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 چكيده

 یاجتماع نیتام مهیدر سازمان ب یکار یزندگ تیفیوک یارتباط با مشتر تیریکار و مد طیمح تیمطلوب معنو یالگو فیپژوهش حاضر به شناخت و توص

 یها داده ها از دسته پژوهش یجمع آور ثیبوده و از ح یا و توسعه یکاربرد یها بر اساس هدف از نوع پژوهش قی.روش تحقپردازد یاستان کرمان م

 یریگ نفر و روش نمونه 208استان کرمان به تعداد  یاجتماع نیتام مهیپژوهش، کارکنان شاغل سازمان ب نیا یباشد. جامعه آمار یم یهمبستگ_یفیتوص

 یو برا ودهحاضر پرسشنامه استاندارد ب قیدر تحق یرینفر بوده است. ابزارسنجش و اندازه گ 132تناسب با حجم جامعه و حجم نمونه م یطبقه ا_یتصادف

مرکب استفاده شده که نمرات مناسب اخذ  یایسازه و پا ییایکرونباخ،پا یآلفا بیاز ضر ییایپا بیبرآورد ضر یاستفاده و برا یعامل لیسازه از تحل ییروا

)با استفاده از معادلات یدییو تا یاکتشاف یعامل لیمدل از روش تحل هیو ارا یآمار یها لینموده اند. به منظور آزمون سوالات پژوهش و انجام تحل

ت کار بصور طیمح تیشده نشان داد که معنو هیحاصل از پژوهش در مدل ارا جیاستفاده شد. نتا AMOSو  SPSS ی( و نرم افزارها(SEM) یساختار

مثبت و  ریتاث یکار یزندگ تیفیکبر   یاجتماع نیتام مهیدر سازمان ب میمستق ریبصورت غ یارتباط با مشتر تیریمد قیاثر و از طر نیشتریبا ب میمستق

 دارند.  یدار یمعن
 

 یاجتماع نیتام مهیسازمان ب ،یکار یزندگ تیفی،کیارتباط با مشتر تیریکار، مد طیمح تیمعنو: های اصلی واژه

 مقدمه -1

 ، که بریعلم هایکردیاست.رواضطراب آور و  دهیچی،پداریجهان ما ناپا
کرد،  ینیب شیو پ یریاندازه گ قاًیتوان دق یرا م زیاساس آن، همه چ

به ما تنها تواند  یدهد. علم م حیرا توض گی هادیچیپ نیتواند ا ینم گرید
چه ما کند که آن نیتواند تضم یکمک کند و نم ریاز تصو یدر درک بخش

 ییایدر طول دو دهه گذشته چالش ها و پو. ]34[درست است مینیب یم
سازمان ها  دگاهید ،یشدن، رقابت و تکنولوژ یجهان جهیکار در نت طیمح

داده  رییمربوط به کارمندانشان را تغ یها هیها و رو استیدر خصوص س
ادراکات و انتظارات کارکنان را  ،یطیعوامل مح شیافزا ن،یاست. همچن

از  .]18،38[داده است رییخوب تغ نسازما کی لیتشک یدر مورد چگونگ
شده است که سازمان ها شروع به اتخاذ  دهیدر سرتاسر جهان، د نرو،یا

کسب و کار  طیدر مح یراتییکنند که ممکن است تغ یم ییها استیس
قرن  یکار طیشرا گر،یکارکنان آنها رخ دهد. به عبارت د یتقاضا زیو ن

منابع  یبرا یعمده ا تیاست که اهم ییسازمان ها ازمندین مکیو  ستیب
کشف  یبرا ییبه آرمان کارکنان، فرصت ها شتریمانند توجه ب یانسان
 ن،یعلاوه بر ا .]20[آنها دارد یها تیو حداکثر استفاده از ظرف لیپتانس
 طیاز مح فراترکار دارند که  طیمثبت در مح یراهکارها جادیبه ا ازیآنها ن
کارکنان  یکار ریغ یو ممکن است بر زندگ ابدی یگسترش م ینسازما

کنند  یم یو روح یجسم یکه احساس سلامت یبگذارد. کارکنان ریتاث
 نیدر ا .]24[هستند یو سازمان یقادر به انجام هر دو اهداف فرد

نگرش ها و  یآنها یروح تیوضع وتوان از کارکنان  یخصوص م
مرتبط است انتظار  یکار طیبا شرا میکه به طور مستق یمثبت یرفتارها

 نیاز مهمتر یکیبه  لیکار تبد طیداشت. در جامعه امروز بهبود شرا
کار نقش  نیسازمان ها و کارکنان آن شده است، چرا که ا یعوامل برا

 طیشرا نیا جه،یدر نت. ]22،37[کند  یم فایانسان ها ا یدر زندگ یاتیح
  ازیثر توسط سازمان ها مورد نبه طور مو تیریو مد یسازمانده یکه برا
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 تیفیشود. ک یمشخص م یکار یزندگ تیفیاست، تحت عنوان ک
است که  ییها تیفعال یسخت یچتر برا کیبه  لیتبد یکار یزندگ

 ،یصادمشکلات اقت .]29[ابدی یم زیتما یکار طیو شرا فرادتوسط ا
است منجر به  ختهیمدرن را برانگ یایکه دن یو اجتماع یطیمح ستیز

 نیشود که ا یم تیانسان و از دست دادن محبت و بشر یخودخواه
در نوع بشر شده  یکپارچگیصلح و  یجستجو یایمشکلات موجب اح

. فرض شده ]25[است تیمعنو یسفر به سو کیکه در واقع  یاست،کشف
را  تیتوان معنو یاست که در آن م یاست که محل کار عرصه ا

 ،یاعتقاد ،یعنصر اصل کیمعمولا به عنوان  تیمعنو. ]21،40[دیابیب
 یگذارد مشاهده م یم ریکه بر رفتار فرد تاث ینگرش ایارزش  ،یاحساس

مانند  یانسان یها تیاز فعال یمحل کار به برخ در تی. معنو]41[شود
دار بودن، اعتماد، تعهد  ینمع ،یدر محل کار، توسعه فرد یشفقت، شاد

 تیمعنو در واقع .]43[کند یسلامت کارکنان و صداقت اشاره م ،یشغل
روابط نقش های درون سازمان و  تیکه افراد به اهم سبب می گردد

رضایت شغلی را  تواندی مین موضوع به طوری که ا پی ببرند یاجتماع
 یکار بامعن جادیکار به دنبال ا طیمح تیدر واقع معنو .]28[افزایش دهد

 به انیکارفرما شتریامروزه ب نیبنابرا.[32]است سازمان و با ارزش در
 هیوفاداری و روح شیبرای افزا ای وهیکار به عنوان ش طیدر مح تیمعنو

را  زیکه همه چ نستیا تیجنبه ممتاز معنو.]28[کنندی م کارکنان نگاه
و عزت  یلاقمندع قابل،دهد و تجربه، تعلق مت یشما قرار م اریدر اخت

 نیهمچن .]30[دیگذار ینفس را در واحد کار و سازمان به اشتراک م
ارتباط مستمر با  جادیا ندیآفر یسازمان ها ارزش م یآنچه که امروزه برا

هستند که قادر  ییموفق تنها سازمان ها یاست و سازمان ها یمشتر
 کیزه هر اندا قتیکنند.در حق جادیخود ا یبرا یمیدا انیهستند مشتر

 واندت ید،میخود برقرار نما انیبا مشتر یسازمان بتواند ارتباط موثرتر
رو به رشد  یدر بازار ها یرقابت تیکسب مز یبرا یشتریب یفرصت ها

. سازمان ها با برقراری رابطه ای بلندمدت دیخود فراهم نما یبرا یکنون
 با مشتریان می توانند به نیازها و ملزومات آن ها پاسخ دهند و

