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 چکیده

اراک  یدر شهردار رجوع ارباب تیانجام کار با رضا تیفیو ک یاهداف رفتار سازمان نیرابطه ب نییتع قیتحق نای هدف از

 میمفاه نای نییدر جهت تب یمشتر تیانجام کار و رضا تیفیک ،یاهداف رفتار سازمان ریمنظور از سه متغ نای به .باشد  می

 ها آننفر از  111که تعداد  اند بودهاراک  یکارکنان مراکز شهردار  میتما ،حاضر قیتحق یجامعه آمار .است شده استفاده

با  .محاسبات قرار گرفت یکامل بود و مبنا ها آنعدد از  60 ،شده عیتوز یها پرسشنامه نینمونه برآورد شد و از ب نعنوا به

آن توسط  ییو روا نظر صاحب دیساتا دگاهیآن از د یصور ییو روا 645/4آن  ییایاستفاده از پرسشنامه استاندارد که پا

 ازنظرو  یاز نوع همبستگ قیطرح تحق .شد یآور جمع هیاول یها داده ،دیگرد دییتأ ،056/4برابر با  KMOشاخص 

 48/4در این تحقیق برابر  یدار یمعنسطح  .استفاده شد رسونیپ یهمبستگ بیضر یها آزمونبود و از  یهدف کاربرد

ز آن است که ا یحاک جینتا .و اکسل انجام شد SPSS یافزارها نرمبا استفاده از  زین ها دادهل یتحل هیو تجز دیگرد نییتع

 .باشند  می دییمورد تأ قیتحق نای گانه هشت اتیفرض

 واژگان کلیدی
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 مقدمه .1

 نای مانند  می یوفادار باق کنند  می افتیکه در یارزش لیبلکه به دل یابیوش و بازارفر شبردیپ های برنامه لینه به دل انیمشتر

 یخدمات پس از فروش و در دسترس بودن آن ناش ،خدمات محصول تیفیک های جلوهکامل  شیارزش از نظم و آرا

 نای به ای ویژهنگاه  دیبا .تندهس رانای یدر نظام ادار ،ینوع مشتر ازلحاظحساس  های سازمان ازجمله ها شهرداری .شود  می

 تیکه باعث جلب رضا نه میز نای مهم در اریاز عوامل بس یکی .اربابان رجوع آن داشت ای انیسازمان و مشتر

کارکنان  تیضار یدر راستا رجوع ارباب تیبه عبارت بهتر رضا .باشند  میکارکنان  ،شود  می ها شهرداریدر  رجوع ارباب

در هر جامعه  یخدمات های حوزه ترین مهماز  یکی ،شود  میارائه  یکه توسط شهردار  میات عموخدم .باشد  می یشهردار

ضامن سلامت و  زین ها شهرداریوجود  ،است اتیگردش خون در بدن ضامن ح انیکه جر طور همانو  شود  میمحسوب 

 یتوجه به ارتقا نیبنابرا؛ دارند معجوا یافتگیو ن یافتگی توسعهدر  بدیلی بیو نقش  باشد  میافراد   میعمو یگردش زندگ

 طور به ،خدمات نای از نفعیذ یها گروه ریو سا رجوع ارباب مندی رضایتسطح  شیو افزا یخدمات شهردار تیفیک

عوامل و منابع  نیعامل ب نیو ارزشمندتر ترین مهم تردید بی یانسان یروین نیهمچن .رسد  میبه نظر  یضرور یمستمر امر

 نیمتخصص رانیافراد و کارکنان شاغل در سازمان اعم از مد  میدر سازمان تما یعامل انسان .است دیمختلف تول

 .(81 ،1450 ،یزیپار نژاد ایران) شود  میرا شامل  یمختلف شغل های ردهکارشناسان کارمندان و کارگران را در 

و  کسویکارکنان از  یبه جذب و بقااست که منجر  یمطلوب اریبس جوسازمانی کننده منعکس یشغل تیرضا یسطح بالا

کردن فرهنگ استفاده از  نهیمنظور اگر افراد به دنبال نهاد نای به .شود  می گرید یخدمات و کالاها از سو تیفیک شیافزا

 یانسان یرویآن ن ترین مهمکه  داتیتوله آوردند دیبه عناصر پد دیاهستند ب باکیفیتاز نوع  هم آنو  یداخل داتیتول

 تیریاست که در علم مد ییها سازه ازجمله یشغل تیرضا .(0 ،1450 ،فیشر یحاج) داشته باشند یشتریه باست توج

 توان  می یشغل مندی رضایت شیکه با افزا اعتقاددارند وری بهرهرا به خود اختصاص داده و متخصصان  یخاص گاهیجا

 یدموگراف های ویژگیعوامل از  نای ، مؤثر است یشغل مندی رضایتدر  یعوامل گوناگون .بود یشاهد توسعه منابع انسان

 .(110 ،1665 ،یدال) گذارند  می یبر جا یشغل تیبر رضا ای فزایندهنقش  یشغل یو فشارآورها یگرفته تا رفتار سازمان

 شده بیان میخود دارند از مفاه انیکه با مشتر ینوع روابط متفاوت واسطه به ها شهرداریو ادارات  ها سازمان ان میدر 

هستند  شده شناخته یمحل های حکومتکه در جهان با عنوان  ها شهرداریمفهوم که  نای به .ند ببرندتوان  میسهم را  نیشتریب

 کنند  میمراجعه  ها شهرداریافراد به  ها آن واسطه بهکه  یینوع کارها نیهمچن وبوده  کننده مراجعهتعداد  نیشتریب یدارا

د از توان  می رجوع اربابکارکنان و  تیتوجه نمودن به رضا نیبنابرا؛ باشند  می عیوس یارک فیط یمتفاوت و دارا اریبس

 .برخوردار باشد ها شهرداری یبرا ای ویژه ت میاه

 نای هستند و در قبال ها شهرداری یخدمات ارائه شده از سو انیمشتر ایآنجا که مردم به عنوان مصرف کنندگان و  از

را از  ینفع مال نیشتریب نیبنابرا ،ندینما  میپرداخت  نهی( هزیشهر گانیز در مورد خدمات رابه ج) استفاده از خدمات

