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 کارکنان
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 چکیده

ثير تعهد مديران عالي در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان بر تعهد أتحقيق حاضر با هدف مطالعه ت 
تعهد مديران در قبال کارکنان با  و است گرفتهسازماني و رضايت شغلي و اثر آن بر عملکرد آنان صورت 

اين تحقيق از نوع تحقيقات توصيفي است که با های آموزش، توانمندسازی و پاداش سنجيده شده است.  عامل
جامعه آماری تحقيق مجموعه کارکنان شعب بانک مورد مطالعه روش پيمايشي و همبستگي انجام شده است. 

های  ی انتخاب شدند. دادها ای تک مرحله گيری خوشه نفر با روش نمونه 022باشند که تعداد  در غرب تهران مي
مورد نياز با ابزار پرسشنامه گردآوری و با استفاده از فنون آماری نظير ضريب همبستگي اسپيرمن، آزمون 
رگرسيون دو متغيره خطي، چند متغيره گام به گام مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. همچنين اثرات مستقيم و 

نتايج تجزيه و تحليل آماری نشان  ار تحليل مسير نشان داده شد.غيرمستقيم متغيرها بر يکديگر نيز در نمود
 ارد،د تأثيردهد که تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان بر تعهد سازماني و رضايت شغلي  مي

دهد که  ها نيز نشان مي باشد. ساير يافته گذار ميتأثيرولي فقط متغير رضايت شغلي بر بهبود عملکرد کارکنان 
ها( نيز هر کدام با  ابعاد تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان )آموزش، توانمندسازی و پاداش

، اما فقط عوامل توانمندسازی و پاداش دارای رابطه علت و معلولي دارندتعهد سازماني و رضايت شغلي ارتباط 
 باشند. با متغيرهای تعهد سازماني و رضايت شغلي مي
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 مقدمه

سازمان  راهبردیهای  های نامشهود و سرمايه ، داراييها سازمانامروزه کارکنان  
 هستندتأثيرگذار  سازمانوری  شوند که به طور مستقيم بر عملکرد و بهره محسوب مي

کشف و درک رفتار کارکنان در سازمان و بنابراين  (.60: 6831)کاپلان و نورتون، 
ای برای مديران  العاده سازی آن متناسب با اهداف سازمان از اهميت فوق بهينه

رفتار سازماني از اساسي ترين مباحث سازمان و  ی گوناگون برخوردار است.ها سازمان
ن مي پردازد. از مديريت است؛ که به بررسي و تحليل رفتار افراد و کارکنان در سازما

جمله متغيرهای اصلي حوزه رفتار سازماني، رضايت شغلي و تعهد سازماني کارکنان 
وری آن نيز  ( و بهره6831)سليماني و همکاران،   سازمان يک کار که در پيشرفت است

 ميزان افزايش با که اند ه داد نشانها  بررسي .(06: 0220نقش ايفا مي کند )رابينز، 

از  غيبت و بيشتر کاری های افزايش انگيزه فرد بودن و مولد خلاقيت شغلي، رضايت
و سود آوری  (0222تعهد سازماني بيشتر )يو، ، (0222کمتر )داناهو و هي وود،  کار

پايين بودن و يا  ،(. به علاوه0222کسب و کار افزايش مي يابد )چارلز و همکاران، 
)گراويل،  شود ميملکرد سازمان رضايت شغلي و تعهد سازماني باعث کاهش ع نبودن

 (.0222، هل و حسين
در  راهبردی های ميزان رضايت شغلي کارکنان يکي از مهمترين شاخص ،بنابراين 

ی بسياری از اين شاخص جهت سنجش اثربخشي ها سازمانکه  است حوزه منابع انساني
: 6831نورتون، کنند )کاپلان و  های خود در حوزه منابع انساني استفاده مي فعاليت

های کليدی تحقق اهداف کيفيت زندگي کاری  چنين از جمله شاخص (. هم812
  .(6831)حشمت خواه، استکارکنان 

های رقابتي و  هايي که در محيط از طرفي توجه به کارکنان سازمان در مورد سازمان 
ت، يکي . در فضای رقاباستای برخوردار  العاده کنند از اهميت فوق تجاری فعاليت مي

ها و مؤسسات مالي و اعتباری،  ها برای بانکراهبردترين  از سودمندترين و مناسب
 راهبردترين عوامل مؤثر بر  دهد از اصلي تحقيقات نشان مي مشتری مداری است.

 ها است به رفتار و عملکرد کارکنان بانک مداری و جلب رضايت مشتريان،مشتری 
(. به عبارتي کارکنان 6832 غلامي کرين، رنجبريان و ؛6993 )ادريس و المحميد
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های قابل  تر بودن با مشتريان نقش ويژه کارکنان رده عملياتي به دليل نزديکه ها ب بانک
تحقيقات  .(6836توجهي در ارايه خدمات به مشتريان دارا مي باشند )ونوس و صفائيان، 

درصد رضايت مشتريان و وفاداری آنان  32تا  22انجام شده مبين اين موضوع است که 
به ميزان و کيفيت ارتباط کارکنان با مشتريان بستگي دارد. نتيجه تحقيقي که در بانک 

درصد( بين رضايت مشتريان  32که همبستگي معناداری ) نشان دادپي ان سي انجام شد 
6نک وجود داردو رضايت کارکنان با

. 
های مناسب جهت افزايش رضايت شغلي، تعهد سازماني و  بنابراين، شناخت روش 

وری سازمان امری حياتي است )دهقان، صدقياني و  نهايتاً بهبود عملکرد کارکنان و بهره
رو مديران عالي با علم به اين که تعهد مديريت در چگونگي  از اين .(6892مرادی، 

رکنان، عامل تعيين کننده رفتار آنان در ايجاد برتری در ارائه خدمات به کا
رساني به مشتريان نسبت به رقباست، خود را  متعهد به بهبود کيفيت خدمات در  خدمت

دانند. تعهد مديران در چگونگي خدمت رساني به کارکنان از طريق  قبال کارکنان مي
تواند منجر به نتايج  ها مي فرآيندهايي مانند: توانمندسازی، آموزش و توسعه و پاداش

که انعکاس آن در بهبود عملکرد  شودعاطفي چون تعهد سازماني و رضايت شغلي 
 .(6990)باگزی، نمايان مي شود

در سطح جامعه مورد مطالعه، اهتمام به سرمايه انساني از سوی مديران با اين که  
عملياتي همواره در سازی عملکرد کارکنان سطوح  سطوح عالي و تلاش برای کيفي

مديران  چگونگي ارائه خدمات اما هيچ تحقيقي پيرامون ،دستور کار قرار داشته است
که تأثير آن بر تعهد سازماني و رضايت شغلي و نيز  به کارکنان بانک مورد مطالعه

به همين منظور تحقيق عملکرد کارکنان مشخص شده باشد، صورت نگرفته است. 
ه ميزان تاثير تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به حاضر با هدف دستيابي ب

تعهد سازماني و رضايتمندی  کارکنان و ابعاد آن )آموزش، توانمندسازی و پاداش( بر
 و عملکرد کارکنان رده عملياتي جامعه مورد مطالعه به انجام رسيده است. شغلي

 مروري بر ادبیات نظري 

 تعهد سازماني و رضايت شغلي کارکنان ،تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات 
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های جديد مديريت، سرمايه انساني هر سازمان، نسبت به ساير  از منظر ديدگاه
هايي که در اختيار دارد از برتری برخوردار بوده و توجه به سرمايه عظيم انساني  سرمايه

ت به ساير از سوی مديران، دستيابي به جايگاه بالاتر سازمان در حوزه فعاليت خود نسب
چگونگي ارائه  ،(0220) د. براساس نظر سورشچاندار و همکارانشرقبا را باعث خواهد 

ای برخوردار  خدمات از سوی مديران به کارکنان و مزايای ناشي از آن از جايگاه ويژه
سطح خدمات دهي به کارکنان در صنعت بانکداری  یمي باشد. عدم توجه به ارتقا
حتي شکست  آنها در اين صنعت شده و چه بسا باعث موجب عقب افتادگي و يا 

صدمات مالي و اجتماعي شديد به ذی نفعان آن صنعت، دولت و يا سايرين گردد. 
نقش محوری تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان موضوعي غير قابل 

ارائه نيز پيش شرط و لازمه  و تعهد و ديدگاه مديريت سطوح عالي، باشد ميانکار 
 .(0228)باباکوس و همکاران،  خدمات باکيفيت است.

