
هاي مدیریت عمومیپژوهش
1395سال نهم، شماره سی و یکم ، بهار 

161-185صفحه
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چکیده
ش حاضر ارائه راهکارهاي کاربردي به منظور بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان هدف پژوه

مبستگیه_هدف کاربردي و از نظر روش تحقیق توصیفینظراین پژوهش از . توسط کارکنان باجه است
پژوهشجامعه آماري. در این پژوهش ابتدا مدل نظري و فرضیات بین متغیرها توسعه داده شد. است

نفر بر اساس جدول مورگان و 320اي برابر با بدین منظور نمونه. بودندکنان باجه بانک انصار شهر تهران کار
.ها از پرسشنامه استفاده شدآوري دادهبراي جمع. انتخاب شدساده گیري تصادفی با استفاده از روش نمونه

اراسورامان و و کیفیت خدمات پیرتعهد سازمانی آلن و می،هاي بدبینی دین و همکاراناز پرسشنامه
گرا و پایایی آن با استفاده از آلفاي کرونباخروایی همروایی پرسشنامه با استفاده از. استفاده شدهمکاران

جهت بررسی فرضیات پژوهش . و پایایی مرکب مورد تایید قرار گرفتبود) 9/0(که براي کل پرسشنامه 
نتایج بدست آمده از این .ن مربعات جزئی مورد استفاده قرار گرفتمدل معادلات ساختاري و رویکرد کمتری

به میزان پژوهش نشان داد که بدبینی سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان  تاثیر منفی
گري تعهد سازمانی در تاثیر بدبینی سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه چنین نقش میانجیهم. دارد- 28/0

از دیگر نتایج پژوهش تایید نقش تعدیلگري تعهد سازمانی در تاثیر بدبینی .ان تایید شدشده به مشتری
.سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه شده کارکنان بود

،  تعهد سازمانیکیفیت خدمات، بدبینی سازمانی:هاي کلیديواژه

استادیار گروه مدیریت دولتی، دانشگاه پیام نور، تهران، ایران-ول ئنویسنده مس
مدیر تحقیقات بازاریابی بانک انصار
دانشگاه سمنان)المللبازاریابی بین(دکتري مدیریت بازرگانی دانشجو ،
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مقدمه
سطوح بالاتري از یابند، یی که به سطح بالاتري از کیفیت خدمات دست میهاسازمان

حسینی (اي براي کسب مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت مقدمهعنوانبهمندي را رضایت
ها، پایبندي، تعهد و کیفیت خدمات اصلی مزیت رقابتی سازمانمنشأ).1389و قادري، 

ترین عنصر راهبردي یبند به سازمان و اهدافش حیاتیپانیروي انسانی متعهد و . است
اي به ها باید توجه ویژهمدیران سازمان).1394و سلیمانی، زادهیتق(ست سازمان ا

کارکنانشوابسته به عملکرد سازمانعملکرد چراکههاي انسانی خود داشته باشند، سرمایه
اند انگیزه وتروابط قوي بین سازمان و کارکنان می).Khan & Road, 2014(است

بخشدبهبود رائه خدمات بهتر به مشتریان را تمایل براي اکارکنان نسبت به شغل و
)Ogunnaike, 2011 ،شدن، یجهان).1393؛ سید جوادین، فیااضی، بلوچی و فارسی زاده

فناوري اطلاعات، تنوع نیروي کاري مدیران منابع انسانی را با مشکلات و مسائلی روبرو 
& Khan(است یشروي مدیران پدیده بدبینی سازمانیپین چالش تربزرگکرده است، 

Road, 2014.( بسیاري از مشکلات و مسائل مربوط به کارکنان که اثرات منفی را براي
دهد که بدبینی نشان میمطالعات. آورد، محصول بدبینی سازمانی استسازمان فراهم می

موفقیت سازمان را تضعیف کند شدتبهتواند سازمانی مرتبط با اثراتی است که می
)Andersson & Bateman, 1997 .( بدبینی سازمانی منجر به؛ افزایش فرسودگی

رفتارهاي ضد تولیدي ،)Kelly & Anne, 2003-Johnson, O'Leary(احساسی 
)Wilkerson, Evans & Davis, 2008(، کاهش عملکرد، روحیه)Cordes   &

Dougherty, 1993( و رفتار ضد شهروندي)Treadway, Hochwarter, Ferris,

mar, Douglas, Ammeter, & Buckley, 2004Kac (کارکنانی که دچار .شود
توانند سازمان را از رسیدن به ها میآن. یر زیادي بر سازمان دارندتأثاند بدبینی شده

رغم اهمیت موضوع علیشدهانجامبررسی بر اساس).Nafi, 2013(باز دارنداهدافش 
براي درباره بدبینی و تئوري یا تجربی صورتبهايهو پراکندکمهاي تلاشبدبینی کارکنان، 

بنابراین،؛)1388، نوري و کیایی، پورحسن(ها، در ایران وجود دارند یرات آن در سازمانتأث
یر آن بر تأثهدف پژوهش حاضر شناسایی سطح بدبینی سازمانی در بانک انصار و بررسی 

با بررسی ادبیات و پیشینه . استهشدارائهمتغیرهاي تعهد سازمانی و کیفیت خدمات 
به بررسی این موضوع که آیا بدبینی در ادامه. پردازیمموضوع به تشریح فرضیات می

از طرف .سازمانی بر تعهد سازمانی و کیفیت ارائه خدمات تاثیر دارد؟ پرداخته خواهد شد
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نی و کیفیت ي تعهد سازمانی در رابطه بدبینی سازماگریلتعدگري ومیانجیدیگر، نقش
.خدمات مورد آزمون قرار خواهد گرفت

مبانی نظري
موضوعات مهم رفتاري است که اثرات مهمی بر سازمان دارد ازجملهبدبینی 

).1388و همکاران، پورحسن(
عنوان هبدبینی را ب) 1992(1نرایتزم. حاضر نیستبدبینی، محصول عصر :بدبینی سازمانی

کند که بخشی از باورها و انتظارات از رفتار مردم تعریف میاي منسجم از مجموعه
عنوان بدبینی را به،شناسانروان.کلی فرد نسبت به ماهیت بشر استاندازهايچشم