 رییکسب و کار هر ساله تغ محیط های .[12]رضایتشان را تأمین کنند
روزافزون به تمرکز  لیشاهد تما یابیبازار تجارت  یها وهیکند و ش یم

 محصول و راه حل یتمرکز بر رو ]23،27[ستاو یازهایو ن یمشتر یرو
است که دانش  لیدل نیبه هم ه ورانده شد هیارائه شده به حاش های

و  ی، امکانات مالآنها یازهاین بر مشتری و ، تمرکزریمدا یمشتر
، از نظر نرم ریاخ یر سال هاد .]49[مهم است اریآنها بس یها لیپتانس
 ستمیس یرو یشتریرابطه سودآور ، تمرکز ب یو ضرورت ها یافزار

مطالعات مختلف  یها افتهیمشاهده شده است. مدیریت ارتباط با مشتری
دراز مدت تجارت  یماندگار یرا برا با مشتری مدیریت ارتباطبه  ازی، ن

 ستمیس یساز ادهیپ نیعموماً ب ی. مطالعات قبل]46[کرده است هیتوج
 افتهی یرابطه مثبت ها و عملکرد شرکت مدیریت ارتباط با مشتری

 .]19[است

 پژوهش اتیادب  -2

 یکار یزندگ تیفیک -2-1

د در خو یو روان یکیزیکاری عبارت است از بهداشت ف یزندگ تیفیک
و  طیمفهوم با مجموعه ای از اهداف، شرا نیا یبه طور کل.[9کار ] طیمح
دهند  یدر ارتباط است که به کارکنان سازمان امکان م یسازمان اتیعمل

باشند و فرصتهای بهتری برای  یراضداشته باشند،  یمنیا یعملاً زندگ
 نیبا ا .[15]رشد و توسعه خود به عنوان انسانهای جداگانه داشته باشند 

کاری از  یزندگ تیفیاست که بهبود ک تیاهم زینکته حا نیاوصاف ذکر ا
 تیفیک نزیراب. [ 16]اف سازمان و کارکنان در آمده استاهد نیمهمتر

داند که در روند اجرای آن، کارکنان و  یم ندییکاری را فرآ یزندگ
مشاغل  یهای مربوط طراح رییگ میتوانند در تصم یاعضای سازمان م

کاری آنان است، مشارکت فعال  یاز زندگ یدهنده بخش لیتشککه 
 یزندگ تیفیک نیفیبه نقل از مورهد و گر یپرداختچ. [9]داشته باشند

 نیتوانند مهمتر یکه کارکنان  م یزانیکند: م یم فیتعر نیرا چن یکار
کارشان ارضا  طیدر سازمان و مح اتشانیتجرب قیخود را از طر یازهاین

 . [4]کنند
 والتون یکار یزندگ تیفیک یها همولف -2-2

شده  هیدانشمندان مختلف ارا دگاهیاز د یکار یزندگ تیفیک یها مولفه
 یکار یزندگ تیفیسنجش ک یبرا قیتحق نیدر ا نکهیا لیاست،  به دل

والتون  یالگو یجا مولفه ها نیشود، در ا یوالتون استفاده م یاز الگو
 شود. یداده م حیتوض

 ای یکه کارمندان در مقابل کار فکر ی: مبلغ یکاف پرداخت منصفانه و -
حجم کار و مشاغل  ،یاجتماع یارهایهر دو، متناسب با مع ای یجسم

جذب  زه،یکند. پرداخت مناسب و منصفانه، با توجه به انگ یمشابه اخذ م
اشاره دارد.  یکار یزندگ تیفیک یجزء اساس کیو حفظ کارکنان، به 

داشته و منجر به  تیاهم دیارکنان جدجذب ک یعادلانه برا تپرداخ
 شود. یاز خروج کارکنان از سازمان م یریاز وضع موجود و جلوگ تیرضا

کار کارکنان اشاره دارد که  طی: به مح یو بهداشت منیکار ا طیمح -
شود. به  یآنها م یو روان یسلامت جسم یمناسب برا تیشامل وضع

صدا و  یب طیکار محدود، محمانند ساعات  دیبا طیشرا نیا گر،یعبارت د
 را شامل شود. یکاف زاتیو تجه یمنیخطر، ا یب
حفظ  یاز عوامل مهم که برا یکیمداوم :  تیفرصت رشد و امن نیتام -
 ،یرشد شخص ،یشغل تیشده امن یطبقه بند یکار یزندگ تیفیک
را فراهم کنند،  طیشرا نیباشد،که اگر سازمانها ا یم یحرفه ا شرفتیپ

 رشدبا . ]36[ کارکنان را به همراه خواهد داشت یو سازمان یشغل تیرضا
را  یدورن تیتوانند رضا یها،کارکنان م ییها و توانا تیو توسعه ظرف

آنها  یرا برا یو دلگرم تیشوند رضا یم قیکه تشو یتجربه کنند و زمان
 به همراه خواهد داشت.

ارکنان و مولفه مربوط به ک نی: ا یکار یزندگ یاجتماع یوابستگ -
اعتماد به  ،یباشد. به عنوان مثال اگر کارکنان آزاد یمتعلق به سازمان م

توسط سازمان را درک کنند و سازمان در  یرفتار اخلاق تیروابط و رعا
خواهند  یخود راض یکار یخصوص متعهد باشد،کارکنان از زندگ نیا

ه آنها در خود باشند بلک یو بهره ور یسودآور یدر پ دینبا ازمانها. سشد
دارند و  تیولیمس یاجتماع گرید یافراد آن و نهادها یبرابر جامعه و تمام

حاکم بر اجتماع، ارزش ها و فرهنگ جامعه احترام گذارند  نیبر قوان دیبا
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[10] . 
 یزندگ تیفیک یاتیح یاز اجزا یکی: به عنوان  یزندگ یکل یفضا -

 طیرتبط است.در شراشناخته شده است که با زمان آزاد کارمند م یکار
کار و  نیخواهند شد که ب یخود راض یامروز کارکنان از زندگ یکار

 یبرا یخانوادگ یکنند،تعادل کار و زندگ جادیخود تعادل ا یزندگ
 .]36[مهم است زیاوقات فراغت ن یها تیفعال و یحرفه ا شرفتیپ
و انسجام  یکپارچگیدر سازمان :  یو انسجام اجتماع یکپارچگی -

که کارکنان احساس تعلق به  یبه نحو یکار یفضا جادیبه ا یماعاجت
و  یعاطف یکارکنان وابستگ یکند. وقت یسازمان را داشته باشند، اشاره م

کنند،  یم نییخود را با سازمان تع تیبه سازمان داشته باشند، هو یروان
 ریآن خود را درگ یها یریگ میسازمان شرکت کرده، در تصم وردر ام

 برند. یدر آن لذت م تید و در عضوسازن یم
به حق و حقوق کارکنان اشاره  ییدر سازمان : قانون گرا ییقانون گرا -

حال،  نیکند. با ا یکه چگونه آنها را در سازمان محافظت م نیدارد و ا
کار و  نیقوان ،یفرد یخصوصمیحر کیتوان به عنوان  یحقوق را م نیا

مسائل  یبرا انیب یو داشتن آزاد ایپاداش و مزا عیرفتار نابرابر توز
 کرد. یطبقه بند یسازمان

 یانسان یها تی: استفاده و توسعه ظرف یانسان یها تیتوسعه قابل -
جهت کارکنان  یکار طیدارند مح لیاست که سازمان ها تما یمعن نیبد

 نیدهد که ا یو استقلال به آنها م یریادگی یکه فرصت ها ندیفراهم نما
عملکرد  شیکارکنان و کاهش استرس و افزا یشغل تیضاباعث ر طیشرا
 .رددگ یم یشغل

