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شناختی و کیفیت بررسی رابطه بین ابعاد سرمایه روان
خدمات ارائه شده به مشتریان با تجزیه و تحلیل کانونی 

(همبستگی کانونی)

3مرجان فیاضی، *2سید رضا سید جوادین، 1حسین بلوچی

دانشجوي دکتري مدیریت بازاریابی بین الملل سمنان، سمنان، ایران. 1
استاد دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، تهران، ایران. 2
استادیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، تهران، ایران. 3

22/10/94پذیرش: 10/9/93دریافت: 

چکیده
xشناختی، یعنی متغیرهايهاي سرمایه روانهدف از پژوهش حاضر بررسی همبستگی کانونی بین مؤلفه

ن، هاي کیفیت خدمات ارائه شده به کارکنابینی و مؤلفهآوري، خوششامل امیدواري، خودکارآمدي، تاب
گویی، اعتماد، اطمینان، همدلی و حفظ ظاهر براي تعیین هم تغییري بین دو شامل پاسخyیعنی متغیر 

مجموعه متغیر انجام شده است تا بتوان الگوي مناسب روابط بین مجموعه متغیرهاي کانونی کیفیت 
بینی تغییر شخدمات را تعیین کرد و امکان استفاده از ضریب همبستگی کانونی براي ارائه روش پی

به این منظور با استفاده از روش پیمایشی و ابزار پرسشنامه در بین . وضعیت کیفیت خدمات فراهم آورد
گیري تصادفی و براساس جدول مورگان کارکنان باجه شعب بانک انصار شهر تهران با استفاده از نمونه

نتایج حاصل از . تجزیه و تحلیل شدspssوافزار لیزرل اطلاعات با استفاده از نرم. نفر انتخاب شدند320
شناختی کارکنان و کیفیت خدمات همبستگی کانونی نشان داد که ترکیب خطی مناسبی بین سرمایه روان

هاي کیفیت شناختی رابطه مستقیمی با مؤلفهابعاد سرمایه روان. وسیله آنان وجود داردارائه شده به
ترین گویی در مقایسه با سایر متغیرهاي کانونی، بیشواري و پاسخهمچنین امید. باشندخدمات را دارا می

. اندنقش را در ایجاد اولین ضریب همبستگی کانونی داشته

. شناختی، کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان، ضریب همبستگی کانونی: سرمایه روانهاي کلیديواژه
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مقدمه- 1
] که دیگر خدمات بخش کوچکی 62-79، صص 1در قرن حاضر تحولات جدید باعث شده است [

-18، صص 2آفرینی در اقتصاد مطرح شود [از اقتصاد به شمار نرود بلکه به عنوان قلب ارزش
همزمان با گسترش حوزه تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نیاز به مدیریت کیفیت در این . ]1

نوان یک مسئله کلیدي براي عرقابت براي بهبود کیفیت خدمات به. بخش بیش از پیش مطرح شد
هایی که به سطح سازمان. کنند، شناخته شده استهایی که در بخش خدمات فعالیت میسازمان

مندي مشتریان را به ، سطوح بالاتري از رضایتکنندبالاتري از کیفیت خدمات دست پیدا می
عوامل . ]72- 92ص ، ص3[اي براي دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشتان مقدمهعنو

ترین توان گفت، مهمو منابع مختلفی در کسب مزیت رقابتی در بخش خدمات مؤثر بوده که می
آن نیروي انسانی است، چرا که کارکنان بخش خدمات براي ارائه خدمات با مشتري در تعامل 

ي مختلف هابوده و کیفیت این تعامل است که به کسب مزیت رقابتی و ایجاد تمایز میان سازمان
تواند هم انگیزه روابط قوي بین سازمان و کارکنان می. ]27-76صص ،4گردد [منجر می

، 5کارکنان نسبت به شغل و هم تمایل  براي ارائه خدمات بهتر به مشتریان را بهبود بخشد [
گونه که با آنها در سازمان اند کارکنان، همانهاي گوناگون اثبات کردهپژوهش. ]112-95صص 

چه کارکنان احساس کنند که سازمان کنند، به عبارتی چنانشود، با مشتریان رفتار میتار میرف
. دهندبراي آنان ارزش و احترام قائل است، این نگرش و رفتار را در تعامل با مشتریان بروز می

توجه است، آنان نیز با ها و نیازهاي آنان بیاما چنانچه احساس کنند که مدیر به خواسته
ها ویژه بانکهاي خدماتی بهدر این میان سازمان. ]13، ص 6کنند [مشتریان به سردي رفتار می

تري رو به رو هاي کاري حاکم بر کارکنان این صنعت، با مشکلات جديبه علت ماهیت و ویژگی
وري سازمانی رویکرد جدیدي که در راستاي مدیریت و کنترل کارکنان و افزایش بهره. هستند
اي بر اتخاذ رویکردهاي مثبت باشد که تأکید ویژهگرا میگرفته است، رفتار سازمانی مثبتشکل 

بررسی ادبیات . ]23-4، صص 7هاي کاري دارد [براي توسعه و مدیریت منابع انسانی در محیط
؛ 183-176، صص 8سازمانی [تعهدمانندنتایجیبامثبتشناختیرواندهد که منابعنشان می

