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تأثیر تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر بهبود عملکرد کارکنان؛ با در نظر گرفتن نقش واسط 

 (مطالعه موردي: بانک هاي دولتی شهر تبریز) متغیرهاي تعهد سازمانی و رضایت شغلی
 

 (د)حمید یاري (ج)، مرجان بذله (ب)، شهلا بهاري (الف)،  *جعفربهاري
 jafarbahari797@yahoo.com،الف: دانشجوي دکتري مدیریت گردشگري، دانشگاه علم و فرهنگ تهران، تهران، ایران

 ، تهران، ایران19395 -3697گروه مدیریت، دانشگاه پیام نور، صندوق پستی ب: 
 ه علم و فرهنگ تهران، تهران، ایراندانشجوي دکتري مدیریت گردشگري، دانشگاج: 
 دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی،گرایش تحقیق در عملیات،دانشگاه آزاد اسلامی، تبریز، ایراند: 

 چکیده
نمایند. تحقیق حاضر با هدف   نقشی اساسی و مهم در رشد و توسعه اقتصادي کشورها ایفا می ها بانکامروزه 

ت خدمات بر بهبود عملکرد کارکنان؛ با در نظر گرفتن نقش واسط متغیرهاي تعهد تأثیر تعهد مدیریت در کیفی
صورت پذیرفته است. پژوهش حاضر، 1395سازمانی و رضایت شغلی در بانک هاي دولتی شهر تبریز در تابستان

ف، توصیفی و از نوع همبستگی می باشد که به روش پیمایشی انجام شده است. همچنین این پژوهش از نظر هد
کاربردي می باشد. جامعه آماري این تحقیق کلیه کارکنان بانک هاي دولتی شهر تبریز می باشد. و براي جامعه 
کارکنان از روش نمونه گیري تصادفی ساده استفاده شده است. ابزار گرد آوري داده ها پرسشنامه بوده و داده ها با 

است. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که تعهد  روش رگرسیون چندگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته
مدیریت در کیفیت خدمات بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارد. و همچنین تأثیر 

 رضایت شغلی و تعهد سازمانی بر بهبود عملکرد مثبت و معناداراست.
 

 تعهد سازمانی، رضایت شغلی، تبریز. تعهد مدیریت در کیفیت خدمات، بهبود عملکرد،واژگان کلیدي: 
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 مقدمه -1
بانک عبارت از یک  نمایند.  نقشی اساسی و مهم در رشد و توسعه اقتصادي کشورها ایفا می ها بانکامروزه 

 کند اقتصادي است که ایجاد اعتبار می کند و امر پرداخت ها و نقل و انتقال وجوه را تسهیل می رشته فعالیت 
 با متناسب آن سازي بهینه و سازمان در کارکنان رفتار درك و کشف بنابراین ).22:1388(عشقی و فرهودي زاده، 

 اساسی از سازمانی رفتار است. رخوردارب گوناگون هاي سازمان مدیران براي اي العاده فوق اهمیت از سازمان اهداف

 ازجمله پردازد. می سازمان در کارکنان و افراد رفتار تحلیل و بررسی به که است؛ مدیریت و سازمان مباحث ترین

 سازمان یک کار پیشرفت در که است کارکنان سازمانی تعهد و شغلی رضایت رفتارسازمانی، حوزه اصلی متغیرهاي
 میزان افزایش با که اند ه داد نشان ها ررسیب د.کن می ایفا نقش  نیز آن وري بهره و1368) وهمکاران، (سلیمانی

 هی و داناهو (کمتر  ازکار غیبت و بیشتر کاري هاي انگیزه افزایش فرد بودن مولد و خلاقیت شغلی، رضایت

 هب .)2004همکاران، و (چارلز یابد می افزایش کار و آوري کسب سود و2005) بیشتر(یو، سازمانی تعهد )2004وود،
 و هل گراویل،( شود می سازمان عملکرد کاهش باعث سازمانی تعهد و شغلی رضایت یا نبودن و بودن پایین علاوه،

 منابع در حوزه راهبردي هاي شاخص مهمترین از یکی کارکنان شغلی رضایت بنابراین،میزان ).2005 حسین،

 منابع حوزه در خود هاي اثربخشی فعالیت سنجش جهت شاخص این از بسیاري هاي سازمان که است انسانی

