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  چكيده
رضايت شغلي براي سنجش و ويژه   ابزاري استانداردساخت و اعتباريابيحاضر هدف پژوهش 

 پيمايشي –روش پژوهش از نوع توصيفي. دبويك  هر تعيين عواملو  بانكمشتريان يت كاركنان و رضا
بانك غلي ويژه كاركنان بانك و رضايت مشتريان به اين منظور دو پرسشنامه سنجش رضايت شبود و 
هر دو  و صوري محتوا روايياز جمله روانسنجي  مقدماتي خصوصيات ي در مطالعه. شد طراحي

 اركنان شعب بانكاز كي نفر 873 نمونهي در بين ينهاهاي  سپس پرسشنامه .پرسشنامه وارسي شد
گيري تصادفي  روش نمونه بامذكور  مشتريان بانك ي نفر350 نمونهو شهر تهران صادرات ايران در 

ساختار  تأييد  رضايت شغلي ضمنتحليل عاملي اكتشافي پرسشنامهنتايج  .انتخاب و اجرا شداي  طبقه
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غلي كاركنان بانك نشان داد كه به ترتيب نظري اوليه، هفت عامل را به عنوان عوامل مهم رضايت ش
، روابط با سرپرست، ماهيت كار، روابط با همكاران و مشتري، روانيمادي و هاي  مين نيازأ ت:عبارتند از

 ميزان رضايت شغلي كاركنان بانك در .مسئوليت و احترام، عوامل محيطي كار و جو سازماني، منزلت
 ارضاي سازماني نامناسب، كنان مربوط به جو شغلي كاراحساس رضايتترين  ضعيف. حد متوسط بود

احساس رضايتمندي كاركنان  در كنار آن .نيازهاي مادي و معنوي و عوامل محيطي شعب بانك بود
ن همكاران و با ديگران و نيز شايستگي و صلاحيت روسا بي مطلوبي نسبت به همدلي و همكاري در

ساختار نظري اوليه چهار  تأييد نامه رضايت مشتري نيز ضمنتحليل عاملي اكتشافي پرسشنتايج  .داشتند
 رضايت از كاركنان و فرايندها، :رضايت مشتريان مهم نشان داد، كه عبارتند از تأمين عامل را در

ميزان رضايت . موانع انساني خدمت رساني و موانع تجهيزاتي خدمت رساني، رضايت از محيط فيزيكي
  . بودخوب و مطلوب مشتريان بانك صادرات در حد 

  

رضايت شغلي، رضايت مشتري، كاركنان بانك، خصوصيات روانسنجي و بانك : گانكليد واژ

  صادرات 
  

  مقدمه
  هـر سـازماني    اهميـت  پراز جمله موضوعات    هاي مشتريان     توجه ويژه به نيازها و خواسته     

   ارايـه نسـساتي كـه خـدمات مطلـوب بـه مـشتريا      ؤو م ها    اند شركت    مطالعات نشان داده   .است

هـا، نيازهـا و       اين مؤسسات به خواسـته    .  داراي چندين ويژگي مهم و مشترك هستند       ،نمايند  مي

 آنهـا بـه طـور واضـح         ي انتظارات مشتريان توجه جدي دارند؛ استراتژي خدماتي مورد استفاده        

اند كه در آن با مشتريان به خوبي رفتار       تعريف و تشريح شده است؛ و سيستمي را طراحي كرده         

  ).1381 ونوس و صفائيان،(شود  مي

ثر بر رضايت ؤكشور، براي شناسايي نيازها و عوامل مهاي  تحقيقي كه در يكي از بانك

 درصد كل واريانس تغييرات رضايت مشتريان از 60 نشان داد كه حدود ،مشتريان انجام گرفت

ك، جوابگويي،  برخورد كاركنان شعب با مشتريان باني طريق هفت مؤلفه طرز رفتار و نحوه

كيفيت ارسال  وها  خدمات، موقعيت مكاني بانك   ارايهسود و تسهيلات، سرعت در كار، كيفيت

ها نحوه و طرز  در ضمن نتايج نشان داد كه در بين اين مؤلفه. حوالجات قابل تبيين است

ت توان درياف برخورد كاركنان شعبه با مشتريان بانك، داراي بيشترين اهميت است و لذا مي

هاي رفتاري خاص نظير در دسترس بودن، حل  كاركناني كه با مشتري تماس دارند، بايد ويژگي

 بالايي داشته ي ل مشتري، توانايي غلبه بر احساسات نامطلوب خود و برخورد صميمانهيمسا
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تواند  اي مي خصوصيات موجود در خدمات بانكي به طور عمده). 1378عارف كشفي، ( باشند

سهولت و سرعت استفاده از خدمات، : ننده نسبت به اين خصوصيات از قبيلبه درك مصرف ك

به . ه تسهيلات بيشتر، پرداخت سود بيشتر، بستگي داشته باشديرازداري، برخورد مناسب، ارا

 ).1374 فت،د( دهند  ميت و حساسيت بيشتري نشان مشتريان به اين عوامل اهميطور معمول

 بر روي سوددهي بانك داردداري   معنيابط با مشتري اثراعتقاد بر اين است كه بهبود رو

 اشكالات در رابطه با مشتري  درصد5 تخمين زده شده است كاهش تنها ).2006، 1سونسيمپ(

  ) .2008، 2ژانك(كند   مي بانكي  منافع عايد يك شعبه درصد85

 هايمتغير. ثر از دو عامل متغيرهاي درون سازماني و محيطي استأرضايت مشتري مت

گذارند و بانك نيز بر اين   مي كه بر رضايت مشتريان بانك اثرهستندي يدرون سازماني متغيرها

و ها  خدمات بانكي، نرخ سود سپرده   ارايهكيفيت: اين عوامل عبارتند از. عوامل كنترل دارد

سهيلات در ايران عوامل نرخ سود و ميزان تها  البته به دليل دولتي بودن بانك(تسهيلات اعطائي 

ثر، ؤي مي، رفتار مناسب كاركنان، پاسخگو)باشد هاي ايران نمي داخلي بانكهاي  جزء متغير