 کار  طیمح تیمعنو -2-3
رشد و توسعه  هیاست که در مراحل اول یمفهوم چند بعد کی تیمعنو

آن وجود ندارد با توجه به  یبرا یمشترک و واحد فیقرار دارد و تعر
 و دییکه مورد تا قیدق فیکار تعر طیمح تیساختار معنو یدگیچیپ

در مورد  یواحد یفیتعر چیاست. ه دیبع اریهمگان باشد بس تیرضا
موضوع مشترک وجود  کیکار وجود ندارد، اما  لدر مح تیمعنو فیتعار

 تیدهد که معنو یم وندیپ تیواقع نیدارد که همه آنها را با توافق بر ا
دار و هدفمند در  یمعن یزیاست که به دنبال چ یمساله چند بعد کی

 یساختار باعث م یدگیچیبودن،ابهام و پ یفاز .]26،48[اشدب یم یزندگ
 باشد. یپژوهش و بررس یبرا یقیموضوع دق تیکه معنو دشو

 و فرگوسن: ویمن،ژاپلسکیلیشده توسط م هیدر کار ارا تیمعنو مدل
نمودند که   یرا با سه بعد مفهوم ساز تیو همکارانش معنو منیلیم

 عبارتند از: 
 هیرا ارا یشغل یطراح کیدار،  ی: کار معنیح فرددر سط یکار با معن -
را به خود  یارزشمند و قابل توجه یدهد که مشخصات حرفه ا یم

است که شخص کاملا به  یمعن نیبد یدار یدهد.کار معن یاختصاص م
شده  یکیکار جذب شده و با از دادن احساسش نسبت به خود با کار 

 یرونیو ب یدرون یزندگ نیب قیاست که ارتباط عم یمعن نیبد نیاست. ا
کنند از نقاط قوت و  یتلاش م  اقیگردد و کارکنان با اشت یم جادیا

 .ندیانجام موثر کار اقدام نما یمهارت خود برا
 ،یمیت هیحس در قالب روح نی: ایبودن در سطح گروه یحس اجتماع -

کارکنان  انیشود و تعامل م یو حس هدف مشترک ظاهر م یگروه بند
 یمعن نیبودن بد یدهد. حس اجتماع یان را مورد توجه قرار مو همکار

 .ندیرفاه جامعه گرد هم آ یکند که برا قیاست که کارکنان را تشو
 یبا ارزش ها یسازگار ای: تطابق  یتطابق ارزش ها در سطح سازمان -

ارزش  نیحس مشترک ب کیکردن  دایپ یتلاش برا یسازمان به معن
شود.  یم تیست که توسط سازمان حماا ییو ارزش ها یفرد یها

سازمان به کارمند  یبا ارزش ها ییخود و همسو یشناخت ارزش ها
 یآگاه .]31[کند نییتع یطیدر هر شرا اکند تا اقدام درست ر یکمک م

شکل  نیشود به بهتر یفرد، باعث م کی یها یولوژیدیاز فلسفه ها و ا
نسبت به جهان  یترارتباط برقرار کند و شناخت به گرانیممکن با د
رو دارد مورد توجه قرار  شیرا که پ ییتا بتواند فرصت ها دیکسب نما

 .]33[دینما شرفتیداده و پ
  یارتباط با مشتر تیریمد -2-4

تواند به  یفلسفه است که م کی( CRM) یارتباط با مشتر تیریمد
 یبرا انیبا مشتر یرابطه قو کیشود تا  لیکسب و کار تبد یاستراتژ

 تیریبالاتر کسب کند.  مد یسودآور تیو در نها یه وفادارب یابیدست
 یها یاستراتژ یمفهوم، هماهنگ ساز کیبه عنوان  یارتباط با مشتر

نشان  انیمشتر یو درخواست ها ازهاین یرا با بررس فکسب و کار و اهدا
 تیو فعال دادهایدر مرکز توجه و کانون همه رو انیمشتر .]47[دهد یم

 یارتباطات اطلاعات یها یبدون استفاده از فناور هستند. یتجار یها
 ادهیپ تیفیرا با ک انیبازار و مشتر لیو تحل هیتجز توانیمناسب، نم

 ،یابیبه بازار یابیدر دست یقابل توجه راتییمعنا که تغ نیکرد، بد یساز
ارتباط با  تیریمد ها و توسعه موسسات وجود دارد. یاستراتژ هیته

 یکسب و کار و ساختار سازمان یاستراتژ یهنگنشان دهنده هما یمشتر
 یرا برا انیاست، که اطلاعات مربوط به مشتر یو فرهنگ سازمان

ارتباط  تیریآورد. مد یو سود کسب و کار به دست م ایبه مزا یابیدست
مشارکت  جادیجذب، حفظ و ا ندیاست که فرا یاستراتژ کی یبا مشتر

ارزش برتر  جادیه منظور اانتخاب شده مصرف کنندگان ب یبا بخش ها
داده خاص و  گاهیپا کیو سازمان فراهم آورده و بر اساس  یمشتر یبرا

 یها نهیدر زم یمرتبط با روابط مشتر یندهایفرآ مناسب،نرم افزار 
 یساز نهیو توسعه به قیتحق ،یخدمات مشتر ع،یتوز ،یابیمختلف، بازار

 .]42[کند  یو ادغام م
 یبا مشترارتباط  تیریمد یها مولفه 2-5

 باشد:  یم ریز یشامل مولفه ها یارتباط با مشتر تیریمد
حالت سازمان مشوق  نی: در ایجذب، حفظ، گسترش روابط با مشتر -

بالقوه و تعامل با  انیجهت جذب مشتر یفعل انیمشتر یبرا ییها
 کند  یاز دست رفته فراهم م انیمشتر

 یارتباط با مشتر یتهایارشد از فعال رانی: مدیرساختاریعامل ز -
 کنند  یرا برقرار م یارتباط با مشتر تیریو مد کنند؛یم تیحما

 ردیگ یتمام امور قرار م تیدر اولو ی: توجه به مشترییگرا یمشتر -
[7]. 
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 پیشینه پژوهش -3

( در مقاله خود با عنوان 1396) یو فلاح فرامرز یلانیمجد،م یباقر
در  تیمعنو نیبطه ببر را یکار یزندگ تیفیک یانجینقش م یبررس

دست  جینتا نیبه ا یکارکنان در نظام آموزش عال یکار و بهره ور طیمح
با  میرمستقیوغ میصورت مستق کار به طیدر مح تیاند که معنو افتهی

کارکنان اثرگذار است و  یور بر بهره یکار یزندگ تیفیک یا نقش واسطه
 یتوجه قابل ریاثکارکنان ت یور بر بهره زین یکار یزندگ تیفیک نیهمچن
 .[2]دارد

روش  یریتحت عنوان بکارگ ی( در مطالعه ا1396) یو احمد یباقر
 تیریبرمد یکردیبا رو یارتباط با مشتر تیریهوشمند در بهبود مد یها

 تیری( نشان دادند کـه برمدECRM) یبا مشتر یکیارتباط الکترون
جذب  یایبـا امکـان گسترش جغراف یبا مشتر یکیارتباط الکترون

کمک  انیمشتر یازهایبه ن یدگیرس زیو ن کاردر توسعه کسب و  یمشتر
 تیکنـد بـه شـرط آنکه اصول و قواعد استفاده از آن رعا یم یانیشا

 .[3] شود

 نیرابطه ب یتحت عنوان بررس یقی( در تحق1395نژاد ) یوهاشم رگریت
و استرس کارکنان بانک صادرات  یشغل تیو رضا یکار یزندگ تیفیک
و مولفه  یکار یزندگ تیفیک نیعب شهر کرمان نشان داده اند که بش
 . [5]وجود دارد یدار یمعن میرابطه مستق یشغل تیآن و رضا یها