گرچه فاصله مديريت عالي از کارکنان سطوح  که ( معتقدند0222بوشاف و آلن ) 
عملياتي تا حدی زياد است ليکن تعهد مدير عالي سازمان برای برتری خدمات و بهبود 

در راستای  مؤثرطور ها در قبال کارمندان از ضروريات است تا آنها بتوانند به  روش
چنين مديريت سطح بالای سازمان بايستي  . همکننددستيابي به اهداف سازمان تلاش 

تعهد مديريت در  .(6996)زيمکه، سطح خدمات نقش ايفا کند یهمواره در ارتقا
چگونگي ارائه خدمات به کارکنان تحت عنوان اراده مدير به بهبود کيفيت خدمات 

 .(0222)بوشاف و آلن، انجام بهتر کارها برای مشتريان استواحد سازماني خود برای 
در اکثر تحقيقات صورت گرفته تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان 

عتقد است که اين م (0222سا سنجيده شده است. فارستر )ؤاز ديدگاه خود آنها و ر
و نيات خيرخواهانه  ها زيرا خواست ،مفهوم بايستي از ديدگاه کارمندان سنجيده شود

کند مگر اين که کارمندان به معنای واقعي کلمه آن را در  مديران آن چنان معنا پيدا نمي
يابند و آن را لمس کنند. در اين پژوهش نيز تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات 
به کارکنان به عنوان ارزيابي کارکنان از تعهد يک سازمان به حمايت، پيشرفت، 

و پاداش دادن به کارکنانش جهت دستيابي به خدمات برتر و بهتر، تعريف  پشتيباني
و معيارهای تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به ها  شده است. از جمله روش

ها، توانمندسازی، و  گزينش، کارکنان با سابقه، آموزش، پاداش کارکنان، استخدام،
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 مرور عملکرد است.
فته پيشين به اين نکته دلالت دارند آموزش، اجماع نظر تحقيقات صورت گر 

تعهد مديريت در خصوص بهترين معيارها برای انجام تحقيق ها  توانمندسازی و پاداش
و هارت و همکاران، 6990هستند )باون و لاولر،به کارکنان در چگونگي ارائه خدمات 

وان ابعاد تعهد در تحقيق حاضر نيز اين سه معيار را به عن .(6993، تکس و براون ،6992
مديريت در چگونگي ارايه خدمات به کارکنان در نظر گرفته شده است. آموزش، 

از کارکنان  مؤثرهای  توانمندسازی و پاداش همگي نقش مهمي را در استنباط واکنش
کدام از اين عوامل به تنهايي برای ايجاد رضايت شغلي و تعهد  هيچ کنند. ايفا مي

رسيدن به سطوح بالاتر عملکرد سازمان کافي نيست. در  سازماني در کارکنان برای
ثير چشمگير و أتوانمندسازی و پاداش است که موجب ت، واقع اجرای همزمان آموزش

 گردد قابل ملاحظه بر رضايت شغلي و تعهد سازماني کارکنان و متعاقبا عملکرد آنها مي
. (0222(، فارستر)6990)باون و لاولر  (،6993آرگريس) (0228)باباکوس و همکاران،

 گردد که: بنابراين با توجه به موارد مطروحه فرض مي
فرضيه اهم الف: بين تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان و تعهد 

 سازماني آنها رابطه وجود دارد.
فرضيه اهم ب: بين تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان و ميزان 

 ا رابطه وجود دارد.رضايت شغلي آنه

 تعهد سازمانی و رضایتمندي شغلی ،آموزش

هايي را به منظور رسيدن به اهداف  وسيله آن افراد قابليته آموزش روشي است که ب 
کارکنان ، از نقطه نظر مشتری .(32: 0220)ماتيز و جکسون، کنند سازماني کسب مي

سعه روابط با مشتريان از باشند. آموزش صحيح که در تو ل خدمات ارائه شده ميئومس
ی مؤثرجايگاه مهمي برخوردار است کارکنان را قادر مي سازد تا با مشتريان ارتباط 

و دانش مورد نياز جهت ها  برقرار کنند به نيازهای آنها پاسخ دهند و به مهارت
 گويي مناسب به انتظارات مشتريان مجهز شوند. بر اساس نظر بوشاف و آلن پاسخ

های فردی را ندارند، در ارائه خدمات  ناني که شرط لازم برای مهارتکارک (،0222)
واقع نمي شوند. کارکنان  مؤثررضايتبخش و کنار آمدن با شکايات مشتريان ناراضي 
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اند، نسبت به  هايي که سرمايه گذاری بيشتری در آموزش و پرورش نموده در سازمان
تر  تری نشان مي دهند( و خلاقمؤثري )تعهد سازمان وفادارتر، ها سازمانکارکنان ساير 

چنين بر  هم .(6993به نقل از سوشي و همکاران ) 0228)باباکوس و همکاران، اند بوده
گيرد، آموزش و  کشور را در بر مي 80اساس يک تحقيق وسيع در سطح جهاني که 

. (0226)سوئيت من، ها تاثيرات بزرگي بر تعهد سازماني دارد پرورش در تمامي زمينه
ها؛ رضايت شغلي و  توانمندسازی و پاداش، کارکنان از آموزشهای  چنين دريافت هم

)باباکوس و  به سازمان را تحت تاثير قرار خواهد دادها  تعهد سازمان آن
 بنابراين در اين تحقيق فرض مي شود:. (0228همکاران،

بانک رابطه بين آموزش و  تعهد سازماني کارکنان رده عملياتي  :6الففرعي فرضيه 
 وجود دارد.

: بين آموزش و رضايت شغلي کارکنان رده عملياتي بانک رابطه 6ب فرضيه فرعي
 وجود دارد.

 و رضایتمندي شغلی سازمانی توانمندسازي، تعهد

های مختلفي مورد بررسي  های صورت گرفته، توانمند سازی از ديدگاه در پژوهش 
های  عه ميداني در سطح مديران مياني شرکتبا مطال  (6993قرار گرفته است. اسپريتزر )

پيشتاز، دو رويکرد متفاوت برای توانمندسازی تشخيص داد: رويکرد مکانيکي و 
فرآيندی ، در رويکرد مکانيکي و از ديدگاه عقلايي، توانمندسازیرويکرد ارگانيکي. 