ي است كه يمتغيرهاي محيطي شامل متغيرها. ثر و رضايت شغلي كاركنان بانكؤارتباط م

محيط . باشد  ميها  محيط عمومي بانكيامربوط به محيط بيروني بانك اعم از محيط كاري 

به  ، متقابل داردي  كه بانك به صورت مستقيم با آنها رابطهاستي يها  شامل بخشها كاري بانك

ها  پژوهش. مستقيم آنها است تأثير تحت راه رسيدن به اهداف خود برايبانك  صورتي كه

. دهند  مياز خود نشاناند كاركنان خرسند تعهد بيشتري نسبت به سازمان و مشتريان  نشان داده

. آورند  مي براي كارفرما موفقيت به ارمغان، به احتمال زياد،اند شان راضيكاركناني كه از كار

كنند سطح   ميدهند و سعي  ميآنان براي رسيدن به موفقيت تلاش و جديت بيشتري به خرج

   ).1375سماواتي، (كيفيت خدمت رساني به مشتري را ارتقا دهند 

 آنچه.  استات زيادي انجام شدهاركنان تحقيق شغلي ك در رضايتمؤثردر رابطه با عوامل 

، بيشتر با  مهيا نمودن موجبات رضايت شغلي كاركنانآيد  مطالعات رضايت شغلي برمياكثراز 

، نوع بودن هماهنگي با استعدادها، چالش برانگيز از قبيلدروني و كيفي شغل هاي  جنبه

ت، ميزان پيشرفت و ها و رابطه با ديگران، سيستم پاداشي استوار بر عدالت و مساوا همكاري
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يابي به   كار و دست دادن انجاماين موارد. ط استموفقيت و بالاخره شرايط محيط كار مرتب

 شغل مربوطداري   معني به كهآورند  ميبه عمل و از افراد حمايت كنند  مياهداف را تسهيل

 ،اريشغل كه سبب پربهاي   فراهم ساختن شرايط كار و ويژگي،دارسازي شغل  معنا.شود مي

 و ، و بالا رفتن كيفيت زندگي شغلي، مولد و پر ارزش بودن، چالشي بودن،پذيري مسئوليت

هاي حمايت از مشتري  بايد مهارتدر حقيقت  .تعريف شده استمين نيازهاي فرد و سازمان أت

 .آموزش داد )در تماس مستقيم با مشتريان هستندكه  كاركناني(  درون سازمانيانمشتريرا به 

تري   حمايت كاملتوان  ميبدين ترتيب و  كل زنجيره را تحكيم و تقويت كرده، صورتدر اين

  ).1383 ميركمالي،( د نهايي به عمل آوري از مصرف كننده

بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايتمندي كاركنان ستاد شركت ملي پالايش و پخش 

عد رضايت شغلي در ترين ب مهاي نفتي ايران و شركت پالايش نفت تهران نشان داد مه فرآورده

 رفتار مديران با زيردستان است ي  مورد مطالعه، مسائل مديريتي و در رأس آنها نحوهي جامعه

هاي بعدي  و سپس ابعاد ماهيت كار، همكاران، اهميت شغل، ارتقاء و رضايت از حقوق در رتبه

هاي نفتي  پخش فرآوردهروابط كار و مددكاري اجتماعي شركت ملي پالايش و (اند  قرار گرفته

 ، بازخورد از كار، هويت كار، اهميت كار،بين تنوع مهارت) 1382(محمدي  ).1380ايران، 

گزارش داري را   مثبت و معنيي رابطهانگيزش بالقوه شغل و رضايت شغلي كاركنان زندان 

 كاركنانرابطه بين ماهيت شغلي و رضايت شغلي ) 1385(  پرتويدر تحقيق. كرده است

خود ، بين ارزش كار نتايج پژوهش نشان داد كه.  استشدهبررسي  كت ذوب آهن اصفهانشر

 رضايت شغلي باچالش شغلي و امكانات شغلي ، شغليهاي   فرصت،ازخورد، باستقلالي

نشان داد كه بين ) 1385(زاده  تقيهاي  يافتههمچنين . وجود دارددار   معني ومثبت همبستگي

ارتقاء و ترفيع، و رضايت شغلي هاي  ران، حقوق، فرصتماهيت كار، همكاهاي  شاخص

  .وجود دارددار   معني مثبت وي رابطه

: مختلفي براي سنجش رضايت شغلي وجود دارد كه برخي از آنها عبارتند ازهاي  روش

بندي، مصاحبه و گرايش عملي يا كاركردي و ثبت وقايع حساس؛ ولي  درجههاي  مقياس

گيري رضايت  ترين مقياس اندازه متداول. استاي  از روش پرسشنامهگيري  ترين آنها بهره مهم

پرسشنامه مينه ها ترين آن بندي شده است و يكي از معروف درجههاي  شغلي استفاده از مقياس

ها،  مندي پاسخ دهندگان در پنج ماده، هر يك از مقياس باشد كه از درجه رضايت  ميسوتا
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   ،مندي از توانايي  بهره-1: اين مواد عبارتند از .آورند  ميدسته بندي نوع ليكرت را ب درجه

معيار .  شرايط مادي زندگي- 5 و  ايمني شغلي-4 ، تنوع كار-3 ، خلاقيت شغلي-2

 1توسط اسميت، كندال و هيولينست از شاخص توصيفي شغل، كه  اگيري ديگر عبارت اندازه

پنج گانه موقعيت هاي  نبهدر اين شاخص، پاسخ دهندگان به ج.  تدوين شده است)1969(

   ، ماهيت كار مورد نظر-1 :اين پنج جنبه عبارتند از. دهند  ميكاري، پاسخ بلي يا خير

فلدمن و  (هاي ارتقاي شغلي  فرصت-5و  حقوق و دستمزد -4 ، همكاران-3 ، سرپرستان-2

تقاء، حقوق، كار، روابط، ار مؤلفه ابزاري با هفت) 1387 ( و نارنجيميركمالي ).1995، 2آرنولد

