
211 
 1397ماه  بهمن،  32شماره پیاپی  ، 11 رویش روان شناسی، سال هفتم، شماره

Rooyesh-e-Ravanshenasi, 7(11), 2019 

 

 

 

 

مطالعه  :کیفیت زندگی کاری کارکنان و مدیریت ارتباط با مشتری   مدل رابطه کاوش

چهارمحال و بختیاری 1ناحیه موردی آموزش وپرورش  

Explore the relationship between quality of work life and Customer 

Relationship Management: A Case Study of Education District 1 

Chaharmahal and Bakhtiari 
 

 رضا عقیلی

دانشگاه  دانشجوی دکتری مدیریت آموزشی

 شیراز

 

Reza Aghili 

Ph.D. Educational Administration, 

University of Shiraz 

 کیدهچ
هدف پژوهش حاضر بررسی رابطه کیفیت زندگی 

کارکنان کاری کارکنان با مدیریت ارتباط با مشتری 

-می  چهارمحال و بختیاری1آموزش پرورش ناحیه 

باشد. این تحقیق از نظر هدف یک تحقیق کاربردی و 

باشد. پیمایشی می -از نظر روش یک تحقیق توصیفی

 100به تعداد   جامعه آماری تحقیق کلیه کارکنان اداره

باشند. حجم نمونه با توجه به محدود بودن نفر می

ول جامعه محدود کوکران تعداد جامعه آماری از فرم

نفر برآورد شد. با استفاده از روش تحلیل مسیر،  80

های تحقیق مورد بررسی و آزمون قرار گرفت. فرضیه

دهد که بین کیفیت زندگی نتایج تحقیق نشان می

کاری و مدیریت ارتباط با مشتری در بین کارکنان 

چهارمحال و بختیاری ( 1آموزش و پرورش ناحیه )

 طه معناداری وجود دارد. راب

 

واژگان کلیدی: کیفیت، کیفیت زندگی کاری، مدیریت 

 ، مدیریت ارتباط با مشتری

 Abstract 
This study aimed to investigate the 

relationship between quality of work life 

of employees with customer relationship 

management staff Education Area 1 is the 

Chaharmahal and Bakhtiari. This 

research has a purpose in terms of applied 

research and descriptive study was to. 

Statistical research, an important loss of 

all staff to 100 people. Due to the limited 

sample size limited the formula Cochran's 

population was estimated to be 80. Which 

demonstrated the reliability of  the 

measurement tool.Structural equation 

modeling software Lisrel, and using path 

analysis, Hypotheses  investigated and 

tested. The results show that the quality 

of working life and customer relationship 

management among staff Education Area 

( 1 ) there is a significant relationship 

Chaharmahal and Bakhtiari 

 

Key words: quality, quality of working 

life, management, customer relationship 

management 

 مقدمه

منظور کسب درآمد مستمر و تأمین های دولتی بهدرگذشته اشتغال نیروی انسانی در سازمان     

ها آغاز شده است و کار گرفت در حالی که امروزه روند جدیدی در سازمانمعاش صورت می
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تواند ناشی از استاندارد شدن سطح ها معنای جدیدی پیدا کرده است. این امر میدر سازمان

های نیروی انسانی در مقیاس کلی و ایجاد تغییرات در فزایش اطلاعات و آگاهیزندگی،ا

ها و توجیهات کارکنان باشد. کارکنان درخواست دارند در پیامدهای اقتصادی و غیر علاقمندی

رسد که نیاز شدیدی به بهترکردن کیفیت نظر میاقتصادی کارشان تغییرات داده شود چنین به

از کارگران و کارمندان وجود دارد. در چند سال اخیر واژه مدیریت زندگی کاری بسیاری 

به خود جلب   ارتباط با مشتری توجه فراوانی را در حوزه بازاریابی، فناوری اطلاعات و . . .

 ), Piakoyiannaki  2005.(  نموده است.

واد موفقیت در هر سازمانی بستگی به تخصیص و بکارگیری مناسب ابزار،تجهیزات،پول،م      

سازمان در برنامه های آن دارد و این امر در صورتی امکان پذیر خواهد  خام و منابع انسانی آن 

بود که این سازمان ها بتوانند مهارت ها ،توانایی ها و خصوصیات فردی و جمعی کارکنان 

خود را در راستای اهداف سازمان بکار گیرند.از این رو گفته می شود سازمان ترتیب منظم 

اد برای دستیابی به اهداف مشخص است.دانشگاه ها،انجمن های علمی وادبی نهاهای افر

دولتی،و ... سازمانها هستند و همه آنها دارای مشخصه های مشترکی از قبیل دارا بودن منابع 

 (1392)مسگر، انسانی می باشند.

ه است.آموزش امروزه در سازمانها توجه به منابع انسانی از ابعاد مختلف منظر قرار گرفت     

وارتقاء سطح توانایی هاو مهارت ها،کیفیت زندگی کاری،حفظ انگیزش و اخلاق 

کاری،مدیریت ارتباط با مشتری،رضایت شغلی،ارتقا و شیوه های پاداش دهی و موارد مشابه آن 

 ( 1388رنجبریان،به موضاعات مهم و جاری تبدیل شده است)

ستلزم کوشش هایی منظم از سوی سازمان از طرف دیگر نیل به زندگی شغلی با کیفیت،م     

است که به کارکنان فرصت های بیشتر برای تأثیر گذاری بر کارشان وتشریک مساعی در اثر 

بخشی کل سازمان می دهد.به این ترتیب هر سازمانی با بهره وری و کارایی مطلوب و موثر در 

برساند که هوشمندی خود جست وجوی راه هایی است تا کارکنان را به درجه ای از توانایی 

را به کارگیرند.که این امر به وسیله کیفیت زندگی کاری مناسب یعنی مشارکت و سهیم کردن 

بیشتر کارکنان در فرایند تصمیم گیری صورت می گیرد.کیفیت زندگی کاری،نمایانگر نوعی 

فرهنگ سازمان یا شیوه های مدیریت است که کارکنان براساس آن احساس مالکیت 

                                  (.                                                                                                                           1391نصرت پناه و همکاران، گردان،مسئولیت و عزت نفس می کنند)خود
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م است،با یک آرایش ار معنی دار و خود تنظیدر سازمانهایی با کیفیت زندگی کاری بالا،ک

می شود و برای انجام آنها نیازمند استفاده از مهارتهای پیچیده می باشد.در این سیستمی انجام 

 نمونه از سازمانها مدیران علاقمند هستند که معنی کار و شرایط را برای کارکنان تشریع کنند.