-744، صص 10]، عملکرد، رضایت شغلی و شادي در کار مرتبط هستند [84-78، صص 9
نهایت باعث بهزیستی هایی است که درها و شیوههدف از این رویکردها شناسایی سازه. ]800

هاي مثبت رفتار سازمانی مطالعات رغم اهمیت جنبهاما علی. ]23-4، صص 7شود [کارکنان می

www.SID.ir

Archive of SID

www.sid.ir


1394زمستان، 4، شماره 19دوره هاي مدیریت در ایران ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ پژوهش

73

شناختی روانئوري یا تجربی براي شناسایی ارتباط بین سرمایههاي کمی به صورت تو تلاش
در این مطالعه نخست به مرور ادبیات . ها صورت گرفته استو کیفیت ارائه خدمات در سازمان

با توجه به مطالعات تشریح شده هاسپس با بررسی پیشینه، فرضیه. شودمربوطه پرداخته می
.شوندو در ادامه روابط آزمون می

مبانی نظري- 2
کیفیت خدمات- 1- 2

ها به ایجاد و نگهداري مشتریان ارزشمند و وفادار بستگی در عصر کنونی، موفقیت سازمان
موضوع کیفیت خدمات در چند دهه اخیر بیش از گذشته رو از این. ]87-110، صص 11[دارد 

) از 1988ف پاراسورمان (تعری. ]129، ص 12به خط مقدم تحقیقات بازاریابی تبدیل شده است [
کیفیت ادراك شده عبارت است از قضاوت مشتري درباره برتري یا مزیت کلی یک شی یا 

اي از اختلاف عنوان درجه) کیفیت خدمات را به2002عثمان و اون (. ]12-37، صص 13[خدمت
خش بانکداري و خدمات مالی ب. یان از خدمات تعریف کردندبین ادراکات و انتظارات مشتر
]، و کیفیت خدمات رابطه نزدیکی 26-1، صص 15؛ 110، ص 14مهمی از صنعت خدمات است [

کند که زیمنتال بیان می. ]18-10، صص 16مندي مشتریان در این صنعت دارد [با رضایت
نهایت منجر به افزایش رضایت از کیفیت خدمات اثر مثبت بر وفاداري مشتري دارد و در

طور گسترده از ابزار در تحقیقات گذشته به. ]131، ص 17[شودسودآوري سازمان می
] و ابعاد کیفیت خدمات مورد 18-10، صص 16سروکوال در صنایع خدماتی استفاده شده [

-513، صص 18[این ابزار مفیدترین ابزار سنجش کیفیت خدمات است. بحث قرار گرفته است
شناساییوکشفخدمات رااصلیبعدپنجبازاریابیمحققان. ]213-233، صص 19؛ 495
این ابعاد. کنندمیاستفادهخدماتکیفیتدربارهقضاوتبرايآنهاازمشتریانکهاندکرده

بودن، اعتمادبودن، پاسخگوشامل قابلمشتري،برايآننسبیاهمیتاساسبروترتیببه
. ]37-12، صص 13[داشتن، حفظ ظاهر کردن هستنددادن، همدلیاطمینان

عملکرد مطلوب . ترین سرمایه هر سازمان استمنابع انسانی اصلیشناختی: سرمایه روان
واحدها و کل سازمان در گرو این است که اقدامات منابع انسانی به نحو احسن عملی و رضایت 

تواند مزیت رقابتی سازمان در صورتی می. ]43، ص 20کارکنان و مشتریان حاصل گردد [
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ها را داشته کند که منابع انسانی شایسته آن توانایی مواجهه با این چالشپایدار خود را حفظ
هاي انسانی عامل مهم کسب مزیت رقابتی محسوب مدیریت سرمایه. ]80، ص 21باشد [

شود و این به خاطر آن است که کارکنان توان تبدیل دانش را به محصول و خدمات مورد می
ید این نکته را مدنظر قرار داد که مدیریت اثربخش بدون با. ]85، ص 22نیاز مشتریان دارند [

ایجاد یک فضاي خوب خدمت، نه تنها . توجه و اعتقاد به سلامت روانی کارکنان امکانپذیر نیست
-62، صص 23کند، بلکه تأثیر مستقیم بر مشتري دارد [زندگی روزانه کارکنان را لذت بخش می

وري سازمانی ت و کنترل این عوامل و افزایش بهرهرویکرد جدیدي که در راستاي مدیری. ]74
مفهوم اساسی براي . ]4-23، صص 7باشد [گرا میاست، رفتار سازمانی مثبتشکل گرفته

توان بیان کرد که اي میگونهشناختی بهبود رفاه کارکنان است؛ بهکارگیري سرمایه روانبه
. ]46، ص 24زیستی است [شناسی مثبت، درك و تسهیل شادي و بههدف اصلی روان

شناسی و رفتار سازمانی مثبت نهضت جدیدي است که به احیاي نگرش مثبت درباره روان
هدف این حرکت واکنش نسبت به . ]706-695، صص 25انسان و رفتارهاي وي توجه دارد [