ي آینده و انتظارات نامعقول براي خود و دیگران تعریف هاي بدبینانه فرد دربارهاندیشه
و اند خودخواههستند، داراي سطح فکر پایینافراد معتقدند که دیگران گونهینا. کنندمی

طور که بدبینی بهیدرحال.)Mete, 2013(ارزشی براي اعتماد و وفاداري قائل نیستند
هاي اخیر از گرفت، در سالقرار میمطالعهموردهاي شخصیتی یا اجتماعی سنتی با دیدگاه

بلوچی و (شود مان یاد میشده نسبت به اهداف مشخص مانند سازیتهدانگرش عنوانبهآن 
و خویشکه ابراز بدبینی افراد نسبت به سازمان کنندها بیان میپژوهش).1394رستگار، 

,Brandes, Dharwadkar& Dean(رهبري بیشتر ناشی از تجارب در سازمان است 

کنید که مشاهده میرا سپري کنید، احتمالاً کارکنانی سازمانرا در یک اگر زمانی. )2000
این نوع نگرش را در رفتارهاي زبانی. اي نسبت به سازمان و رهبري آن دارندنگرش بدبینانه

یرزبانی ، رفتارهاي غ)ناشایستگی مدیران یا عدم انسجام سازمانیهایی دربارهجوك(
بلوچی (کنید میمشاهده یی از این قبیل و رفتارها) چرانیهاي زیرکانه و چشمهنگاتمسخر،(

است که یاتخاذ نگرش بدبینانه، واکنش«بیان کرد  که ) 1996(اندرسون ).1394و رستگار، 
مقابله خویشسازمان درك شده درانصافیعدالتی و بیکند تا با بیبه کارکنان کمک می

بدبینی سازمانی نگرشی است که کارکنان کنندبیان می) 2010(نایر و کامالاگان . »کنند
د و به دنبال که سازمان صداقت نداردارندبینند و اعتقاد میغیردوستانه رفتار سازمان را

نگرش "عنوان دین و همکاران بدبینی سازمانی را به. )Nafi, 2013(فریب کارکنان است 
,Dean(، تعریف کردند "کندمنفی نسبت به سازمان، جایی که فرد در آن کار می

Brandes, Dharwadkar, 1998, 345.(ینی سازمانی نوعی نگرش در این تعریف بدب

1- Wrightsman



1395بهار ،عمومی هاي مدیریتپژوهش 164

در . هاي دیگرکند نه سازمانیمی است که فرد در آن کار سازمانمنفی است و در ارتباط با 
نگرش و احساس منفی در سازمان، باوري که سازمان را فاقد درستی "این تعریف بدبینی را 

تعریف "ردآمیز و انتقادي نسبت به سازمان تمایل داداند و به بروز رفتارهاي توهینیم
توان سه نوع بدبینی را مشخص کرد که عبارت است از یمبر اساس این تعریف، . نمایندمی

هاي عاطفی بدبینی احساسی واکنش. بدبینی احساسی، بدبینی شناختی و بدبینی رفتاري
زمانی که منشا این احساسات رفتار . شودمانند آزردگی، خشم، تنش و اضطراب را شامل می

وقتی کارکنان بر این باورند که تزویر . یر داردتأث، بر تعهد و انگیزش کارکنان مدیریت است
براي مثال . کننداحساس بدبینی شناختی میو منفعت شخصی در سازمان عمومیت دارد،

ها ارزش شود که کارکنان باور کنند سازمان به مشارکت آنبدبینی شناختی زمانی ایجاد می
کند، بدبینی رفتاري، در رفتارهاي منفی کارکنان بروز می. کندنمیها توجهدهد و به آننمی

آمیز، تفسیرهاي بدگمانانه از رویدادهاي هاي طعنهرفتارهایی مانند انتقاد از سازمان، شوخی
,Mete(دهنده بدبینی رفتاري است بینی بدبینانه آینده سازمان نشانسازمان و پیش

ي نیست، و شامل بعدتکاي که بدبینی پدیدهیابیمیمدربا توجه به این تعاریف . )2013
اصل اساسی در مفهوم بدبینی . باشدیمباور، تجربه، انتظار، احساس، ادراك و واکنش 

ها براي رهبران در سازمان. سازمانی، فقدان دقت، صداقت، اعتماد، انسجام و وفاداري است
. شونددبینی سازمانی غافل مییده اساسی و مهم باز پدخویش محافظت از منافع شخصی

ي در داخل سازمان بازحقهعلاوه رهبران سبب رفتارهایی مبتنی بر غرایز پنهانی و حیله و هب
باورهایی مبتنی بر عنوانبهبر طبق تعریف دیگر ).Abraham, 2000, 269(شوند می

ان تعریف عدم وجود اصول ارزشی مانند صداقت، درستی، انصاف و کمال اخلاقی در سازم
بدبینی ). Bernerth, Armenakis, Field. & Walker, 2007, 311(شود می

یی سازمان آتواند موجب ایجاد فاصله روانی کارکنان و سازمان، کاهش کارسازمانی می
)Salanova,  Llorens, García, Burrıel, & Bresó, 2005(هاينگرش، توسعه

,Bakker & Schaufeli(بدبینانه ومنفی و کاهش تعهد سازمانی شود )2000
)Kalağan & Aksu, 2010, 4821.(

تعهد سازمانی به معناي برقراري رابطه احساسی بین فرد و سازمان است؛ :تعهد سازمانی
هاي خود تلقی هاي سازمان را همانند اهداف و ارزشاي که کارکنان اهداف و ارزشگونهبه

، تعهد )228، 1979(1زنظر موداي و همکارانشا).1394زاده و سلیمانی، تقی(کنند

1- Mowday & Steers & Porter
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سازمانی عبارت است از درجه نسبی تعیین هویت فرد با یک سازمان خاص و درگیري و 
اعتقاد : شوددر این تعریف تعهد سازمانی سه عامل را شامل می. مشارکت او با آن سازمان

خاطر سازمان و آرزو و ملاحظه بههاي سازمان، تمایل به تلاش قابلقوي به اهداف و ارزش
به اعتقاد آلن و . )handlon, 2009(خواست قوي و عمیق براي ادامه عضویت در سازمان 

تعهد سازمانی، ارتباط روانی بین کارمند و سازمان است که احتمال خروج داوطلبانه وي میر
، 2001(به نظر رابینز . )Allen & Meyer, 1993, 540(دهد از سازمان را کاهش می