کاری  یزندگ تیفیک نیبا عنوان رابطه ب یقی( در تحق1395) یمحمود
 یغرب جانینور استان آذربا امیکارکنان دانشگاه پ یبا عملکرد سازمان
از  کیبا هر  یکار یزندگ تیفیک یمولفه ها نیکه بعنوان کرده اند 

وجود دارد و مولفه  یدار یرابطه مثبت و معن یعملکرد سازمان یمنظرها
فرصت  نی،تامیو بهداشت منیکار ا طی،محیمنصفانه و کاف اختپرد یها

 یزندگ یاجتماع یدر سازمان،وابستگ ییمداوم،قانون گرا تیرشد امن
 یو توسعه  یو انسجام اجتماع یچگکپاری،یزندگ یکل ی،فضایکار
 یبا منظرها یدار یکننده و معن ینیب شیپ یرابطه  یانسان یها تیقابل

 .[17] دارند یعملکرد سازمان
که تحت عنوان   یقی( در تحق1394) زادهیپور و سعادت عل لیاسماع
 دگاهیرابطه از د تیفیبر ابعاد ک یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث یبررس
اند که  دهیها رس افتهی نیانجام داده اند به ا رانیا مهینعت بص انیمشتر

 طهراب تیفیبر ابعاد ک یمثبت و معنادار ریتأث یارتباط با مشتر تیریمد
از  یدرک بهتر انیکه مشتر یبدان معناست هنگام نیداشته است. ا

 یمثبت تر دگاهیداشته باشند د یارتباط با مشتر تیریاقدامات مد
اعتماد  ت،یرضا نیرابطه با شرکت خواهند داشت، بنابرا تیفینسبت به ک

 .[1]ابدی یم شیو تعهد آنان به شرکت افزا
معادلات  یتحت عنوان مدل ساز ی( درپژوهش1394) یوهمراه یمیسل

در دانشگاه علوم  یکاربر رفتار شهر وند طیمح تیاثر معنو یساختار
کار باعث  طیمح تیمعنو یمولفه ها ینشان داد تمام رازیش یپزشک

شود یم رازیش یدر کارکنان دانشگاه علوم پزشک یبهبود رفتار شهروند
[8.] 

 تیمعنو نیرابطه ب ینامه خود با عنوان بررس انی(در پا1393) انیعامر
کارکنان)مطالعه  دگاهیاز د یمنابع انسان تیریونظام مد رانیدر کار مد

 یکار م طیدر مح تیشاهرود(نشان داد معنو یها مارستانیب یمورد

 .شود یتواند منجر به اقدامات منابع انسان

 ریتاث یعنوان بررس"با  یقی( در تحق2017رجپان و همکاران ) تیاسم
در  تیعنوان کرده اند معنو"یشغل راتییکار و تغ طیدر مح تیمعنو

است و به کارکنان  یضرور اریهر سازمان بس تیموفق یکار برا طیمح
 دهیخود بهبود بخش یکار ستمیرا با س کند که ارتباط خود یکمک م

موضوع  به آنها کمک  نیکنند.ا دایخود پ یدر کار و زندگ یوحس و معن
بمانند.  یکار باق نیداشته و آنها در ا زهیکند که در کار خود انگ یم

توجه کنند که به  یکار طیمح تیمعنو تیبه تقو دیسازمان ها با
 .]44[بقا شوندکارکنان کمک خواهد کرد که در کارشان ا

 ریتاث"خود با عنوان ینامه دکتر انی( در پا2017جانسون ) لندایم
  یبا بررس "یلیتکم لاتیکار بر استرس کارکنان تحص طیمح تیمعنو

دار و جامعه و  یکار معن ،یدرون یزندگ -در محل کار  تیابعاد معنو
در  تیبر استرس کار در کارکنان دانشگاه نشان داده است که معنو ریتاث
 یدار یشده و رابطه معن طیکاهش استرس کار در مح اعثکار ب طیمح

 .]35[دو وجود دارد نیا نیب
بله تانگ وو هو  ،یژائو س یپنگ لان، ج انگی، ش انگیلانگ ل نیج
 تیفیکار و ک طیمح تیمعنو نیرابطه ب"با عنوان یقی( در تحق2017)

 یرفاه یزندگ تیوضع یکه به بررس "خوب یو روانشناخت یرفاه یزندگ
 نیپردازند به ا یکار معلمان م طیمح تیو معنو یکار یزندگ تیفیو ک

گردد تا احساس  یکار باعث م طیدر مح تیاند که معنو دهیرس جهینت
  گرانیافراد با د نیبهتر باشد و روابط ا طیو مح یآنها نسبت به زندگ

 یهگرو یو مشارکت در کارها یتر بوده و احساس تعلق سازمان یمیصم
 یموفق و مثبت تر یاجتماع یکارکنان داشته و زندگ ریو کمک به سا

( در 2017)  خایشنمگاساندارام  و خانم سرل پرفسور .]39[داشته باشند
نموده  مه،عنوانیدر ب یارتباط با مشتر تیریخود در خصوص مد قیتحق

درک کند که چه  دیشرکت با کی.آر.ام  موفق، یبه س یابیدست یاند برا
حفظ  یمدت طولان یاست تا آنها را برا دیمف انیمشتر یو چرا برا یزیچ

 زانیدهند و م یم تیاهم شانیازهاین یابیارزتنها به  انیکنند.مشتر
 .]45[.آر.ام  داردیس تیفیبه ک ی.آر.ام  بستگیس تیموفق

 پژوهش سوالات -4

شگران متفاوت و پژوه شمندانیتوسط اند تیشده جهت معنو هیابعاد ارا
 ی( سه بعد برا2003و همکارانش) منیلیکه م ییاز آنجاباشد، یم

کار مطرح کرده اند که متناظر با سه سطح  طیدر مح تیسنجش معنو
در سطح   یباشد و عبارتنداز: کار با معن یم یو سازمان ،یگروه ،یفرد
سازمان  یو تطابق با ارزش ها ،یدر سطح گروه یعحس اجتما ،یفرد

 تیریمد.  از آنها استفاده شده است قیتحق نیدر ا ،یسازمان در سطح
جذب، حفظ، گسترش روابط با  یها شامل مؤلفه یارتباط با مشتر

باشد که از  یم ریز سنجد یم ییگرا یمشتر ،یساختار ریز ،یمشتر
با  یکار یزندگ تیفیکو  ( استخراج شده است1389رضاپور) قیتحق

قرار گرفته است که در  یون مورد بررسشده توسط والت هیارا یمولفه ها
 بصورت مدل مفهومی ارایه شده اند: لیذ شکل
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 )محقق ساخته( مدل مفهومی پژوهش (:1)شکل 

 :قیسوالات تحق
استان  یاجتماع نیتام مهیکار در سازمان ب طیمح تیمعنو تیوضع - 1

 کرمان چگونه است؟
 یاجتماع نیتام مهیدر سازمان ب یا مشترارتباط ب تیریمد تیوضع -2

 استان کرمان چگونه است؟
استان  یاجتماع نیتام مهیدر سازمان ب یکار یزندگ تیفیک تیوضع -3

 کرمان چگونه است؟
در سازمان  یارتباط با مشتر تیریکار و مد طیمح تیمعنو نیب ایآ -4
 استان کرمان رابطه وجود دارد؟ یاجتماع نیتام مهیب

 مهیدر سازمان ب یکار یزندگ تیفیکار و ک طیمح تیمعنو نیب ایآ -5
 استان کرمان رابطه وجود دارد؟ یاجتماع نیتام
در سازمان  یکار یزندگ تیفیو ک یارتباط با مشتر تیریمد نیب ایآ -6
 استان کرمان رابطه وجود دارد؟ یاجتماع نیتام مهیب

