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 چكیده 

حقیق از ت. این می باشد یشترخدمات ارائه شده به م تیفیبر ک یروانشناخت هیسرما ریتاث یبررسهدف از این پژوهش 

د.  ی باشملحاظ هدف یک تحقیق کاربردی بوده و از نظر گردآوری اطلاعات یک تحقیق توصیفی از نوع پیمایشی 

نفر  می  220ز جامعه آماری این پژوهش، مدیران و کارشناسان  آموزش فنی و حرفه ای  استان لرستان که متشکل ا

اد نمونه ت. تعدنمونه از روش نمونه گیری طبقه ای تصادفی استفاده گردیده اسباشد. در این تحقیق برای انتخاب 

باشد، به منظور سنجش سرمایه روانشناختی  از نفر می 140آمده است ،  به دستآماری که از طریق فرمول کوکران 

،  ینخوشبی ٬ وریآ تاب ٬یخودکار آمد( که مشتمل بر چهار بعد 2007لوتانز) (PCQ)پرسشنامه سرمایه روانشناختی

یده است. ( استفاده گرد2016ی می باشد و جهت سنجش کیفیت خدمات ارائه شده از پرسشنامه سروکوال)دواریام

و برای  815/0 برای سنجش پایایی پرسشنامه ها از آلفای کرونباخ استفاده گردید که برای پرسشنامه روانشناختی

 ها از پایایی مطلوبیشد که نشاندهنده این است که این پرسش نامهمی با  715/0 خدمات ارائه شده تیفیکپرسشنامه 

حلیل های استاندارد استفاده شده است.  برای تجزیه و تنامهبرخوردار هستند. به منظور اطمینان از روایی، از پرسش

 لیو تحل یهمبستگ بیو ضر Tاز آزمون  یبیمورد نظر از ترک هیفرض یبررس یبرا و SPSSاطلاعات از نرم افزار 

را بر  ریتاث نیشتریب315/0 یبا بتا ینیکه خوشبیافته های تحقیق حاکی از آن است استفاده شده است.   ونیرگرس

 ٬ 207/0 ٬ 304/0 با بتای بیبه ترت یو خودکار آمد یدوارامی٬ یدارد و تاب آور خدمات ارائه شده به مشتری تیفیک

 کیفیتبر  انشناختیی می توان عنوان کرد که سرمایه روبه طور کل د و از اولویت های بعدی برخوردار می باشن 159/0

 ست.اموثر  خدمات ارائه شده به مشتریان

 

 رستان ستان ل، آموزش فنی و حرفه ای ، اروانشناختی، کیفیت خدمات ارائه شده به مشتری هیسرما کلید واژگان:

 

                                                           
 کوهدشت  یو حرفه ا یفن یکشاورز یمرکز تخصص سییر دکتری مدیریت منابع انسانی، .1

habibmirzaiy@yahoo.com 
 elhamnazari61@mihanmail.ir  دیریت آموزشیدانشجوی کارشناسی ارشد  م.2
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 مقدمه

 شده است. لیسازمان تبد یبرا یبه مسئله مهم خدمات تیفیک ،موضوعیخدمات عیباگسترش روزافزون صنا

کردند  سعی هاسازمان گذشته، های ادعاست. درسال نیبر ا یحوزه شاهد نای در هافراوان سازمان هایتلاش

خود را  انیمشتر شتریب تیخدمات مناسب و رضا تیفیک ،یداخل یابیبازار یکردهایو رو میمفاه قیاز طر

 ی کننده نییو نقش تع انیکارکنان، مشتر میهم خدمات، تعامل مستقم ی هایژگیاز و یکی فراهم کنند.

خدمات برتر و  تیفیداشتن ک یبرا نیاست. بنابرا انمشتری با برخورد در ها آن ی مدارانه یمشتر یرفتارها

 نتضمی ها است که تعهد کارکنان آن نیا ستلزمم ،یخدمات های سازمان تیموفق ،یمشتر تیرضا تیدر نها

شدت رقابت   شیاز عوامل مهم رقابت در صنعت خدمات است. به سبب افزا یکیخدمات  تیفیک شود.

