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 کیفیت خدمات داخلی با رضایت شغلی و شناختیارتباط بین توانمندسازي روان

  خراسان شمالی و خراسان رضويهاي و جوانان استانرزش وکارکنان ادارات 

  1راضیه دوستی

  2حسن بحرالعلوم

3سید رضا حسینی نیا  

٣٠/٤/١٣٩٣: تاریخ دریافت مقالھ  

  ١٠/٨/١٣٩٣:تاریخ پذیرش مقالھ                                                                                                                

، همگان مشهود است بر ترین متولی ورزش کشوربه عنوان مهم وزارت ورزش و جوانانازآنجا که نقش    

با . ها داردبیت بدنی استانموفقیت عملکرد این سازمان ریشه در عملکرد مجموع ادارات کل تر بی تردید،

کنون تحقیقاتی در مورد توانمندسازي روانشناختی با رضایت شغلی و کیفیت خدمات توجه به اینکه تا

ارتباط توانمندسازي بررسی هدف از این مطالعه هاي ورزشی انجام نشده است، داخلی در سازمان

هاي خراسان ارات ورزش و جوانان استانکارکنان ادو کیفیت خدمات داخلی روانشناختی با رضایت شغلی 

هاي خراسان استان کنان ادارات ورزش و جوانانکار کلیهشامل تحقیق  جامعه آماري .استشمالی و رضوي 

انتخاب   به عنوان نمونهاي تصادفی خوشه با روشا نفر از آنه 150 که بود )=463N( شمالی و رضوي

 شناختیروانتوانمندسازي  شناختی،ویژگی جمعیتهاي سشنامهیین روایی و پایایی، از پرپس از تع .شدند

و ) 1979کامان، فیچمن، جنکینس و کلش، ( ، رضایت شغلی ارزیابی سازمانی میشیگان)1995 ،اسپریتزر(

پیرسون، تحلیل  ها از همبستگیبراي آزمون فرضیه .استفاده گردید) 2005 ،ژي دي(کیفیت خدمات داخلی 

شناختی ی از آن است که توانمندسازي رواننتایج حاک .عادلات ساختاري استفاده شدییدي و مدل معاملی تأ

و هم  تأثیر مستقیمهم توانمندسازي روانشناختی . مثبت و معنی داري دارد تأثیر مستقیم،بر رضایت شغلی 

ي بر دارشغلی تأثیر مستقیم و معنی رضایت همچنینٍ .داخلی دارد  بر کیفیت خدماتتأثیر غیر مستقیم 

ثیر بر کیفیت خدمات داخلی مربوط أدر قسمت اثر کل مشخص شد بیشترین ت. کیفیت خدمات داخلی دارد

 واریانساز  درصد 35زا نشان داد که ضریب تعیین متغیرهاي درون .شناختی می باشدتوانمندسازي روانبه 
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از کل  درصد13 و مندسازي روانشناختی و رضایت شغلیتوانکیفیت خدمات داخلی توسط متغیرهاي 

در نهایت، کلیه . در بین کارکنان تبیین شده استتوانمندسازي روانشناختی  تغییرات رضایت شغلی توسط

  .مطلوب مدل بودنداً نسبتنشان دهنده برازش  ،هاي برازش مدل شاخص

 

 رضایت شغلی و توانمندسازي روانشناختی، کیفیت خدمات داخلی، بازاریابی داخلی :واژگان کلیدي
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  مقدمه

منابع اهمیت  ،به عبارت دیگر. ها، کیفیت توانمندي نیروي انسانی استاز عوامل مهم بقا و حیات سازمان   

نقش نیروي انسانی کارآمد، توانا و . تر استهاي جدید، منابع مالی و مادي بیش انسانی به مراتب از فناوري

و با ترین ترین، گرانمنبع انسانی به عنوان مهم. باشدقابل انکار می سازمانی امري غیر دانا در تحقق اهداف

      به وجودمند، سازمان توانمند را نیروي انسانی توان. شودترین سرمایه یک سازمان محسوب میارزش

ها با یکدیگر الیتهاي مختلف، در انجام فعمحیطی است که کارکنان در گروه ،ندسازمان توانم. آوردمی

لیت پذیر و ابتکار عمل ئوبنابریان کارمندان در محیط کار باید انعطاف پذیر، کارآفرین، مس .کنندمکاري میه

  ). 2013آقایی و همکاران، (کند این عوامل به درك توانمندسازي توسط کارکنان کمک می. داشته باشند

هاي پیشتاز، دو میانی شرکت میدانی در سطح مدیرانبا بررسی ادبیات و مطالعه  1کوین و اسپریتزر   

 شناختیرویکرد روان ،کرد موقعیتی و دیگريروی ،یکی :اندسازي تشخیص داده وت براي توانمندرویکرد متفا

اشاره واگذاري اختیارات رسمی و قدرت قانونی به کارکنان رویکرد موقعیتی به ). 1997کوین و اسپریتزر(

گیري تأکید کمتر و بیشتر به فرایند انگیزشی در یار براي تصمیماختی بر تفویض اختشندارد، اما رویکرد روان

  ). 2،2009یانگ و چوي(کارها توجه دارد 

کنند که م توانمندسازي شناختی را مطرح میدر الگوي شناختی خویش، مفهو) 1990(3توماس و ولتهوس   

شناختی بر اساس سازي روانتوانمند. باشدان نسبت به نقش خود در سازمان میدر برگیرنده ادراك کارکن

شود و عبارت است از افزایش انگیزش درونی ت به نقش خود در سازمان تعریف میادراکات کارکنان نسب

، شایستگی، )شغل( دار بودنمعنی: باشدف محوله که متشکل از چهار بعد میکارکنان نسبت به انجام وظای

براي نخسین بار توانمندسازي  محققان فوق). 1990س،توماس و ولتهو(ثر بودن تعیینی یا استقلال و مؤخود