 اهداف تحقق کلیدي هاي شاخص جمله از چنین هم ).365:1386نورتون، و (کاپلان می کنند استفاده انسانی

 هایی سازمان مورد در سازمان کارکنان به توجه طرفی از ).1368خواه، (حشمت است کارکنان کاري زندگی کیفیت

 رقابت،یکی از فضاي است.در برخوردار اي العاده فوق اهمیت از کنند می فعالیت و تجاري رقابتی هاي محیط در که

 است.تحقیقات مداري اعتباري،مشتري و مالی مؤسسات و ها بانک براي راهبردها ترین مناسب و سودمندترین

 عملکرد و رفتار به مشتریان، رضایت جلب و مداري راهبرد مشتري بر مؤثر عوامل ترین اصلی از دهد می نشان

 به ها کارکنان بانک عبارتی به ).1385کرین، غلامی و ؛ رنجبریان1997المحمید، و ادریس( است ها بانک کارکنان

 مشتریان به خدمات ارایه در قابل توجهی هاي نقش مشتریان با بودن تر نزدیک دلیل به عملیاتی رده کارکنان ویژه

 رضایت درصد  80تا 40 که است موضوع این مبین شده تحقیقات انجام ).1381،صفائیان و (ونوس باشند می دارا

 بانک پی در که تحقیقی نتیجه دارد. بستگی مشتریان با کارکنان ارتباط کیفیت و میزان آنان به وفاداري و مشتریان

 وجود بانک کارکنان رضایت مشتریان و رضایت بین) درصد84معناداري( همبستگی که داد نشان شد انجام سی ان

 دارد.

 پیشینه و مبانی نظري پژوهش -2
 مدیریت، سرمایه جدید هاي دیدگاه منظر کارکنان از شغلی رضایت خدمات، و ارائه چگونگی در مدیریت تعهد

 عظیم سرمایه به توجه و بوده برخوردار برتري از دارد اختیار در که هایی سایر سرمایه به سازمان، نسبت هر انسانی

 خواهد باعث را سایر رقبا به نسبت خود فعالیت حوزه در سازمان بالاتر جایگاه به مدیران، دستیابی سوي انسانی از

 مزایاي و کارکنان به مدیران سوي از ارائه خدمات )، چگونگی2002( همکاران و نظرسورشچاندار شد. براساس

 صنعت در کارکنان به دهی خدمات سطح ارتقاي به توجه باشد. عدم برخوردار می اي ویژه جایگاه از آن از ناشی

 اجتماعی و مالی باعث صدمات بسا چه و شده صنعت این در آنها شکست حتی یا و افتادگی عقب بانکداري موجب

 به خدمات ارائه چگونگی در مدیریت تعهد محوري گردد. نقش سایرین یا و صنعت، دولت آن نفعان ذي به شدید

ارائه  لازمه و شرط پیش عالی، نیز سطوح مدیریت دیدگاه و تعهد و باشد می قابل انکار غیر موضوعی کارکنان
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 دیدگاه از بایستی این مفهوم که است معتقد )2000( ). فارستر2003همکاران، و (باباکوس است باکیفیت خدمات

 که این مگر کند نمی داپی معنا چنان آن خیرخواهانه مدیران نیات و ها خواست شود، زیرا سنجیده کارمندان

 چگونگی در مدیریت تعهد نیز پژوهش این کنند. در لمس را آن و در یابند را آن کلمه واقعی معناي به کارمندان

 پاداش و پیشرفت، پشتیبانی حمایت، به سازمان یک تعهد از کارکنان ارزیابی عنوان به کارکنان خدمات به ارائه

 تعهد معیارهاي و ها روش جمله است. از بهتر، تعریف شده و برتر خدمات به دستیابی جهت کارکنانش به دادن

ها،توانمندسازي،و  سابقه،آموزش،پاداش با کارکنان گزینش، به کارکنان،استخدام، خدمات ارائه چگونگی در مدیریت
 و آموزش،توانمندسازي دارند دلالت نکته این به پیشین گرفته صورت تحقیقات نظر است.اجماع عملکرد مرور