 اریسازمان هستند بس نای انیپس توجه نمودن به عامه مردم که جزء مشتر .ندینما  میو مردم نهاد اخذ   میعمو یدرآمدها

 یشغل تیو رضا یجه به اهداف رفتار سازمانتو ،یشهردار نیرجوع ارباب تیبه رضا یابیدست  یبرا .باشد  میمهم 

 .امر دارد نای در تحقق  میینقش عظ ها شهرداریکارکنان 
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 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و  .2

 رفتار سازمانی 2-1

  عدم   ،سازمان  عملکرد  بر  اثرگذار ی رهایمتغ  بودن  بینی پیش رقابلیغ  ،ناشناخته ی رقبا  رینظ  دیجد  طیشرا  ظهور  به باتوجه

ی ساختارها  از  استفاده  یجا  به  که  رود می  انتظار  ، حاضر  عصر ی ها سازمان  از  ...و  یطیمح ی ها طملات و  نان میاط

از دهه  ،ن اساسای بر .(1461 ،همکاران و  یدنقویس) باشند  نوآورانه ی دهایکررو  دنبال به  ،ثبات  بر  تمرکز  و  کیبوروکرات

توضیح و تحلیل اثر بخشی سازمانی داشته و به عنوان  ،ی سازمانی توجه خاصی به تعریفها نظریه ،لادی میپنجاه 

دهد اثر   میکه اکثر مطالعات نشان  ای ( به گونه1444 ،روجاس) شود  میمطرح  ها سازماناساسی برای همه  ای مسئله

لیدی عملکرد افراد از عناصر ک ن اساس رفتار وای بر ،هاست سازمانبخشی سازمانی نگرانی عمده تعداد زیادی از مدیران 

 (1410 ،گیتا و پارادان) برای افزایش اثر بخشی است

موجود در ارتباط با  ای از ادبیات و کاملا تثبیت شده است که شامل طیف گسترده   میرفتار سازمانی یک حوزه عل

قت رفتار سازمانی ریشه در رویکرد رفتاری به حقی ( در1411 ،کاپور و جین) شود  میی رفتار در سازمان ها نه میز

بیشتر  وری بهرهت باور است که توجه ویژه به احتیاجات کارکنان منجر به تولید رضایت و ای مدیریت دارد که شامل

 .(1445 ،رابینز و جاج) خواهد شد

مدیران به کیفیت  .جایی کارکنانغیبت و جاب ،(وری بهره) تولید :در رابطه با عملکرد فرد نیز سه عامل نقش اساسی دارند

 .حال آن که غیبت و جابجایی کارکنان بر بازده و تولید آنان اثر معکوس دارد ،و کمیت تولید کارکنان توجه دارند

مدیران به سه  .واره با افرادی کم تجربه کار می کندهم  سازمانمی شود و  ها جابجایی کارکنان موجب افزایش هزینه

 :کارکنان توجه دارند علت به رضایت شغلی

 .یک رابطه مستقیم مشاهده کرد وری بهرهمی توان بین رضایت شغلی فرد و تولید یا  -1 

 .رضایت شغلی فرد با میزان غیبت و جابجایی او رابطه معکوس دارد -1

می دهد که مدیران در برابر کارکنان احساس مسئولیت انسانی می کنند واژه سازمان در آخرین بخش تعریف نشان  -4 

 .(2009 ،نزیراب) رفتار فرد یا گروه را در رابطه با کار مورد توجه قرار می دهد ،رفتار سازمانی

 که عبارتند از: کنند  میعمل  ها آن یبر مبنا ها سازمانوجود دارد که  یچارچوب اصل ایچهار مدل 

 مدل استبدادی �

 مدل مراقبتی •

 مدل حمایتی �

 مدل مشارکتی �

 ،یمدل اول استبداد .کند  میمدل استفاده ن کیفقط از  یسازمان چیه یگانه وجود دارد ولاگرچه چهار مدل جدا

سه مدل  .کنند  میعمل  گوریمک گر یآقا X یحالت خارج از تئور نای در رانیدارد و مد یدر انقلاب صنعت ییها شهیر

 یزمان یها در دوره ها مدل نای زا کیکه هر  ینجائاز آ .آغاز شده است گوریمک گر یآقا Y یبا ساختن تئور یبعد

 ،مدل انگاشته شود نیو بهتر نیبه عنوان آخر دینبا یمدل مشارکت .مدل وجود ندارد نیلذا بهتر ،مختلف شکل گرفته اند

 .شود یتلق میپارادا ای دیمدل جد کیبه عنوان شروع  تواند  میاما 
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 یمختصر حیتوض لیو در ذ شده بیان نزیهستند که توسط راب یپیش بینی و کنترل رفتار انسانی اهداف رفتار سازمان ،توجیه

 .ذکر شده است ها آناز 

در واقع به دنبال بیان یا  ،: هنگامی که می خواهیم متوجه شویم که چرا فرد یا گروه کاری را انجام دادندتوجیه •

 .توجیه هدف هستیم و می خواهیم علت را بدانیم

مدیریت می خواهد نتیجه یک اقدام خاص را  .ویدادهای آینده استبینی: هدف از پیش بینی توجه به ر پیش •

یی را ها ی تغییر پیش بینی کند و راهها ی رفتاری را نسبت به پدیدهها حدس زده و در حقیقت می خواهد برخی از واکنش

 .برای کمترین مقاومت بیابد و تصمیم گیری کند

یی را مثل کنترل کیفیت ها باید برنامه وری بهرهتولید یا کیفیت و بازدهی: برای بهبود کیفیت و افزایش  بهبود •

 ،نزیراب) کامل و بازسازی اجرا کرد تا به موجب آنان افراد و کارکنان تشویق شوند که در امور مشارکت فعال نمایند

2016). 