ا )در اين ج کند ت خويش را با زير دستان تسهيم مياست که يک رهبر يا مدير قدر
برخورداری از اختيار رسمي يا کنترل بر منابع سازماني است نه قدرت ، منظور از قدرت

: 6831شخصي است(، و نيز تاکيد بر مشارکت و اقتدار سازماني است )ابطحي و عابسي،
توانمندسازی معادل تفويض اختيار و عدم تمرکز در  (6939(. از نظر کانگر )22-28

پذيری، رشد و  توانمندسازی به معني ريسک، رگانيکيگيری است. در رويکرد ا تصميم
باشد )اميرکبيری و  تغيير و همچنين اعتماد به کارکنان و تحمل اشتباهات آنها مي

 .(6839فتحي،
که در راس آنها توماس و ، روان شناختي توانمندسازی پردازان رويکرد نظريه 

توان  وجهي است و نمي ولتهوس قرار دارند، معتقدند که توانمندسازی موضوعي چند
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، توانمندسازیها  بر پايه يک مفهوم خاص به بررسي آن پرداخت. به باور آن صرفاً
فرآيند افزايش انگيزش دروني نسبت به وظايف واگذار شده به کارکنان است )ابطحي 

بودن و حق انتخاب مي  دار معني، بودن، شايستگيمؤثرشامل  که  (29: 6831و عابسي،
ع وجود تمامي ابعاد توانمندسازی در بين کارکنان، مجموعا تصوير کاملي و در واق شود

با توانمندسازی، کارکنان ارتباط  .(88: 6833، از توانمندی فرد را ارايه مي کند )فتحي
آموزند. شواهد مهمي مبني بر تاثير  بين کار خود و ارزش مورد انتظار مشتری را مي

 اسپريتزر و همکاران، ؛0222ايلون و بامبرگر،) بسزای توانمندسازی بر رضايت شغلي

ليدن، وين و  ؛6999 سنجم و گودمن، باس، )کوبرگ، ( و تعهد سازماني6993
( وجود دارد. به علاوه تحقيقات رفتار سازماني بر اين موضوع دلالت دارد 0222اسپرو،

ن توانمندسازی مانند: افزايش آزادی عمل و دادن اختيار به کارکنا های که روش
، (6993 و احساس مشارکت )ماير و اسکورمن،، (0222درکنترل وظايف خود )سينگ

 .(0228)باباکوس و همکاران، بر ارتقاء سطح رضايت شغلي و تعهد سازماني تاثير دارد
 بنابراين فرض بر اين است که:

بين توانمندسازی و تعهد سازماني کارکنان رده عملياتي بانک  :0الف فرعيفرضيه 
 جود دارد.رابطه و

بين توانمندسازی و رضايت شغلي کارکنان رده عملياتي بانک   :0ب فرضيه فرعي
 رابطه وجود دارد.

 رضایتمندي شغلیو تعهد سازمانی  ،ها پاداش

توانند با استفاده از  های پاداش از جمله ابزارهای مهمي است که مديران مي سيستم 
پاداش از تمامي   هدايت کنند. سيستمآن، انگيزش کارکنان را به سمت مورد نظر 

های  عناصر تشکيل دهنده سازمان مانند اشخاص، فرآيندها، قوانين و مقررات و فعاليت
جبراني و مزايايي که در قبال تشريک های  گيری که در تخصيص پرداخت تصميم

باشند؛ تشکيل شده است )مورهد و  شود و مؤثر مي مساعي کارکنان به آنان پرداخت مي
بايد نيازهای اساسي کارکنان را برآورده کند؛ برای ها  پاداش.(086: 6832ريفين، گ

ها  مثال، ميزان حقوق بايد کافي، مزايا بايد منطقي و تعطيلات بايد متناسب باشد. پاداش
ی رقيب که در حوزه مشابه فعاليت ها سازمانهای  بايد قابليت مقايسه را با پاداش
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ی نمونه علاوه بر حقوق پيشنهاد شده برای يک شغل خاص، کنند، داشته باشد؛ برا مي
نيز بايد برابر با شرکت رقيب باشد. پاداش بايد ها  های پرداخت مزايا و ساير برنامه برنامه

مشابه وجود داشته باشد و به طور عادلانه و های  به طور مساوی برای افراد در موقعيت
پاداش دهي های  ارا بودن سياستد .(606-601: 6836مساوی توزيع شود )علوی، 

مناسب و بجا نه تنها در ترغيب کارکنان به ارائه خدمات باکيفيت بالا بلکه در 
از اهميت بالايي  برانگيختن آنها برای کنار آمدن با شکايات مشتريان و حل مسائل آنها،

ر دهي مناسب يک سازمان تاثي ساختار پاداش .(6999برخوردار است بوون و جانستون )
 گيری بر رضايت شغلي و وفاداری کارکنان به سازمان و تعهدات شغلي دارد چشم

 .(0228)باباکوس و همکاران،
 تحقيق به شرح زير مطرح مي گردد:های  بنابراين فرضيه

و تعهد سازمانيِ کارکنان رده عملياتي ها  : بين نحوه اعطای پاداش8الففرعي فرضيه 
 د.بانک مورد مطالعه رابطه وجود دار

و رضايت شغليِ کارکنان رده عملياتي ها  : بين نحوه اعطای پاداش8ب فرضيه فرعي
 بانک مورد مطالعه رابطه وجود دارد.

 کارکنان تعهد سازمانی و بهبود عملکرد

)مورهد،  تعهد سازماني، عبارت است از احساس هويت و وابستگي فرد به سازمان 
سازماني با پيامدهايي ازقبيل  تحقيقات نشان داده است که تعهد .(622: 6832گريفين، 

 ،ماتيو و زاجيک) در محل کار مؤثر ، حضور(6932باتمن و استراسر،)رضايت شغلي 
 ،همکاران )پورتر ورابطه منفي دارد  رابطه مثبت و با تمايل به ترک شغل، (6992
در بعد خرد عبارت است از  تعهد در دو بعد خرد و کلان قابل طرح است: تعهد .(6930

های کاری، سرپرستان و  ها شامل گروه که اين گروه 6های خاص سازماني تعهد به گروه
شوند و تعهد در بعد کلان عبارت است از تعهد به سازمان به عنوان  مديريت عالي مي

 (.6831يک مجموعه و يک سيستم )مشبکي، 
دی داشته باشند. کارکناني که دارای تواند پيامدهای مثبت و متعد تعهد و تعلق مي  

تعهد و پايبندی هستند، نظم بيشتری در کار خود دارند؛ مدت زمان بيشتری در سازمان 

                                                                                                                       
1- Constituency-Specific Commitment 
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کنند. مديران بايد اين تعهد و پايبندی کارکنان به سازمان را  مانند و بيشتر کار مي مي
که به  (. کارکناني30ـ  36: 6832حفظ کنند و پرورش دهند )مورهد و گريفين، 

مد نظر سازمان های  و نگرشها  ارزش سازمانشان متعهد هستند )به وسيله اهداف،
های بيشتر جهت دستيابي به اهداف آن  شناخته مي شوند( گرايشي را به صرف تلاش

 )مي ير و اسکورمن، دهند تر از خود بروز مي سازمان و انجام وظيفه در سطوح عالي

رابطه قابل توجهي  مؤثرشواهد تجربي جديد مبين اين است که تعهد سازماني  (.6993
و رفتار  (0226جورج و دارواکار،، )سيدرز (،6991با انجام کار )ايورسون و همکاران،

 و عملکرد کارمند طبق برداشت مشتری (0226ير و هرسکوئيچ، )مي فرانقش

 شود: فرض ميبنابراين در اين تحقيق نيز  ( دارد.0226)مسترسون،
فرضيه اهم ج: بين تعهد سازماني اثربخش و بهبود عملکرد کارکنان رده عملياتي بانک 

