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 چکیده
در  یو تعهد سازمان یتجربه شغل یانجیگرا با نقش م یبر رفتار مشتر تیابعاد شخص ریتاث یبررسبا هدف  قیتحق نیا
 5 اسیمق کیسؤال در  33از پرسشنامه با  قیتحق نیخراسان انجام شده است. در ا یکارکنان پارک علم و فناور نیب

است. حجم نمونه با استفاده از فرمول  یاز نظر هدف کاربرد قیتحق نیاست. ااستفاده شده  کرتیاز نوع ل ای درجه
 ینمونه انتخاب شدند. برا اعضای ساده تصادفی گیری نفر به شیوه نمونه 33کوکران مشخص شد که با حجم نمونه 

 جیست. نتااستفاده شده ا( SEM)  یمدل معادلات ساختار کیاز روش تکن قیتحق نیداده ها در ا لیو تحل هیتجز
نشان داد که توجه هر چه بیشتر سازمان به ویژگی های شخصیتی افراد و فراهم کرد محیطی که  قیتحق نیحاصل از ا

، می تواند زمینه را برای ایجاد عملکرد بهتر کارکنان و در دی بیشتری به سازمان داشته باشندافراد احساس تعهد و پایبن
 یویژگ یبیشتر و شناسای یشاغل جهت بهره ور ییروهان نیم نمود. همچننتیجه بهروری بالاتر در سازمان فراه

 یها یمختلف مشغول به کار گمارده شوند تا ویژگ یدر قسمت ها یبه صورت دوره ا یستیافراد، با یشخصیت
شود. گردش  یهر یک از کارکنان شناسای یپیدا کند و مناسب ترین بخش و خدمت برا یآن ها نمود عین یشخصیت

 باشد.  یتواند در این راستا اقدام مناسب یم یشغل

 .ی، تعهد سازمانی، تجربه شغلگرا ی، رفتار مشترتیابعاد شخص کلیدی: واژگان

 

 مقدمه
به  اقتصادی از اهمیت خاصی برخوردار است. لذا مشتری بینی نیازهای مشتریان برای بنگاه امروزه، شناخت و پیش

منابع،  ها وکند، پس، جهتگیری کلیه اهداف، استراتژینقش می نگاهها ایفایعنوان عاملی کلیدی و محوری در بقای ب
حفظ و  و تقویت وفاداری مشتریان برای شرکتهایی که دغدغه حول محور جذب و نگهداری مشتری میباشد. حفظ

تصاد جهانی چرا که امروزه در اق. شودچالشی استراتژیکی تلقی می توسعه جایگاه رقابتی خویش را در بازار دارند،
توانند نسبت به انتظارات و نمی ها دیگرزنند، شاید به همین خاطر است که شرکترقم می مشتریان بقای شرکت را

خود را متوجه رضایت مشتری کنند، چرا  هایها و توانمندیتفاوت باشند. آنها باید همه فعالیت بی های مشتریانخواسته
سازمان و  هایی میاندر این راستا نقش کارکنان به عنوان واسطه. هستند برگشت سرمایه، مشتریان که تنها منبع

 .بسزایی بر رابطه مشتری و موسسه داشته باشد مشتریان میتواند حائز اهمیت باشد و تاثیر
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و  یتجربه شغل یانجیگرا با نقش م یبر رفتار مشتر تیابعاد شخص ریتاث یبررس

 یتعهد سازمان

 
 انینخچ یدکتر عل

 . رانیقوچان، ا ،ینظام میحک یموسسه آموزش عال ت،یریگروه مد اریاداست
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 ینعمت میمر
  .مسئول( سندهی)نو رانیقوچان، ا ،ینظام میحک یموسسه آموزش عال ،یبازرگان تیریارشد مد یکارشناس
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 اهداف 

 دارد. رفتار مشتری گرا تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص بررسی ابعاد 

 دارد. اثیر مثبت و معناداریتجربه شغلی تبر  یتیشخص بررسی ابعاد 

 دارد. تعهد سازمانی تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص بررسی ابعاد 

  دارد. تاثیر مثبت و معناداری گرا یبر رفتار مشتر یشغل تجربهبررسی 

 دارد. تاثیر مثبت و معناداری گرا یبر رفتار مشتر بررسی تعهد سازمانی 

 کند.یت و رفتار مشتری گرا را میانجیگری میبررسی تجربه شغلی رابطه بین ابعاد شخص 

 کند.رابطه بین ابعاد شخصیت و رفتار مشتری گرا را میانجیگری می بررسی تعهد سازمانی 

 

 فرضیات 

 دارد. رفتار مشتری گرا تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص ابعاد 

 دارد. تجربه شغلی تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص ابعاد 

 دارد. تعهد سازمانی تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص ابعاد 

 دارد. تاثیر مثبت و معناداری گرا یبر رفتار مشتر یشغل تجربه 

 دارد. تاثیر مثبت و معناداری گرا یبر رفتار مشتر تعهد سازمانی 

 کند.تجربه شغلی رابطه بین ابعاد شخصیت و رفتار مشتری گرا را میانجیگری می 

 کند.بین ابعاد شخصیت و رفتار مشتری گرا را میانجیگری میرابطه  تعهد سازمانی 

 

 ادبیات نظری

 تیشود و ماهیم فیتعر مشتریانخدمات در رفتار کارکنان نسبت به  یتعال ییبه عنوان هدف نها : گرا یرفتار مشتر

-یرفتار مشتر. شودیمصرف کنندگان مشخص م یهاتر از خواستهرندهیو پذ رتریپذتر، انعطافیبه عنوان شخص یعموم
رضایت بیشتر منجر به  یرفتار نیخاص توسط کارکنان در هنگام مواجهه با خدمات دارد و چن یدلالت بر رفتارها گرا

 (.9163)کیم و همکاران،  ردیگیرا در بر م یمثبت و هم منف یهاهم نشانه گرا یرفتار مشتر. شودیم ،مشتریان
 های مشتریان را بهتر درکاست که ما باید نیازها و خواسته اتی به این معنیگرایی در کارکنان خدماصطلاح مشتری

 نیازهای مشتریان به بهترین نحو ممکن در سازمان خدماتی ها را با رفتارهای خودمان جهت ارضاءکرده و بتوانیم آن
 (.6333)عباسی و همکاران، 

ات مثبت مانند: فعال و پر انرژی بودن، حساسیت نوعی غلبه بر اضطراب است که میل دارد احساس شخصیتی: ابعاد

شخصیت معمولا به عنوان یک (. 9163و همکاران، 6)جیمنز به پاداش، و لذت بردن از تعاملات اجتماعی را تجربه کند
 ابعادشود و دارای برچسب تشخیص کلی رفتار قابل مشاهده فرد و تجارب درونی قابل بیان ذهنی او در نظر گرفته می

)اسدنیا و همکاران،  مسؤولیت پذیری و با وجدان بودن، دلپذیربودن، پذیرینژندی، برونگرایی، انعطافانند رواناست م
6339.) 