 كه از طريق تحليل عاملي اكتشافي موردند جوسازماني، منزلت و عوامل محيطي تدوين كرد

  . قرار گرفتتأييد 

دريافتند چگونه عوامل كمك كننده به خدمات مانند مديريت ) 2006(،3م و سوراايسو 

نتايج . گذارد  مي اثر5 و بر عملكرد بهره ورانه4منابع و مديريت منابع انساني بر كيفيت متابعت

 داد سطوح بالاتر تماس با مشتري بر روابط بين كيفيت متابعت و عملكرد بهره اين تحقيق نشان

 9و چمنر) 1999 (8كلاگناي و ، )1985 (7، فيتسيمونز)1983 (6چيس و تانسيك .ورانه اثر دارد

ركنان به جهت يا به همه كاها  دريافتند كه دادن اختيار خدمات رساني در همه زمان) 1986(

يك ) 2000 (10 و احمدقرفي. نتايج منفي و مثبت براي كاركنان و سازمان مناسب نيست

آنها اين بحث . كننده خدمات ترسيم كردند   ارايهچارچوب براي دادن اختيار ارتباط به كاركنان

بي از شود به تركي  ميرا مطرح كردند كه سطوح مناسب و انواع اختياراتي كه به كاركنان واگذار

   ارايهپيچيدگي يا تغييرپذيري نيازهاي مشتريان و ميزان پيچيدگي يا تغييرپذيري وظيفه در

  . خدمات مورد نياز به مشتريان بستگي دارد

  طي پژوهشي جامع به  براي ساخت و هنجاريابي پرسشنامه رضايت شغلي) 1381 (هومن
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اين پژوهش با هدف تهيه و  . پرداخترضايت شغليسنجش تهيه و استاندارد كردن مقياس 

 نفري 8000اي  استاندارد كردن مقياس سنجش رضايت شغلي در سطح كشور در گروه نمونه

 مدير و 6000روي هم (مديران و كارمندان دولت در دو مرحله تجربي و يك مرحله نهايي 

. دند گروه وزارتخانه انتخاب شده بو5 استان و 10 افراد از .ه استاجرا شد)  كارمند18000

حاصل .  بود4 تا 1بر پايه مقياس ليكرت با درجات  سؤالي 100هاي  ابزار پژوهش شامل فرم

بود كه با دو فرم كوتاه و بلند مقياس رضايت  سؤالي 100 تهيه مقياس     مراحل يكم و دوم

هاي  ضرايب همگوني اعتبار فرم.  همبستگي نشان داد92/0 و 86/0شغلي مينه سوتا به ترتيب 

  G، Fو     H   و براي 95/0 و 94/0، 95/0در مرحله نهايي براي مديران به ترتيب برابر با 

 206 به فاصله يك هفته روي   F  اعتبار بازآزمايي فرم .  است96/0 و 95/0كارمندان برابر با 

 و 45/0برابر با  سؤالي 18روايي ملاك از طريق مصاحبه و تكميل يك مقياس .  بود8/0كارمند 

 88/0 و89/0 كارمند زن و مرد برابر با 200از طريق مصاحبه با  سؤالي 22 يك مقياس تكميل

ي اين پژوهش ساخت سه مقياس روا و معتبر براي سنجش رضايت حاصل نهاي. به دست آمد

ملي در مقياس جمعيتي بزرگ براي مقايسه ) نرم( شغلي در سطح ملي و نيز فراهم نمودن معيار

  . ستانتايج مطالعات با آن 

در نظام اقتصادي كشور و نقش رضايت شغلي كاركنان و مشتريان ها  نظر به اهميت بانك

در رونق اين ركن اقتصادي لازم است تدابيري براي اعتلاي سطح رضايت اين دو گروه 

سازي رضايت شغلي كاركنان بانك و رضايت  از اين رو، با هدف مفهوم. انديشيده شود

 ي اين دو سازه مطالعهگيري   اندازهپرسشنامه ويژه و استاندارد برايمشتريان آنها و نيز ساخت 

  .حاضر انجام شد

  

  روش
. ها از نوع غيرآزمايشي است اين پژوهش از نظر هدف بنيادي و از نظر شيوه گردآوري داده

 620پژوهش شامل كليه كاركنان شاغل در   آماريجامعه ).1380سرمد، بازرگان و حجازي، (

  هزار نفر6608زمان اجراي طرح تهران بزرگ است كه در ايران در درات شعبه بانك صا

اين شعب . بودنددرصد زن و مابقي مرد 4/18از اين تعداد . بودندپرسنل در اين شعب شاغل 

مركز، شمال، جنوب، شرق، غرب و كرج توزيع هاي  بر حسب منطقه جغرافيايي به سرپرستي
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 ،همچنين. اند شده بندي  و درجه ممتاز طبقه6 تا 1ات اند و بر حسب نوع فعاليت به درج شده

به صورت اي   نيز نمونه1386از جمعيت آماري مشتريان بانك صادرات تهران بزرگ در سال 

  .ندتصادفي انتخاب شد

بـراي  اي   نمونـه  1تحليل عاملي طريق  از  ي پرسشنامه   يروش آماري سنجش روا   با توجه به    

 330 به تعـداد  اي    نمونهز جامعه آماري كاركنان شعب بانك و         نفر ا  960  به تعداد  كاركنان بانك 

گيـري از نـوع تـصادفي        روش نمونه . گرديدن  ينفر از جامعه آماري مشتريان بانك صادرات تعي       

  ).1380سرمد، بازرگان و حجازي، ( است 2اي طبقه

 درصد 74كاركنان شعب بانك صادرات كه در مطالعه حاضر شركت داشتند   نفر873از 

وضعيت .  درصد مجرد بودند17هل و أمت  درصد83هل أ درصد زن بودند، از نظر ت26 مرد

كارشناسي  درصد 3و كارشناسي  درصد 35، درصد كارداني 9،  درصد ديپلم53تحصيلات 

ايران در بانك صادرات را  سال 13سابقه كاري  سال و 36كاركنان  ميانگين سني .بودندارشد 