 .مورد مطالعه رابطه وجود دارد

 کارکنان رضایت شغلی و بهبود عملکرد

)دهقان، است در متون مديريتي، تعاريف مختلفي دربارة رضايت شغلي آمده  
نسبت به شغلش را رضايت شغلي گويند (، نگرش کلي فرد 6892صدقياني و مرادی، 

رضايت شغلي يک واکنش احساسي  (.33: 6832، مورهد و گريفين، 22: 6832)رابينز، 
: 6832به کار، شرايط فيزيکي و اجتماعي محل کار است )شرمرهورن و همکاران، 

رضايت شغلي ترکيبي از شرايط روانشناختي، فيزيکي و محيطي است که باعث  .(20
(. رضايت شغلي عاملي 6992د بگويد از شغلش راضي است )هاپکاک، مي شود فر

  گردد. همه مهم در جهت افزايش کارايي و نيز رضايت فردی در سازمان محسوب مي
. فرد با هستندمديران به انحای مختلف به دنبال افزايش رضايت شغلي کارکنان خود 

شرايط محيط کار  و اجتماعيتوجه به اهميتي که عوامل مختلف مانند: درآمد، جايگاه 
: 6832 آبادی، بود )شفيع برای او دارند، ميزان معيني از رضايت شغلي را دارا خواهد

گويد دارای رضايت شغلي بالايي است، اين بدان مفهوم  (. وقتي يک شخص مي99-93 
است که او واقعاً شغلش را دوست دارد، احساسات خوبي درباره کارش دارد و برای 

( 6932بررسي اشنايدر در سال ) (.838: 6833زش زيادی قائل است )مقيمي، شغلش ار
نشان داد که رضايت شغلي، ارائه خدمات باکيفيت در صنعت بانکداری را تحت تاثير 
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( نيز در بررسي خود به ارتباطي قابل توجه ميان 0226دهد. يون بيتي و سو) قرا ر مي
فتي مشتريان پي بردند. انتظار مي رود رضايت کارمندان بانک و عملکرد خدمات دريا

برای رفع عدم موفقيت  مؤثرو راه کارهای  که کارمندان راضي در ارائه خدمات بهتر
به نقل از يون بيتي و  0228 )باباکوس و همکاران، در ارائه خدمات شرکت جويند

(. بر همين اساس در تحقيق حاضر فرض براين 6992و اسميت و آليس شيد  0226سو،
 است که:   

فرضيه اهم د:  بين رضايت شغلي  و  بهبود عملکرد کارکنان رده عملياتي بانک مورد 
 .مطالعه رابطه وجود دارد

 مدل مفهومی تحقیق

غيرهايي که در پي اجرای فرآيندهايي چون مدل مفهومي روابط موجود ميان مت 
دست مي آيد را نشان ه مصاحبه، مشاهده و بررسي پيشينه )ادبيات نظری تحقيق( ب

(. مدل مفهومي تحقيق حاصل بررسي و ترکيب ادبيات 36: 6832دهد )سکاران،  مي
( و تحقيق ميداني باباکوس و 6990) باشد که بر اساس نظريه نگرشي باگزی تحقيق مي

کند که تعهد  مکاران صورت پذيرفته است. مدل باگزی اين موضوع را مطرح ميه
مديريت در نحوه ارائه خدمات به کارکنان که شامل: آموزش کارکنان، توانمندسازی 

 داردباشد، با رضايت شغلي و تعهد کارکنان رابطه مستقيم  ها، مي و نحوه اعطای پاداش
ثر از تعهد سازماني و أاني به مشتريان متو در نهايت بهبود عملکرد در خدمات رس

 (. 0228)باباکوس و همکاران، استرضايت شغلي کارکنان رده عملياتي 
بنابراين در اين تحقيق تعهد مديريت در کيفيت خدمات متغير مستقل تحقيق بوده  

که با سه عامل آموزش، توانمند سازی و پاداش سنجيده شده است و متغيرهای تعهد 
رضايت شغلي به عنوان متغيرهای وابسته مياني و بهبود عملکرد کارکنان به  سازماني و

عنوان متغير وابسته نهايي است. بنابراين بر اساس ادبيات نظری و مدل مفهومي ارائه شده 
بهبود عملکرد کارکنان رده عملياتي بانک مورد مطالعه به ميزان تعهد سازماني و 

عهد سازماني و رضايت شغلي نيز به ميزان رضايت شغلي آنها بستگي دارد که ت
مدل مفهومي تحقيق با توجه آموزش، توانمندسازی و پاداشهای کارکنان وابسته است. 

 ( نشان داده شده است.6تحقيق در نمودار )های  به متغيرها و فرضيه

 



 
 

 
 مدل مفهومي تحقيق. 1نمودار
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 روش شناسی تحقیق

جهت  ز نوع تحقيقات توصيفي است کهپژوهش حاضر از لحاظ ماهيت و اهداف ا 
ها از روش  های تحقيق از روش تحقيق پيمايشي و جهت تحليل داده جمع آوری داده

 است.  شدهتحقيق همبستگي و رگرسيون گام به گام  استفاده 
دولتي  شعب  های  جامعه آماری اين تحقيق را کارکنان رده عملياتي يکي از بانک 

مورد های  ای، داده ای تک مرحله گيری خوشه هبه روش نموندهند که  تهران تشکيل مي
بدين ترتيب که شعب بانک  آوری گرديده است. نياز از سطح جامعه مورد تحقيق جمع
غرب و مرکز تقسيم بندی گرديده،  جنوب، شرق، دولتي مورد نظر به پنج خوشه شمال،

از بين شعب  سپس از خوشه غرب تهران تعدادی شعب به صورت تصادفي انتخاب و
منتخب نيز تعدادی از کارکنان به صورت تصادفي به عنوان حجم نمونه تحقيق انتخاب 

نفر  612گرديدند. حجم نمونه مورد بررسي در اين تحقيق بر اساس فرمول کوکران، 
  022های مورد نياز،   پرسشنامه 612بوده که جهت اطمينان بيشتر و جمع آوری حداقل 

 آماری تحقيق انتخاب شدند.نه نفر به عنوان نمو
باشد که با روش  ثانويه، فيش برداری ميهای  آوری داده ابزار اصلي جمع 

های  آوری داده چنين ابزار اصلي جمع آوری شدند. هم های لازم جمع ای، داده کتابخانه
مربوطه های  باشد که با استفاده از روش ميداني داده اوليه در اين تحقيق پرسشنامه مي

باشد. بخش اول، شامل  ری شدند. پرسشنامه تحقيق شامل دو بخش اصلي ميگردآو
سطح شغل ، سنوات خدمت، باشد که متغيرهايي نظير: سن سؤالات جمعيت شناختي مي

و ميزان تحصيلات را مورد پرسش قرار داده است. بخش دوم سؤالات که مربوط به 
مديريت چگونگي ارائه  و ابعاد تعهد استمتغيرهای تحقيق و مدل مفهومي تحقيق 

کند؛ با  خدمات به کارکنان )متغيرهای آموزش، پاداش و توانمندسازی( را پشتيباني مي
( 6992(، هايز )0222(، بوشاف و آلن )0228استفاده از مطالعات باباکوس و همکاران )

و  (6939) و سوالات معطوف به تعهد سازماني بر اساس پرسشنامه ماودی و ديگران
( بر اساس 0228) ضايت شغلي نيز بر اساس مطالعات باباکوس و همکارانسوالات ر

عدد پرسشنامه ارسالي به جامعه  022ای ليکرت طراحي شدند. از تعداد  طيف پنج گزينه
پرسشنامه به دليل نواقصي کنار گذاشته  63پرسشنامه بازگردانده نشد و  81مورد تحقيق 