از  یناش یریادگی ییتأمل در تجربه و شناسا قیکه به منظور تشوشود یم فیتعر یدوره کاربه معنای  :شغلیتجربه 

 تیفعال کیاست که افراد کاملاً در  یاریهوش تیوضعتجربه شغلی (. 9162و همکاران، 9)نیکلاس شده است یکار طراح
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است.  بطمرت یفعال، کم فشار و عملکرد شغل یبا کارها ژهیبه و یبرند. تجربه شغلیشوند و از آن لذت میور مغوطه
و 6)کیم اشدداشته ب تیاهم یگرید زیرسد چیهستند که به نظر نم تیفعال ریآنقدر درگ افرادکه  یتیوضعتجربه شغلی 

 (.9163همکاران، 

سازمانی، تعهد  : تمایل افراد به گذاشتن انرژی و وفاداری افراد به نظام اجتماعی است. در این شیوه برخورد با تعهدتعهد

فردی که شدیداً متعهد است خود را با  شود که بر اساس آنسازمان در نظر گرفته می وابستگی عاطفی و روانی به
تعهد سازمانی یکی از  (.6339)شفیعی،  دارد کند. دومین دیدگاه از تعهد تعبیری رفتاریت میتعیین هوی سازمان

تواند تعهد سازمانی می (.9163و همکاران، 9)رافائل های اخیر موجب توجه زیادی شده استمفاهیمی است که در دهه
و نه خاص کارکنان در آن سازمان توصیف به اندازه میزان نگرش مثبت یا منفی کارکنان نسبت به سازمان به طور کلی 

 (.9162، 3)ناواس و ویجایاکومار شود. این در حقیقت ابزاری برای کارکنان مایل به ماندن و کار در آن سازمان است

 

 تعاریف عملیاتی
 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 9امتیازی است که از تکمیل پرسشنامه  ی:تجربه شغل

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 5زی است که از تکمیل پرسشنامه امتیا ی:گشودگ

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 5امتیازی است که از تکمیل پرسشنامه  :بودن یوجدان

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 5 امتیازی است که از تکمیل پرسشنامه یی:برونگرا

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 5 تیازی است که از تکمیل پرسشنامهام ی:ریپذ توافق

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 5امتیازی است که از تکمیل پرسشنامه  ی:رنجور روان

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 9امتیازی است که از تکمیل پرسشنامه  ی:سازمان تعهد

 شود.( کسب می9163) سوالی کیم و همکاران 9امتیازی است که از تکمیل پرسشنامه  :گرا یرمشت رفتار
 

 پیشینه

 یشینه داخلیپ
های نقش واسطه ای تعهد سازمانی و مشتری مداری در رابطه بین ویژگی( تحقیقی با عنوان 6331) وکیلی و همکاران

روش تحقیق این انجام دادند.  مهر ایران استان یزد شخصیتی ورفتارهای مشتری گرایانه در بانک قرض الحسنه
پژوهش؛ از نظر هدف، کاربردی بوده و برحسب روش، تحقیقی همبستگی است که بابکارگیری ابزار پرسشنامه و روش 

های مورد نیاز در بین کارکنان شعب بانک قرض الحسنه مهر ایران استان یزد توزیع وجمع آوری شده پیمایشی، داده
تجزیه و تحلیل گردیده و تایید روابط بین متغیرها با کمک روش حداقل  spss18 ها با استفاده از نرم افزارادهاست. د

جهت آزمون فرضیات استفاده شده است. نتایج حاصل از پژوهش نشان داده  Smart PLS مربعات جزیی و نرم افزار
رفتارهای مشتری گرایانه تاثیر معناداری دارد.  است که تعهد سازمانی و مشتری مداری بعنوان ویژگی بیرونی بر

 .همچنین تعهد سازمانی بر مشتری مداری بعنوان ویژگی بیرونی تاثیر معناداری دارد
دادند.  انجام رابطه ابعاد پنجگانه شخصیت با تعهد سازمانی کارکنان( تحقیقی با عنوان 6335) ظهور پرونده و نعمتی

نفر بودند  311ها و فضای سبز شهر بجنورد به تعداد جامعه آماری پژوهش شامل کلیه کارکنان شاغل در سازمان پارک
عنوان حجم نمونه تحقیق به صورت تصادفی ساده انتخاب  نفر به 613کرجسی تعداد  -که به کمک روش مورگان
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ها از روش همبستگی و مدل معادلات ساختاری استفاده شد. نتایج نشان داد بین ابعاد پنجگانه شدند. برای تحلیل داده
شخصیت و تعهد سازمانی رابطه مثبت و معناداری برقرار است )فرضیه اصلی( از طرف دیگر بین هر یک از عوامل 

خصیتی به استثناء ویژگی شخصیتی باز بودن با تعهد سازمانی رابطه مثبت و معناداری دیده می شود که در این میان ش
 .باشدویژگی شخصیتی برون گرایی بیشترین رابطه و همبستگی را دارا می

گرایی در شعب مشتری تبیین رابطه بین خلاقیت کارکنان، تعهد سازمانی و( تحقیقی با عنوان 6339) راهدارپور و تابلی
تایی از  911ی پرسشنامه در نمونه ای برای انجام این کار، مدل مفهومی که با استفاده از داده هاانجام دادند.  بانک ملی

شعب بانک ملی جمع آوری گردید و پایایی آن تایید شد، مورد آزمایش قرار گرفت. بدین منظور  کارکنان وکارشناسان
، با اجرای برنامه پرلیس از نرم افزار Path diagram پس از رسم مدل تحلیلی تحقیق بر اساس داده ها توسط برنامه

فرضیه ها مورد  t و استفاده از تست B زه گیری بدست آمده است که در این مدل با استفاده از ضرایبلیزرل مدل اندا
آزمون قرار گرفته اند. نتایج نشان داد که بین متغیرهای خلاقیت کارکنان و مشتری گرایی رابطه معناداری وجود ندارد 

 .ولی بقیه فرضیه های تحقیق تایید شدند

رابطه ویژگی های شغلی و شخصیتی با میزان تعهد سازمانی در بین با عنوان تحقیقی  (6333حیدری طسوجی و ریاضی)
هدف از پژوهش حاضر بررسی رابطه ویژگی های شغلی و  انجام دادند. کارکنان مدیریت اکتشاف شرکت ملی نفت ایران

مدیریت امتشاف شرکت ملی نفت ایران می باشد روش تحقیق  شخصیتی با میزان تعهد سازمانی در بین کارکنان
نفر  959از روش نمونه گیری تصادفی ساده نفر می باشد که  513باشد تعداد کل کارکنان توصیفی همبستگی می

انتخاب شدند. ابزار اندازه گیری پرسشنامه ویژگی های شغلی، شخصیتی و تعهد سازمانی بوده است. جهت تجزیه و 
تحلیل از روش های آمار توصیفی )میانگین و انحراف استاندارد( و در امار استنباطی آزمون همبستگی و رگرسیون 

های شخصیتی کند و ویژگیبینی میهای تعهد سازمانی را پیشایج نشان داد ویژگی های شغلی مولفهاستفاده شده که نت
 .کندبینی میمولفه های تعهد سازمانی را پیش

شخصیتی و تعهد سازمانی کارکنان یکی از  بررسی رابطه بین ویژگی هایی با عنوان ( تحقیق6333) موسوی و همکاران
نفر از کارکنان  969بر روی  6333مقطعی حاضر در سال  -پژوهش توصیفی دادند. انجاممراکز انتظامی شهر تهران 

نتایج شاغل در یکی از مراکز انتظامی در شهر تهران انجام شد. نمونه گیری به روش طبقه ای تصادفی صورت گرفت. 
پذیری و دلپذیر بودن با گرایی، وجدان کاری، انعطافشخصیتی شامل ثبات عاطفی، برون پنج ویژگی بین نشان داد که

و از میان آنها، ویژگی شخصیتی دلپذیر بودن بالاترین و  تعهد سازمانی کارکنان ارتباط مثبت و معنی داری وجود داشت
ی کارکنان باید به عنوان یکی از تعیین کننده ویژگی شخصیت. قویترین همبستگی را با تعهد سازمانی کارکنان داشت

های تعهد سازمانی آنها در اقدامات مدیریت منابع انسانی مورد توجه قرار گیرد. بر این اساس مدیران سلامت می توانند 
با اعمال کارکردهای متناسب با ویژگی های شخصیتی، در مراحل جذب و نگهداری، تعهد سازمانی و عملکرد شغلی 

 .ن را بهبود دهندکارکنا

 

 پیشینه خارجی
در تعهد  تیپاداش و شخص ری: تأثیگریانجیدر م یشغل تینشاط رضا( تحقیقی با عنوان 9191)6ویدودو و دامایانتی

، با استفاده از یکم ینظرسنج کی قیمطالعه از طر نیا یبا استفاده از پرسشنامه، داده ها ی انجام دادند.سازمان
 ریمس لیداده ها از روش تحل لیو تحل هیتجز یشد. برا یانتخاب شده، جمع آور یطور تصادفمعلم، به  659پرسشنامه 

 یمیمستق ریتأث یشغل تیو رضا تی، شخصشکند که پادا یم دییتأ جیاستفاده شد. نتا یفیاستفاده شده توسط آمار توص
از  یشغل تیرضا قیاز طر یسازمان بر تعهد یدار یمعن یمیرمستقیغ راتیتأث تیدارد. پاداش و شخص یدر تعهد سازمان