 :قیتحق اهداف
 نیتام مهین بکار در سازما طیمح تیمعنو فیشناخت و توص -

 استان کرمان یاجتماع
 مهیدر سازمان ب یارتباط با مشتر تیریمد فیشناخت و توص -

 استان کرمان یاجتماع نیتام
 مهیدر سازمان ب یکار یزندگ تیفیک فیشناخت و توص -

 استان کرمان یاجتماع نیتام

ارتباط  تیریکار و مد طیمح تیرابطه معنو فیشناخت وتوص -
 استان کرمان یاجتماع نیتام همیدر سازمان ب یبا مشتر

 یزندگ تیفیکار و ک طیمح تیرابطه معنو فیشناخت وتوص -
 استان کرمان یاجتماع نیتام مهیدر سازمان ب یکار

 تیفیو ک یارتباط با مشتر تیریرابطه مد فیشناخت وتوص -
 استان کرمان یاجتماع نیتام مهیدر سازمان ب یکار یزندگ

 روش شناسی پژوهش -5

است. در  یا و توسعه یکاربرد یها وع هدف جز پژوهشاز ن قیتحق نیا
پژوهش از  نهیشیو پ اتیادب ازیموردن یها داده یحاضر گردآور قیتحق

و مراجعه به اسناد و مدارک صورت گرفته و بر اساس  یا روش کتابخانه
 یها از دسته پژوهش قیتحق نیها، ا داده ینحوه گردآور

پژوهش، کارکنان شاغل در  نیا یاست.  جامعه آمار یهمبستگ_یفیتوص
باشد.  ینفر م 208استان کرمان به تعداد  یاجتماع نیتام مهیسازمان ب

 یریگ روش نمونه قیتحق نیمورد استفاده در ا یریگ روش نمونه
متناسب با حجم جامعه است. با در نظر گرفتن  یطبقه ا-یتصادف

 یها نامهاز پرسش یتعداداستفاده بودن  قابل ریاحتمالات مربوط به غ
صورت   پرسشنامه در محدوده موردنظر به 140درمجموع  شده، لیتکم
 132 تیشد که درنها عیمختلف روز توز یها و در ساعت یاتفاق

قرار گرفت. نرخ بازگشت  یآمار یها لیتحل یپرسشنامه مبنا
ها برگشت داده  درصد پرسشنامه 6درصد بود و  94ها  پرسشنامه

از سه نوع پرسشنامه  قیتحق نیاطلاعات در ا یگردآور منظور هاند.ب نشده
 شده است. استفاده

 ی(. برا2003و همکاران ) لمنیکار م طیدر مح تیپرسشنامه معنو -
کار با استفاده و اقتباس از پرسشنامه  طیدر مح تیسنجش معنو

نامه شامل  پرسش نیشده است که ا و همکاران، استفاده لمنیاستاندارد م
 یکار طیمح تیدرجه هست و معنو 5 یکرتیل فیط یسوال و بر رو 20

 ییهمسو ،یبودن کار، احساس همبستگ عنادارم یها را در مولفه
 .سنجد یسازمان م یها باارزش

خانم فاطمه رضا  قیکه از تحق یارتباط با مشتر تیریپرسشنامه مد   -
سوال و بر  14پرسشنامه شامل  نیشده است که ا ( استخراج1389پور )

را در  یارتباط با مشتر تیریدرجه است و مد 5 یکرتیل فیط یرو
 ،یساختار ریز ،یجذب، حفظ، گسترش روابط با مشتر یها مولفه
 . سنجد یم ییگرا یمشتر

توسط والتون،  شده هیارا یها با مولفه یکار یزندگ تیفیپرسشنامه ک  -
 تیفیسنجش ک یاست که در آن برا هیگو 27پرسشنامه شامل  نیا

 . شود یاز هشت مولفه مدل والتون استفاده م یرکا یزندگ
 یاز روش ثبات درون ،ییایپا بیبرآورد ضر یپژوهش، برا نیا در

 تیریکار، مد طیمح تیمعنو  پرسشنامه یدرون ییایشده است. پا استفاده
کرونباخ  یبا استفاده از آلفا یکار یزندگ تیفیو ک یارتباط با مشتر

( 7/0کرونباخ بالاتر از ) یآلفا ریمقاد هنکیشده و با توجه به ا محاسبه
قرار گرفت. مقدار  دییها مورد تأ بعُد یتمام یدرون ییایاست پا رفتهقرارگ

 برخوردارند. ییبالا ییایها از پا که پرسشنامه دهد یها نشان م آماره نیا

 کیفیت زندگی کاری

 . پرداخت منصفانه1 -1

 محیط کار ایمن و بهداشتی. 2 -2

 تأمین فرصت رشد و امنیت مداوم. 3 -3

 وابستگی اجتماعی زندگی کاری. 4 -4

 فضای کلی زندگی. 5 -5

 یکپارچگی و انسجام اجتماعی در سازمان. 6 -6

 قانون گرایی در سازمان. 7 -7

 انیتوسعه قابلیت های انس. 8 -8

 معنویت محیط کار

 کار با معنا. 1

 حس با ارزش بودن. 2
تطابق با ارزش های . 3
 سازمان

 مدیریت ارتباط با مشتری

. جذب،حفظ،گسترش 1
 روابط با مشتری

 زیرساختاری. 2
 مشتری گرایی. 3
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 یافته های پژوهش -6

معادلات ساختاری به  یساز قسمت با استفاده از رویکرد مدل نیدر ا
کار و مدیریت  طیمح تیپژوهش و رابطه معنو یشنهادیپ یالگو یبررس

آن  جیشده است که نتا زندگی کاری پرداخته تیفیارتباط با مشتری باک
 در ادامه آمده است.

شده  مشاهده های برازش الگو با داده ییکویبرآورد ن یبرا یمتعدد قیطر
زش الگو از برا ییکوین یابیارز یپژوهش برا نیوجود دارد که در ا

 ی(، کاRMSEAبرآورد ) یمربعات خطا نیانگیم شهیر یارهایمع
(، GFI(، شاخص نیکویی برازش )CMIN/DFبهنجار شده ) ریاسکو

 یقی(، شاخص برازش تطبAGFI) شده شاخص نیکویی برازش اصلاح
(CFI( شاخص برازش هنجار شده ،)NFIشاخص تاکر ،)- یسیلو (TLI )

 یشده است. پژوهشگران برا ( استفادهIFI) یشیو شاخص برازش افزا
 نیی( مقدار پاRMSEAشاخص ریشه میانگین توان دوم خطای تقریب )

 نیچن هم. [13]دانند یدهنده برازش مناسب الگو م را نشان 08/0از  تر
( مناسب را CMIN/DFبهنجار شده ) ریاسکو یپژوهشگران مقدار کا

خص نیکویی برازش نمرات شا. [13]دانند یقبول م  قابل 5کمتر از 
(GFIشاخص نیکویی برازش اصلاح ،) ( شدهAGFI شاخص برازش ،)

 -(، شاخص تاکرNFIشده ) نجار(، شاخص برازش هCFI) یقیتطب
است  کیصفر تا  نیب زی( نIFI) یشی( و شاخص برازش افزاTLI) یسیلو

دهنده برازش مناسب الگو است  باشد نشان تر کینزد کیکه هر چه به 
 یکی .[6]برازش الگو را دارد نتری مناسب 9/0 یرات بالاکه البته نم

 اندازه اسیاست که مق نیا یمعادلات ساختار یها فرض شیاز پ گرید

که وارد  ییرهایمتغ یپژوهش تمام نیدر ا .[14]باشد ای فاصله یرگی
 زهاندا اسیمق دارای شود، پرداخته ها اثرات آن یمدل شدند تا به بررس