، تعهد سازمانی عبارت از حالتی است که فرد سازمانی را معرف خود بداند و آرزو کند )79
دیگر، تعهد سازمانی نگرش درباره وفاداري عبارت به. در عضویت آن سازمان باقی بماند

کارکنان به سازمان و یک فرآیند مستمر است که به واسطه مشارکت افراد در تصمیمات 
با توجه به تعاریف فوق . رساندبه سازمان، موفقیت و رفاه سازمان را میسازمانی، توجه افراد

:اند ازکه عبارتتعهد سازمانی داراي سه بعد هست
تعهد سازمانی شامل وابستگی عاطفی کارکنان به تعیین هویت با سازمان و :1تعهد عاطفی

.هاي سازمانی استدرگیر شدن در فعالیت
هاي هاي مستمر بر اساس تشخیص فرد از هزینهام فعالیتتمایل به انج:2تعهد مستمر

.مرتبط با ترك سازمان است
کنند باید بمانند و مانند چون احساس میافراد در سازمان می:3)هنجاري(تعهد تکلیفی 

.نباید سازمان را ترك کنند
خواهند؛ طور میمانند زیرا اینکارکنانی با تعهد عاطفی بالا در سازمان باقی می

مانند زیرا مجبورند و کارکنانی با تعهد کارکنانی با تعهد مستمر بالا در سازمان باقی می
کنند که باید این کار را انجام دهند مانند زیرا احساس میتکلیفی بالا در سازمان باقی می

). 1394زاده و سلیمانی، تقی(
ه از مفهوم و نحوه کاربرد آن کیفیت واژه رایج و آشنایی است ک:کیفیت ارائه خدمات

اما وجه مشترك همه تعاریف  سازگاري کالا یا خدمت با نیازها تفاسیر گوناگونی شده است؛
معنیاینبهبا کیفیتخدماتارائه).1389حسینی و قاسمی، (و انتظارات مشتریان است

بخشدر. )Mattson, 1994(باشندمشتريانتظاراتبامنطبقخدماتکهاست

1 -Affective commitment
2 -Continuance commitment
3 -Normative commitment
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بعدپنجبازاریابیمحققان.گیردمیانجامخدماتارائهفرآیندطیکیفیتارزیابیخدمات،
خدماتکیفیتدربارهقضاوتبرايمشتریانکهاندکردهشناساییوکشفخدمات رااصلی

اساسبروترتیببهاین ابعاد).1394سیدجوادین، فیاضی و بلوچی، (کنند میاستفاده
:هستندزیرشرحبهمشتري،ايبرآننسبیاهمیت

.موقعبهودقیقمناسب،طوربهشدهدادهوعدهخدمتارائهواجراتوان:بودناعتمادقابل
.فوريخدماتارائهومشتریانبهکمکبهتمایل:بودنگوپاسخ

طریقازمشتریاناطمینانواعتماددر جلبتواناییوذهنحضوروآگاهی:دادناطمینان
مؤثر باارتباطبرقراريومشتريبهگذاشتنو احترامبودنمؤدبخدمات،تگیشایس

.مشتري
بودن،اخلاقخوش(مشتریان بهگرموخاصتوجهاعمالودادننشان:داشتنهمدلی

).دركبرايتلاشومشترينیازهايبهنسبتحساسیت
ن و ابزار ارتباطی یعنی ظاهر تسهیلات و تجهیزات فیزیکی، کارکنا:حفظ ظاهر کردن

Chiu chen, Ying Chiou, Yuan Yeh &  Ling(موجود در بازار عرضه خدمات 

Lai, 2012(

پیشینه پژوهش
اند که منشأ عنوان یک فاکتور علی در نظر گرفتهمطالعات بدبینی سازمانی را به

کاهش عمدي بدبینی سازمانی مرتبط با. هاي نامطلوب سازمانی استبسیاري از پدیده
، )Kalağan & Aksu, 2010, 4821(عملکرد، ایجاد تغییر، انگیزش، تعهد سازمانی

,Rubin, Dierdorff(شده است شناساییرفتار سازمانی و رفتار شهروندي سازمانی 

Bommer, & Baldwin, 2009, 680.( یکی از نتایج بدبینی سازمانی که در اکثر
بدبینی سازمانی تنها .ست، کاهش تعهد سازمانی هستمطالعات مورد تأیید قرارگرفته ا

شود بلکه کاهش تعهد سازمانی نیز منجر به پیامدهاي منجر به کاهش تعهد سازمانی نمی
ایی بالاي شغلی، غیبت از محیط کار و جهبر اساس تحقیقات، جاب. شودنامطلوب دیگري می

تریدوي و . )1390زارعی متین، (استعملکرد پایین فردي، از آثار تعهد سازمانی پایین 
داري بین بدبینی سازمانی، رضایت سازمانی بیان کردند که رابطه معنی) 2004(همکارانش 

در مطالعه بدبینی سازمانی، به ) 1390(حقیقی و همکارانش .و تعهد سازمانی وجود دارد
ارهاي مخرب ارتباط منفی آن با تعهد سازمانی، رفتار شهروندي و رابطه مثبت آن با رفت
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هاي تغییر در مطالعه دیگر، کارکنانی که بدبینی زیادي در مورد تلاش. اندبردهکاري پی
سازمانی از خود نشان دادند، تعهد کمتري نسبت به سازمان ابراز کردند و انگیزه کمتري 

,Reichers, Wanous & Austin(دادندجهت تلاش براي حمایت از تغییر بروز 

نیز بیان کرد که بدبینی سازمانی ارتباط منفی با تعهد سازمانی دارد ) 2010(1بارنز).1997
شود و از طرف دیگر با قصد ترك خدمت کارنان رابطه مثبت دارد و سبب کاهش آن می

اند که بدبینی سازمانی ارتباط منفی با تعهد سازمانی یید کردهتأمطالعات زیادي ). 68ص (
یجه، درنت).Rubin & et al, 2009: Kalağan & Aksu, 2010(در کارکنان دارد

:ازاندعبارتاین مطالعات، فرضیه اول تحقیق بر اساس
.داردمعناداريرابطهتعهد سازمانی کارمندان بدبینی سازمانی با