 شنامه  انجام گرفت. پرس 623شدند و تجزيه و تحليل داده با  
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روايي پرسشنامه از دو جنبه روايي ظاهری و محتوا به جهت روشن و بدون ابهام  
نظران و  ها و همچنين کفايت کميت و کيفيت آنها توسط خبرگان و صاحب بودن گويه

د. شد. همچنين به جهت روايي سازه از فن تحليل عاملي استفاده شاساتيد دانشگاه تاييد 
برای تعيين بار عاملي هر يک از سوالات پرسشنامه استفاده مي شود. به طور  از اين شيوه

لفه يا ؤوالاتي که برای سنجش يک مئتوان مربوط بودن س کلي با بکار گيری اين فن مي
اند، تعيين نمود که در اين صورت به آن تحليل عاملي تاييدی  عامل در نظر گرفته شده

 6رت گرفته مطابق جداول نتايج تحليل عاملي صو(. 6832)مهرگان و زالي، گويند مي
بوده است بنابراين  2/2ها بالاتر از  بيانگر اين است که بار عاملي همه گويه باشد که مي

 پرسشنامه از روايي بسيار خوبي برخوردار بوده است.
  



 
 

 نتايج تحليل عاملي جهت تعيين روايي سازه تحقيق. 1جدول 

 F5 F6 عوامل متغيرها F1 F2 F3 F4 عوامل متغيرها

 آموزش

بينند  كاركنان بانك به طور مستمرآموزش مي
 تا خدمات خوبي را ارائه كنند.

777/0    

تعهد 
 سازماني

 .آينده اين بانك توجه دارم من قلباً به

 
555/0  

، كاركنان بانك قبل از تماس با مشتريان
مشتريان آموزش  دهي به درزمينه سرويس

 بينند مي
777/0    

افتخار ، كنم من از اينكه به ديگران بگويم براي اين بانك كار مي
 .كنم مي

 
717/0  

برخورد با  كاركنان بانك در مورد نحوه
 بينند مشتريان شاكي آموزش مي

707/0    
 .ارزشهاي من و ارزشهاي بانك يكي هستند

 
771/0  

 پاداش

كنم  مشتريان ارائه مي اگر سطح خدماتي كه به
 .مند خواهم شد از پاداش بهره، بالاتر ببرم

 676/0   
توان براي آن كار  اين بانك بهترين سازمان است كه مي، ازنظر من

 .كرد

 
717/0  

كاركنان اين بانك در قبال برخورد كارآمد با 
 .گيرند پاداش مي، مشكلات مشتريان

 750/0   

بهبود 
 عملكرد

 750/0  .شوم ناراحت نمي، شوم از اينكه با مشتريان شاكي مواجه مي

، خاطر راضي كردن مشتريان شاكي من به
 .گيرم پاداش مي

 755/0   
بدون مشكل كارشان انجام ، شوند مواجه مي همه مشترياني كه با من

 .شود مي
 708/0 

هائي كه دريافت ميكنم براساس  پاداش
ارزيابي مشتريان از خدمت مورد نظر 

 .باشد مي
 677/0   

تمام كارهايي كه ميكنم ،خوب با مشتريان ناراضي كنار  باتوجه به
 .آيم مي

 650/0 

 توانمندسازي

را براي حل  توانم تقريباً هركاري من مي
 .مشكلات مشتريان انجام دهم

 706/0  .راضي كردن مشتريان شاكي براي من بسيار هيجان انگيز است  777/0  

، من در مورد نحوه حل مشكلات مشتريان
 .داراي اختيار هستم

  657/0  
امروز ، ام مشتريان شاكي كه من در درگذشته با آنها برخورد داشته

  .مشتريان بانك هستندجزء وفادارترين 
 617/0 



 
 

 نتايج تحليل عاملي جهت تعيين روايي سازه تحقيق. 1جدول ادامه   

 F5 عوامل متغيرها F1 F2 F3 F4 عوامل متغيرها

ام كه خودم مشكلات مشتريان را  من تشويق شده
 حل كنم.

  465/0  
درصد 

واريانس 
 كل

696/00   

 من از شرايط كاري خود راضي هستم.
 

   027/0     

اي  كنم كه حقوق منصفانه فكر مي، باتوجه به كارم
 گيرم. مي

   077/0     

     009/0    گيرم. پاداش خوبي مي، من نسبتاً در مقابل كارم
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گيری که  يق برای محاسبه پايايي يا هماهنگي دروني ابزار اندازهدر اين تحق 
تايي پيش آزمون  82کند، ابتدا يک نمونه اوليه  گيری مي های مختلف را اندازه خصيصه

د که مقدار آلفاهای شگرديد که ميزان ضريب اعتماد با روش آلفای کرونباخ محاسبه 
ضريب اعتماد  0ذاشت. جدول حاصله بر قابليت اعتماد بالای پرسشنامه صحه گ

 دهد. های پرسشنامه را به تفکيک متغيرهای  تحقيق نشان مي گويه

 پرسشنامه را به تفکیک ابعاد و مؤلفههاي  ضریب اعتماد گویه .2جدول

 مقدار آلفاي کرونباخ ابعاد یا شاخص ها متغیر ردیف

 تعهد مدیریت در چگونگی ارایه خدمات به کارکنان 1
 67/0 آموزش

 28/0 توانمندسازی
 67/0 پاداش

 22/0 رضایت شغلی 8
 68/0 تعهد سازمانی 7
 72/0 بهبود عملکرد 4
 /26 کل پرسشنامه 5

 تحقیقهاي  یافته

 وابستهميزان ضرايب همبستگي حاصله نشان از وجود رابطه بين متغيرهای مستقل و  
دارد. در دو فرضيه اهم الف و ب  بيشترين رابطه  مربوط به تعهد مديريت در چگونگي 

های  باشد. نتايج حاصل از آزمون فرض ارائه خدمات به کارکنان و تعهد سازماني مي
اهم ج و د نيز بيانگر اين موضوع است که تعهد سازماني و رضايت شغلي تقريبا به يک 

 نان  رابطه دارد.ميزان با بهبود عملکرد کارک
  



 
 

 نتايج تجزيه و تحليل فرضيه ها .3جدول 

 نتيجه آزمون فرض ضريب همبستگي حاصله ميزان خطا P-Value متغير تابع متغير مستقل فرضيه
 H1قبول  545/0 00/0 000/0 سازمانيتعهد  تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان فرضيه اهم الف

 H1قبول  500/0 00/0 000/0 رضايت شغلي تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان فرضيه اهم ب
 H1قبول  545/0 05/0 004/0 بهبود عملکرد تعهد سازماني فرضيه اهم ج
 H1قبول  562/0 05/0 000/0 بهبود عملکرد رضايت شغلي فرضيه اهم د

 H1قبول  70/0 00/0 000/0 تعهد سازماني آموزش 0فرضيه اخص الف
 H1قبول  40/0 00/0 000/0 تعهد سازماني توانمندسازي 5فرضيه اخص الف
 H1قبول  76/0 00/0 000/0 تعهد سازماني پاداش ها 7فرضيه اخص الف
 H1قبول  52/0 00/0 007/0 رضايت شغلي آموزش 0فرضيه اخص ب
 H1قبول  44/0 00/0 000/0 رضايت شغلي توانمندسازي 5فرضيه اخص ب
 H1قبول  4/0 00/0 000/0 رضايت شغلي پاداش ها 7فرضيه اخص ب

