاری و مصرآبادی خونیق،

  

 جامعه آماری وروش نمونه گیری

 روش کندوبهمی گردآوری را کتابخانه ای و میدانی یافته های محقق آن طی که است فرایندی آغار اطلاعات گردآوری مرحله

 قرار آزمون و ارزیابی مورد خودرا شده تدوین پردازدوفرضیه های می آنها وتحلیل تجریه وسپس طبقه بندی به استقرایی

 اتکای به محقق عبارتی آنهامی یابدیابه اتکای به خودرا مسأله پاسخ کندومی صادر حکم حاصله نتایج براساس دهدودرنهایتمی

 نفر انتخاب شده در257کندکه ازمیان جامعه آماری که می کشف هست، که راآنطور وحقیقت واقعیت شده گردآوری اطلاعات

 به توصیفی آمار قسمت در. گرفت خواهند قرار بررسی مورد استنباطی آمار و توصیفی آمار قسمت دو در ها داده پژوهش این

....  و معیار انحراف واریانس، میانگین، مثل آماری شاخص های و جدول ها و نمودارها قالب در توصیفی اطلاعات تشریح

 آماری روش از گرفت خواهند قرار آزمون مورد رد یا تأیید منظور به فرضیه ها که استنباطی آمار بخش در اما و میشود پرداخته

 .شد خواهد استفاده پیرسون همبستگی آزمون

 اجرا پژوهش و تحلیل داده ها روش

 آزمون از ابتدا هافرضیه و دادهها تحلیل و تجریه برای متغیرهاست، به نسبت کلی شناخت برای که توصیفی آمار بر علاوه

 پرسشنامه پایایی و روایی کردید. استفاده متغیرها نبودن یا بودن نرمال تشخیص برای  اسمیرنوف-کولموکروف

  اعتبار/روایی 

 به که است اصطلاحی روایی.بگیرد اندازه را موردنظر ویژگی و خصیصه بتواند اندازه گیری وسیله که است آن روایی ار مقصود

ابهام  و مشکلات به که است آن هدف روایی آزمون در.کندمی اشاره شده، طراحی آن به بخشیدن تحقق برای آرمون که هدفی

 روایی جهت لذااز. شود برده پی قبیل این ار مواردی و پرسشنامه ساختار و سئوالها عبارت بندی در موجود احتمالی های

 برخوردار بالایی روایی از پژوهش ابزار که این از اطمینان برای. است شده استفاده محتوا روایی از پژوهش این در پرسشنامه

 مورد نمونه در محدود ازتوریع پس و گرفته قرار دانشگاهی خبرگان و ازحسابرسان تن اختیارچند در اولیه پرسشنامه است،

 .مهیاگردید پرسشنامه راهنما، اساتید تأیید و لازم اصلاحات انجام و نواقص رفع و مطالعه
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 پایایی

اندازه  ابزار بودن خوب و درستی ارزیابی به و دهدمی نشان را اندازه گیری ابزار در پاسخها منطقی هماهنگی و ثبات پایایی 

 قابل و مشابه نتایج استفاده هربار در وباید شودمی استفاده تحقیق انجام برای آنها از که آزمونهایی یعنی میکند، کمک گیری

 تکرار روشهای به میتوان که وجوددارد متعددی روشهای پایایی ضریب ومحاسبه تعیین برای.باشد داشته اعتمادی

 دو نمرات همبستکی محاسبه و پرسشنامه کردن دونیم)تنصیف روش ،(وهمتا مواری)ساریمعادل روش ،(بارآزمایی)آزمون

 یا پرسشنامه پایایی پژوهش این در. میباشد کرونباخ آلفای روش آنها معروف ترین که کرد اشاره کوردریجاردسون( دسته

 آلفای ضریب پایایی قابلیت محاسبه روشهای ار.شد محاسبه کرونباخ آلفای اندازه گیری روش از استفاده با آن اعتماد قابلیت

 با سپس و محاسبه را آزمون کل واریانس و پرسشنامه سئوال هر نمرات واریانس باید ابتدا آن محاسبه برای که است کرونباخ

 (.1378 خاکی،) کرد حساب را ضریب مقدار زیر فرمول از استفاده

  