ارائهمانندضعیفعملکرددرنتیجهوباشدمضرتواندمیسازمانبهکارکنانتعهدفقدان
نشانايشعبهبانکداريمطالعات. دهدافزایشرابالاترايههزینهوترپستخدمات

باشندداشتهزیاديعلاقهشعبهآندرکاربهايشعبهکارکنانکهزمانیکهدهندمی
.lovelock and wright, 1999(شدند مندبهرهباکیفیتخدماتازنیزمشتریان

حیاتی در تعیین سطح بنابراین، تعهد سازمانی کارکنان خط مقدم نقش؛)336-337
چندین مطالعه، رابطه مثبتی را بین . کندکیفیت خدمات ارائه شده به مشتري ایفا می

).  Toshoff, & Tait, 1996(گذاري کردند اجزاي اثربخش تعهد و کیفیت خدمات پایه
ثیر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات أدر پژوهشی تحت عنوان ت) 95- 112، 2011(اوگانیک 
عهد وي کارکنان باجه در رستوران در لاس وگاس صورت گرفت، دریافتن که تنها تکه بر ر

داري بین تعهد مستمر و ثیرگذار بوده و رابطه معنیهنجاري بر روي کیفیت خدمات تأ
.  عاطفی با کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان یافت نشد

ها به نصار انجام دادند آنادر بانک1394جوادین و همکاران در پژوهشی که سید
ثیر سرمایه روانشناختی و تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه شده به کاکنان أسی تبرر

توان سطح نتایج پژوهششان نشان داد که با افزایش سطح تعهد سازمانی می. پرداختند
عهد سازمانی ثیر ابعاد تأدر مورد ت. را افزایش داددهند خدماتی که کارکنان ارائه میکیفیت 

42/0تعهد هنجاري با : بر کیفیت خدمات، نتایج شامل) هنجاري، مستمر و عاطفی(
ثیر اما تأ. که مثبت و معنادار هستند39/0ثیر تعهد مستمر أثیر را داراست و تأبیشترین ت

1 -Barnes
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توان فرضیه زیر را بیان با توجه به ادبیات می. تعهد عاطفی بر کیفیت خدمات معنادار نبود
.نمود

.داردمعناداريرابطه سطح کیفیت خدمات ارائه شده به مشتري تعهد سازمانی کارمندان با
& Mirvis(وري کمتري هستندکند که کارکنان بدبین داراي بهرهمیبیانتحقیقات

Kanter, 1989( ی رضایت شغلی، تعهد سازمانو)Dean & et al, 1998( و روحیه
وري و روحیه کمتر در بهرهاین).Premeaux & Mondy, 1986(کمتري دارند
طور مستقیم به از دست دادن درآمد یا کاهش بازده منجر شودهتواند بکارکنان می

)Argyle, 1989( .شوند و سبب ایجاد یک فاصله روانی در کارکنان نسبت به سازمان می
).Salanova & et al, 2005(دنیی سازمان و رضایت شغلی دارآاثر منفی بر کار

& Premeaux(دهند که بدبینی سازمانی سبب کاهش روحیه مطالعات نشان می

Mondy, 1986( کاهش عملکرد ،)Kalağan & Aksu, 2010(وري کاهش بهره
).Argyle, 1989(و کاهش بازده سازمان )Mirvis & Kanter, 1989(کارکنان 

گیري ی سازمانی سبب شکلنیز بیان کردند که بدبین) 2000(باکر و اسچافیلد . شودمی
هاي منفی و بدبینانه در کارکنان نسبت به متقاضیان خدمات و نسبت به شغل نگرش

در مطالعه دیگري بیان شد که رابطه مثبتی بین بدبینی سازمانی و رفتارهاي . شودمی
نیز رابطه ) 1390(حقیقی و همکارانش . )James, 2005, 48(مخرب کاري وجود دارد 

اي در مطالعات هیچ رابطه. ی سازمانی با رفتارهاي مخرب کاري را تایید کردندمثبت بدبین
اما محقق ؛ بین بدبینی سازمانی و کیفیت خدمات ارائه شده به مشتري برقرار نشده است

انتظار دارد که کارکنان تماس با مشتري که داراي بدبینی سازمانی هستند انگیزه و تعهد 
داشته باشند، در نتیجه خدمات ارائه شده توسط وي نسبت به کمی براي انجام وظایف خود 

هاي به همین طریق، سازمان. تري برخوردار باشدکارکنان دیگر از سطح کیفیت پایین
تري را ارائه خدماتی که بدبینی سازمانی بیشتري دارند، خدمات با سطح کیفیت پایین

گري را بین ازمانی نقش میانجیبینید، تعهد سمی1به همانطوري که در شکل . کنندیم
:بنابراین فرضیه سوم تحقیق عبارتند از؛ کندبدبینی سازمانی و کیفیت ارائه خدمات ایفا می

.داردمعناداريرابطه سطح کیفیت خدمات ارائه شده به مشتري ابدبینی سازمانی ب
طه بدبینی رابنماییم تعهد سازمانی نقش تعدیلگري در چنین این فرضیه را مطرح میهم

:بنابراین فرضیه چهارم پژوهش عبارتند از.کندکیفیت ارائه خدمات را ایفا میسازمانی با
.نمایدکیفیت خدمات را تعدیل میابدبینی سازمانی برابطهتعهد سازمانی کارکنان 
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رابطه بدبینی سازمانی باگري تعهد سازمانی در فرضیه بعدي به بررسی نقش میانجی
.شودگونه بیان میلذا فرض پنجم این،خواهد پرداختکیفیت خدمات

.گر داردکیفیت خدمات نقش میانجیدبینی سازمانی بابرابطهتعهد سازمانی در 
.گیردبا توجه به ادبیات مطرح شده، مدل مفهومی زیر مبناي این مطالعه قرار می

مدل مفهومی پژوهش :1شکل 

روش پژوهش
هاي پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي و از نظر روش پژوهش در زمره پژوهش

که در مقطعی از زمان و به شیوه پیمایشی انجام گرفته استهمبستگیتوصیفی از نوع 
با توجه به اهمیت بدبینی سازمانی کارکنان و اثرات آن بر تعهد سازمانی و کیفیت . است

ند منجر به تعهد منفی کارکنان و کاهش کیفیت تواخدمات ارائه شده به مشتریان می
کیفیت خدمات زمانی بابدبینی سارابطه بینی ررسخدمات شود، لذا در این پژوهش به ب