 د.هستن ای فاصله یرگی
پژوهش  یشنهادیپ الگوی بودن مناسب دهنده نشان افزار، نرم یخروج

برآورد  یمربعات خطا نیانگیم شهیمقدار ر که یطور است، به
(RMSEA( برابر با )است، مقدار کا058/0 )بهنجار شده  ریاسکو ی
(CMIN/DF( برابر با )است و مقدار شاخص نیکویی برازش 744/2 )
(GFI( برابر با )است. سا878/0 )یشنهادیپ یبرازش الگو یها شاخص ری 

 آمده است. 1پژوهش در جدول 
 های برازش الگوی پیشنهادی پژوهش شاخص (:1)جدول 

 قبول حد قابل شاخص
مقدار 

 شده گزارش

ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

(RMSEA) 

تر از  برابر یا کوچک

08/0 
058/0 

 744/2 3تر از  برابر یا کوچک (CMIN/DF)شده کای اسکوئر بهنجار 

(GFI)شاخص نیکویی برازش 
 

 878/0 9/0تر از برابر یا بزرگ

شده  شاخص نیکویی برازش اصلاح

(AGFI)
 809/0 9/0تر از برابر یا بزرگ 

(CFI)شاخص برازش تطبیقی 
 

 936/0 9/0تر از برابر یا بزرگ

 قبول حد قابل شاخص
مقدار 

 شده گزارش

(NFI)شاخص برازش هنجار شده 
 

 904/0 9/0تر از زرگبرابر یا ب

(TLI)لوئیس  -شاخص تاکر
 

 913/0 9/0تر از برابر یا بزرگ

(IFI)شاخص برازش افزایشی 
 

 937/0 9/0تر از برابر یا بزرگ
 

 معنویت معنادار و مثبت اثر دهنده نشان 2در جدول  شده هینتایج ارا
 کاری زندگی کیفیت و( 643/0) مشتری با ارتباط مدیریت کاربر محیط

 بر مشتری با ارتباط مدیریت معنادار و مثبت اثر همچنین و( 739/0)
 است. یاجتماع نیمان تأمساز در( 141/0) کاری زندگی کیفیت

پژوهش در مدل   و بررسی فرضیه  داری آن : ضریب مسیر و معنی(2)جدول

 تحلیل مسیر اصلی

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
t نتیجه مقدار 

نوع 

 رابطه

تریمش با ارتباط مدیریت  ←  معنویت 

کار محیط  
643/0 566/6 ** 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

←کیفیت زندگی کاری  معنویت 

کار محیط  
739/0 758/7 ** 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

←کیفیت زندگی کاری  مدیریت 

مشتری با ارتباط  
141/0 874/1 * 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

دار در  معنا 64/1تر از  یر بزرگمقاد * ،05/0دار در سطح  معنا 96/1تر از  مقادیر بزرگ ** 

 1/0سطح 

 تأثیر بر علاوه کار محیط معنویت که دهد نشان می 3جدول  جینتا
 بر نیز مشتری با ارتباط مدیریت طریق از و غیرمستقیم طور به مستقیم،

برابر با  میمستق ریتأث زانی. مگذارد یم رتأثی کاری زندگی کیفیت
برابر با  یشغل تیرضا قیاز طر میرمستقیغ ریتأث زانی( و م739/0)
 ( است.111/0)

از روش بوت  یدار یشده مقدار معن بر اساس محاسبات انجام نیچن  هم
مدیریت ارتباط با مشتری برابر  ریمتغ یانجینقش م یبررس یاسترپ  برا

 مدیریت گری اساس، اثر میانجی نی( به دست آمد که بر ا001/0)
 زندگی کیفیت و کار محیط ویتمعن بین رابطه بر مشتری با ارتباط
 گردد. یم دتأیی کاری

 : اثرات مستقیم، غیرمستقیم و کل در مدل تحلیل مسیر اصلی(3)جدول

 فرضیه
اثر 

 مستقیم

اثر 

 غیرمستقیم
 اثر کل

← مدیریت ارتباط با مشتری معنویت  

 محیط کار
643/0 - 643/0 

←کیفیت زندگی کاری معنویت محیط  

 کار
739/0 111/0  850/0 

←کیفیت زندگی کاری مدیریت ارتباط  

 با مشتری
141/0 - 141/0 
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 کار در جامعه موردمطالعه طیمح تیمعنو تیوضع یسؤال اول: بررس

  H0کار در جامعه موردمطالعه در وضع مطلوب قرار  طیمح تی: معنو
 (.µ≤3ندارد )

 H1کار در جامعه موردمطالعه در وضع مطلوب قرار  طیمح تی: معنو
 (.µ>3دارد )

گفت در جامعه موردمطالعه  توان یم 4حاصل از جدول  جیتوجه به نتا با
در سطح  یاجتماع نیتام مهیکار در سازمان ب طیمح تیمعنو ریمتغ

با توجه به  ،یمقدار(. به عبارت-p <05/0مطلوب قرارگرفته است )
 تیمعنو تیگفت که وضع توان یم ریمتغ نیا یآمده برا دست به نیانگیم

تر از سطح متوسط موردسنجش  موردمطالعه بالا جامعهدر  کار طیمح
 است.

 جامعه موردمطالعهدر وضعیت معنویت محیط کار : (4)جدول 

 میانگین سازمان
انحراف 

 معیار

 میانگین نظری = 3/00

 مقدار-t pآماره 

اجتماعیتأمین    42/3  74/0  53/6 001/0 

 

تری در جامعه مدیریت ارتباط با مش تیوضع یسؤال دوم: بررس
 موردمطالعه

 H0 مدیریت ارتباط با مشتری در جامعه موردمطالعه در وضع مطلوب :
 (.µ≤3قرار ندارد )

 H1 مدیریت ارتباط با مشتری در جامعه موردمطالعه در وضع مطلوب :
 (.µ>3قرار دارد )

گفت در جامعه موردمطالعه  توان یم 5حاصل از جدول  جیتوجه به نتا با
در  یاجتماع نیتام مهیت ارتباط با مشتری در سازمان بمدیری ریمتغ

با توجه به  ،یمقدار(. به عبارت-p <05/0سطح مطلوب قرارگرفته است )
مدیریت  تیگفت که وضع توان یم ریمتغ نیا یآمده برا دست به نیانگیم

تر از سطح متوسط  با مشتری در جامعه موردمطالعه بالا طارتبا
 موردسنجش است.

 جامعه موردمطالعهدر وضعیت مدیریت ارتباط با مشتری : (5)جدول

 میانگین سازمان
انحراف 

 معیار

 میانگین نظری = 3/00

 مقدار-t pآماره 

اجتماعیتأمین    42/3 62/0 88/7 001/0 
 

 کیفیت زندگی کاری در جامعه موردمطالعه تیوضع یسؤال سوم: بررس
H0 در وضع مطلوب قرار : کیفیت زندگی کاری در جامعه موردمطالعه

 (.µ≤3ندارد )
H1 کیفیت زندگی کاری در جامعه موردمطالعه در وضع مطلوب قرار :

 (.µ>3دارد )
گفت در جامعه موردمطالعه  توان یم 6حاصل از جدول  جیتوجه به نتا با

در سطح  یاجتماع نیتام مهیکیفیت زندگی کاری در سازمان ب ریمتغ

با توجه به  ،یدار(. به عبارتمق-p <05/0مطلوب قرارگرفته است )
کیفیت  تیگفت که وضع توان یم ریمتغ نیا یآمده برا دست به نیانگیم

تر از سطح متوسط موردسنجش  جامعه موردمطالعه بالا رزندگی کاری د
 است.