ریت ارتباط با مشتری در این تحقیق مورد موضوع کیفیت زندگی کاری و رابطه آن با مدی     

بررسی است،مدیریت ارتباط با مشتری به همه فرآیند هایی اطلاق می شود که سازمان برای 

پور شناسایی انتخاب ترغیب،گسترش،حفظ و خدمت به مشتری به کار می گیرد)

 (.1390سلطانی،

یشتر در مورد مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی است که برای کسب آگاهی ب     

نیازهای مشتریان برای ارتباط بیشتر با آنان استفاده می شود.روابط خوب با مشتری رمز 

موفقیت در فرآیندهای سازمانی است.بخشی از استراتزی یک سازمان جهت شناسایی مشتری 

در راستای مدیریت  ها،راضی نگه داشتن آنها و تبدیل آنها به مشتری دائمی می باشد. همچنین

با سازمان و به منظور به حداکثر رساندن ارزش هر مشتری سازمان را یاری می  1تباط مشتریار

تسهیل در برقراری ارتباط مشتری با سازمان بدون محدودیت زمان،مکان آن نماید.وظیفه اصلی 

و ملیتی می باشد.به نحوی که مشتری احساس نماید با سازمان واحدی در تماس می باشد،که 

اسد و برای او ارزش قائل است،نیازهای او را با سرعت و آسان ترین روش او را می شن

بنابراین پی بردن به عوامل مؤثر و مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری  .ارتباطی مرتفع می نماید

دارای اهمیت زیادی است زیرا برنامه ی کیفیت زندگی کاری شامل هرگونه بهبود در ارتباط با 

مهمترین متغیر در مطالعه مدیریت راهبردی مورد توجه قرار می دهد.به این  مشتری را به عنوان

معنا که برآورده نمودن نیازهای مشتری به بهسازی وکارآیی بلند مدت سازمان منجر خواهد 

 شد.    

موفقیت در هرسازمانی بستگی به تخصیص و بکارگیری مناسب ابزار، تجهیزات، پول،      

بع انسانی آن سازمان در برنامه های آن دارد و این امر در صورتی مواد خام و مواد خام و منا

امکان پذیر خواهد بود که این سازمان ها بتوانند مهارت ها، توانایی ها و خصوصیات فردی و 

جمعی کارکنان خود را در راستای اهداف سازمان بکار گیرند. از این رو گفته می شود سازمان 

بی به اهداف مشخص است. دانشگاه ها، انجمن های علمی و ترتیب منظم افراد برای دستیا

                                                           
1 Crm 
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ادبی، نهادهای دولتی و سازمان ها هستند و همه آنها دارای مشخصه های مشترکی از قبیل دارا 

(. امروزه در سازمانها توجه به منابع انسانی از 1384بودن منابع انسانی می باشند)سیدجوادین،

ها و مهارت ها، کیفیت آموزش و ارتقاء سطح توانایی ابعاد مختلف مدنظر قرار گرفته است.

زندگی کاری، حفظ انگیزش و اخلاق کاری، مدیریت ارتباط با مشتری، رضایت شغلی، ارتقاو 

شیوه های پاداش دهی و موارد مشابه آن به موضوعات مهم و جاری تبدیل شده است)یاوری 

 (1388و دیگران،

زندگی کاری به موضوع اجتماعی عمده ای در  امروزه در مدیریت معاصر مفهوم کیفیت     

سراسر دنیا مبدل شده است. در حالیکه در دهه های گذشته فقط بر زندگی شخصی 

)غیرکاری( تاکید می شد.طرفداران نظریه ی کیفیت زندگی کاری در جستجوی نظام های 

شخصی خود جدیدی برای کمک به کارکنان هستند تا آنها بتوانند بین زندگی کاری و زندگی 

تعادل برقرار کنند. کیفیت زندگی کاری مساله ای پیچیده و مرکب از متغیرهای محیط کاری 

کیفیت زندگی کاری   ادگار و بودین است و فرآورده ارزیابی کاری شخص از شغلش می باشد

را مجموعه شرایط واقعی کار در سازمان می دانند و معتقدند کیفیت زندگی کاری نگرش و 

از طرف دیگر نیل به زندگی .دهدرکنان از کار خود را به صورت خاص نشان میاحساس کا

مستلزم کوشش هایی منظم از سوی سازمان است که به کارکنان فرصت  شغلی با کیفیت ، 

دهد. به میتشریک مساعی در اثربخشی کل سازمان  و  های بیشتر برای تاثیرگذاری بر کارشان 

ره وری و کارایی مطلوب و موثر،در جستجوی راه هایی است تا این ترتیب هر سازمانی با به

کارکنان را به درجه ای از توانایی برساند که هوشمندی خود را به کارگیرند، که این امر به 

وسیله کیفیت زندگی کاری مناسب یعنی مشارکت و سهیم کردن بیشتر کارکنان در فرایند 

اری، نمایانگر نوعی فرهنگ سازمان یا شیوه گیرد. کیفیت زندگی کمیتصمیم گیری صورت 

مسئولیت و عزت   های مدیریت است که کارکنان بر اساس آن احساس مالکیت خود گردان،

 (13:1386نفس می کنند )تمجیدی،

در سازمانهایی با کیفیت زندگی کاری بالا، کار معنی دار و خود تنظیم است، با یک آرایش     

جام آنها نیازمند استفاده از مهارت های پیچیده می باشد. در سیستمی انجام می شود و برای ان

این نمونه از سازمانها مدیران علاقه مند هستند که معنی کار و شرایط را برای کارکنان تشریح 

 .کنند
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موضوع کیفیت زندگی کاری و رابطه ی آن با مدیریت ارتباط با مشتری در این تحقیق مورد 

به همه فرایندهایی اطلاق می شود که سازمان برای   ا مشتریبررسی است، مدیریت ارتباط ب

مدیریت   شناسایی، انتخاب، ترغیب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتری به کار می گیرد.

