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  ،3دكتر حيدر علي هومن، 2محسن پاك نژاد، 1دكتر غلامعلي افروز،  1دكتر سيد محمد ميركمالي ،1دكتر محمد خداياري فرد

دكتر  ،4دكتر باقر غباري بناب ،7يزدي سيده منوره، دكتر 6سيمين حسينيان دكتر، 5دكتر حسين شكركن ,4پژوه دكتر احمد به
 ، 10آباد حسينحسيني  طمهفا ،9نقي فقيهي دكتر علي، 8زاده محمد ربيع ،4محسن شكوهي يكتا

  هچكيد 
برخي از . اردنقش مهمي د منابعرساني بوده و كيفيت خدمات آن در جذب  دار مسؤليت خدمات بانك از جمله مراكزي است كه عهده

نحوه و طرز برخورد كاركنان شعبه با مشتريان بانك، رضايت مشتريان، مؤلفة از بين هفت مولفه مهم تبيين كننده شكار كرده اند كه ، آتحقيقات
ميركمالي، ( استو يكي از پيامدهاي سازماني رضايت شغلي تلقي شده اين مولفه نيز تحت تاثير  ). 1378عارف كشفي، (داراي بيشترين اهميت است 

ساخت حاضر  هدف پژوهش. تاكنون ابزار هاي متعددي براي سنجش رضايت شغلي و رضايت مشتري در ساير كشورها منتشر شده است). 1383
از  روش پژوهش. بودهريك  تعيين عواملو  بانكمشتريان يت رضايت شغلي كاركنان و رضابراي سنجش و ويژه ابزاري استاندارد  و اعتباريابي

در . شد طراحيبانك به اين منظور دو پرسشنامه سنجش رضايت شغلي ويژه كاركنان بانك و رضايت مشتريان پيمايشي بود و  –وع توصيفي ن
 873نمونهسپس پرسشنامه هاي نهائي در بين  .هر دو پرسشنامه وارسي شد و صوري محتوا روايياز جمله روانسنجي مطالعه مقدماتي خصوصيات 

 تصادفي طبقه اي روش نمونه گيري بامذكور مشتريان بانك  ينفر 350 نمونهو شهر تهران صادرات ايران در  ن شعب بانكاركنااز كي نفر
تحليل عاملي اكتشافي پرسشنامه رضايت شغلي ضمن تائيد ساختار نظري اوليه ، هفت عامل را به عنوان عوامل مهم  نتايج .انتخاب و اجرا شد

روابط با ، هيت كارما،  روابط با همكاران و مشتري، روانيو  تامين نياز هاي مادي :شان داد كه به ترتيب عبارتند از  رضايت شغلي كاركنان بانك ن
ضعيف ترين احساس . ميزان رضايت شغلي كاركنان بانك در حد متوسط بود .جو سازمانيو  عوامل محيطي كارم، مسئوليت و احترا، منزلت، سرپرست

كاركنان در كنار آن  .ارضاي نيازهاي مادي و معنوي و عوامل محيطي شعب بانك بود ربوط به جوسازماني نامناسب،كنان مرضايت شغلي كار
تحليل عاملي نتايج  .ن همكاران و با ديگران و نيز شايستگي و صلاحيت روسا داشتندبياحساس رضايتمندي مطلوبي نسبت به همدلي و همكاري در

 :چهار عامل را در تامين رضايت مشتريان مهم نشان داد، كه عبارتند ازنيز ضمن تائيد ساختار نظري اوليه اكتشافي پرسشنامه رضايت مشتري 
ميزان رضايت مشتريان بانك . موانع انساني خدمت رسانيو  موانع تجهيزاتي خدمت رساني، رضايت از محيط فيزيكيرضايت از كاركنان و فرايند ها، 
   .بودصادرات در حد خوب و مطلوب 

  رضايت شغلي، رضايت مشتري، كاركنان بانك، خصوصيات روانسنجي و بانك صادرات : كليد واژه ها
  

                                                            
لگوي مداخلة روانشناختي اايران و ارائة سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان بانك صادرات  "مقالة حاضر گزارش بخشي از طرح تحقيقاتي تحت عنوان .  *
   .اين طرح با حمايت مالي بانك صادرات ايران و وزارت علوم، تحقيقات و فناوري انجام شده است. است "ها منظور ارتقاي آن به
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  بازنشسته دانشگاه  عضو هيات علمي.  3
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  مقدمه
انـد   نشـان داده  تمطالعـا  .اسـت  هر سازماني پراهميتموضوعات  از جملههاي مشتريان  توجه ويژه به نيازها و خواسته

ايـن  . داراي چنـدين ويژگـي مهـم و مشـترك هسـتند      ،نماينـد  شركت ها و موسساتي كه خدمات مطلوب به مشتريان ارائه مـي 
استراتژي خدماتي مورد استفاده آنها به طور واضـح تعريـف    ؛ها، نيازها و انتظارات مشتريان توجه جدي دارند مؤسسات به خواسته
  ). 1381ان،ونوس و صفائي(شود  اند كه در آن با مشتريان به خوبي رفتار مي و سيستمي را طراحي كرده ؛و تشريح شده است

نشان داد كه  ،تحقيقي كه در يكي از بانك هاي كشور، براي شناسايي نيازها و عوامل موثر بر رضايت مشتريان انجام گرفت
درصد كل واريانس تغييرات رضايت مشتريان از طريق هفت مؤلفه طرز رفتار و نحوه برخورد كاركنان شعب با  60حدود 

يلات، سرعت در كار، كيفيت ارائه خدمات، موقعيت مكاني بانك ها وكيفيت ارسال مشتريان بانك، جوابگويي، سود و تسه
نحوه و طرز برخورد كاركنان شعبه با مشتريان ها  در ضمن نتايج نشان داد كه در بين اين مؤلفه. حوالجات قابل تبيين است