 ها، در آن یتعهد سازمان جادیکردن کارکنان و ا ریبا درگ رسانی خدمات های سازمان ان،یجذب مشتر یبرا

فاده از با است دهند. شیرا افزا انیشده به مشتر هرائا ای هیخدمات موثر و پا تیفیسطح ک می کنند تلاش

جدیدی مانند رفتار سازمانی مثبت گرا و سرمایه علوم رفتاری سازمانی و منابع انسانی و رویکردهای 

روانشناختی در سازمان می تواند بازاریابی داخلی را به سمت و سویی هدایت کند تا منجر به افزایش و 

راستای مدیریت و کنترل این بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان شوند. رویکرد جدیدی که در 

بهره وری سازمانی شکل گرفته است ، رفتار سازمانی متاثر از رویکرد روانشناسی مثبت  عوامل و افزایش

گرا است تاکید ویژه ای بر اتخاذ رویکردهای مثبت برای توسعه و مدیریت منابع انسانی در محیط های 

کارکنان را  ی زهیسازمان و کارکنان، نه تنها انگ نیب یروابط قو (.1389کاری دارد) فیاضی و همکاران، 

ی بهتر به ارباب رجوع بهبود م رسانی خدمات یبرا زنی را ها آن لیتما ی دهدم شینسبت به شغل افزا

خدمات ارائه شده به  تیفیبر بر ک رمایه روان شناختیس ریحاضر سعی بر آن است تا تاث قیدر تحق .بخشد

 با توجه به مطالب بیان شده  .گیرد رمورد بررسی قراو حرفه ای استان لرستان در آموزش فنی  ارباب رجوع

خدمات ارائه  تیفیک بر شناختی روان های هیسرماآیا آن است که  قیتحق نیدر ا یمسـئله اصل یبه طور کل

  در اداره کل آموزش فنی و حرفه ای استان لرستان تاثیر دارد؟شده به ارباب رجوع 

 اختیسرمایه روان شن

که  گونه ای به است، شده جلب مثبت گرا روان شناسان به شناسان توجه روان ر،یاخ های در سال

 گرا مثبت شناسی است. به مرور زمان که روان افتهیو سازمان هم راه  تیریجنبش به حوزه مد نیا

 را،گ مثبت یهمچون رفتار سازمان ی شود،م شتریکار ب طیمح یآن برا یکاربردها ی رود،م شپی

 امروزه(. 1389 ٬حسن زادهفرزانه  ) شناختی روان هیسرما رااخی و گرا مثبت یسازمان های ژوهشپ

 در سازمان یرقابت تیمز یمبنا ی توانرا م شناختی روان هیسرما ،یو اجتماع یانسان هسرمای از پس

 یکس چه و( ی)خود واقع دیهست یدر واقع به مفهومچه کس یشناختروان هسرمای. گرفت نظر در ها
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و  ی)آوول گرددیباز م ابندهیو رشد  یاتوسعه یمبنا کی)خود ممکن( بر  دیبشو دیخواهیم

است )لوتانز،  یاجتماع هیو سرما یانسان هیسرما یورا یزیچ یشناختروان هیسرما(. 2006، 1لوتانز

 یپژوهش اتمسئله در مطالع نیکه ا.( 2007و لوتانز و همکاران،  2005لوتانز و همکاران،  2010

ممکن است  شناختی روان هیاست به عنوان مثال مشخص شده است که سرما دهیبه اثبات رس زین

 هیشناخته شده سرما یکردهاینسبت به رو یدرباره نگرش مثبت شغل یشتریب ینگرش ها

از تعهد و  یبرآورده کننده بهتر گرید هینسبت به دو سرما نیفراهم سازد، همچن یو انسان یاجتماع

 شناختی روان هیامروزه اگرچه سرما(. 0720، 2نلسون و کوپرکارکنان است ) نیب یشغل تیارض

چه   به همان اندازه  هستم  یچه کس  که  نیحال ا نیاغلب مورد غفلت قرار گرفته است با ا

لازم است به (.  2009و همکاران، 3آویدارد ) تیاهم شناسمیرا م یچه کسان و    دانمیم یزیچ

 روان یهابلکه حالت ستند،ین  شناختی روان یهایژگیچهار مؤلفه و نیکه ا میکن جهه تونکت نیا

که نداشته  نیا ایداشته باشد و  اریهستند که فرد ممکن است در اخت ییهاصهیهستند. خص  شناختی

شامل رفتارها،  شناختی روان های که حالت یهستند؛ در صورت یارث یادیتا حد ز نیباشد؛ بنابرا

و   ی)آودارند  یریادگی قیرشد و توسعه را از طر تیکه قابل شودیم یکار، و اعمالاف

توسعه و بهبود را با استفاده از  تیمثبت، قابل های تیظرف نیحالت گونه بودن ا(. 2009همکاران،

متمرکز و کوتاه مدت،  اریضمن کار ، برنامه مداخلات بس های تیفعال ،یمختصر آموزش یهابرنامه

مثبت  یاعلاوه بر اثبات وجود رابطه(. 2006ساخته است )لوتاتز و همکاران،  مفراه ها آن یبرا

که  دهدینشان م یتجرب اتیتحقق جینتا ،یمطلوب سازمان یهاریو متغ یشناختروان هیسرما نیب

 یو تجرب یاز لحاظ نظر (PCI) موسوم به یبرنامه مداخلات یاجرا قیاز طر یشناختروان هیسرما