هستند  کارکنان به خدمات ارائه چگونگی مدیریت در تعهد خصوص در تحقیق انجام براي معیارها بهترین ها پاداش
 عنوان به را معیار سه این نیز حاضر تحقیق ). در1398براون، و ،تکس1990همکاران، و هارت و1992لاولر، باون و(

 پاداش و است. آموزش،توانمندسازي شده گرفته نظر در کارکنان به خدمات ارایه چگونگی در تعهد مدیریت ابعاد

 تنهایی به عوامل این از کدام کنند. هیچ می کارکنان ایفا از مؤثر هاي واکنش استنباط در را مهمی نقش همگی

 اجراي نیست. در واقع کافی سازمان عملکرد بالاتر سطوح به رسیدن براي کارکنان در شغلی رضایت ایجاد براي

 تعهد و شغلی رضایت بر ملاحظه و قابل چشمگیر تأثیر موجب که است پاداش و آموزش، توانمندسازي همزمان

 )و1992( لاولر و باون ، )2003همکاران، و گردد (باباکوس می آنها عملکرد متعاقبا و کارکنان سازمانی

 ).2000فارستر(

 آموزش و رضایت شغلی
 کنند می کسب سازمانی اهداف به رسیدن منظور به را هایی قابلیت افراد آن وسیله به که است روشی آموزش

 که صحیح آموزش باشند. می شده ارائه خدمات مسئول مشتري،کارکنان نظر نقطه ).75:2002جکسون، و ماتیز(

مؤثري  ارتباط مشتریان با تا سازد می قادر را کارکنان است برخوردار مهمی ازجایگاه مشتریان با روابط توسعه در
 انتظارات به مناسب گویی جهت پاسخ نیاز مورد دانش و ها مهارت به و دهند پاسخ آنها نیازهاي به کنند برقرار

 را فردي هاي مهارت براي لازم شرط که کارکنانی )،2000( آلن و بوشاف نظر اساس بر شوند. مجهز مشتریان

 کارکنان در.شوند نمی واقع مؤثر ناراضی مشتریان شکایات با آمدن کنار و رضایت بخش خدمات ارائه در ندارند،

 ها، سازمان سایر به کارکنان نسبت اند، نموده پرورش و آموزش در بیشتري گذاري سرمایه که هایی سازمان

 دریافت چنین هم ).1997همکاران ( و سوشی از نقل به )2003همکاران، و باباکوس( اند تر بوده خلاق و وفادارتر

 تاثیر تحت را سازمان به ها آن سازمان و تعهد شغلی رضایت ها؛ پاداش و توانمندسازي آموزش، از کارکنان هاي

 ). 2003وهمکاران، باباکوس(  داد خواهد قرار

 توانمند سازي و رضایت شغلی
 است. گرفته بررسی قرار مورد مختلفی هاي دیدگاه از سازي توانمند گرفته، صورت هاي پژوهش در

 براي متفاوت رویکرد دو هاي پیشتاز، شرکت میانی مدیران سطح در میدانی مطالعه با )1997اسپریتزر(

 عقلایی، دیدگاه از و مکانیکی رویکرد در ارگانیکی. و رویکرد مکانیکی رویکرد داد: تشخیص توانمندسازي
 جا منظور این در( کند می تسهیم دستان زیر با را خویش قدرت مدیر یا رهبر یک که است فرآیندي توانمندسازي،

 بر تاکید نیز و ،)است قدرت شخصی نه است سازمانی منابع بر کنترل یا رسمی اختیار از قدرت،برخورداري از

 اختیار تفویض معادل ) توانمندسازي1989( کانگر نظر از ).1386عابسی، و ابطحی( است سازمانی اقتدار و مشارکت
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 و و تغییر رشد پذیري، ریسک معنی به توانمندسازي ارگانیکی، رویکرد در است. گیري تصمیم در تمرکز عدم و
 رویکرد پردازان نظریه ).1389و فتحی، امیرکبیري(  باشد می آنها اشتباهات تحمل و کارکنان به اعتماد همچنین

 چند موضوعی توانمندسازي که معتقدند دارند، قرار و ولتهوس توماس آنها راس در توانمندسازي که شناختی روان

 سازي،فرآیند توانمند ها آن باور به پرداخت. آن بررسی به خاص مفهوم یک پایه بر توان صرفاً نمی و است وجهی