جايگاه شغلي رصد  د35رصد قراردادي و  د62شغل سازماني از نظر جايگاه . دارا بودند

  . مديريتي داشتند

 8/40تحصيلات .  درصد زن بودند23 درصد مرد و 77 نفر مشتريان بانك نيز 350در بين 

.  درصد بود4/20ليسانس ،  درصد4/20فوق ديپلم ،  درصد زير ديپلم9/18درصد آنان ديپلم و 

اكثر آنان .  سال سابقه مشتري در شعب مورد مطالعه بود9  سال با40ميانگين سني مشتريان 

  .  درصد حساب قرض الحسنه داشتند6/31 درصد داراي حساب جاري و 4/68

شناسـي سـازماني،      توسـط اسـتادان مـديريت، روان       پرسشنامه رضايت شغلي   :ها پرسشنامه

ي جلسات متعدد  در ط ها    تك تك پرسش  . مشاوره شغلي و آمار مورد ارزيابي مكرر قرار گرفت        

هـاي كارشناسـي      تـرين نكتـه     و با حضور اين كارشناسان بررسي شدند و حتي در مورد جزئـي            

آزمون سازي مورد بحث و انتقاد واقع گرديـد و نهايتـاً پـس از اعمـال آراء و بـا تأييـد نهـايي                        

مخصوص بـه بانـك   ها  و داراي پرسشاي  از نوع ليكرت شش درجه سؤال 125با اي   پرسشنامه

  :اين ابعاد عبارتند از. گيرد  ميحي شد كه هفت بعد را اندازهطرا

  سوال22هاي كار تطبيق استعداد فرد و محتواي شغلي با   ماهيت كار ويژگي:كار

                                                           

1-  Factor analyze  

2-  stratified sampling  
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  سؤال 26روابط با مافوق، همكاران و مشتري با  .1

ارتقا، موفقيت و پيشرفت شغلي، رشد و بهبود شـغلي، توجـه بـه آمـوزش و فرصـت                    .2

 سوال 19يادگيري با 

  سوال8حقوق و مزايا با  .3

   سؤال 15جو سازماني با  .4

  سوال18قدر، منزلت، احترام و مسئوليت با  .5

 . سوال17عوامل محيطي كار شامل امكانات رفاهي، درماني تفريحي و ورزشي با  .6

و مخصوص بانك اي  ليكرت چهار درجهاز نوع  سؤال 34 با پرسشنامه رضايت مشتري

با سنجش رضايت مشتري در كل چهار ملاك عمده رضايت به اين پرسشنامه . طراحي شد

  .سنجد شرح زير را مي

پذيري،  ، مسئوليت ها و دانش  خصوصيات كاركنان از جمله مهارت:كاركنان بانك

  .ارتباطات، تشريك مساعي با مشتريان و روابط دوستانه با آنها

ها و  زپرداخت وام محصولات و خدمات متنوع بانك نظير تنوع خدمات، با:دستاوردها

 .هزينه خدمات

خدمات در بانك به مشتريان از جمله زمان انتظار، ميزان    ارايهي  نحوه:خدمات

 .رساني درباره خدمات و موجودي بانك اطلاع

  . گستردگي شبكه بانكي، محل شعب و ميزان نظم و آشفتگي در سيستم خدمات:دسترسي

رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتري ي ها پس از تهيه و تدوين فرم اوليه پرسشنامه

 شعبه بانك صادرات از نواحي مركزي، 10در اين مطالعه . مطالعه مقدماتي اول انجام شد

جنوبي، شمالي، غربي و شرقي شركت داشتند و از هر ناحيه دو شعبه به صورت تصادفي 

ده تكميل توسط پرسشگران آموزش دياي  به صورت مصاحبهها  سپس پرسشنامه. انتخاب شد

 پرسشنامه رضايت مشتري تكميل و 30 پرسشنامه رضايت شغلي و 30در مجموع . شد

 بر .دهد  مي  ارايهرضايت كاركنان راهاي   ضريب آلفاي كرونباخ مقياس1جدول . گردآوري شد

) α=97/0(اي آلفاي كرونباخ مناسبي اساس جدول فوق كل پرسشنامه رضايت كاركنان دار

دهد كه پرسشنامه از انسجام دروني بسيار مناسب و مطلوبي برخوردار   ميو نشاناست بوده 

  پرسشنامه تنها مقياس حقوق و مزايا داراي آلفاي كرونباخ هاي  در بررسي خرده مقياس. است
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الات اين مقياس ؤباشد كه با بررسي آلفاي كاهشي س  مي60/0و زير ) α= 46/0(ضعيف 

 پرسشنامه بازنويسي 70 سؤال است كه عبارت مقياس داراي اشكال 70 سؤال مشخص شد

  . شد
  

  بانك صادراتكاركنان  كرونباخ پرسشنامه سنجش رضايت شغلي  آلفاي ضرايب. 1جدول 

  آلفاي كرونباخ  تعداد سوال  ها مقياس
  69/0  22  ماهيت كار
  87/0  26  روابط

  91/0  19  ارتقاء و پيشرفت
  66/0  8  حقوق و مزايا
  75/0  15  جو سازماني

  93/0  17  زلت و مسئوليتمن
  91/0  18  عوامل محيطي

  97/0  125  كل رضايت شغلي
  

بر اساس . دهد  مي  ارايهرضايت مشتري راهاي   ضريب آلفاي كرونباخ مقياس2جدول 

 بوده و نشان) 86/0(جدول فوق كل پرسشنامه رضايت مشتري داراي آلفاي كرونباخ مناسبي 

 هاي در بررسي خرده مقياس.  مطلوبي برخوردار استدهد كه پرسشنامه از انسجام دروني مي

 60/0و زير ) 50/0(پرسشنامه تنها مقياس دسترسي به خدمات داراي آلفاي كرونباخ ضعيف 

  مقياس داراي27 سؤال الات اين مقياس مشخص شدؤباشد كه با بررسي آلفاي كاهشي س مي

حذف  سؤال بنابراين. ش يافتافزاي) 66/0(آلفاي كرونباخ  سؤال اشكال است كه با حذف آن

  . رسيد سؤال 33الات پرسشنامه به ؤشد و تعداد س
  

  يب آلفاي كرونباخ مقياس رضايت مشتريا ضر2جدول 
  آلفاي كرونباخ  الؤتعداد س  ها مقياس

