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 ـفيبـا ك  يرابطه تعهـد سـازمان   يبررس ت ي
و  يارائــــه خــــدمات در كاركنــــان ادار

   شاهد دانشگاه يأت علميرهيغ يآموزش
  

  2و جمال عبدالملكي 1يمحمدرزايدكتر محمد حسن م :نويسندگان

  
  دانشگاه شاهدارياستاد. 1
  دانشگاه تهران يقات آموزشيتحق ارشد كارشناس يدانشجو. 2

*E-mail: mirzamohammadi@shahed.ac.ir 

 ده يچك
مورد توجـه پژوهشـگران قـرار    ، عاملترين  يكيبه عنوان استراتژ يهر سازمان يانسان يرويامروزه ن

ج يف و ارائـه خـدمات نتـا   يكارآمد و متعهد نسبت بـه انجـام وظـا    يانسان يرويوجود ن، گرفته است
تعهـد   رابطـه  يبـه بررس ـ لذا در مقاله حاضر ، سازمان به ارمغان خواهدداشت يرا برا يمطلوب تر

 ـتحق روش. م پرداخـت يت ارائه خدمات آنان خواهيفيكاركنان با ك يسازمان گرفتـه شـده    كـار  بـه  قي
دانشـگاه   يات علمير هيغ يو آموزش يه كاركنان اداريكل يجامعه آمار، باشد ي ميشيمايپ _ يفيتوص

برابر با  يجامعه آمار ن آمار موجود حجميكه با توجه به آخر، است 84-85 يليشاهد در سال تحص
ق جهـت  ين طرح تحقيدر ا. باشند مي نفر زن 139نفر مرد و  279ن تعداد ياز الذاباشد  مي نفر 418

 ـاز روش نمونـه گ ) جامعـه  ينـده واقع ـ ينما نمونـه (انتخاب نمونه مناسب  جهـت  و يبنـد  طبقـه  يري
ت يفيك يسؤال 22 رسشنامهپ ور ي مي آلن و يسؤال 12 ياز پرسشنامه تعهد سازمانها  داده يآور جمع

از روش كرانبـاخ اسـتفاده   هـا   پرسشنامه ييايسنجش پا جهت. ارائه خدمات پاراسورامن استفاده شد
 ييايدهنده پا آمد كه نشان دست به 89/0و 86/0ب برابر با يبه ترت كرانباخ حاصل يب آلفايضر. شد

، يفراوان: يفيآمار توص يها وشر از، شده يگردآور يها ل دادهيه و تحليتجز يبرا خوب ابزاراست
 يافزار آمار با استفاده از نرمها  داده يل استنباطيدر تحلوانس يو وار، اريانحراف مع، نيانگيم، درصد
SPSS ـآزمـون تحل ، رسـون يپ يب همبستگيآزمون ضر يها از روش يريگ و بهره   ـل واري  ـانس ي ك ي

 ـرن ييتع جهت SCHEFFE يبيو آزمون تعق، مستقلTآزمون ) ANOVA( هيسو  يرهـا ين متغيابطه ب
 ـفيزان كيكاركنان با م يزان تعهد سازمانيم:ق عبارتند ازيتحقهاي  افتهي. مختلف استفاده شد ت ارائـه  ي
آنان رابطـه   يت ظاهريو وضع يهمدل، نانياطم، ييزان پاسخگويم، ييايثبات و پا:خدمات و ابعاد آن 

 ـكاركنان با متغ يزان تعهد سازمانيمن يهمچندارد ت يوضـع ، يليمـدرك تحص ـ ، سـن ، جـنس اي ه ـ ري
  . رابطه دارد آناناستخدام و سنوات خدمت 

  
 ـثبـات و پا ، ت خدماتيفيك، يتعهد سازمان :ها د واژهيكل عوامـل  ، يهمـدل ، نـان ياطم، ييپاسـخگو ، يياي

  و ملموس يظاهر
  
  
  

  مقدمه
ند تعامل يآ مي ط گرد هميك محيافراد در  يدكر وقت از نظر

 ـ  يكارآنان موجب هم تر شيب تـر نسـبت بـه     شيو تعهـد ب
پوتنام  معتقد است كـه مشـاركت در   . ]1[ شود مي گريكدي

ت ياحساس مسـئول ي، همكارهاي  مهارتي، سازمان يزندگ
ر قـرار داده اسـت و   يافـراد را تحـت تـأث    يو تعهد سازمان

 ين تعهد بانحوه ارائه خدمات در سـازمان دارا يت ايدرنها
 ـدر تجز 1969در  چيكنـزو . ]2[اسـت   يرابطه تنگـاتنگ  ه ي

http://daneshresan.com/
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 ـيفين مسئله كه كار با چـه ك يت به ايريفراگرد مد مـلاً  ع يت
در پورتر و همكـاران  . ]3[ دكن مي ديشود تأك مي انجام داده

ت ين هوييتع يرا به عنوان درجة نسب يتعهد سازمان، 1974
 ـمشاركت و درگ، فرد با سازمان  ـدر فعال يري  ـ يهـا  تي ك ي

 ـادر ، ف كـرده اسـت  يسازمان خاص تعر ن حالـت تعهـد   ي
 ـتع:فـرد بـا سـه عنصـر      يسازمان  ـن هويي مشـاركت و  ، تي
 ـگ به سازمان اندازه يدركارو وفادار يريدرگ شـود   ي مـي ري

]4[ .  
ت جـامع و  يفيتوجه به ك، ف فوقيت به تعاريلذا با عنا
ژه يو بـو  يخـدمات هـاي   اعضـا در سـازمان   يتعهد سـازمان 

ن لازم است يابنابر، است ياتينه تنها مهم بلكه حها  دانشگاه
 ـفيزان كيطور مستمر به سنجش م هبها  كه دانشگاه ت ارائـه  ي

در واقـع  . كاركنان خود بپردازنـد  يخدمات و تعهد سازمان
ن سـطح و  ييا مسئله در سازمان در تعين دو بعد يسنجش ا

هـا   هـا و دانشـگاه   ت و عملكرد سـازمان يفيمستمرك يارتقا
م تعهد ين مفاهكار روشن نمود يدر ابتدا. است مؤثرار يبس

 ـت ارائه خدمات جهت درك بهتـر ا يفيو ك يسازمان ن دو ي
كـه   يفين قسـمت تعـار  يلذا در ا، ت استيمقوله حائز اهم

انـد مـرور    توسط صاحب نظران و متخصصـان ارائـه شـده   
  . خواهند شد

و  يعـاطف  يوابسـتگ  يرا نـوع  يبوكانان تعهد سـازمان 
كنـد   مي انيك سازمان بيو اهداف ها  ز به ارزشيتعصب آم

ق يبلكه از طر يابزارهاي  ق ارزشينه از طر ين وابستگيو ا
و اهداف سازمان و به طـور  ها  نقش فرد در رابطه با ارزش

پورتر و همكـاران  . ]3[كند  مي دايخود سازمان نمود پ يكل
ت ين هوييتع يرا بعنوان درجه نسب يتعهد سازمان 1974در 

 ـمشاركت و درگ، فرد با سازمان  ـلدر فعا يري  ـ يهـا  تي ك ي
 ـسازمان خـاص تعر  تعهـد   1960در  كـر يب. ف كـرده انـد  ي

مسـتمر بـر    يها تيل به انجام فعاليعنوان تما هرا ب يسازمان
مربوط بـه تـرك   هاي  نهيص و درك فرد از هزياساس تشخ
تعهــد  1982در نــر يوا. ]5[ف كــرده اســت يــســازمان تعر

ت يك اعتقاد و باور در رابطه با مسـئول يرا بعنوان  يسازمان
را  يتعهـد سـازمان   يو. كند مي فيفرد در قبال سازمان تعر

، تهايانجام فعال يشده برا يدرون يهنجار يمجموع فشارها
 فيكه اهداف و منافع سازمان حاصل شود را تعر يقيبه طر
را به  يتعهد سازمان 1967در  يليچاتمن واورا. ]4[كند  مي
هـاي   با اهـداف و ارزش  يعاطف يوستگيت و پيحماي معنا

هـاي   خـاطر خـود سـازمان و دور از ارزش    هب، ك سازماني

 ـگـر تعر يبه اهداف د يابيدست يبرا يا لهيآن وس يابزار  في
  .]5[كنند  مي

مثبـت  هاي  را عبارت از نگرش ياسترون تعهد سازمان 
بـه  . دانـد  مـي  افراد نسبت به كل سازمان نـه شـغل   يو منف

 يدارك نگـرش دربـاره وفـا   ي يگر تعهد سازمانيعبارت د
ق يند مستمر است كه از طريك فرايكارمندان به سازمان و 

 ـسازمان علاقه شان را به سـازمان و موفق  يآن اعضا ت و ي
با توجه به مـدل سـه   . ]6[دهند  مي وسته آن نشانيپ ييكارا

ابعــاد تعهــد ) 1984روآلن يــ مــي( يتعهــد ســازمان يبخشــ
 ميدازپر مي نام برد كه به شرح هر كدام توان مي را يسازمان

]7[ . 

از نــوع  يتعهــد ســازمان، ن نــوعيــدر ا :يتعهــد عــاطف
ت ياست كه بر اساس آن فرد مستخدم هو يعاطف يوابستگ

 ـگ مـي  خود را از سـازمان  و بـه آن احسـاس تعلـق و    ، ردي
و ، برد مي ت در آن لذتيو از ادامه عضو، كند ي ميوابستگ

  . ]7[ سازمان را ترك نخواهد كرد يقو يبا تعهد عاطف
بـر ارزش نهـادن    يكه مبتن يشامل تعهد :د مستمرتعه

 ميســه يســازمان يبــه ســازمان اســت و كارمنــد در زنــدگ
 ياز صاحبنظران معتقد هستند كـه وابسـتگ   يبعض. شود مي

نـدارد و   ينقـش چنـدان   يدر تعهد سازمان يو روان يعاطف
مستمر بر  يها تيل به انجام فعاليبه مثابه تما يتعهد سازمان
رغبت به تـرك سـازمان   هاي  نهيد از هزص فرياساس تشخ

  . ]7[ف شده است يتعر
 ف افــراد در ســازمانيــن تعريــطبــق ا يفــيتعهــد تكل

د سازمان را يكنند كه نبا مي فيچون احساس تكل، مانند مي
: ماننـد (ات فرد قبل از ورود بـه سـازمان   يتجرب، ترك كنند

و بعـد از ورود بـه   )  يخـانوادگ ، يشدن فرهنگ ـ ياجتماع
از عوامل مؤثر بـر  ) يشدن سازمان ياجتماع: مانند(سازمان 

  . ]7[ند هست آن
ران در يدارد كـه مـد   مـي  اظهار 1374در سال ان يرضائ
  :راتفاق نظر دارنديمركب از تعهدات ز يمجموعه ا

  ;»CLIENT«ا ارباب رجوع يان يتعهد نسبت به مشتر -
  تعهد نسبت به سازمان  -
  تعهد نسبت به خود -
   يافراد و گروه كار تعهد نسبت به -
  . ]8[ تعهد نسبت به كار -

 ـب، ]9[و بلانچـارد   يهرس  ـكننـد كـه هر   مـي  اني ك از ي
و  مؤثرت يريالعاده در كار مد تعهدات به طور جداگانه فوق

http://daneshresan.com/
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 ذكرشـده  يب به عنوان تعهدهايحال به ترت. ت استيبااهم
  :م يپرداز مي

  يتعهد نسبت به مشتر -1
 ـكأت يبر مشتر يسازمانن تعهد يتر د مهمين و شاياول د ي
د ارائه يان خدمت مفيبه مشتر كوشند مي ران ممتازيمد. دارد
ق عمده تعهـد خـود را نسـبت بـه     يران از دو طريمد. كنند
جـاد  يا يگريانجام خدمت و د يك، يدهند مي نشان يمشتر
  .او يت براياهم

   تعهد نسبت به سازمان -2
 مـؤثر ر يدم. د دارديت بر سازمان تاكيرين تعهد مديدوم

ن تعهد ير ايمد. ش استيرگر افتخار سازمان خويخود تصو
خـوش نـام   . دهد مي ق نشانيمثبت به سه طر يا را به گونه