  .مورد توجه قرار دادندروانشناختی را 

شناختی را به عنوان یک مفهوم انگیزشی متشکل از چهار بعد نسازي رواتوانمند) 1996،1995(اسپریتزر    

 ابعاد جمعاً که این کرده استثر بودن تعریف دار بودن و مؤ، معنی)حق انتخاب(گی، خودمختاري شایست

) 1988( 4ونبعدها وتن و کمر. در سازمان استگیري شخصی به نقش خود کننده یک جهتمنعکس

بر اساس این رویکرد، توانمندسازي بر . بعد اعتماد را به آن اضافه کردند) 1992( 5براساس تحقیق میشرا
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زي چیزي نیست که مدیران سابنابراین توانمند. شودو باورهاي شخصی کارکنان تعریف میحسب ادراکات 

در . براي کارکنان انجام دهند، بلکه طرز تلقی و ادراك فرد در مورد نقش خویش در شغل و سازمان است

هاي لازم را براي توانمندتر شدن کارکنان فراهم نماید، تواند بستر و فرصتال، مدیریت سازمان میعین ح

می تواند به توانمند شدن نیروي نیز هاي سازمانی ویژگی. اردرا گزینش و به کار گم اما باید کارکنان توانمند

  ).1997کوین و اسپریتزر ،(انسانی کمک نماید 

هم از درون و هم از  که سازمان اندنوشتهاینکه چرا کارکنان را توانا سازیم باره در) 1991( 1اسکات وژافه   

 باورو ، تغییرات سریع یدر سطح جهان رقابت شدید ،یرونیاز نظر ب. گیردیرون مورد هجوم قرار میب

. طلبندیها ممنابع، پاسخگویی سریع را از سازمان محدودیت خدمات و کیفیت يجدید برا ي، تقاضاینکردن

      مأیوس و سرخوردهو  شودینم کنند که با آنان صادقانه برخوردیکارکنان احساس م ،یاز جنبه درون

و شکوفایی بیشتر از  یخودیابدریافت و صداقت  صراحت و تارخواس در عین حال، کارکنان. شوندمی

ه را بش ارا به کار بگیرد تا سازمان بتواند وظایف یمدیر باید در مقابل این فشارها، گروه .هستندکارشان 

 يجدید نیز لازمه توجه بیشتر به توانمندساز يهامانو ظهور ساز یسنّت يهاتغییر سازمان.  انجام دهد خوبی

محیط کار  اما انجام دهند وسؤال نکنند، یهایی نیاز دارد که کار معینانسانفقط به  یسازمان سنت. است

مسائل پیدا  يبرا ياتازه يها، راه حلگیري مشارکت نمایندتصمیم که در نیاز دارد یبه کارکنان يامروز

از ) 2000(لیدن و همکاران  ).1384ی،عبداله( شناخته شوند مسئولدر قبال نتایج کار خلاقیت داشته و کنند،

ایده اینکه کارکنان توانمند باید سطح بالایی از رضایت شغلی، تعهدسازمانی و عملکرد شغلی داشته باشند 

سازي منابع انسانی در مورد اهمیت توانمند )1992(و لاولر باون ).2014صدیقی کلانی، ( حمایت کردند

د؛ احساس تعهد نسبت به خود و دهنپاسخ می نیازهاي مشتریانبه موقع به کارکنان توانمند " :نویسندمی

رائه توانند منبع بزرگی براي اکنند و میرمی و آغوش باز ارتباط برقرار میشان دارند؛ با مشتریان به گشغل

توان تواند بر افراد داشته باشد میعنوان پیامدي که توانمندسازي می به. "خدمات مناسب در سازمان باشند

هاي ترین سرمایه براي سازماننشان داد افراد توانمند مهممی توان اشاره کرد که ) 2008(2پژوهش اتیا به

بنابراین سازمان براي رسیدن به اهداف خود باید کارکنانی  .باشندها  میو مزیتی رقابتی براي سازمانموفق 

رابطه مهمی بین توانمندي کارکنان و  نشان داد که تحقیق اتیا. داشته باشد با انگیزهتوانمند، خشنود و 

وهمکاران  نتایج تحقیقات آقایی ).2008 اتیا،(انگیزش شغلی و سودهاي رقابتی در سازمان وجود دارد 
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بر روي معلمان تربیت بدنی در خوزستان نشان داد که بین توانمندسازي روانشناختی و تعهد ) 2014(

رابطه توانمندسازي و «نتایج پژوهشی که با عنوان  .د دارداي رابطه مثبت و معناداري وجوحرفه

انجام شد، نشان داد که بین  )1387( و همکاران توسط اصغري» خودکارآمدي با رضایت شغلی

رضایت  .وجود دارد يدارمندسازي و خودکارآمدي رابطه معنیتوانمندسازي و رضایت شغلی و بین توان

سیبرت، سیلور و ( شناختی عنوان شده استز پیامدهاي مهم توانمندسازي روانشغلی یکی ا

   ).1،2004راندولف

احساس مردم را نسبت به  نگرشی است که چگونگی ،معتقد است رضایت شغلی) 1997( 2اسپکتور   

سرپرستی، همکاران، حقوق و  سازمان، کار،( هاي مختلف آنان به طور کلی و یا نسبت به حیطهشمشاغل

به یک احساس عاطفی رضایت شغلی  .)2014عبدل حفیظ و همکاران، ( دهدنشان می) و ترفیعات مزایا

هاي سازمان .)2014، حفیظ و همکارانعبدل ( شوداطلاق میمثبت ناشی از لذت بردن فرد از کارش 

ورزشی که در آن نقش مدیران و رضایت شغلی کارکنان از اهمیت بسیاري برخوردار است، به طور مداوم 