  81/0  15  كاركنان
  65/0  10  خدمت رساني

  66/0  4  دسترسي به خدمات
  91/0  4  محيط فيزيكي
  86/0  33  رضايت مشتري
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  ايجنت
 بـر  .شـد  اكتشافي يتحليل عامل اصلي  هاي     مؤلفه پرسشنامه رضايت شغلي كاركنان با روش     

باشد كـه نزديـك       مي )=96/0kmo(شاخص كفايت نمونه برداري برابر با       مقدار  ها    يافتهاساس  

آزمـون   .باشـد   ميي تحليل عامل دادن و بيانگر كفايت تعداد گروه نمونه براي انجام   استبه يك   

و بيـانگر برقـراري   دار   معنـي نيز) p<46/49639  =2χ ,001/0(رط كرويت بارتلت برقراري ش

  .اين شرط براي استفاده از روش تحليل عاملي است

 2 و با مدل چرخش واريماكس  1اصلي مؤلفه   روش تحليل عاملي با روش تحليل     دادن  انجام  

ز واريـانس عوامـل را       درصـد ا   11/63بالاتر از يك كه      3بيست و سه عامل با مقدار ارزش ويژه       

ابتدا بـه مقـدار    . توجه شدموضوعبه سه ها    براي تعيين تعداد عامل   . مشخص كرد  كند،  مي تبيين

 از در نهايـت . اسـكري اسـتفاده شـد   آزمـون  ارزش ويژه هر عامل و مقدار درصد آن سـپس از    

 در هـر  راهـا    عامل بود شـروع و تعـداد عامـل   چهاركه در اين تحليل ها  سطحي از تعداد عامل   

كـه عامـل افـزوده شـده موجـب           در صـورتي   .شد  مي افزوده و نتيجه بررسي   يكي  مرحله يكي   

يـك  و دوبـاره    يافـت     مي الات بيش از سه بود تحليل ادامه      ؤافزايش درصد تبيين و نيز تعداد س      

بر اين اساس تحليل عاملي با هفـت عامـل متوقـف         .شد  مي افزودهها    عامل ديگر به تعداد عامل    

پرسـشنامه   سؤال 125تحليل عاملي پرسشنامه رضايت شغلي كاركنان از     هاي    براساس يافته  .شد

 به دليل اينكه در هيچ يك از عوامل بـار  122 و 86، 4، 87، 10،  11هاي     سؤال ال يعني ؤشش س 

و بـا    سؤال    تحليل عاملي اجرا شد اكنون نتيجه با حذف شش          مجدداً . حذف شد  عاملي نداشت 

  .شده است   ارايه3در جدول  ت عاملدر هف و سؤال 119

 تحليـل  تحليـل عـاملي اكتـشافي بـا روش           زمه رضايت شغلي كاركنان بانك پـس ا       پرسشنا

 63,35 عامل با ارزش ويـژه بـالاتر از يـك          23 و با چرخش واريماكس از بين        اصليهاي    مؤلفه

هفـت عامـل بـا      از بين آنها و با توجه بـه آزمـون اسـكري             . كرد  مي درصد از واريانس را تبيين    

 سـؤال  39عامل اول بـا      )1عبارتند از   ها    عامل . درصد واريانس تبيين كننده  انتخاب شد       46,36

  22عامـل دوم بـا    )2.  درصـد تبيـين واريـانس   07/14مادي و رواني با هاي    نياز تأمين   به عنوان 

                                                           

1-  Principal Component Analysis 

2-  varimax  

3-  eigenvalues  
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 و چـرخش  اصـلي هاي    مؤلفه تحليل عامل اكتشافي پرسشنامه رضايت شغلي با روش تحليل         . 3 جدول

  واريماكس
تأمين 
  نيازها

روابط با 
  همكار

ماهيت 
  كار

روابط با 
  سرپرست

منزلت 
  كار

عوامل 
  محيطي

جو 
  سازماني

ف
ردي

ال  
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

ال
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

ال
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

ال
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

ال
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

ال
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

ال
سؤ

لي  
عام
ار
ب

  

1  70q74/045q74/013q74/025q84/0104q62/0114q64/084q48/0
2  79q72/029q72/014q74/028q81/0105q61/0113q63/089q42/0
3  68q71/035q71/015q68/027q79/059q54/0116q63/081q42/0
4  91q70/046q69/018q67/024q78/099q52/0121q61/078q36/0
5  69q70/0108q68/022q65/041q76/0103q48/0115q59/075q32/0
6  80q69/030q67/06q64/032q71/095q48/0119q56/09q31/0
7  51q69/034q66/08q57/023q70/058q48/0118q55/0124q30/0-
8  73q68/044q63/017q56/042q67/097q47/0117q51/0  

9  72q68/031q59/020q53/093q50/0106q45/0123q49/0  

10  71q66/039q57/01q50/048q43/092q45/0    

11  50q64/026q57/012q50/056q45/0        
12  16q62/049q56/07q48/067q44/0        
13  82q60/040q55/053q46/0101q44/0        
14  63q60/0100q52/02q45/065q41/0        
15  94q60/033q51/03q41/0        
16  96q58/064q50/021q40/0        
17  74q58/088q49/019q38/0              
18  57q58/090q47/05q34/0              
19  62q57/036q46/0                    
20  52q54/083q45/0                    
21  61q54/043q44/0                    
22  66q53/037q43/0                    
23  85q51/0                        
24  120q50/0                        
25  76q50/0                        
26  109q49/0                        
27  98q49/0                        
28  55q49/0                        
29  110q48/0                        
30  111q48/0                        
31  47q47/0                        
32  77q44/0                        
33  38q41/0                        
34  107q40/0                        
35  112q39/0                        
36  102q38/0                        
37  125q38/0                        
38  60q36/0                        
39  54q33/0                        
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 18عامل سوم با ) 3 . درصد تبيين واريانس91/8 با يروابط با همكاران و مشتربه عنوان سؤال 