 شامل ) که59:1386(ابطحی و عابسی؛ است کارکنان به شده واگذار وظایف به نسبت درونی انگیزش افزایش

 بین در توانمندسازي ابعاد تمامی وجود واقع در انتخاب می شود و حق و بودن دار معنی شایستگی، مؤثربودن،

 توانمندسازي،کارکنان با ).33:1387فتحی،(  کند می ارایه را فرد توانمندي از کاملی تصویر مجموعا کارکنان،

 بر توانمندسازي تاثیر بسزاي بر مبنی مهمی شواهد آموزند. می را مشتري انتظار مورد ارزش و خود کار ارتباط بین

 موضوع این بر سازمانی رفتار تحقیقات علاوه به ).1997همکاران، و ؛اسپریتزر2000بامبرگر، و ایلون( شغلی رضایت

 خود وظایف درکنترل کارکنان به اختیار دادن و عمل آزادي افزایش مانند: توانمندسازي هاي روش دارد که دلالت

 و باباکوس(  دارد تاثیر شغلی رضایت سطح ارتقاء ) بر1998 اسکورمن، و مایر( مشارکت احساس و ) 2000سینگ،(
 ).2003همکاران،

 شغلی رضایتمندي و ها پاداش
 به را کارکنان انگیزش از آن، استفاده با توانند می مدیران که است مهمی ابزارهاي جمله از پاداش هاي سیستم

 فرآیندها، اشخاص، مانند سازمان دهنده تشکیل تمامی عناصر از پاداش سیستم کنند. هدایت نظر مورد سمت

 تشریک قبال در که مزایایی و جبرانی هاي پرداخت تخصیص در که گیري هاي تصمیم فعالیت و مقررات و قوانین
 ).231:1384 و گریفین، (مورهد است شده تشکیل باشند؛ می مؤثر و شود می پرداخت آنان به کارکنان مساعی
 و منطقی باید مزایا کافی، باید حقوق میزان براي مثال، کند؛ برآورده را کارکنان اساسی نیازهاي باید ها پاداش

 مشابه حوزه در که رقیب هاي سازمان هاي پاداش با را مقایسه قابلیت ها باید پاداش باشد. متناسب باید تعطیلات

 پرداخت هاي برنامه خاص، شغل یک براي شده پیشنهاد حقوق بر علاوه نمونه براي باشد؛ داشته  کنند، فعالیت می

 هاي موقعیت در افراد براي مساوي طور باید به باشد.پاداش رقیب شرکت با برابر باید نیز ها برنامه سایر و مزایا

 هاي سیاست بودن دارا ).121 -126:1371علوي،( شود توزیع و مساوي عادلانه طور به و باشد داشته وجود مشابه

 کنار براي آنها در برانگیختن بلکه بالا باکیفیت خدمات ارائه به کارکنان ترغیب در تنها نه بجا و دهی مناسب پاداش

 ساختار ).1999،جانستون و بوون( است بالایی برخوردار اهمیت از آنها، مسائل حل و مشتریان شکایات با آمدن

 شغلی تعهدات و سازمان به کارکنان وفاداري و شغلی رضایت بر گیري تاثیر چشم سازمان یک مناسب دهی پاداش

 ).2003 همکاران، و دارد (باباکوس

 کارکنان عملکرد بهبود و سازمانی تعهد
 ). تحقیقات105:1384سازمان (مورهد،گریفین، به فرد وابستگی و هویت احساس از است عبارت سازمانی، تعهد

 در مؤثر )، حضور1984استراسر، و باتمن(شغلی ازقبیل رضایت پیامدهایی با سازمانی تعهد که است داده نشان

 ).1984همکاران، و (پورتر دارد منفی تأثیر شغل ترك به تمایل با و مثبت تأثیر )،1990زاجیک، و ماتیو( کار محل
 که سازمانی خاص هاي گروه به از تعهد است عبارت خرد بعد در تعهد است: طرح قابل کلان و خرد بعد دو در تعهد

 تعهد از است عبارت کلان بعد در تعهد و شوند می عالی و مدیریت کاري،سرپرستان هاي گروه شامل ها گروه این

 و مثبت پیامدهاي تواند می تعلق و تعهد ).1376سیستم (مشبکی، یک و مجموعه عنوان یک به سازمان به