 نیهمچن(  2007؛ لوتانز و همکاران، 2006و توسعه را دارد )لوتانز و همکاران،  شدر تیقابل

 یگذارهیمشهود با سرما های یی( و دارایاجتماع هیو سرما ی)انسان یسنت یهاهیبرخلاف سرما

نشان داد که  یشیماآز یهاهمراه با گروه قیتحق کیدر ( 2010هادگز ) . ابدییتحقق م یاندک اریبس

 یمشارکت و عملکرد سازمان یبر رو یاقابل ملاحظه ریتاث یشناختروان هیسرما یآموزش یهارهدو

به طور  زین نیآنلا یآموزش یهادر دوره یشناختروان هیمداخلات مرتبط با توسعه سرما نیدارد. ا

 عنوان به(. 2008همکاران،  واست )لوتانز  افتهیدست  زین یمثبت جیشده و به نتا شیآزما یمقدمات

                                                           
1 . Avolio& Luthans 

2 . Nelson & Cooper 
3. Avey  
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 10تا حداقل  شناختیروان هیکه مداخلات خرد سرما دارندیم انیب( 2007) همکاران و لوتانز مثال

 .گذارندیم ریعملکرد تاث یدرصد بر رو

 روان های تیاز آن است که ظرف یمثبت حاک یرفتار سازمان نهیانجام شده در زم های پژوهش

عامل  ایمنبع  کیدر مجموع  ،یخودکار آمد و ینیخوش ب آوری ،تابیدواریام لیاز قب شناختی

، ارانو همک یاست )آو انیها، نما ریاز متغ کیکه در هر  دهند یم لیرا تشک یدینهفته جد

 در سازمان مثبت ی( در توسعه چار چوب رفتار سازمان2008(. در واقع لوتانز و همکارانش )2009

. اند ردهک مطرح ها سازمان یرقابت تینبع مزو م یبیرا به عنوان عامل ترک شناختی روان هسرمای ها،

: ونثبت همچم شناختی روان یرهایبر متغ هیبا تک شناختی روان هیباورند که سرما نای بر ها آن

 دانش و) یانسان هیارزش سرما یمنجر به ارتقا ،یو خودکار آمد آوری تاب ،ینبی خوش د،یام

 نی. بنابراشود می سازمان در(  ها آن انی)شبکه روابط م یاجتماع هیافراد( و سرما های مهارت

 ،یرگی ازهشده است که قابل اند لیتشک یمثبت شناختی روان یرهایاز متغ شناختی روان هیسرما

 یانفتار سازمر شگامپی لوتانز. دارد وجود ها بر آن تیریو پرورش هستند و امکان اعمال مد توسعه

 یزنمندساتوا تیتوجه و تقو یدر راستا شتریکار را ب طیدر مح گرایی را، کاربرد مثبتگ مثبت

 رفتار (2000) لوتانز(. 2007 ٬ کوپر و نلسون) ها نقاط ضعف آن تیریتا مد ددی یکارکنان م

و  یبع انسانمنا های یدر توانمند گرایی مثبت کاربرد و مطالعه عنوان به را گرا مثبت یسازمان

باشد که  های شامل سازه دیکه با دنمای یم انیکرده و ب فتعری ها آن شناسی روان های تیظرف

 دهخته ششنا ایه تیبهبود عملکرد به کار بسته شوند. ظرف یو توسعه بوده و برا یریگ قابل اندازه

 یسازمان رفتار های ملاک یادزی حد تا و شده اثبات تاکنون که گرا مثبت یرفتارسازمان یاصل

و  ینبی وشخ ،یاردوی)اعتماد به نفس(، ام یار آمدعبارتند از: خودک کنند، یرا برآورده م گرا مثبت

 (. 2007 ٬)لوتانز و همکاران یریانعطاف پذ

 

 کیفیت خدمات

خدمت واژه پیچیده ای است . این واژه دارای تعاریف مختلفی است و طیفی از خدمات شخصی 

ک طرف تا خدمات به عنوان یک محصول را در بر می گیرد. خدمت ، فعالیت یا منفعتی است که ی

به طرف دیگر عرضه می کند که اساسا نامحسوس بوده و مالکیت چیزی را در بر ندارد) کاتلر و 

خدمات یکی رشته علمی نسبتا جوانی است که در حدود دو دهه از (. کیفیت 2000آرمسترانگ،
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ت (. ارائه خدمات با کیفیت به این معنی اس1997، 1تحقیقات در این زمینه می گذرد)کارونا و پیت

(. در بخش خدمات ، ارزیابی کیفیت 2،1994که خدمات منطبق با انتظارات مشتری باشد )متسون

طی فرآیند ارائه خدمات انجام می گیرد. محققان بازاریابی پنج بعد اصلی خدمات را کشف و 

شناسایی کرده اند که مشتریان از آنها برای قضاوت درباره کیفیت خدمات استفاده می 

 (. 3،1985مان و همکارانکنند)پاراسورا

این ابعاد به ترتیب و بر اساس اهمیت نسبی آن برای مشتری ، به شرح زیر هستند: قابل اعتماد 

بودن ، پاسخگو بودن ، اطمینان دادن، همدلی داشتن و حفظ ظاهر کردن. یکی از ویژگی های 

تری است. ریچارد اصلی بیشتر فعالیت های خدماتی ، مواجهه و برخورد بین عرضه کننده و مش

نورمان این لحظه را که معرف کیفیت خدمات در ذهن مشتری است را لحظه حقیقت نامیده است. 