 به عنوان سؤال 10عامل چهارم با  )4 . درصد تبيين واريانس7با  ماهيت كاربه عنوان سؤال 

، منزلتبه عنوان  سؤال 14عامل پنجم با ) 5.  درصد تبيين واريانس7/5 با روابط با سرپرست

عوامل به عنوان  سؤال 9عامل ششم با ) 6.  درصد تبيين واريانس5,4 با مسئوليت و احترام

با جو سازماني به عنوان  سؤال 7عامل هفتم با ) 7 . درصد تبيين واريانس37/4با محيطي كار 

  . درصد تبيين واريانس21/2

. شد اكتشافي يتحليل عاملاصلي هاي   مؤلفهبا روش تحليلنيز پرسشنامه رضايت مشتري 

 و بيانگر استباشد كه نزديك به يك   مي)=93/0kmo(مقدار  شاخص كفايت نمونه برابر

آزمون برقراري شرط كرويت  .باشد  مييكفايت تعداد گروه نمونه براي انجام تحليل عامل

و بيانگر برقراري اين شرط براي استفاده از دار   معنينيز) p<88/4571 =2χ ,001/0(بارتلت 

مدل اصلي و   مؤلفهبا روش تحليلروش تحليل عاملي دادن انجام  .روش تحليل عاملي است

 درصد از واريانس 80/60بالاتر از يك كه  عامل با مقدار ارزش ويژه شش چرخش واريماكس

به همان روش پرسشنامه ها  براي تعيين تعداد عامل. مشخص كرد كند،  ميعوامل را تبيين

د كه بر اين اساس تحليل عاملي با چهار عامل متوقف ش. سنجش رضايت شغلي عمل شد

تحليل عاملي پرسشنامه رضايت مشتري هاي  اساس يافته بر.  آمده است4نتايج آن در جدول 

 درصد از واريانس عوامل را 20/54هم  اين چهار عامل با .دشحذف ن سؤال 33الي از ؤهيچ س

  . كند  ميتبيين

. به شرح زير نامگذاري شد مؤلفه داراي چهار سؤال 33پرسشنامه رضايت مشتري نيز با 

 درصد از تبيين 6/28با ها  به عنوان رضايت از كاركنان و فرايند سؤال 19با عامل اول ) 1

 درصد از تبيين 11 با رضايت از محيط فيزيكيبه عنوان  سؤال 6عامل دوم با ) 2 .واريانس

  درصد از94/7 با موانع تجهيزاتي خدمت رسانيبه عنوان  سؤال 4عامل سوم با ) 3 .واريانس

  درصد65/6با   موانع انساني خدمت رسانيبه عنوان سؤال 4عامل چهارم با ) 4. ريانستبيين وا

 رضايت شغلي كاركنانهاي   مؤلفه ميانگين و انحراف استاندارد5جدول . از تبيين واريانس

  . كند  ميبانك صادرات شهر تهران را در شش ناحيه بانك گزارش

ضايت شغلي در بين كاركنان بانك صادرات  رو انحراف استاندارد ميانگين 5مطابق جدول 

   تا1است كه از نظر حداقل و حداكثر نمره رضايت شغلي كه  )=59/0SD= ،13/4M(برابر با 
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اساسي و چرخش هاي   مؤلفه تحليل عامل اكتشافي پرسشنامه رضايت شغلي با روش تحليل. 4 جدول

  واريماكس
  رضايت از

  كاركنان و فرآيندها
  رضايت از

   فيزيكيمحيط
  موانع تجهيزاتي
   خدمت رساني

  موانع انساني 
  رديف  خدمت رساني

  بارعاملي  سؤال  بار عاملي  سؤال  بارعاملي  سؤال  بارعاملي  سؤال
1  12q 76/0  31q 81/0  28q 78/0  9q 68/0  
2  10q 74/0  32q 81/0  27q 75/0  5q 64/0  
3  14q 73/0  29q 77/0  33q 75/0  17q 47/0  
4  3q 72/0  30q 76/0  24q 51/0  25q 45/0  
5  15q 72/0  6q 46/0      

6  11q 72/0  26q 40/0      

7  4q 72/0        

8  13q 71/0        

9  23q 70/0        

10  20q 70/0        

11  16q 69/0        

12  18q 68/0        

13  22q 68/0        

14  2q 65/0        

15  7q 62/0        

16  1q 60/0        

17  19q 60/0        

18  21q 60/0        

19  8q 40/0        

  

 است ميزان رضايت شغلي كاركنان كمي 5/3 است و با محاسبه متوسط نمره دامنه نمره كه 6

ميانگين به ترتيب به ترين  رضايت شغلي از پائينهاي   مؤلفهدر بين. بالاي متوسط قرار دارد

) 73/0SD= ،37/3M=(. 2( نحراف استانداردجوسازماني با ميانگين و ا) 1 :صورت زير است

 )92/0SD= ،46/3M=( .3( مادي و رواني با ميانگين و انحراف استانداردهاي  ارضاي نياز

 ماهيت كار با) 09/1SD= ،54/3M=( .4( عوامل محيطي كار با ميانگين و انحراف استاندارد

 لت شغلي با ميانگين ومقام ومنز) 83/0SD= ،43/4M=( .5(ميانگين و انحراف استاندارد

 شايستگي و صلاحيت روسا با ميانگين و) 75/0SD= ،43/4M=( .7( انحراف استاندارد

همدلي و همكاري با ديگران با ميانگين و ) 95/0SD= ،73/4M=( .8( انحراف استاندارد

   .)=69/0SD= ،80/4M( انحراف استاندارد
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  بانك صادرات شهر تهران رضايت شغلي كاركنان هاي  مؤلفهتوزيع ميانگين وا نحراف معيار.  5جدول 