 رضایت مشتری 2-2

که؛ اعتبار  ای گونه به ،دی استحفظ یا حفظ وفاداری مشتری رمز موفقیت هر سازمان و هرگونه فعالیت تجاری اقتصا

 ،اعتقاد و عمل به اصول مشتری مداری .یک سازمان موفق بر پایه روابط بلندمدت آن سازمان با مشتریان بنا گردیده است

رشیدی ) موارد در موفقیت سازمان محسوب میشود نتری از اصلی ،جلب رضایت مشتریان جدید و حفظ مشتریان قدیمی

ترغیب مشتری به  ،ی رقابتیها مزایایی از قبیل ایجاد مزیت ،به دنبال خود ،رضایت مشتری که( چرا1461، و رحمانی

از  کاهش هزینههای ناشی ،افزایش اعتبار و شهرت ،جلب مشتریان جدید های هزینهکاهش  ،تکرار معامله و وفاداری

 .(1668 ،رت و دالها ؛1661، اکلس و دوران) نی رشد و توسعه پایدار را به همراه دارد میاشتباه و ه

 ه مورد انتظار بوده استچرضایتمندی واکنش شناختی و عاطفی به یک خدمت و یا کیفیت خدمات و مقایسه آن با آن

 ،دیگر عبارت رو؛ به دلیل اینکه رضایت مشتری یک متغیر احساسی و نگرشی است یا به ( ازاین1660، اولیوراست و)

 .لفی از رضایت مشتری ارائه شده استتعاریف مخت ،ست یک متغیر غیر مشهود

 کعنوان یه ب ،است مشتری یها چون راایت مشتری و توج ب ارزش  میامروزه رویکرد مشتری مداری ک شامل مفاهی

و جایگاه آن در  تکیفیت خدما هب هتوج .(1414 ،کیم و همکاران) شود  میجرا در مدیریت شناخت لاا زملااصل 

خود  خودی هسود ب ،دای ایت مشتری فراهمضاگر کیفیت بر اساس ر ،داشت هو باید توجت است  میحائز اه ها سازمان

 اما معمولا ،نمود فتوصی لفطرق مخت هب توان  میایت مشتری را ضر .(1461 ،فر و همکاران ساجدی) حاصل خواهد شد

نان از  میی باید در اطایت مشترضر .مرتبط است تمشتری و ارزیابی انتظارا هن امر با تجربای تأکید شده است ک

از نخستین پژوهشگرانی است  .(1416 ،و همکارانختاب ) هر سازمانی در نظر گرفت تن خدما میتأ هوفاداری مشتری ب

اایت مشتری ممکن است وی را ضی رلابا طحبیان کرد ک س 1608وی در سال  .ایت مشتری پی بردضت ر میاه هک ب

 .(1466 ،ی و همکارانضلفا) کند قشرکت تشوی تلاتکرار خرید یا خریداری سایر محصو هب

ی رضایت لان احتمال وجود دارد که سطح باای برای پژوهشگران و مدیران است؛ زیرا  میرضایت مشتری موضوع مه

 .(1411 ،سینق و کور) مشتری منجر به تکرار ارائه خدمات به مشتریان فعلی و کمک به جذب مشتریان جدید شود

ارائه خدمات  .کنند میزمان و منابع زیادی را صرف کسب رضایت مشتری  ،گوناگون کارهایو در کسب ها سازمان

تبدیل شده  ،در محیط تجاری رقابتی ها سازماننان از رضایت مشتری به نیاز راهبردی برای بقای  میبرتر و حصول اط
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ی رضایت لانان از درجه با یممدیریت پاسخگو برای کسب اط ،درک پیامدهای منفی ناشی از مشتریان ناراضی .است

 ،احساس یا نگرش یک مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت ،رضایت مشتری .(1445 ،کومار) طلبد میمشتری را 

متداول به  طور بهدر ادبیات بازاریابی در بخش خدمات رضایت  .(1465 ،عرب و همکاران) پس از استفاده از آن است

ست که نشان  غیرتوافقی (پارادیم) شناخت اصطالحاً به صورت انتظارات ،شود  میعنوان یک پدیدهی شناختی محسوب 

کند ریشه گرفته  میدهندهی انتظاراتی است که از باورهای مشتری درباره سطح عملکردی که خدمت یا محصول فراهم 

 .(1461:50 ،رحیم نیا و همکاران) است

 کیفیت خدمات 2-3

کیفیت . (1446 ،راد و همکاران) است شده شناختهجاد مزیت رقابتی ای ن برایعامل حیاتی موفقیت سازما ،کیفیت خدمات

کسبوکارها برای بقا در بازارهای  .است گیری چگونگی سطح ارائه خدمات مطابق انتظارات مشتری خدمات اندازه

ل به سطح انتظارات ن عوامای ی مشتریان را برآورده کنند وها باید محصوالت و خدماتی تهیه کنند که نیازمندی ،امروز

 14 ،1658پاراسورمن و همکاران در سال  .(1410 ،ساگلیک و همکاران) ت و خدمات بستگی داردلامشتریان از محصو

شاخص را از طریق استفاده از یک عامل تحلیل  14ن ای ، 1655در سال  ها آن .شاخص برای کیفیت خدمات ارائه کردند

 :شاخص زیر خالصه کردند 8صورت  به

 کارکنان و وسایل ارتباطی ،تجهیزات ،بودن: امکانات فیزیکی وسملم .1

 شده؛ داده نان: توانایی اجرای دقیق و صحیح خدمات وعده میقابلیت اط .1

 ؛ها آندهندگان خدمات برای کمک به مشتریان و ارائه خدمات سریع به  پاسخگویی: تمایل ارائه .4

 نان مشتریان؛ میای جلب اعتماد و اطبر ها آننان: احترام و ادب کارکنان و توانایی  میاط .0

 (1446 ،راد و همکاران) همدلی: ارائه توجه فردی به مشتریان .8

 ها آناز خدماتی که  ها آنخدمت و ارزیابی  هکیفیت خدمت به وسیلة تفاوت بین انتظارات مشتری از عملکرد ارائه کنند

یی نظیر آماده بودن خدمت برای ها خدمات جنبه کیفیت ( درواقع.1414 ،و همکاران چن) اند تعریف میشود درک کرده

در دسترس بودن و مناسب بودن مکان ارائة خدمت است را در بر  ،انطباق ،استفاده کننده که خود نیاز مند کیفیت طراحی