 ظر گرفته شدهها در نهاي ورزشی به عنوان یکی از بزرگترین سازماندر ایران سازمان. هستند در حال تغییر

هاي داخلی و خارجی تري با سازمانهاي ورزشی تأثیر و داراي ارتباطات گستردهدر تمام فعالیت است که

به . الم استها پیش نیازي براي رسیدن به یک جامعه توسعه یافته و سعملکرد بهتر این سازمان. باشدمی

 شودهاي اجتماعی و فرهنگی میها منجر به ظهور شکستعملکرد ضعیف این سازمان ،عبارت دیگر

نکته اي که لازم است بدان اشاره شود آن است که موفقیت هر  ). 2013رمضانی و همکاران، نوبخت(

زمانی به حد کمال  سازمان تا حدود زیادي وابسته به تلاش و کوشش کارکنان است و این تلاش و کوشش

برخاسته از عوامل درونی و  رضایت شغلی. خواهد رسید که کارکنان از شغل خود راضی و خشنود باشند

 ).1385حسنخوئی،( از سوي دیگر است ،از یک سو و عوامل جسمانی و محیطی ،هاي فرديویژگی

ند و رضایت شغلی بیشتري دار وري بالاتري برخوردارند،نسبت به کارکنان ناتوان از بهره کارکنان توانا

و  وتن(دهند تري ارائه میالاخره تولیدات و خدمات با کیفیتدهند و بابتکارات زیادتري به خرج می

 توجه به اینکه در ارائه خدمات به کارکنان و مشتریان داخل سازمان، نیروي انسانی اب). 1998 ،3کمرون

اهمیت در ارائه خدمات با کیفیت بالا  شغلی کارکنان ث توانمندي و رضایتد، بحکننقش محوري ایفا می

ثري در باشد و نقش مؤل در جهان تجارت میکیفیت خدمات از جمله مفاهیم متداو ،امروزه .دکنپیدا می
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اما قبل از بحث درباره کیفیت . کندریان و همچنین کسب درآمد ایفا میوفاداري مشت رضایت، حفظ

کردن یا سبقت  انع شدن یا لذت بردن مشتري، ارضاکیفیت ق. ستا خدمات، درك مفهوم کیفیت ضروري

کیفیت را خواسته مشتري  ،امروزه ).1990، 1زیتمال، پاراسرمن و بري(گرفتن از انتظارات مشتري است 

 دانندعامل تعیین کننده کیفیت می نیتراصلیکنند و ادراکات و انتظارات مشتري را تعریف می

صورت یک محصول به کیفیت را )1991(بریتانیا استاندارد  سسهؤم). 2001، 3ادن؛ شارما و گ2،2001وست(

کیفیت چیزي است که  .کند، تعریف کرده استاظهار شده یا ضمنی را برآورده مییا خدمت که نیازهاي 

گرچه تعاریف ). 4،1990کی و کرامپتون مک(گیردها قرار مین و رهبران در سازمانهمواره مورد توجه مدیرا

   یف در مقوله مشتري محوري قرار اغلب تعار اما زیادي در خصوص کیفیت خدمات ارائه شده است،

میزان تطابق گیري د که کیفیت خدمات را ملاك اندازهاولین کسانی باشن وشاید لویس و بومز جز. گیردمی

به طور توان میرا کیفیت ). 1998 ،5الیاکارونا و ک( اندتعریف کرده سطح خدمت با انتظارات مشتریان

  ). 1387امیري،( کردیف تعرن مطابق یا فراتر از انتظارات مشتریان عمل کرد ،پیوسته

کیفیت خدمات  يها و رفتار کارکنان را در جهت ارتقاها، نگرشتواند مهارتعواملی که میجمله از    

عالیت مهم جهت توسعه یک یک ف ،داخلی  بازاریابی. استبازاریابی  ،ري مداري هدایت کندمناسب و مشت

هاي خدماتی، سازي بازاریابی داخلی در سازمان توان گفت پیادهبه طور کلی می. مدار است ن مشتريسازما

هاي محیطی، گیري از فرصت کند که ضمن بهرههایی میها و قابلیتها را مجهز به شایستگیاین سازمان

یابی داخلی یک بنابراین بازار ).6،2010دریگرز و همکارانرو(ها را به دنبال خواهد داشتعملکرد آن يارتقا

ر نهایت رضایت مشتریان بیرونی فعالیت مشتري مدارانه است که هدف آن داشتن کیفیت خدمات برتر و د

   .یابی داخلی، کیفیت خدمات داخلی استیکی از اجزاي بازار). 7،2009والکرو گونتاسو ( باشدمی

با کیفیت در بین کارکنان  ادینه کردن فرهنگ مشتري مداري و ارائه خدماتهاي خدماتی براي نهزمانسا

با توجه به اینکه در مورد سیستم بازاریابی . کنند از بازاریابی داخلی به طور فزاینده استفاده کنندسعی می

بهترین کار براي جذب مشتري توسعه و حفظ خدمات، تولید محصولات  ،داخلی توافق کلی وجود ندارد

دان و در ی از بازاریابی داخلی همانا رضایت کارمنیدف نهاه. باشدمی دید و عملیات بازاریابی نوینج
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مفهوم کیفیت خدمات داخلی براي اولین بار توسط ساسر ). 1387عابدي،(باشد نهایت رضایت مشتریان می

. )2010لیانگ وانگ،(شد معرفیاند که کارکنان را به عنوان مشتریان داخلی در نظر گرفته) 1976(1و آربیت

کند که کیفیت خدمات داخلی سطحی است که تعریف کیفیت خدمات داخلی بیان میدر ) 2005(2دي ژي

 .دهندگان خدمات داخلی راضی باشد یک کارمند با دریافت خدمات از ارائه

) ننگهداري کارمندا(کیفیت خدمات به رضایت کارکنان ) 1994( 3بر اساس مدل هسکت و همکاران   