ت رده بالا و عمـل كـردن   يريت از مديحما، كردن سازمان
  . سازمان ياصل يها براساس ارزش

  تعهد نسبت به خود -3
ران ممتـاز  يمد. ر دارديه بر شخص مدين تعهد تكيسوم

. زنند مي گران رقميد يش برايو مثبت ازخو يقو يريتصو
 ـها در همه موقع آن  قـاطع عمـل   يهـا بـه عنـوان قـدرت     تي
 ـن طلب را با خدمت به خـود و  يا. كنند مي  يا خودپرسـت ي
 ت خـاص معلـوم  يتعهد به خود ازسه فعال. د اشتباه كردينبا
مقام خـود را بـه عنـوان    ، ينشان دادن خودمختار: شود مي
  . ت كردن و قبول انتقاد سازندهيرتثبيمد
  تعهد نسبت به مردم -4

 يو فردفرد اعضـا  يميت بر كار تيرين تعهد مديچهارم
 يكـه بـرا   يران ممتازنسبت به كسـان يمد. د دارديكأگروه ت

ن عمل بـه اسـتفاده   يا. دهند مي ثار نشانيكنند ا مي ها كار آن
ــد ــيم ــحير ازش ــريوه ص ــه    يح رهب ــك ب ــور كم ــه منظ   ب

. شـان اشـاره دارد   فيق در انجام وظـا يصول توفافراد در ح
ــتما ــديـ ــرژ يل مـ ــرف وقـــت و انـ ــه صـ ــار  ير بـ   و كـ

ردستان نشان دهنده تعهد مثبـت او نسـبت بـه    يروزانه با ز
ل يتشـك  ياز اجـزا  ياتيخصوص سه عمل ح هب. مردم است

مثبـت و   ينشـان دادن علاقـه منـد   . ن تعهدهستنديدهنده ا
 ـترغ و يشـرفت يدادن بـازخورد پ ، يبازشناس  ـب اي هـاي   دهي
  . نوآورانه

  »فيتكل«فه يتعهد نسبت به وظ -5
 ـتك يفيت بر وظايرين تعهد مديپنجم  ـه دارد كـه با ي د ي
 كـه مـردم انجـام    يفيران موفـق بـه وظـا   يمد. رنديانجام گ

ردستان كانون توجـه  يز يآنان برا. بخشند مي معنا، دهند مي

 ـانجـام موفق ، ن كـرده يـي وجهت را تع  ـآم تي ف را يز تكـال ي
  . كنند مي نيضمت

و  ياسـت كـه هـدف اصـل     يعمل يزمان ين تعهديچن
آن حفظ شود و موجب مهم  ييو عمل گرا يسادگ، حيصح

 ـكه ا يدر صورت. شود »فهيوظ«ف يجلوه دادن تكل ن پـنج  ي
ت خواهند يريمد مؤثرد يرند كليتعهدبه طور مستمر انجام گ

. ك از تعهدات استيان هريم ير حلقه اتصال اصليمد. شد
 ـنبا، خود يها دگاهير ممتاز ضمن اعمال ديمد  ـد اي ن پـنج  ي

ر ممتاز در مورد رونـد  يمد. از نظر دور داشته باشد تعهد را
ر يمــد. اسـت  يفرداصــل، ت از تعهـدات يــشـرفت و حما يپ

 يـي رويو عمـل كـردن در مقـام ن    يت شخصيباقبول مسئول
ف و يوظــا، مــردم آن، در ســازمان اًيــقو توانــد مــي مثبــت
دهنـد   مي صيران ممتاز تشخين مديا. ذاردر گيثأان تيمشتر

 ـف خود آنـان ا يكه تكل ، ين اسـت كـه نسـبت بـه مشـتر     ي
. جاد كننـد يمردم و خودشان تعهد ا يديف كليوظا، سازمان

 ـا يمعنا  ـبا يهـر تعهـد   ين سـخن آن اسـت كـه بـرا    ي  دي
. مناسب به وجود آورد و علاقه مثبت نشان داد يها نگرش

. ر تنهـا يفه مديد و نه وظشو يتك افرادم فه تكين كار وظيا
 ـن پنج تعهد نزديا يارهايد خود را به معير ممتاز بايمد ك ي

هـا بـه تـلاش و     جـاد آن يا يگران برايد يكند و با هماهنگ
 يبه كمك فداكار، به وجود آمدن تعهدات. كوشش بپردازد
 ـگ مـي  و خدمت انجام  ـ. ردي ر ممتـاز نسـبت بـه    يمـد  يوقت

 ـردسـتان ن ير باشـد ز وفادا يردستان خود به طور واقعيز ز ي
  . ]9[ دهند مي ف خود گذشت و تعهد نشانينسبت به وظا

  
  يبر تعهد سازمان مؤثرعوامل 
هـاي   افتـه يل يه و تحليبا تجز 1990در و و زاجاك يمات

جاد تعهد را به پنج دسته يق مقدمات ايست تحقيش از دويب
  . ]10[م كرده اند ير تقسيبه شكل ز

  يبر تعهد سازمان مؤثر يشخص يها يژگيو )الف
و  ينسب يهمبستگ يبا سن فرد دارا يتعهد سازمان: سن

ن باورند كه سـن بـا تعهـد    ياغلب محققان برا. مثبت است
ل آن را فرصت يكند و دل مي دايپ يشتريحسابگرانه ارتباط ب

از دست رفته در هاي  نهيو هز يكمتر در خارج از شغل فعل
دارند كه كـارگران   مي ر و آلن اظهاري مي. دانند مي ن بالايسن

 يتر از شغل خود تعهد نگرش شيت بيل رضايبه دلتر  مسن
ها نسبت به مردان تعهد  زن: تيجنس. كنند مي دايپ يتر شيب
. اسـت  ين تفاوت جزئياگرچه ا، به سازمان دارند يتر شيب

http://daneshresan.com/
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 ت در سـازمان يعضـو  يها برا ن امر آن است كه زنيل ايدل
  . ذارندراپشت سر بگ يتر شيموانع ب بايد

ف و يلات ضعيبا تحص يرابطه تعهد سازمان: لاتيتحص
اسـت   يبر تعهـد نگرش ـ  يشترمبتنين رابطه بيا. است يمنف

 ـل ايدل. با تعهد حسابگرانه ندارد يوارتباط  ين رابطـه منف ـ ي
 ـ يها كرده و فرصت ليتر افراد تحص شيانتظارات ب تـر   شيب

  . ستا ها آن يشغل
 يفيضـع  يهمبسـتگ  ينر با تعهد سازماين متغيا: ازدواج

 ـشود كـه ازدواج بـه دل   مي ن اظهارياما چن. دارد ل مسـائل  ي
  . كند مي دايبا تعهد حسابگرانه ارتباط پ يمال

ــازمان  ــازمان و در ســمت س ــابقه در س ــه دل: يس ــب ل ي
 ـشتر در مقـام  يفرد در سازمان سابقه ب يها يگذار هيسرما ا ي

ف يعن رابطه ض ـيشود اما ا ي ميتر شيسازمان باعث تعهد ب
  . است

به سازمان  يافراد تا حد: يشخص يستگياستنباط از شا
 ـرشـد و كام  يازهاين نيمأنه تيكنند كه زم مي دايتعهد پ  يابي

 يسـتگ يكـه اسـتنباط شا   ين كسـان يبنابرا. ها فراهم شود آن
رابطه . خواهند داشت يتر شيبالا دارند انتظارات ب يشخص

  . است ير مثبت و قوين دو متغيا
سـازمان   يبـرا ، بـالا  يهـا  افـراد بـا مهـارت   : ها ييتوانا

 شيها افـزا  ن امر پاداش سازمان رابه آنيا. ارزشمند هستند
  . شود مي جه موجب تعهد حسابگرانهيدر نت. دهد مي

حقوق و دستمزد موجب عزت نفس : حقوق و دستمزد
 شيرا افـزا  يب تعهد نگرشين ترتيو بد. شود مي فرد يبرا
فرصـت در   يتمزد نـوع حقـوق و دس ـ در ضـمن  . دهـد  مي

شود كه در اثر ترك سازمان از دسـت   مي سازمان محسوب
مثبـت امـا    يقـات تعددهمبسـتگ  يج تحقينتـا ، خواهد رفت

  . دهد مي ر نشانين دو متغين ايرا ب يفيضع
ارتباط مثبت  يبا تعهد سازمان يسطح شغل: يسطح شغل

  . دارد يفياما ضع
  
   يو تعهد سازمان يات شغليخصوص )ب

و تعهــد  يات متفــاوت شــغليابطــه خصوصــاگرچــه ر
قـرار گرفتـه    يبررس ـ قات متفاوت مـورد يدر تحق يسازمان

ها  آن يل همبستگيح دليتوض يبرا يچ مدل نظرياست اما ه
الـدهام و  «اغلب مطالعات اشاره بـه كـار   . ستيدر دست ن
كنـد   مي دييأهم ت »و و زاجاكيمات«ق يتحق. دارند »هاك من

. شود مي شتريب يتعهد سازمانموجب ، شده يكه مشاغل غن

، قـات شـامل مهـارت   يات به دسـت آمـده از تحق  يخصوص
تنوع مهارت با تعهد : است  يچالش و دامنه شغل، استقلال
اسـتقلال و تعهـد   . مثبـت اسـت   يهمبستگ يدارا يسازمان
مشــاغل . دارنــد يفيار ضــعيرابطــه مثبــت و بســ يســازمان
 يدكسـان به خصـوص در مور  يز با تعهد سازمانيانگ چالش

 يازمندند رابطـه مثبـت و قابـل تـوجه    يد نيكه به رشد شد
  . داشته است

  
  يو رابطه با رهبر بر تعهد سازمان ير روابط گروهيتاث )ج

و رابطـه بـا رهبـر بـه      ير روابط گروه ـيدر رابطه با تاث
  :ر اشاره شده استيموارد ز

و  يمطالعات رابطه انسجام گروه ـ يبرخ: انسجام گروه
 ـرابطـه ا ، گـر يد يرا مثبت وتعـداد  يتعهد سازمان ن دو را ي

قـات  يع تحقيحاصل از جم يالبته همبستگ. دانسته اند يمنف
  . ف بوده استيمثبت و ضع
در اغلـب مطالعـات رابطـه    : فيمتقابـل وظـا   يوابستگ

مثبـت ومتوسـط گـزارش شـده     ، ف با تعهديوظا يوابستگ
كاركنـان در   يدارند كه وقت مي انيزر بيس و استيمور. است

ف باشـند از كمـك خـود بـه     يد وظـا يشـد  يطوابستگيراش
ن خود يافت و ايخواهند يمرتبط آگاه يسازمان و گروهها

  . شود مي به سازمان منجر يبه تعهد نگرش
هر دو نـوع رفتـار   : رانيمد يده و ساخت يكار ملاحظه

. و مثبـت دارنـد   ينسـب  يهمبستگ يران با تعهد سازمانيمد
از  ين رابطه توسـطعوامل يه ادهند ك مي قات نشانيالبته تحق

 لين دسـتان تعـد  ييات پـا يو خصوص ـ يط كـار يل مح ـيقب
  . شود مي

ارتباطـات رهبـر بـا تعهـد      يچگـونگ : ارتباطات رهبـر 
 يرانيمدمعنا، ن يبد. و مثبت دارد يقو يهمبستگ، يسازمان

كننـد موجـب    مـي  جـاد يا يحيكه ارتباطات به موقع و صح
 يرهبـر . گردند مي نشتر كاركنايو تعهد ب ط كاريت محيتقو

در . مثبـت دارد  يهمبسـتگ  يز با تعهـد سـازمان  ين يمشاركت
بـر   يت مشـاركت يرير مـد يتاث ينيش بيرقابل پيغ يها طيمح

  . شود مي تر شيب يتعهد سازمان
  
  يسازمان و تعهد سازمان يها يژگيو )د

 ـان انـدازه سـازمان و م  يم، از مطالعات يدر تعداد زان ي
 اشاره. دار ملاحظه شده استامعن يهمبستگ يتعهد سازمان

ــي ــازمان  م ــه در س ــا شــود ك ــات ترف يه ــزرگ امكان ــب ع ي
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 ـاما ا. انجامد ي مين امر به تعهد سازمانيتراست و ا شيب ن ي
س و يمور. دنشده استييأل متا تيه وتحليله توسط تجزئمس
دارند كـه اسـتنباط كارمنـد از عـدم      مي ن اظهاريزر چنياست