                                                           
1
 Widodo & Damayanti 
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با واسطه  یدر تعهد سازمان تیر پاداش و شخصیمناسب در مورد تأث قیمدل تحق کی، نیداشت. بنابرا لیمیا قیطر
تواند به عنوان مرجع  یمدل نه تنها م نی. اافتی یاندونز یحرفه ا یها رستانیدر دب قیتحق ماتیبا تنظ یشغل تیرضا

، بلکه ردیمربوط به آنها مورد استفاده قرار گ طیمطابق با شرا یتعهد سازمان یمدلها هین در تهمحققان و دست اندرکارا
 .ابدیتوسعه  زی، در مطالعات و پروژه ها نتر و جامع تر باشد دهیچیکه پ یتوسعه تعهد سازمان یتواند برا یم

 تیفیو تعهدات ک یات سازمانبه سمت تعهد یتیشخص یها یژگینقش و ( تحقیقی با عنوان9191) و همکاران6لی
شهر کلانشهر در جنوب  کیتمام خدمات در  یهابخش از هتل ریمد 911شامل  قیتحق نینمونه ا انجام دادند. خدمات

و  یدر تعهد سازمان انگریب تیشخص ژهیهتل، به و یانیم رانیمد یتهاینقش مهم شخص جینتا نیمتحده است. ا الاتیا
 قیجاد کنند که به طور مداوم از طریرا ا یکار طیمح کی دیهتل با یکند. اپراتورها یم دییخدمات را تأ تیفیتعهد ک

 تیفیو تعهد ک یتعهد سازمان شیکارکنان، افزا یجانیه یباعث کاهش احساس خستگ یآموزش منظم و غربالگر
 کارکنان شود. ی، کاهش اهداف گردش مالتیخدمات، در نها

منابع  یستگیشا ینیب شیو تجربه کار در پ یشناخت یی، تواناتیشخص یم نسبسه( تحقیقی با عنوان 9191) 9سریکانتز
با  ینفر از متخصصان منابع انسان 691تحلیل داده ها از تحلیل رگرسیون استفاده شد. درمجموع  یبرا ی انجام داد.انسان

داده ها سه  لیو تحل هیتجز داده ها شرکت کردند. یجمع آور یهاسابقه صنعت خدمات و سرپرستان آنها در تلاش
 ییمثبت دارد. توانا تیشخصو  ارتباط یمنابع انسان یهاتیکارکنان به صلاح یرا نشان داد. تجربه کار یدیکل افتهی

  و تجربه کار است. یمنابع انسان یهایستگیکننده رابطه مثبت با شا ینیب شیپ نیتر یقو یشناخت

مربوط به تعهد  یکارکنان بر تجربه کار شغل یو دلبستگ تیخصش ریتأث( تحقیقی با عنوان 9163) و همکاران کیم
تفریگاه کره جنوبی مورد بررسی و مطالعه قرار گرفت.  63انجام دادند. این تحقیق در  مدار یمشتر یو رفتارها یسازمان

 یدار یعنم ریتأث یو روان رنجور ییبودن، برونگرا ی، وجدانگشودگیکارکنان شامل  یهاتیکه شخص دادنشان  جینتا
 یاضطراب یگذارد. دلبستگیم ریمدار تأثیکارکنان و رفتار مشتر یبر تجربه کار دارند که به نوبه خود بر تعهد سازمان

چهار تا از  نیروابط ب لیتعد یااجتناب بر یکند. دلبستگیم لیو تجربه کار در شغل را تعد تیپنج شخص نیا نیروابط ب
 شد. افتی یشغل انیو تجربه جر یتیشخص یژگیپنج و

در  یشغل تیبر عملکرد کارکنان و رضا یاو تعهد حرفه زهیتجربه، انگ ریتأث( تحقیقی با عنوان 9163) و همکاران3سونوتو
گیری هدفمند از نمونه گیری داوری با تعداد نمونه های مورد ی انجام دادند. با استفاده از نمونهدر اندونز یحسابرس
 تواند از طریق متغیرهای دانش تأثیر بگذارد.حاکی از متغیرهای تجربه است و تعهد می، نتایج پژوهش 355استفاده 

دهد متغیرهای دانش حسابرس به عنوان واسطه در این نشان می عملکرد تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت شغلی دارد.
 رابطه بین تجربه و تعهد حسابرس به عملکرد عمل می کنند.

: مطالعه مشتری گراو رفتار  ی، تعهدات سازمانیبازار داخل یمعرف( تحقیقی با عنوان 9162) انو همکار9سه هونگ فونگ
کار  همختلف مشغول ب یهاکه در فرودگاه کارکنانی 939از  یاساس نمونه ا برانجام دادند.  تنامیدر و ییخدمات هوا
 نیدارد. همچن یبر تعهد سازمان یدیشد ریتأث یبازار داخل یریگدهد که جهتینشان م SEM لیو تحل هیهستند، تجز

دهد که بین تعهدات سازمانی و رفتار همچنین نتایج نشان میدارد.  گرا یبر رفتار مشتر یمیرمستقیو غ میمستق راتیتأث
 مشتری گرا رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.

 یکننده سازگارینیب شیو معدل پ یر، تجربه کایتیشخص یهایژگیو( تحقیقی با عنوان 9163) 5ویریس و شیماسکازی
شد.  یآورناپوکا جمع -، کلوژایبول -دانشگاه، از دانشگاه بابس یدانشجو 392ها از دادهانجام دادند.  انیدر دانشجو یشغل

                                                           
1
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4
 Thi Hong Phuong 
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و به تجربه کاری نیز در ارتباط  است دیمف یشغل یسازگار ینیبشیپ یبرا تیشخص که نشان داد تحقیق یهاافتهی
 .است

 

 مفهومی  مدل

 

 روش پژوهش 

درک بهتر  یبرا یرانپژوهش کمک به مد ینکه هدف ا ییاست. از آنجا یحاضر از لحاظ هدف کاربرد یقروش تحق
همچنین این تحقیق بر اساس ماهیت یک تحقیق  است. یکاربرد یقتحق ینا یجهدر نت ،است مشتری گرارفتارهای 

 . است مشتری گرا، تجربه شغلی و تعهد سازمانیرفتارهای رابطه بین  یمحقق بدنبال بررس تحلیلی است. زیرا -توصیفی

 

 ها های گردآوری اطلاعات و داده روش
آوری اطلاعات از روش میدانی و از ابزار پرسشنامه استفاده شده است و همچنین در تدوین در این تحقیق برای جمع

اینترنت( استفاده گردیده است. پرسشنامه  پایان نامه ها، ت،ای )مطالعه کتاب ها، مقالاهای کتابخانهمبانی نظری از روش
. در جدول زیر تعداد استخراج شده است (9163)همکاران  و مورد استفاده در این تحقیق استاندارد بوده و از مقاله کیم

 سوالات هر یک را مشاهده می نمایید. 

 

 تفکیک سئوالات مربوط به پرسشنامه های تحقیق

 سوالات        محقق تحقیقمتغیرهای  ردیف

 9 (9163) کیم و همکاران شغلیتجربه  6

 5 (9163) کیم و همکاران گشودگی 9

 5 (9163) کیم و همکاران بودن یوجدان 3

 5 (9163) کیم و همکاران ییبرونگرا 9
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  ای از نوع لیکرت مورد بررسی قرار گرفت.درجه 5سؤال در یک مقیاس  33تمام 
  

 ابزار تجزیه و تحلیل اطلاعات تحقیق
ری یکی از . مدل سازی معادلات ساختامی شود ( استفادهSEM) 6از تکنیک مدل معادلات ساختاری پژوهشدر این 

های آماری است که ابزاری در دست محققین، جهت بررسی ارتباط میان چندین متغیر در یک مدل را فراهم می  روش
سازد. قدرت این تکنیک در توسعه نظریه ها، باعث کاربرد وسیع آن در علوم مختلف از قبیل بازاریابی، مدیریت منابع 

 (. 9163 و همکاران، 9عاتی شده است )هیرانسانی، مدیریت استراتژیک و سیستم های اطلا
اندازه گیری نشان می  گیری و مدل ساختاری می باشد. مدل( ترکیبی از دو مدل اندازه SEMمدل معادلات ساختاری )

دهد که هر متغیر نهفته چگونه بوسیله شاخص ها یا متغیرهای آشکار و قابل مشاهده اندازه گیری و عملیاتی شده و 
شان دهنده روابط بین متغیرهای نهفته می باشد و مشخص می نماید که چه میزان از واریانس تبیین مدل ساختاری ن

شده است. مدل معادلات ساختاری، مدل نظری فرض شده را کمی می کند و رابطه بین متغیرهای مشاهده شده را 
ل داده ها، این است که مدل ( به منظور تجزیه و تحلیSEMدلیل انتخاب مدل معادلات ساختاری ) نشان می دهد.