 .سود و رشد و توسعه استفیت خدمات داخلی و رضایت مشتریان، کیمحصول نهایی بستگی دارد و 

ها به کارکنان در یک رمند در مورد کیفیت خدماتی که آنکیفیت خدمات داخلی به احساس کا ،همچنین

 .)1996، 4یهالول، اشلینگر و زرنیستک(کنند اشاره دارد رائه یا از آنها دریافت میسازمان مشابه ا

ه کیفیت خدمات به مشتریان داخلی تأثیر اساسی بر ارزش خدمات ارائ اذعان کرد که سطح) 1999(5آیرز

ات ترین عنصر براي دستیابی به کیفیت خدمخدمات داخلی اساسی ،همچنین. دارد شده به مشتریان خارجی

 شی مورد بازبینی قرار گیردهاي ورزشد و ضروري است که در بیشتر محیطباخارجی با کیفیت بالا می

یادي در مورد کیفیت خدمات در هاي گذشته مطالعات زبا اینکه طی سال). 1390قنبرپور و همکاران،(

هاي صنعت انجام شده است، اما مفاهیم مربوط به کیفیت خدمات به تازگی مورد توجه بخش ورزش بخش

خاص هاي هاي ورزشی از ویژگیسازمان ).6،1999هاوات و همکاران( و اوقات فراغت قرار گرفته است

هاي بیمه مجزا ها یا شرکتهاي خدماتی دیگر مانند بانکها را از سازمانخدماتی برخوردار هستند که آن

مشتري دوم، معمولاً. هاي ورزشی و تفریحی اختیاري استهزینه فعالیت ویژگی این است که اولین. کندمی

    هايشود و سوم اینکه، اغلب در فعالیتهاي ورزشی مینر طول زمان فراغت خود جذب سازماد

گذاري عاطفی مانند حمایت از یک تیم، متعلق بودن به یک باشگاه ورزشی و یا  هاي ورزشی سرمایهسازمان

  ).1389سید جوادین و همکاران،( بهبود سلامت وجود دارد

مات داخلی و عملکرد سازمانی رابطه در پژوهشی نشان دادند بین کیفیت خد) 2012(باي و همکاران    

فردي، تیمی و (کیفیت خدمات داخلی  نتایج نشان داد بین سطوح مختلف. مثبت و معناداري وجود دارد

  .رابطه مثبت و معناداري وجود دارد با عملکرد سازمانی) سازمانی

                                                           
1 Sasser & Arbeit 
2  Di Xie 
3 Hesket & et al 
4 Zornitsky‚ Schlesinger & Hallwell 
5 Ayers 
6 Howat et al 
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 .نشان داد لی و کیفیت خدمات داخلیرابطه معناداري بین رضایت شغ) 2003(1تحقیق چکاجوسکی   

. همچنین نشان داد که تعهدعاطفی کارمندان با ادراك مشتریان از کیفیت خدمات رابطه منفی دارد

رابطه بین تعهد سازمانی، رضایت شغلی و تلاش براي ارائه خدمات را مورد بررسی قرار داد ) 2001(2تستا

. ش براي ارائه خدمات استتعدیل کننده رضایت شغلی و تلا ،و به این نتیجه رسید که تعهد سازمانی

هاي جمعیت شناختی، سن و سابقه خدمت عواملی هستند که در کیفیت خدمات چنین در بحث ویژگیمه

تعهد  سطحثر باشند و ؤم کارکنانی که با تجربه و مسن هستند ممکن است بسیار. داخلی تاثیر گذارند

چن و ( گرددمات داخلی میه بهبود کیفیت خدبسازمانی را افزایش دهند که این امر منجر 

 10در تحقیقی بر روي اعضاي هیئت علمی تربیت بدنی در ) 2013(باي و همکاران    .)2000فرانسیسکو،

نشان دادند بین کیفیت خدمات داخلی و رضایت شغلی اعضاي هیئت علمی  دانشگاه آزاد اسلامی در ایران

 یج نشان داد بین سطوح فردي، تیمی ون نتاهمچنی. داري وجود داردمعنی تربیت بدنی ارتباط مثبت و

بلو و  .سازمانی کیفیت خدمات داخلی با رضایت شغلی اعضاي هیئت علمی ارتباط مستقیمی وجود دارد

بهبود کیفیت خدمات بانک بزرگ یونان گزارش کردند که  16مطالعه بر روي  با) 2008(3آندرونیکدس

ها را عملکرد بانکایت، نه در که ثیر می گذاردخارجی تأ ي رفتار و رضایت مشتریانها روداخلی در بانک

نوعی هاي بیمه تایوان انجام داد و شرکت روي ربیک مطالعه ) 2009(4کین نان .بهبود بخشیده است

بین سطوح مختلفی از کیفیت خدمات داخلی، رضایت مشتریان و عملکرد  همبستگی مثبت و معنی دار

رضایت  ،بیان می کند که ارائه خدمات با کیفیت بالا در سازمان) 2003( 5منگ ژیا. سازمان مشاهده کرد

همچنین بهبود  رضایت مشتریان در خارج از سازمان و منجر به ،و در نهایت می دهد ان را افزایشکارکن

در دو دانشگاه فلوریدا نشان داد که ) 2006(6نتایج تحقیقات اسمیت و همکاران. شودعملکرد سازمانی می

ثر بوده و منجر به افزایش رضایت ده روي رضایت کارکنان و اساتید مؤکیفیت خدمات ارائه شافزایش 

نتایج تحقیقات پاسبانی و همکاران  .شده استگاه دانشجویان دانشگاه از اساتید و در نهایت کل دانش

ی و فرهنگ یادگیري سازمانی و کیفیت خدمات داخل هاي ورزشی نشان داد که بیندر سازمان) 2012(