له يرابطـه داشـته و بـه وس ـ    يزان مشاركت واقعيتمركز با م
نسـبت بـه سـازمان     يتـر  شيرشدن در سازمان تعهد بيدرگ

ل متا مورد يه و تحليز توسط تجزين ادعا نياما ا. كند يداميپ
  . د قرار نگرفته استييأت

  
  يت نقش و تعهد سازمانيوضع )ه

 ـت نقـش را از طر يقات انجـام شـده وضـع   يدر تحق   ق ي
. انـد  كـرده  يريگ دازهابهام نقش و تعدد نقش ان، تضاد نقش

از  يكيت نقش يو همكاران وضع يبراساس مطالعات مود
 ـو و زاجاك نيق ماتيتحق. جاد تعهد استيمقدمات ا  ـز اي ن ي

 ـها در ا از فرض يكي. كند مي دييأله را تئمس  ـن مـورد ا ي ن ي
 طياز ادراك حاصـل از مح ـ  يت نقش ناش ـياست كه وضع

 ـست كه آن ايست ايكه روشن ن يا لهئاما مس. است يكار ا ي
ا يم است و يمستق يت نقش و تعهدسازمانين وضعيرابطه ب

ــايتوســط متغ ــريد يره ــه رضــا يگ ــغلياز جمل و  يت ش
مسئله تعهد . ]9[ رد؟يگ مي ر قراريتحت تاث يشغل يفشارها
 ـ، ت استيان كاركنان سازمان حائز اهميدر م يسازمان  يول

و  بـالاتر  تعهـد  يكه دارا ين است كه افراديتر ا مسئله مهم
ازمان هسـند بـا   نسبت به س يتر تعهد كم يكه دارا يافراد
 ـدهنـد و مهـم ا   مي ئهراخدمات ا يتيفيچه ك  ـكـه آ  ني ا دو ي

ت ارائه خدمات دو مقوله جدا يفيو ك يمفهوم تعهد سازمان
 ين قسمت ابتدا بـه بررس ـ يلذا در ا. ا مرتبطياز هم هستند 

 آنهاي  انواع مدل يت خدمات و سپس به معرفيفيمفهوم ك
  . ميپرداز مي

  
  ت خدماتيفيك

وجود  يف متفاوتيت خدمات تعاريفيف كيدر باب تعر
 ـح ايخـاص بـه تشـر    يك از بعـد يدارد كه هر  ن مفهـوم  ي

   :ر آمده استيپرداخته است كه در ز
ــا  - ــدازه و جهــت مغ ــرايان از  يادراك مشــتر يرت ب

  . ]11[ خدمت و انتظارات او
ــاره ماه يقضــاوت همــه جانبةمشــتر - برتــر ت يــدرب

 برجسـتة آن هـاي   تيا مزيخدمت نسبت به خدمات مشابه 
]12[ .  

سطوح مختلف خدمت با انتظـارات   يزان سازگاريم -
  . ]13[ يمشتر
و شــناخت  يدار بــا انتظــارات مشــتريــپا يســازگار -

  . ]11[است  از خدمت خاص يانتظارات مشتر
بـه  ) يده ـ سيسرو(ت خدمات يفيك، يات تجاريدر ادب

از خدمات توسـط مصـرف    يفرا مصرف يابيك ارزيعنوان 
با مشـاهدات  ، كنندگان كه در آن انتظارات مصرف كنندگان

گـردد   مي فيتعر، شود مي سهيها از عملكرد خدمات مقا آن
است  ييت خدمات بر اساس عملكردهايفيك يابيارز. ]14[

 ـفيك(شوند  مي ن خدمات ارائهيها ا كه در آن و  )يت عمل ـي
ها  سين سروياز ا يست كه ناشا يجين اساس آن نتايهمچن
  . )يكيت تكنيفيك(ند هست

ت خدمات يفيت خدمات از مدل كيفيت محققان كياكثر
 ـا. كننـد  مـي  سروكوال اسـتفاده   ـآ 44ن مـدل  ي  ـتم مقي اس ي

 ـ دهد كه در آن مي را ارائه) برآورد( يريگ اندازه ن يها فرق ب
 ـبا ارزها  سيانتظارات مصرف كنندگان از سرو آنهـا از   يابي

 يالات احتمـال ؤس. شود مي سهيخدمات مقا يرد واقععملك
ال ؤســ 22بعــد از . در مــورد انتظــارات مصــرف كننــدگان

هـا عملكـرد    مطرح شـد كـه در آن  ) رينظ، همانند(نگ يمچِ
 يريارائه شده مورد سنجش و اندازه گهاي  سيسرو يواقع

 ـفيسروكوال پـنج بعـد از ك  . قرار گرفت ت خـدمات را در  ي
: خدمات ييايثبات و پا:ر داده بود طه تخصص خود قرايح

 ـدق صـورت  بـه انجام خدمات وعده داده شده  ييتوانا ق و ي
  .]11[ح يصح

 ـتما :ييپاسخگو  ـماحكمـك و   يل بـرا ي ت كـردن از  ي
: نـان  ياطم. 3. ]12[ع يح و سـر يارباب رجوع به طور صـح 

آنهـا در   يياحترام به ارباب رجـوع و توانـا  ، دانش كاركنان
 يدلسوز: يهمدل. 4. ]11[. و احترامنان يجاد احساس اطميا

. 5 ]15[و توجه خاص كاركنان نسـبت بـه اربـاب رجـوع     
 ـتجه، يك ـيزيلات فيتسـه  :و ملموس  يعوامل ظاهر زات ي

ن قسمت به يدر ا. ]11[كاركنان  يو صورت ظاهر يكيزيف
م كـه در  يپـرداز  مـي  ت خدماتيفيكهاي  انواع مدل يمعرف
 يمـدل  20شد كه از با مي ت خدماتيفيمدل ك 20رنده يبرگ

 ـكائيم(مـدل آن را   19شـود   مـي  انين قسمت بيكه در ا ل ي
ارائـه   1998در رسورامن مدل آن را پا 1و )  2006لستو يز

  . ندا نموده
  



 و آموزشي غيرهيأت عملي دانشگاه شاهد بررسي رابطه تعهد سازماني با كيفيت ارائه خدمات در كاركنان اداري

72 

D
an

es
hv

ar
 (

R
af

ta
r)

 S
ha

he
d 

U
ni

ve
rs

it
y/

 1
5t

h 
ye

ar
/ 2

00
9/

 N
o.

33
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
مي

 عل
امه

اهن
دوم

 - 
تار

 رف
شور

 دان
شي

ژوه
پ

 /
هد

 شا
گاه

انش
د

/ 
فند

اس
 

87 /
هم

نزد
ل پا

سا
 /

اشم
ره 

33  

  .]16[ 2006، لستويد زيت خدمات از ديفيكهاي  مدل
 حاتيتوض  نام مدل 

ــفيمـــدل ك 1 ت يـ
و  يعملكــــرد

  يفن

 ـدارد در واقع در ا يو سازمانيدعملكر،يت سه بعد فنيفين مدل كيدر ا  ير سـازمان ين مـدل تصـو  ي
. است يتر شيت بياهم يدر سازمان دارا يت فنيفينسبت به ك يت عملكرديفياز آن است كه ك يحاك

 ـتوانـد ب  ين است كه مدل حاضر نمين مدل گرفته شده است ايكه به ا يراداتياز جمله ا ان كنـد كـه   ي
 ـآن چه قابل ذكر است ا. نمود يريگ را اندازه يسازمانو عملكرد  يت فنيفيتوان ك مي چگونه ن مهـم  ي

  . ]16[ ت استيحائز اهمياست كه مدل حاضر در مطالعات اكتشاف
نظـام   يهـا  سازد كـه شـكاف   مي ر را قادريكه مدصورتيبهاستيلين مدل در بر دارندة زبان تحليا  مدل شكاف 2

 ييص دهـد و راه حـل هـا   يت خدمات را تشخيفيكرگذار بر يتأث يرهاياز متغ ين شماريدارموجود ب
 ـيد بين مدل تمركزو ديدر واقع ا. ارائه دهدها  ن شكافيا يبرا  و معـاون را قـادر   ريدارد و مـد  يرون
به عنوان عامل  يا مشتريت خدمات را بر اساس مصرف كننده يفيمربوط به ك يسازد كه فاكتورها مي
توانـد   ين است كه مدل حاضر نمين مدل گرفته است ايبه اكه  يراداتياز جمله ا. دين نماييتع يرونيب
 ـمد نظر در سطوح مختلـف ب هاي  شكاف يريگ اندازه يرا برا يريه اندازه گيروشن رو صورت به ان ي
 .]16[دينما

ــفيمـــدل ك 3 ت يـ
خـــــــــدمات 

ــه يخص ــصـ ا يـ
  يژگيو

بهبـود   جهـت ، طـه يخدمات سازمان را در سه حي،است جداسازيه و اساس را جهت سين مدل پايا
ت يفيدن مفهوم كيجهت بهتر فهم يل كافيپتانس ين مدل دارايا كند مي ت خدمات ارائهيفيت كيريمد

ن مـدل  يدر واقع در ا است كننده ران درجهت درست به سمت بخش مصرفيخدمات و كمك به مد
د افتن و بهبـو يكبار در جهت تكامل يو هرچند  يكردن مرحله ا يد جهت طراحيمف يا به عنوان دكه

ن مدل گرفته شده اسـت دو مـورد   يكه به ا يراداتيهست از جمله ا يدن ارائه خدمات به مشتريبخش
ن مدل يا. 2. ت خدمات ارائه دهديفيك يريرا جهت اندازه گ ياسيتواند مق ين مدل نميا. 1:است ريز
ن مشـكلات  يـي له آن بـه تع ير را قادر سازد بـه وس ـ يرا ارائه دهد تا كه مد يتجرب يه ايتواند رو ينم
  . ]17[ ت خدمات بپردازديفيجهت بهبود كيل تجربيا وسايت خدماتيفيك

 يبـــيمـــدل ترك 4
  ت خدماتيفيك

ت ير را در جهت بهبود و موفقيتواند مد ، ميمربوطهيتيريفه مدياستفاده از مدل حاضر با توجه به وظ
را كه  يديكل يرهايمدل متغ نيا. توانا سازد يهر گونه صنعت يريكار گ هن بيدر ارائه خدمات و همچن

 ـ، كردن يزير دار در برنامه ت نظاميريازمند توجه مدين  يتجـار هـاي   يو كنتـرل اسـتراتژ   يريكـارگ  هب
ت خدمات را به حداقل برسانند را مشخص يفيكهاي  ا شكافيكرده  يريتوانند جلوگ مي خدمات كه

 يازمند آن است كـه بـرا  ين است كه نين مدل وارد است ايكه به ا يراداتياز جمله ا. كند يم نييو تع
 ـ يازمند آن اسـت كـه روابـط كم ـ   يدر ضمن ن، ابديت يعام يخدماتهاي  تيانواع موقع ت ين رضـا يب

 .]18[ت شوديت خدمات تثبيفيو كيمشتر
ــفيمـــدل ك 5 ت يـ

خـــــــــدمات 
  يعملكرد

عملكـرد  در واقـع  . ك نگرشيشود به عنوان  يريو قابل اندازه گيد مفهوم پردازيت خدمات بايفيك
 ـاز آ يرا شـمار يز، استتر  كار آمد، قتريلا، سه با سركواليدر مقا SERVPERFافته ياساس  هـاي   تمي

 ـفيرا در بر خواهـد داشـت؛ ك   يج بهتريدهد و نتا مي درصد كاهش 50ماً تا حد يمربوطه را مستق ت ي
ارد تـا  بـر كسـب اهـداف د    ير بهتريدانست كه تأث يت مشتريك شاخه از رضايتوان  مي خدمات را

شـوند و   مـي  اسـتفاده  يگـذار  جهت ارزشها  تمياز آ ين مدل شماريهر حال در ا هب، ت خدماتيفيك
  . ]16[ يخدماتهاي تيهمة انواع موقع يف شود برايازمند آن است كه تعرينيت مشتريرضا