 زمان مدت دارند؛ خود کار در بیشتري نظم هستند، پایبندي و داراي تعهد که باشند.کارکنانی داشته متعددي
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 را حفظ سازمان به کارکنان پایبندي و تعهد این باید مدیران کنند. می کار بیشتر و مانند سازمان می در بیشتري

 وسیله به( هستند متعهد به  سازمانشان که کارکنانی ).82:1380گریفین، و (مورهد دهند پرورش و کنند

 جهت بیشتر هاي تلاش صرف به را گرایشی شوند) می سازمان شناخته نظر مد هاي نگرش و ها اهداف،ارزش

 ).1998اسکورمن، و یر (می دهند می بروز خود از تر عالی سطوح در وظیفه انجام و آن سازمان اهداف به دستیابی
 و ایورسون(کار انجام توجهی با قابل رابطه مؤثر سازمانی تعهد که است این مبین جدید تجربی شواهد

 کارمند عملکرد و )2001هرسکوئیچ، و یر می(رفتار فرانقش ) و2001دارواکار، و (سیدرز،جورج )،1996همکاران،

 ) دارد.2001مشتري (مسترسون، برداشت طبق

 کارکنان عملکرد بهبود و شغلی رضایت
 نگرش )1390مرادي، و دهقان،صدقیانی(است آمده شغلی رضایت دربارة مختلفی مدیریتی،تعاریف متون در

 شغلی رضایت ).78:1384گریفین، و ،مورهد40:1380(رابینز، گویند شغلی رضایت را شغلش به نسبت فرد کلی

 ).42:1384 همکاران، و (شرمرهورن است کار محل اجتماعی و فیزیکی شرایط کار، احساسی به واکنش یک
 راضی شغلش از بگوید فرد شود باعث می که است محیطی و فیزیکی روانشناختی، شرایط از ترکیبی شغلی رضایت

 محسوب سازمان در فردي رضایت نیز و کارایی افزایش جهت در عاملی مهم شغلی رضایت ).1995است(هاپکاك،

 به با توجه فرد هستند. خود کارکنان شغلی رضایت افزایش دنبال به مختلف انحاي به همه مدیران گردد. می

 رضایت از معینی میزان دارند، او کار براي محیط شرایط و اجتماعی جایگاه درآمد، مانند: مختلف عوامل که اهمیتی

 بالایی شغلی رضایت داراي گوید می شخص یک وقتی ).99 -:137598آبادي، (شفیع بود خواهد دارا را شغلی

 براي شغلش و دارد کارش درباره خوبی احساسات دارد، دوست را شغلش واقعاً او که است  مفهوم بدان این است،

 ارائه شغلی، رضایت که داد ) نشان1980سال ( در اشنایدر بررسی ). 383:1377(مقیمی، است قائل زیادي ارزش

 به خود بررسی در ) نیز2001سو ( و بیتی یون دهد. می ر تاثیر قرا تحت را بانکداري صنعت در باکیفیت خدمات

 رود که می انتظار بردند. پی مشتریان دریافتی خدمات عملکرد و بانک کارمندان میان رضایت توجه قابل ارتباطی

 جویند شرکت خدمات ارائه موفقیت در عدم رفع براي مؤثر کارهاي راه و بهتر خدمات ارائه در راضی کارمندان
 ).1995شید،  آلیس و اسمیت و 2001و سو، بیتی یون از نقل به 2003(باباکوس و همکاران،

تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر بهبود عملکرد کارکنان در بانک تعیین تأثیر هدف اصلی این پژوهش، 
 هاي زیر پاسخ داده خواهد شد: در راستاي این هدف، در پژوهش حاضر به پرسش است. هاي دولتی شهر تبریز

 کدامند؟ تعهد سازمانی کارکنان و رضایت شغلی کارکنان، مل موثر بر بهبود عملکرد کارکنانعوا
 چگونه است؟ ابعاد تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر رضایت شغلی کارکنان هر کدام از اولویت

 چگونه است؟ ترتیب هر کدام از ابعاد تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر تعهد سازمانی کارکنان