نتایج تحقیقات یو .همچنین بین رضایت شغلی و کیفیت خدمات داخلی رابطه مثبت و معناداري وجود دارد

                                                           
1 Czekajewski 
2 Testa 
3 Andronikids & Bellu 
4  Qin Nan 
5 Meng Xia 
6  Smit et al 
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ثیر مثبتی روي رضایت أنشان داد که کیفیت خدمات داخلی و رضایت مشتریان داخلی ت) 2009( ژي

  .دهندثیر قرار میوري سازمان را تحت تأرشد و سودآ ،و در نهایت ردمشتریان خارجی دا

      ورزشی در هر شهرستان و استان  هايد اصلی براي مدیریت فعالیتادارات ورزش و جوانان، نها   

امور جوانان و اهداف سازمانی، اداره ورزش و جوانان به ارائه خدمات با  اهمیت با توجه به. باشندمی

روي بر ورزش در ایران، بیشتر تحقیقات در مورد کیفیت . کیفیت به مشتریان داخلی و خارجی نیاز دارد

توضیح براي  اي بنابراین لازم است مطالعه. کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان خارجی متمرکز است

سازي روانشناختی، رضایت شغلی و کیفیت خدمات داخلی در ادارات ورزش و جوانان تر از توانمندشفاف

منابع انسانی و کارکنان به منظور ایجاد درك مطالعه حاضر ممکن است فرصتی را به مدیران . انجام شود

بود کیفیت می تواند براي ارائه پیشنهادات و به آننتایج  و صحیحی از کیفیت خدمات داخلی ارائه کند

  .هاي ورزشی مورد استفاده قرار گیردخدمات داخلی در سازمان

  

مدل مفهومی تحقیق: 1شکل   

  

  

  پژوهششناسی روش 

است که به شیوه میدانی با استفاده از پرسش نامه انجام شده و از نوع همبستگی توصیفی  ،هش حاضرپژو   

هاي خراسان شمالی و کنان ادارات ورزش و جوانان استانجامعه آماري این تحقیق را کلیه کار. است

گیري نمونه آماري تحقیق از روش نمونه براي تعیین. نفر بود، تشکیل دادند 463رضوي که تعداد آن ها 

مشهد، (شهرستان  9شهرستان خراسان رضوي  28به طوري که از بین  است؛ استفاده شده ايخوشهصادفی ت

شهرستان خراسان  8و از بین ) نیشابور، بردسکن، خلیل آباد، کاشمر، سبزوار، تربیت حیدریه، قوچان، گناباد
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تعداد  .طالعه قرار گرفتمورد م) بجنورد، جاجرم، شیروان، گرمه، اسفراین، آشخانه(شهرستان  6شمالی 

        هاي ویژگیبراي گردآوري اطلاعات از چهار پرسشنامه استاندارد . باشدنفر می 150 هانمونه

 ارزیابی سازمانی میشیگان، رضایت شغلی )1995 اسپریتزر،( اختیشن، توانمندسازي روانشناختیجمعیت

یی روا. استفاده گردید) 2005 دي ژي،( خلیکیفیت خدمات دا و) 1979 ،1کامان،فیچمن، جنکینس و کلش(

. تن از اساتید صاحب نظر بررسی و مورد تأیید قرار گرفت 10ها توسط صوري و محتوایی این پرسش نامه

اندازه با درك و فهم کارمندان ها و اینکه این مقیاس تا چه شتر در مورد پایایی پرسشنامهبراي اطمینان بی

که از جامعه آماري  نفري 30ر، مطابقت اصطلاحات و عبارات، در گروهی تهمخوانی دارد و از آن مهم

ضریب پایایی آنها با استفاده از آلفاي کرونباخ در . به طور مقدماتی اجرا شد ،تحقیق انتخاب شده بودند

 آمار ها ازجهت تحلیل داده. باشدکی از ثبات ابزار اندازه گیري میجدول زیر آورده شده است که حا

مدل سازي  ییديتأتحلیل عاملی  ،پیرسونضریب همبستگی  کرونباخ، آلفاي آزمون(استنباطی  و فیتوصی

        و SPSS 16 آماري افزارهاي نرم از فوق هايآزمون درانجام. استفاده شده است )معادلات ساختاري

  Amos 22گردید استفاده.  

  تحقیق هاي ویژگی پرسشنامه :1جدول

  کرونباخ يمقدار آلفا  تعدا نمونه  پرسشنامه

  84/0  30  توانمندسازي روانشناختی

  71/0  30  رضایت شغلی

  91/0  30  کیفیت خدمات داخلی

  

  پژوهش هايیافته

هاي کشیدگی و چولگی و براي شاخصها به صورت تک متغیره از دادهبراي بررسی طبیعی بودن توزیع    

چند متغیره عدم طبیعی بودن توزیع فرض د براي ر .استفاده شد 2مردیانرمال بودن چند متغیره از ضریب 

دست آمده ه اما در این تحقیق نسبت بحرانی ب ،باشد) c.r.> 58/2(باید کوچکتر ازبحرانی  ها نسبتداده

در این تحقیق از حداکثر درست  .رد می شودهادادهتوزیع که فرض طبیعی بودن  می باشد 18/3معادل 

ل سازي معادله ترین روش برآورد پارامترهاي آزاد در مده عنوان عمومیاستفاده شده است که بنمایی 

                                                           
1 Cammann, Fichman, Henkins & Klesh 
2 Mardia, s Coefficient 
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اي مقاوم حداکثر درست نمایی نسبت به نقض نرمال بودن چند متغیره تا اندازه .شودساختاري شناخته می

به  تر شود به منظور به دست آوردن برآوردهاي قابل اعتمادرچه نقض این شرط آشکارتر یا شدیداست و ه

نسبت حجم  براي تعیین حجم نمونه، حداقل )1996(2مولر ).1،2010کلاین( نمونه بیشتري نیاز استحجم 