N=147    ؛**P<0/01  ،*P<0/05 
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بيني  به منظور تعيين روابط علت و معلولي بين متغيرهای مستقل و نيز به منظور پيش 
رگرسيون های  از روی تغييرات متغيرهای مستقل، از آزمون وابستهتغييرات متغير 

 اده شده و مورد آزمون واقع گرديد.بنابراين فرضياتي به شرح زير توسعه د .شداستفاده 

 ها نتایج تجزیه و تحلیل فرضیه. 4جدول 

 
متغير مستقل  بين خطي رابطه وجود مبني برعدم صفر فرض واريانس آناليز F آزمون 

دو متغير آزمون مي نمايد و با توجه به  بين خطي رابطه را در برابر فرض وجود وابستهو 
کوچکتر است فرض  22/2ی دار معنيی به دست آمده که از سطح دار معنيمقادير 

تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به بين صفر رد شده و بدين معني است که 
و رضايت شغلي رابطه خطي وجود دارد و استفاده از آزمون  کارکنان با تعهد سازماني

 رگرسيون خطي برای بررسي رابطه خطي متغير مستقل با هر دو متغير تابع بلا مانع است.
 به صورت زير برقرار است: وابستهبنابراين روابط خطي بين متغير مستقل با دو متغير 

= تعهد  0/ 212 + 2/ 239)تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان(
 سازماني  

 = رضايت شغلي 329/2)تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان( 
تعهد مديريت در توان گفت که با افزايش يک واحد به متغير  به بيان ديگر مي 

به  239/2رضايت شغلي و به متغير  329/2به ميزان ، چگونگي ارائه خدمات به کارکنان
 و عکس اين قضيه نيز صادق است. گردد اضافه مي د سازمانيمتغير تعه

در اين روش در هر  پر کاربرد ترين روش برای ساختن مدل مي باشد. ،رگرسيون 

ف
ردی

 آزمون رگرسیون خطی دو متغیره 
 جدول معادله رگرسیون ANOVAجدول

 متغیرتابع متغیر مستقل
درجه 
 F آزادي

سطح 
 يدار معنی

عرض 
 B t از مبدا

سطح 
 يدار معنی

ضریب 
 (R2)تشخیص

1 

تعهد مدیریت 
در چگونگی 
ارائه خدمات 

 به کارکنان

تعهد 
 سازمانی

1 880/78 000/0 474/8 424/0 767/5 000/0 846/0 

8 

تعهد مدیریت 
در چگونگی 
ارائه خدمات 

 به کارکنان

رضایت 
 شغلی

1 84/47 000/0 - 204/0 520/7 000/0 707/0 
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اند   تمام متغيرهايي که تاکنون وارد مدل شده، بار بعد از وارد کردن يک متغير به مدل
دند يعني متغيرهايي که از مدل خارج مي گر، داری نيستند بيني کننده معني و پيش

)نوروسيس  گردد مي از مدل حذف  يابد، اهميتشان با اضافه شدن متغير ديگر کاهش مي
 (.201: 6832ماريا،

براساس بالاترين ضريب همبستگي وارد تحليل  مستقلدر اين روش اولين متغير  
شوند  بر حسب ضريب همبستگي وارد مي مستقلشود و پس از آن ساير متغيرهای  مي

اند  ضريب همبستگي تمامي متغيرها که قبلا وارد شده، که پس از ورود هر متغير جديد
ی خود را از دار معنيگيرد و چنانچه با ورود متغير جديد  مورد ارزيابي مجدد قرار مي

 يد. دست آه شوند تا بهترين مدل رگرسيوني ب دست داده باشند از مدل خارج مي

 نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل رگرسیون چند متغیره گام به گام .5جدول 

 
شود متغيرهای مستقل براساس  بيشترين  مشاهده مي 2 طور که در جداول همان 

ضريب همبستگي که با تعهد سازماني و رضايت شغلي به دست آورده بودند، وارد مدل 
که در مرحله دوم مشاهده ميکنيم که متغير آموزش رابطه خود با هر دو متغير تابع  شدند

رابطه  تعهد سازماني و رضايت شغلي از دست داد و از مدل خارج گرديد يعني دارای
جدول تجزيه و تحليل واريانس ارائه شده، چند  علت و معلولي با اين دو متغير نيست.

فرضيه صفر معادل را برای ما آزمون نموده است )اين که رابطه خطي بين متغيرهای 
مستقل و تابع وجود ندارد، اين که تمامي ضرايب رگرسيون برابر صفر است و اين که 

(. آزمون 263: 6832ه برابر صفر است )نوروسيس ماريا،مقدار ضريب تشخيص چندگان
بر اساس نسبت بين مربع ميانگين رگرسيون و مربع ميانگين باقيمانده است. ها  اين فرضيه

  39/63در جدول نشان داده شده است. که ميزان آن در مرحله دوم برابر   Fاين نسبت با 

ف
ردی

 

 آزمون رگرسیون خطی چند متغیره گام به گام
 جدول معادله رگرسیون ANOVAجدول

 متغیر مستقل
متغیرتا

 بع
درجه 
 F آزادي

سطح 
 يدار معنی

عرض از 
 B t مبدا

سطح 
 يدار معنی

ضریب 
 (R2)تشخیص

تعهد  توانمندسازی 1
 سازمانی

 
8 

 

 
074/11 

000/0  
468/8 

815/0 772/8 002/0  
 010/0 788/8 147/0 000/0 پاداش 847/0

رضایت  توانمندسازی 8
 شغلی

 
8 

 
24/12 

000/0  
- 

402/0 675/7 000/0  
 000/0 511/4 /457 000/0 پاداش 761/0
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 26/2داری مشاهده شده کمتر از  مي باشد. و با توجه به اينکه سطح معني82/66و 
صفر را رد کنيم، يعني متغيرهای مستقل )توانمندسازی و های  توانيم فرضيه مي، باشد مي

پاداش( با تعهد سازماني و رضايت شغلي دارای رابطه خطي و ضرايب رگرسيون و 
باشد. ميزان ضرايب تشخيص حاصله،  ضريب تشخيص نيز بزرگتر از صفر مي

ه شده در تعهد سازماني و رضايت شغلي را از روی متغيرهای پراکندگي مشاهد
کند. بنابر اين بر اساس توضيحات بالا روابط  توانمندسازی و پاداش توجيه مي

 رگرسيوني به شرح زير برقرار مي باشد:
 = تعهد سازماني 230/0+  062/2+ )توانمند سازی(  698/2)پاداش( 
 = رضايت شغلي2 /223+ )توانمند سازی(  222/2)پاداش( 

چنين به منظور بررسي رابطه خطي بين متغيرهای مستقل تعهد سازماني و  هم 
رضايت شغلي با متغير تابع بهبود عملکرد نيز با استفاده  از آزمون رگرسيون دو متغيره 

 :فرضيه زير مورد آزمون واقع گرديده است که نتايج حاصله مطابق جدول زير مي باشد

 اصله از تجزیه و تحلیل رگرسیون دو متغیرهنتایج ح . 7جدول 

 
نشان گر اين است که بين تعهد سازماني با بهبود عملکرد رابطه  1خروجي جدول 

خطي وجود ندارد. ولي رضايت شغلي کارکنان در بهبود عملکرد آنان تاثير داشته است 
 بنابراين رابطه خطي به صورت زير وجود دارد: 

 = بهبود عملکرد   293/8+ 633/2 )رضايت شغلي(

دهد که بين متغير مستقل تعهد مديريت در  آماری نشان مينتايج تجزيه و تحليل  
چگونگي ارائه خدمات به کارکنان و تعهد سازماني و رضايت شغلي ارتباط وجود 