هاي رفتاري خاص  ماس دارند، بايد ويژگيتوان دريافت كاركناني كه با مشتري ت بانك، داراي بيشترين اهميت است و لذا مي
      نظير در دسترس بودن، حل مسائل مشتري، توانايي غلبه بر احساسات نامطلوب خود و برخورد صميمانه بالايي داشته باشند

خصوصيات موجود در خدمات بانكي به طور عمده اي مي تواند به درك مصرف كننده نسبت به اين ). 1378عارف كشفي، (
سهولت و سرعت استفاده از خدمات، رازداري، برخورد مناسب، ارائه تسهيلات بيشتر، پرداخت سود بيشتر، : يات از قبيلخصوص

اعتقاد بر  .)1374فت،د( ت و حساسيت بيشتري نشان مي دهندميمشتريان به اين عوامل اه به طور معمول. بستگي داشته باشد
تخمين زده شده است  ).2006، 1سونسيمپ( اري بر روي سوددهي بانك دارداين است كه بهبود روابط با مشتري اثر معناد

  ) .2008، 2ژانك(منافع عايد يك شعبه بانك مي كند  درصد 85اشكالات در رابطه با مشتري  درصد 5كاهش تنها 
 هستندي يمتغيرهادرون سازماني  هايمتغير. و محيطي است سازماني درونمتغيرهاي عامل  رضايت مشتري متاثر از دو 

كيفيت ارائه خدمات : اين عوامل عبارتند از .كه بر رضايت مشتريان بانك اثر مي گذارند و بانك نيز بر اين عوامل كنترل دارد
ها در ايران عوامل نرخ سود و ميزان تسهيلات  البته به دليل دولتي بودن بانك( بانكي، نرخ سود سپرده ها و تسهيلات اعطائي 

ي موثر، ارتباط موثر و رضايت شغلي كاركنان ي، رفتار مناسب كاركنان، پاسخگو)لي بانكهاي ايران نمي باشد جزء متغير هاي داخ
محيط عمومي بانكها  ياي است كه مربوط به محيط بيروني بانك اعم از محيط كاري يشامل متغيرها متغيرهاي محيطي .بانك

 به صورتي كه  ،به صورت مستقيم با آنها رابطه متقابل دارد كه بانك استي يها محيط كاري بانكها شامل بخش .مي باشد
كاركنان خرسند تعهد بيشتري  ها نشان داده اند پژوهش. تحت تاثير مستقيم آنها استراه رسيدن به اهداف خود  برايبانك 

براي كارفرما موفقيت به  ،دبه احتمال زيا ،كاركناني كه از كارشان راضي اند. از خود نشان مي دهندنسبت به سازمان و مشتريان 
آنان براي رسيدن به موفقيت تلاش و جديت بيشتري به خرج مي دهند و سعي مي كنند سطح كيفيت خدمت . ارمغان مي آورند

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

                                                            
1 . Simpson 
2  -  Zhang 
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مطالعات رضايت شغلي  اكثراز  هآنچ. است اركنان تحقيقات زيادي انجام شدهشغلي ك در رابطه با عوامل موثر در رضايت
هماهنگي با استعدادها،  از قبيل، بيشتر با جنبه هاي دروني و كيفي شغل مهيا نمودن موجبات رضايت شغلي كاركنان آيد برمي

و رابطه با ديگران، سيستم پاداشي استوار بر عدالت و مساوات، ميزان پيشرفت و موفقيت و  ها ، نوع همكاريبودنچالش برانگيز 
به و از افراد حمايت  مي كنندكار و دست يابي به اهداف را تسهيل  دادن انجام اين موارد. ط استبالاخره شرايط محيط كار مرتب

فراهم ساختن شرايط كار و ويژگي هاي شغل كه  ،دارسازي شغل معنا .به معناداري شغل مربوط مي شود كه عمل مي آورند
و تامين نيازهاي فرد و  ،و بالا رفتن كيفيت زندگي شغلي ،مولد و پر ارزش بودن ،دنچالشي بو ،پذيري مسئوليت ،سبب پرباري

در تماس كه  كاركناني( درون سازماني انمشتري بايد مهارتهاي حمايت از مشتري را بهدر حقيقت  .تعريف شده استسازمان 
حمايت  مي توانبدين ترتيب و  قويت كردهكل زنجيره را تحكيم و ت ،در اين صورت .داد آموزش )مستقيم با مشتريان هستند

  ).1383ميركمالي،( دكاملتري از مصرف كننده نهايي به عمل آور
 شركت و ايران نفتي هاي فرآورده پخش و پالايش ملي شركت ستاد كاركنان رضايتمندي ميزان بر مؤثر عوامل بررسي

 رفتار نحوه آنها رأس در و مديريتي مسائل مطالعه، دمور جامعه در شغلي رضايت بعد مهمترين داد نشان تهران نفت پالايش
 قرار بعدي هاي رتبه در حقوق از رضايت و ارتقاء شغل، اهميت همكاران، كار، ماهيت ابعاد سپس و است زيردستان با مديران
بين ) 1382(ي محمد ).1380 ايران، نفتي هاي فرآورده پخش و پالايش ملي شركت اجتماعي مددكاري و كار روابط( اند گرفته

رابطه مثبت و معني انگيزش بالقوه شغل و رضايت شغلي كاركنان زندان  ،بازخورد از كار ،هويت كار ،اهميت كار ،تنوع مهارت
 آهن ذوب شركت كاركنان شغلي رضايت و شغلي ماهيت بين رابطه) 1385( پرتوي در تحقيق. گزارش كرده استي را دار

 امكانات، شغلي هاي فرصت ،ازخورد، باستقلالي خود، كار ارزش بين كه داد نشان وهشپژ نتايج .است شدهبررسي  اصفهان
 داد نشان) 1385(تقي زاده  هاي يافته همچنين  .وجود دارد داري معن و مثبت همبستگي شغلي رضايت با شغلي چالشو  شغلي
 وجود داري معن و مثبت رابطه شغلي ايترض و ترفيع، و ارتقاء هاي فرصت حقوق،، همكاران، كار ماهيت هاي شاخص بين كه
  .دارد