طی این برخورد کوتاه مشتری به ارزیابی خدمات و قضاوت درباره کیفیت آن می پردازد. مدیران 

خدمات  به عنوان عامل سودمند در مقوله موفق در زمینه خدمات، ضرورت تماس با مشتری را

برای سازمانها ضروری کرده است درک کرده اند. رقابت موجود در سازمانهای خدماتی این امر را 

کیفیت خدمات موثر و پایه ای که با درگیر کردن کارکنان و ایجاد تعهد سازمانی در آنها، به افزایش 

 (. 4،2011به مشتریان دست یابند)اوگانیک

هستند و مستقیما می توانند رضایتمندی مشتری را تحت تاثیر از آنجا که کارکنان بیانگر سازمان 

(.بازاریابی داخلی به منظور 1996، 5قرار دهند ، نقش بازاریاب ها را ایفا می کنند) توشوف و تیت

ایجاد ارزش برتر برای مشتریان، به عنوان روندی از شروع، حفظ و توسعه روابط بین کارکنان، 

. بازاریابی داخلی، راه کارهایی مانند رضایت شغلی و شاد می شود مدیریت آنها و سازمان تعریف

ساختن را برای بهبود عملکرد کارمند به کار می گیرد. هنگامی که رضایت شغلی کارکنان افزایش 

، 6یافته است، کارکنان، نگرش مثبتی در ارائه خدمات مشتریان خارجی اتخاذ میکنند) می یر و آلن

خوب خدمت، نه تنها زندگی روزانه کارکنان را لذت بخش میکند، بلکه (. ایجاد یک فضای 1984

که با آنها  کارکنان همانگونهتاثیر مستقیمی بر مشتری دارد. تحقیقات گوناگون اثبات کرده است که 

  (.1391در سازمان رفتار می شود ، با مشتریان رفتار می کنند ) استوارت و براون،

 

                                                           
1 . Caruana & Pitt 

2 . Mattson 

3 . Parasuraman, Zetihamel, & Berry 

4 . Ogunnaike 

5 . Toshoff & Tait 

6 . Meyer & Allen 
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 پیشینه تحقیق

مینه تاثیر سرمایه روان شناختی بر کیفیت خدمات ارائه شده به وسیله کارکنان پژوهش ها در ز

بسیار محدود است. بسیاری از این پژوهش ها تاثیر این متغیر بر عملکرد کارکنان را مورد سنجش 

( است که روی 2005قرار داده اند که از جمله این پژوهش ها ، پژوهش لوتانز و همکارانش)

ام گرفت. آنان نشان دادند که عناصر رفتار سازمانی مثبت گرا ، رابطه معنادار و کارگران چینی انج

( در پژوهش خود به این نتیجه 2007مستقیمی با عملکرد دارند . همچنین یوسف و همکارانش )

رسیدند که منابع روانشناختی مثبت با متایجی شامل : عملکرد ، رضایت شغلی ، تعهد سازمانی و 

( با عنوان بررسی تاثیر 1393)همکاران رتبط است. در پژوهشی که سید جوادین و شادی در کار م

سرمایه روان شناختی بر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان توسط کارکنان باجه با میانجی گری 

کارمند باجه انجام دادند ، که تاثیر سرمایه  320تعهد سازمانی در بانک انصار تهران روی 

 کیفیت خدمات تایید گردید.روانشناختی بر 

 

 مدل مفهومی و فرضیه های تحقیق

 تحقیق حاضر به شکل زیر است. و فرضیه های  با توجه به ادبیات پژوهش مدل مفهومی

کیفیت خدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره بر  شناختی روان های هیسرما  :یاصل هیفرض

  .دارد یمعنادار مثبت و ریتاث کل فنی و حرفه ای استان لرستان

  :یفرع های هیفرض

 کیفیت خدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فنی و حرفه ای استان لرستانبر  یدواریام

  .دارد یمثبت و معنادار ریتاث

کیفیت خدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فنی و حرفه ای استان بر  یخودکارآمد

  .دارد یدارمثبت و معنا ریتاث لرستان

 کیفیت خدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فنی و حرفه ای استان لرستانبر  آوری تاب

  .دارد یمثبت و معنادار ریتاث

 کیفیت خدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فنی و حرفه ای استان لرستانبر  ینیخوش ب

  .دارد یمثبت و معنادار ریتاث
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 . مدل مفهومی تحقیق1شکل 

 

 روش شناسی 

 پژوهشهای دسته بندی نظر بوده و از کاربردی پژوهشی به هدفش توجه با گرفته انجام پژوهش

از نوع همبستگی   توصیفی)غیرآزمایشی( های پژوهش زمره در داده ها، گردآوری نحوه برحسب

استان لرستان   یا حرفهو  یو کارشناسان  آموزش فن رانیپژوهش، مد نیا یجامعه آمار .می باشد.