.هاي منفی استهاي مثبت انسان به جاي ویژگینگرش منفی رفتاري و تمرکز و تأکید بر ویژگی
در رویکرد جدید رفتار سازمانی که (دکتر مهدي الوانی آن را نیک رفتار سازمانی نام نهاده 

تواند منشأ اثرات هاي رفتار آدمی است که در سازمان میاست) توجه به نقاط مثبت و خوبی
]، همچنین داراي تأثیري مثبت بر 1-6، صص 26وري و بهزیستی کارکنان باشد [مثبت و بهره

اي شناختی، سازهسرمایه روان. ]62-45، صص 27اري و رضایت فردي باشد [عملکرد ک
باشد که خود و هر کدام از آوري میبینی، امید و تابمؤلفه خودکارآمدي، خوش4متشکل از 

. ]204-181، صص 28پذیر بنا نهاده است [هاي تئوریکی قوي، قابل توسعه و سنجشمؤلفه

پیشینه پژوهش- 3
محققان . وسیله لاولک و رایت صورت گرفتاي با عنوان اصول بازاریابی بهدر مطالعه

همبستگی شدیدي بین تمایلات کارکنان یک سازمان و نظرات مشتریان در مورد کیفیت خدمات 
اي به دهد زمانی که کارکنان شعبهاي نشان میمطالعات بانکداري شعبه. در همان سازمان یافتند
این . مند شدندزیادي داشته باشند مشتریان نیز از خدمات با کیفیت بهرهکار در آن شعبه علاقه 

مطالعات نشان داد زمانی که مشتریان خدمات با کیفیت بالا دریافت کنند، از کارکنان حمایت 
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یک استنباط منطقی این است که کار کردن در . شودنموده و زمینه حفظ کارمند فراهم می
، 29بخش نیست [اند، خیلی نتیجهف است و مشتریان ناراضیمحیطی که خدمات در آنجا ضعی

) نشان دادند که جو خدمات و 2001(در مطالعه دیگري، یون و همکارانش. ]73- 48صص 
حمایت مدیریت از کارکنان بر رضایت شغلی و تلاش کارکنان در کار مؤثر هستند و همچنین 

، صص 30گذارد [ات کارکنان تأثیر میطور غیر مستقیم بر ادراك مشتریان از کیفیت خدمبه
دهند، اثر مثبت حاصل از بازاریابی داخلی به این معنی مطالعات همچنین نشان می. ]521-500

هاي مشتریان است که کارمندان بیشترین تلاش را براي جلب رضایت و تأمین نیازها و خواسته
توسط راچل یی و همکاران پژوهش انجام شده. ]32؛ 39-33، صص 31دهند [خارجی انجام می

)، رابطه بین وفاداري کارکنان، کیفیت خدمات، رضایت مشتري و وفاداري مشتري و 2009(
فروشگاه پر 210این مطالعات در . دهدنهایت سودآوري سازمان را مورد بررسی قرار میدر

شده در سوابق به دست آمده از مطالعات انجام . ]250-238، صص 33تماس انجام شده بود [
دهد که مطالعات متعددي در خصوص وفاداري مشتریان، رضایت شغلی، تعهد ایران نشان می

سازمانی و کیفیت خدمات و رضایت مشتري انجام شده است که در تعدادي از آنها رابطه بین 
. ]76-27، صص 4یا چند متغیر نامبرده بررسی شده است [دو

هاي پژوهشهدف و فرضیه- 4
سرمایه هش حاضر بررسی ارتباط مجموعه کیفیت خدمات و مجموعههدف از پژو

هاي زیر را بیان کرد:توان سؤالبا توجه به ادبیات و هدف پژوهش می. باشدشناختی میروان
شناختی رابطه سرمایه روانسؤال اصلی: آیا بین مجموعه کیفیت خدمات و مجموعه

معنادار و مثبتی وجود دارد؟
هاي مجموعه هاي مجموعه کیفیت خدمات با شاخص: آیا بین شاخصهاي فرعیسؤال

شناختی همبستگی وجود دارد؟سرمایه روان
یک کمترین هاي مجموعه کیفیت خدمات کدام یک بیشترین تأثیر و کدامدر میان شاخص

شناختی دارد؟سرمایه روانتأثیر را در ایجاد رابطه بین دو مجموعه کیفیت خدمات و مجموعه
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مدل نظري پژوهش- 5
. ، مدل مفهومی پژوهش نشان داده شده است1در شکل 

مدل مفهومی، منبع: محقق1شکل 

روش پژوهش- 6
پژوهش به دنبال توسعه کاربرد عملی متغیرهاي روابط انسانی براي ارائه خدمات با کیفیت این

ات کاربردي قرار گرفته و از آنجا که به مشتریان است، بنابراین از لحاظ هدف در حوزه تحقیق
به توصیف متغیرها و روابط بین آنها، براي شناخت هرچه بهتر شرایط موجود و اخذ 

پیمایشی، و از نوع همبستگی است که در آن روابط -هاي بهینه از لحاظ روش توصیفی تصمیم
طه بین مجموعه هدف پژوهش بررسی راب. گردداساس هدف تحقیق تحلیل میمیان متغیرها بر