ده يمدل ارزش ا 6
ــفيال ك ت يـــــ

  خدمات

باشد  مي كه قبلاً مورد مطالعه قرار گرفتهمتنوع و مهم خدمات يف واجزاين مدل در بر دارنده تعاريا
تواند  مي آل دهيك اي يكه چگونگ يدهد طور مي د را ارائهيجد يريادگيدگاه يك دين مدل يدر واقع ا

 ـز يليمدل حاضر توجه خي، ذهن صورت بهابد يتواند استمرار  مي افته باشد و چگونه آنيشكل   يادي
 يا مشتريداد  برون ا ارضاءيت يك عامل مؤثر در رضاي بعنوان يت تجارب ناراحت كننده منفيبه اهم
 ـن مدل وارد است ايكه به ا يراداتياز جمله ا. دارد  ـن اسـت كـه ا  ي و هـا   انـدازه  ين مـدل تنهـا بـرا   ي
  . ]19[كوچك تست شده است يخدماتهايتيك محدود شده و موقعيسمبليهااسيمق
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 در مجموع. از انتظارات استياتيف عملياعد كننده و تعارمتقيرنده مباحث ذهنيمدل حاضر در برگ  EPو NQمدل  7
از جملـه  . و سـركوال اسـت   NQبهتر و بالاتر از دو مـدل   EPمدل  يتوان گفت اعتبار ساختارها مي
باشد از جمله  مي ت خدماتيفياطلاعات در ك يآن بر كاربرد تكنولوژ يرگذارين مدل در تأثيت ايمز
 ـگ انـدازه  يبـرا  يمـدل حاضـر روش ـ  . 1:است ريت دو مورد زن مدل وارد اسيكه به ا يراداتيا و  يري

اطلاعـات در   ين مدل در مقابل كاربرد سطوح تكنولوژيا. 2. دهد يت خدمات ارائه نميفيف كيتوص
 .]20[ندارديخاص پاسخيخدماتهايتيموقع

هاي  طهيدر امتداد ح يرا جهت بهبود خدمات مشترitتوانميكند كه چگونهميفيمدل حاضر توص  ITمدل  8
 ـهم، ييتوانـا ، يريت پذيمسئول، نان بودنيقابل اطم: ت خدمات كه شامليفيك يديكل ، يهمـدل ، ياري

دن يتواند به سازمان جهت فهم مي مدل فوق. بكار بست، باشد ي ميت و درك كردن مشتريامن، تعامل
د در يرائه خدمات كمك نمات ايفيدن به كيجهت بهبود بخش ياطلاعاتهاي  ج كامل كار بست نظامينتا

در صـنعت و  هـا   سـت يتكنولوژ يشـود در بـاب درك كـاربرد معمـول     مي ران اجازه دادهيواقع به مد
 ـتوان به موارد ز مي ن مدل وارد استيكه به ا يراداتياز جمله ا. مناسب خودهاي  صيتشخ ر اشـاره  ي

هاي  ريمتغ يبر رو ياثرگذار عمل. 2. باشد جهت خدمات متفاوت مي افتنيت يازمند عمومين. 1:نمود 
 ياتين مدل نحوة عمليدر ا 3. در نظر گرفته نشده است. . .و يكيزيط فيو محها  متيك و قيدموگراف
  . ]16[ستيت خدمات كشف شده مشخص نيفيشدن ك

مــدل نگــرش و  9
  يكل ياثرگذار

و عمل  يوژه تكنوليت خدمات بر پايفياز ك يابيارزشيرين مدل كمك كردن جهت شكل گياساس ا
 ـدر ا يفيتواند به قدرت توص ـ ينم يت شده است وليحما يكل يمدل اثر گذار. باشد ي ميخدمات ن ي

ن است كـه  ين مدل وارد شده است ايكه به ا يراداتياز جمله ا. يمدل اضافه شود بر طبق مدل نگرش
 اتوان استن ينحو هب يابياز ازرش يسطح كل 3جهت  يعمومهاي  طهيمدل حاضر در فراهم آوردن ح:
]16[. 

ــفيمــدل ك 10 ت و ي
ــا ت درك يرضـ

  شده

 ـت يت خدمات و رضـا يفين است كه كيانگر اين مدل بيدر واقع ا ك موضـوع مشـخص و واضـح    ي
در ملاقـات بـا    يت مشـتر يت و رضايفيد مشخص در كيك كليت يكه نفوذ رضا يدر صورت. هستند
و انتظار از عملكـرد   يت مشتريرضابر  ير منفيش انتظارات تأثيافزا. مطلوب است صورت به يمشتر

از . بخش اسـت  تيق قطع نمودن نفوذ رضايت از طريآن بر رضا ير منفيداشته است در واقع تأث يو
مدل حاضر تنها در . 1:ر اشاره نمود يتوان به موارد ز مي ن مدل وارد شده استيكه به ا يراداتيجمله ا

 ـدر اها  تمياز آ يبهر حال شمار. 2. لپو يبرا i. eارزش ، ك ساختار ارزش استيبردارنده  ن مـدل  ي
  . ]14[ اندمورد مطالعه قرارگرفتهيساختار درصدصورتبه

 يژگـــيمـــدل و 11
PCP  

 ـفيجهت كمك كـردن بـه ك   يو عملكرد عموميرگذاريك نماد از تأثيكندميمدل حاضر فراهم ت ي
 يت خدمات بستگيفيك دن بهين قسمت جهت بهبود بخشيبالاتر، هر بخش از خدمات يخدمات برا

 يبستگ يكه بخش انفراد يطورها  يژگين سه سطح از وياهاي  طهيمواجهه شدن با ح يدارد به فراوان
ازمنـد  ين مدل نين است كه اين مدل وارد شده است ايكه به ا يراداتياز جمله ا. يدارد به منابع مشتر

  . ]21[ دافته باشيت يعموميمتفاوتيخدماتهايتيموقعيآن است كه برا
ــفيمـــدل ك 12 ت يـ

خـــــــــدمات 
ــاي  ارزش هــــ

  فراهم شده

 است ت و درك ارزش هايفينقش مهم جهت فراهم كردن كيدارايت خدمات فنيفيدرمدل حاضر ك
 ـفين كيهمچن. رديگ مي طه قرارين حيدن كالا در ايجهت خر يل مشترين نفوذ كردن در تمايبنابرا ت ي

ت يفيق فراهم نمودن كيد كردن از طريخر يل برايماتگر در تيك نفوذ هداي يدارا يخدمات عملكرد
د دار يدكردن است كه بستگيل جهت خريك نفوذ بر تماي يهر حال آن داراه ب است و درك ارزش

  . آوردهابه فراهم كردن بر
 يت مشتريرضا. 1:ر اشاره نمود يتوان به موارد ز مي ن مدل وارد شده استيكه به ا يراداتياز جمله ا

نكـه  يدارنـد تـا ا   ياس هدف رفتارين مدل مقيدر ا. 2. شود يان نميمشخص ب صورت بهن مدل يدر ا
  . ]21[ داشته باشند يرفتار واقع

 



 و آموزشي غيرهيأت عملي دانشگاه شاهد بررسي رابطه تعهد سازماني با كيفيت ارائه خدمات در كاركنان اداري
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ــا  ارزش 13 ت يرض
  يمشتر

 ـگ ميان تصميدن جريجهت فهميكار گرفته شود به عنوان روشهتواند بمين مدليا بـه   يمشـتر  يري
  . عملكرد سازمان يابيعنوان ارزش
ازمند آن است ين. 1:ر اشاره نمود يتوان به موارد ز مي ن مدل وارد شده استيكه به ا ياترادياز جمله ا

 ـيط بيدر محها  رات چالشيتأث. 2. افته باشديت يعموم يدرونهاي  طيانواع مح يكه برا  ـدر ا يرون ن ي
 .]22[شوديمدل در نظر گرفته نم

ــدل  14 مــــــــــ
Amtecedents 
and mediator  

 يفاكتورهـا . كنـد  فراهم ميشده شركت يريگ رات جهتيتأثيك هدف برايك راهنما وين مدليا
. يكل ـ يك شكل مجـزا ين است ياما همچن، كننده مربوط است به خدمات مصرف يبايمختلف ارزش

 ـتواند فراهم نما مي ت خدمات در مدل حاضريفياز ك يابيارزش  ـفيد فهـم كامـل از ك  ي ت خـدمات و  ي
 ـيب شيپ يت مشترين مدل رضايفته است در واقع در اچگونه شكل گر يابين ارزشيكه ا نيا كننـده   ين

. 1 :ارتنـد از بن مدل وارد شـده اسـت ع  يكه به ا يراداتياز جمله ا. ياست جهت اهداف رفتار يخوب
مدل حاضر بـرخلاف  . 2. فراهم كندتواند  نميت خدمات يفيخدمات ك يريگ را جهت اندازه ياسيمق
انجام  يتر اعمال موجود در مدل به صورت تجرب شيب. 3. استگر يدهاي  بانك يعملكرد يها اسيمق
ازمنـد آن اسـت كـه    ين. 5. اساسـي اسـت   تيك وب سايتجربه براي مدل حاضر فقط . 4. رديگ ينم

 .]22[شوديگذارگر ارزشيله تجارب ديبوس
ــفيمـــدل ك 15 ت يـ

  يخدمات درون
كه آن هست مهـم جهـت انـدازه     كند مي دييافت شده است تأييل كننده قويك نقش تعديدر واقع

شـود جهـت    مـي  كـه تـلاش   يهنگام، ت ارائه خدمتيفيمجزا از ك صورت به يت مشتريرضا يريگ
ن مدل وارد شـده  يكه به ا يراداتياز جمله ا. كننده از خدمات مصرف يابيص ارزش يشناخت و تشخ

و آرامش هنگام  يترلاحساس خود كن يرياندازه گ برايكه  ييتم هاياز آ يشمار: ن است كه ياست ا
 ـك مقيتوانند  ياند نم عنوان اساس خدمات انتخاب شده هب itاستفاده از   ـاس انـدازه گ ي واحـد را   يري
  . ]18[ اساس ان است را ارائه كنندitكهيت خدماتيفيجهت ك

 ـ يكنندگان داخل نيو تأم يكنندگان داخلن مدل ادراكات و انتظارات مصرفيدر ا   DEAمدل  16 هـم در  ك نقـش م ي
 ـاز جمله مز: ت خدمات را دارد يفيص سطوح درك شده كيو تشخ يبازشناس  ـا يت اصـل ي ن مـدل  ي

 .]22[استيكاربرد آن در مطالعات اكتشاف
 يمــدل نگهــدار 17

  يداخل
 ـاز منابع جهـت تول  يرسم صورت بهميد بتوانين است كه بايانگر ايدر واقع مدل حاضر ب د و ارائـه  ي

  . ميبهتر استفاده كنت خدمات يفيك يسطوح عال
 ـتوانـد   يمدل حاضر نم ـ. 1:ن مدل وارد شده است عبارتند از يكه به ا يراداتياز جمله ا  ـك مقي اس ي

  . ]21[ ستين يآمارهاي ليقادر به انجام تحل.2.ژه ارائه دهديويريگاندازه
-moed ITمدل  18

based  
I 
it هـاي   طـه يو حهـا   تيمسـئول ، هـا  ييتوانـا  ت كننده برير هدايك تأثي يعنوان اساس خدمات دارا هب

 اطلاعات يتكنولوژ it. ت خدماتيفيو درك ك يت مشتريت كننده بر رضاير هدايك تأثينان و ياطم
ارزش . يت مشـتر ياز رضا يد جهت كشف سطوح عاليد به خدمات و فراهم نمايتواند كمك نما مي
 ـهات و اولوياست از ترج رفتهير پذيعنوان اساس خدمات تأث هب itمصرف كننده از  يابي  يوهـاي   تي

. it يهـا  اسـت يعنوان اساس خـدمات و درك س  هب itتجارب گذشته در باب  ينسبت به خدمات سنت
 ـفيت كيريمد يشنهاد شده است برايپ : اسـت  دو قسـمت  ينترنـت كـه خـدمات دارا   يت در بانـك ا ي

ت مشـاركت  ع ـيدرواقـع سـطوح و طب  . كننـده  ش نقـش مصـرف  يت افـزا يريو مد ين فرديخدمات ب
كننـدگان   مانند مصـرف  يت تجارب خدمات و مباحثيفيزان كيم يبر رو يرات بزرگيكننده تأث مصرف

 ـفيله مصرف كننـدگان و درك ك يوس هبها  دن درجات نقشيمنطقه تولورانس و فهم  ت خـدمات دارد ي
]22[. 

 e-Serbiceمدل  19

quality  
 يد جهت كشف نحوه نگه داشت عـال ينما يم فراهمe-sqازيدر واقع مدل حاضر درك و فهم بهتر

هـا و   سـازمان  يد به تمـام يتواند كمك نما مي مدل فوق -يو يو سود مند يت مشتريرضا، يمشتر
هـا مشـغول هسـتند     جهت انجام آن يو طراح يبا مسائل تجارت و بازرگان ينحو هكه ب ييشركت ها
 .]23[ديكمك نما



 دكتر محمدحسن ميرزامحمدي و جمال عبدالملكي

75 

D
an

es
hv

ar
 (

R
af

ta
r)

 S
ha

he
d 

U
ni

ve
rs

it
y/

 1
5t

h 
ye

ar
/ 2

00
9/

 N
o.