چنين دو متغير تعهد سازماني و رضايت شغلي نيز تقريبا به يک ميزان دارای  دارد. هم

 ردیف

 آزمون رگرسیون خطی دو متغیره 
 جدول معادله رگرسیون ANOVAجدول

متغیرهاي 
 مستقل

 متغیرتابع
درجه 
 F آزادي

سطح 
 يدار معنی

عرض 
 B t از مبدا

سطح 
 يدار معنی

ضریب 
 (R2)تشخیص

1 
تعهد 

 سازمانی
بهبود 
 عملکرد

 
147 
 

 -  رابطه خطی وجود ندارد 116/0 442/8

8 
رضایت 

 شغلی
بهبود 
 عملکرد

147 855/4 007/0 046/7 166/0 048/7 000/0 027/0 
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دهد که ابعاد  نيز نشان ميها  فتهاند. ساير يا با بهبود عملکرد کارکنان بوده دار معنيرابطه 
تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان )آموزش، توانمندسازی و 

 (.8ها( نيز هر کدام دارای رابطه با تعهد سازماني و رضايت شغلي هستند )جدول پاداش
وجود رابطه خطي بين متغير مستقل تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به   

متغيرهای تابع تعهد سازماني و رضايت شغلي از طريق رگرسيون خطي  کارکنان و
چنين رابطه  قابل مشاهده است. هم 2بررسي گرديد که نتايج آن در جدول شماره 

خطي بين دو متغير تعهد سازماني و رضايتمندی شغلي با بهبود عملکرد به معرض 
قيق تعهد سازماني با بهبود آزمون گذاشته شد که برابر نتايج حاصله در جامعه مورد تح

عملکرد فاقد رابطه علت و معلولي است و تنها رضايت شغلي کارکنان علت ارتقاء 
چنين  ارايه گرديده است. هم 1 بوده است. نتايج در جدول شمارهها  بهبود عملکرد آن

بررسي رابطه علت و معلولي بين ابعاد تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به 
ا متغيرهای تعهد سازماني و رضايت شغلي از طريق رگرسيون چندگانه گام به کارکنان ب

گام به معرض آزمون گذاشته شد. در رگرسيون گام به گام با توجه به اين که متغيرهای 
د شمشخص ، شوند مستقل بر اساس بيشترين ضريب همبستگي به ترتيب وارد مدل مي

بودن رابطه خطي خود را با  دار معنيمدل، به ها  که متغير آموزش با ورود ساير متغير
متغيرهای تعهد سازماني و رضايت شغلي از دست داد يعني دارای رابطه علت و معلولي 

دست ه (. مدل تجربي تحقيق که بر اساس تحليل مسير ب2جدولنيست )با متغيرهای تابع 
 نشان داده شده است. 0آمده در نمودار  
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 مدل تجربی تحقیق بر اساس تحلیل مسیر .2نمودار

 گیري بحث و نتیجه

بين  دار معنيآنچه از نتايج آزمون فرضيات همبستگي حاصل شد وجود رابطه  
متغيرهای مستقل و تابع را مورد تاييد قرار داد. رابطه رگرسيوني بين متغير مستقل تعهد 
مديريت در چگونگي ارائه خدمات به کارکنان با دو متغير تابع تعهد سازماني اثر بخش 

که  دشحاصل  99/2در سطح اطمينان  329/2و  239/2و رضايتمندی شغلي به ترتيب 
( همخواني دارد. مشاهده نتايج 0228تحقيق باباکوس و همکاران) نتيجه تحقيق با نتايج

دلالت بر اين دارد که اقدامات در زمينه تعهد مديريت در چگونگي ارائه خدمات به 
بوده تا تعهد سازماني آنها؛  مؤثرکارکنان بيشتر بر ارتقاء سطح رضايت شغلي کارکنان 

 کارکنان، ير ايجاد جو صميمي بينهای رضايت شغلي نظ مديران بايستي به تمام جنبه
برای کارکنان، گماردن سرپرستان شايسته که از جانب  فراهم نمودن فرصت ارتقا

کارکنان مورد پذيرش واقع شود،فراهم نمودن فضای کاری مناسب و ترسيم مفيد 
 فرآيندها اهتمام بورزند.

داری بين  ( وجود رابطه معني8)جدول بر اساس نتايج حاصله از ضريب همبستگي، 
چنين رابطه رگرسيوني آن نيز بر  دو متغير توانمندسازی و رضايت شغلي تاييد شد. هم

مورد تاييد قرار گرفت و اين بدان معناست که در سطح بانک مورد  2اساس جدول 
است. نتايج شده توانمند نمودن کارکنان باعث ارتقا سطح رضايت شغلي آنان  ، مطالعه

مبني بر اين ( 6993(، اسپريتزر و همکاران )0222) ن و بامبرگرتحقيق با تحقيقات ايلو
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ای بر روی رضايت شغلي کارکنان دارد،  کارکنان تاثيرات تاييد شده که توانمندسازی
 کند. تطبيق مي

چنين  ميزان ضريب همبستگي بين دو متغير توانمندسازی و تعهد سازماني و هم 
( است که نتايج حاصله در 016/2و ) (23/2) ميزان رابطه رگرسيوني آن به ترتيب برابر

قابل مشاهده است . در جامعه مورد تحقيق تعهد سازماني کارکنان  2و  8جداول شماره 
آنها بوده است. مشارکت هر چه بيشتر کارکنان  سازی( در اثر توانمند016/2به ميزان )

برای چگونگي اعطاء آزادی عمل به کارکنان رده عملياتي ، در فرآيند تصميم گيری
انجام کارها و تفويض اختيار به آنها برای حل مشکلات مشتريان و تشويق کارکنان به 

ضمن اين که ها  انحاء مختلف برای رفع مشکلات مشتريان و ايجاد رضايت در آن
، به طور مستقيم موجبات تعهد سازماني و شد کارکنان را از لحاظ انگيزشي توانمند مي

رد و ايجاد رضايتمندی در بهبود عملکبر بانک را فراهم نموده که دلبستگي کارکنان به 
( و 6993) ير و مشروم انعکاس خواهد يافت. نتايج حاصله با نتيجه تحقيق مي مشتريان
 ليدن، واين و اسپارو (،6999) (، کوبرگ، باس، سنجم و گودمن0222) سينگس

 هماهنگ است. (0222)
مقدار همبستگي بين متغير آموزش و  دست آمدهبه در تحقيق حاضر بر اساس نتايج  

باشد که مقدار رابطه چندان چشمگير نيست. البته در تعيين  ( مي03/2رضايت شغلي )
رابطه علت و معلولي در آزمون رگرسيون معلوم گرديد اين متغير با هيچکدام از دو 

بيشتری لازم  متغير رضايت شغلي و تعهد سازماني رابطه خطي ندارد. بنابراين تحقيقات
است تا تاثير آموزش بر تعهد سازماني و رضايت شغلي در بانک را مورد بررسي قرار 

( 83/2ی بين دو متغير آموزش و تعهد سازماني )دار معنيچنين مقدار رابطه  دهد. هم
اما بر اساس نتايج تجزيه و تحليل رگرسيوني مشاهده گرديد که متغير  .دحاصل گردي

نبوده و فاقد رابطه خطي با يکديگر  مؤثرماني کارکنان نيز آموزش بر تعهد ساز
 ( مغايرت دارد.0226با نتايج تحقيق سوئيت من) به دست آمدهباشند. نتيجه  مي
ها تاثير نسبتا خوبي  بيانگر آن است که پاداشها  ديگر نتايج حاصل از تجزيه و تحليل 