α کل، پایایی ضریب k سوالات، تعداد n  کل واریانس   سوالات، واریانس      

 برای کرونباخ آلفای ضریب ضرایب(1-شد محاسبهSPSS  نرم افزار توسط آزمون، واریانس کمک به کرونباخ آلفای ضریب

 آلفای ضریب انسانی علوم پژوهشهای برای اینکه به توجه با شود،می مشاهده که همانطور.است شده آورده پژوهش متغیرهای

 مناسب را مذکور پرسشنامه پایایی میتوان باشد، 7/0از بالاتر پژوهشی آلفای ضریب چنانچه لذا است، قبول قابل 7/0 بالاتراز

 کامل پایایی معنی به( 1)یک مثبت تا پایداری عدم به معنای( 0)صفر از کرونباخ آلفای اعتماد ضریب دامنه معمولاً.کرد ارزیابی

 این در. است بیشتر پرسشنامه اعتماد قابلیت باشد، ترنردیک یک مثبت عدد به آمده دست به مقدار وهرجه کیردمی قرار

 باشد. می 946/0 عدد کل اعتماد ضریب پژوهش

 جنسیت آمار توصیفی

 توصیف نمونه مورد مطالعه بر حسب جنسیت 1-1جدول

 درصد فراوانی فراوانی جنسیت

%81 209 مرد  

%19 48 زن  

 100 257 جمع کل

 

نفر، بیشترین آمار از بین پاسخ دهندگان را مردان تشکیل می دهند  257مشاهده می کنید از  1-4همان طور که در جدول 

 درصد است.  81که معادل 
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 : تفکیک گروه مورد مطالعه بر حسب جنسیت1-1نمودار 

 

 وضعیت تحصیلات

 توصیف نمونه مورد مطالعه بر حسب تحصیلات 2-1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

%1 3 دیپلم  

%13 33 کاردانی  

%59 152 کارشناسی  

%25 65 کارشناسی ارشد  

%2 4 دکتری  

 100 257 جمع کل

 

درصد دارای مدرک  59نفر( از نمونه آماری معادل  152مشاهده می کنید بیشترین افراد ) 2-4همان طور که در جدول 

 باشند. درصد دارای مدرک دیپلم می 1حدود باشند. و کمترین آن کارشناسی می
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 : تفکیک گروه مورد مطالعه بر حسب تحصیلات2-2نمودار 

 

 وضعیت سن

 توصیف نمونه مورد مطالعه بر حسب وضعیت سن 3-1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی وضعیت سن

سال 30کمتراز  24 9%  

سال40تا31  136 53%  

سال 50تا41  89 35%  

سال 51بالای   8 3%  

%100 257 جمع کل  

سال 40تا31 نیب یسن دارای درصد 53 معادل(  نفر 136) افراد بیشترین کنیدمی مشاهده 3-4 جدول در که طورهمان 

 شرح به 3-4 ای¬دایره نمودار در ویژگی این. باشد¬می 3-4سن به شرح جدول  تیاطلاعات مربوط به وضع ری. سایباشندم

 :گردد می توصیف ذیل



 پژوهش های معاصر در علوم و تحقیقات مجله

 1400 ردادخ، 23، شماره  سومسال 

101 

 

 
 : تفکیک گروه مورد مطالعه بر حسب وضعیت سن3-4نمودار 

 

 آمار توصیفی متغیرهای پژوهش

 

 شاخص آماری متغییرهای پژوهشی4-1جدول 

 متغیرها

 

 

 سن

 

 

سابقه 

 خدمت

کار 

 افرینی

 

 ماموریتی

 

 مشارکتی 

 

 بروکراتیک

 

فرهنگ 

 سازمانی

 

هویت 

 وظیفه

 

اهمیت 

 وظیفه

 

 استقلال 

 

 بازخورد 

 

انگیزش 

 شغلی

 

36/38 میانگین  23/17  50/14  57/18  23/16  93/21  23/71  51/17  30/18  29/16  67/17  53/12  

انحراف 

 معیار

81/6  38/8  48/3  85/3  56/3  12/3  49/11  66/3  67/3  61/3  74/2  07/27  

 