که نرمال بودن چند  است براي زمانی مفید 1به  5 نسبت. بیان کرده است 1به  5را نمونه به پارامتر آزاد 

در این . رخوردار باشدیا از انحراف کمی ب آماري برقرار نمونهمتغیره براي متغیرهاي مورد مطالعه در 

براي  1به  5از نسبت دارد،  چندمتغیره فاصله اندکینرمال ها از وضعیت  داده توزیع پژوهش به دلیل اینکه

کل نمونه  از هاي جمعیت شناختی کارکنان نشان داد کهبررسی ویژگی .گردیدحجم نمونه استفاده تعیین 

در ) درصد4/58( بودند که بیشترین تعداد )درصد2/34 ( نفر زن 52و ) درصد8/65( نفر مرد 98آماري 

اکثر . سال گزارش شد 14تا  8سابقه خدمت از بیشترین  ،همچنین. سال قرار داشتند 40تا  31گروه سنی 

 .داراي مدرك تحصیلی لیسانس بودند) درصد44( کارمندان دراین نمونه

  

  س همبستگی بین متغیرهاي تحقیقماتری  :2جدول

  3  2  1  متغیرها

      1  توانمندسازي روانشناختی.1

  رضایت شغلی. 2
  

1    

  کیفیت خدمات داخلی. 3
    

1  

  85/3  38/5 75/3  میانگین

  47/0 21/1 49/0  انحراف استاندارد

  1-5 1-7 1-5  دامنه

<0.001.p**  

 

ف انحرا ،میانگین 2در جدول ،س همبستگی استهاي تحلیلی مسیر ماتریکه زیر بناي اصلی مدل از آنجا   

سازي بین توانمندنتایج تحقیق نشان داد که . هاي تحقیق ارائه شده استاستاندارد و همبستگی بین متغیر

با  ،یعنی ؛داري وجود داردخدمات داخلی ارتباط مثبت و معنی و کیفیتروانشناختی با رضایت شغلی 

داخلی افزایش خواهد  میزان دو متغیر رضایت شغلی و کیفیت خدمات افزایش توانمندسازي روانشناختی،

داري ارتباط مثبت و معنیکیفیت خدمات داخلی رضایت شغلی و بین ها نشان داد که یافته ،همچنین. یافت

                                                           
1 Kline 
2 Muller 
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همکاري د، نبیشتري برخوردار باشاز رضایت شغلی نیروي انسانی درون سازمان چنانچه  ،یعنی؛ وجود دارد

  . یابدمی آنها نیز افزایش بین و همبستگی 

رضایت بر  سازي روانشناختیمستقیم و اثر کلی توانمند ثر غیرمه به منظور بررسی اثر مستقیم، ادر ادا   

 ،در این مدل. )1392قاسمی،( شغلی و کیفیت خدمات داخلی از مدل سازي معادلات ساختاري استفاده شد

ات داخلی به دمو فاکتورهاي رضایت شغلی و کیفیت خ 1زاروانشناختی به عنوان متغیر برون توانمندسازي

ن اعمومی و کلی در بین متخصص با توجه به عدم توافق. مد نظر قرار گرفتند 2زاعنوان متغیرهاي درون

هاي برازندگی برآورد، در تحقیق حاضر از بین یابی معادلات ساختاري بر روي بهترین شاخصمدل

یانگین مجذور و شاخص ریشه م ) DF/CMIN(هاي برازندگی مطلق، شاخص خی دو نسبی شاخص

و  )CFI( شاخص برازندگی تطبیقی هاي برازندگی تطبیقی،و از بین شاخص )RMSEA(برآورد تقریب 

پیشنهاد ) 2004(مورد استفاده قرار گرفت که توسط کلاین و تامسون  )NFI(شاخص برازش هنجار شده 

  ).  1391لاورنس و همکاران، (است  شده

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                              

                                                           
1 Exogenous 
2 Endogenous 
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  ات داخلیضرایب استاندارد تأثیر توانمندسازي روانشناختی بر رضایت شغلی و کیفیت خدم :1شکل

CFI  NFI  CMIN/DF  RMSEA  P value  CMIN 

90./  86./  46/2  09/0  000/0  58/88  

  

 ضرایب استاندارد و مقادیر بحرانی مربوط به کلیه مسیرها :3جدول

 مسیرها ضریب استاندارد انحراف استاندارد مقدار بحرانی

91/3  36./  37/0 سازي روانشناختیتوانمند ---> رضایت شغلی   

3/4  17./  48/0 سازي روانشناختیتوانمند ---> کیفیت خدمات داخلی   

73/2  03./  21/0  رضایت شغلی ---> کیفیت خدمات داخلی 

 ---  --- 84/0  کیفیت خدمات داخلی ---> سازمانی 

1/7  09./  72/0  کیفیت خدمات داخلی ---> تیمی 

55/7  08./  84/0  کیفیت خدمات داخلی ---> فردي 

1السؤ 1 ---  ---  ضایتر --->   

03/6  09./  5/0 2السؤ   رضایت ---> 

02/9  07./  76/0 3السؤ   رضایت ---> 
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 ---  --- 38/0 سازي روانشناختیتوانمند ---> اعتماد   

63/4  4./  9/0 ودنبثر ؤم  سازي روانشناختیتوانمند --->   

8/4  31./  69/0 سازي روانشناختیتوانمند ---> خود تعیینی   

61/3  21./  5/0 سازي روانشناختیتوانمند ---> شایستگی   

69/3  34./  8/0 دار بودنمعنی  سازي روانشناختیتوانمند --->   

  

) t±≤98/1(تاثیرمعنی دار  همه مسیرها دارايشود میبا توجه به ستون مقادیر بحرانی جدول فوق مشخص 

  . اند نیز به صورت فلش سیاه نمایش داده شده 1که در شکل  باشند می

 