ارتباط با مشتری یک استراتژی است که برای کسب آگاهی بیشتر در مورد نیازها و رفتار 

ود. روابط خوب با مشتری رمز موفقیت در شمیمشتریان برای ارتباط بیشتر با آنان استفاده 

راضی   بخشی از استراتژی یک سازمان جهت شناسایی مشتری ها،  فرایندهای سازمانی است.

در راستای مدیریت  CRM نگه داشتن آنها و تبدیل آنها به مشتری دائمی می باشد. همچنین

شتری،سازمان را یاری می ارتباط مشتری با سازمان و به منظور به حداکثر رساندن ارزش هر م

تسهیل در برقراری ارتباط مشتری با سازمان، بدون محدودیت  CRM نماید. وظیفه اصلی

زمانی، مکانی و ملیتی می باشد به نحوی که مشتری احساس نماید با سازمان واحدی در 

تماس می باشد که او را می شناسد و برای او ارزش قائل است، نیازهای او را با سرعت و 

 (1388،آسان ترین روش ارتباطی مرتفع می نماید)حیدری و اخوان 

بنابراین پی بردن به عوامل موثر و مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری دارای اهمیت زیادی      

است، زیرا برنامه کیفیت زندگی کاری شامل هرگونه بهبود در ارتباط با مشتری است که حامی 

 رشد و تعالی سازمان می باشد

مدیریت ارتباط با مشتری را به عنوان مهم ترین  و  ظام ارزشی کیفیت زندگی کاری لذا ن     

به این معنا که برآورده نمودن   متغیر در مطالعه مدیریت راهبردی مورد توجه قرار می دهد،

کارایی بلندمدت سازمان منجر خواهد شد. سوال اصلی تحقیق  نیازهای مشتریان به بهسازی و 

ت زندگی کاری تا چه میزان می تواند بر مدیریت ارتباط با مشتری سازمان این است که کیفی

 موثر واقع شود

این پژوهش در صدد است که با استفاده از پیشینه نظری و تجربی موجود، موضوع      

پژوهش را پوشش دهد و میزان رابطه ی کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری 

ز طریق پرسشنامه واکاوی کند و میزان رابطه را مشخص و سازمان را با روش همبستگی و ا

انجام این پژوهش می تواند مسئولان و برنامه ریزان امور کشور  .راهکارهای لازم را ارائه دهد

با توجه به مطالب مطرح   را در امور مربوط به این مهم جهت برنامه ریزی بهتر یاری نماید،

                                                              .تحقیق در ادامه ذکر می شودشده عمده ترین سوالات تحقیق و اهمیت 
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کیفیت زندگی کاری تا چه میزان می تواند بر مدیریت ارتباط با : سؤال اصلی تحقیق      

 مشتری مؤثر واقع شود؟

خود چنانچه به نیروی انسانی شاغل در سازمان با قابلیت ها و توانمندی های بالقوه      

 از مشتری مندی رضایت راستای در را حساسی و مهم نقش گیرد، قرار توجه مورد  خوبی

 کیفیت بهبود  مختلف، های وروش ها تکنیک از استفاده مسیر این در. نمود خواهد ایفا سازمان

 .شود واقع مفید تواند می کاری زندگی

 با هنگامی  کاری زندگی کیفیت  مختلف  های روش  و  استفاده از تکنیک ها      

 در و داد قرار استفاده مورد را آنها عملا بتوان  و باشد همراه شناخت با که است توأم  موفقیت

(1391رویکردهای بهبود کیفیت زندگی کاری)نصرت پناه،.جست بهره آنها از سازمان عرصه  
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 از یتیمدیر مباحث در که است جهت این از کاری زندگی کیفیت اهمیت دلیل اولین      

به نام کیفیت زندگی کاری سخن می گویند، منظور از این اصطلاح آن است که یک  اصطلاحی

 محیطی از او تلقی دیگر بیانی به یا  سوم زندگی هر کارمند در محیط کار او چگونه می گذرد،

 شناسد؟ می صفاتی چه با را آن و کند؟ می فعالیت آن در که

ری از این جهت است که نیروهای انسانی، کمیاب دومین دلیل اهمیت کیفیت زندگی کا      

 بهره و پیشرفت  ترین وگران ترین سرمایه های هرنوع سازمان محسوب می شود و توسعه،

.  شاخص های باشد می سازمان آن انسانی نیروهای کوشش و تلاش به منوط سازمان هر وری

 (1392)مسگر،کیفیت زندگی کاری

 ظرانهای مورد قبول صاحبنشاخص 
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ی بین کیفیت زندگی بررسی رابطهژوهشی با هدف ( پ1391نصرت پناه و همکاران )       

ی آماری شامل جامعه انجام دادند.های نفتی وری نیروی انسانی در یکی از شرکتکاری و بهره

نفر( بود. حجم نمونه، پس از  625تمام کارکنان بخش اداری شرکت نفت استان کرمانشاه)

های لی این پژوهش براساس تلفیق مدلنفر محاسبه شد. مدل تحلی 238برآورد آماری، برابر با 

وری نیروی انسانی( و والتون )کیفیت زندگی کاری( شکل گرفته الوانی )عوامل مؤثر بر بهره

( و رگرسیون و ضریب همبستگی K-Sهای آماری )ها از روشاست برای تجزیه و تحلیل داده

وری کیفیت زندگی و بهره پیرسون و فریدمن استفاده شد. نتایج نشان داد که بین تمام ابعاد

 نیروی انسانی رابطه وجود دارد.