شناختی کارکنان و مجموعه کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بانکی  توسط سرمایه روان
حجم جامعه . جامعه آماري این پژوهش کارکنان باجه بانک انصار شهر تهران است. آنان است

است که حداقل تعداد نمونه براساس جدول 1449آماري مربوط با توجه به اطلاعات بانک 
نمونه آماري از بین افراد ذکر شده با استفاده از روش . نفر به دست آمد304رگان برابر مو

پرسشنامه توسط محققان گردآوري شد و تجزیه 320تعداد . گیري تصادفی انتخاب شدندنمونه
گیري شامل یک پرسشنامه است، این ابزار اندازه. صورت گرفتها براساس آنهاو تحلیل

دهنده در نظر بخش اول جهت توضیح موضوع و آشنایی پاسخ. سه بخش بودپرسشنامه شامل 

Hخودکارآمدي١

آوريتاب

بینیخوش
همدلی داشتن

حفظ ظاهر کردن

اطمینان دادن

قابل اعتماد بودن

بودنپاسخگو

مایه سرکیفیت خدمات
شناختیروان

امیدواري
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بخش دوم مشخصات عمومی که شامل چهار قسمت، سن، تحصیلات فرد . گرفته شده است
سؤال 47هاي اختصاصی پرسشنامه شامل بخش سوم سؤال. دهنده و سابقه وي بودپاسخ

پژوهش و با استفاده از دو هاي سنجش متغیرهااست که مرتبط با معیارها و شاخص
سؤال که از 24شناختی شامل هاي سرمایه روانسؤال. پرسشنامه استاندارد طراحی شده است

سؤال که از پرسشنامه 23) و کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان 2000پرسشنامه لوتانز (
اساس وده و برها از نوع بسته باین پرسش. ) استفاده شد1985پارسورامان، زیتمل و بري (

دست هاي بهمنظور سنجش پایایی با استفاده از دادهبه. اي تنظیم شده استگزینه5طیف لیکرت 
. ]196، ص 34آمده از پرسشنامه، میزان ضریب اعتماد با روش آلفاي کرونباخ محاسبه شد [

رهاي سرمایه طوري که متغیدهد که پرسشنامه از پایایی بالا برخوردار است، بهنتایج نشان می
این اعداد . باشندبرخوردار می886. 0، 926. 0ترتیب از پایایی شناختی و کیفیت خدمات بهروان
عبارت دیگر از پایایی لازم برخوردار دهنده این است که پرسشنامه از قابلیت اعتماد و بهنشان
ها و عدم تبیین دلیل نامناسب بودن دادههیچ سؤالی بههايذکر است سؤاللازم به. است

منظور سنجش روایی به. ها حذف نشدندواریانس متغیر مربوط به خود از مجموع سؤال
اعتبار عاملی صورتی از اعتبار سازه است که از . ها از اعتبار عاملی استفاده شده استسؤال

تی شناخدر تحلیل عاملی اکتشافی متغیرهاي سرمایه روان. آیدطریق تحلیل عاملی به دست می
به دست آمد که این امر بیانگر 841/0و 894/0ترتیب برابر ، بهKMOو کیفیت خدمات مقدار 

همچنین از آن جایی که ضریب معناداري . گیري براي متغیرهاي تحقیق استکفایت نمونه
) تحلیل عاملی براي شناسایی ساختار، مناسب 05/0تر از آزمون بارتلت برابر صفر بود (کوچک

گیري از تحلیل عاملی تأییدي استفاده هاي اندازهبراي بررسی صحت مدل. ه شدتشخیص داد
گرا بوده است که بیانگر روایی هم5/0بالاي 1شد که نتایج نشان داد تمام بارهاي عاملی

در این تحقیق براي . باشد و در ادامه به تفصیل براي هر متغیر مورد بحث قرار خواهد گرفتمی
هاي لازم براي استفاده شد و تحلیلspssافزارهاي تگی متعارف از نرمانجام تحلیل همبس

ها انجام هاي به دست آمده از پرسشنامههاي تحقیق بر روي خروجیگویی به سؤالپاسخ
. گرفت

١- Factor Loading
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(CCA)تحلیل همبستگی متعارف - 7

استفاده از باشد که با ترین حالت مدل خطی عمومی میتجزیه و تحلیل همبستگی کانونی متداول
تکنیک آماري چند متغیري رابطه بین دو مجموعه از متغیرهاي چندگانه را مورد بررسی قرار 

تحلیل همبستگی کانونی امکان کشف روابط جالب و پیچیده بین . ]93-80، صص 35دهد [می
63این روش براي بیش از . ]145-123، صص 36کند [متغیرهاي ملاك و پیش بین را فراهم می

منطق 1936براي اولین بار در سال 2دست فراموشی سپرده شده بود تا اینکه هتلینگبهسال
همبستگی کانونی روش مناسبی براي شناخت روابط . تحلیل همبستگی کانونی را تدوین کرد

بینی کننده) و مجموعه بین دومجموعه از متغیرهاست که در آن یک مجموعه را مستقل (یا پیش
بنابراین هدف این تحلیل تعیین آثار . ]422-410، صص 37نامند [یا معیار) میدیگر را وابسته (