  زاروانشناختی بر کل متغیرهاي درون نمندسازياثرات توا:  4جدول 

  اثر متغیرها
 متغیرها

 مستقیم غیر مستقیم کل

36/0   --- 36/0  توانمندسازي روانشناختی ---> رضایت شغلی 

54/0  07/0  47/0  توانمندسازي روانشناختی ---> کیفیت خدمات داخلی 

21/0   --- 21/0  رضایت شغلی ---> کیفیت خدمات داخلی 

  

بر ثیر مستقیم و مثبت تأ شود توانمندسازي روانشناختیمشاهده می 4 و جدول 1 نطور که در شکلهما

ثیر تأ نتایج نشان داد که توانمندسازي روانشناختی ،همچنین. )β= 36/0( رضایت شغلی کارکنان داشت

بر کیفیت  داريثیر مثبت و معنیتأ و رضایت شغلی) β= 47/0( مستقیم و مثبت بر کیفیت خدمات داخلی

 داراي اثر غیر مستقیم ،اثر مستقیم شناختی علاوه برتوانمندسازي روان. )β= 21/0( ددار خدمات داخلی

)07/0 =β ( نتایج مندرج در ستون اثرات کل  ،در نهایت .باشدمیبر روي کیفیت خدمات داخلی کارکنان

ثیر را بر تأ) β= 21/0( غلی کمترینو رضایت ش )β= 54/0( نشان داد که توانمندسازي روانشناختی بیشترین

مقدار ضریب تعیین متغیرهاي  ،شودمان طور که در این مدل مشاهده میه .کیفیت خدمات داخلی داشت

توانمندسازي ( از کل تغییرات میزان کیفیت خدمات داخلی توسط متغیرهاي درصد 35ان داد که نشزا درون

توانمندسازي ( تغییرات رضایت شغلی توسطاز کل   درصد 13 و )روانشناختی و رضایت شغلی

شود هاي آماري همان طور که مشاهده میدر قسمت شاخص. در بین کارکنان تبیین شده است) روانشناختی

    دست آمد که نشان از برازش قوي مدل ه ب90/0برابر با  GFI، 3کوچکتر از ) DF/ X2(خی دو نسبی 
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که این معیارها برازش  باشدمی 86/0برابر  NFIو  09/0 برابر RMSEA در این پژوهش ،همچنین. دارد

  .مدل از برازندگی نسبتاً مطلوبی برخوردار است می توان گفت که در نهایت .دهندمتوسطی را نشان می

  بحث و نتیجه گیري

 کیفیت خدمات داخلیو  رضایت شغلیبررسی رابطه بین توانمندسازي،  ،هدف از انجام این پژوهش   

نتایج حاصل از این پژوهش  .بود هاي خراسان شمالی و رضويدر ادارات ورزش و جوانان استانن کارکنا

  ت خدمات داخلی رابطه مثبت و بین توانمندسازي روانشناختی با رضایت شغلی و کیفینشان داد که 

این یافته  .ردهمخوانی دا) 2005(زاده حاجی ونکی وپور، زعیمیاین یافته با نتایج  .داري وجود داردمعنی

تر و نوآورترند و محصولات و خدمات را با کیفیت دورتر، خوشنوکه کارکنان توانمند، بهرهنشان داد 

. شودسازمان نیز کارآمدتر می کنند و با وجود کارکنان توانمند،کنان ناتوان ایجاد میبالاتري نسبت به کار

ان بیشتري را از ارائه محصولات و خدمات خود تواند مشتریاي از کارکنان راضی میسازمان با مجموعه

هایی که سازمان. وسته اطلاعات وابسته استتوانمندسازي به مشارکت مدیریت و جریان پی .راضی نگه دارد

تر به گویی سریعکنند، از مزایاي آن که شامل پاسخبرنامه توانمندسازي را اجرا می به طور موفقیت آمیز

رکنانی که نسبت به شغل خود رضایت قابل قبولی دارند و افزایش کیفیت نیازهاي مشتري، داشتن کا

دریافتند که ) 1994( نیکودیم و همکاران ).1998؛کسیوپ، 1992لاولر،باون و ( شوندمند میبهرهخدمات، 

نها آکارکنانی که توانمند هستند، تعارض و ابهام نقش در آنها به مقدار قابل توجهی کاهش یافته است و 

همچنین گزارش شده است که کارکنان توانمند حس . تر قادر به کنترل محیط پیرامون خود هستندبیش

در  که احساس مشارکت بیشتري به طوري ؛رضایت شغلی، انگیزش و وفاداري سازمانی بالایی دارند

  .کننددستیابی به اهداف سازمانی می

 ی بر کیفیت خدمات داخلی برابر بازي روان شناختثیر مستقیم توانمندسانشان داد که تأ این تحقیق نتایج   

تغییر در ) انحراف استاندارد( دهد که به ازاي یک واحدنشان می این. معنادار بود 01/0و در سطح  47/0

این یافته با نتایج . تغییر خواهد کرد 47/0شناختی، کیفیت خدمات داخلی به میزان دسازي روانمتغیر توانمن

شناختی به طور ات نشان داد که توانمندسازي روانتحقیق ،همچنین .همخوانی دارد )1998(و کمرون  وتن

فته با نتایج پاول و این یا. ثیر بگذاردتأ) β=07/0( غیر مستقیم توانسته بر کیفیت خدمات داخلی

هاي دیگر توانمندسازي می توان به از جنبه .همخوانی دارد )1992( باون و لاولر و )2000(1همکاران

                                                           
1 Paul et al 
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گیري بهتر، حل مسئله که همگی یبت کمتر، جابه جایی کمتر، تصمیمولات و خدمات با کیفیت بهتر، غمحص