 هاي پژوهش فرضیه
 تعهد مدیریت در کیفیت خدمات تأثیر مثبت و معناداري بر تعهد سازمانی دارد. -1فرضیه 
 تعهد مدیریت در کیفیت خدمات تأثیر مثبت و معناداري بر رضایت شغلی دارد. -2فرضیه 
  تعهد سازمانی تأثیر مثبت و معناداري بر بهبود عملکرد دارد. -3فرضیه 
 رضایت شغلی تأثیر مثبت و معناداري بر بهبود عملکرد دارد. -4فرضیه 
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 مدل مفهومی تحقیق
 بررسی و مشاهده چون مصاحبه، فرآیندهایی اجراي پی در که متغیرهایی میان موجود روابط مفهومی مدل

 تحقیق مفهومی مدل ).81:1380(سکاران، نشان می دهد را آید می دست به تحقیق) نظري (ادبیات پیشینه

و  باباکوس میدانی تحقیق ) و1992( باگزي نگرشی نظریه اساس بر می باشد که ادبیات ترکیب و بررسی حاصل
 به خدمات ارائه نحوه در تعهد مدیریت که کند می مطرح را موضوع این باگزي مدل است. پذیرفته صورت همکاران

 تعهد و شغلی رضایت با باشد، ها،می پاداش اعطاي نحوه توانمندسازي و کارکنان، آموزش شامل: که کارکنان

و  سازمانی تعهد از متأثر مشتریان به رسانی خدمات در عملکرد بهبود نهایت در دارد و مستقیم رابطه کارکنان
 کیفیت در مدیریت تعهد تحقیق این در مستقل متغیر ).2003 همکاران، و است(باباکوس کارکنان شغلی رضایت

 شغلی و تعهد سازمانی و متغیر (واسط) رضایت متغیرهاي میانجی ؛ پاداش) و سازي توانمند (آموزش، خدمات

 داده نشان  1شکل  در تحقیق هاي فرضیه و متغیرها توجه به با تحقیق مفهومی است. مدل بهبود عملکرد وابسته

 است. شده

 مدل مفهومی تحقیق. 1شکل 

 

 روش پژوهش -3
تأثیر تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر بهبود عملکرد کارکنان؛ با در نظر گرفتن نقش  تحقیق حاضر با هدف

صورت پذیرفته 1395بانک هاي دولتی شهر تبریز در تابستان واسط متغیرهاي تعهد سازمانی و رضایت شغلی در
پژوهش حاضر، توصیفی و از نوع همبستگی می باشد که به روش پیمایشی انجام شده است. همچنین این است. 

کارکنان بانک هاي دولتی شهر تبریز می جامعه آماري این تحقیق کلیه پژوهش از نظر هدف، کاربردي می باشد. 
ابزار گرد آوري داده ها  کارکنان از روش نمونه گیري تصادفی ساده استفاده شده است. جامعه باشد. و براي

 پرسشنامه بوده و داده ها با روش رگرسیون چندگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است.  
 و )، بوشـاف 2003همکـاران(  و بابـاکوس تحقیق  پرسشنامۀ این تحقیق با استفاده از پرسشنامۀ استاندارد شده در

سوال بوده  20طراحی شده است. این پرسشنامه مشتمل بر  )1979دیگران( و ) و ماودي1994)، هایز(2000آلن(
سـوال در مـورد تعهـد     4سـوال در مـورد پـاداش،     4سوال در مورد توانمندسـازي،   2سوال در مورد آموزش،  3( 
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 گیـري  ه انـداز  د عملکرد بـوده اسـت). مقیـاس   سوال در مورد بهبو 5سوال در مورد رضایت شغلی و  2سازمانی، 

 آلفـاي  ضـریب  طیف لیکرت بوده است. به علاوه اعتبـار پرسشـنامه بـا اسـتفاده از     امتیازي پنج مقیاس ها گزینه
است. که نتایج آن در جدول شـماره یـک    کرونباخ  به صورت بخشی و همچنین به صورت کلی اندازه گیري شده

قرار بوده که براي تک تک متغیرهاي آموزش، توانمندسازي، پاداش، تعهد سازمانی، آورده  شده است. نتایج بدین 
 86درصـد و   89درصـد،   82درصـد،   84درصـد،   88درصـد،   79رضایت شغلی و  بهبود عملکرد به ترتیب اعـداد 