  آماره  مناطق

ارضاي 
نيازهاي 
مادي و 
  معنوي

همدلي و 
همكاري 
  با ديگران

ماهيت 
  كار

شايستگي و 
صلاحيت 
  روسا

مقام و 
منزلت 
  شغلي

عوامل 
محيطي 
  كار

جو 
  سازماني

رضايت 
  كل

M 38/3 83/4  40/4 78/4  43/4 43/3  42/3 15/4  
  مركز

S.D 92/0 67/0  87/0 94/0  71/0 13/1  68/0 60/0  
M 23/3 65/4  37/4 81/4  36/4 48/3  31/3 00/4  

  شمال
S.D 93/0 75/0  87/0 99/0  80/0 12/1  74/0 62/0  
M 75/3 92/4  61/4 65/4  61/4 84/3 27/3 21/4 

  شرق
S.D 95/0 74/0  81/0 93/0  74/0 10/1 73/0 57/0 

M 50/3 69/4  39/4 61/4 37/4 61/3 55/3 17/4 
  جنوب

S.D 83/0 65/0  84/0 93/0 80/0 95/0 80/0 62/0 

M 30/3 87/4  29/4 78/4 31/4 28/3 33/3 05/4 
  غرب

S.D 86/0 63/0  84/0 95/0 74/0 07/1 70/0 58/0 

M 59/3 84/4  63/4 76/4 56/4 68/3 22/3 05/4 
  كرج

S.D 02/1 61/0  75/0 96/0 64/0 13/1 69/0 60/0 

M 46/3 84/0  43/4 73/4 43/4 54/3 37/3 13/4 
  كل

S.D 92/0 69/0  85/0 95/0 75/0 09/1 73/0 59/0 

 

 رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهرانهاي   مؤلفه ميانگين وا نحراف معيار6جدول 

  .كند  ميرا گزارش

 رضايت مشتريان بانك صادرات برابر با و انحراف استاندارد ميانگين 6 مطابق جدول

)53/0SD=، 94/2M=( 4 تا 1 است كه از نظر حداقل و حداكثر نمره رضايت مشتري كه 

 است ميزان رضايت مشتريان بانك بالاي 5/2است و با محاسبه متوسط نمره دامنه نمره كه 

ميانگين به ترتيب به صورت ترين  رضايت مشتري از پائينهاي   مؤلفهدر بين. متوسط قرار دارد

، =8/0SD( خدمت رساني با ميانگين و انحراف استاندارد موانع تجهيزاتي) 1. زير است

06/2M=( .2( موانع انساني خدمت رساني با ميانگين و انحراف استاندارد )73/0SD= ،

39/2M=( .3 ( با ميانگين و انحراف استانداردرضايت از محيط فيزيكي )68/0SD= ،  

13/3M=( .4 (ستاندارد رضايت از نيروي انساني با ميانگين و انحراف ا)64/0SD=، 

18/3M=( .  
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  رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهرانهاي   مؤلفه توزيع ميانگين وا نحراف معيار. 6جدول 

رضايت از   آماره  مناطق
  كاركنان

رضايت از 
  محيط فيزيكي

موانع تجهيزاتي 
  خدمت رساني

موانع انساني 
  خدمت رساني

  رضايت
   مشتري

M 42/3 22/3  09/2 67/2  13/3 شمال  
S.D 74/0 82/0  99/0 83/0  62/0 

M 20/3 19/3  18/2 51/2  99/2 جنوب  
S.D 63/0 68/0  95/0 77/0  52/0 

M 37/3 34/3  27/2 55/2  13/3 مركز  
S.D 56/0 62/0  80/0 72/0  47/0 

M 93/2  95/2  00/2 08/2 72/2 شرق  
S.D 50/0 52/0  56/0 56/0 39/0 

M 03/3 96/2  82/1 27/2 78/2 غرب  
S.D 69/0 74/0  96/0 74/0 54/0 

M 13/3 09/3  53/1 15/2 81/2 كرج  
S.D 65/0 59/0  88/0 52/0 47/0 

M 18/3 13/3  06/2 39/2 94/2 كل  
S.D 64/0 68/0  86/0 73/0 53/0 

  

  گيري نتيجهبحث و 
روانسنجي پرسشنامه سنجش رضايت شغلي كاركنان هاي  اين مقاله نتايج مطالعه ويژگي

تحليل عاملي اكتشافي پرسشنامه . و نيز رضايت مشتريان بانك صادرات را گزارش كردبانك 

 درصد از واريانس رضايت 36/46هم  رضايت شغلي نشان داد مجموعه عوامل هفتگانه با

هاي   يافتهساختار هفت عاملي در تأييد  با توجه به،بنابراين. كند  ميشغلي كاركنان را تبيين

مقادير آلفاي كرونباخ كل و نيز هريك . دار استرمناسب برخو ي سازهايفوق، پرسشنامه از رو

پرسشنامه رضايت  .ي و انسجام دروني مناسب پرسشنامه بودينيز نشان دهنده پايا مؤلفه از

، چهار حوزه كاركنانو براي سنجش رضايت مشتري در كل سؤال  34مشتري نيز با 

تحليل عاملي اكتشافي پرسشنامه  .شدخدمات و دسترسي به خدمات طراحي ، دستاوردها

و  سؤال 33ساختار نظري اوليه پرسشنامه رضايت مشتري آن را با  تأييد رضايت مشتري ضمن

درصد از واريانس مشترك رضايت مشتري  20/54 مجموعه چهار عامل .كرد مؤلفه تأييد چهار

. باشد  ميه مناسبيي ساز پرسشنامه رضايت مشتري داراي روايبنابراين. گيرد  ميرا اندازه

الات ؤي و انسجام مناسبي را بين سي بررسي ضريب آلفاي كرونباخ پرسشنامه نيز پايا،همچنين

  . نشان داد
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احساس رضايت ترين  ضعيف. ميزان رضايت شغلي كاركنان بانك در حد متوسط بود