 (. 6336معادلات ساختاری، روابط همزمانی میان متغیرها را آزمون می نماید )امانی و همکاران، 
به طور کلی دو رویکرد برای تخمین پارامترها در معادلات ساختاری وجود دارد: رویکرد مبتنی بر کواریانس و رویکرد 

( است که PLSدلات ساختاری مبتنی بر واریانس، روش حداقل مربعات جزئی )های معامبتنی بر واریانس. یکی از روش
است. ولد این روش را در مقابل تکنیک مبتنی بر کواریانس که توسط معرفی شده 6339در سال  3توسط ولد
 ( مطرح شده، ابداع نموده است. 6313) 9جورسکوگ

ای توزیعی، حجم نمونه کم، محاسبات زیاد و کارایی جزئی، عدم نیاز به پیش فرضه وجه تمایز روش حداقل مربعات
( برای تجزیه و PLS) لذا در این تحقیق از روش حداقل مربعات جزئی .(9163هوشنگی و همکاران، آماری آن است )

 تحلیل داده ها استفاده شده است و داده ها در دو قسمت کلی مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گرفته اند:
 

 ش مدلبررسی براز

 برای ارزیابی برازش مدل ها، سه قسمت کلی را تحت پوشش قرار می دهد: PLSروش 
 الف( بخش مربوط به مدل های اندازه گیری

 ب( بخش ساختاری
 )اندازه گیری و ساختاری( ج( بخش کلی مدل

تدا از صحت روابط باید این سه مرحله به ترتیب در پژوهش اجرا شود. به این ترتیب که اب PLSدر استفاده از روش 
موجود در مدل های اندازه گیری با استفاده از معیارهای پایایی و روایی اطمینان حاصل شده و سپس به بررسی و تفسیر 
روابط موجود در بخش ساختاری پرداخته می شود و در مرحله پایانی نیز برازش کلی مدل پژوهش بررسی می شود. 

، تنها در صورتی روابط بخش ساختاری معنادار و قابل تفسیر هستند که روابط و نکته قابل توجه در اینجا این است که
                                                           

1 structural equation modeling 
2 Hair 
3 wold 
4 joreskog 

 5 (9163) کیم و همکاران یریپذ توافق 5

 5 (9163) کیم و همکاران یرنجور روان 1

 9 (9163) کارانکیم و هم یتعهد سازمان 3

 9 (9163) کیم و همکاران گرا یرفتار مشتر 2
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مقادیر بخش مدل های اندازه گیری در حد قابل قبول باشند. و در صورت مواجهه با مقادیر پایین تر از حد قابل قبول در 
و سپس روابط بخش ساختاری  اندازه گیری پرداخته شده بخش مدل های اندازه گیری باید ابتدا به اصلاح مدل های

 مدل بررسی و تفسیر شود. 
 

 آزمودن فرضیه ها

 آزمودن فرضیه ها از دو قسمت تشکیل شده است. PLSدر روش 
 مربوط به هر یک از فرضیه ها tالف( بررسی ضرایب معنا داری 

 ب( بررسی ضرایب استاندارد شده مسیرهای مربوط به فرضیه ها
 (.6339)داوری و رضا زاده، الب الگوریتم زیر قابل بیان می باشدمراحل ذکر شده در بالا در ق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 تجزیه و تحلیل داده  الگوریتم

 های تحقیقتحلیل آمار توصیفی داده
هایی که در این بخش مورد تحلیل قرار شود. ویژگی می تشریح آماری نمونه شناختی جمعیت ویژگی های بخش این در

 های زیر اطلاعات آمار توصیفی نشان داده شده است.ز: جنسیت، تحصیلات و سابقه خدمت. در جدولگیرند عبارتند ا می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل های اندازه گیری
 پایایی ترکیبی -آلفا ی کرونباخ-ضرایب بارهای عاملی. پایایی شاخص: 0
 سازه ها  AVEضرایب   . روایی همگرا:2
 

 مدل های ساختاری

Rیا  R Squaresمعیار 
2  

 مدل کلی

 GOFمعیار 

 مربوط به هر یک از فرضیه ها tداری اررسی ضرایب معنب.6

 بررسی ضرایب استاندارد شده مسیرهای مربوط به فرضیه ها.9

. بررسی 0

برازش 

 مدل

. آزمودن 2

 فرضیه ها
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 آمار توصیفی مربوط تحصیلات: (0)جدول 
 درصد تجمعی درصد فراوانی متغیر

 تحصیلات

 3559 3559 3 کاردانی و کمتر

 53563 56516 92 کارشناسی

 39516 35592 33 کارشناسی ارشد

 611 5533 5 دکتری

درصد از افرادی که در این تحقیق شرکت کرده اند حداقل  39همانطور که در جدول بالا قابل مشاهده است بیش از 
دارای مدرک کارشناسی هستند که از یک سو بیانگر علاقه بیشتر این افراد )نسبت به افراد کم سوادتر( به همکاری با 

 تخصصی افراد است. محقق داشته و از سوی دیگر بیانگر سطح بالای علمی و
 آمار توصیفی مربوط به سابقه: (2)جدول 

 درصد تجمعی درصد فراوانی متغیر

 سابقه خدمت

 62592 62592 63 سال 61تا  1

 13599 95561 99 سال  65تا  61

 21519 99552 96 سال 91تا  65

 611 63532 63 سال 91بیشتر از  

درصد از افرادی که در این تحقیق شرکت کرده اند بیش از  26همانطور که در جدول بالا قابل مشاهده است بیش از 
سال سابقه خدمت دارند که از یک سو بیانگر علاقه بیشتر این افراد )نسبت به افراد با کم سابقه تر( به همکاری با  61

 محقق داشته و از سوی دیگر بیانگر تجربه کافی افراد حاضر در تحقیق است.
 یتآمار توصیفی مربوط به جنس: (3)جدول 

 درصد تجمعی درصد فراوانی متغیر

 جنسیت

 2356 2356 26 مرد

 611 6953 69 زن

اند مرد که درصد از افرادی که در این تحقیق شرکت کرده 23همانطور که در جدول بالا قابل مشاهده است بیش از 
 بیانگر تعداد بالاتر مردان به زنان است. 