 یطبقه ا یریانتخاب نمونه از روش نمونه گ یبرا قیتحق نیباشد. در ا ینفر  م 220که متشکل از 

است. تعداد نمونه آماری که از طریق فرمول کوکران به دست آمده است ،  دهیاستفاده گرد یتصادف

( PCQ)یروانشناخت هیسرما هاز پرسشنام  یروانشناخت هیسرماباشد، به منظور سنجش نفر می 140

باشد و  یم یدواری، ام ینخوشبی ٬ آوری تاب ٬ی( که مشتمل بر چهار بعد خودکار آمد2007لوتانز)

در  است. دهی( استفاده گرد2016خدمات ارائه شده از پرسشنامه سروکوال) تیفیجهت سنجش ک

گزینه ای لیکرت طراحی گردید که شامل سه بخش  5این خصوص یک پرسشنامه بر اساس طیف 

با ارائه شده  سؤال و کیفیت خدمات  24سؤال، سرمایه روانشناختی  با  5خصوصیات شخصیتی با 

 یکه برا دیکرونباخ استفاده گرد یپرسشنامه ها از آلفا ییایسنجش پا یبرا . سؤال بوده است  10

باشد که  یم  715/0خدمات ارائه شده  تیفیکپرسشنامه  یو برا 815/0 یپرسشنامه روانشناخت

 رمایه روانشناختیس

 تاب آوری

 خود کارآمدی

 خوش بینی

 امیدواری

 به مشتری کیفیت خدمات ارائه شده
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از  نانیبرخوردار هستند. به منظور اطم یمطلوب ییایها از پاپرسش نامه نیاست که ا نینشاندهنده ا

همچنین از نظر افراد متخصص نیز استفاده  استاندارد استفاده شده است یهانامهاز پرسش ،ییروا

مورد نظر از  هیفرض یبررس یو برا SPSSافزار  نرماز اطلاعات  لیو تحل هیتجز ی.  براشده است

 استفاده شده است.   ونیرگرس لیو تحل یهمبستگ بیاز ضر یبیترک
 متغیر هامقادیر آلفای کرونباخ برای  -1جدول 

 آلفای محاسبه شده متغیر

 815/0   یروانشناخت هیسرما
 715/0   خدمات ارائه شده تیفیک

 

 یافته های تحقیق

 تک نمونه ای  Tزمون نتایج آ
 ، توصیف شاخص های مرکزی و پراکندگی متغیرهای تحقیق2جدول 

وضعیت سرمایه روان شناختی و دهد که  یتک نمونه نشان م tو آزمون  رهایمتغ فیتوص جینتا

 می باشد کیفیت خدمات ارائه شده رضایت بخش

تحقیق از آزمون   متغیرهایبرای تعیین نرمال بودن توزیع  در آزمون فرضیه ها،  در اولین گام

 اسمیرنف استفاده شده است که نتایج آن در جدول زیر آمده است. -کلموگراف
 اسمیرنف -: نتایج آزمون کلموگراف3جدول 

 سرمایه روان شناختی کیفیت خدمات ارائه شده متغیرها

Z205/1 238/1 اسمیرنف-موگروفکول 

 /110 /093 سطح معنی داری

 

انحراف  میانه میانگین تعداد 

 معیار

 سطح معنی داری t بیشترین کمترین

 00/0 07/11 21/6 69/1 675/0 68/3 57/3 140 امیدواری

 00/0 62/7 35/5 69/1 673/0 35/3 40/3 140 کارآمدیخود

 00/0 6/7 37/4 35/1 641/0 68/3 73/3 140 تاب آوری

 00/0 38/7 41/4 35/1 716/0 35/3 41/3 140 خوش بینی

کیفیت خدمات ارائه 

 شده

140 36/3 35/3 692/0 1 5 51/6 00/0 
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 ریمتغ یبرا رنفیاسم-آزمون کلموگروف یدار یشود که سطح معن یدر جدول فوق مشاهده م

توان از آمار  یم نیباشد. بنابرا ینرمال م ریمتغ نیا عیاست لذا توز شتریدرصد ب 5از  قیتحق های