( پژوهشی با عنوان کیفیت زندگی کاری و رابطه آن با بهره 2013کوشکی و همکاران )     

وری پرستاران بیمارستان شهید بهشتی انجام دادند جامعه آماری این تحقیق پرستاران 

نمونه انتخاب شد ابزار گردآوری  نفر به عنوان 380بیمارستان شهید بهشتی تهران بود که 

تجزیه و تحلیل شد   SPSSاطلاعات دو پرسشنامه بود و داده ها با استفاده از نرم افزار 

نتایج حاصل از تحقیق نشان داد که کیفیت زندگی کاری با بهره وری پرستاران بیمارستان 

 شهید بهشتی رابطه مستقیم دارد.

هدف بررسی کیفیت زندگی کاری و بهره ( پژوهشی با 2014هورست و همکاران )     

وری و عملکرد نیروی انسانی انجام دادند. در این تحقیق برای جمع آوری اطلاعات از 

پرسشنامه استفاده شده و برای تحلیل داده ها از نرم افزار لیزرل استفاده شد نتایج تحقیق 

 انسانی اثرگذار است. نشان داد که بهبود کیفیت زندگی کاری بر بهره وری و عملکرد نیروی
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 (1390نسل های سه گانه برنامه های کیفیت زندگی کاری)قره چه،. 1جدول

 

 
 

 روش تحقیق

از نظر هدف یک تحقیق کاربردی و از نظر روش یک تحقیق روش تحقیق در این پژوهش     

.در مطالعات توصیفی بر خلاف مطالعاتی که هدفشان کشف روابط باشدپیمایشی می -توصیفی

است.هدف،توصیف مدون و منظم موقعیتی ویژه به صورت واقعی و  علت و معلولی

(.در این پژوهش به منظور توصیف و تفسیر 84-1378عینی،یعنی)آنچه است(می باشد)خاکی
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تأثیر کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری بر انگیزه کارکنان با توجه به شرایط 

وه تحقیق حاضر از نوع پیمایشی است. جامعه موجود از روش توصیفی استفاده می کنیم.به علا

چهارمحال و بختیاری در  1ناحیه آماری تحقیق شامل کلیه کارکنان آموزش و پرورش

نفر از کارکنان آموزش و پرورش می باشد.  80می باشد نمونه آماری تحقیق شامل  1394سال

ه مدیریت ارتباط با برای گردآوری اطلاعات از دو پرسشنامه کیفیت زندگی کاری و پرسشنام

روایی محتوایی آن توسط چند تن از اساتید و کارشناسان امر مشتری استفاده شده است. که 

و تحلیل  های تحلیل عامل مرتبه اولگیری با روشروایی ابزار اندازه ومورد تأیید قرار گرفت 

کرونباخ  پایایی این پرسشنامه با ضریب آلفایگویه مورد بررسی و تأیید قرار گرفت و 

برای مدیریت ارتباط با مشتری به تأیید رسیده 0.762برای کیفیت زندگی کاری و 0.821

است.روش های مورد استفاده در این پژوهش  از مدل تحلیل مسیر به کمک نرم افزار لیزرل 

 می باشد.

 یافته های تحقیق

اختاری یک مدل سازی معادلات س تحلیل مسیر تأییدی بر اساس مدل معادلات ساختاری:

روش آماری منسجم است که به روابط بین متغیرهای مشاهده سده و متغیرهای نهفته شده می 

پردازد.این نوع از مدل سازی که به طور همزمان،به بررسی مجموعه ای از روابط همبستگی 

می پردازد.زمانی مفید خواهد بود که یک متغیر وابسته در روابط همبستگی بعدی به یک متغیر 

 تقل تبدیل می شود.مس

نرم افزار لیزرل عامل کمکی برای مدل سازی معادلات ساختاری در پژوهش حاضر به     

،تمامی متغیرهای مشاهده  Lisrel projectحساب می آید،که با استفاده از دستورالعل

شده،متغیرهای نهفته تحقیق مورد ارزیابی و تفسیر داده ای قرار می گیرند.در پژوهش حاضر 

تغیرهای مشاهده شده در سطح اندازگیری رتبه ای بودند که با استفاده از فایل داده تمامی م

 ،از این اطلاعات به عنوان داده های ورودی استفاده به عمل آمد.spssهای محیط 

در مدل اندازگیری به دنبال رابطه بین صفت مکنون و نشانگرهای آن بودیم ولی در مدل       

نون در خور توجه است.در واقع در مدل ساختاری بدنبال ساختاری روابط بین صفت های مک

آنیم که مشخص کنیم روابط موجود بین صفت های مکنون که بر اساس نظریه استخراخ شده 

 اند،با توجه به داده های گردآوری شده از نمونه مورد تأیید قرار می گیرند یا خیر؟
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  tمد نظر در مدل از شاخص آماری در معادلات ساختاری برای آزمون معنا داری پارامترهای 

هستند از لحاظ آماری معنی دار  2استفاده می شود.لذا پارامترهایی که دارای مقادیر بزرگتر از 

گزارش شده برای هر یک  t(و مقادیر4-8(.با توجه به نتایج جدول)1999هستند )بنتلر و یوان،

تمام پارامترهای گزارش شده معتبر   از پارامترهای استاندارد،می توان نتایج این جدول را برای

 2گزارش شده در مقابل پارامترهای استاندارد بالاتر از مقدار tاعلام کرد،زیرا تمام مقادیر 

 (.4-8هستند )

ریچارد والتون در مقاله ای در کنفراس کیفیت  :الگوی ارائه شده توسط ریچارد والتون     

یک کیفیت زندگی کاری ارائه نمود زندگی کاری، یکی از بهترین توضیحات را در مورد 

والتون در ارائه چارچوبی برای تجزیه وتحلیل کیفیت زندگی کاری  (. 11-12، 1973(والتون، 