گري تعهد سازمانی ارائه شده به مشتریان بانکی توسط کارکنان با میانجی گري و تعدیل

H1

H2

H4
بدبینی 
سازمانی

تعهد 
سازمانی

مستمرهنجاري عاطفی

H3

کیفیت 
خدمات

اعتماد

ییگوپاسخ

اطمینان

همدلی

حفظ 
ظاهر 

رفتاري

باوري

شناختی



1395بهار ،عمومی هاي مدیریتپژوهش 170

بانک انصار ) ان جلو باجهکارکن(کنان باجه رکاپژوهشجامعه آماري این . پرداخته شده است
، که حداقل بود1449حجم جامعه آماري مربوطه با توجه به اطلاعات بانک . بودشهر تهران 

ذکر شدهافرادنمونه آماري از بین .استنفر 304تعداد نمونه براساس جدول مورگان برابر 
مه توسط پرسشنا320تعداد . انتخاب شدسادهگیري تصادفیبا استفاده از روش نمونه

گیريابزار اندازه. ها صورت گرفتها براساس آنمحققین گردآوري شد، و تجزیه و تحلیل
بدبینی سازمانی از پرسشنامه استاندارد دین و همکاران سنجشبه منظور پرسشنامه است،

و به ) 1984(یر ، براي سنجش تعهد سازمانی از پرسشنامه استاندارد آلن و می)1998(
) 1985(ی کیفیت خدمات از پرسشنامه استاندارد پارسورامان، زیتمل و بري منظور ارزیاب
را )متغیرها، ابعاد و تعداد سئوالات(ها جدول شماره یک ساختار پرسشنامه.استفاده شد

. دهدنشان می
ساختار پرسشنامه:1جدول 

منبعتعداد سئوالنشانگربعدمتغیر
دین و COG4شناختیبدبینی سازمانی

همکاران 
)1998(

BEH4رفتاري
BEL5باوري

می یر و NC5هنجاريتعهد سازمانی
آلن 

)1984(
CC5مستمر
AC5عاطفی

REL5اطمینان داشتنکیفیت خدمات
پارسورامان، 
زیتمل و 

بري 
)1985(

EMP4همدلی
RES5پاسخگویی

ASS4اعتماد داشتن
TAN5حفظ ظاهر کردن

.اي تنظیم گردیده استگزینه5و بر اساس طیف لیکرت بودهها از نوع بستهاین پرسش
به منظور ارزیابی قابلیت اعتماد پرسشنامه از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شده که 

ل طوري که پایایی کبه. نتایج حاکی از آن است که پرسشنامه از پایایی بالا برخوردار است
هاي ترکیبی از مدلهاي معادلات ساختاري معمولاًمدل. است90/0پرسشنامه برابر 

ل برازش، سنجش پایایی افزار لیزرهاي ساختاري هستند که بر طبق نرمگیري و مدلاندازه
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براي 5/0مقادیر بیش از . گرددمحاسبه می1مرکب و مقدار متوسط واریانس استخراج شده
براي پایایی 7/0و بیشتر از ) گرایییک شاخص مهم هم(اج شده مقدار واریانس استخر

زاده، ؛ ملکی، بلوچی و فارسی166- 1391،162آذر و همکاران، (گردند مرکب استفاده می
به نمایش ) 2(که مقادیر محاسبه شده براي متغیرهاي پژوهش در جدول )1394
سشنامه استنتایج نشان دهنده روایی و پایایی مناسب پر. انددرآمده

محقق: گیري متغیرهاي پژوهش منبعهاي برازش مدل اندازهشاخص:2جدول 

آلفاي کرونباخپایایی مرکبواریانس استخراج شدهمتغیر
666/0856/0752/0بدبینی سازمانی
76/0906/0844/0تعهد سازمانی
69/0917/0886/0کیفیت خدمات

امروزه به عنوان بخش 2مدلسازي معادلات ساختاريهاي تکنیک:هاروش تحلیل داده
این روش . اندبزرگی از تجزیه و تحلیل آماري چندمتغیري کاربردي مورد توجه قرار گرفته

دانان، محققان آموزشی، بازاریابی، پزشکی و تنوع گوناگونی شناسان، اقتصادبه وسیله زیست
). Pugesek, Tomer & von, 2003(شود استفاده میاز سایر علوم اجتماعی و رفتاري 

وجود دارد، رویکرد مبتنی بر SEMبه طور کلی دو رویکرد براي برآورد پارامترهاي یک
زاده و غلامزاده، زارعی، دهقانی سلطانی، فارسی(4و رویکرد مبتنی بر واریانس3کواریانس

1394(.CBSEM براي در طول چند دهه گذشته امتیازات فراوانی کسب کرده است و
اگر چه از . استSEMبسیاري از محققان علوم اجتماعی این رویکرد مترادف با اصطلاح

توان استفاده کرد، اما برنامه ابزارهاي متفاوت و فراوانی براي انجام این نوع از تحلیل می
,Haenlein & Kaplan(است ا هترین آنلیزرل جورسکاگ رایج توسط هرمان . )2004

در این مطالعه براي اجتناب .هاي خیلی کوچک سازگار استده و با نمونهولد توسعه داده ش
گیري، هاي رویکرد مبتنی بر کواریانس در خصوص خواص توزیعی، سطح اندازهاز محدودیت
Fornell(حجم نمونه & Bookstein, 1982: Wetzels, Odekerken-

Schroder & van Oppen, 2009: Chin, 2010.(نی بر مولفهاز رویکرد مبت

1- Average Variance Extracted
2- Structural Equation Modeling (SEM)
3 -Covariance-Based Structural Equation Modeling(CBSEM)
4 -Partial Least Squares Structural Equation Modeling(PLS-SEM)
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)PLS (هاي ترکیبی در مدل مورد مطالعه نیز علاوه بر این وجود سازه. استفاده شده است
است و سطح smart pls3نرم افزار مورد استفاده. استPLSمنطبق بر خصوصیات

گیري مجدد هاي سنجش و ساختاري از طریق فرایند نمونهمعناداري آماري ضرایب مدل
. تعیین شده است) گیري مجددنمونه5000ید تصادفی تول(1اندازخود راه