 افنحرو ا میانگین بیشترین مانیزسا فرهنگ یهاشاخص در نشان می دهد به ترتیب  4-4همانگونه که در جدول 

 پیشرفت شغلی شنگیزا  یهاشاخص در  تعلق دارد. یتیرمأموو  تیکاکرروبو یها شاخص بهوسپس  وجوددارداردستاندا

 دیده میشود وبعدبه شاخص اهمیت وظیفه تعلق دارد. اردستاندا افنحرو ا میانگین
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پرسنلضریب همبستگی پیرسون بین مولفه های سازمانی ورضایت شغلی 5-1جدول  

 متغیرها 1 2 3 4 5 6

کارافرینی1 -       

مشارکتی2 0/637 -      

   - 55/0 ماموریتی3 0/63   

  - 36/0  41/0  32/0 برورکراتیک4   

 - 68/0  81/0  83/0  82/0 فرهنگ 5 

 سازمانی

- 27/0  51/0  22/0  24/0  20/0 رضایت شغلی6   

 

( وجود 27/0وفرهنگ سازمانی )نشان میدهدکه بیشترین ضریب همبستگی بین رضایت شغلی 5-1همانطورجدول 

 (وجود دارد.15/0داردوکمترین ضریب همبستگی بین رضایت شغلی وشاخص بروکراتیک)

 

 

ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرها6-1جدول  

 متغیرها 1 2 3

 سن -  

 - 45/0  سابقه خدمت 

- 25/0  21/0  رضایت شغلی 

 معنادار می باشند.05/0کلیه ضرائب درسطح

 

( است وکمترین ضریب بین بازخورد 37/0نشان می دهدبیشترین ضریب همبستگی بین رضایت شغلی)همانطور که جدول بالا 

 (می باشد.182/0ورضایت شغل)
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ضریب همبستگی پیرسون بین شاخص های رضایت شغلی7-1جدول  

 متغیرها 1 2 3 4 5 6 7

 تنوع وظیفه -      

     - 56/0 هویت  

 وظیفه

    - 58/0  63/0 اهمیت  

 وظیفه

   - 56/0  42/0  43/0  استقلال 

  - 47/0  56/0  63/0  59/0  بازخورد 

 - 79/0  74/0  85/0  79/0  81/0 انگیزش  

 شغلی

- 37/0  182/0  24/0  35/0  34/0  32/0 رضایت  

 شغلی

 معنادارمی باشند.05/0کلیه ضرائب درسطح

(وکمترین بین 37/0همبستگی بین انگیزش شغلی ورضایت شغلی )شان می دهدبیشترین ضریب همانگونه که درجدول بالا ن

 (می باشد.182/0بازخوردورضایت شغلی)

 

 

تحلیل رگرسیون نمرات متغیرملاک برنمرات متغییرهای پیش بین8-1لجدو  

 مدل R2 R2 Rتعدیل شده خطای استانداردبرآورد

8/087 156/0  173/0  416/0  1 

 

درصد ازرضایت شغلی توسط متغییرهای پیش بین تعیین 3/17از رگرسیون چندگانه نشان می دهد که با استفاده8-1جدول

 می شود.

 

آزمون تحلیل واریانس برای معناداری مدل بکارگرفته شده9-1جدول  

sig F میانگین مجذورات df مدل مجموع مجذورات 

 

0/0001 
 

10/18 

24/666  رگرسیون 2664/96 4 

 باقیمانده   12754/23 195 65/406

 کل 15419/19 199 

 



 پژوهش های معاصر در علوم و تحقیقات مجله

 1400 ردادخ، 23، شماره  سومسال 

104 

 

بدست آمده معنی داراست .این مطلب بیانگر این است که حداقل یکی ازمتغیرهای Fهمانطور که در جدول بالا نشان می دهد،

 پیش بین )سن ،سابقه خدمت ،فرهنگ سازمانی وانگیزش شغلی ( درپیش بینی متغیرملاک )رضایت شغلی(معنی داراست. 