پرداخت  :عوامل هشت گانه مدل والتون به شرح زیر میباشد .آن را به هشت عامل تقسیم نمود

پرداختها با معیارهای منصفانه وکافی: منظورپرداخت مساوی برای کار مساوی و نیز تناسب 

اجتماعی و معیارهای کارکنان و تناسب آن با دیگر انواع کار میباشد. پاداشهای تعلق گرفته به 

محیط کاری ایمن و  .کارکنان در کار نیز بایستی باالتر از حداقل استاندارد زندگی باشد

ات کار منطقی است بهداشتی: منظور، ایجاد شرایط کاری ایمن از نظر فیزیکی و نیز تعیین ساع

. همچنین محیط کاری بایستی اثرات آلودگی را که میتواند تأثیر معکوسی بر وضعیت فیزیکی 

تأمین فرصت رشد و امنیت و  .و ذهنی کارکنان در محیط کار بر جای گذارد، کاهش دهد

به  مداوم: به معنای فراهم نمودن زمینة بهبود توانائیهای فردی، فرصتهای پیشرفت و فرصتهای

کارکنان نبایست تحت  .کارگیری مهارتهای کسب شده و تأمین امنیت درآمد و اشتغال میباشد

قانون گرائی در سازمان کار: منظور، فراهم  .شرایط ثبات کاری و درآمدی در آینده کار کنند

انتقام مقام باالتر و نافذ بودن سلطه قانون نمودن زمینة آزادی سخن کارکنان بدون ترس از 

ترویجی، سال  -نسبت به سلطه انسانی میباشد . لذا بایستی رویههای خاصی نشریه علمی 

که ناظر بر تضمین حقوق کارکنان میباشد، در محیط کاری  32 1390،بهار  23ششم، شماره 

برداشت(ادراك)کارکنان  وابستگی اجتماعی زندگی اجتماعی: به چگونگی .وجود داشته باشد

در مورد مسئولیت اجتماعی سازمان اشاره دارد. این مؤلفه اقداماتی که در جهت افزایش درك 

کارکنان نسبت به مقاصد و اهداف سازمان و اهمیت مشارکت آن در تحقق آن اهداف انجام 

ادل بین فضای کلی زندگی: این مؤلفه به برقراری توازن و تع .میگیرد را نیز شامل میشود

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

38
33

53
.1

39
7.

7.
11

.4
.3

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 f

ro
oy

es
h.

ir
 o

n 
20

26
-0

5-
27

 ]
 

                            11 / 20

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.2383353.1397.7.11.4.3
http://frooyesh.ir/article-1-471-en.html


222       
  1ناحیه مطالعه موردی آموزش وپرورش :کیفیت زندگی کاری کارکنان و مدیریت ارتباط با مشتری   مدل رابطه کاوش

Explore the relationship between quality of work life and Customer Relationship…  

 
 

زندگی کاری و دیگر بخشهای زندگی کارکنان که شامل اوقات فراغت، تحصیالت و زندگی 

این عامل توجه به فعالیتهای کاری بر روی زندگی خصوصی  .خانوادگی میشود، مربوط میباشد

یکپارچگی و انسجام اجتماعی در سازمان: ایجاد یک فضا وجو  .کارکنان را نیز شامل میشود

ساس تعلق کارکنان به سازمان و اینکه آنان مورد نیاز سازمان میباشند را تقویت کاری که اح

نماید. در این راستا هرچیزی که بالقوه میتواند منجر به عدم شناسایی افراد با گروههایی که 

بدان تعلق دارند ، بایستی از صحنه کار حذف، و ارزش، حفظ اصالت، منافع افراد در سازمان و 

توسعة قابلیتهای انسانی: به  .ل گیری تیمها و گروههای اجتماعی منجر شودتشویق به شک

فراهم بودن فرصت هایی چون استفاده از استقالل و خود کنترلی در کار، بهره مند شدن از 

مهارتهای گوناگون، دسترسی به اطالعات متناسب با کار و برنامه ریزی کار برای کارکنان اشاره 

مشاغل بایستی به گونهای طراحی شوند که قابلیت برآورده نمودن نیاز دارد . در این راستا 

 1973والتون، ( .سازمان به تولید و نیازهای افراد به کار جالب ، پرمعنا و چالشی را داشته باشد

،12-11 .) 

از پرسشنامه سه عاملی سنجش مدیریت ارتباط با مشتری حیدری و  بااستفادههمچنین      

 ی مدیریت ارتباط با مشتری مورد استفاده گردیده است.(مولفه ها1388اخوان)

 : ضرایب مسیر و معنی داری نشانگر های مدل تحلیل مسیر تاییدی تحقیق 2جدول

علامت در  متغیر

 مدل 

پارامتر 

 استاندارد

انحراف 

 استاندارد 

T  P – 
VLUE 

A 

 Q1 0.55 0.034 4.42 0.00 0.88 پرداخت منصفانه و کافی 

ن و محیط کار ایم

 بهداشتی 

Q2 0.61 0.084 4.93 0.00 

تامین فرصت مداوم رشد 

  وامنیت 

Q3 0.67 0.08 5.56 0.00 

 Q4 0.69 0.082 5.79 0.00 قانونگرایی در سازمان 

وابستگی اجتماعی زندگی 

 کاری 

Q5 0.78 0.087 6.33 0.00 

 Q6 0.36 0.077 2.98 0.00 فضای کلی زندگی 

 Q7 0.63 0.81 5.02 0.00یکپارچگی و انسجام 
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 اجتماعی در سازمان 

 Q8 0.65 0.082 5.35 0.00 توسعه قابلیت های انسانی 

بعد حفظ و جذب و 

 گسترش روابط با مشتری 

J.H.G 0.52 0.035 4.22 0.00 0.68 

 Z.S 0.55 0.061 4.48 0.00 بعد زیر ساختاری

 M.G 0.75 0.086 6.32 0.00 بعد مشتری گرایی

 

 