براي روشن شدن روند این تکنیک . بینی کننده بر متغیرهاي معیار استمجموعه متغیرهاي پیش
.,……,x1)متغیر Pبینی کننده شامل فرض کنید مجموعه متغیرهاي پیش xp) و مجموعه

y1)(متغیرqمتغیرهاي معیار شامل  ,…. . .,yq باشد، متغیرهايX در بین خود داراي
نیز در داخل خود همبستگی دارند و همچنین میان Yهمبستگی متقابل هستند ومتغیرهاي 

روش همبستگی کانونی تلاش . صورت دو به دو همبستگی وجود داردنیز بهyو xمتغیرهاي 
صورت زیر تعریف کند: کند بردارهایی را بهمی

W1= a11x1 + a12x2 +………. + a1pxp

V1= b11y1 + b12y2 +………. + b1qyq

شوند و هدف آن است که این بردارها ترکیبات خطی از دو مجموعه متغیرها محسوب می
چنان تعیین شوند که همبستگی میانb11,……….,b1qو  a11,……. .,a1pضرایب

w1وv1 یعنی مقدار ،c1حداکثر شود .w1 وv1ارف و را متغیر متعc1 را همبستگی متعارف
نحوي که همبستگی میان شود، بهشرح زیر تعیین میرا بهv2,w2در قدم بعد مقادیر . نامندمی
w2 وv2 یعنی ،c2 حداکثر شود وw2وv2باw1وv1غیر همبسته باشند .

W2= a21x1 + a22x2 +………. + a2pxp

V2= b21y1 + b22y2 +………. + b2qyq

و pحداکثر برابر حداقل mنیز تعیین شوند و مقدار vmو wmکند ل ادامه پیدا میاین روا
q 1است، ضمن اینکه مقادیرc وc2 وc3و . . . . . . . .cmباید توجه . یابندتدریج کاهش میبه

٢-Hotelling
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هاي همبستگی بین متغیرها داشت که براي نتایج همبستگی کانونی، نخست باید به تحلیل جدول
و wخت و سپس براي تعیین اثرات ناشی از تغییر همزمان چند متغیر، ضرایب متغیرهايپردا

vفرض کنید که ماتریس همبستگی . را بررسی کرد(q+p). (q+p) بین متغیرهايx1وx2 و . .
به صورت زیر از روي متغیرها و در مشاهدات موجود yqو . . . . y2وy1وxpو. . . . 

بینی دست آوردن ترکیب خطی از متغیرهاي پیشدف همبستگی متعارف بهه. حاصل شده است
این . کننده است که بالاترین همبستگی را با ترکیب خطی از متغیرهاي معیار داشته باشد 

. ]109-76، صص 38شوند [صورت زیر نمایش داده میترکیبات خطی به
W =a1x1+ a2x2 +…. . + apxp

V= b1y1 + b2y2+………. + bqyq

هاي پژوهشیافته- 8
شناختی نمونه آماري پرداخته هاي جمعیتدر ابتدا و در قالب آمار توصیفی به بررسی ویژگی

. نشان داده شده است1نتایج در جدول شماره . شد

شناختی نمونه آماري (منبع: محقق)هاي جمعیتویژگی1جدول 

درصدتعدادهاگزینهویژگیرصددتعدادهاگزینهویژگیدرصدتعدادهاگزینهویژگی

سن

253110/0کمتر از 

سابقه
خدمت

57724/0کمتر از 
تحصیلا

ت

6420/0دپیلم
9931/0دیپلم511937/0_10بین 2616451/0_35
15749/0لیسانس1110232/0_15بین 3610733/0_45

بالاتر از 186/0به بالا45
11227/0

گیري متغیرهاي تحقیقهاي اندازهبررسی مدل- 9
ها و مدل مفهومی تحقیق لازم است تا از صحت قبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرضیه

این کار توسط تحلیل عاملی تأییدي . گیري متغیرهاي تحقیق اطمینان حاصل شودهاي اندازهمدل
دهد که کلیه هاي تحقیق نشان مینتایج تحلیل عاملی تأییدي تمام متغیر. صورت گرفته است
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با توجه به اینکه . گیري مناسب و کلیه اعداد و پارامترهاي مدل معنادار هستندهاي اندازهمدل
) AVEهاي استخراجی (و میانگین واریانس5. 0تر از تمامی بارهاي عاملی در تمامی ابعاد بزرگ

نتایج تحلیل عاملی انجام شده . جود داردگرا واست، روایی سازه از نوع روایی هم5. 0بیشتر از 
. هاي تناسب در وضعیت مناسبی هستندابعاد از نظر شاخص. ارائه شده است2در جدول 

هاي تحقیقضرایب استاندارد و اعداد معناداري سؤال2جدول 

داريعدد معناضریب استانداردهاسؤالمتغیرهامتغیر

شناختیسرمایه روان

ارآمديخودک

168/013/13سؤال 
269/039/13سؤال 
377/061/15سؤال 
470/082/13سؤال 
579/011/16سؤال 
682/007/17سؤال 

امیدواري

768/020/13سؤال 
877/062/15سؤال 
980/051/16سؤال 
1076/037/15سؤال 
1173/038/14سؤال 
1267/084/12سؤال 