 70تر از درصد بوده است.از آنجا که ضریب آلفاي کرونباخ تمامی متغیرها بزرگ 92درصد و  اعتبار کل پرسشنامه 
 . است بوده مطلوب اطلاعات آوري جمع ابزار اعتبار که کرد ادعا توان می درصد بوده بنابراین

 . تعداد سوالات هربخش از پرسشنامه و ضریب الفاي کرونباخ هربخش1جدول 
 متغیر تعداد سوالات ضریب آلفاي کرونباخ

 آموزش 3 79%
 توانمندسازي 2 88%
 پاداش 4 84%
 سازمانیتعهد  4 82%
 رضایت شغلی 2 89%
 بهبود عملکرد 5 86%

 سوال20مجموع سوالات: 
 

 قرار بانکی متخصصان و صاحب نظران ختیار ا در و تنظیم پرسشنامه ابتدا پرسشنامه، روایی بررسی منظور به

 اختیار در نامه پرسش این افراد، این نظر اعمال از کنند. پس بیان نامه پرسش روایی درمورد را خود نظر تا گرفت

 قابل و پرسشنامه جملات رسایی ي زمینه در را خود هاي نظر نیز آنان تا داده شد قرار بانک کارکنان از تعدادي

 توزیع نمونه افراد میان در تحقیق نهایی و سرانجام بعد از انجام اصلاحات لازم، پرسشنامه .کنند بیان بودن آن فهم

 استفاده از رگرسیون چندگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است.  با نیز پرسشنامه از حاصل هاي داده .گردید

 ها وتحلیل داده تجزیه -4
درصد زن  45درصد افراد نمونه مرد و  55 شود، می مشاهده 2شماره ي  جدول در که تحقیق نتایج براساس

 40تا  30درصد در رده سنی  46سال،  30تا  20درصد در رده سنی  39نیز  سنی توزیع ي زمینه در بوده اند.
 زمینه در همچنین سال به بالا بوده اند. و 50درصد در رده سنی  4سال و  50تا  40درصد در رده سنی  11سال، 

درصد  2درصد کارشناسی، و در نهایت  54درصد فوق دیپلم،  21درصد دیپلم،  23 میزان تحصیلات ي
 کارشناسی ارشد بوده اند.
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 بررسی مورد نمونه وگرافیکدم . توزیع2جدول
  درصد

 مرد % 55
 جنسیت

 زن 45%
 سال 30تا  20 39%

 سن
 سال 40تا  30 % 46
 سال 50تا  40 % 11
 سال  50بالاتر از  % 4
 دیپلم % 23

 تحصیلات
 فوق دیپلم % 21
 کارشناسی % 54
 کارشناسی ارشد % 2

 1395 میدانی، هاي یافته منبع:

 هاي تحقیقبررسی فرضیه 
 ضریب معنا داري  این محاسبه، سپس مسیر ضریب ابتدا پژوهش، این هاي فرضیه تمامی بررسی منظور به

)  =α 0.05آزمون ( سطح معناداري از شده محاسبه معناداري سطح شود.چنانچه می بررسی آزمون آماره با مسیر
 آن با مرتبط فرضیۀ باشد بیشتر=α 0.05مقدارآن از  که صورتی در شود و می تأیید مربوط باشد،فرضیۀ تر کوچک

 .دمی شو رد

 مسیرهاي مستقیم متغیرهاي فرضیات اصلی .3جدول 
 نتیجه معناداري آماره آزمون ضریب مسیر مسیر مستقیم

 تایید 0.000 456/7 735/0 تعهد مدیریت در کیفیت خدمات        تعهد سازمانی
 تایید 0.000 745/7 764/0 رضایت شغلیتعهد مدیریت در کیفیت خدمات        

 تایید 0.000 984/5 587/0  بهبود عملکردتعهد سازمانی             
 تایید 0.000 538/6 643/0 رضایت شغلی              بهبود عملکرد 

 

 از و است شده 0.000 برابر که معناداري احتمال مقدار با توجه به که است 735/0ضریب مسیر  1در فرضیه 

یعنی تعهد  است دار معنی 0.05خطاي  سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد کمترمی 0.05
 .معنا داري بر تعهد سازمانی دارد مدیریت درکیفیت خدمات تأثیر مثبت و 

 از و است شده 0.000 برابر که معناداري احتمال مقدار با توجه به که است 764/0ضریب مسیر  2در فرضیه 