 هر یک از سوال های تحقیق بررسی می شود: در این بخش آماره های توصیفی مربوط به 
 آمار توصیفی سوالات تحقیق: (4)جدول 

 چولگی کشیدگی بیشترین مقدار کمترین مقدار انحراف معیار میانگین معرف
CB1 953963 6511333 6511 5511 15961- 15331 

CB2 359199 6565129 6511 5511 15251- 15912- 

CB3 359526 6562323 6511 5511 65113- 15116- 

CB4 359331 6563113 6511 5511 15369- 15193- 

OC1 359313 6512392 6511 5511 15353- 15696- 

OC2 356931 6515593 6511 5511 15393- 15631 

OC3 359311 6511392 6511 5511 15333- 15119 

OC4 351931 6515911 6511 5511 15939- 15633 

JE1 351965 6513362 6511 5511 15233- 151339 

JE2 353333 6512126 6511 5511 15395- 15133 

JE3 353313 6512916 6511 5511 15391- 15113- 

JE4 359331 6513539 6511 5511 15133- 15192- 
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EX1 356515 6519139 6511 5511 65691- 15693 

EX2 356515 1533622 6511 5511 15921- 15623 

EX3 356515 1531295 6511 5511 15913- 15992 

EX4 356623 15136311 6511 5511 15961- 15619 

EX5 356335 1531339 6511 5511 15355- 15629 

OP1 353996 6531193 6511 5511 65652- 15962- 

OP2 359933 6563131 6511 5511 15335- 15111- 

OP3 359121 6595369 6511 5511 15329- 15965- 

OP4 355331 6596623 6511 5511 15331- 15519- 

OP5 359311 6591693 6511 5511 65139- 15113 

CO1 356515 6515933 6511 5511 15231- 15911 

CO2 356623 6563191 6511 5511 15321- 15116 

CO3 356391 6591393 6511 5511 65119- 15631 

CO4 351211 6593155 6511 5511 65659- 1569 

CO5 359933 6519333 6511 5511 15333- 15633 

AG1 355331 6516126 6511 5511 65121- 1596- 

AG2 353236 6563323 6511 5511 15235- 15631- 

AG3 359913 6519199 6511 5511 -1.080 .194 

AG4 353996 6562912 6511 5511 -1.072 -.100 

AG5 359311 6566319 6511 5511 -1.041 .377 

NE1 359913 6513213 6511 5511 -.879 -.110 

NE2 359561 6566263 6511 5511 -.696 -.258 

NE3 359199 6563329 6511 5511 -1.139 -.144 

NE4 359336 6512333 6511 5511 -1.094 -.059 

NE5 353236 6563269 6511 5511 15931- 15599- 

برای بررسی فرضیات مدل، از مدلسازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی استفاده شده است. برخلاف 
( این رویکرد دارای توانایی هایی نظیر؛ توانایی بالای آن در پیش بینی مدل، LISRELرویکرد مبتنی بر کواریانس )

ی ترکیبی و انعکاسی، عدم حساسیت به نرمال بودن داده ها، های اندازه گیرتوسعه مدل های جدید، پشتیبانی از مدل
(. برای 6333باشد )محسنین و اسفیدانی، عدم حساسیت به حجم نمونه و نیز توانایی در اجرای مدل های پیچیده می

اقل تحلیل فرضیات مدل و نیز آزمون روابط بین متغیرهای تحقیق از رویکرد مدل سازی معادلات ساختاری مبتنی بر حد
 33های تحقیق در مجموع استفاده کردیم. برای تجزیه و تحلیل داده PLS( یا Partial Least Square)مربعات جزئی 

ارزیابی مدل مورد تحلیل قرار گرفت.  Smart-PLSآوری گردید و به کمک نرم افزار پرسشنامه درست و صحیح جمع
شود که در این مرحله مطرح میگیری )بیرونی( ی مدل اندازهمرحله اول ارزیابدر : شودمرحله می سه شامل PLSمسیر 

)لازم به ذکر است که در این مرحله روایی و پایایی هم  شودمدل تعیین می اجزایی تشکیل دهنده پایایی و روایی
و  یمرومی به سراغ آزمون مدل ساختاری )درونی( دوممرحله در  متغیرها و هم معرف ها مورد بررسی قرار می گیرد(.

 محاسبه خواهد شد. PLS سرآخر معیار ارزیابی کلی مدل مسیر

 

 اسمیرنوف( -آزمون نرمال بودن )کولموگروف
این آزمون به عنوان یک آزمون تطابق توزیع برای داده های کمی است. فرض کنید محققی نمونه ای از انداره های 

از جامعه ای با توزیع نرمال بدست آمده است یا خیر؟  اختیار دارد و می خواهد تعیین کند که آیا این نمونه کمی در
یک توزیع یکی از شایع ترین آزمون ها برای نمونه های کوچک است که محقق به نرمال بودن آن  آزمون نرمال بودن
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ها ما  هنگام بررسی نرمال بودن دادهاسمیرنوف استفاده گردیده است.  -از آزمون کولموگروف شک دارد. برای این هدف
کنیم. بنابراین اگر آماره آزمون  % تست می5ها نرمال است را در سطح خطای  فرض صفر مبتنی بر اینکه توزیع داده

بدست آید، در این صورت دلیلی برای رد فرض صفر مبتنی بر اینکه داده نرمال است، وجود  1515بزرگتر مساوی 
های آماری به صورت زیر  د. برای آزمون نرمالیته فرضها نرمال خواهد بو نخواهد داشت. به عبارت دیگر توزیع داده

 :شود تنظیم می

H0 :های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است توزیع داده. 

H1 :های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست توزیع داده. 

 آزمون نرمال بودن: (5)جدول 
CB OC JE EX OP CO AG NE متغیرها 

 سطح معناداری 15999 15696 15992 15123 15991 15155 15196 15133

درصد  5درصد )غیر نرمال( است و تعداد دیگری بیشتر از  5با توجه به اینکه سطح معناداری بعضی از متغیرها کمتر از 
)نرمال( پس باید از نرم افزار اسمارت پی ال اس برای تحلیل استفاده نمود چرا که حساسیتی به نرمال یا غیر نرمال 

عدد( بهتر است از نرم افزار اسمارت پی  611ها ندارد. همچنین با توجه به تعداد پایین حجم نمونه )کمتر از بودن متغیر 
ال اس برای تحلیل داده ها استفاده نمود چرا که این نرم افزار حساسیتی به حجم نمونه نداشته و با حجم های نمونه 

 (.6336کاران، کم نیز از کارایی آماری خوبی برخوردار است )آذر و هم

متغیرها از  رواییرای بررسی در بررسی روایی مدل باید به بررسی روایی متغیرها و معرف ها پرداخت. ب آزمون روایی:

-می روایی مناسبنشان دهنده  155مقادیر بالای  ( استفاده می شود کهAVEشاخص متوسط واریانس استخراج شده )

ی کنید مقدار متوسط واریانس استخراج برای سازه های این تحقیق بین مشاهده م 3-9. همانگونه که در جدول باشد
 ها است.بیشتر است که نشان دهنده روایی مناسب سازه 155است که از مقدار حداقلی  15192و  15533

برای ها گردد که در آن باید بار عاملی هر یک از معرفها از آزمون بارهای عرضی استفاده میمعرفبرای بررسی روایی 
نشان داده شده  1ها باشد. نتایج بررسی این آزمون در جدول سازه خودش بیشتر از بار عاملی آن معرف برای سایر سازه

ها دارای بار عاملی بالاتری برای سازه خود ها است، چرا که تمامی معرفاست. نتایج بررسی بیانگر روایی مناسب معرف
 ها هستند.  در مقابل بار عاملی آنها برای سازه 

 های تحقیقبارهای عرضی معرف: (6)جدول 

 گشودگی وجدانی بودن  روان رنجوری رفتار مشتری گرا توافق پذیری تعهد سازمانی تجربه شغلی برونگرایی  

AG1 151931 15513 15333 15391 15331 15995- 15336 15991 

AG2 15631 15333 15991 15131 15366 15656- 15913 15993 

AG3 15391 15561 15516 15231 15555 15956- 15555 15535 

AG4 15321 15533 15599 15221 15562 15632- 15555 15196 

AG5 15329 15552 15531 15299 15539 15963- 15552 15193 

CB1 15339 15931 15331 15935 15325 15319- 15593 15559 

CB2 15963 15936 15966 15335 15322 15312- 15921 15923 

CB3 15395 15951 15996 15599 15139 15166- 15911 15596 

CB4 15953 15913 15535 15991 15393 15333- 15513 15939 

CO1 15929 15536 15993 15931 15929 15329- 15263 15559 

CO2 15931 15169 15931 15519 15932 15952- 15131 15969 

CO3 15929 15932 15531 15953 15519 15363- 15359 15521 

CO4 15513 15525 15336 15915 15533 15932- 15331 15533 

CO5 15952 15999 15959 15325 15396 15323- 15556 15993 
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EX1 15239 15531 15315 15963 15935 15319- 15523 15953 