 استفاده کرد. اتیآزمون فرض یبرا و ضریب همبستگی پیرسون کیپارامتر

 
  سرمایه روان شناختی و کیفیت خدمات ارائه شدهضریب همبستگی پیرسون بین  -4جدول 

 

ضریب همبستگی 

 (rپیرسون)

 

 (nتعداد)

 

 داریسطح معنی

 
F 

 سرمایه روان شناختی
**321/0 

 
140 001/0 689/15 

 205/6 001/0 140 207/0** امیدواری

 568/3 001/0 140 159/0** خودکارآمدی

 094/14 001/0 140 304/0** تاب آوری

 65/19 001/0 140 354/0** خوش بینی

  **P<0/01  n=140 

 (tمربوطه) یدار یمعن ی( و آزمونهاβاستاندارد شده) یونیرگرس بیضرا

 (tداری مربوطه)های معنی( و آزمونβضرایب رگرسیونی استاندارد شده) .5جدول

 بینمتغیرهای پیش

ضرایب 

 استاندارد

(β) 

t 
 داریسطح معنی

(Sig) 
 (β) مقادیر ثابت

 084/3 000/0 961/3 321/0 یروان شناخت هیسرما

 824/3 014/0 491/0 207/0 یدواریام

 946/3 041/0 889/1 159/0 یخودکارآمد

 456/3 000/0 754/3 304/0 یآور تاب

 199/3 000/0 443/4 356/0 ینیخوش ب

 ، آمده است.6نتایج آزمون فرضیه ها در جدول  5و  4ت به دست آمده در جدول بر اساس اطلاعا 
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 نتایج آزمون فرضیه ها .6جدول

 نتیجه  فرضیه های تحقیق

و  یخدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فن تیفیبر ک یروان شناخت یها هیسرما:  یاصل هیفرض

 دارد. یرمثبت و معنادا ریاستان لرستان تاث یحرفه ا
 تایید

استان  یو حرفه ا یخدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فن تیفیبر ک یدواریام: فرضیه فرعی اول

 دارد. یمثبت و معنادار ریلرستان تاث

 تایید

 یو حرفه ا یخدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فن تیفیبر ک یخودکارآمد:  فرضیه فرعی دوم

 دارد. یمثبت و معنادار ریتان تاثاستان لرس

 تایید

 یو حرفه ا یخدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فن تیفیبر ک یتاب آور فرضیه فرعی سوم:

 دارد. یمثبت و معنادار ریاستان لرستان تاث

 تایید

 یو حرفه ا یخدمات ارائه شده به ارباب رجوع در اداره کل فن تیفیبر ک ینیخوش ب:فرضیه فرعی چهارم

 دارد. یمثبت و معنادار ریاستان لرستان تاث

 تایید

 

 نتیجه گیری نهایی یافته ها 

با توجه به یافته های تحقیق که در بخش قبل ارائه گردید تمامی فرضیه های مطرح شده در این 

ش های تحقیق تایید گشتند ، به منظور مقایسه بین نتایج به دست آمده از این پژوهش با سایر پژوه

(، 2005لوتانز و همکاران)صورت گرفته باید عنوان نمود که یافته های این پژوهش با یافته های 

با توجه به نتایج به  دارد. یهمخوان (1392( و سید جوادین و همکاران)2007یوسف و همکاران)

 دست آمده پیشنهادهای زیر ارائه می گردد.

خدمات به  تیفیبر ک شناختی روان هیسرما ریتآث زانیکه اشاره شد، م یآمار یباتوجه به آزمون ها

 روان هینمود که سرما انیب ی تواناست، لذا م شتریب یدهنده ها لیتشک های مراتب از مولفه

(  ینیخوشب ،یتاب آور ،یدواریام ،یخود )خودکار آمد یاست که از اجزا ای مجموعه شناختی

تمرکز بر تک تک  یبه جا ی شودم هیتوص انریپس به مد.  است ییهم افزا یاست و دارا شتریب

نظام مند، تلاش کنند تا  کردیتوجه کنند و با اتخاذ رو کجای صورت به آن ابعاد تمام به ها، مولفه

 ی هایاز آنکه بر کمبود و کاست شیپ رانیدهند. مد شیکارکنان را افزا شناختی روان هیسرما

کار  نیکنند. و ا دیآنان تاک یذات یی هایو توانا ها، تیمتمرکز شوند، بر نقاط قوت، قابل نانکارک

ان را در دوره  ی توانکارکنان م یازهایو رفع ن شناختی روان هیبودن سرما ریباتوجه به آموزش پذ

 .بهره مند شوند شیاز پ شیخدمات ب تیفیکارکنان لحاظ کرد تا بر ک نیدر ب یآموزش یها
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 :عملکرد کارکنان را بهبود بخشد ریکار بردن موارد ز بابه دی: با قیتحق یاصل هیفرض جینتا براساس