پژوهشنتایج 
هاي جمعیت شناختی نمونه آماري در ابتدا در قالب آمار توصیفی به بررسی ویژگی

.سپس به بررسی فرضیات پرداخته شد. پرداخته شد

هاي جمعیت شناختی نمونه آماريویژگی:3جدول 
تعدادگزینهویژگیتعدادزینهگویژگیتعدادگزینهویژگی

سن

2531کمتر از 
سابقه 
خدمت

577کمتر از 
تحصیلات

64دپیلم 
99فوق دیپلم5119_2616410_35
157لیسانس 11102_3610715_45
1122بالاتر 18به بالا45

ارزیابی مدل
:شوددر دو مرحله ارزیابی و تفسیر میPLSمدل 

ارزیابی روایی و پایایی مدل سنجش ) لفا
).Tenenhaus, Vinzi, Chatelinc &  Lauro, 2005(ساختاري ارزیابی مدل ) ب

ارزیابی مدل سنجش
یعنی . گیري ترکیبی هستندهاي اندازهها داراي مدلسازهدر مدل مورد مطالعه همه

ها، ابعاد هستند که ن نوع مدلدر ای. ها استها به سمت سازهجهت روابط از سمت معرف
هاي انعکاسی تغییر در ابعاد منجر به دهنده سازه متناظر هستند و بر خلاف سازهتشکیل

.شودتغییر در سازه اصلی می
گیري هاي اندازهاي که در مدلشدهارزیابی سنتی روایی براي متغیرهاي مشاهده

و روایی حتی مفاهیمی از قبیل پایایی. ردي نداردگیرند، کاربترکیبی مورد استفاده قرار می
ا هبودن این سنجه2زیرا فرض عاري از خطا. ها معنایی نداردهم در این نوع از مدلسازه

1 -Bootstrap re-sampling procedure
2 -Error-Free
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اهمیت پایین پایایی . کندربط میها را بیاست که هر گونه سوال در مورد پایایی این معرف
در این . هاي تعیین روایی شده استها منجر به نقش محوري آزمونگونه مدلدر این

خطی هاي ترکیبی از روایی قانونی در سطح سازه و هممطالعه براي ارزیابی روایی مدل
هاي ترکیبی و براي تأیید روایی قانونی مدل روابط بین معرف. چندگانه استفاده شده است

. دار باشدو معنیها در مدل مسیري که مبتنی بر تحقیقات پیشین است باید قوي سایر سازه
در سطح معرف نیز سوالی که وجود دارد . کندمرور مطالعات گذشته این مورد را تایید می

این است که آیا هر معرف در حقیقت سهم خود را در انتقال معنا و مفهوم سازه ترکیبی ایفا 
ر مورد بررسی قراهاي هر معرف، معناداري وزنکند یا خیر؟ براي بررسی این موردمی
هاي سازه وزن هر یک از معرف)4(جدول . )1391آذر، غلامزاده و قنواتی، (گیرد می

.دهدسازه متناظر نشان میترکیبی را در تشکیل

ها و عدد معناداري و روایی بیرونی وزن: 4جدول 
بدبینی 
سازمانی

تعهد 
سازمانی

کیفیت 
خدمات

عدد 
معناداري

عامل تورم 
واریانس

781/0257/2009/1شناختی
187/3005/1- 305/0رفتاري
448/0021/8009/1باوري

353/071/12099/1هنجاري
049/2059/1- 19/0مستمر
891/0070/3057/1عاطفی

466/0706/5186/1اطمینان داشتن
235/0785/2060/1همدلی

158/065/7053/1اسخگویی
389/022/2138/1تناعتماد داش

حفظ ظاهر 
کردن

471/08/6059/1

هایی را توان معرفبه دلایل نظري نمی) 2008(بنابر پیشنهاد دایامنتوپلوس و همکاران 
ها خطی بین معرفبنابراین باید از نبود هم. ها معنادار نیست از مدل حذف کردکه وزن آن

توان هاي ترکیبی میبین معرفخطی چندگانهدرجه همبراي ارزیابی . اطمینان حاصل کرد
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هاي آماري نشان تحلیل. استفاده کرد1اختلاف قابل اغماضیا (VIF)از عامل تورم واریانس
اساساً هر. دهدخطی چندگانه را نشان میهمسطح بحرانی 10بالاتر از VIFدهد کهمی

VIF دیده 4همانطور که در جدول شماره .دهدخطی چندگانه را نشان میهم1بالاتر از
. است) 10(ها کمتر از آستانه پیشنهادي همه معرفVIFعامل تورم واریانسشود مقدارمی

Diamantopoulos Riefler(شود گیري ترکیبی تایید میهاي اندازهبنابراین روایی مدل
& Roth, 2008 .( 5جدول شمارهVIFدهد، میزانسازه ترکیبی را نشان میهاي درونی

VIF نشان داده شد4هاي بیرونی نیز در جدول شماره .

خطی چندگانهدرجه هم: 5جدول 

بدبینی سازمانیتعهد سازمانی 
تعهد سازمانی

00/1بدبینی سازمانی
058/1058/1کیفیت خدمات

ارزیابی مدل ساختاري
مقادیر. است) R2(تعیینزا، ضریب نمعیار اساسی براي ارزیابی متغیرهاي مکنون درو

R2 هاي مسیر در مدل19/0و 33/0، 67/0برابر باPLS توجه، متوسط و ترتیب قابلبه
اگر ساختارهاي یک مدل مسیري داخلی معین، یک متغیر مکنون . شودضعیف توصیف می

متوسطR2زا شرح دهد،متغیرهاي مکنون برون) یک یا دو(زا را با تعداد معدوديدرون
زا باشد، زا متکی به چند متغیر مکنون بروناما اگر متغیر مکنون درون. قابل پذیرش است

. باشد67/0یعنی اینکه بیشتر از . حداقل باید در سطح قابل توجه قرار داشته باشدR2مقدار 
دهد شود و نشان میصورت در مورد زیربناي تئوریکی مدل شبهاتی مطرح میدر غیر این

). 1391آذر و همکاران، (زا ناتوان استمکنون درون) هاي(دل در شرح متغیرکه م
ضریب تعیین: 6جدول 

R Squer(R2)مقدار 
055/0تعهد سازمانی
451/0کیفیت خدمات

1-Tolerance Values
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زاي کیفیت خدمات در سطح براي متغیرهاي مکنون درونمقدار ضریب تعیین
دبینی بنابراین متغیر ب. قرار دارد) 055/0(یف و تعهد سازمانی ضع) 451/0(متوسط 