 جامعه موردمطالعهدر وضعیت کیفیت زندگی کاری : (6) جدول

 انحراف معیار میانگین سازمان
 میانگین نظری = 3/00

 مقدار-t pآماره 

اجتماعیتأمین    25/3 67/0 22/4 001/0 
 

در  یارتباط با مشتر تیریکار و مد طیمح تیمعنو نیب ایسؤال چهارم: آ
 استان کرمان رابطه وجود دارد؟  یاجتماع نیتام مهیسازمان ب

 دهنده نشان 7شده در جدول  ارائه یمعادلات ساختار یساز مدل نتایج
 مشتری با ارتباط مدیریت کاربر محیط معنویت ادارمعن و مثبت اثر
 است. یاجتماع نتأمی سازمان در( 643/0)

پژوهش در مدل   و بررسی فرضیه  داری آن : ضریب مسیر و معنی(7) جدول

 تحلیل مسیر اصلی

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
t نتیجه مقدار 

نوع 

 رابطه

← مدیریت ارتباط با مشتری معنویت  

 محیط کار
643/0 566/6 ** 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

دار در  معنا 64/1تر از  مقادیر بزرگ * ،05/0دار در سطح  معنا 96/1تر از  مقادیر بزرگ ** 

 1/0سطح 
 

در  یکـار  یزنـدگ  تی ـفیکـار و ک  طیمح ـ تی ـمعنو نیب ایسؤال پنجم: آ
 استان کرمان رابطه وجود دارد؟ یاجتماع نیتام مهیسازمان ب

 دهنده نشان 8شده در جدول  ارائه یاختارمعادلات س یساز مدل نتایج
( 739/0) کاری زندگی کیفیت کاربر محیط معنویت معنادار و مثبت اثر
 است. یاجتماع نتأمی سازمان در

پژوهش در مدل   و بررسی فرضیه  داری آن : ضریب مسیر و معنی(8)جدول

 تحلیل مسیر اصلی

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
t نتیجه مقدار 

نوع 

 رابطه

زندگی کاریکیفیت  ← معنویت  

 محیط کار
739/0 758/7 ** 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

دار در  معنا 64/1تر از  مقادیر بزرگ * ،05/0دار در سطح  معنا 96/1تر از  مقادیر بزرگ **

 1/0سطح 
 

در  یکار یزندگ تیفیو ک یارتباط با مشتر تیریمد نیب ایسؤال ششم: آ
 ن رابطه وجود دارد؟استان کرما یاجتماع نیتام مهیسازمان ب

 دهنده نشان 9شده در جدول   ارائه یمعادلات ساختار یساز مدل نتایج
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 کاری زندگی کیفیت بر مشتری با ارتباط مدیریت معنادار و مثبت اثر
 است. یاجتماع نتأمی سازمان در( 141/0)

پژوهش در مدل تحلیل   و بررسی فرضیه  داری آن : ضریب مسیر و معنی(9)جدول

 صلیمسیر ا

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
t نوع رابطه نتیجه مقدار 

←کیفیت زندگی کاری مدیریت  

 ارتباط با مشتری
141/0 874/1 * 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

 1/0دار در سطح  معنا 64/1تر از  مقادیر بزرگ * ،05/0دار در سطح  معنا 96/1تر از  مقادیر بزرگ ** 

مدل  یز معادلات ساختارحاصل ا جیبه مطالب گفته شده و نتا تیبا عنا
ارتباط با  تیریکار،مد طیمح تیجهت معنو 2در شکل  لیذ یشنهادیپ

مورد  96 یشده که با درصد فراوان هیارا یکار یزندگ تیفیو ک یمشتر
 خبرگان قرار گرفت. دییتا

 : الگوی مطلوب پژوهش(2)شکل
 

پژوهش در   هیفرض یو بررس  آن یدار یو معن ریمس بیضر 10 جدول
 .دهدیرا نشان م یاصل ریمس لیل تحلمد

پژوهش در   و بررسی فرضیه  داری آن : ضریب مسیر و معنی(10) جدول

 مدل تحلیل مسیر اصلی

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
t نتیجه مقدار 

نوع 

 رابطه

 ← مدیریت ارتباط با مشتری

 معنویت محیط کار
643/0 566/6 ** 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

←کیفیت زندگی کاری  معنویت 

 محیط کار
739/0 758/7 ** 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

←کیفیت زندگی کاری مدیریت  

 ارتباط با مشتری
141/0 874/1 * 

تأیید 

 فرضیه
 افزایشی

 1/0دار در سطح  معنا 64/1تر از  مقادیر بزرگ * ،05/0دار در سطح  معنا 96/1تر از  مقادیر بزرگ ** 

 یریگ جهینت -7

تصادی و رفاه هر کشوری، بستگی به در جهان امروز، توانایی، قدرت اق
استفاده بهینه از منابع، امکانات و نیروی انسانی آن کشور دارد، به 
طوریکه هر چه نیروی کار شایسته تر و کارآمدتر باشد پیشرفت آن 
کشور در عرصه های اقتصادی و اجتماعی نیز بیشتر خواهد بود که 

حاکم بر  یها دهد با توجه به ارزش یپژوهش انجام شده نشان م
و  تیمتاثر از معنو یکار یزندگ تیفی،کیاجتماع نیتام مهیسازمان ب

افراد و  نیاز تعهد متقابل ب ییکه سطح بالا یارتباط با مشتر تیریمد
 جادیا قیرا از طر یآورد و بهبود عملکرد سازمان یسازمان بوجود م

 یاکننده تر و موثرتر بر یتر، راض یچالش یکار یها طیمشاغل و مح
 ندیفرآ کیکند و به عنوان  یفراهم م یسطوح سازمان هیافراد در کل

افراد  هیدخالت دادن و مشارکت فعال کل قیموجب تحقق اهداف از طر
مثبت دارد  ریتاث زیافراد ن یخصوص یو در زندگ دینما یسازمان فراهم م

حاکم که شامل  یارزش ها یساز ادهیرا در پ مهیتواند سازمان ب یم
 یمحور ییدانا ،ی،دانش مدار یی، پاسخگو یقانون مند یارزش ها

،راز  یریپذ تیولی،مس یسالار ستهی،شایمحور ،عدالتیمدار ی،مشتر
 تیحما یانسان هی،توسعه سرما نفعانی،جلب اعتماد ذ تی،خلاق یدار
 واطلاعات  یفن آور ژهیو کمک کند تا اهداف خود را به و دینما

 مهیب یمند تیرضا زانینمودن م رندها،حداکثیفرآ یاستاندارد ساز
و  یفیخدمات ک هیهوشمند،ارا یندهایبا فرآ ،ییشدگان و پاسخگو

 تیفیک ،بهبودیبهره ور یو ارتقا ییکارا شی،افزا نفعانیبهنگام به ذ
نحو  ،بهیانسان یرویحفظ ونگهداشت ن ندیعملکرد کارکنان،بهبود فرا

 .ندینما یساز ادهیاحسن پ
کار  طیمح تیمطلوب معنو یالگو فیو توص پژوهش که شناخت نیا در

:  ی)مطالعه موردیکار یزندگ تیفیوک یارتباط با مشتر تیریو مد
حاصل نشان  جیاستان کرمان( انجام شد نتا یاجتماع نیتام مهیسازمان ب

داد که معنویت محیط کار بر مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت زندگی 
مدیریت ارتباط با  قیاز طر میتقمس ریو به طور غ میستقکاری به طور م

 ریتاث یاجتماع نیتام مهیمشتری بر کیفیت زندگی کاری در سازمان ب
بر  میاثر مستق نیشتریشده ب هیدارد.در مدل ارا یدار یمثبت و معن