 

رضایت شغلی از روی متغیرهای پیش بینپیش بینی متغیر 10-1جدول  

sig T Β B مدل 

 انگیزش شغلی  0/992 0/305 4/31 0/0001

 فرهنگ سازمانی 0/114 0/146 2/107 0/036

 سن 0/324 0/258 2/055 0/041

 سابقه خدمت 0/24- 0/228- 1/819- 0/070

(وسن 149/0معلوم می شود از بین متغیرهای ،فرهنگ سازمانی ) βنشان می دهد باتوجه به ضرایببالا  همانطور که درجدول

 (که شکل معناداری دارد.258/0)

 

تحلیل رگرسیون متغیرملاک برنمرات متغیرهای پیش بین11-1جدول   

 مدل R2 R2 Rتعدیل شده انحراف استانداردبرآورد

8/092 0/155 0/176 0/42 1 

 

درصد از رضایت شغلی توسط متغیرهای پیش بین تبیین 097/3رگرسیون چندگانهنشان می دهد با استفاده از 11-1درجدول 

 می شود.

 آزمون تحلیل واریانس برای معنا داری مدل بکار گرفته شده12-1جدول

sig F میانگین مجذورات df مدل مجموع مجذورات 

 

0/0001 
 

8/288 

 رگرسیون 2664/96 4 666/24

 باقیمانده   12754/23 195 65/406

 کل 15419/19 199 

 

بدست آمده معنی داری است.این مطلب بیانگر این است که حداقل یکی از متغیرهای  Fنشان می دهد  بالا همانگونه درجدول

 پیش بین )تنوع وظیفه، هویت وظیفه، اهمیت وظیفه، استقلال، بازخورد(در پیش بین متغیر معنی دار است. 

 هابررسی نرمال بودن داده

قبل  ،مهمترین عمل ؛وهشپژهای مون مناسب و استنتاج منطقی درباره فرضیهزآماره آ ۀهای آماری و محاسباجرای روشبرای 

لویت اساسی وها ار ایع دادهزبرای این منظور آکاهی ار تو .وهش استپژار هر اقدامی انتخاب روش آماری مناسب برای 

-برای بررسی فرض نرمال بودن داده اسمیرنف -کلموکروفمون معتبر زآ زوهش اپژمنظور در این  برای همین برخورداراست.
 د.زداپربه بررسی نرمال بودن داده می های زیرفرضیهمون باتوجه به زاین آ. استوهش استفاده شدهپژهای 
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 داده ها دارای توریع نرمال هستند. 

 داده ها دارای توریع نرمال نیستند. 

 

 

 

 

 اسمیرنوف متغیرهای بزوهش -آرمون کلموکروف  13-1جدول

ادراک   متغیر

فرهنگ 

 سازمانی

 عملکرد

 پرسنل

انگیزش 

 شغلی

رضایت 

 شغلی

سابقه 

 خدمت

 مشارکت

 مشتریان

 257 257 257 257 257 257  حجم نمونه

096/0  آماره کولموکروف  123/0  117/0  111/0  090/0  126/0  

000/0  سطح معناداری آرمون  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  

نرمال  نرمال نیست  نتیجۀ آرمون

 نیست

 نرمال نیست نرمال نیست نرمال نیست نرمال نیست

های پژوهشمنبع: داده  

 13-1جدول  لیتحل

 رهایمتغ ۀیکل یبراری اد یر سطح معنگصورت است که ا نیبد رنفیاسم -مون کلموکروفازآزتوجه به جدول فوق، نحوة داور با

 یدارا رنفیاسم -مون کلموکروفزآ جۀیتوجه به نت ری. متغباشد می نرمال هاداده عی( باشد تور05/0مون )آزسطح بزرگتراز

 یم 05/0 زمقدار کوچکتر ا نیبوده و ا 000/0مون برابر آز نیاازبه دست آمده  داری یچون سطح معن یباشدنرمال نم عزیتو

 .آمده است یزوهش نی پژرهاینرمال متغ زیرنمودار ددگریم رتفسی فوق صورت به رین رهایمتغ ری. ساباشد

 