و ، ارضاي نيازهاي مادي و معنوي متوسط سازماني نامناسب كنان مربوط به جوشغلي كار

احساس رضايتمندي مطلوبي نسبت به آن كاركنان  در كنار .عوامل محيطي شعب بانك بود

. بين همكاران و با ديگران و نيز شايستگي و صلاحيت روسا داشتند همدلي و همكاري در

مقايسه رضايت شغلي كلي در بين مناطق شش گانه شهر تهران بيانگر وضعيت همسان در بين 

  . آنان بود

ضعيف در جو سازماني آشكار كرد كه تكراري و يكنواختي كارها، هاي  ه مؤلفبررسي

 بازنشستگي، جو عدم اعتماد، شايعه پراكني، خستگي و درگيري بين ي نگراني براي دوره

عوامل اصلي . كاركنان و روسا از عوامل اصلي نامناسب بودن جو سازماني در شعب هستند

، روشنايي به نامناسب بودن محيط كار از نظر نارضايتي از عوامل محيطي شعب نيز مربوط

  .  و تهويه هوا و راحت نبودن وسائل و تجهيزات كاري در شعب بودگرمايش، سرمايش

رضايت   شغل به عنوان عامل مهمي ازروانيدر پژوهش حاضر ارضاي نيازهاي مادي و 

كه ميانگين بررسي ميزان رضايت مشتريان بانك صادرات آشكار كرد  .شود  ميشغلي محسوب

.  و بنابراين در حد خوب و مطلوب استاست 3 بالاي عدد 4 تا 1 بين ي در دامنهاين نمره 

بخصوص بالاترين . هسترغم نارضايتي متوسط كاركنان بانك قابل توجه  اين يافته علي

. استرضايت مشتري مربوط به رضايت از روابط انساني كاركنان بانك  مؤلفه رضايت از چهار

. موانع تجهيزاتي و انساني خدمت رساني در بانك بودهاي   مؤلفهدرها  ي مشتريان بانكنارضايت

بيانگر آن بود كه در موانع تجهيزاني خدمت رساني خرابي و  مؤلفه بررسي دلايل نارضايتي اين

خودپرداز بانك و در موانع انساني خدمت رساني اعمال تبعض هاي  نداشتن موجودي دستگاه

  .مختلف در يك شعبه از عوامل عمده نارضايتي هستندهاي  ن و مراجعه به باجهاز طرف كاركنا

سازماني براي بهبود رضايت شغلي كاركنان بانك هاي  مداخلهفوق هاي  بر اساس يافته

 وضعيت يارتقارواني، مادي و هاي  مين نيازأت مؤلفه  در.گردد  مي به شرح زير پيشنهادصادرات

توجه به ، مادي و توجه به حقوق و مزايا با رويكرد عدالت سازمانيهاي  مين نيازأمعيشتي و ت

تظيم نظام مشكلات از طريق مقامات ارشد بانك، كاركنان با رويكرد درك  ها  و نيازها  خواسته

ارزيابي ، گيري تقويت نظام مشاركتي تصميمي بر اساس اصول شايستگي و لياقت، ارتقاء شغل

تقويت ارتباطات درون سازماني و ايجاد نظام باز ب، و مناسبازخورد    ارايهعملكرد شعب و
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  اين فعاليت پيشنهادمحيط كار مؤلفه در. ان كاركنان شعب به مقامات بالاتربراي دسترسي آس

 سرمايش و تهويه ،گرمايش، روشناييمين أت، زيباسازي محيطي و تجهيزاتي شعب: شود مي

 توجه به اين عوامل جوسازماني مؤلفه در موردو . استاندارد در شعب و مبلمان ادراي مناسب

سازي شغلي براي پيشگيري از  غني، افزايش جو اعتماد و اطمينان، كاهش شايعات: اهميت دارد

  .احساس تكراري بودن وظايف

  
  
  
  منابع

  فارسي
 .رابطه ماهيت شغل و رضايت شغلي پرسنل شركت ذوب آهن اصفهان ).1385(پرتوي، محمد 

  .ناسي ارشد، دانشگاه اصفهانپايان نامه كارش
بررسي رابطه بين رضايت شغلي با شادماني و سرزندگي در بين  ).1385(زاده، كبري  تقي

  . پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه اصفهان.اعضاي هيات علمي دانشگاه اصفهان
هران، ، علي يارسائيان و اعرابي، تتئوري سازمان و طراحي ساختار ).1374 (ريچاردال فت، د

  .مؤسسه مطالعاتي بازرگان
 .انتشارات اركان ، اصفهان،بهره وري منابع انساني .)1384( سلطاني، ايرج

   .آتروپات كتاب: تهران. در مديريت تجاريه  مشتري مهمترين واژ).1375(سماواتي، محمد 
هاي  اي و نظريه هاي راهنمايي و مشاوره شغلي و حرفه نظريه ).1381( شفيع آبادي، عبداالله

  .انتشارات رشد: ، تهرانانتخاب شغل
 مجله. خدماتي هاي سازمان در انسان عوامل و مديريت). 1378 (الدين حسام كشفي، عارف

 .92 شماره تدبير،

، پايان تعيين رابطه جو سازماني با استرس شغلي و رضايت شغلي ).1381(نژاد، افسر  قاسمي

  .نامه كارشناس ارشد، دانشگاه اصفهان
) اولدهام – هاكمن مدل (شغليهاي  ويژگي الگوي بين ارتباط بررسي. )1382( تيمور محمدي،

 كارشناسي نامه پايان .كرمانشاه استانهاي  زندان انتظامي و اداري كاركنان شغلي رضايت با
 .تهران دانشگاه ارشد
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سازي حرفه دار  معني افزايش رضايت شغلي معلمان از طريق.)1383( ميركمالي، سيدمحمد
  .40 ،39 ،38 ،37هاي   شماره.فصلنامه مديريت در آموزش و پرورش .معلمي

بررسي رابطه كيفيت زندگي كاري و رضايت ). 1387( نارنجي، فاطمه ؛ميركمالي، سيدمحمد
فصلنامه پژوهش و  .تهران و صنعتي شريفهاي  شغلي بين اعضاي هيات علمي دانشگاه

  . 48، شماره ريزي در آموزش عالي برنامه
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