 کسانیکار بصورت  طیمح تیمعنو ریتوسط متغ یکار یزندگ تیفیک
 ریودن متغب یانجیآن با م میمستق ریغ ریعنوان شده است که تاث

 مدیریت ارتباط با مشتری نشان داده شده است.
ارتباط با  تیریمد رییمتغ یمولفه ها ریتاث نیشتریپژوهش ب نیا در

نمره مربوط به مولفه  نیبا بالاتر یکار یزندگ تیفیک رییبر متغ یمشتر
مربوط  کسانیو سپس بصورت  یجذب ،حفظ و گسترش ارتباط با مشتر

 باشد  یم یساختار ریو ز ییگرا یمشتر ریبه تاث
 یها تیقابل ب،توسعهیبه ترت یکار یزندگ تیفیک رییمتغ یها مولفه
مداوم، پرداخت منصفانه ، قانون  تیفرصت رشد و امن نی،تامیانسان
 یکل ی،فضایکار یزندگ یاجتماع یوابستگ من،یکار و ا طی، مح ییگرا

را از  میمستق ریتاث نیشتریب یو انسجام اجتماع یکپارچگیو  یزندگ
به  تیمعنو رییمتغ یکار داشته اند و مولفه ها طیمح تیمعنو رییمتغ
سازمان،  یبا ارزش بودن ، کار با معنا و تطابق با ارزش ها ب،حسیترت
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 داشته اند. یکار یزندگ تیفیک یرا بر مولفه ها میمستق ریتاث نیشتریب
 یرزو فلاح فرام یلانیمجد،م یباقر قاتیحاضر با تحق قیتحق جینتا
 یوهمراه یمی( سل1394) زادهیپور و سعادت عل لی( اسماع1396)
 انگ،یلانگ ل نی( ج2017رجپان و همکاران ) تی( پژوهش اسم1394)
 ی( همراستا م2017بله تانگ وو هو  ) ،یژائو س یپنگ لان، ج انگیش

 باشد. 

 پیشنهاد ها -7-1

گردد وسازمانها  یبخش هرسازمان محسوب م نیمهمتر یمنابع انسان
 یاز منابع انسان شترسازمان،یرصدد هستند برای بهره وری هر چه بد

کاری شامل  یزندگ تیفی.برنامه های کندیاستفاده را بنما نیخود بهتر
کارکنان  یاست که باعث رشد و تعال یهر گونه بهبود درفرهنگ سازمان

گذاری  هیکاری،سرما یزندگ تیفیک یشود لذا، نظام ارزش یدر سازمان م
راهبردی  تیریدر معادله مد ریمتغ نیفراد را به عنوان مهمتربر روی ا

 دهد. یمورد توجه قرار م
نمره را در  نیکمتر یاجتماع نیدر سازمان تام یکه قانون گرا ییآنجا از
در  لیاخذ نموده است لذا موارد ذ یکار یزندگ تیفیک یمولفه ها نیب
 گردد: یم شنهادیخصوص پ نیا
که اگر در سازمان  یمعن نیشود،به ا تیرعا شتریهرچه ب یضوابط قانون -

 یکاهش م یفرد قیحاکم باشد، رفتار افراد برطبق علا یضوابط قانون
و  دینما یریگ میتصم یتواند بنا به نظر شخص ینم یکس گرید ابد،ی

حرف  یبعد یبدون واهمه از انتقام ها زیشود و افراد ن یم نهیکارها نهاد
نافذ خواهد  یسلطه انسان یبه جا یقانون زنند و سلطه یخود را م یها

 بود.
شود تا بتوانند بدون  جادیکارکنان ا شنهاداتیارائه نظرات و پ نهیزم -

سازنده  شنهاداتیارشد،انتقادات و پ رانیمد یترس از عکس العمل منف
 سازمان بردارند. یخود را در راه اعتلا

به  ژهیو توجه وکار کارکنان  طیدر مح یبرقرار نمودن آرامش نسب -
 کار. طیدر مح یو بهداشت یمنیا لیمسا

جهت  ییشنهادهایشده پ انیب یها لیو تحل جیبا توجه به نتا نیهمچن 
 یاجتماع نیکارکنان سازمان تام نیکار در ب طیدر مح تیمعنو شیافزا
 شود: یم هیارا
 نییتب قیهمسو قرار دادن اهداف کارکنان با اهداف سازمان از طر -

جلسات دوره  یکارکنان، برگزار یسالت و چشم انداز سازمان براواضح ر
اهداف سازمان با کارکنان، ارائه اطلاعات  نیب ییهمسو جادیا یبرا ییا

 گرفته شده.  ماتیتصم یبرا
که کارکنان  یمناسب در سازمان به طور  یبه وجود آوردن جو -

 قیطراحساس کنند. از  یاز سازمان و واحد کار یخودشان را عضو
آراء و  انیبه افراد در ب یمحوله به افراد، دادن آزاد فیمنصفانه کردن وظا

 و سرپرستان با کارکنان. رانی، صادقانه رفتار کردن مد دشانیعقا
 یزمانبند قیکارکنان از طر یزندگ  طیبر سلامت و شرا دیتوجه و تاک -

کنار حضور در  یبرا یکه کارکنان فرصت کاف ی، طور یکار و حجم کار
 خانواده و استراحت را داشته باشند.

 یدادن آزاد قیسازمان از طر یاز کارکنان درباره ارزش ها ینظر سنج -
با حضور کارکنان در سازمان و  یجلسات یبرگزار د،یآراء و عقا انیدر ب
 سازمان. یآنان  به بحث و گفت و گو درباره ارزش ها قیتشو

 معنا و مقصود در کار.  قیحس عم کی تیبه وجود آوردن و تقو -
به چشم  تیحاصل شده و با عنا یها لیو تحل جیبا توجه به نتا یطرف از

 تیریاهداف کلان خود در نظر گرفته است جهت مد یکه برا ییانداز ها
توجه  ییگرا یو مشتر یرساختاریبه دو مولفه ز ستیبا یارتباط با مشتر

 گردد: یم هیارا لیذ یها شنهادینشان دهد که پ یشتریب
و یکپارچگی تکنولوژیکی بین  دیجد یها یفناور یریبه کار گ -

ها، استفاده از ابزارهای تحلیلی، استفاده از ابزارهای مشارکتی،  سیستم
 های مشتری.  مدیریت اطلاعات، مدیریت تماس

از  یارتباط با مشتر تیریمرتبط با مد یها ندیتوسعه و بهبود فرآ -
 ها. ندیمجدد فرآ یمهندس قیطر

با استفاده از صاحب  یارتباط با مشتر تیریمد یتدارک کلاس ها -
ارتباط با  تیریمد تیمفهوم و اهم نهیدانشگاه ، در زم دینظران  و اسات

با تمرکز بر  یارتباط با مشتر تیریدرباره ابعاد مد رانیتا به مد یمشتر
داده  یشتریب یآگاه یستمیتفکر س تیجهت تقو یمنابع انسان تیریمد

 یدوره ها انیتعامل و تماس با مشتر نهیشود و کارکنان سازمان در زم
  انیتا بتوانند به طور مؤثر با مشتر نندیرا آموزش بب یو کاربرد یتخصص

را دارا  دیجد یها یاستفاده از فناور ییارتباط برقرار کرده و ضمناً توانا
 باشند.

تری شامل شکایات، اطلاعات بازخورهای غیرمعاملاتی مش یجمع آور -
تعامل با  تیپیشنهادات، ادعاها و غیره و درج آن در سوابق جهت تقو

 مشتری.
فرهنگ سازمان  تیفرهنگ مشتری محوری در سازمان و تقو تیتقو -

 پذیر و پاسخگو. تطابق
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