 نیجه گیری کلی  بحث و

 اول نتیجه فرضیه فرعی

 .دارد یمعنادارفرضیه اول: فرهنگ سازمانی بر رضایت شغلی اثر

 .داردن یمعنادار اثرفرضیه صفر: فرهنگ سازمانی بررضایت شغلی 

 .داردن یمعنادار اثر برفرضیه پژوهش: فرهنگ سازمانی بر رضایت شغلی 
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باشد لذا فرض پژوهش رد می 05/0که کمتر ار  000/0سطح معناداری فرضیه برابر  14-4با توجه به نتایج مندرج در جدول 

باشد با توجه به می 006/1میران این تأثیرگذاری  .دارد یمعنادار اثرگردد بدین معنا که فرهنگ سازمانی بررضایت شغلی نمی

به  کارکنان مشارکتاینکه این ضریب مثبت است ارتباط آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد )افزایش( 

 یابد.میران یک واحد رضایت شغلی  افزایش می

 هاهگیزان کهاین دهیاسویی دارد. کوویج و لاتانر همان و استاججنکینر و همکار نتایج به دست آمده ار آزمون این فرضیه با نتایج

 ،.Jenkins & et al) اندداده قرار ریتأث تحت را یطولان اتیادب باشند، داشته کارکنان یشغل عملکرد بر یمثبت ریتاث دیبا

 (.Stajkovic and Luthans، 1997، 2003 ؛1998

 

 نتیجه فرضیه فرعی دوم

 .دارد یمعنادارسازمانی برانگیزش شغلی اثر فرضیه دوم: فرهنگ

 .داردن یمعنادار اثرانگیزش شغلی  برفرضیه صفر: فرهنگ سازمانی 

 .دارد یمعنادار اثرفرضیه پژوهش: فرهنگ سازمانی برانگیزش شغلی 

فرض بزوهش رد باشد لذا می 05/0که کمتر ار  000/0سطح معناداری فرضیه برابر  13-1با توجه به نتایج مندرج در جدول 

باشد با توجه به اینکه می 996/0میران این تأثیرگذاری  .دارد یمعنادار اثرگردد بدین معنا که فرهنگ سازمانی برانگیزش نمی

این ضریب مثبت است ارتباط آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد )افزایش( فرهنگ سازمانی به میزان 

 یابد.ایش میافز درصدانگیزش شغلی99

 - یعملکرد یارهایمع زا دیبا رانیمدلینک همسویی دارد. نتایج به دست آمده از آزمون این فرضیه با نتایج جنسن و مک

 یکل اهداف که کنندمی عمل یاونهگ به آنها کارکنان که شود حاصل نانیاطم تا کنند استفاده هگیزان و رفتارها ناقص نیگزیجا

  (.Jensen and Meckling، 1992) آورند وجود به را سارمان

 نتیجه فرضیه فرعی سوم

 .دارد یمعنادار اثرفرضیه سوم: فرهنگ سازمانی برسابقه خدمت معلمان 

 .داردن یمعنادار اثرفرضیه صفر: فرهنگ سازمانی بر سابقه خدمت معلمان 

 .دارد یمعنادار اثرفرضیه پژوهش: فرهنگ سازمانی برسابقه خدمت معلمان 

باشد لذا فرض پژوهش رد می 05/0که کمتر ار  000/0سطح معناداری فرضیه برابر  13-1با توجه به نتایج مندرج در جدول 

باشد با می 535/0میزان این تأثیرگذاری  .دارد یمعنادار اثر کارکنانگردد بدین معنا که فرهنگ سازمانی برسابقه خدمت نمی

ارتباط آن به صورت مستقیم است به عبارتی با تغییر یک واحد )افزایش( فرهنگ توجه به اینکه این ضریب مثبت است 

 یابد.افزایش می درصد سابقه خدمت معلمان 53سازمانی به میزان 

 که دهدیم نشانباشد. نتایج پژوهش آنها نتایج به دست آمده از آزمون فرضیه فوق با نتایج پژوهش بونر و اسبرینکل همسو می

 شخصا آن زا سپ بهتر عملکرد رازی کنند، افتیدر را خوب عملکرد یبرا داشپا رود انتظار اگر کنند عمل بهتر ندخواهیم مردم

 (.Bonner and Sprinkle، 2002)آنهاست نفع به
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 نتیجه گیری کلی :