33
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
مي

 عل
امه

اهن
دوم

 - 
تار

 رف
شور

 دان
شي

ژوه
پ

 /
هد

 شا
گاه

انش
د

/ 
فند

اس
 

87 /
هم

نزد
ل پا

سا
 /

اشم
ره 

33  

ــفيمـــدل ك 20 ت يـ
خـــــــــدمات 

ــپاراســورامن  ا ي
 اسيــــــــــمق

  سروكوال

به منظـور سـنجش    1985ن بار توسط پاراسورامن و همكارانش در سال ياولياس سروكووال برايمق
 ـن مقيا. شده است يمختلف معرفهاي  ت خدمات در سازمانيفيك اس معتبـر توسـط پاراسـورامن و    ي

ي ها درسازمان 1994، 1993، 1991، 1990، 1988، 1986، 1985 ياديز يهمكاران در مطالعات تجرب
 ـكل، 1996چـون بوتـل    يارين محققان بس ـيهمچن. مختلف مورد استفاده قرار گرفته است ، 1999في

اس سـروكوال  ياند مق ن مدل استفاده كردهيخود از ا يدر مطالعات تجرب 1996ومن ين، 1992باباكوس
  :از باشد كه عبارتند ي ميبعد اصل 5 يدارا

  ييايثبات و پا - 1
  ييپاسخگو - 2

 نان ياطم - 3

  يهمدل - 4

 .]11[يظاهرعوامل -5
  
  
  قات انجام شدهيبر تحق يمرور

كننـد كـه    مـي  خـاطر نشـان   1958در مون يمارچ و سا
افراد  يش تعهد سازمانيافزا ش سن و سابقه خدمت دريافزا
فـرد   ين بـرا يگزيجـا  يشـغل  يها را فرصتيز، است مؤثر

 ـشـود و ا  مي محدود فـرد ممكـن اسـت     يكـاهش آزاد  ني
. ]6و3[ ش دهديرا افزا يلفع) سازمان( يت كارفرمايمحبوب
به انجـام   كه يز در مطالعه اين 1989در و همكاران  ياكار

لات به عامل ير سابقه كار و تحصيرساندند علاوه بر دو متغ
و  يريــســابقه و ســطح آمــوزش در تــرك خــدمت و درگ

كـه   ياز نظر آنان هنگام. اند ز اشاره كردهين يمشاركت شغل
شود  مي متعهد يا رد حرفهعملك يبالا يفرد به استانداردها

بـرخلاف سـن   . ]24[ دارد يعيدر شغل خود مشاركت وس
ارتبـاط   يموزش بـا تعهـد سـازمان   آسطح ، وسابقه خدمت
 ين ارتباط معكوس ممكن است ناشيل ايدل. معكوس دارد

افـراد بـا سـطح    ، باشـد  از عدم بـر آورده شـدن انتظـارات   
شند تا تر به حرفه متعهد با شيلات بالا ممكن است بيتحص

م و برمن در سـال  ييكه توسط بارها يقيدر تحق. به سازمان
نفر از چهار سازمان عمـده   1299انجام گرفته است  1992
. انـد  در مدت سه سـال مـورد مطالعـه قـرار گرفتـه      يصنعت
بودنـد كـه از لحـاظ     ييهـا  نـدگان سـازمان  يها نما يآزمودن

و مكـان   يساختار سـازمان ، يآور نوع فن، يديمحصول تول
 ـاستقرار متفاوت بودنـد و    ـ  ي طـور   هك سـوم از كاركنـان ب

 ـن تحقيجه اينت. نمونه انتخاب شده بودند يبرا يتصادف ق ي
 ـاس برتر در يت و تعلق در مقينشان داد كه عوامل هو ك ي

لذا . است ها مستقل از آن يرند و بعد وفاداريگ مي بعد قرار
ت ياد مورد حميكه اشاره گرد يسه بعد مفهوم تعهد سازمان

ك سـاختار دو  يدر عوض آنچه كشف شد . اند قرار نگرفته
ت و ين هوييك بعد تعهد فعال و شامل تعياست كه  يبعد

گر تعهد منفعل كه معمـولاً  يشود و بعد د ي ميتعلق سازمان
  . ]5[ كند مي اشاره ياربه وفاد
ت با تعهد را مورد توجه يارتباط جنس يگريقات ديتحق
 يكه توسط آنجل و پر يمله در مطالعاتاند و از ج قرار داده

صورت گرفت مشخص شد كـه زنـان از مـردان     1981در 
زنـان را   يطـور كل ـ  هكه ب شود مي استدلال. متعهدتر هستند

ت در سـازمان  ين خـاطر عضـو  يبه هم ـ، پشت سر بگذارند
ز ين 1993در  ندرينگ و سيبران. ]1[تر است  ها مهم آن يبرا

 يانجيم يرهايبه عنوان متغت و پست و مقام يبر نقش جنس
 ـو متغ ين تعهد سـازمان يدر ارتباط ب، كننده ليو تعد هـاي   ري

آنان با استفاده از چهار گروه . اثرگذار بر آن توجه كرده اند
كاركنان ، سرپرستان مرد، كاركنان زن، سرپرستان زن، نمونه
 ـرا در چهـار طبقـه ز   يعوامل مؤثر بر تعهد سازمان، مرد ر ي
، يشامل سـبك رهبـر   : يقواعد اجتماع. 1:اند كرده يبررس

، شامل تضاد نقش:تياز موقع يآگاه. 2، .. .و يميانسجام ت
 ـارز. 3، ...وضوح نقـش و  شـامل احسـاس    :يشخص ـ يابي

، ت از كـار يشامل رضا: يت شغليرضا. 4. يفرد يستگيشا
ــا ــارانيرض ــا، ت از همك ــوقيرض ــا، ت از حق ت از يرض
 ـج تحقينتـا . ارتقـاء  يهـا  فرصت ان داد كـه تفـاوت   ق نش ـي

مستقل با تعهد  يرهايك از متغياز نظر ارتباط هر  يدارمعنا
، از نظـر آنـان  . در چهار گروه نمونه وجود نـدارد  يسازمان

 ليتعـد  را نمونـه  يارتبـاط اعضـا  ، تفاوت در پست و مقام
تعهد  يبرا يكنندة مهم نييتوانند به عنوان تع يكنند و نم مي

 1982در و همكارانش  يمود. ]5[ محسوب شوندي سازمان



 و آموزشي غيرهيأت عملي دانشگاه شاهد بررسي رابطه تعهد سازماني با كيفيت ارائه خدمات در كاركنان اداري
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كاركنـان بـه    يشخصهاي  ريقات خود علاوه بر متغيدر تحق
از نظـر آنـان سـه    . ز توجه كردنديآنان ن يشغلهاي  يژگيو

 يبر تعهد سـازمان  ير بالقوه ايكه تاث يا جنبه از نقش حرفه
تضاد نقـش  ، يا چالش شغلي يطة شغليعبارتند از ح، دارند
شـدن آن و در   يلش ـشـدن شـغل موجـب چا    يغن. و ابهام

به عـلاوه در مطالعـة   . شود ي ميش تعهد سازمانيجه افزاينت
ن تضاد نقش و ابهام نقش با تعهـد را مـورد   يارتباط ب، آنان
 ـدادند كه ب قرار يبررس . انگر ارتبـاط معكـوس آنـان بـود    ي

 يو عوامل ساختار يات حرفه ايعلاوه بر موارد فوق تجرب
بـه   يان از تجربـة شـغل  آن. نان قرار گرفتآز مورد توجه ين

 ـشـدن   يند اجتمـاع يعمده در فرا يرويك نيعنوان  ا اثـر  ي
 يروان ياد كرده آن را عامل عمدة وابستگيكاركنان  يريپذ

  . ]2[ دانند مي كاركنان به سازمان
كاركنـان را تحـت    يگر كه تعهـد سـازمان  يعامل مهم د

 يهـا  تيو مسـئول  يشـغل  يهـا  فرصـت ، دهد مي ر قراريتأث
با عطف  1983در رز و پورتر ياست. كاركنان است يخانوادگ

هاي  نيگزيبه جاي ابيزان دستيمعتقدند م، ن عامليتوجه به ا
آنان را  يتعهد سازمان، فرد يبعد از انتخاب شغل فعل يشغل

با  يكه شغل يافراد، ن اساسيبر ا. دهد مي ر قراريتحت تأث
 ف از انتخـاب يضـع  يه خارجيتوج(اند  افتهيحقوق بالاتر ن

از تعهـد   يسـطح بـالاتر   يا به طور قابـل ملاحظـه  ) خود 
شنهاد نشده نسبت يها پ به آن يگريشغل د يرا وقت يسازمان
 ين در دسترس بود و چه زمانيگزيكه مشاغل جا يبه زمان

را  يكسانيسطح تعهد ، ن در دسترس نبوديگزيكه شغل جا
ن سـطح  يرسد بالاتر مي ن به نظريبنابرا. از خود نشان دادند

 ـتعهد اول  ـه در مي  ـوجـود دارد كـه اولاً توج   يان افـراد ي ه ي
اً انتخاب يثان، ن انتخاب خود دارندياول يبرا يناقص يخارج

 يفرصـت  يعنينند يب مي ريير قابل تغيو غ يه خود را قطعياول
 . ]4[ ه خود ندارنديم اولير تصمييتغ يبرا

 رابطـه  يبـه بررس ـ  2003در  درز و همكـاران يمارك س
بـا   يا در نمونـه  يبـا عملكـرد شـغل    يرونيو ب يتعهد درون

 ـبود در  كارمند كه متشكل از زنان و مردان 876حجم  ك ي
 ـهـا ب  كه مطالعات آن. اند پرداخته يسازمان ادار ج يانگر نتـا ي

  :ر بوديز
از تعهـد هسـتند    يدرجـه بـالاتر   يكـه دارا  يافراد. 1

از تعهـد هسـتند    يتـر  درجه كم يكه دارا ينسبت به افراد
نسبت به اربـاب رجـوع در    ييو جوابگو ييپاسخگوزان يم
ر جـنس  يمتغ. 2. بالاتر است يريان آنان به نسبت چشمگيم

ن معنا كه ياست بد ييسزا هر بيثأت يدر باب تعهد افراد دارا
 ننسبت به سـازما  يتعهد بالاتر يزنان نسبت به مردان دارا

 زيزان تعهد افراد نيانگر ميافراد ب يت ظاهريوضع. 3 هستند
ن معنا ين باب و جود دارد بديدر ا يلذا رابطه معنادار است

 يكه نسـبت بـه سـازمان متعهـدتر هسـتند دارا      يكه افراد
رابطـه معنـادار   . 4. مرتب و مـنظم هسـتند  ، آراسته يظاهر

زان تعهـد افـراد و   ين سابقه خدمت و ميب يميمثبت و مستق
 ـ يو معكوس ـ يرابطه معنادار منف ـ. 5. جود دارد ن سـطح  يب

  . ]25[ زان تعهد آفراد وجود دارديوزش و مآم
ــام و همكــاران ــه بررســ )2004( گات ــار  يب رابطــه رفت

 ـدر م با تعهـد افـراد   يو شهروند يسازمان نفـر از   971ان ي
كه متشكل  يو تجار يآموزشي، كارمندان چند سازمان ادار

ج يكه نتـا . اند زن در كشور نپال پرداخته 404مرد و  567از 
 يرابطه معنادار. 1:ر استينان به شرح زآ يحاصل از بررس

و جـود   يو شـهروند  يو رفتا ر سازمان ين تعهد سازمانيب
 ـافـراد و م  ين تعهد سـازمان يب يرابطه معنادار. 2. دارد زان ي

و  نسـبت بـه اربـاب رجـوع     ينان و همدليجاد حس اطميا
 يتعهـد بـالاتر   يكـه دارا  ين معنا كه افـراد يجود دارد بد

 ـ   مـي  تلاش نسبت سازمان هستند ن سـازمان و  يكننـد كـه ب
بـه   حاصـل شـود   يك حس اعتماد و همدليارباب رجوع 

كه ارباب رجوع سازمان را متعلق بـه خـود بدانـد و     ينوع
 رتحقق اهداف خود گـام بـر  يكه سازمان در مس معتقد باشد

و در حل  است رسالت خود انجام يدارد و همواره در پ مي
از توجـه و احتـرام    ين امر ناشيك شود و ايمسائل آن شر

تعهد افـراد  . 3. است خاص سازمان نسبت به ارباب رجوع
. 4. سـن و سـطح آمـوزش رابطـه دارد    ، جنسهاي  ريبا متغ
 ـن تعهد افراد بـا م يهمچن و هـا   ان ثبـات در انجـام وعـده   زي
 رابطـه معنـادار   يسبت به مخاطبان دارانسازمان هاي  برنامه
افـراد بـالاتر باشـد    زان تعهـد  ين معنا كه هرچه ميه اب است

 ز بالاتر اسـت يدر انجام خدمات آنان ن ييايزان ثبات و پايم
]26[ .  