هاي درجه بندي، مصاحبه  مقياس: هاي مختلفي براي سنجش رضايت شغلي وجود دارد كه برخي از آنها عبارتند ازروش 
 ترين متداول. و ثبت وقايع حساس؛ ولي مهم ترين آنها بهره گيري از روش پرسشنامه اي است كاركرديو گرايش عملي يا 

 هها پرسشنامه مين شده است و يكي از معروف ترين آن بندياندازه گيري رضايت شغلي استفاده از مقياس هاي درجه مقياس 
 دسته بپاسخ دهندگان در پنج ماده، هر يك از مقياس ها، درجه بندي نوع ليكرت را  مندي رضايتمي باشد كه از درجه  سوتا

مادي  شرايط -5 شغلي ايمني -4 كار تنوع -3 شغلي خلاقيت -2 از توانايي مندي بهره -1 : مواد عبارتند از اين .مي آورند
تدوين شده  )1969( 1توسط اسميت، كندال و هيولينست از شاخص توصيفي شغل، كه ا اندازه گيري ديگر عبارت معيار. زندگي 
پنج جنبه عبارتند  اين .مي دهند كاري، پاسخ بلي يا خير موقعيتدر اين شاخص، پاسخ دهندگان به جنبه هاي پنج گانه  .است

، 2فلدمن و آرنولد( ارتقاي شغلي  فرصتهاي -5 و دستمزد حقوق -4 همكاران -3 سرپرستان -2 كار مورد نظر ماهيت -1 :از

                                                            
1  ُ◌Smith, Kendal and Hulin 
2 - Feldman, D. C. & Arnold 
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ابزاري با هفت مولفه كار، روابط، ارتقاء، حقوق، جوسازماني، منزلت و عوامل محيطي تدوين ) 1387( و نارنجي ميركمالي ).1995
  . كه از طريق تحليل عاملي اكتشافي مورد تائيد قرار گرفتند دكر

دريافتند چگونه عوامل كمك كننده به خدمات مانند مديريت منابع و مديريت منابع انساني بر ) 2006( ،1م و سوراايسو 
اس با مشتري بر روابط بين داد سطوح بالاتر تم نتايج اين تحقيق نشان. اثر مي گذارد 3و بر عملكرد بهره ورانه 2كيفيت متابعت

 7و چمنر) 1999( 6كلاگ و ناي، )1985( 5، فيتسيمونز)1983( 4چيس و تانسيك .كيفيت متابعت و عملكرد بهره ورانه اثر دارد
دريافتند كه دادن اختيار خدمات رساني در همه زمان ها يا به همه كاركنان به جهت نتايج منفي و مثبت براي كاركنان ) 1986(

يك چارچوب براي دادن اختيار ارتباط به كاركنان ارائه كننده خدمات ترسيم ) 2000( 8و احمد قرفي. ان مناسب نيستو سازم
آنها اين بحث را مطرح كردند كه سطوح مناسب و انواع اختياراتي كه به كاركنان واگذار مي شود به تركيبي از پيچيدگي . كردند

  . پيچيدگي يا تغييرپذيري وظيفه در ارائه خدمات مورد نياز به مشتريان بستگي دارد يا تغييرپذيري نيازهاي مشتريان و ميزان
 مقياس كردن استاندارد و تهيهطي پژوهشي جامع به  براي ساخت و هنجاريابي پرسشنامه رضايت شغلي )1381( هومن 

 در كشور سطح در شغلي يترضا سنجش مقياس كردن استاندارد و تهيه هدف با پژوهش اين .پرداخت شغلي رضايتسنجش 
 18000 و مدير 6000 هم روي( نهايي مرحله يك و تجربي مرحله دو در دولت كارمندان و مديران نفري 8000 اي نمونه گروه

 بر سوالي 100 هاي فرم شامل پژوهش ابزار. بودند شده انتخاب وزارتخانه گروه 5 و استان 10 از افراد .ه استشد اجرا) كارمند
 بلند و كوتاه فرم دو با كه بود سوالي 100 مقياس تهيه     دوم و يكم مراحل حاصل. بود 4 تا 1 درجات با ليكرت مقياس پايه

 در  H   و G،F   هاي فرم اعتبار همگوني ضرايب. داد نشان همبستگي 92/0 و 86/0 ترتيب به سوتا مينه شغلي رضايت مقياس
 بازآزمايي اعتبار. است 96/0 و 95/0 با برابر كارمندان براي و 95/0 و 94/0 ،95/0 با برابر ترتيب به مديران براي نهايي مرحله
 با برابر سوالي 18 مقياس يك تكميل و مصاحبه طريق از ملاك روايي. بود 8/0 كارمند 206 روي هفته يك فاصله به   F   فرم
حاصل . آمد دست به 88/0و 89/0 با برابر دمر و زن كارمند 200 با مصاحبه طريق از سوالي 22 مقياس يك تكميل و 45/0
ملي ) نرم(و معتبر براي سنجش رضايت شغلي در سطح ملي و نيز فراهم نمودن معيار ي اين پژوهش ساخت سه مقياس روا نهاي

  . استنتايج مطالعات با آن  در مقياس جمعيتي بزرگ براي مقايسه 
ايت شغلي كاركنان و مشتريان در رونق اين ركن اقتصادي لازم نظر به اهميت بانكها در نظام اقتصادي كشور و نقش رض

با هدف مفهوم سازي رضايت شغلي كاركنان  از اين رو، .است تدابيري براي اعتلاي سطح رضايت اين دو گروه انديشيده شود
  .مطالعه حاضر انجام شداين دو سازه اندازه گيري و استاندارد براي  پرسشنامه ويژهبانك و رضايت مشتريان آنها و نيز ساخت 