 ضرایب مسیر و معنی داری نشانگر های مدل تحلیل مسیر تاییدی تحقیق 3دول ج

 T انحراف استاندارد  مقدار گاما ) اثر زندگی کار بر مدیریت ارتباط با مشتری (

0.94 0.16 6.19 

 

در تدوین مدل اندازگیری اثر متغیرها بر روی هم مد نظر نیستند و لیکن در مدل       

این موضوع مورد توجه است.از آنجائی که در تحقیق حاضر تنها ساختاری یا تحلیل مسیر 

رابطه علی رابطه سازه مدیریت ارتباط با مشتری به عنوان متغیر وابسته)اتا(و سازه کیفیت 

زندگی کاری به عنوان متغیر مستقل)کسای(،مد نظر بوده تنها یک مقدار گاما وجود دارد که این 

معنا دار است.لذا فرض صفر رد می شود و فرض مقابل  tمقدار با توجه به مقدار آزمون 

پذیرفته می شود که بیان می دارد رابطه معنا داری بین دو سازه وجود دارد،مقدار بالای ضریب 

 (                                                                   0.94مسیر)

ط با مشتری از کیفیت زندگی کاری حاکی از تأثیرپذیری بالای سازه ای مدیریت ارتبا    

نیز نشان می دهد،داده های این پژوهش با  4دارد.همانطور که مشخصه های برازندگی جدول

ساختار عاملی و زیر بنای نظری مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت زندگی کاری برازش 

ی جمع آوری شده مناسبی دارد و لذا شواهد کافی برای رد این مدل به دست نیامد و داده ها

مدل نهایی تدوین 4-4در این پژوهش برازش بسیار خوبی را با این مدل نشان دادند.در نمودار

 ارائه شده است که حاصل نهایی این فرایند پژوهشی است. LISREL8.7شده با نرم افزار 
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 مدل عمومی لیزرل طراحی شده برای تبیین چارچوب نظری تحقیق -1نمودار

 

 شاخص های برازندگی مدل عمومی لیزرل مربوط به چارچوب مفهومی تحقیق -4جدول

 دهمقدار گزارش ش شاخص  شاخص 

 0.25سطح معنی داری:  2X 31.24 مجذور کاری )درجه آزادی(

 0.026 - میانگین مجذور پس ماند ها

 Gfi 0.94 شاخص برازندگی 

 Agfi 0.89 شاخص تعدیل برازندگی

 Nfi 0.92 شاخص نرم شده برازندگی 

 Nnfi 0.98 شاخص نرم نشده برازندگی 

 Ifi 0.99 شاخص برازندگی  فزاینده

 Cfi 0.99 ازندگی تطبیقیشاخص بر

 Rmsea 0.003 ریشه دوم برآورد واریانس خطای ترقیب

 

 

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

38
33

53
.1

39
7.

7.
11

.4
.3

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 f

ro
oy

es
h.

ir
 o

n 
20

26
-0

5-
27

 ]
 

                            14 / 20

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.2383353.1397.7.11.4.3
http://frooyesh.ir/article-1-471-en.html


225 
 1397ماه  بهمن،  32شماره پیاپی  ، 11 رویش روان شناسی، سال هفتم، شماره

Rooyesh-e-Ravanshenasi, 7(11), 2019 

 

 

 

 نتیجه گیریو بحث 

موضوع کیفیت زندگی کاری و رابطه آن با مدیریت ارتباط با مشتری از مقوله های مهم و     

حیاتی در سازمان های امروزی است.در نهایت باید گفت که مدیریت ارتباط با مشتری این 

تا ارتباطات و تصمیم گیری مورد نیاز  برای ارائه خدمات ثابت و پیوسته با  قابلیت را دارد

درنهایت باید گفت سازمانها ببه عنوان  کیفیت بالا و هزینه کم را به ذینفعان ارائه نماید.

در محیط متولد می شوند و با فراهم نمودن امکانات لازم رشد و توسعه می  موجودات پویا

ارائه محصولات وخدمات ارزنده باعث تامین نیازهای محیطی و تسهیل گر یابند ،آنها از طریق 

فرایند رشد و شکوفایی جامعه می شوند.افزایش مدیریت ارتباط با مشتری یک اقدام تک 

کاری مستمر است که علاوه بر مولفه های کیفیت زندگی کاری کارکنان  بعدی نیست بلکه

شکوفا وتوانمند سازی هیم کردن کارکنان،تحت تاثیر مولفه های کلیدی دیگری نظیر س

مدل پژوهش حاضر در مورد تعیین آنان،امنیت شغلی و تضمین عدالت سازمانی می باشد. 

 رابطه کیفیت زندگی کاری کارکنان و مدیریت ارتباط با مشتری  کارکنان آموزش پرورش 

ل مدل رابطه بین کیفیت که با استفاده از نرم افزار لیزر چهارمحال و بختیاری می باشد.1ناحیه

 زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری تایید شد.

نیروی انسانی شاغل در سازمان با قابلیت ها و توانمندی های بالقوه خود چنانچه به     

مورد توجه قرار گیرد، نقش مهم و حساسی را در راستای رضایت مندی مشتری از   خوبی

بهبود کیفیت   استفاده از تکنیک ها وروش های مختلف، سازمان ایفا خواهد نمود. در این مسیر

 .زندگی کاری می تواند مفید واقع شود

هنگامی با   کیفیت زندگی کاری  مختلف  روش های  و  استفاده از تکنیک ها     

بتوان عملا آنها را مورد استفاده قرار داد و در   توأم است که با شناخت همراه باشد و  موفقیت

اولین دلیل اهمیت کیفیت زندگی کاری از این جهت است   آنها بهره جست. عرصه سازمان از

که در مباحث مدیریتی از اصطلاحی به نام کیفیت زندگی کاری سخن می گویند، منظور از این 

یا به   اصطلاح آن است که یک سوم زندگی هر کارمند در محیط کار او چگونه می گذرد،

 در آن فعالیت می کند؟ و آن را با چه صفاتی می شناسد؟بیانی دیگر تلقی او از محیطی که 
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دومین دلیل اهمیت کیفیت زندگی کاری از این جهت است که نیروهای انسانی، کمیاب      