خدمات امروزه به عنوان یک استراتژی سودآور برای سازما نها در نظر  ( کیفیت.1464 ،کیماسی و سید جوادین) میگیرد

پاهی و ) رفته میشود و سرمایه گذاری در کیفیت ارائة خدمات منجر به سوووودآوری و بقای سوووازمان می گرددگ

تا مشتریان  سازد میشود و سازمان را قادر  کیفیت خدمات منجر به جذب مشتریان جدید می ( بهبود.1414همکاران 

مات می تواند به یک سازمان در جهت متمایز کیفیت خد ( درواقع1448 ،سث و همکاران) اش را حفظ کند کنونی

ی خدمات نه تنها برای لاکیفیت با .و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار کمک کند ها سازمانکردن خود از دیگر 

 .آید عنوان عاملی اصلی در سودآوری بلندمدت به حساب می تولیدی هم به های سازمانبلکه برای  ،ی خدماتیها سازمان

 ،لیائو و همکاران) محصول برخوردار است از صنایع تولیدی کیفیت خدمات از اهمیتی بیشتر از کیفیتحتی در بعضی 

1446). 

 پیشینه تجربی 2-4

 کنند می حس درباره خدمات انیآنچه مشتر ان میخدمات را به صورت شکاف  تیفیک( 1655) پاراسورامان و همکاران

 کیبه عنوان  ،تیفیک .اند کرده فیتعر ،(شده افتیخدمات در) ائه شدهاز خدمات ار ها آنو درک  (انیانتظارات مشتر)
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 .شود یتلق یرقبا امر مشکل و نشدن یآن برا از دیکند که تقل زیمتما یشرکتها را به گونها تواند می یرقابت تیو مز نهیگز

 ،رزادهینص) ابندی  میوسعه ت یرونیو شهرت ب یدرون فرهنگدر هر دو جنبه  شوند  میگرا  تیفیک قاً میکه ع ییها شرکت

1451). 

که در بخش خدمات  ییها سازمان یبرا یدیکل یمسئله راهبرد کیبه عنوان  خدمات تیفیبهبود ک یامروزه رقابت برا

از  یسطوح بالاتر ابندی  می خدمات دست تیفیاز ک یکه به سطح بالاتر ییها سازمان. است شده شناخته ،کنند  می تیفعال

 ،1445 ،گرانید گوا و) خواهند داشت داریپا یرقابت تیبه مز یابیتدس یبرا یای را به عنوان مقدمه انیرمشت مندی رضایت

414). 

بررسی رابطه بین سبکهای رهبری مدیران و توانمندسازی کارکنان صنایع "در مقاله  1456همکاران سعید عدالتی و 

که: مدیران برای دستیابی به اهداف مورد نظر خود و دافتنیدست  جهینت نای به "کوچک شهرکهای صنعتی استان کرمان

ی رهبری ممکن ها به کارگیری هر یک ازسبک .می کنند دهی رهبری خاصی استفاها نفوذ در رفتار کارکنان از سبک

 .است در افزایش یا کاهش میزان توانمندی کارکنان موثر باشد

کارکنان  یروان شناخت یمرتبط با توانمندساز یرهایمتغ ییعنوان شناسا"خود با  قیدر تحق 1451 یو ذوالفقار یضیف

از آن است  یحاک جینتا درصد 68 نانمیدر سطح اط :که افتندیدست  جهینت نای به"سازمان آموزش و پرورش شهر قم 

 یرابطه معنادار یروان شناخت یو فراهم کردن منابع با توانمند ساز یشخص یپرورش تجارب برتر، آموزش نیکه ب

 جینتا نای طبق .رابطه دارند یروان شناخت یبا توانمندساز میمستق ریغ ایو  میمستق طور به رهایمتغ ریندارد و ساوجود 

 .شده است یابیارز ییدر حد بالا یروان شناخت یتوانمندساز

 ،"یترمش یاعتماد و وفادار ،تیخدمات ادراک شده بر رضا تیفیاثر ک"با عنوان  یقی( در تحق1414) و عبدالله میکس

خدمات  تییفیکه ک افتندیدر ها آن .قراردارند یمورد بررس یوقطر ییایرا در دو فرهنگ مالز ها سازه نای نیارتباط ب

دو سازه  نای بر اعتماد دارد و یاثر قابل توجه یمشتر تیرضا .دارد انیمشتر تیبر رضا یادراک شده اثر قابل توجه

مشخص شد که اعتماد بر  یزیتعجب برانگ طور به .اثر دارند انیمشتر یفاداربر و یشفاه غاتیتبل قیتوامان از طر طور به

از تشابه  یناش دیامر شا نای دو فرهنگ مشابه است که یبرا جیمشخص شد که نتا نیهمچن .ندارد یمورد دوم اثر انی

 .دو کشور باشد یفرهنگ

 تیریکه مد افتندیدست  جهینت نای به "جامع تیفیک تیریمد"مقاله خود با عنوان  در 1411 ییالحق و اشرف العقلا ریظه

 نای از .متوازن دارد ازیکارت امت کردیندارد اما رو یبهبود مستمر به کارکنان توجه یخود برا یجامع در جستجو تیفیک

 دای قیمشکل فا نای د برتوان  می ،جامع را اتخاذ کرده تیفیک تیریکه مد یشرکت نمتواز ازیکارت امت کردیرو رو با اتخاذ

 تیفیک تیریکه مد نای تاینها .را بالا ببرد یعملکرد سازمان، جهیدهد و در نت شیکارکنان را افزا مندی رضایت دیکه با

 نای ورزد تا  میاصرار  یمشتر مندی رضایتو بر  ابدیشرکت بهبود  تیریمد یکند که عملکرد و نظام کل  میجامع کمک 

 .کند  می تیهبود همه جانبه حماکه درآمدها از ب دای حاصل نان میکه اط

و  یمشتر تیکه در رابطه با ارتباط رضا باشد  می 1414در سال  منزس قیتحق یپژوهش بر مبنا نای یچارچوب نظر

 ،کارکنان بتیکاهش غ ،کارکنان تیشامل رضا یاهداف سازمان یها اساس مولفه نای بر .کارارائه شده است تیفیک