  
  روش

سرمد، بازرگان و حجازي، . (ها از نوع غيرآزمايشي است اين پژوهش از  نظر هدف بنيادي و از نظر شيوه گردآوري داده
زمان تهران بزرگ است كه در ايران در شعبه بانك صادرات  620پژوهش شامل كليه كاركنان شاغل در  آماري جامعه ).1380

                                                            
1 . Xu, Jayaram and Xu 
2 . Conformance quality 
3 . Productivity performance 
4 . Chase and Tansik 
5 . Fitzsimmons 
6 . Nie & Kellogg 
7 . Schmenner 
8 . Rafiq and Ahmed 
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اين شعب بر . بودند  درصد زن و مابقي مرد4/18از اين تعداد . بودندزار نفرپرسنل در اين شعب شاغل ه 6608اجراي طرح 
حسب منطقه جغرافيايي به سرپرستي هاي مركز، شمال، جنوب، شرق، غرب و كرج توزيع شده اند و بر حسب نوع فعاليت به 

يت آماري مشتريان بانك صادرات تهران بزرگ در سال از جمع ،همچنين. شده اند و درجه ممتاز طبقه بندي 6تا  1درجات 
  .ندنيز نمونه اي به صورت تصادفي  انتخاب شد 1386

نفر  از  960 به تعداد براي كاركنان بانك اي نمونه 1تحليل عامليطريق از روش آماري سنجش روائي  پرسشنامه با توجه به 
روش . گرديدن ينفر از جامعه آماري مشتريان بانك صادرات تعي 330نمونه اي به تعدادجامعه آماري كاركنان شعب بانك و 
  ).1380سرمد، بازرگان و حجازي، (. است 2نمونه گيري از نوع تصادفي طبقه اي

درصد زن بودند، از نظر تاهل   26درصد مرد  74كاركنان شعب بانك صادرات كه در مطالعه حاضر شركت داشتند  نفر 873از 
 3و كارشناسي درصد  35، كارداني درصد 9، درصد ديپلم 53وضعيت تحصيلات . د مجرد بودنددرص 17درصدمتاهل و  83

از . ايران دارا بودنددر بانك صادرات را سال  13سابقه كاري سال و  36كاركنان  سني ميانگين .بودندكارشناسي ارشد درصد 
  . يريتي داشتندمدجايگاه شغلي رصد د 35رصد قراردادي و د 62نظر جايگاه شغل سازماني 

درصد زير  9/18درصد آنان ديپلم و  8/40تحصيلات . درصد زن بودند 23درصد مرد و  77نفر مشتريان بانك نيز  350در بين 
سال سابقه مشتري در شعب  9سال با  40ميانگين سني مشتريان . درصد بود 4/20درصد ، ليسانس  4/20ديپلم ، فوق ديپلم 

  . درصد حساب قرض الحسنه داشتند 6/31درصد داراي حساب جاري و  4/68ن اكثر آنا. مورد مطالعه بود
شناسي سـازماني، مشـاوره شـغلي و آمـار مـورد       مديريت، روان استادانتوسط  نامه رضايت شغلي پرسش :پرسشنامه ها 

و حتـي در مـورد   و با حضور اين كارشناسان بررسـي شـدند    در طي جلسات متعدد پرسش هاتك تك . ارزيابي مكرر قرار گرفت
هاي كارشناسي آزمون سازي مورد بحث و انتقـاد واقـع گرديـد و نهايتـاً پـس از اعمـال آراء و بـا تأييـد نهـايي           ترين نكته جزئي

مخصوص به بانك طراحي شـد كـه هفـت بعـد را      پرسش هاسوال از نوع ليكرت شش درجه اي و داراي  125پرسشنامه اي با 
  :رتند ازاين ابعاد عبا .اندازه مي گيرد

 سوال 22هاي كار تطبيق استعداد فرد و محتواي شغلي با  ماهيت كار ويژگي: كار .1

سوال  26همكاران و مشتري با  ،روابط با مافوق .2
سوال 19توجه به آموزش و فرصت يادگيري با ، بهبود شغليو رشد  ،موفقيت و پيشرفت شغليارتقا،  .3
سوال 8حقوق و مزايا با  .4
  سوال 15جو سازماني با  .5
سوال 18احترام و مسئوليت با  ،منزلت ،قدر .6
.سوال 17درماني تفريحي و ورزشي با  ،امكانات رفاهيشامل  عوامل محيطي كار .7

ش اين پرس. و مخصوص بانك طراحي شدليكرت چهار درجه اي سوال از نوع  34با  نامه رضايت مشتري پرسش
  .سنجد شرح زير را مي به سنجش رضايت مشتري در كل چهار ملاك عمده رضايتنامه با 

پذيري، ارتباطات، تشريك مساعي با مشتريان و  ، مسئوليت ها و دانش خصوصيات كاركنان از جمله مهارت: كاركنان بانك
  .روابط دوستانه با آنها

                                                            
1 - Factor analyze  
2 - stratified sampling  
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 .ها و هزينه خدمات محصولات و خدمات متنوع بانك نظير تنوع خدمات، بازپرداخت وام: دستاوردها
 .ه خدمات در بانك به مشتريان از جمله زمان انتظار، ميزان اطلاع رساني درباره خدمات و موجودي بانكنحوه ارائ: خدمات

  .زان نظم و آشفتگي در سيستم خدماتگستردگي شبكه بانكي، محل شعب و مي: دسترسي
در اين . اول انجام شد پس از تهيه و تدوين فرم اوليه پرسشنامه هاي رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتري مطالعه مقدماتي

شعبه بانك صادرات از نواحي مركزي، جنوبي، شمالي، غربي و شرقي شركت داشتند و از هر ناحيه دو شعبه به  10مطالعه 
در مجموع . سپس پرسشنامه ها به صورت مصاحبه اي توسط پرسشگران آموزش ديده تكميل شد. صورت تصادفي انتخاب شد