به ان  دیکارکنان با یکار تیفیبهبود ک یبرا رانیاست که مد یاعتماد به کارکنان از عوامل مهم( 1

امور محوله به او و انجام  شبردیدر پ ی توانداعتماد شخص به خود م( 2 .توجه داشته باشند

داشتن اعتماد به نفس کارکنان در هنگام بروز مشکل و (3 .داشته باشد یبه سزا ریتاث فشیوظا

با  کهیدر زمان ینیخوشب(4 .به ان توجه کرد دیاست که با یاز موارد مهم یکیمواجه با مشکلات 

توجه به جنبه مثبت کار (5 .است تیفیروبرو شوند از عوامل مهم در بهبود ک یدر امور کار یمانع

 نیدر ح شرفتهیمدرن و پ زاتیداشتن تجه(6.گذار است ریثتا یکار تیفیانجام شده در بهبود ک

انجام کارها وخدمات وعده داده شده به  (7 .مهم باشد اریکار بس جهیدر نت ی تواندانجام کار م

بهتر انجام شدن  یدر کارکنان برا یدائم یمادگآ(8 .در هر زمان از جانب مسئولان کسانیشکل 

 .مهم است فهیوظ

 تیفیک ریبا به کار بردن موارد ز تیفیبهبود ک یبرا دی: با قیاول تحق یفرع هیفرض جینتا براساس

راه حل مناسب  کیکرده تا یرا بررس یمسئله طولان کیبا اعتماد (1 :کارکنان رابهبود بخشد یکار

با دادن اطلاعات (3 . گردد میکارکنان تقس نیدر ب فیتمام وظا یجمع یدر کارها(2 .شود دایپ

 .افزوده شود یکار تیفین خدمت بر بهبود کموزش ضمآکامل و 

خدمات را بهبود  تیفیرکیبا به کار بردن موارد ز دی: باقیدوم تحق یفرع هیفرض جینتا براساس

وجود دارد که در برخورد با  یادیز یحل هر مشکل راه حل ها یبرا نکهیموزش اآبا (1 :بخشند

 ریرو در بهبود ارائه خدمات تاث شیدر پ یشغل ندهیآبودن به  دواریام (2 .مشکلات کارساز است

 ندهینسبت به ا یادیز یدواریتواند ام یکار م نیدر ح یلیدنبال کردن اهداف تحص(3 .دارد یادیز

 . حل هر مشکل وجود دارد یبرا یادیز یراهها نکهیبه ا نانیبا طم(4 .وردآدر شخص فراهم 

خدمات را بهبود  تیفیرکیبردن موارد زبا به کار  دیبا  :قیسوم تحق یفرع هیفرض جینتا براساس

ن را اصلاح آ یروبرو شوند با زحمت کم یبا مانع یلیو تحص یدر امور کار کهیزمان(1 :بخشند

 ینها تلاش کنند تا زمانآمشکلات متنوع در جهت رفع  تیریبا مد(2 .کرده و به کارشان ادامه دهد

انجام  کنند یرام مآنها را آکه  یفشار کار در مواقع(3 .ن را حل نکرده اند دست از کار نکشندآکه 

که  یدر هنگام انجام امور کارها(4 .رامش مجدد به محل کار برگردندآوردن آدهند و با به دست 

انجام دهند مثلا  کنندیدر انجام درست کار کمک م نینها شده و همچنآرامش آ باعث بالا رفتن

 .حرف زدن هنگام کار
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خدمات را بهبود  تیفیرکیبا به کار بردن موارد ز دیارم: باچه یفرع هیفرض جینتا براساس

نها آانجام  نیام در ح یاهداف کار کهیزمان یعملکرد را داشتن  حت نیانتظار بهتر (1:بخشند

را از  یکنم عملکرد عاقلانه و بهتر یم یسع دیا شیپ میبرا یاشتباه زیاگر چ(2 .نامشخص باشد

را از  یکنم عملکرد عاقلانه و بهتر یم یسع دیا شیپ میبرا یاشتباه زیاگر چ (3.خود نشان دهم

 .نمیب یجنبه مثبت کارم را م شهیمن هم (4 .خود نشان دهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منابع

 [
 D

O
I:

 1
0.