EX2 15352 15329 15916 15636 15963 15969- 15961 15311 

EX3 15392 15563 15335 15333 15399 15936- 15935 15399 

EX4 15363 15393 15913 15369 15916 15393- 15111 15331 

EX5 15296 15931 15992 15953 15913 15396- 15569 15919 

JE1 15933 15332 15319 15933 15533 15312- 15533 15511 

JE2 15925 15296 15929 15119 15539 15995- 15131 15161 

JE3 15999 15396 15321 15536 15969 15331- 15933 15513 

JE4 15953 15333 15399 15933 15915 15353- 15596 15966 

NE1 15331- 15962- 15392- 15932- 15999- 15312 15191- 15393- 

NE2 15313- 15919- 15939- 15931- 15369- 15215 15923- 15923- 

NE3 15639- 15999- 15996- 15692- 15995- 15321 15393- 15311- 

NE4 15936- 15993- 15633- 15696- 15996- 15299 15911- 15963- 

NE5 15631- 15995- 15193- 15132- 15136- 15166 15396- 15633- 

OC1 15912 15391 15393 15933 15332 15631- 15392 15956 

OC2 15336 15926 15215 15561 15516 15361- 15513 15599 

OC3 15961 15393 15133 15313 15396 15133- 15939 15911 

OC4 15369 15933 15332 15333 15913 15963- 15399 15515 

OP1 15936 15536 15932 15525 15511 15991- 15933 15293 

OP2 15319 15399 15933 15933 15536 15339- 15919 15339 

OP3 15929 15522 15995 15932 15195 15996- 15532 15365 

OP4 15659 15335 15992 15959 15396 15631- 15993 15533 

OP5 15316 15939 15591 15163 15959 15919- 15923 15339 

 

 آزمون کیفیت مدل ساختاری

های ساختاری معیار اصلی برای آزمون مدل سههای ساختاری به کمک رویکرد حداقل مربعات جزئی، در تحلیل مدل
Rاخص ضریب تعیین )( ش6وجود دارد: 

Q( شاخص 9(؛ 2
 GOF( برازش کلی 3 2

Rمعیار 
2 

دهد چند درصد باشد. این شاخص نشان میزا مدل مسیر، ضریب تعیین میمعیار اساسی ارزیابی متغیرهای مکنون درون
-های مکنون درونبرای متغیر 1563و  1533، 1513پذیرد. مقادیر زا صورت میزا توسط متغیر برونتغییرات متغیر درون از

زا )وابسته( در مدل مسیر ساختاری )درونی( به ترتیب قابل توجه، متوسط و ضعیف توصیف شده است ولی چنانچه متغیر 
ضریب تعیین نیز قابل  ضعیفزا قرار داشته باشد؛ مقادیر زا تحت تأثیر تعداد معدودی )یک یا دو( متغیر برونمکنون درون
 (. 6333نی، )محسنین و اسفیدا پذیرش است

Qمعیار 
2 

Qمعیار 
تنها برای سازه های درون زای مدل که شاخص های آن از نوع انعکاسی باشد محاسبه می گردد و در  2

سازه های دیگر  صورتیکه مقدار آن در مورد یک سازه درون زا صفر یا کمتر از صفر شود، نشان از آن دارد که روابط بین
( در 9113) مدل و آن سازه درون زا به خوبی تبیین نشده و در نتیجه مدل احتیاج به اصلاح دارد. هنسلر و همکاران

را تعیین نموده اند که به ترتیب 1535و  1565،  1519مورد شدت قدرت پیش بینی مدل در سازه های درون زا سه مقدار 
 ط و قوی یک سازه در قبال شاخص های آن سازه دارد. جدول زیر مقادیر معیارنشان از قدرت پیش بینی ضعیف، متوس

Q
 را برای هر یک از متغیر های درون زای مدل نشان می دهد. 2
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Qمقادیر : (7)جدول 
2 

 Q2معیار  متغیر

 15395 تجربه شغلی

 15699 تعهد سازمانی

 15959 رفتار مشتری گرا

 

 بررسی برازش بخش کلی
شاخصی برای  (CB-SEMبرخلاف روش کواریانس محور ) PLSتاری به کمک روش سازی معادلات ساخدر مدل

( پیشنهاد 9115( توسط تننهاوس و همکاران )GOFسنجش کل مدل وجود ندارد ولی شاخصی به نام نیکویی برازش )
عملکرد دهد و به عنوان معیاری برای سنجش گیری و ساختاری را مدنظر قرار میشد. این شاخص هر دو مدل اندازه

و  1595، 1516( سه مقدار 9113رود. حدود این شاخص بین صفر و یک بوده و وتزلس و همکاران )کلی مدل به کار می
 معرفی نمودند.  GOFرا به ترتیب به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  1531

 
 

 GOF: (8)جدول 

 Communality R Square GOF متغیر

 - 15112 برونگرایی

15563 

 15193 15113 لیتجربه شغ

 15953 15599 تعهد سازمانی

 - 15113 توافق پذیری

 15923 15512 رفتار مشتری گرا

 - 15192 روان رنجوری

 - 15559 وجدانی بودن 

 - 15533 گشودگی

 15919 15529 متوسط

 معرفی شده است GOFای که به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی بر 1531و  1595،  1516با توجه به سه مقدار 
  تایید می شود. قویبرازش مدل کلی به صورت  15563( و حصول مقدار 9113 )وتزلس و همکاران،

 

 آزمون فرضیه ها 

   tضرایب معناداری 
 6531از  Tآماره در صورتی که مقدار پردازیم. می Tبوت استارپ به محاسبه آماره  در این بخش با استفاده از الگوریتم

 % است35نشان از صحت رابطه ی بین سازه ها و در نتیجه تایید فرضیه های پژوهش در سطح اطمینان شود،  بیشتر

 بعدی نتایج این الگوریتم در شکل  می باشد(. 3593و  9552% به ترتیب 3353% و 33)اعداد معناداری در سطوح اطمینان 
  نشان داده شده است.
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 مسیرضرایب 
ضرایب استاندارد شده بین ایب استاندارد مسیر بین سازه ها باید از الگوریتم پی ال اس استفاده نمود. برای محاسبه ضر

 متغیر مستقل و وابسته نشان می دهد که متغیر مستقل این میزان درصد از تغییرات متغیر وابسته را تبیین می کند. شکل
 دهد.یک از فرضیه ها را نشان میضرایب استاندارد شده مسیرهای مربوط به هر  زیر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 قیتحق یاصل یرهایمتغ نیبآماره 
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 ضریب مسیر بین متغیرهای اصلی تحقیق

 
 

 بین متغیرهای ابعاد شخصیتی و تجربه شغلی  tآماره 

 
 

 ضریب مسیر بین متغیرهای ابعاد شخصیتی و تجربه شغلی
آمده است. لازم به  رآوری شده، نتایج فرضیات تحقیق بطور کلی دهای جمعادهبا توجه به نتایج بدست آمده از تحلیل د

شوند و روابطی که مقدار آماره تی آن باشد؛ تایید می 6531ذکر است که روابطی که در آن مقدار آماره تی آن ها بیشتر از  
ضریب مسیر در اثر غیر مستقیم از ضرب دو  لازم به ذکر است که مقدار شوند.باشد مورد تایید واقع نمی 6531ها کمتر از  
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اثر مستقیم تشکیل دهنده آن خاصل می شود )ضریب مسیر ارتباط بین مستقل با میانجی ضرب در ضریب مسیر ارتباط 
 بین میانجی با وابسته(.