ضريب آلفاي كرونباخ مقياس  1جدول . پرسشنامه رضايت مشتري تكميل و گردآوري شد 30پرسشنامه رضايت شغلي و  30
اي آلفاي كرونباخ مناسبي بر اساس جدول فوق كل پرسشنامه رضايت كاركنان دار .هاي رضايت كاركنان را ارائه مي دهد

)97/0=α  ( در بررسي خرده . لوبي برخوردار استو نشان مي دهد كه پرسشنامه از انسجام دروني بسيار مناسب و مطاست بوده
مي باشد كه با بررسي  60/0و زير ) α =46/0(مقياس هاي پرسشنامه تنها مقياس حقوق و مزايا داراي آلفاي كرونباخ ضعيف 

 بازنويسيپرسشنامه  70سوال  عبارتمقياس داراي اشكال است كه  70آلفاي كاهشي سوالات اين مقياس مشخص شد سوال 
  . شد

  بانك صادراتكاركنان كرونباخ پرسشنامه سنجش رضايت شغلي  آلفاي ضرايب 1جدول 
  آلفاي كرونباخ  تعداد سوال  مقياس ها

  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 منزلت و مسئوليت
  91/0 18 عوامل محيطي
  97/0 125 غليكل رضايت ش

بر اساس جدول فوق كل پرسشنامه رضايت  .ضريب آلفاي كرونباخ مقياس هاي رضايت مشتري را ارائه مي دهد 2جدول 
در . بوده و نشان مي دهد كه پرسشنامه از انسجام دروني مطلوبي برخوردار است) 86/0(مشتري داراي آلفاي كرونباخ مناسبي 
مي  60/0و زير )  50/0(نها مقياس دسترسي به خدمات داراي آلفاي كرونباخ ضعيف بررسي خرده مقياس هاي پرسشنامه ت

مقياس داراي اشكال است كه با حذف آن سوال  27باشد كه با بررسي آلفاي كاهشي سوالات اين مقياس مشخص شد سوال 
  . سوال رسيد 33ه بنابر اين سوال حذف شد و تعداد سوالات پرسشنامه ب. يافتافزايش  )66/0( آلفاي كرونباخ
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  يب آلفاي كرونباخ مقياس رضايت مشترياضر 2جدول 
  آلفاي كرونباخ تعداد سوال مقياس ها

  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

  نتايج

كفايت شاخص  مقداريافته ها  اساس بر .شداكتشافي  يتحليل عامل با روش مولفه هاي اصليپرسشنامه رضايت شغلي كاركنان 
 دادن و بيانگر كفايت تعداد گروه نمونه براي انجام استمي باشد كه نزديك به يك ) 0/96	=	kmo( برابر با نمونه برداري

و بيانگر  دار نيز معني) p<0/001 =2χ	,	49639.46	(آزمون برقراري شرط كرويت بارتلت  .مي باشد يحليل عاملت
  .براي استفاده از روش تحليل عاملي است شرط برقراري اين

 ارزش مقـدار  بـا  عامـل بيست و سه  2و با  مدل چرخش واريماكس 1اصليروش تحليل عاملي با روش تحليل مولفه دادن انجام 
سـه   بـه  هـا  عامـل  تعـداد  نيـي عت يبرا. كرد مشخص ،كند يم نييتب را عوامل انسيوار از درصد 11/63 كه كي از بالاتر 3ژهيو

از  در نهايـت . شـد  اسـتفاده  ياسـكر آزمـون  ابتدا به مقدار ارزش ويژه هر عامل و مقدار درصـد آن سـپس از    .توجه شد موضوع
افـزوده و نتيجـه   يكـي  عامل بود شروع و تعداد عامل ها را در هر مرحله يكي  چهارسطحي از تعداد عامل ها كه در اين تحليل 

 كه عامل افزوده شده موجب افزايش درصد تبيين و نيز تعداد سوالات بيش از سه بود تحليـل ادامـه    در صورتي .بررسي مي شد
 .بر اين اساس تحليل عاملي بـا هفـت عامـل متوقـف شـد      .يك عامل ديگر به تعداد عامل ها افزوده مي شدو دوباره مي يافت 

،  11شش سوال يعني سوال هاي سوال پرسشنامه  125املي پرسشنامه رضايت شغلي كاركنان  از براساس يافته هاي تحليل ع
مجددا تحليل عاملي اجرا شد اكنـون   .حذف شد به دليل اينكه در هيچ يك از عوامل بار عاملي نداشت 122و  86،  4،  87،  10

  .ارائه شده است 3در جدول  در هفت عامل وسوال  119نتيجه با حذف شش سوال و با حفظ 

  

  

  

  
                                                            
1 - Principal Component Analysis 
2 - varimax  
3 - eigenvalues  
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  و چرخش واريماكس اصليتحليل عامل اكتشافي پرسشنامه رضايت شغلي با روش  تحليل مولفه هاي  3جدول
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و با چرخش واريماكس  تحليل مولفه هاي اصلي روش با اكتشافي عاملي تحليل ار پس بانك كاركنان شغلي رضايت رسشنامهپ 
اسكري  آزموناز بين آنها و با توجه به .  اريانس را تبيين مي كردودرصد از  63,35ز يك بالاتر ا ارزش ويژهعامل با  23از بين 

تامين  به عنوان سوال 39 با اول عامل )1عامل ها عبارتند از  .ين كننده  انتخاب شد يدرصد واريانس تب 46,36هفت عامل با 
 91/8با  روابط با همكاران و مشتري به عنوانسوال  22با  عامل دوم)2. درصد تبيين واريانس 07/14با  روانيو  نياز هاي مادي

به سوال  10عامل چهارم با  )4 .درصد تبيين واريانس 7با  ماهيت كار به عنوانسوال  18عامل سوم با ) 3 .درصد تبيين واريانس
 5,4با  ، مسئوليت و احترام منزلت به عنوانسوال  14عامل پنجم با ) 5. درصد تبيين واريانس 7/5با  روابط با سرپرست عنوان

عامل هفتم  با ) 7 .درصد تبيين واريانس 37/4با  عوامل محيطي كار به عنوانسوال  9عامل ششم با ) 6. درصد تبيين واريانس
  .درصد تبيين واريانس 21/2با  جو سازماني به عنوانسوال  7

    مقدار شاخص كفايت نمونه برابر. شداكتشافي  يملتحليل عابا روش تحليل مولفه هاي اصلي نيز پرسشنامه رضايت مشتري  
) kmo = 0/93 ( مي باشد يحليل عاملتو بيانگر كفايت تعداد گروه نمونه براي انجام  استمي باشد كه نزديك به يك. 