R2در مورد تعهد سازمانی مقدار . کندرا به خوبی تبیین میسازمانی متغیر کیفیت خدمات

.گردداین مسئله به تعداد کم متغیر برونزا برمی. در سطح قابل قبولی قرار ندارد

آزمون فرضیات 
براي به دست . رایب مسیر استفاده شده استبراي آزمون فرضیات از معناداري ض

هر ضریب . تکرار استفاده شده است5000استراپ با آماري نیز از آزمون بوتTآوردن
توان معادل یک ضریب بتاي استاندارد شده در را میPLSمسیر در مدل ساختاري

و ) Or.Cy(متغیر بدبینی سازمانی. هاي کمترین مربعات معمولی در نظر گرفترگرسیون
به ترتیب به عنوان مکنون برونزا و )CQ(متغیر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان

به عنوان متغیر میانجی ) or.co(اند و متغیر تعهد سازمانیمکنون درونزا در نظر گرفته شده
. در مدل زیر در نظر گرفته شده است

مدل در حالت  ضرایب مسیر ساختاري:2شکل 
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مدل در حالت  اعداد معناداري: 3شکل 

آماري Tاز . دهنده اثر مستقیم یک سازه بر روي سازه دیگر استضریب مسیر نشان
05/0براي آزمون فرضیات استفاده شده است که مقدار آن براي تایید یک فرضیه در سطح 

ضربی کرد حاصلبراي بررسی اثرات تعدیلی تعهد سازمانی از روی. باشد96/1حداقل باید 
دهد که اثر بدبینی سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه شده نتایج نشان می. استفاده شده است

شود کند بیشتر منفی و معنادار میبه مشتري هنگامی که تعهد سازمانی مدل را تعدیل می
براي مشخص . شودبنابراین فرضیه مطالعه تایید می) β=-168/0و P>001/0اثر تعدیلی (

fاندازه اثر. کردن اثر تعدیلی از شاخص اندازه اثر استفاده شده است به صورت نسبتی از 2
زا است که به صورت تبیین نشده به روي بخشی از واریانس متغیر مکنون درونR2تغییرات

fبراي35/0و 15/0، 02/0مقادیر ) 1988(طبق نظر کوهن . مانددر مدل باقی می به 2
. اثر کوچک، متوسط و بزرگ استترتیب بیانگر 

f 2
= (R2

Included - R2
Excluded) / (1- R2

Included)

f 2
= (0/451 – 0/164)/ (1 – 0/451) = 0/552

ضرایب مسیر  و . باشددهد که متغیر تعدیلی داراي اندازه اثر قوي مینتایج نشان می
. نماییدمشاهده می5و 4هاي عدد معناداري مدل ساختاري را در شکل
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گر  در حالت  ضرایب مسیر ساختاريمدل تعدیل:4شکل 

گر در حالت  اعداد معناداريمدل تعدیل:5شکل 

.نشان داده شده است7نتایج بررسی فرضیات  به صورت خلاصه در جدول 
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ضرایب مسیر ساختاري و نتایج بررسی فرضیات: 7جدول 

یرمسیبضرساختاريمسیرهاي فرضیه 
مدل پایه

یبضر
یرمس

گربا تعدیل

وضعیت 
فرضیه

تایید- 304/0- 280/0کیفیت خدمات ارائه شده به مشتريبدبینی سازمانی با1
تایید- 233/0- 233/0تعهد سازمانیبدبینی سازمانی با2
تایید549/0556/0کیفیت خدمات ارائه شده به مشتريتعهد سازمانی با3
نقش تعدیلگري تعهد سازمانی در رابطه بدبینی سازمانی و 4

کیفیت خدمات
تایید-168/0

گر تعهد سازمانی در رابطه بدبینی سازمانی و نقش میانجی5
کیفیت خدمات 

-280/0=  اثر مستقیم 
- 128/0= اثر غیر مستقیم 

- 408/0=  اثر کل 

تایید

گیريبحث و نتیجه
الخصوص صنعت هاي خدماتی علیپایدار در سازمانع ایجاد مزیت رقابتی یکی از مناب

توجه به مسائل و مشکلات کارکنان و تلاش در جهت . بانکداري کشور، منابع انسانی است
یت خدمات ارائه حل این مسائل به صورت مستقیم و غیرمستقیم بر عملکرد کارکنان و کیف

هاي با ه مسائل اساسی که امروزه بسیاري از سازماناز جمل. ثیرگذار استشده به مشتریان تأ
این بدبینی عوارض شدیدي بر زندگی کاري و . اند پدیده بدبینی سازمانی استآن مواجه

ش به بررسی این پژوه. رو توجه به آن حائز اهمیت استاجتماعی کارکنان دارد، از این
باجه با ریان توسط کارکنانکیفیت خدمات ارائه شده به مشتابرابطه بدبینی سازمانی

که بر این اساس پنج فرضیه مورد . تعهد سازمانی پرداخته استگري و تعدیلگري میانجی
کیفیت خدمات بدبینی سازمانی با"یه اول پژوهش در مورد فرض. آزمون قرار گرفته است
یه اول نتایج آزمون فرضیه موید پذیرش فرض".معناداري داردرابطهارائه شده به مشتریان 

این نشانگر . و معنادار است- 28/0کیفیت خدمات ابدبینی سازمانی برابطه میزان . باشدمی
موید آن است که با هر چه بدبینی در کارکنان افزایش یابد سطح کیفیت خدمات ارائه شده 

، )2010(هاي کالاگان و آکسو نتایج این پژوهش با پژوهش. توسط آنان کاهش خواهد یافت
خوانی هم) 1390(و حقیقی و همکاران )1390(، زارعی متین )2009(همکاران روبین و

دهد که بدبینی شناختی بیشترین تبیین کنندگی را در میان نتایج نشان می. دارد
سپس ابعاد بدبینی رفتاري و بدبینی باوري . دارد781/0هاي بدبینی سازمانی با مقدار مولفه
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این امر . کنندگی متغیر بدبینی نقش داشتنددر تبین305/0و 448/0به میزان ) احساسی(
دهنده این است که کارکنان بانک از سلامت روحی و روانی خوبی برخوردارند چرا که نشان