رابطـه تعهـد    يبه بررس 2005در  جانستون و همكاران
 ـدر م يت شغليو رضا يسازمان نفـر از كارمنـدان    486ان ي

زن بود  181مرد و  305كه در بردارنده  يك سازمان دولتي
 :ر را در برداشتيج زيوه نتان گرياند كه مطالعات ا پرداخته

و  يو تعهـد سـازمان   يت شغلين رضايب يرابطه معنادار. 1
 ـيمسـتق ، رابطه معنـادار . 2. جود دارد  ـ يم و مثبت ن تعهـد  يب

ن معنـا  يو نحوه ارائه خدمات افراد وجود دارد بد يسازمان
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 ـت ارائه خـدمات ن يفيفراد بالاتر باشد كاكه هر چه تعهد  ز ي
و  ين تعهد سـازمان يب يرابطه معنادار .3. بالاتر خواهد بود

 خدمت و سطح آموزش وجود دارد هسابق، جنسهاي  ريمتغ
]27[. 

  
  اهداف پژوهش

باشـد كـه عبـارت     ي مـي ك هدف كل ـي ين پژوهش دارايا
  :است از

ت ارائـه خـدمات در   يفيبا ك يرابطه تعهد سازمان تعيين
دانشگاه شـاهد   يأت علمير هيغ يو آموزش يكاركنان ادار

 . 1384-85 يليسال تحصدر 

  
  :ياهداف فرع

مد نظر در باب تعهد هاي  م و مقولهيمفاه مشخص كردن. 1
 . يسازمان

 .ن انواع تعهدات سازمانييو تع يبررس، ييشناسا. 2

مـد نظـر در بـاب    هـاي   م و مقولـه يمفاه مشخص كردن. 3
 . ت خدماتيفيك

 . ت خدماتيفيك ين ابعاد اصلييو تع يبررس، ييشناسا. 4

، يبـر مطالعـه و بررس ـ   يمبتن يكاربرد يارائه راهكارها. 5
جهت كـاهش اثـرات و    يعوامل مؤثر برتعهدات سازمان

    . بر آن در سازمان يعوامل منف
  بــر مطالعــه و   يمبتنــ يكــاربرد يارائــه راهكارهــا . 6

 ـفيعوامل مؤثر برك، يبررس جهـت كـاهش    ت خـدمات ي
 ـساز در ا يعوامل مخرب و منف ن بـاب در عملكـرد و   ي

 . سازمان

  
  ات پژوهشيفرض

و  ت ارائـه خـدمات  يفيكاركنان با ك يزان تعهد سازمانيم .1
  . رابطه دارد آنابعاد

، سـن ، جـنس  يرهايكاركنان با متغ يزان تعهد سازمانيم .2
ت اسـتخدام و سـنوات خـدمت    يوضع، يليمدرك تحص

  . كاركنان رابطه دارد
  

  روش 
  نوع تحقيق

رابطـه   يبررس ـ ينعي، با در نظر گرفتن اهداف پژوهش
روش ، ت ارائـه خـدمات در كاركنـان   يفيبا ك يتعهد سازمان

ي و از نـوع همبسـتگ   يشيمايپ -يفيكار رفته توص هق بيتحق
  . است
  

  يجامعه آمار
ات ير هيغ يو آموزش يه كاركنان اداريكل يجامعه آمار

كه با . است 84-85 يليدانشگاه شاهد در سال تحص يعلم
برابـر بـا    يد حجم جامعه آمـار ن آمار موجويتوجه به آخر

نفـر   139نفر مرد و  279ن تعداد يباشد كه از ا مي نفر 418
  . هستند زن
  

  و حجم نمونه يريگ روش نمونه
 نمونه(ق جهت انتخاب نمونه مناسب ين طرح تحقيدر ا

 ـگ از روش نمونـه ) جامعـه  ينده واقعينما  يبنـد  طبقـه  يري
 ـغمت يبند ن طبقهياستفاده شده است كه ملاك ا  تير جنس ـي

حجـم نمونـه   ي، مارآحجم جامعه  كه با توجه به، باشد مي
 ـموجـود متغ هاي  نسبت ن شد كه باتوجه بهيينفر تع 100 ر ي
 33درصـد جـا معـه را مـردان و     67ت در جامعه كه يجنس

هـا   ن نسـبت يلـذا هم ـ ، دهنـد  مي لين را زنان تشكآدرصد 
مـد نظـر قـرار     ق استخراج شـده ودر نمونـه  يدق صورت به

 ـگ نمونه ياز خطا يريسپس جهت جلوگ گرفت افـراد   يري
سـاده دردرون هـر گـروه     يتصـادف  صورت بههر دو گروه 
 . انتخاب شدند

  
  ها داده يابزار گردآور

از پرسشـنامه  هـا   داده يآور ق جهت جمـع ين تحقيدر ا
كاركنـان از   يلذا جهت سنجش تعهد سـازمان ، استفاده شد
 ـ ر اسـتفاد ي مي آلن و يسؤال 12 پرسشنامه ن يه شـدو همچن

ــنجش ك  ــت س ــفيجه ــنامه  ي ــدمات از پرسش ــه خ  ت ارائ
 ييايثبات و پا: يپاراسورامن استفاده شد كه پنج محور اصل

 از يو عوامل ظاهري، همدل، نانياطميي، پاسخگو، خدمات
  . دهد مي قرار يابيمورد ارز سؤال22ق يطر
  
  ها داده يابزار گردآور ييايپا

ش كرانباخ استفاده پرسشنامه از رو ييايسنجش پا يبرا
 ـ يو همسـان  يبرآورد همـاهنگ  ين روش برايا. شد  يدرون
سـنجند   مـي  گونـاگون را هـاي   يژگيكه و يريگ اندازه ابزار
بـه  هـا   نمونه از پرسشـنامه  20، ن كاريا يبرا. رود كار مي به

، هـا  داده يدانشگاه ارائـه شـد و پـس از گـرد آور     كاركنان
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 ـكرانباخ حاصل بـه ترت  يب آلفايضر و  86/0برابـر بـا   ب ي
. خـوب ابزاراسـت   ييايدهنده پا آمد كه نشان دست به 89/0

 ـيو قل ـ ياحمد  ـن 1384در  يچ ل  يسـؤال  22ز پرسشـنامه  ي
ب يكار برده بودند كه ضـر  هق خود بيپاراسورامن را در تحق

 ـ .]28[ بـوده اسـت   85/0حاصل برابـر بـا    ييايپا ن يهمچن
آلن  ينتعهد سازما يسؤال 12پرسشنامه  1384در  يحضور

 ـ  ير را در طرح پژوهشي مي و كـار بـرده بـود كـه      هخـود ب
  . ]29[. بود 83/0آن برابر با  يحاصل برا ييايب پايضر

  
  ابزار ييروا

نفراز  10پرسشنامه به ، ابزار ييزان روايجهت سنجش م
هـا دربـاره    ران آگاه و با سـابقه ارائـه واز آن  يكاركنان و مد

 ياز جمـع آور پـس  ، شـد ي پرسشنامه نظرخـواه  يمحتوا
و ، ان پرسشها انجاميوه بيدر ش لازمهاي  يبازنگر اطلاعات
  . پرسشنامه آماده شد ييم نهايتنظ يها برا پرسش

  
  ها ل دادهيه و تحليروش تجز

ــرا ــتجز يب ــه و تحلي ــا ل دادهي ــردآور يه ــده يگ ، ش
انحراف ، نيانگيم، درصدي، فراوان: يفيآمار توص يها روش

 ـدر تحلو رفته شـد گ كار بهانس يو وار، اريمع  يل اسـتنباط ي
 ـگ و بهره  SPSS يبا استفاده از نرم افزار آمارها  داده از  يري

ل يآزمون تحل، رسونيپ يب همبستگيآزمون ضر يها روش
و آزمـون  ، مسـتقل Tآزمون ) ANOVA( هيك سويانس يوار
مختلف  يرهاين متغين ابطه بييجهت تع SCHEFFE يبيتعق

 . استفاده شد

  
  قيتحقهاي  افتهي

  يفيتوصهاي  افتهي) الف
نمونه  يدرصد از اعضا 67 :حاصلهاي  با توجه به داده

  . دهند مي ليدرصد آن را زنان تشك 32را مردان و

 ـ20ي نمونـه در گـروه سـن    يدرصد اعضا 28 -  30يال
 درصـد  20، سـال  40يال 30يدرصد در گروه ست 50، سال
 50 يدرصد در گـروه سـن   2سال و 50 يال40يگروه سن در

  . به بالا قراردارند سال
 يليمـدرك تحص ـ  ينمونه دارا يدرصد از اعضا 18 -

درصـد   7، پلميمدرك د يدرصد دارا 35، تر نييكل و پايس
سـانس  يمدرك ل يدرصد دارا 33، پلميمدرك فوق د يدارا
  . سانس و بالاتر هستنديمدرك فوق ل يدرصد دارا 7و 

ت اسـخدام  يوضـع  ينمونه دارا يدرصد از اعضا 20 -
  . هستند يدرصد رسم 74درصد قانون كار و  6ي، اردادقر

نمونه از لحاظ سنوات خـدمت   يدرصد از اعضا 49 -
 ـ 5 سابقه يدرصد دارا 23 ،سال 15 يال10سابقه  يدارا  يال
درصـد   18، سال 5 يال 1 سابقه يدرصد دارا 18، سال 10
 20سـابقه   يدرصـد دارا  2سال و  20 يال 15سابقه  يدارا
  . تندسال هس 25 يال

  
  هاي حاصل با توجه به داده

، 57ن نمره كسـب شـده   يبالاتر ير تعهد سازمانيدر متغ
، اسـت  45ن برابر بـا  يانگيو م 17ن نمره كسب شده يكمتر

، 103ن نمـره كسـب شـده    يت خدمات بالاتريفير كيدر متغ
. باشد مي 85ن برابر با يانگيو م 78ن نمره كسب شده يكمتر

 ـر ثبـات وپا يدر متغ ، 23ن نمـره كسـب شـده    يلاتربـا  يياي
. باشد مي 18ن برابر با يانگيو م 15ن نمره كسب شده يتر كم

ن يتر كم، 20ن نمره كسب شده يبالاتر يير پاسخگويدر متغ
 ـدر متغ. است 16ن برابر با يانگيو م 12نمره كسب شده  ر ي

ن نمره كسـب  يتر كم، 18ن نمره كسب شده ينان بالاترياطم
 ـدر متغ. اسـت  15بـا   ن برابـر يانگيو م 11شده   ير همـدل ي
 11ن نمره كسب شده يتر كم، 20ن نمره كسب شده يبالاتر
 ير عوامــل ظــاهريــدر متغ. اســت 16ن برابــر بــا يانگيــو م