 4571.88 (آزمون برقراري شرط كرويت بارتلت  , p<0/001  =2 χ( تفاده از براي اس شرط و بيانگر برقراري اين دار نيز معني
 با عامل شش مدل چرخش واريماكس و اصليروش تحليل عاملي با روش تحليل مولفه دادن انجام  .روش تحليل عاملي است

 ها عامل تعداد نييتع يبرا. كرد مشخص ،كند يم نييتب را عوامل انسيوار از درصد 80/60 كه كي از بالاتر ژهيو ارزش مقدار
بر اين اساس تحليل عاملي با چهار عامل متوقف شد كه نتايج آن . شغلي عمل شدبه همان روش پرسشنامه سنجش رضايت 

 نيا .دشسوال حذف ن 33براساس يافته هاي تحليل عاملي پرسشنامه رضايت مشتري هيچ سوالي از . آمده است 4در جدول 
  . كند يم نييتب را عوامل انسيوار از درصد 20/54 باهم عامل چهار
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  عامل اكتشافي پرسشنامه رضايت شغلي با روش  تحليل مولفه هاي اساسي و چرخش واريماكستحليل  4جدول

  
 به عنوان سوال 19 باعامل اول ) 1 .سوال داراي چهار مولفه به شرح زير نامگذاري شد 33پرسش نامه رضايت مشتري نيز با 
با  رضايت از محيط فيزيكي به عنوانسوال  6مل دوم با عا) 2 .درصد از تبيين واريانس 6/28رضايت از كاركنان و فرايند ها با 

 .درصد از تبيين واريانس 94/7با  موانع تجهيزاتي خدمت رساني به عنوانسوال  4عامل سوم با ) 3 .درصد از تبيين واريانس 11
انحراف ميانگين و  5 جدول .درصد از تبيين واريانس 65/6با  موانع انساني خدمت رساني واننبه عسوال  4عامل چهارم با ) 4

  . در شش ناحيه بانك گزارش مي كندرا  مولفه هاي رضايت شغلي كاركنان بانك صادرات شهر تهران استاندارد



11 
 

 بانك صادرات شهر تهران توزيع ميانگين وا نحراف معيار مولفه هاي رضايت شغلي كاركنان5جدول 

  
  )M = 4.13 , SD = .59( ر بين كاركنان بانك صادرات برابر بارضايت شغلي د انحراف استانداردو ميانگين  5مطابق جدول 

است ميزان  5/3است و با محاسبه متوسط نمره دامنه نمره كه  6تا  1است كه از نظر حداقل و حداكثر نمره رضايت شغلي كه 
ين به ترتيب به  گمياندر بين مولفه هاي رضايت شغلي از پائين ترين . رضايت شغلي كاركنان كمي بالاي متوسط قرار دارد

ارضاي نياز هاي مادي و  )M = 3.37 , SD = .73(. 2( انحراف استانداردجوسازماني با ميانگين و ) 1 :صورت زير است
 M( انحراف استانداردبا ميانگين و  عوامل محيطي كار) M = 3.46 , SD = .92( .3(  انحراف استانداردبا ميانگين و  رواني

= 3.54 , SD =1 .09( .4 (انحراف استانداردبا ميانگين و  ماهيت كار  )M = 4.43 , SD = .83( .5 (مقام ومنزلت شغلي  
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 انحراف استانداردبا ميانگين و   شايستگي و صلاحيت روسا) M = 4.43 , SD = .75( .7 (  انحراف استانداردبا ميانگين و 
)M= 4.73 ,     SD = .95( .8 (انحراف استانداردبا ميانگين و  همدلي و همكاري با ديگران )M = 4.80 , SD = .69(.   

 .را گزارش مي كند ميانگين وا نحراف معيار مولفه هاي رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهران 6جدول 

 توزيع ميانگين وا نحراف معيار مولفه هاي رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهران 6جدول شماره 

 

 

است كه از   ) M = 2.94 , SD = .53(رضايت مشتريان بانك صادرات برابر با  انحراف استانداردو  ن ميانگي 6مطابق جدول
است ميزان رضايت  5/2است و با محاسبه متوسط نمره دامنه نمره كه  4تا  1نظر حداقل و حداكثر نمره رضايت مشتري كه 
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. صورت زير است انگين به ترتيب بهمشتري از پائين ترين مي در بين مولفه هاي رضايت. مشتريان بانك بالاي متوسط قرار دارد
با موانع انساني خدمت رساني  )M = 2.06 , SD = .8(. 2( انحراف استانداردبا ميانگين و  موانع تجهيزاتي خدمت رساني) 1

 = M( حراف استانداردانبا ميانگين و  رضايت از محيط فيزيكي ) M = 2.39 , SD = .73( .3( انحراف استانداردميانگين و 

3.13 , SD =.68( .4 ( انحراف استانداردبا ميانگين و  رضايت از نيروي انساني )M = 3.18 , SD = .64( . 