آوريتاب

1372/064/16سؤال 
1477/010/16سؤال 
1579/066/16سؤال 
1680/003/17سؤال 
1789/008/20سؤال 
1890/0156/20سؤال 

بینیخوش

1974/099/14سؤال 
2082/015/17سؤال 
2172/034/14سؤال 
2288/063/18سؤال 
2381/093/17سؤال 
2484/019/18سؤال 
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2جدول ادامه

داريعدد معناضریب استانداردهاسؤالمتغیرهامتغیر

کیفیت خدمات ارائه 
شده به مشتریان

پاسخگو بودن

2579/039/16سؤال 
2685/029/18سؤال 
2781/098/16سؤال 
2876/053/15سؤال 
2965/057/12سؤال 

قابل اعتماد بودن

3076/074/12سؤال 
3177/024/16سؤال 
3278/040/16سؤال 
3393/054/21سؤال 
3493/090/21سؤال 

اطمینان داشتن

3571/014سؤال 
3669/052/13سؤال 
3789/061/19سؤال 
3889/062/19سؤال 

همدلی داشتن

3973/021/14سؤال 
4086/005/18سؤال 
4179/001/16سئوال 
4267/078/12سؤال 

حفظ ظاهر کردن

4369/084/13سؤال 
4473/096/14سئوال 
4577/098/15سؤال 
4691/084/20سؤال 
4793/054/21سؤال 

هاي کانونی تحقیق مستقل ضریب همبستگی پیرسون: براي آزمون رابطه خطی بین متغیر
هاي کیفیت خدمات شامل از شناختی و وابسته شامل مؤلفههاي سرمایه روانشامل مؤلفه

فراهم آزمون ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده است، استفاده از این آزمون این امکان را 
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از طرف دیگر yم از یک طرف و یک نام متغیر با ناxآورد تا نقش و رابطه یک متغیر با نام می
نتایج آزمون خطی همبستگی پیرسون بین . از طریق همبستگی خطی دو متغیر مشخص شود

آمده است، با توجه به 3هاي کیفیت خدمات در جدول شناختی و مؤلفهعوامل سرمایه روان
به دست آمده، رابطه خطی بین تمام متغیرها مورد ارزیابی در سطح اطمینان سطح معناداري

. انددار بودهعنام1/0

ضریب همبستگی پیرسون3جدول 

12345679ضریبمتغیر

- - - - - 367/01ضریبخودکارآمدي
000/0معناداري

تاب آوري
- - - - 498/0458/01ضریب

000/0000/0معناداري

بینیخوش
- - - - 310/0357/0503/01ضریب
000/0000/0000/0يمعنادار

گوییپاسخ
- - - 475/0435/0483/0357/01ضریب

000/0000/0000/0001/0معناداري
قابل اعتماد 

بودن
- - 387/0225/0256/0217/0182/01ضریب

000/0000/0000/0000/0001/0معناداري

اطمینان دادن
- 137/0083/0176/0078/0108/0178/01ضریب

014/0139/0002/0166/0055/0001/0000/0معناداري

همدلی داشتن
340/0243/0325/0154/0345/0263/0276/01ضریب

000/0000/0000/0006/0000/0001/0000/0معناداري
حفظ ظاهر 

کردن
372/0401/0506/0346/0525/0156/0179/0263/0ضریب

000/0000/0000/0006/0000/0000/0001/0000/0معناداري
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تحلیل همبستگی کانونی- 10

آزمون همبستگی کانونی بین ابعاد تعهد سازمانی و ابعاد کیفیت خدمات4جدول 

تابع 
کانونی

مقدار 
ویژه

ضریب 
کانونی

ضریب 
تبین 

کانونی

نسبت
تجمعی

سطح 2xنسبت 
معناداري

لانداري 
لکزوی

106226/171174/050657/028562/9366304/13000/045895/0
205055/021937/004812/059374/491001/1030/093013/0
302106/014360/002062/091328/121292/1298/097715/0
400228/004772/000228/020736/035858/0699/099717/0

=91001/1، و  =2x) ،(030/0p=66304/13، و  =000/0pی کانونی (اولین و دومین همبستگ

2xتابع همبستگی . دار بوده و بیانگر وجود دو مجموعه متغیر وابسته است)،  از نظر آماري معنی
. درصد دارد5داري دو تابع از توابع استخراج شده در سطح ، نشان از معنی4کانونی در جدول 
هاي کانونی دهد که چه سهمی از واریانس، توسط هر یک از همبستگیمینشان 3آماره مقدار ویژه

هر متغیر کانونی داراي یک مقدار ویِژه بوده و معمولاً . شودمربوط به دو مجموعه متغیر تبیین می
ویژه اولین همبستگی کانونی با مقدار. ها استتر از دیگر همبستگیاولین همبستگی کانونی مهم

درصد از واریانس مؤلفه کیفیت خدمات را تبین کند که با مجذور 71174/0است توانسته06226/1
ضریب همبستگی بین دو . آیدکردن مقدار همبستگی کانونی، مقدار واریانس تبین شده به دست می