چنین این امر که هم. باشندکنندگی را دارا میترین مقدار در تبیناز لحاظ احساسی پایین
دبینی بیش از حد در گرو رفتارهاي سازمان بدبینی آنان مانند بسیاري از مباحث تئوریک ب

. کنندگی بالایی داردو مدیریت با آنان است به همین خاطر است که بدبینی شناختی تبین
اي قرار لذا مدیران بانک باید به این امر توجه داشته باشند که نباید محیط بانک را به گونه

. دهند که منشاء به وجود آمدن بدبینی سازمانی شود
. "داردرابطه معناداريکیفیت خدمات ارائه شده کارکنان اتعهد سازمانی ب"ضیه دوم فر

کیفیت زمانی باتعهد سارابطهمیزان . نتایج آزمون فرضیه موید پذیرش فرض دوم است
نتایج موید این است که با افزایش تعهد . و معنادار است549/0خدمات ارائه شده کارکنان 

این نتایج با .  یابدکیفیت خدمات ارائه شده توسط آنان افزایش میسازمانی کارکنان سطح 
و  سیدجوادین و همکاران ) 2011(، اوگانیک )1999(هاي لاولاك و رایتنتایج پژوهش

هاي منابع انسانی توان بیان نمود که مدیران با فعالیتاز این رو می. خوانی داردهم)  1394(
هاي منابع توان با فعالیتمی. ي سازمان خود به همراه آورنداي را براتوانند ارزش ویژهمی

هاي حل مسئله، آموزش خدمات جدید بانکی، توسعه روابط بین فردي و مهارت(انسانی 
که منجر به افزایش تعهد سازمانی کارکنان و ارائه ...) هاي فناوري اطلاعات و آموزش

در بانک بهتر است که پیش از ارائه . دشود توجه کرها میتر از طرف آنخدمات با کیفیت
. هاي لازم به کارکنان ارائه شودخدمات جدید و خدمات الکترونیک به مشتریان، آموزش

ها توسط کارکنان از طرف آنها و تمرینچنین زمان کافی براي یادگیري و درك آموزشهم
. مدیران مبذول گردد

معناداري رابطهتعهد سازمانی کارکنان بابدبینی سازمانی "یه سوم پژوهش در مورد فرض
بدبینی سازمانی رابطهمیزان . باشدنتایج آزمون فرضیه موید پذیرش فرضیه سوم می".دارد

نتایج موید این امر است که افزایش . و معنادار است- 233/0تعهد سازمانی کارکنان اب
این نتایج با نتایج . ددهسطح تعهد سازمانی کارکنان را کاهش می،سطح بدبینی سازمانی

، سالانوا و همکاران)1998(دین و همکاران ،)1989(میرویس و کانتر هاي پژوهش
) 1390(و حقیقی و همکارانش ) 2010(، کالاگان و آکسو )2005(جیمز ،)2005(

کنندگی و بیشترین تبین891/0هد هنجاري با دهد که تعنتایج نشان می. خوانی داردهم
کننده تعهد سازمانی به ترتیب تبین199/0و 353/0و مستمر هر کدام با تعهد عاطفی 
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دهد که با بروز بدبینی در سازمان میزان تعهد عاطفی و مستمر در این امر نشان می. هستند
اي تمایل به ترك سازمان افزایش خواهد یافت ولی گونهبه. کارکنان کاهش خواهد یافت

اگر براي کارکنان شرایط شغلی . دهندکار را انجام نمیینافراد براساس هنجارهاي جامعه ا
البته . دیگر فراهم شود، سازمانی که در آن بدبینی وجود دارد را ترك خواهند نمود

داند لذا کارکنان هاي زیاد شغلی را خوب نمیهنجارهاي جامعه براي مثال تغییر و جابجایی
.ماننددر سازمان خود باقی می

کیفیت خدمات را تعدیل ابدبینی سازمانی برابطهتعهد سازمانی "چهارم در مورد فرضیه 
منفی و - 168/0این مقدار . نتایج آزمون فرضیه موید پذیرش فرضیه چهارم است".کندمی

کیفیت خدمات را ابدبینی سازمانی برابطهبه این معناست که تعهد سازمانی . معنادار است
ر مدیران سازمان در جهت حصول تعهد سازمانی کارکنان بیان دیگر اگبه . دهدکاهش می

شدت اثر بدبینی در سازمان کاهش خواهد یافت و کارکنان براي ارائه خدمات . تلاش نمایند
.شوداین امر منجر به بهبود کیفیت خدمات مشتریان می. تر تلاش خواهند کردبا کیفیت

کیفیت اگري تعهد سازمانی بجیبدبینی سازمانی با نقش میان"در مورد فرضیه پنجم 
نتایج آزمون فرضیه موید پذیرش ".معناداري داردرابطهخدمات ارائه شده به مشتري 

بدبینی سازمانی داراي دو تاثیر مستقیم و غیر مستقیم بر کیفیت . فرضیه پنجم است
شد، که بامنفی و معنادار می- 208/0تاثیر مستقیم این متغیر به میزان . باشدخدمات می

تاثیر غیر مستقیم این متغیر بر کیفیت خدمات از . در فرضیه سوم در مورد آن بحث شد
میزان این تاثیر از حاصلضرب میزان تاثیر بدبینی . باشدطریق متغیر تعهد سازمانی می

* 549/0(سازمانی بر تعهد سازمانی در میزان تاثیر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات 
میزان تاثیر غیرمستقیم بدبینی سازمانی بر کیفیت خدمات . آیدیبه دست م) -233/0
رابطهگري تعهد سازمانی در این امر موید نقش میانجی. باشدمنفی و معنادار می-128/0

. کیفیت خدمات ارائه شده به مشتري استابدبینی سازمانی ب
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و مآخذ منابع
ساختاري در -مدلسازي مسیري). 1391(قنواتی، مهدي. غلامزاده، رسول. آذر، عادل-1

.، انتشارات نگاه دانشمدیریت
تفسیري از عوامل مؤثر - یابیِ ساختاريمدل). 1394. (رستگار، عباسعلی. بلوچی، حسین-2

. 87- 71، ص 11؛ سال دوم، شماره فصلنامه مدیریت سازمانهاي دولتی. بر بدبینیِ سازمانی
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