هايي که بانک در  پرداخت ها، ( بر رضايت شغلي داشته است. منظور از پاداش22/2)
ها،  قبال انجام کارهای خوب کارکنان در راضي نگهداشتن مشتريان و رفع مشکلات آن

ها يکي از ابعاد رضايت شغلي است.  باشد. از طرفي مبحث پرداخت دهد، مي انجام مي
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ها و تسهيلاتي که به کارکنان اعطاء  توان اذعان نمود که بانک در قبال پرداخت مي
و رفع نيازهای ابتدايي کارکنان خوب عمل نموده که ها  است در بحث پاداشنموده 

 همين امر باعث ايجاد رضايت شغلي در کارکنان گرديده است. 
پاداش و رعايت انصاف هر  ـ دريافتند که شرايط عملکرد (6932باتمن و استراسر) 

شويقي مديران و دو پيش درآمد تعهد سازماني هستند و رابطه بسيار قوی بين رفتار ت
رهبران با تعهد سازماني کارکنان وجود دارد. لازم به ذکر است از آنجائي که 

تواند، به عنوان يک عامل تأثيرگذار در تعهد سازماني  مادی به تنهايي نميهای  پاداش
های دروني اشاره کرد. يکي از اين  توان به تأثير چشمگير پاداش عمل کند، مي

تواند دادن اختيار و مسئوليت به کارکنان باشد. از طرفي، مديران های دروني، مي  پاداش
توانند با نشان دادن اعتماد خود به کارکنان، حس سهيم بودن کارمند در موفقيت  مي

ای در تقويت تعهد سازماني  سازمان را تقويت کنند که مجموعه اين عوامل تأثير عمده
 دارد.

متغيرهای تعهد سازماني و رضايت شغلي گونه ارتباطي بين  در تحقيق حاضر هيچ 
، 6939د که اين نتيجه با نتايج برخي تحقيقات نظير شور مک فارلن و مارتين نشحاصل 

، اسلاتری و 0222، يو 0228، کاتي و هسلين 0222فين استين و هراره و وان دراسک 
أييد که ارتباط بين تعهد سازماني و رضايت شغلي را ت 0223، کليک 0222سلواراجان 

باشد. لذا تحقيقات بيشتری نياز است که ارتباط بين اين دو  کرده بودند، همسو نمي
 متغير در بانک مورد مطالعه را مورد بررسي و آزمون قرار دهند. 

د که تعهد شدر ديگر نتيجه تحقيق و بر اساس آزمون خطي انجام شده نيز مشخص  
تحقيق فاقد رابطه علت و معلولي  سازماني کارکنان با عملکرد آنان در جامعه مورد

است. اين نتيجه تحقيق با نتايج برخي تحقيقات نظير خان محمد رياض، ضياءالدين، 
هماهنگي و همخواني  0266و  علي، محمود، خان و بلوچ   0262احمد جام و رامي 

ندارد.  البته برخي تحقيقات نيز رابطه مبهمي بين تعهد سازماني و عملکرد کارکنان را 
ثيرگذار بر اين رابطه أاند که اين به خاطر وجود متغيرهای واسطه و ت گزارش نموده

(. تحقيقات بيشتری لازم است تا رابطه تعهد سازماني و 6936است )آنجل و پری، 
با اين وجود فراهم نمودن ساز و کارهای مناسب که   کند.عملکرد کارکنان را بررسي 

بايست از  ازماني کارکنان به بانک شود، ميبتواند منجر به افزايش سطح تعهد س
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 های اولويت دار بانک باشد. برنامه
بين رضايت شغلي و  دار معنيچنين نتايج تحقيق، حاکي از همبستگي و ارتباط  هم 

عملکرد کارکنان بوده و نتايج تحليل رگرسيون نيز اين مهم را نشان داد. مي توان عنوان 
کارکنان اعطا مي کند توانسته موجبات رضايت شغلي هايي که بانک به  کرد که پاداش

تواند برای سازمان  و نهايتا بهبود عملکرد را منجر شود. در حقيقت رضايت شغلي مي
توان گفت بهبود عملکرد کارکنان  (. بنابراين  مي892: 6831تعيين کننده باشد )مقيمي،

يز با نتايج برخي تحقيقات بيشتر ناشي از رضايتمندی شغلي آنان است اين نتيجه تحقيق ن
که   0228،  بالاساندرام 0228، کراسمن و زکي 6939، آرگيل 0266نظير کريستوفر 

دار بين رضايت شغلي و عملکرد کارکنان است، هماهنگ مي  حاکي از ارتباط معني
 باشد. 

 توان پيشنهادهای زير را برای بهبود مسئله در سازمان مورد مطالعه ارائه در پايان مي 
 کرد.

تعهد مديريت در ارائه خدمات با کيفيت به  ابعادبانک مورد مطالعه بايستي به  
کيد بر يکي به جای ديگری منجر به أکارکنان به يک اندازه اهتمام ورزد. چرا که ت

دهي با آموزش و توانمندسازی متناسب  شود. به طور مثال اگر پاداش عدم موفقيت مي
(. ضمن 6990و باون ولاولر،  6993شد )آرجريس،  واقع نخواهد مؤثرهمسو نشود، 

ظر رسيد مگر اين آنکه با تلاش برای توانمندسازی کارکنان نمي توان به نتايج مورد ن
علاوه ه (. ب6990با آموزش مناسب و پاداش همراه شود )باون و لاولر، که توانمندسازی

تم اعطای پاداش  و آموزش به نتيجه مورد انتظار منتج نخواهد شد مگر اين که سيس
و هارت و  0222توانمندسازی به موقع انجام شود و سر جای خود باشد )فارستر، 

 (.6992همکاران، 
های  های مرتبط با شغل و مهارت دهد آموزش مهارت تحقيقات نشان مي کهبا اين  

متفاوت مشتريان های  به منظور سر و کار داشتن با نيازها  رفتاری در بهبود سطح ظرفيت
در شرايط گوناگون برای کارکنان رده عملياتي از جمله معيارهای اساسي ارايه خدمات 

)بتينکورت گذارد  مي شده و بر رضايت و تعهد سازماني آنها تأثيربه کارکنان محسوب 
اما عامل آموزش در بانک مورد مطالعه بر  (6992و هارت و ديگران، 6991و گوينر،

شود تحقيقات  گذار نبوده، لذا پيشنهاد مي سازماني و رضايت شغلي تأثيرمتغيرهای تعهد 
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 بيشتری در اين زمينه صورت گيرد. 
سطح جامعه مورد مطالعه که صنعت بانکداری کشور و تحقيق حاضر در با اين که  

تقريباً کم  ،بسنجد به صورت هم زمان ها را رابطه بين چند متغير مطرح شده و تأثير آن
فته در حوزه رباتوجه به ادبيات نظری تحقيق و مطالعات صورت گاما  باشد. نظير مي

مورد بررسي و مطالعه قرار گرفته رفتار سازماني، در اين تحقيق متغيرهايي محدودی 
تواند از نظر انگيزشي در  ها که مي شود ساير ابعاد و مؤلفه . بنابراين پيشنهاد مياست

ضايتمندی بيشتر مؤثر باشد و در نهايت منجر به متعهد کردن کارکنان و ايجاد حس ر
عملکرد بالاتر شود، با توجه به شرايط فرهنگي، و ضوابط حاکم بر ساير بانکها در 

نيز  ساير صنايع کشورتوان در  مطالعات آتي به آن پرداخته شود. همچنين تحقيق را مي
 به انجام رسانيد.
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