 تأئید یا رد فرضیه ها:(4)جدول              
 رد/تأئید معناداری ضریب مسیر فرضیه های تحقیق

 تأئید 965361 15351 دارد. ی گرا تاثیر مثبت و معناداریرفتار مشتربر  یتیشخص .ابعاد6

 تأئید 955329 15321 دارد. تجربه شغلی تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص .ابعاد9

 تأئید 95593 15356 دارد. تعهد سازمانی تاثیر مثبت و معناداریبر  یتیشخص .ابعاد3

 تأئید 95631 15995 دارد. معناداری تاثیر مثبت و گرا یبر رفتار مشتر یشغل تجربه.9

 تأئید 35926 15352 دارد. تاثیر مثبت و معناداری گرا یبر رفتار مشتر .تعهد سازمانی5

 تایید 95696 15393 کند..تجربه شغلی رابطه بین ابعاد شخصیت و رفتار مشتری گرا را میانجیگری می1

 تأئید 15159 15933 کند.مشتری گرا را میانجیگری میرابطه بین ابعاد شخصیت و رفتار  .تعهد سازمانی3

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

 پژوهش فرضیات بر مبتنی پیشنهادات
 نتایج براساس باشند می نظر مورد حساس پستهای برخی برای که افرادی بایستی: اول فرضیه تحقیق نتایج اساس بر .6

 در است لازم اند نبوده برخودار مناسبی انضباط و نظم از پیشین پستهای در که افرادی مثال بطور. گیرند قرار آنها قبلی
 نیستند وجدانی صوصیت  خ دارای که افرادی برای تنبیهی نامه آیین تدوین دیگر سوی از نگیرند قرار حساس پستهای
 . گردد می پیشنهاد

 تجربیات خاص شخصیتی ابعاد با راداف که معنی بدین گردد می پیشنهاد لذا: دوم فرضیه تحقیق نتایج اساس بر .9
 می تحمل غیرقابل یا سخت فرد یک برای که شرایطی و داشت خئاهند خود شغل به نسبت دیگران به نسبت متفاوتی

 از بیشتری تجربهی درونگرا افراد بـه نسـبت گـرا بـرون افراد مثال عنوان به است تر راحت دیگر فردی برای باشد
 بنـابراین. سـازد امیـدوار آیندهشان کاری عملکـرد با رابطه در را آنان میتواند مثبت احساسات نای، دارند مثبت احساسات

 . باشند برخوردار عاطفی فرسودگی از پایینتری سطوح از برونگرا افراد که داشت انتظـار تـوان مـی
 ایـن گفـت تـوان مـی، شغلشان با مرتبط اثربخشی از مثبت دیدگاه به توجه با: سوم فرضیه تحقیق نتایج اساس بر .3

 از کمتری سطوح نتیجه در و شد خواهند نقصــان دچــار کمتــر و هســتند موفــق کارشــان در بیشــتر افـراد
 ویژگی شناسایی و بیشتر وری بهره جهت شاغل نیروهای گردد می پیشنهاد لذا. کرد خواهند تجربه را شغلی فرسودگی
 ها آن شخصیتی های ویژگی تا شوند گمارده کار به مشغول مختلف های قسمت در ای دوره صورت به، افراد شخصیتی

 در تواند می شغلی گردش. شود شناسایی کارکنان از یک هر برای خدمت و بخش ترین مناسب و کند پیدا عینی نمود
 با افرادی بکارگیری از و گردند بانتخا مختلف شغلهای برای شخصیتی ابعاد براساس افراد.  باشد مناسبی اقدام راستا این

 بازبینی به نیاز که مراکزی یا و فروش از پس خدمات بخش در همچنین. شود خودداری شغل یک برای نامناسب ویژگی
 . کنند می همدردی دیگران احساسات با که افرادی شوند استخدام پذیر توافق افرادی دارد کارکنان یا مشتریان مشکلات

. بگیرند ترفیع متشریان مناسب رضایت میزان با افرادی گردد می پیشنهاد: چهارم فرضیه تحقیق نتایج اساس بر. 9
 .گردد می پیشنهاد زمینه این در... و ها خرابی و شکایات میزان بودن کم فروشُ از حدی مانند معیارهایی تدوین

 :گیرند قرار توجه مورد زمینه این در ذیل موراد گردد می پیشنهاد لذا: پنجم فرضیه تحقیق نتایج اساس بر. 5
 سازمان اهداف با آنها بیشتر چه هر کردن درگیر و کارکنان در عاطفی پیوستگی بردن بالا. 
 کار در اجتماعی ارتباط های شبکه بهبود. 
 گیری تصمیم در کارکنان مشارکت. 

http://www.jamv.ir/


www.jamv.ir  
ISSN: 2645-4572 

 فصلنامه چشم انداز حسابداری و مدیریت

                                                                 (                                                                )جلد چهارم0411، پاییز 44، شماره 4دوره 
 

659 
 

 کاری بازخورد ایجاد منظور به کارکنان عملکرد ارزیابی. 
 سازمانی های رسالت و اهداف تشریح. 
 کاری موانع حذف. 
 شود می سازمان اجتماعی ارزش موجب که هایی جنبه بر تأکید. 
 تنبیه و تشویق مناسب سیستم ایجاد. 
 کار محیط در افراد نامناسب روابط و ها تبعیض حذف. 
 وظایف انجام برای نسبی استقلال. 

 افزایش آن تبع به و کارکنان سازمانی تعهد افزایش جهت گردد می پیشنهاد: ششم فرضیه تحقیق نتایج اساس بر. 1
 نظرات نقطه به توجه، مزایا و پرداختها در تبعیض رفع، کارکنان عاطفی و روانی، مالی نیازهای ارتقاء و تأمین، عملکردشان

 و طراحی، افراد شغلی ءارتقا در ریلاسا شایسته به توجه، گیریها تصمیم در آنها دادن مشارکت و سازمان در کارکنان
 و انگیزه ایجاد، اطالعات تبادل و نظرخواهی، ارزیابیها، نشستها، سمینار جمله از مؤثر و مناسب ارتباطی روشهای استقرار

 با فردی اهداف کردن نزدیک، کارکنان و مسئوالن بین مستقیم و نزدیک ارتباط برقراری و افراد در مسئولیت احساس
 تجربه یک زمانی همچنین. گیرد قرار توجه مورد مدیران و کارمندان میان همدلی و همکاری جو دایجا، سازمانی اهداف
 یک در خورده رقم تجربه از ادراکشان با کار محیط در تجربیاتشان خصوص در کارکنان انتظارات که خورد می رقم عالی
 لذا. هستیم کارکنان انتظارات همسویی و مدیریت دنبال به کارکنان تجربه مدیریت در ما حقیقت در. گیرد می قرار راستا
 کارکنان نیازهای آنها براساس و شوند شناسایی... و مدیران با جلسات کتبی درخواست طریق از کارکنان انتظارات باید

 زمینه این در تحصیل ادامه امکان سفر خدمات مالی تسهیلات ارایه. یابد بهبود کارکنان تعهد طریق این از و گردند تامین
 . گردد می پیشنهاد

 با که گردد تعریف و ایجاد صورتی به افراد شغلی ساختار گردد می پیشنهاد: هفتم فرضیه تحقیق نتایج اساس بر. 3
 باشند می تعهد دارای که رضایتمند کارکنانی طریق این از و نباشد تعارض در آنها کنونی انتظارات و پیشین تجربیات

 موجب بازنشستگی تسهیلات و رفاهی خدمات و عادلانه قراردادهای انعقاد طریق از شغلی یتامن ایجاد. اید می بوجود
 .گردد می بیشتر تعهد  سازمان از بهتر تجربه

 

 های پژوهشتحلیل و تفسیر نتایج حاصل از فرضیه
نتایج در ادامه به طور  های تحقیق و نتایج حاصل از رد یا تأیید آنها ودر این قسمت مروری خواهیم داشت گذرا بر فرضیه

وجود داشت که در ادامه به بررسی و یازده فرضیه جداگانه برای هر فرضیه مورد بحث قرار خواهد گرفت. در این تحقیق 
 تحلیل و تفسیر نتایج حاصل شده خواهیم پرداخت.