کار شامل  تیفیابعاد ک نیهمچن .باشند  می تباطدر ار رجوع ارباب تید که با رضاهستن ییو کاهش جابجا وری بهره
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 تیکه هر کدام با رضا باشد  میارائه خدمات  تیفیو ک تیتداوم فعال ،سرعت انجام کار ،کاهش خطا در کار

 .باشند  میدر ارتباط  رجوع ارباب

 تیفیک نیرابطه ب نو هدف اصلی پژوهش که به دنبال تعییبا توجه به آنچه که در مبانی نظری و تجربی پژوهش گفته شد 

 تیآن با رضا یها و مولفه یاهداف رفتار سازمان نیرابطه ب نییتعو همچنین  رجوع ارباب تیآن با رضا یها کار و مولفه

 یم به صورت زیر تدوین کنیم:توان  میفرضیات را  .باشد  می رجوع ارباب

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیکارکنان و رضا تیرضا نبی .1

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیکارکنان و رضا بتیکاهش غ نیب .1

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیو رضا وری بهره نیب .4

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیو رضا ییکاهش جابجا نیب .0

 .وجود دارد یرابطه معنادار عرجو ارباب تیکاهش خطا در کار و رضا نیب .8

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیسرعت انجام کار و رضا نیب .0

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیو رضا تیتداوم فعال نیب .1

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیارائه خدمات و رضا تیفیک نیب .5

 ( نشان داد:1) به صورت شکل توان  میپژوهش را   میی مفهوالگو ،شده بیانی ها با توجه به فرضیه

 
 تحقیق  میمدل مفهو :1شکل 

 پژوهششناسی  روش .3

 رضایت با ی آنها کیفیت کار و مولفه بین اهداف رفتار سازمانی و همچنین این پژوهش با هدف تعیین رابطه

به دو روش کتابخانهای و  ها ن تحقیق دادهدر ای .همبستگی است روش این تحقیق توصیفی ،انجام شد رجوع ارباب

آوری مبانی و رویکردهای نظری تحقیق کتابها و مقاالت مرتبط با موضوع  برای جمع .دانی گردآوری شده است می

کارکنان مراکز شهرداری اراک بوده اند   میتما ،جامعة آماری این تحقیق جامعه آماری تحقیق حاضر .تحقیق مطالعه شد

نفر انتخاب و  161 تعداد ،نتایجبا توجه به  .برآورد حداقل حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شدبه منظور که 

از روش نمونهگیری تصادفی استفاده شد که در  ،به منظور انتخاب نمونه مورد نیاز .ن افراد توزیع گردیدای بین ها پرسشنامه

ن کار ای SPSSافزار  یه و تحلیل بود که با استفاده از نرمنفر از پاسخ دهندگان قابل تجز 111ی ها نهایت پرسشنامه
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شهر اراک شروع شده  یها شهرداری یها عکارکنان و اربابان رجودر بین  1466از مرداد ماه  قیتحق نیا. صورت گرفت

مه محقق از سه پرسشنا ها ن پژوهش به منظور جمع آوری دادهای در .است دهیسال به اتمام رس ن میه ماهید انیو تا پا

 :نهمیساخته در ز

 4) وری (، بهرهسؤال 4) سؤال(، کاهش غیبت 8) : شامل مؤلفه های رضایت کارکناناهداف رفتار سازمانی �

 ،(سؤال 4) (، کاهش جابجائیسؤال

(، سؤال 4) سؤال(، تداوم فعالیت 4) (، سرعت انجام کارسؤال 4) خطا در کار کاهش های: شامل مؤلفهکیفیت کار •

 (سؤال 4) کار کیفیت انجام

 سؤال 8شامل  رجوع اربابرضایت  �

( را 8تا  1) خیلی زیاد( که به ترتیب ارزش ،زیاد ،متوسط ،کم ،خیلی کم) لیکرت ای بر اساس طیف پنج مرحله که

 .استفاده شده است کند  میدریافت 

یت اعتماد لرای بررسی قاباز نظر کارشناسان خبره استفاده خواهد شد و ب ها هبرای بررسی اعتبار محتوایی پرسشنام

 هن کای هب هبا توج .آلفای کرونباخ استفاده شدپایایی پرسشنامه از آزمون نان از میمنظور اط هیا همان پایایی و ب ها هپرسشنام

مقادیر   میقابل قبول است و تما 1/4تر از لاآلفای با ضریبگیرد   می توم اجتماعی صورلدر حوزه ع هیی کها در پژوهش

زم برخوردار بوده لاابزار از پایایی  هگرفت ک هنتیج توان  می ،(1) جدول باشد  می 1/4ی لابا قن تحقیای آمده دردست  هب

 .است

 آلفای کرونباخ: 1جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سؤالات متغییر

 15/4 4 کارکنان تیرضا

 16/4 4 بتیغ کاهش

 51/4 4 وری بهره

 14/4 4 ییجابجا کاهش

 50/4 4 خطا در کار کاهش

 51/4 4 انجام کار سرعت

 10/4 4 تیفعال تداوم

 10/4 4 ارائه خدمات تیفیک

 11/4 8 رجوع ارباب تیرضا

 پژوهشهای  یافته .4

به بررسی نمونه آماری  در ابتدا به منظور دید کلی در مورد نمونه آماری مورد مطالعه ،هاداده لیو تحل هیبه منظور تجز

 ،باشد  میدر بخش آمار توصیفی که شامل شناسایی متغیرهای جمعیت شناختی  .میپرداز  می( 1) در جدول مورد مطالعه

درصد را زنان تشکیل  81درصد را مردان و  10پاسخ دادند  ها که به پرسشنامه نمونه 111دهد که از   مینتایج نشان 

 18تا  1دارای تحصیالت لیسانس و سابقه کار  ها آنکثر ا .باشند  میسال  88تا  14در گروه سنی  ها آندهند که همه   می

 .سال هستند
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 : آمار توصیفی پژوهش2جدول 