 11ن نمره كسب شده يتر كم، 19ن نمره كسب شده يبالاتر
  . است 18ن برابر با يانگيو م

  
  نمونه يخدمات در اعضات يفيو ك ير تعهد سازمانيدو متغ يفيتوص يبررس :1جدول 

 سازماني تعهد عوامل ظاهري همدلي اطمينان پاسخگويي ثبات خدمات كيفيت 

 100 100 100100100100 100 فراواني

 84/78 18/10 85/30018/5016/4017/9016/87ميانگين

 40 9 8879 25  دامنه تغييرات

 17 11 15121111 80ترينكم

 57 19 23201820 103 ترينبيش
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  و ابعاد آن ت ارائه خدماتيفيك با ين رابطه تعهد سازمانييجهت تع يآزمون همبستگ :2دول ج
 عوامل
 يظاهر

 زانيم
 يهمدل

 زانيم
 نانياطم

 زانيم
 ييپاسخگو

 ييايثبات و پا
 خدمات

 ت ارائهيفيك
  يتعهد سازمان  خدمات

  رسونيپ يستگيهم  895/0  820/0 812/0 786/0 792/0 765/0
  يسطح معنادار 001/0 001/0 001/0 001/0 001/0 001/0

  يفراوان 100100100100100 100
  
  
  هاي تحقيق بر اساس فرضيات پژوهش يافته

 ـفيكاركنـان بـا ك   يزان تعهد سـازمان يم :فرضيه اول ت ي
  . رابطه دارد آن و ابعاد ارائه خدمات

و  ير تعهد سـازمان ين دو متغيحاصل ب يب همبستگيضر -
لـذا  . اسـت  895/0ت ارائه خدمات كاركنان برابر بـا  يفيك
 ـكاركنـان بـا م   يزان تعهـد سـازمان  يم  ـفيزان كي ت ارائـه  ي

ــطح   ــان در س ــدمات آن ــادار  يدارا 01/0خ ــه معن  رابط
 يمثبـت و قـو   ير همبستگين دو متغين بيبنابرا. باشد مي

 يزان تعهد سازمانين معنا كه هر اندازه ميبد، وجود دارد
 ـفيد به همان نسبت ككاركنان بالا باش ت ارئـه خـدمات   ي

  . ز بهتر و بالا خواهد بوديآنان ن
و  ير تعهد سـازمان ين دو متغيحاصل ب يب همبستگيضر -

 820/0در ارائه خدمات كاركنان برابـر بـا    ييايثبات و پا
 ـكاركنان با م يزان تعهد سازمانيلذا م. است زان ثبـات و  ي

رابطـه   يدارا 01/0در ارائه خدمات آنان در سطح  ييايپا
 ـن دو متغين بيبنابرا. استمعنادار مثبـت و   ير همبسـتگ ي

 ـن معنا كه هـر انـدازه م  يبد، وجود دارد يقو زان تعهـد  ي
 ييايكاركنان بالا باشد به همان نسبت ثبات و پا يسازمان

  . ز بهتر و بالا خواهد بوديدر ارائه خدمات آنان ن
و  ير تعهد سـازمان ين دو متغيحاصل ب يب همبستگيضر -

لـذا  . اسـت  8154/0كاركنان برابـر بـا    ييزان پاسخگويم
كاركنان  ييزان پاسخگويكاركنان با م يزان تعهد سازمانيم

ن دو ين بيبنابرا. است رابطه معنادار يدارا 01/0در سطح 
ن معنا كـه  يبد، وجود دارد يمثبت و قو ير همبستگيمتغ

همان كاركنان بالا باشد به  يزان تعهد سازمانيهر اندازه م
ز بهتر و بـالا خواهـد   يكاركنان ن ييزان پاسخگوينسبت م

  . بود
و  ير تعهد سـازمان ين دو متغيحاصل ب يب همبستگيضر -

نان نسبت به ارباب رجوع توسـط  يجاد حس اطميزان ايم
 ـلـذا م . اسـت  786/0آنان برابر بـا    يزان تعهـد سـازمان  ي

نـان نسـبت بـه اربـاب     يجاد حس اطميزان ايكاركنان با م
 رابطـه معنـادار   يدارا 01/0توسط آنان در سـطح   رجوع

 يمثبـت و قـو   ير همبستگين دو متغين بيبنابرا. باشد مي
 يزان تعهد سازمانين معنا كه هر اندازه ميبد، وجود دارد

 ـكاركنان بالا باشد به همـان نسـبت م   جـاد حـس   يزان اي
ز بهتر و بالا ينان نسبت به ارباب رجوع توسط آنان نياطم

   .خواهد بود
و  ير تعهد سـازمان ين دو متغيحاصل ب يب همبستگيضر -

نسبت به ارباب رجوع توسـط   يجاد حس همدليزان ايم
 ـلـذا م . اسـت  792/0آنان برابر بـا    يزان تعهـد سـازمان  ي
نسـبت بـه اربـاب     يجاد حس همـدل يزان ايكاركنان با م

 رابطـه معنـادار   يدارا 01/0رجوع توسط آنان در سـطح  
 يمثبـت و قـو   ير همبستگيدو متغ نين بيبنابرا. باشد مي

 يزان تعهد سازمانين معنا كه هر اندازه ميبد، وجود دارد
 ـكاركنان بالا باشد به همـان نسـبت م   جـاد حـس   يزان اي

ز بهتر و بالا ينسبت به ارباب رجوع توسط آنان ن يهمدل
  . خواهد بود

  ر تعهــد يــن دو متغيحاصــل بـ ـ يب همبســتگيضــر -
كاركنـان برابـر بـا     يهرت ظايو عوامل و وضع يسازمان

ــذا م. اســت 765/0 ــل ــا  يزان تعهــد ســازماني   كاركنــان ب
رابطـه   يدارا 01/0كاركنـان در سـطح    يت ظاهريوضع

ــادار ــت معن ــابرا. اس ــيبن ــن دو متغين ب ــتگي    ير همبس
  ن معنـا كـه هـر انـدازه     يبـد ، وجـود دارد  يمثبت و قـو 

كاركنان بالا باشد بـه همـان نسـبت     يزان تعهد سازمانيم
ــع ــاهر تيوض ــان ن يظ ــكاركن ــوب ي ــر و مطل ــر  ز بهت   ت

  . خواهد بود
  

توجـه بـه    كاركنان با يزان تعهد سازمانيم :دومه يفرض
 ت اسـتخدام يوضع، يليمدرك تحص، سن، جنسهاي  ريمتغ

  . تفاوت معنادار است يدارا و سنوات خدمت
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  يت دو گروه زنان و مردان در باب تعهد سازمانيو ضع يفيتوص يبررس :3جدول 
انحراف نيانگيم يفراوان تيسجن

 استاندارد

يخطا
استاندارد 

 نيانگيم

970/45 67 مردان 3/761 1/490
زنان 33 939/51 1/0374 793/0

  
  

  يدو گروه زنان و مردان در باب تعهد سازمان يا سهيمقاي مستقل جهت بررس يآزمون ت :4جدول 
آزمون تي مستقل دو گروزنان و مردان در

 نيباب تعهد سازما

F سطح
 معناداري

T
 

ــات درجــــ
  آزادي

تفـــــــاوت 
 ها ميانگين

خطاي استاندارد 
 ميانگين

 58148/0 59692 98  0001/0371/10 422/0 ميزان تعهد سازماني

  
  
  
  

مستقل اسـتفاده   يق از آزمون تيه تحقيجهت آزمون فرض -
تـوان  يلـذا م . اسـت  371/10حاصل برابر بـا   يتشد كه 
 ـب، معنادار است 01/0حاصل در سطح  يگفت ف ن يابران

ر تعهـد  ين دو گروه زنان و مردان در باب متغيانگين ميب
ن معنـا كـه   يبـد ، وجـود دارد  يتفاوت معنادار يسازمان

 ينسبت به مردان كه دارا 939/51ن يانگيزنان با كسب م
 يتر شيب يتعهد و وابستگ ياست دارا 970/45ن يانگيم

 يهـد سـازمان  زان تعيدرواقع م. نسبت به سازمان هستند
 ـكاركنان بـا متغ  ن يت رابطـه معنـادار دارد بـد   ير جنس ـي

نسبت بـه   يبالاتر يتعهد سازمان يصورت كه زنان دارا
  . مردان هستند

سـن و   يرهـا يمتغ رابطه يجهت بررسANOVAآزمون 
  يتعهد سازمان

را برابـر   Fنتايج آزمون تحليـل واريـانس يـك طرفـه مقـدار       -
معنـادار   01/0قدار در سـطح  اعلام نمود، كه اين م 233/26با

هـاي   بدين معنـا كـه تفـاوت معنـاداري بـين ميـانگين      . است
هاي چهارگانه سن درباب ميزان تعهد سـازماني وجـود    گروه
هـا از آزمـون    جهت تعيين ايـن تفـاوت در بـين گـروه    . دارد

نتايج آزمون شفه  با توجه به. استفاده شدSCHEFFE تعقيبي 
هاي گروههاي چهار گانه سـن   تفاوت معناداري بين ميانگين

بين ميانگين : در باب تعهد سازماني وجود دارد بدين معنا كه
سال تفاوت معناداري در سـطح   30-40سال و 20-30گروه 

 40-50سـال و   20-30وجود دارد، بين ميانگين گروه  01/0
، بــين .وجــود دارد 01/0ســال تفــاوت معنــاداري در ســطح 

ال بـه بـالا سـال تفـاوت     س 50سال و  20-30ميانگين گروه 
درواقع چنين ميتوان بيان كرد كه هـر  . معناداري وجود ندارد
رود، ميزان تعهـد سـازماني آنـان نيـز      چه سن افراد بالاتر مي

سال با  50سال تا  20يابد در واقع در سطوح بين  افزايش مي
  . روند افزايش ميزان تعهد سازماني در افراد مواجه هستيم

بررسـي متغيرهـاي مـدرك تحصـيلي و     جهت  ANOVAآزمون 
  تعهد سازماني

  
  
  

  يسن و تعهد سازمان يرهايرابطه متغي بررس :5دول ج
 سطح معناداريF ميانگين مجذورات درجات آزادي مجموع مجذورات 

261/678بين گروهي  3087/226233/26  0001/0  
827/379درون گروهي  96619/8  
640/1505 كل  99   
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  يو تعهد سازمان يليمدرك تحص يرهايرابطه متغي رسبر :6دول ج
 سطح معناداريF ميانگين مجذورات درجات آزادي مجموع مجذورات 

583/1117بين گروهي  4369/279399/68  0001/0  

057/388 درون گروهي  95 058/4  

640/1505 كل  99    

  
را برابـر   Fك طرفه مقدار يانس يل واريج آزمون تحلينتا -

 01/0ن مقــدار در ســطح يــكــه ا، اعــلام نمــود 399/68
 ـ ين معنـا كـه تفـاوت معنـادار    يبـد . معنادار اسـت  ن يب

درباب  يليپنج گانه مدرك تحصهاي  گروههاي  نيانگيم
 ـن ايـي جهـت تع . وجـود دارد  يزان تعهـد سـازمان  يم ن ي

 ـ  ـيازآزمـون تعق هـا   ن گـروه يتفاوت در ب  SCHEFFE يب
تفـاوت  . شـفه  ج آزمـون ينتـا  استفاده شد بـا توجـه بـه   

پـنج گانـه مـدرك     يها گروههاي  نيانگين ميب يمعنادار
ن معنـا  يوجود دارد بـد  يدر باب تعهد سازمان يليتحص
كل يس يليمدرك تحص يداراهاي  ن گروهيانگين ميب: كه
 ـگـروه د  تر با نييو پا در سـطح   يپلم تفـاوت معنـادار  ي
مـدرك   يداراهـاي   ن گروهيانگين ميب، وجود دارد01/0

 ـگـروه فـوق د   نتر باييكل و پايس يليتحص پلم تفـاوت  ي
ــادار ــ، .وجــود دارد01/0در ســطح  يمعن ــن ميب ن يانگي