52
54

7/
ir

tv
to

.9
.3

3.
77

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 f

as
ln

am
eh

.ir
an

tv
to

.ir
 o

n 
20

22
-0

4-
26

 ]
 

                            12 / 14

http://dx.doi.org/10.52547/irtvto.9.33.77
http://faslnameh.irantvto.ir/article-1-374-fa.html


 

 

 89                                تاثیر سرمایه روانشناختی بر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتری                   

 ،مترجم سید محمد اعرابی،  .(. مدیریت منابع انسانی: پیوند استراتژی و عمل1391) .ک براون، ،.گ استوارت
 .مرجان فیاضی، تهران: مه کامه

 (. بررسی تاثیر سرمایه روان شناختی بر کیفیت 1393) ح فارسی زاده، بلوچی، ح، فیاضی، م.، ،.سید جوادین، س.ر
خدمات ارائه شده به مشتریان توسط کارکنان باجه با میانجی گری تعهد سازمانی، فصلنامه مطالعات رفتار 

 .89-114، صفحه 4سال سوم، شماره  ،سازمانی

 استفاده از روانشناسی مثبت گرا در مدیریت و رهبری سازمان  (.1389) .م ، کاوه،.ن ل،، سیمار اص.فیاضی،م
همایش ملی چالشهای مدیریت و رهبری در سازمان های ایرانی، دانشگاه آزاد اسلامی  .)جنبشی رو به گسترش(

 واحد علوم تحقیقات اصفهان.

 ،24-29، صفحه216مجله تدبیر، شماره  مثبت گرایی در رفتار سازمانی، .(1389) ژ فرزانه حسن زاده. 

 
 Allen, N. J., Meyer, John p. r. (1984). Testing Theory of Organizational Commitment. 

Journal of Applied Psychology; 69, (3),372-378. 
 Avey, J. B., Wernising, T. S., & Luthans, F. (2009). Can positive employees help 

positive organizational chang? Impact of psychological capital and emotions on 
relevant attitudes  and behaviors;  Journal of Applied Behavioral Science, 44 ,(1), 48-
70. 

 Caruana, A., Pitt, L. (1997). Intequalan Internal Measure of Service Quality and the 
Link Between Service Quality and Business Performance.  European Journal of 
Marketing; 31 ,(8), 604-616. 

 Kotler, P and Armestrang ,G.( 2000). Marketing management. Prentice Hall, USA. 
 Luthans, F., Avey, J. B., Avolio, B. J., & Peterson, S. J. (2010). The development and 

resulting performance impact of positive psychological capital. Human Resource 
Development Quar terly;  21, 41-46. 

 Luthans, F. Luthans, F. Avolio, B. J. Walumbwa, F. O. & Li, W. (2005). The 
psychological capital of Chinese workers: Exploring the relationship with 
performance. Management and Organization Review; 1, 247-269. 

 Luthans, F. Norman, S. M., Avolio, B. J., & Avey, J. B., (2008). The mediating role of 
psychological capital in the supportive organizational climate employee 
performance relationship. Journal of organizational behavior;  29, 219-238. 

 Luthans, F., Youssef, C., Avolio, B. J. (2007). Psychological Capital: Developing the 
human competitive edge. Oxford UniversityPress. 

 Luthans, F., Avolio, B. J., Avey, J. B., Norman, S. M. (2007). Positive psychological 
capital of Chinese workers: Exploring the relationship with performance. 
Management and Organization Review;  1, 541-572. 

 Mattson, J. (1994). Improving Service Quality in Person To Person Ecounters. The 
service Industries journal, London .45-61. 

 Nelson, D. & Cooper, C. L. (2007). Positive Organizational Behavior: An Inclusive 
View in California. SAGE Publications, pp. 1-8. 

 Ogunnaike, O. Oluseye.(2011). Assessing the Effect of Organizational Commitment 
on Service Quality; a Study of Customer Contact Employee. The Global Journal of 
Management And Business Research; 11 , (2).  

 [
 D

O
I:

 1
0.

52
54

7/
ir

tv
to

.9
.3

3.
77

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 f

as
ln

am
eh

.ir
an

tv
to

.ir
 o

n 
20

22
-0

4-
26

 ]
 

                            13 / 14

http://dx.doi.org/10.52547/irtvto.9.33.77
http://faslnameh.irantvto.ir/article-1-374-fa.html


 

 

 یآموزمهارتعلمی  ، فصلنامه1399پاییز ، سی و سه  ۀ، شمارنهمسال                                               90 

 Parasuraman, V.A., Zetihamel, and L.L.Berry. (1985). A conceptual model of service 
qality and Its Implications for future research, journal of marketing;  49: 48. 

 Toshoff, c., Tait. M. (1996). Quality perception in the financial service sector: The 
Potential Impact of Internal Marketing. International Journal of Service Industry 
management;  7,(2),5-31. 

 Youssef, C. M., Luthans, F. (2007). Positive Organizational Behavior in the 
Workplace: The Impact of Hope, Optimism, and Resilience. Management 
Department Faculty Publications. 774-800. 

 [
 D

O
I:

 1
0.

52
54

7/
ir

tv
to

.9
.3

3.
77

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 f

as
ln

am
eh

.ir
an

tv
to

.ir
 o

n 
20

22
-0

4-
26

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            14 / 14

http://dx.doi.org/10.52547/irtvto.9.33.77
http://faslnameh.irantvto.ir/article-1-374-fa.html
http://www.tcpdf.org