تاثیرگذار بر صاحبنظران علوم رفتاری و رفتارسازمانی ریشه موفقیت هاوشکست های هرسازمانی رادرفرهنگ آن سازمان که 

انگیزش شغلی کارکنان آن سازمان خواهد بود جستجو می کنند.هم چنین انگیزش ورضایت شغلی دو عامل بسیار مهم برای 

تداوم حیات سازمانی بحث های گوناگون را به خود اختصاص داده اند.نتایج پژوهش نشان دادکه بین فرهنگ سازمان ورضایت 

( وپتی 2008(، اسمارت وهام )2007و این یافته با نتایج پژوهش های دینسون ومشیرا)شغلی رابطه معنی داری وجود دارد 

( هم خوانی دارد. بین انگیزش شغلی ورضایت شغلی رابطه معنی داری بدست آمد. این نتیجه با نتایج 2009وهمکاران )

(،هویی 2009ن )(، ویم2009(، یانگ )2007(، کاتزل وتامپسون )2008پژوهش های مونته سینوسو ونسلون)

( هم خوانی دارد.بین سن وسابقه خدمت با رضایت شغلی رابطه معنی داری بدست آمد 2007(ویلسون وتوماس)2002مینگ)

( هم خوانی دارد.نتایج پژوهش نشان داد که متغیرهای انگیزش شغلی،فرهنگ 2000(وجنینگز)2006که این یافته بانتایج ترنر)

اداری برای رضایت شغلی می باشد.مؤلفه های انگیزش شغلی درمقایسه با مؤلفه های سازمانی وسن پیش بینی کننده معن

 فرهنگ سازمانی متغیرهای پیش بینی کننده معنی داری برای پیش بینی رضایت شغلی بودند.

 پیشنهادها کاربردی

 گردد با کاربست درگیر نمودن باتوجه به فرضیه فرعی اول، بیشنهاد می -1

ی قبل مشخص گردید، درگیر نمودن کارکنان در امورات و استفاده ار طور که در فرضیهفرعی اول و همان با توجه به فرضیه -2

برداری صورت پذیرد این مشارکت آنها در فرآیند رضایت بسیار مهم است. حال اینکه اگر از توان روحی و خلاقیت آنها نیز بهره

 یز تاثیر بگذارد.فرهنگ سازمانی بررضایت شغلی نشود که امر باعث می

گردد که اگر کارمند با رضایت و در شرایطی که ی سوم، مشخص میهای قبل و نیز فرضیهباتوجه به فرضیه فرعی فرضیه-3

 خود در ایجاد آن دخیل بوده است ورود کند این امر منجر به بهتر شدن شرایط کاری و کارایی پرسنل خواهد شد.

گردد که اگر کارمند با رضایت و در شرایطی که خود در ایجاد آن دخیل بوده است باتوجه به فرضیه فرعی مشخص می- 4 

فرهنگ سازمانی بررضایت شغلی عبارتی ورود کند این امر منجر به بهتر شدن شرایط کاری و کارایی پرسنل خواهد شد. به

وجود ال اگر در این شرایط باعث گردد نقصانی بهاند. حبسیار تاثیرگذار خواهد بود زیرا آنها خود باعث تدوین آن معیارها گردیده

دور از ذهن نخواهد بود و پرسنل  کارمندان یشغل عملکرد بر کارکنان، مشارکت اثر بر یمال خسارت جبرانآید در آن حال 

 همواره این حس ذهنی را خواهند داشت.

که اگر کارمند با رضایت و در شرایطی که  گرددی سوم، مشخص میهای قبل و نیر فرضیهباتوجه به فرضیه فرعی فرضیه-5

. حال اگر در خود در ایجاد آن دخیل بوده است ورود کند این امر منجر به بهتر شدن شرایط کاری و کارایی پرسنل خواهدشد

 ،کارکنان مشارکت اثر برکه همان انگیزش شغلی است  وجود آید در آن حال دریافت پاداشاین شرایط باعث گردد بهبودی به

دنبال دور ار ذهن نخواهد بود و پرسنل همواره این حس ذهنی که عملکرد مثبت آنها پاداشی را به کارمندان یشغل عملکرد بر

 خواهد داشت، را خواهند داشت.
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