 دارد. یمثبت و معنادار ریگرا تاث یبر رفتار مشتر یتیابعاد شخص: H1فرضیه 

 از حاصل نتایج که همانطور. پردازدمی گرا یرفتار مشتر و یتیابعاد شخص بین داری معنی ارتباط بررسی به این فرضیه
تاثیر مثبت و  965361 با برابر t آماره و351/1 مسیر ضریب با یتیابعاد شخص شاخص دهد،می نشان افزارنرم استخراج

ابعاد ها با افزایش توجه به که سازمانن این گونه بیان کرد توان در تفسیر نتیجه این آزموبنابراین میمعناداری دارد. 
 بهبود خواهند بخشید. خود را گرا یرفتار مشتر،  یتیشخص

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث یبر تجربه شغل یتیابعاد شخص: H2 فرضیه
حاصل از استخراج  جیکه نتا . همانطورپردازدیم یبر تجربه شغل یتیابعاد شخص یدار یارتباط معن یبه بررس هیفرض نیا

-و این فرضیه تایید می دارد یمثبت و معنادار ریتاث 955329برابر با  tو آماره 321/1 ریمس بیضر دهد،می نشان افزارنرم
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تاثیر بسزایی  یبر تجربه شغل یتیکرد که ابعاد شخص انیگونه ب نیآزمون ا نیا جهینت ریدر تفس وانتیم نی. بنابراشود
 .دارد

 دارد. یمثبت و معنادار ریتاث تعهد سازمانیبر  یتیابعاد شخص: H3یه فرض
 از حاصل نتایج که همانطور. پردازدمی تعهد سازمانی ی وتیابعاد شخص بین داری معنی ارتباط بررسی به این فرضیه

ر مثبت و معناداری بر تاثی 95593 با برابر t آماره و356/1 مسیر ی ضریبتیابعاد شخص دهد،می نشان افزارنرم استخراج
 تعهد سازمانی را ی،تیابعاد شخصکه توان در تفسیر نتیجه این آزمون این گونه بیان کرد بنابراین میدارد.  تعهد سازمانی

 بهبود خواهند بخشید.

 دارد. یمثبت و معنادار ریگرا تاث یبر رفتار مشتر یتجربه شغل: H4فرضیه 
 از حاصل نتایج که همانطور. پردازدمی گرا یبر رفتار مشتر یتجربه شغل بین یدار معنی ارتباط بررسی به این فرضیه

توان بنابراین میتاثیر مثبت و معناداری دارد.  95631 با برابر t آماره و995/1 مسیر ضریب دهد،می نشان افزارنرم استخراج
بهبود  را گرا یرفتار مشتر ی می توانندربه شغلتجها با افزایش که سازماندر تفسیر نتیجه این آزمون این گونه بیان کرد 

 دهند.

 دارد. یمثبت و معنادار ریگرا تاث یبر رفتار مشتر تعهد سازمانی: H5فرضیه 

 از حاصل نتایج که همانطور. پردازدمی گرا یبر رفتار مشتر تعهد سازمانی بین داری معنی ارتباط بررسی به این فرضیه
توان بنابراین میدارد.  تاثیر مثبت و معناداری 95926 با برابر t آماره و352/1 مسیر ضریب هد،دمی نشان افزارنرم استخراج

بهبود  را گرا یرفتار مشتر ها با افزایش تعهد سازمانی می توانندکه سازماندر تفسیر نتیجه این آزمون این گونه بیان کرد 
 دهند.

 .ی کندم یگریانجیگرا را م یمشتر رفتار ابعاد شخصیت و رابطه تجربه شغلی: H6فرضیه 

 جی. همانطور که نتاپردازدیگرا م یرفتار مشتر ابعاد شخصیت و بر رابطه تجربه شغلی یگریانجیم یبه بررس هیفرض نیا
.  داردی مثبت و معنادار ریتاث 95696برابر با  tو آماره 393/1 ریمس بیضردهد، می نشان افزارحاصل از استخراج نرم

گرا  یرفتار مشتر ابعاد شخصیت و تجربه شغلی رابطهکرد که  انیگونه ب نیآزمون ا نیا جهینت ریدر تفس وانتیم نیبنابرا
 .ی کندم یگریانجیرا م

 .ی کندم یگریانجیگرا را م یرفتار مشتر ابعاد شخصیت و رابطه تعهد سازمانی: H7فرضیه 

 نتایج که همانطور. پردازدمی گرا یرفتار مشتر عاد شخصیت واب ی تعهد سازمانی بر رابطهگریانجیم بررسی به این فرضیه
تاثیر مثبت و معناداری  دارد.  15159 با برابر t آماره و933/1 مسیر ضریب دهد،می نشان افزارنرم استخراج از حاصل

رفتار  ابعاد شخصیت و رابطه ها تعهد سازمانیکه سازمانتوان در تفسیر نتیجه این آزمون این گونه بیان کرد بنابراین می
 .ی کندم یگریانجیگرا را م یمشتر

 

 نتایج بر مبتنی پیشنهادات

 شخصیتی ابعاد اساس بر کارکنان و شود توجه ها آن شخصیتی ابعاد به، کارکنان کار به شروع هنگام شود می پیشنهاد 
 .یابند اشتغال خدمت به مختلف های بخش در، شان

 مختلف های قسمت در ای دوره صورت به، افراد شخصیتی ویژگی شناسایی و بیشتر وری بهره جهت شاغل نیروهای 
 برای خدمت و بخش ترین مناسب و کند پیدا عینی نمود ها آن شخصیتی های ویژگی تا شوند گمارده کار به مشغول

 .باشد مناسبی اقدام راستا این در تواند می شغلی گردش. شود شناسایی کارکنان از یک هر
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 غیر یا و استاندارد پرسشنامه ابزار از استفاده با مستقیم صورت به تواند می افراد شخصیتی های گیویژ شناسایی 
 .پذیرد صورت مدت دراز در مشاهده طریق از، مستقیم

 پایبندی و تعهد احساس افراد که محیطی کرد فراهم و افراد شخصیتی های ویژگی به سازمان بیشتر چه هر توجه 
 در بالاتر بهروری نتیجه در و کارکنان بهتر عملکرد ایجاد برای را زمینه تواند می، باشند شتهدا سازمان به بیشتری
 .نمود فراهم سازمان

 محیط در رفتارها گونه این تشویق برای، بنابراین، است دشوار بسیار مستقیم طور کارکنان در گرایی مشتری ترغیب 
 های ویژگی به توجه افزایش، کرد مدیریت و تقویت را ها آن و شناخت را ها آن های زمینه پیش باید سازمانی های

 .رفتارهاست قبیل این از سازمانی تعهد و شغلی تجربه، شخصیتی

 باشد داشته توجه کارکنان شغلی تجربه و رضایت به خارجی مشتری خصوص به مشتریگرایی برای تواند می سازمان ،
 اهداف قبال در سازمان برای بالایی تعهد که شود می این بموج، باشند راضی شغلشان از که کارکنانی که چرا

 جذب سازمان سمت به را بیشتری مشتریان که شود می این موجب کارکنان سازمانی تعهد لذا باشند داشته سازمان
 .بالعکس و آورد خواهد بار به سازمان برای را بیشتری بازار سود و سهم طریق این از و. کنند

 

 منابع
 کاربرد نرم افزار تیریدر مد یساختار -یریمس ی(، مدلساز6336) ،یمهد ،یقنوات ،غلامزاده، رسول ،دلآذر، عا :

smart-pls.انتشارات نگاه دانش ، 
 به روش حداقل  یمعادلات ساختار یابیمدل  یمعرف(، 6336حجت، ) ،یمحمود ،منیآذر، ه یخضر ،جواد ،یامان

 .55-96، صص 6 شماره ،یبرخط دانش روان شناخت ،یرفتار یو کاربرد آن در پژوهش ها یمجذورات جزئ
 چاپ سوم، انتشارات بازتاب ت،یریدر مد قی(، روش تحق6331) ،غلامرضا ،یخاک. 
 با نرم افزار  یمعادلات ساختار ی(، مدل ساز6339)، زاده، آرشرضا ،یعل ،یداورPLS  سازمان انتشارات جهاد،

 .چاپ اول ،یدانشگاه
 ،و دوم. ستینشر آگه، چاپ ب ،یدر علوم رفتار قیتحق ی(، روش ها6331) ،الهه ،یجازح ،بازرگان، عباس ،زهره سرمد 
 چاپ اول ،ینشر مهر النب ،تهران ت،یریدر مد قیروش تحق ی(، مبان6321) ،مهرداد ،یمتان. 
 ینکتب علوم انسا نیسازمان مطالعه و تدو ،یدر علوم انسان قیبر روش تحق یمقدمه ا ،(6323) ،محمدرضا ا،ین حافظ 

 دانشگاه ها.
 به کمک  یحداقل مربعات جزئ کردیبر رو یمبتن یمعادلات ساختار ،(6333) ،نیمحسن ،اریشهر ،میمحمدرح ،یدانیاسف
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