گروه  نتر باييكل و پايس يليمدرك تحص يداراهاي  گروه
. وجـود دارد 01/0در سـطح   يسانس تفـاوت معنـادار  يل
مـدرك   يداراهاي  ن گروهيانگين ميب، )ن تفاوتيشتريب(

سانس و بالاتر يفوق ل گروه تر با نييكل و پايس يليتحص
تـوان   مي لذا. وجود دارد01/0در سطح  يتفاوت معنادار

، افـراد بـالاتر باشـد    يليزان مدرك تحصيبه هر م:گفت 
  .ز بالاتر خواهد بوديآنان ن يزان تعهد سازمانيم

جهت بررسي متغيرهاي وضعيت اسـتخدام  ANOVAآزمون 
  و تعهد سازماني

را برابـر   Fفه مقدار ك طريانس يل واريج آزمون تحلينتا -
 01/0ن مقــدار در ســطح يــكــه ا، اعــلام نمــود 623/38

 ـ ين معنـا كـه تفـاوت معنـادار    يبـد . معنادار اسـت  ن يب
ت استخدام درباب يسه گانه وضعهاي  گروههاي  نيانگيم
 ـن ايـي جهـت تع . وجـود دارد  يزان تعهـد سـازمان  يم ن ي

 ـ  ـيازآزمـون تعق هـا   ن گـروه يتفاوت در ب  SCHEFFE يب
ج آزمـون شـفه تفـاوت    ينتـا  بـا توجـه بـه    استفاده شـد 

ت يسه گانه وضـع  يگروههاهاي  نيانگين ميب يمعنادار
ن معنـا  يوجود دارد بـد  ياستخدام در باب تعهد سازمان

  :كه
 يتفـاوت معنـادار   يو قرارداد ين گروه رسميانگين ميب -

  )ن مقداريشتريب(. وجود دارد01/0در سطح 
 يتفـاوت معنـادار   يو قرارداد ين گروه رسميانگين ميب -

  . وجود دارد05/0در سطح 
 ـم يدارا يگـروه رسـم  :توان گفـت كـه   مي نيبنابر ا ن يانگي

نسبت به گروه قـانون كـار و گـروه قـانون كـار       يبهتر
  . است ينسبت به گروه قرارداد ين بهتريانگيم يدارا

ــون  ــANOVAآزم ــت بررس ــايمتغ يجه ــنوات  يره س
  يخدمت و تعهد سازمان

  

  يت استخدام و تعهد سازمانيضع. و يرهايطه متغرابي بررس. 7دول ج
 سطح معناداريFميانگين مجذوراتدرجات آزادي مجموع مجذورات  

335/997بين گروهي  4336/244  396/43  0001/0  

305/528 درون گروهي  955561   

640/1505 كل  99    

  
  يسنوات خدمت و تعهد سازمان يرهايرابطه متغي بررس :8جدول 

  سطح معناداري F ميانگين مجذورات درجات آزادي مجذوراتمجموع 
 0001/0  396/43 336/244 4 335/997  بين گروهي

   5561 95 305/528 درون گروهي
    99 640/1505 كل



 و آموزشي غيرهيأت عملي دانشگاه شاهد بررسي رابطه تعهد سازماني با كيفيت ارائه خدمات در كاركنان اداري
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را برابـر   Fك طرفه مقدار يانس يل واريج آزمون تحلينتا -
 01/0ن مقــدار در ســطح يــكــه ا، اعــلام نمــود 936/43

 ـ ين معنـا كـه تفـاوت معنـادار    يبـد  .معنادار اسـت  ن يب
پنج گانه سنوات خدمت دربـاب  هاي  گروههاي  نيانگيم
 ـن ايـي جهـت تع . وجـود دارد  يزان تعهـد سـازمان  يم ن ي

ــاوت در بــ ـ ــروهيتفـ ــا  ن گـ ــون تعقهـ ــيازآزمـ  يبـ
SCHEFFEج آزمون شفه يهمانطور كه از نتا. استفاده شد

 ـن ميب يداست تفاوت معناداريپ  يگروههـا هـاي   نيانگي
وجـود   ينج گانه سنوات خدمت در باب تعهد سـازمان پ

  :ن معنا كهيدارد بد
ــ - ســال تفــاوت  5-10ســال و  1-5ن گــروه يانگيــن ميب

  . وجود دارد 05/0در سطح  يمعنادار
 ـن ميب - سـال تفـاوت    10-15سـال و   1-5ن گـروه  يانگي

  . وجود دارد 01/0در سطح  يمعنادار
ــ- فــاوت ســال ت15-20ســال و  1-5ن گــروه يانگيــن ميب

  . وجود دارد 01/0در سطح  يمعنادار
ســال تفــاوت  20-25ســال و  1-5ن گــروه يانگيــن ميبــ-

  . وجود ندارد يمعنادار
هر چه سنوات خـدمت فـرد   :توان گفت كه مي نيبنابر ا

 ـفـرد ن  يزان تعهد سـازمان يشتر باشد به همان تناسب ميب ز ي
  . بالاست

  
  گيري نتيجهبحث و 

پـژوهش بـا   هـاي   افتهي اعتبار ين قسمت به برسيدر ا 
  . ميپرداز مي قات و مطالعات انجام شدهيتوجه به تحق

 ينكه رابطـه معنـادار  يبر ا يه اول مبنيدر ارتباط با فرض
 ـفيو ك ين تعهد سـازمان يب ت ارائـه خـدمات و جـود دارد    ي
] 27[ ج مطالعات جانستون و همكـاران يجه حاصل با نتاينت

 ـيتقمس ـ، كه نشان داده بودند رابطه معنـادار   ـ يم و مثبت ن يب
افراد و نحوه ارائه خدمات وجود دارد  يزان تعهد سازمانيم

بـر   يمبن اوله يدر ارتباط با فرض. است جهت همسو و هم
 ـو ثبـات و پا  ين تعهد سازمانيب ينكه رابطه معناداريا  يياي

ج حاصــل از يجــه حاصــل بــا نتــايخــدمات وجــود دارد نت
داده بودند رابطـه  كه نشان  ]26[مطالعات گاتام و همكاران 

 ـن ميب يمعنادار و مثبت  ـزان تعهـد افـراد و ثبـات و پا   ي  يياي
ه يدر ارتباط با فرض ـ. است خدمات آنان وجود دارد همسو

 ـ يكه رابطه معنادار نيبر ا يمبن اول و  ين تعهـد سـازمان  يب

ج حاصل يجه حاصل با نتايو جود دارد نت ييزان پاسخگويم
كـه نشـان داده   ] 25[ درز و همكارانياز مطالعات مارك س
 ـن تعهد افراد و ميب يبودند رابطه معنادار  ييزان پاسـخگو ي

 اوله يدر ارتباط بـا فرض ـ . است انان وجود دارد هم جهت
ام رزان احتين تعهد افراد و ميب ينكه رابطه معناداريبر ا يمبن

نسبت بـه اربـاب رجـوع وجـود دارد      ينان و همدليو اطم
طالعات گاتام و همكـاران  ج حاصل از ميجه حاصل با نتاينت
ن درجـه تعهـد   يب يه معنادارطكه نشان داده بودند راب ]26[

نسبت بـه اربـاب    ينان و همدليزان احترام و اطميافراد و م
 اوله يدر ارتبـاط بـا فرض ـ  . استرجوع وجود دارد همسو 

 ـ ينكه رابطه معنـادار يبر ا يمبن ن تعهـد افـراد و عوامـل    يب
از  ج حاصـل يحاصل بـا نتـا  جه يآنان وجود دارد نت يظاهر

كـه نشـان داده    ]25[درز و همكـاران  يمطالعات مـارك س ـ 
 ـافـراد بـا م   يظاهر تيبودند وضع  يزان تعهـد افـراد دارا  ي

در ارتبـاط بـا   . باشـد  مـي  باشد هم جهـت  مي رابطه معنادار
ن تعهــد يبــ ينكــه رابطــه معنــاداريبــر ا يمبنــ دومه يفرضــ
، يليك تحص ـمـدر ، سـن ، جنسهاي  ريافراد و متغ يسازمان
ج ينتـا . و سنوات خـدمت و جـود دارد  ، ت استخداميوضع

 مونيحاصل همسو و هم جهت بـا مطالعـات مـارچ و سـا    
 و مخـالف  ]5[ ندرزيس ـنگ ويس ـبرا، ]1[ يآنجل وپـر ، ]6[

 ]8[ و همكـاران  يج حاصـل از مطالعـات كـارا   ينتـا  يبرخ
 يقات آنجل و پريطبق تحق. شود مي ل بحثيكه در ذ است

ــگيبران، ]1[ ــ ن ــات 1993ندرز يو س ــاك يو م  1990و وزاج
 ـارتباط دارد لذا تأ يت با تعهد سازمانيجنس ه مـا  يد فرض ـيي
ت رابطـه وجـود   يو جنس ـ ين تعهد سازمانينكه بيبر ا يمبن

هسـتند  تـر   كه زنان نسبت به مردان متعهـد  يدارد به صورت
. ندرز استيس، قات آنجليج حاصل با تحقيق نتايانگر تطبيب

سن و سابقة خدمت  1985 مونيرچ و ساقات مايطبق تحق
سن  يم دارند از نظر آنان وقتيارتباط مستق يبا تعهد سازمان

ــراد در ســازمان  ــزا يو ســابقة خــدمت اف ــي شياف ــدي م ، اب
شـود و   مـي  فرد محـدود  ين برايگزيجا يشغلهاي  فرصت

. شوديش تعهد فرد نسبت به سازمان مين عامل سبب افزايا
كاركنان  يه ما كه تعهد سازمانيفرضد دو ييلذا با توجه به تأ

توان آن  مي سن و سنوات خدمت ارتباط دارند يرهايبا متغ
. مون دانستيقات مارچ و سايرا همسو و هم جهت با تحق

كاركنـان بـا مـدرك     يه كـه تعهـد سـازمان   ين فرضيا دييتأ
و همكاران  يقات كارايج تحقيآنان رابطه دارد نتا يليتحص
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 ـو م يلين مدرك تحص ـيدند بكه معتقد بو ]24[ 1989 زان ي
ل يالبته دل. دكن مي رابطه معكوس است را رد يتعهد سازمان

تـوان   مـي  دانشـگاه  يه را بعد معنـو ين فرضياثبات ا ياصل
  . دانست

را جهـت   هاييشـنهاد يتوان راهكارهـا و پ  مي تيدر نها
ارائه  در سازمان و ارائه بهتر خدمات يش تعهد سازمانيافزا

  :باشد مي ريزكرد كه به شرح 
 ـدر كاركنـان و درگ  يعاطف يوستگيبالا بردن پ. 1 ر كـردن  ي

 ـاز طر ها با اهداف سازمان تر آن شيب  يق فـراهم سـاز  ي
  . در سازمان يررسميغهاي  گروه يرينه شكل گيزم

ق يــاز طر دركــار يارتبــاط اجتمــاعهــاي  بهبــود شــبكه. 2
 . ستهينظام انتخاب كارمند شا يبرقرار

ق توجه هر چه ياز طر يريگ ميدر تصم مشاركت كاركنان. 3
 ل واحد ارتباطاتيجاد و تشكيتر به نظرات آنان و ا شيب

 صورت بهجهت انعكاس نظرات  رانين كارمندان و مديب
 متقابل

 ـبا در نظر گـرفتن م  عملكرد كاركنان يابيارز. 4 زان تعهـد  ي
به منظـور   ت ارائه خدمات آنانيفينسبت به سازمان و ك

 . مثبت و سازنده يار جاد بازخوردكيا

ف خـاص و عـام   يو وظـا  اهـداف ، ح رسـالت هـا  يتشر. 5
سازمان بر اساس هر هاي  تيفعال يبند تيسازمان و اولو

 . يسازمان بخش و واحد كار

كـه موجـب    ييهـا  د بـر جنبـه  يو تأك يحذف موانع كار. 6
 يسـاز  ق فـراهم ياز طر شود مي سازمان يارزش اجتماع

عوامـل   ييكنان جهت شناسان كارينه تبادل نظرات بيزم
 . ب كننده ارزش و وجه سازمانيمحدودكننده و تخر

 ـق و تنبيمناسـب تشـو  هاي  ستميجاد سيا. 7 بـه منظـور   ، هي
 . ط كاريو روابط نامناسب افراد در محها  ضيحذف تبع
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