پیشرفت و بهره   ترین وگران ترین سرمایه های هرنوع سازمان محسوب می شود و توسعه،

 زمان می باشدوری هر سازمان منوط به تلاش و کوشش نیروهای انسانی آن سا

دلیل دیگراهمیت موضوع از این جهت است که عدم توجه دقیق و کافی به کیفیت زندگی       

باعث هدر رفتن سرمایه و تلف شدن وقت وانرزی زیاد در کشور خواهد شد. در هر   کاری،

 .است الا برای جذب وحفظ کارکنان اساسیسازمانی کیفیت زندگی کاری ب

یدگاه بررسی کیفیت زندگی کاری که احساس فرد سازمانی را بیان می دارد حائز از این د     

اهمیت فراوان است زیرا می تواند در کلیه سطوح برکیفیت کار کارکنان تأثیرگذارد. در یک 

جمع بندی کلی دست کم به هشت دلیل زیر کیفیت زندگی کاری باید برای سازمان ها اهمیت 

 گیردقرار می داشته باشد و مورد مطالعه

گران ترین سرمایه ی هر نوع سازمانی محسوب می  نیروی انسانی، کمیاب ترین و  -الف    

کوشش نیروی انسانی آن  بهره وری هر سازمانی منوط به تلاش و  و  شود و توسعه، پیشرفت 

 .سازمان است

کافی به کیفیت زندگی کاری، باعث هدررفتن سرمایه و تلف  عدم توجه دقیق و  -ب     

 خواهد شد(Lees & Kearns ,2005).دن وقت و انرژی زیادی در جامعه ش

 در هر سازمان کیفیت زندگی کاری بالا برای جذب و حفظ کارکنان اساسی است -پ     

زندگی کاری روی احساس فرد درباره مطلوبیت مکان کاری و آنچه در آن است پایه  -ج     

جاری فرد در حیطه های  (Knox & et al , 1997)مربوط به تجربه  شود و گذاری می

 کاری است

بهبود عملکرد سازمانی را از طریق ایجاد   کیفیت زندگی کاری به عنوان یک هدف، -د     

موثرتر برای افراد در کلیه سطوح  مشاغل و محیط های کاری چالشی تر، راضی کننده تر و 

از تعهد متقابل  کیفیت زندگی کاری به عنوان فرهنگ، سطح بالایی -سازمانی فراهم می کندن

 آوردمیبین افراد و سازمان را بوجود 

کیفیت زندگی کاری به عنوان یک فرایند موجب تحقق اهداف از طریق دخالت دادن -و     

مشارکت فعال کلیه افراد سازمان می شود و   
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کیفیت زندگی کاری پدیده ای است که امروزه از مرز سازمان فراتر رفته و اثرات آن در -ه

 صی افراد نیز قابل مشاهده استزندگی خصو

 منابع 
بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط بامشتری در بانک کشاورزی . (1393 ).مجتبی ،اسکندریون

دانشکده  -واحد شاهرود دانشگاه آزاد اسلامی  -دانشگاه آزاد اسلامی .( استان سمنان )شهرستان شاهرود

 علوم انسانی
بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری ومدیریت ارتباط با مشتری در سازمان صدا و (. 4139 )اسلامی، حسین.

 دانشکده مدیریت -دانشگاه آزاد اسلامی واحد یزد  -دانشگاه آزاد اسلامی . سیما

(.ارزیابی و سنجش میزان وفاداری کارکنان به سازمان ، انتشارات شرکت مشاورین کیفیت 1388امیریان ،حیدر. )

 1388، ساز، تهران

، ارتباط فرهنگ سازمانی با کیفیت زندگی کاری 1392بخارائیان. احسان؛ شیوا ستاره صبح و ناصر سفری جویباری، 

، دومین همایش ملی علوم مدیریت نوین و مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان های دولتی شهر ساری،

  گرگان، موسسه آموزش عالی غیرانتفاعی حکیم جرجانی

(، ارتباط بین ادراك از عدالت با رضایت شغلی 1390حسین، میرزائی ، فهیمه، زارعیان ،حسین ، )پورسلطانی ،

 1390، 1،پژوهشنامه مدیریت ورزشی و علوم حرکتی ، سال اول ، شماره ی 

(تاثیر ارزش مشتری بر وفاداری مشتری، دومین کنفرانس 1388جمهری ،ندا،جوانشیر،حسین، ابراهیم نژاد سعداله،)

 1388المللی بازاریابی خدمات مالی ،تهران، بین 

 1388(،مقدمه ای بر روش تحقیق علوم انسانی ، تهران ، انتشارات سمت ،اسفند 1388حافظ نیا،محمدرضا، )

دومین کنفرانس . . بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری)1394 .(دهمرده کمک، وحید 
 ملی مدیریت ساخت و پروژه

(، اثرات هیجان پذیری بر شخصیت و رضایت شغلی ، مجله چشم انداز 1388ضائیان،علی ، نائیجی ، محمدجواد، )ر

 66-49،صص 1388، زمستان 33مدیریت ،شماره 

(،بازاریابی رابطه مند رویکردی برای رضایت مشتری ،پژوهش نامه ی مدیریت 1388رنجبریان ،بهرام،براری،مجتبی،)

 1388(،نیمه دوم 36)پیاپی 2ی( ،سال نهم ،شماره ی پژوهش–اجرایی )علمی 

  1388(، پیشنهاد مدلی برای شاخص ملی رضایت مشتری ،تهران، 1388رضایی ، مسعود، )

بررسی رابطه بین کیفیت زندگی کاری و تعلق سازمانی کارکنان در سازمان تامین اجتماعی (. 1394)زارعی، اسکندر