ثیر مستقیم توانمندسازي أه تنتایج تحقیق نشان داد ک .اشاره کرد  ،شوداثر بخشی سازمانی منجر می آنها به

نشان دهنده این  و ار بودمعناد 01/0است که در سطح ) β= 36/0( شناختی بر رضایت شغلی برابر باروان

شناختی، میزان رضایت تغییر در متغیر توانمندسازي روان )انحراف استاندارد( باشد که به ازاي یک واحدمی

 ، سیبرت و همکاران)2000( لاشینگر و همکاراناین یافته با نتایج  .ر خواهد کردیتغی 36/0شغلی به میزان 

هرچه کارکنان در محیط کاري . همخوانی دارد) 1389(اران و همک و حیات) 2008( ، واکاراکیات)2004(

به همان نسبت احساس رضایت  ،خود احساس توانمندي درونی و توان مخاطره جویی بیشتري داشته باشند

اما  ،تاصلی اثربخشی مدیریت اس ءبا توجه به اینکه توانمندسازي کارکنان جز .خواهند نمودبیشتري شغلی 

موفقیت توانمندسازي در گرو سازگاري با نیازها، اهداف، فرهنگ . کندن نمیهمیشه موفقیت را تضمی

ثر بر توانمندسازي ها با شناخت درست عوامل مؤسازمانبنابراین . سازمان، ساختار و نگرش کارکنان است

  . کنندزایش رضایت شغلی کارکنان تلاش میجهت افایجاد فضاي مناسب و 

و در  21/0 برابر باکیفیت خدمات داخلی ثیر مستقیم رضایت شغلی بر أت همچنین نتایج نشان داد که   

 ،)2006( ، اسمیت و همکاران)2002( نکین نا، )2003( ن یافته با نتایج منگ ژیاای .معنادار بود 01/0سطح 

و همکاران بای، )2011( ، آسف خان)2012( واندرا ،)1388( مقیمی ،)1388( ، باوقار)1389( عابدي

ثیر مثبتی روي رضایت مشتریان داخلی تأ. همخوانی دارد) 2003(و چکاجوسکی) 2005(ي ژي، د)2013(

ات خدم ،کیفیت خدمات داخلی و بهبود عملکرد دارد و کارکنانی که سطوح بالاتري از رضایت شغلی دارند

 ن و متقابلاًشرایط مطلوب کار باعث رضایت شغلی کارکنا ،در نهایت. دهندارائه می تريداخلی با کیفیت بالا

  . شوددالت در مبادلات اجتماعی میعمنجر به ارائه سطوح بالاتري از کیفیت خدمات داخلی بر اساس نظریه 

یت و ترین دارایی هر سازمان، نیروي انسانی آن سازمان است، کیفین و حیاتیتربا توجه به اینکه مهم   

این نیروي انسانی توانمند  ؛ چرا کهبودخواهد مان ترین عامل بقا و حیات سازتوانمندي نیروي انسانی، مهم

اي تغییر دهند که جو حاکم بر سازمان را به گونهباید ان مدیر. آوردمی به وجودت که سازمان توانمند را اس

هاي اخلاقی مثل اصالت، کنند و ارزش استقلالاعتماد به نفس و افراد احساس آزادي، انگیزش، احترام و 

وري، به موجب آن افزایش بهره تاگیرد  ن در سر لوحه کار سازمان و اعضاي آن قراراعتماد و اطمینا

در مجموع نتایج تحقیق حاضر در زمینه بررسی رابطه  .رضایت شغلی و کیفیت خدمات داخلی تضمین شود

این مطلب است که در  توانمندسازي روانشناختی با رضایت شغلی و کیفیت خدمات داخلی کارکنان نشانگر

اي در افزایش رضایت شغلی و کیفیت سازي روانشناختی سهم قابل ملاحظهتوانمند ،جامعه تحت بررسی
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ادارات ورزش و جوانان پیشنهاد به مدیران  ،از این رو. خدمات داخلی ارائه شده توسط کارکنان داشته است

 ، به اثربخشیکارکنان باشدسازي دنمکننده یادگیري و توانکه تسهیلفراهم کردن شرایطی مناسب  باشود می

 .کمک کنند و رضایت شغلی کارکنان سازمان
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The role of the Ministry of Sport and Youth as the most important country’s 

sports sponsorship is visible to everyone. On the other hand, the success of this 

organization certainly has roots in the total offices of Physical Education. 

Regarding to this fact, up to now, there is no research about the psychological 

empowerment with job satisfaction and internal service quality in the sport 

organizations. The purpose of the study is to investigate the relationship 

between psychological empowerment with job satisfaction and internal service 

quality in Youth and Sport offices of North and Razavi Khorasan provinces.  

The population of the study (N=463) included all employees in Youth and Sport 

offices of North and Razavi Khorasan provinces, out of which150 employees 

selected by random cluster sampling. After confirmed the questionnaires 

validity and reliability, the data was collected with 4 questionnaires include, 

demographic characteristic, psychological empowerment (Spritzer, 1995), job 

satisfaction, the Michigan Organizational Assessment (Cammann, Fichman, 

Jenkins, & Klesh, 1997) and the internal service quality (Di Xi,2005). Spearman 
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correlation, confirmatory factor analysis and structural equation modeling were 

utilized to analyze the data. Findings indicated that psychological empowerment 

has a direct effect on job satisfaction. Psychological empowerment has a direct 

and indirect effect on internal service quality. Also, job satisfaction has a direct 

effect on internal service quality. The section of total effect indicated that the 

most effect on internal service quality was related to psychological 

empowerment. Endogenous variables R2 indicated that %35 of internal service 

quality variance identified by psychological and %13 of internal service quality 

variance identified by job satisfaction. Also, the Model showed a relatively 

favorable fit to the data. 

Key words: Psychological Empowerment, Internal Service Quality, Internal 

Marketing and Job Satisfaction 

 