 متغییرها
 کارکنان

 درصد فراوانی فراوانی

 جنسیت
 10/04 81 زن

 50/86 10 مرد

 سن

14-44 81 55/00 

41-04 04 50/44 

01-84 11 46/14 

 51/1 14 سال و بیشتر 81

 تحصیلات

 01/14 44 لمفوق دیپ

 80/84 05 لیسانس

 54/11 16 فوق لیسانس و بالاتر

 سابقه کار

 46/00 80 سال 14تا  8

 08/40 00 سال 14تا  14

 10/11 11 سال به بالا 14

مربوط به در مؤلفه رفتار سازمانی بالاترین رتبه  باشد  میاز خروجی آزمون فریدمن مشخص  (4) که در جدول گونه همان

بالاترین رتبه مربوط به در مؤلفه کیفیت کار  ،باشد  میو پایین ترین رتبه کاهش غیبت  باشد  میکاهش جابجایی  متغیر

 .باشد  میو پایین ترین رتبه سرعت انجام کار  باشد  میمتغیر تداوم فعالیت 

 دمنیآزمون فر یفیتوص یآمارها جینتا: 3جدول 

 انحراف‌معیار انگینمی متغیرها‌ها‌مؤلفه

‌فتار‌سازمانیر

 67/3 90/51 رضایت‌کارکنان

 76/3 67/56 کاهش‌غیبت

 63/3 67/56 وری‌بهره

‌77/57‌75/3 کاهش‌جابجایی

‌کیفیت‌کار

 15/3 56 کار‌رکاهش‌خطا‌د

 6/3 7/56 سرعت‌انجام‌کار

 55/3 46/51 تداوم‌فعالیت

‌64/56‌57/3 کیفیت‌ارائه‌خدمات

‌76/51‌5/3 رجوع‌اربابرضایت‌‌رجوع‌اربابرضایت‌

ن که توزیع یک صفت در ای دهیم یعنی  میرا نشان  ها ن آزمون نرمال بودن دادهای : در(کلموگروف) آزمون نرمال بودن

دارای توزیع نرمال باشند امکان استفاده  ها کنیم و اگر داده  مییک نمونه با توزیعی که برای جامعه مفروض است مقایسه 
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 (0) در جدول شماره .ن صورت باید از آزمون ناپارامتریک استفاده کنیمای د دارد و در غیراز آزمون پارامتریک وجو

 رنف سنجیده شده است میاس-با استفاده از آزمون کلموگروف ها نرمال بودن داده

 اسمیرنوفآزمون کلموگروف  جینتا :4جدول 

‌متغیرها
رضایت‌

 کارکنان

کاهش‌

 غیبت
 وری‌بهره

کاهش‌

 جابجایی

کاهش‌خطا‌

 کار‌رد

سرعت‌

 انجام‌کار

تداوم‌

 فعالیت

کیفیت‌ارائه‌

 خدمات

رضایت‌

 رجوع‌ارباب

کلموگروف‌

‌اسمیرنوف
33/5 564/5 561/5 1/5 504/5 063/9 976/5‌910/5 671/5‌

Sig. 914/9 563/9 577/9 779/9 553/9 337/9‌767/9 757/9‌769/9‌

 48/4نمایش داده می شود بیشتر از  .sigین جدول با اسمیرنوف که در ا-چنانچه سطح معناداری در آزمون کولموگروف

توزیعشان نرمال  ها توان گفت که داده در غیر این صورت نمی .ها را با اطمینان بالایی نرمال فرض کرد باشد می توان داده

 میریگ می جهینت پس باشد  می 48/4از مقدار  شتریپژوهش ب نای یرهایمتغ  میاتم یبرا یبا توجه به آنکه سطح معنادار .است

 .باشند  مینرمال  ها که داده

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیرضاکارکنان و  تیرضا نیب :اول هیفرض 4-1

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده  رجوع ارباب تیکارکنان و رضا تیرضا نیببه منظور بررسی رابطه 

 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) که نتایج آن در جدولاست 

 رجوع ارباب تیکارکنان و رضا تیرضا نیب میمثبت و مستق یمعنادار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها است داده 48/4

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 441/4 یهمبستگ بیضر .وجود دارد

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیکارکنان و رضا بتیکاهش غ نیب :دوم هیفرض 4-2

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده  رجوع ارباب تیکارکنان و رضا کاهش غیبت نیببه منظور بررسی رابطه 

 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یح معنسط نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) شده است که نتایج آن در جدول

 تیکارکنان و رضا بتیکاهش سطح غ نیب میمثبت و مستق یمعنا دار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها است داده 48/4

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 401/4 یهمبستگ بیضر .وجود دارد رجوع ارباب

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیو رضا وری بهره نیب :ومس هیفرض 4-3

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده است که  رجوع ارباب تیو رضا وری بهره نیببه منظور بررسی رابطه 

است  48/4 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) نتایج آن در جدول

 بیضر .وجود دارد رجوع ارباب تیو رضا وری بهره نیب میمثبت و مستق یمعنا دار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها داده

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 851/4 یهمبستگ

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت
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 .وجود دارد یعناداررابطه م رجوع ارباب تیو رضا ییکاهش جابجا نیب :چهارم هیفرض 0-0

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده است که  رجوع ارباب تیو رضا جابجایی نیببه منظور بررسی رابطه 

است  48/4 ی( بزرگتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) نتایج آن در جدول

 .وجود دارد رجوع ارباب تیو رضا ییکاهش جابجا نیب میمثبت و مستق یو همبستگمعنادار بوده  یآمار ازلحاظ ها داده

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 116/4 یهمبستگ بیضر

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیکاهش خطا در کار و رضا نیب :پنجم هیفرض 4-5

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده  رجوع ارباب تیو رضا کاهش خطا در کار نیببه منظور بررسی رابطه 

 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) است که نتایج آن در جدول

 تیخطا در کار و رضا کاهش نیب میمثبت و مستق یمعنادار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها است داده 48/4

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 415/4 یهمبستگ بیضر .وجود دارد رجوع ارباب

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیسرعت انجام کار و رضا نیب :ششم هیفرض 0-0

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده  رجوع باربا تیو رضا سرعت انجام کار نیببه منظور بررسی رابطه 

 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) است که نتایج آن در جدول

 تیسرعت انجام کار و رضا نیب میمثبت و مستق یمعنا دار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها است است داده 48/4