درصد در سطح 50657/0هاي کیفیت خدمات شناختی و مؤلفهمجموعه متغیرهاي سرمایه روان
تر و براي توابع که براي تابع کانونی دوم روابط ضعیفاست، در حالیداري ارزیابی شدهمعنی

براساس نسبت تجمعی به . دار نبوده استکانونی سوم و چهارم، روابط بین مجموعه متغیرها معنی
شناختی تحقیق قادر هستند حدود دست آمده براي اولین تابع کانونی، متغیرهاي سرمایه روان

ترین معیار براي آزمون متداول. بینی کنندرات مؤلفه کیفیت خدمات را پیشدرصد از تغیی28562/93
داري به داري اولین همبستگی کانونی، معیار لانداي ویلکز است که با توجه به سطح معنیسطح معنی

. اندشود دو مجموعه متغیرها با همدیگر پیوند داشته) معلوم می000/0دست آمده (
3. Eigenvalue
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استاندارد براي متغیر کانونیضرایب کانونی 5جدول 

مجموعه متغیرکیفیت خدماتشناختیمجموعه متغیر سرمایه روان

پاسخگو بینیخوشآوريتابخودکارآمديامیدواي
بودن

قابل 
اعتماد 
بودن

اطمینان 
دادن

همدلی 
داشتن

حفظ 
ظاهر 
کردن

W158/0 -39/0 -45/0 -201/0-V1647/0-356/0-005/0-184/0-46/0 -
W225/1 -199/025/1 -246/0-V2453/0-78/0 -204/0-023/0015/1
W3530/047/0 -78/0089/1-V3791/0-039/0273/0-059/1031/0-
W4083/0-40/1501/0-614/0-V4119/0-340/0-974/0-734/0056/0-

اي اولین جفت از متغیرها هاي کانونی) بربر اساس ضرایب کانونی استاندارد شده (وزن
آمده است، بزرگی مقادیر هر یک از ضرایب کانونی 5) که در جدول V1و W1(تابع اول یا 

درصد، -58/0چه امیدواري با میزان باشد، چنانبیانگر اهمیت آن متغیر در تبین تغییرات می
ایت نهدرصد و در-39/0درصد، خود کارآمدي با ضریب -45/0آوري با ضریب تاب

هاي متغیر کیفیت خدمات که براي مؤلفهاند درصد در مراتب بعدي بوده-201/0بینی با خوش
)، اعتماد -356/0)، قابل اطمینان بودن (-647/0گویی (ترتیب به صورت پاسخاین مقادیر به

این مطلب به . باشند) می-46/0) و حفظ ظاهر کردن (184/0)، همدلی داشتن (-005/0داشتن (
هاي کیفیت خدمات به شناختی، مؤلفهپارامترهاي سرمایه روانبا پایین آمدنمعناست که این

. کاهش پیدا خواهد کردمیزان مقادیر
W1=58/0 -39/0-)(بینیخوش)- 201/0(خود کارآمدي)-45/0آوري) (تاب)امیدواري

V1=647/0 -356/0-184/0-005/0تن) (اعتماد داش(قابل اطمینان بودن)گویی)(پاسخ-
(حفظ ظاهر)-46/0(همدلی داشتن)

مشاهده ) و با توجه به همبستگی بالاي آنها V1و W1با مطالعه جفت اول معادله کانونی (
بینی پایین و مقدار ضریب امیدواري بالا و در مقدار ضریب خوشW1شود که در معادله می

گویی بالاتر از همه تر و مقدار ضریب پاسخایینمقدار ضریب اعتماد داشتن از همه پV1معادله 
شناختی باعث کاهش در هاي سرمایه رواندهد که کاهش در مؤلفهاین امر نشان می. باشدمی

هاي سرمایه افزایش مؤلفهشود (در نتیجه سازمان باکیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان می
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دومین جفت معادله کانونی . بالاتر ببرد)تواند سطح کیفیت خدمات خود راشناختی میروان
)W2 وV2) سومین جفت معادله کانونی ،(W3 وV3) و چهارمین جفت معادله کانونی (W4 و

V4) 6) مندرج در جدول 00228/0و  02062/0، 04812/0) به علت پایین بودن ضریب تبیین
آوري، امیدواري و تاب، خودکارآمدي نسبت به 7مطابق با جدول . قابلیت تفسیر را ندارد

دارد؛ همچنین پاسخگو بودن تأثیرگذاري بیشتري W1گیري بینی سهم بالایی در شکلخوش
. داشته استV1گیري متغیر کانونی ها در شکلنسبت به دیگر مؤلفه

بارکانونی متغیر اصلی با متغیر خود6جدول 

ت خدماتمجموعه متغیرکیفیشناختیمجموعه متغیر سرمایه روان

پاسخگو بینیخوشآوريتابخودکارآمديامیدواي
بودن

قابل 
اعتماد 
بودن

اطمینان 
دادن

همدلی 
داشتن

حفظ 
ظاهر 
کردن

W146/0 -99/0 -419/0066/0-V1522/0-3345/0 -0049/0 -157/0-39/0 -

W229/0 -149/0359/0-049/1V23656/0 -73/0 -1871/0019/085/0

W33669/0 -016/1-63/0405/0-V3638/0-037/02502/0906/0026/0-
W41835/0 -224/0-991/0-558/0-V4096/03188/0 -89/0 -628/0047/0-

مؤلفه امیدواري و پاسخگو بودن سهم 7مطابق با بارهاي کانونی متقابل مندرج در جدول 
دهد جهت ها نشان مییافته. اندشتهداV1و W1هاي متغیرهاي کانونی بیشتري در توزیع