  نتيجه گيريبحث و 
اين مقاله نتايج مطالعه ويژگي هاي روانسنجي پرسشنامه سنجش رضايت شغلي كاركنان بانك و نيز رضايت مشتريان 

 44مجموعه عوامل هفتگانه باهم تحليل عاملي اكتشافي پرسشنامه رضايت شغلي نشان داد . ردبانك صادرات را گزارش ك
يافته هاي فوق،  با توجه به تائيد ساختار هفت عاملي در ،بنابراين. درصد از واريانس رضايت شغلي كاركنان را تبيين مي كند

باخ كل و نيز هريك از مولفه نيز نشان دهنده پايائي و مقادير آلفاي كرون. دار استرمناسب برخو ي سازهپرسشنامه از رواي
چهار و براي سنجش رضايت مشتري در كل  34نيز با  نامه رضايت مشتري پرسش .انسجام دروني مناسب پرسشنامه بود

تحليل عاملي اكتشافي پرسشنامه رضايت مشتري  .حوزه  كاركنان ، دستاوردها ، خدمات و دسترسي به خدمات طراحي شد
مجموعه چهار  .سوال و  چهار مولفه تائيد كرد 33پرسش نامه رضايت مشتري آن را  با من تائيد ساختار نظري اوليه ض

ي سازه پرسشنامه رضايت مشتري داراي رواي بنابر اين. درصد از واريانس مشترك رضايت مشتري را اندازه مي گيرد  61عامل
  . ي و انسجام مناسبي را بين سوالات نشان داديونباخ پرسشنامه نيز پايابررسي ضريب آلفاي كر ،همچنين. مناسبي مي باشد

كنان مربوط به جوسازماني ضعيف ترين احساس رضايت شغلي كار. ميزان رضايت شغلي كاركنان بانك در حد متوسط بود
احساس رضايتمندي  آن كاركناندر كنار  .، ارضاي نيازهاي مادي و معنوي متوسط و عوامل محيطي شعب بانك بودنامناسب

مقايسه رضايت . مطلوبي نسبت به همدلي و همكاري دربين همكاران و با ديگران و نيز شايستگي و صلاحيت روسا داشتند
  . شغلي كلي در بين مناطق شش گانه شهر تهران بيانگر وضعيت همسان در بين آنان بود

يكنواختي كارها، نگراني براي دوره بازنشستگي، بررسي مولفه هاي ضعيف در جو سازماني آشكار كرد كه تكراري و 
جو عدم اعتماد، شايعه پراكني، خستگي و درگيري بين كاركنان و روسا از عوامل اصلي نامناسب بودن جو سازماني در شعب 

 گرمايش،، روشناييعوامل اصلي نارضايتي از عوامل محيطي شعب نيز مربوط به نامناسب بودن محيط كار از نظر . هستند
  . و تهويه هوا و راحت نبودن وسائل و تجهيزات كاري در شعب بود سرمايش

 .رضايت شغلي محسوب مي شود شغل به عنوان عامل مهمي از روانيدر پژوهش حاضر ارضاي نيازهاي مادي و 
و بنابر  است 3 بالاي عدد 4تا  1در دامنه بين بررسي ميزان رضايت مشتريان بانك صادرات آشكار كرد كه ميانگين اين نمره 

بخصوص بالاترين . هستاين يافته علي رغم نارضايتي متوسط كاركنان بانك قابل توجه . اين در حد خوب و مطلوب است
نارضايتي مشتريان بانك ها در . استرضايت از چهار مولفه رضايت مشتري مربوط به رضايت از روابط انساني كاركنان بانك 

بررسي دلايل نارضايتي اين مولفه بيانگر آن بود كه در موانع . ساني خدمت رساني در بانك بودمولفه هاي موانع تجهيزاتي و ان
تجهيزاني خدمت رساني خرابي و نداشتن موجودي دستگاه هاي خودپرداز بانك و در موانع انساني خدمت رساني اعمال تبعض 

  .مده نارضايتي هستنداز طرف كاركنان و مراجعه به باجه هاي مختلف در يك شعبه از عوامل ع
به شرح زير  سازماني براي بهبود  رضايت شغلي كاركنان بانك صادرات هاي مداخله بر اساس يافته هاي فوق 

وضعيت معيشتي و تامين نياز هاي مادي و توجه به حقوق و  يارتقارواني، مولفه تامين نياز هاي مادي و در  .مي گردد پيشنهاد
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 ، مشكلات از طريق مقامات ارشد بانك رك توجه به خواسته ها و نياز ها كاركنان با رويكرد د، مانيمزايا با رويكرد  عدالت ساز
ارزيابي عملكرد شعب و ارائه ، تقويت نظام مشاركتي تصميم گيريي بر اساس اصول شايستگي و لياقت، تظيم نظام ارتقاء شغل

در . ان كاركنان شعب به مقامات بالاترام باز براي دسترسي آستقويت ارتباطات درون سازماني و ايجاد نظب، و بازخورد مناس
و  سرمايش ،گرمايش،  روشناييتامين  ، زيبا سازي محيطي و تجهيزاتي شعب: اين  فعاليت پيشنهاد مي شود مولفه محيط كار

، كاهش شايعات: اهميت داردتوجه به اين عوامل  مولفه جوسازمانيو در مورد . مبلمان ادراي مناسب و  تهويه استاندارد در شعب
  .غني سازي شغلي براي پيشگيري از احساس تكراري بودن وظايف، افزايش جو اعتماد و اطمينان

  
  



15 
 

  منابع

پايان نامه كارشناسي ارشد،  .رابطه ماهيت شغل و رضايت شغلي پرسنل شركت ذوب آهن اصفهان ).1385(پرتوي، محمد 

  .دانشگاه اصفهان
 .بررسي رابطه بين رضايت شغلي با شادماني و سرزندگي در بين اعضاي هيات علمي دانشگاه اصفهان .)1385(زاده، كبري  تقي

  .پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه اصفهان

  .، علي يارسائيان و اعرابي، تهران، مؤسسه مطالعاتي بازرگانتئوري سازمان و طراحي ساختار ).1374( ريچاردال فت، د

 .انتشارات اركان اصفهان،، بهره وري منابع انساني .)1384( ايرج ،سلطاني
   .آتروپات كتاب: تهران. در مديريت تجاريه مشتري مهمترين واژ ).1375( سماواتي، محمد 