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 08/4 یهمبستگ بیضر .دارد وعرج ارباب

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیو رضا تیتداوم فعال نیب :هفتم هیفرض 0-1

استفاده شده است از آزمون ضریب همبستگی پیرسون  رجوع ارباب تیو رضا تداوم فعالیت نیببه منظور بررسی رابطه ج

 48/4 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) که نتایج آن در جدول

 رجوع ارباب تیو رضا تیتداوم فعال نیب میمثبت و مستق یمعنا دار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها است است داده

 .است میر جهت مثبت و مستقد ای رابطه 441/4 یهمبستگ بیضر .دارد

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت

 .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیارائه خدمات و رضا تیفیک نیب :هشتم هیفرض 0-5

از آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده است  رجوع ارباب تیو رضا ارائه خدمات نیببه منظور بررسی رابطه 

 48/4 ی( کوچکتر از سطح خطا44/4) یدار یسطح معن نکهای با توجه به .شود  می( مشاهده 8) لکه نتایج آن در جدو

 تیارائه خدمات و رضا تیفیک نیب میمثبت و مستق یمعنا دار بوده و همبستگ یآمار ازلحاظ ها است است داده

 .است میدر جهت مثبت و مستق ای رابطه 41/4 یهمبستگ بیضر .دارد رجوع ارباب

 .گردد  می دییتأ هیفرض :جهینت
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 نتایج آزمون همبستگی پیرسون: 5جدول 

‌فرضیه
سطح‌

‌خطا
Sig. (2-
tailed) 

ضریب‌

‌همبستگی

جهت‌

همبستگ

‌ی

رابطه‌معناداری‌وجود‌‌رجوع‌ارباببین‌رضایت‌کارکنان‌و‌رضایت‌

‌.دارد
91/9‌993/9‌397/9‌

‌مثبت

ری‌رابطه‌معنادا‌رجوع‌ارباببین‌کاهش‌غیبت‌کارکنان‌و‌رضایت‌

‌.وجود‌دارد
91/9‌99/9‌376/9‌

‌مثبت

‌مثبت‌‌91/9‌99/9‌145/9.رابطه‌معناداری‌وجود‌دارد‌رجوع‌اربابو‌رضایت‌‌وری‌بهرهبین‌

رابطه‌معناداری‌وجود‌‌رجوع‌ارباببین‌کاهش‌جابجایی‌و‌رضایت‌

‌.دارد
91/9‌99/9‌770/9‌

‌مثبت

رابطه‌معناداری‌‌رجوع‌ارباببین‌کاهش‌خطا‌در‌کار‌و‌رضایت‌

‌.ود‌داردوج
91/9‌99/9‌346/9‌

‌مثبت

رابطه‌معناداری‌‌رجوع‌ارباببین‌سرعت‌انجام‌کار‌و‌رضایت‌

‌.وجود‌دارد
91/9‌99/9‌71/9‌

‌مثبت

رابطه‌معناداری‌وجود‌‌رجوع‌ارباببین‌تداوم‌فعالیت‌و‌رضایت‌

‌.دارد
91/9‌99/9‌336/9‌

‌مثبت

رابطه‌معناداری‌‌رجوع‌ارباببین‌کیفیت‌ارائه‌خدمات‌و‌رضایت‌

‌.وجود‌دارد
91/9‌995/9‌37/9‌

‌مثبت

 گیری بحث و نتیجه .5

 مندی رضایت یایاز مزا یبه خوب رانیو مد ستین دهیکس پوش چیبر ه ها سازمان یدر بقا یمشتر یاتیامروزه نقش ح

و  جوعر ارباب تیچنانکه بحث رضا .کند  می دایپ ای ویژه ت میاه یدولت یها سازمانبحث در  نای . آگاه هستند انیمشتر

تحول در نظام  یدیمورد توجه قرار گرفته و از مباحث کل اریاست که در دهه گذشته بس یاز موضوعات یو میتکر

 .بوده است رانای یادار

 ،کارکنان بتیغ ،کارکنان تیرضا) یرفتار سازمان یها مولفه نیکه ب دیاول تا چهارم مشخص گرد اتیخصوص فرض در

نقش کارکنان را در  ت میاه جهینت نای . وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیا( با رضییو کاهش جابجا وری بهره

 یسنجش سلامت یبرا یاصل یها اسیاز مق یکی شغلاز  تیرضا .دهد  مینشان  یبه خوب رجوع ارباب تیجلب رضا

 تیه از شغلشان رضاک یوابسته است وکارمندان یبه منابع سازمان یادیست؛ ارائه خدمات اثر بخش تاحد زها سازمان

و  سیپانتو واک قیاز جمع تحق یمتعدد قاتیمساله در تحق نای . دهند  میارائه  تیفیک نیدارند خدمات سازمان را با بهتر

 .قرار گرفته است دییمورد تا ،(1411) انتابور
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 کی رجوع بابار تیدر جلب رضا ،کارکنان یشغل تیرضا شیو افزا وری بهره شیافزا ،ییکاهش جابجا ،بتیغ کاهش

 یشهردار رانیخاص مد طور بهو  رانیمد یخود را برا شنهاداتیاساس محقق پ نای بر .روند  میبه شمار  یدیعنصر کل

 کند:  می انیب ریاراک به شرح ز

از  دیتا هم بتوان دیریبه کار بگ یمتناسب یها را در بخشها آنو  دیکن ییکارکنانتان را شناسا یفرد های ویژگی �

 دیده شیآنان را افزا یشغل تیو هم رضا دین به نحو مطلوب استفاده کنآنا تیظرف

بوده اند  شتریب ییجابجا یتقاضا یکه دارا ییو بخشها دیکن یگذشته را بررس کسالیکارکنان در  ییآمار جابجا �

 .دیرا مورد کنکاش قرار ده

 دیکن لیرا تسه ها رابطه کارکنان با مافوق �

 دیقرار ده یکارکنان را مورد بررس یشغل تیو مداوم رضا ای دوره طور به �

 دیکن یزیپاداش متناسب طرح ر ستمیس کی �

 دیشان مشارکت ده یمرتبط با بخش کار مات میکارکنان را در اتخاذ تص �

 دییفزایشغل ب تیبر جذاب ،متناسب اراتیاخت ضیو تفو یکل یها چارچوب نییتا با تع دیتلاش کن �

 دیرا در سازمان حاکم کن یجو همکار �

سرعت انجام  ،کاهش خطا در کار) کار تیفیک یها مولفه نیکه ب دیپنجم تا هشتم مشخص گرد اتیخصوص فرض رد

مثبت و  ،یرابطه قو .وجود دارد یرابطه معنادار رجوع ارباب تیبا رضا (ارائه خدمات تیفیو ک تیتداوم فعال ،کار

در نظر گرفت که  دیبا .قرار گرفته است دییامورد ت زین شنیپ قاتیدر تحق یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک میمستق

( 1446) تا به آن حد که به گفته کارنا و همکاران هستند یکینزد اریبس یها سازه ،تیخدمات و رضا تیفیک یرهایمتغ

خدمات به  تیفیک ."در نظر گرفته اند یاز محققان آنان را هم معن یاریبس ،دو سازه نای نیب ادیز یهمبستگ لیبه دل"

است که  یارباب جوع( حالت) یمشتر تیرضا کهیگردد در حال  میبر یخدمت با انتظارات مشتر ایتطابق محصول  نزا می

د در توان  میخدمات  تیفیک شیافزا یرو تلاش برا نای از .کند  میتجربه خدمت را مطابق با انتظارات خود درک  یمشتر

( 1411) و انورالاسلام نیحس ،(1461) گرانیو د یغفار ملهازج یگرید قاتیتحق .ابدیانعکاس  انیمشتر تیرضا شیافزا

 یها مولفه ت میحائز اه اریبا توجه به نقش بس .افتندیدست  قیتحق نای جیمشابه با نتا یجیبه نتا (1411) گرانیو د یو اوو

 :کند  می شنهادیمحقق پ رجوع ارباب تیکار در جلب رضا تیفیک

 دیبا کار بهره ببر مرتبط زاتیتجه نیتا ازآخر دیتلاش کن •

 نشود جادای وقفه رجوع اربابکه در کار  دیکن یسازمان ده ای را به گونه یکار یها روند �

 دینحو به انجام برسان نیزمان ممکن و به بهتر نیعتریرا در سر رجوع اربابکه کار  دیتلاش کن �

 امور را بر اساس ضوابط نه بر اساس روابط انجام دهند دیاز کارکنان بخواه �

 .دیکوتاه تر و شفاف تر کن ،راحت تر ،انجام کارها را ندیا حد امکان فرات �

 بگذارند رجوع ارباب یکه خود را جا دیاز کارکنان بخواه •

 دیمناسب انجام ده یاطلاع رسان رجوع اربابجهت ارائه خدمات موثر به  •
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 یبعد نیبه محقق شنهادیپ

 ازمندیاما همچنان ن ،قرار گرفته است یادیما مورد توجه ز اگرچه در دهه گذشته در کشور رجوع ارباب تیرضا بحث

 شنهادیمحقق پ بیترت نیبد .باشد  میبهبود آن  یها روش نیبه عوامل موثر و همچن یابیدست یگسترده برا قاتیتحق

 :حاصل شود رجوع ارباب تیاز مقوله رضا یبهتر درکبپردازند تا  ریموارد ز یبه بررس یکند پژوهشگران بعد  می

 یدولت یها سازماندر  رجوع ارباب تیارتباط با کارکنان و رضا تیفیرابطه ک یبررس �

 رجوع ارباب تیبا رضا یمختلف خدمات یها کارکنان در بخش یتیشخص های ویژگیرابطه  یبررس �

 رجوع ارباب تیبر رضا یسازمان ریاثر تصو یبررس �

 .رجوع ارباب تیکارکنان و رضا یستگیرابطه ادراک از شا یبررس �

 منابع و مآخذ .6

ادراک شده و  تیفیبر ک یرابطه با مشتر تیفیک ریتأث .(1461). زهرا ، میعطااله و فاط ،یهرند برز؛یفر ،این میرح ⌡

،  میعمو تیریمد یپژوهشها یپژوهش  میفصلنامه عل .پنج ستاره کالن شهر مشهد یمورد مطالعه: هتلها انیمشتر یوفادار

 ص 141-54. (1) 8

 تیفیابعاد ک ترین مهم شناسایی( 1461) طهمورث ،پورعلی وحسن میمحمدرح ،یدانناسف اصغر؛ لیع ،فریساجد �

 ،یبازرگان تیریچشم انداز مد ،شانون یبا استفاده از روش آنتروپ یکارگزار یها در شرکت یخدما الکترون

11(11)105-116. 

رسی رابطه بین سبکهای رهبری بر ،(1456)، هدایت تیرگر، حکیمه طراحی ،محمدصالح عدالتی ،س ،عدالتی �

 ،سومین کنفرانس بهبود و تحول اداری ،مدیران و توانمندسازی کارکنان صنایع کوچک شهرکهای صنعتی استان کرمان

 .تهران

: نقش یمشتر یعوامل مؤثر بر وفادار. (1465). فاطمه ،یروزجائیف یگل یو عل ثم می ،ییخدا ریمحبوبه؛ ش ،عرب .
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Abstract 
The purpose of this research is to determine the relationship between organizational behavior 

goals and the quality of work with client satisfaction in Arak Municipality. For this purpose, 

three variables of organizational behavior goals, work performance quality and customer 

satisfaction have been used to explain these concepts. The statistical population of this 

research was all the employees of Arak municipal centers, of which 127 people were 

estimated as a sample, and among the distributed questionnaires, 96 of them were complete 

and became the basis of the calculations. Primary data was collected using a standard 

questionnaire whose reliability was 0. 938 and its face validity from the opinion of expert 

professors and its validity was confirmed by the KMO index equal to 0. 689. The research 

design was correlation type and applied in terms of purpose, and Pearson's correlation 

coefficient tests were used. The significance level in this research was set at 0. 05 and data 

analysis was done using SPSS and Excel software. The results indicate that the eight 

hypotheses of this research are confirmed. 
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