 ی مدیریت و علوم انسانیکنفرانس بین الملل. استان کردستان

(،آمار استنباطی :گزیده ای از تحلیل های آماری تک متغیره ، تهران ،انتشارات سمت ، خرداد 1388سرمد ،زهره، )

1388 

(،بررسی وضعیت کیفیت خدمات بانکی در ایران ،نشریه ی بانک 1389صالح نیا، منیره ،زارعی محمودآبادی، زهرا، )

 1389، 106واقتصاد شماره ی
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(، بررسی مقایسه ای 1388صدقی ،عباس، سیدجوادین ،سیدرضا،مطلبی، داوود،حسینی ،سیدجابر،یزدانی ،حمیدرضا )

مدل های شاخص رضایت مشتری و ارائه مدلی برای سنجش رضایت مشتریان مؤدیان مالیاتی سازمان 

 118-101،صص 1388،بهار وتابستان 2،شماره 1امور مالیاتی کشور، نشریه ی مدیریت بازرگانی ،دوره ی

(، طراحی مدل مفهومی جهت 1386فیروزیان ،محمود، قلی پور،طهمورث،صارمی ،محمود،سیددانشی،سید یحیی،)

سنجش الزامات تحقق مدیریت کیفیت فراگیر در سازمانها و ارتباط آن با رضایت مشتریان ،دانش 

 92-73،صص1386، زمستان 79،شماره ی 20مدیریت ،دوره ی 

، بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط 1392ق؛ بهزاد لطیفیان و یوسف فیض الهی، فیض الهی. صاد

 ، شیرازکنفرانس بین المللی مدیریت، چالشها و راهکارها با مشتری در سازمانهای دولتی استانایلام،

رفتار شهروندی سازمانی  (، بررسی تاثیر وفاداری حزبی بر1388قلی پور،آرین ،طهماسبی ،رضا،منوریان ، عباس ، )

 89، تابستان 2، شماره4در سازمان های دولتی ، پژوهشهای مدیریت ایران، دوره 

(، وفاداری کارکنان در تعامل با وفاداری مشتریان صنایع خدماتی، فصل نامه 1390قره چه ،منیژه، دابوئیان ، منیره ،)

 46-27-،صص1390ی سوم، پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین، سال اول ،شماره–ی علمی 

 (،مدیریت بازاریابی، اصفهان ،نشر آموخته1389کاتلر، فیلیپ،بهمن فروزنده)مترجم(،)

(،رتبه بندی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در شعب بانک 1388کاظمی، مصطفی، مهاجر،شیما،)

سال چهارم /شماره –واحد سنندج اقتصاد نوین مشهد،فصل نامه ی مدیریت صنعتی دانشگاه آزاد اسلامی 

 .1388زمستان /10ی 

. بررسی رابطه کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری در سازمانهای دولتی استان (1393 (مراد.کردی، 

 دانشکده مدیریت -دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی  -دانشگاه آزاد اسلامی . مازندران شهر آمل

 بهره با آن رابطه و کاری زندگی کیفیت(. 2013. )انگالی احمدی &. عرب. ساری اکبری .محمدصالح. کوشکی

 انستیتو و بهداشت دانشکده فصلنامه. بهشتی شهید پزشکی علوم دانشگاه های بیمارستان پرستاران وری

 .90-81(. 4)10. بهداشتی تحقیقات

سازمانی در رابطه بین اخلاق کاری با رفتارهای  (، نقش میانجی وفاداری1390گل پرور ،محسن، نادمی ،محمدعلی،)

 1390، 1انحرافی در محیط کار، فصل نامه اخلاق در علوم و فناوری ، سال ششم، شماره 

(اثرات هیجان پذیری بر شخصیت و رضایت شغلی ، مجله علمی و 1386گروسی ، سعیده ،قربان زاده، رضا،

 (1386پژوهشی مطالعات زنان ، سال اول ، شماره سوم،)

 واحدهای در انسانی منابع وری بهره و کاری زندگی کیفیت بین (، رابطه1392پشتی ،) گرجی ، سونا، مرضیه مسگر

،کنفرانس بین المللی مدیریت چالشها و )مازندران استان غرب مطالعه مورد (بانک اقتصادنوین ستادی

 92راهکارها، شیرازدیماه 

ابطه کیفیت زندگی کاری و مدیریت ارتباط با مشتری مطالعه موردی : بررسی ر  ).1394.(سیدرضا موسوی زاده، 

اولین کنفرانس بین المللی نقش مدیریت انقلاب اسلامی در هندسه قدرت نظام . در شهرداری کرج

 جهانی )مدیریت، سیاست، اقتصاد، فرهنگ، امنیت، حسابداری
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ی کیفی زندگی کاری و رضایت شغلی بین اعضای (، بررسی رابطه 1387میرکمالی، محمد، نارنجی ثانی، فاطمه، )

هیئت علمی دانشگاههای تهران و صنعتی شریف، فصل نامه ی پژوهش و برنامه ریزی در آموزش عالی، 

 1387، تهران ،48شماره ی 

 ،مشتری مداری ،انتشارات سمت  ،تهران1382محمدی ،محمد،

کیبی مؤلفه های معنویت با وفاداری در محیط (، روابط ساده و تر1390نادی ، محمدعلی، گل پرور ،محسن،)

 1390، تابستان 2کار،فصل نامه اخلاق در علوم و فناوری ،سال ششم ،شماره

وری نیروی بررسی رابطه بین کیفیت زندگی کاری و بهره(، 1391نصرت پناه، سیاوش، کاوه حسنی، امید یزدی، )

   206-189، صفحه 1391، تابستان 1، شماره 4دوره ، پژوهش های مدیریت منابع انسانی، انسانی

(، بررسی رابطه بین هویت کار ،رضایت کار و عدالت کاربا 1388روزی، فیض اله، عباس پور،قلعه نویی ،جواد،)نو

 1388تعهدکارکنان،،پژوهش نامه علوم اجتماعی، سال سوم ،شماره چهارم ، 
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Explore the relationship between quality of work life and Customer Relationship…  
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