تعهد  دار است یعنی معنی 0.05خطاي  سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد کمترمی 0.05
 .معنا داري بر رضایت شغلی دارد مدیریت درکیفیت خدمات تأثیر مثبت و 

 از و است شده 0.000 برابر که معناداري احتمال مقدار با توجه به است که 587/0ضریب مسیر  3در فرضیه 

تعهد  دار است یعنی معنی 0.05خطاي  سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد کمترمی 0.05
 .معنا داري بر بهبود عملکرد دارد تأثیر مثبت و سازمانی 
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 از و است شده0.000 برابر که معناداري احتمال مقدار با توجه به که است 643/0ضریب مسیر  4در فرضیه 

دار است یعنی  معنی 0.05خطاي  سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد کمترمی 0.05
  .معنا داري بر بهبود عملکرد دارد رضایت شغلی تأثیر مثبت و 

 گیري  نتیجه -5
عملکرد کارکنان؛ با در نظر گرفتن نقش  تأثیر تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر بهبود تحقیق حاضر با هدف

صورت پذیرفته 1395واسط متغیرهاي تعهد سازمانی و رضایت شغلی در بانک هاي دولتی شهر تبریز در تابستان
پژوهش حاضر، توصیفی و از نوع همبستگی می باشد که به روش پیمایشی انجام شده است. همچنین این است. 

کارکنان بانک هاي دولتی شهر تبریز می جامعه آماري این تحقیق کلیه  شد.پژوهش از نظر هدف، کاربردي می با
ابزار گرد آوري داده ها  کارکنان از روش نمونه گیري تصادفی ساده استفاده شده است. جامعهباشد. و براي 

 بررسی از هک همانگونه پرسشنامه بوده و داده ها با روش رگرسیون چندگانه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است.

گردد تعهد مدیریت در کیفیت خدمات بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی تأثیر مثبت  می دریافت تحقیق فرضیات
) همخوانی دارد. مشاهده 2003تحقیق با نتایج تحقیق بابا کوس و همکاران( این از و معناداري دارد. نتایج حاصل

مدیریت در چگونگی ارائه خدمات به کارکنان بیشتر بر ارتقاء  نتایج دلالت بر این دارد که اقدامات در زمینه تعهد
سطح رضایت شغلی کارکنان مؤثر بوده تا تعهد سازمانی آنها؛ بنابراین مدیران بایستی به تمام جنبه هاي رضایت 
شغلی نظیر ایجاد جو صمیمی بین کارکنان، فراهم نمودن فرصت ارتقا براي کارکنان، گماردن سرپرستان شایسته 
که از جانب کارکنان مورد پذیرش واقع شود، فراهم نمودن فضاي کاري مناسب و ترسیم مفید فرآیندها اهتمام 

گردد رضایت شغلی و تعهد سازمانی بر بهبود عملکرد  می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که بورزند. همانگونه
رضایت شغلی داراي مقدار ضریب مسیر  کارکنان تأثیر مثبت و معناداري دارد. و همچنین نشان داده شد که

بیشتري است نسبت به تعهد سازمانی و تأثیر آن بر بهبود عملکرد کارکنان بیشتر از تعهد سازمانی بوده است. می 
توان عنوان کرد که پاداش هایی که بانک به کارکنان اعطا می کند توانسته موجبات رضایت شغلی و نهایتا بهبود 

در حقیقت رضایت شغلی می تواند براي سازمان تعیین کننده باشد. بنابراین می توان گفت  عملکرد را منجر شود.
بهبود عملکرد کارکنان بیشتر ناشی از رضایتمندي شغلی آنان است این نتیجه تحقیق نیز با نتایج برخی تحقیقات 

که حاکی از ارتباط معنی دار  2003 بالاساندرام ، 2003 زکی و کراسمن ، 1989 آرگیل ، 2011 کریستوفر نظیر
 دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همخوانی دارد. همانگونهبین رضایت شغلی و بهبود عملکرد کارکنان است، 

گردد تعهد سازمانی بر بهبود عملکرد کارکنان تأثیر مثبت و معناداري دارد. این نتیجه تحقیق با نتایج برخی  می
 همخوانی دارد. 2011 بلوچ و خان محمود، علی، و 2010 رامی و جام احمدتحقیقات نظیر 
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