  .انتشارات رشد: ، تهرانهاي انتخاب شغل اي و نظريه هاي راهنمايي و مشاوره شغلي و حرفه نظريه ).1381(، شفيع آبادي، عبداالله

 .92 شماره تدبير، مجله. خدماتي هاي سازمان در انسان عوامل و مديريت). 1378(  الدين حسام ي،كشف عارف
، پايان نامه كارشناس ارشد، دانشگاه تعيين رابطه جو سازماني با استرس شغلي و رضايت شغلي ).1381(قاسمي نژاد، افسر 

  .اصفهان

 اداري كاركنان شغلي رضايت با) اولدهام – هاكمن مدل( شغلي ايه ويژگي الگوي بين ارتباط بررسي. )1382( تيمور محمدي،

 .تهران دانشگاه ارشد كارشناسي نامه پايان .كرمانشاه استان هاي زندان انتظامي و
فصلنامه مديريت در . افزايش رضايت شغلي معلمان از طريق معني دار سازي حرفه معلمي .)1383( ميركمالي، سيد محمد

  .37،38،39،40ه هاي آموزش و پرورش شمار

بررسي رابطه كيفيت زندگي كاري و رضايت شغلي بين اعضاي هيات علمي ). 1387(نارنجي، فاطمه  ؛ميركمالي، سيد محمد
  . 48فصلنامه پژوهش و برنامه ريزي در آموزش عالي، شماره . دانشگاه هاي تهران و صنعتي شريف

 . نشر نگاه دانش: تهران .نكيبازاريابي خدمات با). 1381(ونوس، داور و صفائيان 

  .تهران، انتشارات اميركبير ؛بند، علي علاقه: ، ترجمهمديريت رفتار سازماني ).1370( هرسي، پال و بلانچارد، كنث

  .مركز آموزش   مديريت دولتي: ، تهرانتهيه و استاندارد ساختن مقياس رضايت شغلي). 1381(هومن، حيدر علي 



16 
 

Chase,Richard B. & Tansik, David A. (1993). The Customer Contact Model for Organization 
Design. MANAGEMENT SCIENCE, Vol. 29, No. 9, September, pp. 1037-1050. 

Feldman, D. C. & Arnold, H. J. (1995). Managing individual and group behavior in organization.  
MC Graw-Hill. 2nd-Printing. 

Fitzsimmons, James A. (1985), Consumer Participation and Productivity in Service Operations. 
Interfaces, 15 (3), 60-67. 

Nie W, Kellogg DL. (1999). How professors of operations management view service operations? 
Production & Operations Management, 8(3): 339-355. 

Rafiq, Mohammed; Ahmed, Pervaiz K. (2000). Advances in the internal marketing concept: 
definition, synthesis and extension. JOURNAL OF SERVICES MARKETING, VOL. 14 NO. 6 
2000, pp. 449-462. 

Schmenner, R. W. (1985). Production - Operations Management. Chicago, IL: Science Research 
Associates. 

Simpson, E. P. (2006). Examining employee satisfaction, customer service and customer atisfaction 
in a retail banking organization. Doctoral Dissertation. 

Xu, K., Jayaram, J., & Xu, M. (2006). The effects of customer contact on conformance quality and 
productivity in Chinese service firms. International Journal of Quality & Reliability anagement, 
23, 367. 

Zhang, H. (2008). Customer retention in the financial industry: an Application of survival analysis. 

Doctoral Dissertation. 

 

 

  

 



17 
 

The psychometric properties of the job satisfaction questionnaire and customers' satisfaction 
questionnaire in the bank Saderat Iran* 
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Yazdi Syeddeh Monavareh, PhD7., Bagher Ghobari-Bonab, Ph.D.4, Mohsen Shokoohi-Yekta, Ph.D.4, Rabi – Zadeh 
Mohammad8, M.A., Ali Naghi Faghihi, Ph.D9, and Hossaini Hossain – Abad Fatemeh10, M.S.  

Abstract 
The Bank is one of the public services that have their responsibility to offering services and quality 
of services has big impact on getting investments and customers. Research discovered from seven 
important factors that has effects on customers satisfaction, the employees encounters styles with 
customers is most impact (Aref Kashfi, 1999). The bank employees how to responds and behaves 
with customers are consequences of their job satisfaction (Mirkamali, 2004). Nowadays, the 
different questionnaire published to assessing of job satisfaction and customers' satisfaction in the 
world. The aim of percent paper was developing and reporting the psychometric properties of the 
scales that measuring the bank staff job satisfaction and customers' satisfaction. The method was 
descriptive-survey. Two separate questionnaires namely, Job satisfaction, and customer satisfaction 
specialized for Bank Saderat were formulated and developed. Through a pilot study their 
psychometric features were studied. The final questionnaires were administrated on two separate 
samples including the bank employees (N= 873) and the customers (N=350) in the bank branches in 
Tehran. The samples were selected randomly through stratified sampling method. The results of 
explanatory Factor Analysis confirmed the initial theoretical structure and extracted seven factors as 
main factors contributing in job satisfaction as follows: meeting material- non martial needs, 
relationship with colleagues, and customers, nature of work, relationship with supervisor, 
responsibility and respect, workplace conditions, and organizational climate. The level of 
employees’ job satisfaction was average. The lowest scores of job satisfaction were found in 
following factors: organizational climate, meeting material-nonmaterial needs, and workplace 
conditions. However, there were favorably satisfaction with collaboration and sympathy among co-
workers, and others, as well as supervisors’ competence and merit. Explanatory Factor Analysis 
showed customer satisfaction confirmed the theoretical model, and extracted four factors in meeting 
customer satisfaction as follows: satisfaction with staff, and the bank procedures, physical condition 
of the bank, obstacle in equipment for the bank services, and obstacles made by human resource for 
bank services. The level of customer satisfaction for the bank was satisfactory.     
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