هاي افزایش کیفیت خدمات امیدواي نسبت به سه بعد دیگر ارجحیت دارد تا امکان تقویت مؤلفه
. کیفیت خدمات وجود داشته باشد
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بارکانونی متقابل متغیر اصلی با متغیرهاي کانونی متضاد خود7جدول 

متغیرکیفیت خدماتمجموعه شناختیمجموعه متغیر سرمایه روان

پاسخگو بینیخوشآوريتابخودکارآمديامیدواري
بودن

قابل 
اعتماد 
بودن

اطمینان 
دادن

همدلی 
داشتن

حفظ 
ظاهر 
کردن

W181/0 -69/082/0 -061/0-V184/0 -53/0 -23/0 -53/0 -759/0-

W249/0 -17/047/0032/0V2026/0-629/0-174/0023/0-582/0

W329/0229/0-17/067/0 -V3306/0199/0433/0757/0072/0-

W4056/0-639/0238/0-408/0-V4135/0302/0-772/0-319/0040/0-

هاي کیفیت جهت افزایش یا کاهش مؤلفهشناختیبراي تعیین ارتباط میزان سرمایه روان
پوشانی بین دو مجموعه از جه هماستفاده شده است که در آن، در4خدمات از ضرایب افزونگی

در میزان افزونگی بالاي ضرایب کانونی نشان از توانایی بالاي آنها. شودمتغیرها مشخص می
در رگرسیون است که R2ضریب شاخص افزونگی همانند . وابسته داردبینی متغیرهايپیش

یفیت خدمات توسط هاي کهاي توضیح داده شده مؤلفهنسبت واریانس8اساس نتایج جدول بر
) بینیآوري و خوشامیدواري، خودکارآمدي، تابشناختی (سرمایه روانهاي متغیر مؤلفه

توسط شناختی سرمایه روانهاي توضیح داده شده متغیر درصد و نسبت واریانس29/55
. درصد ارزیابی شده است33/19هاي کیفیت خدمات مؤلفه

4. Redunda ncy Coefficie nts
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اي اولین تابع کانونیهاي افزونگی کانونی برشاخص8جدول 

تابع کانونی
ضریب افزونگی 
متغیرهاي متقابل 

کانونی اول

ضریب افزونگی متغیرهاي 
متقابل کانونی دوم

هاي سرمایه وسیله مؤلفهمؤلفه کیفیت خدمات به
29/5502/68شناختیروان

هاي وسیله مؤلفهبهشناختیروانهاي سرمایهمؤلفه
33/1906/20کیفیت خدمات

گیرينتیجه- 11
شناختی هاي کانونی سرمایه روانهدف از پژوهش حاضر تعیین رابطه بین مجموعه مؤلفه

هاي عنوان متغیرهاي مستقل و مؤلفهبه)بینیآوري و خوشامیدواري، خودکارآمدي، تاب(
طه دو در این راستا، راب. عنوان متغیرهاي وابسته بودکیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان به

تحلیل . مجموعه متغیر مذکور با استفاده از همبستگی کانونی مورد بررسی و آزمون قرار گرفت
همبستگی در رابطه با دو مجموعه متغیر کانونی در خصوص کیفیت خدمات ارائه شده به 

شناختی بینی کننده سرمایه روانمشتریان بیانگر این مطلب است که مجموعه متغیرهاي پیش
و ابعاد کیفیت خدمات در سطح بسیار قوي )بینیآوري و خوشي، خودکارآمدي، تابامیدوار(

هاي تبین شده مولفه کیفیت خدمات داراي اطلاعات مشترکی هستند؛ یعنی نسبت واریانس
)بینیآوري و خوش امیدواري، خود کارآمدي، تاب شناختی (هاي سرمایه روان توسط مولفه

هاي کیفیت خدمات براي وسیله مؤلفهنسبت واریانس تبیین شده بهاما. درصد بوده است29/55
با توجه به این نتایج . گیرد) میزان قابل توجهی را در بر نمی33/19(شناختی سرمایه روان

در سازمان باعث تقویت و ارائه شناختیهاي سرمایه روانتوان تفسیر کرد که با ایجاد زمینهمی
هاي پژوهش، دو مجموعه کانونی براي با توجه به یافته. زمان گردیمتر در ساخدمات با کیفیت

شناختی و کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان استخراج شد که ارتباط بین سرمایه روان
امیدواري با میزان. دلیل شدت قوت رابطه زوج کانونی اول مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتبه

)، در ساخت متغیر کانونی خود بیشترین سهم را -647/0ن (گویی با میزادرصد و پاسخ-58/0
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گیري بینی سهم بالایی در شکلآوري، امیدواري و خوشخودکارآمدي نسبت به تاب. دارا بودند
W1پاسخگو بودن تأثیرگذاري بیشتري نسبت به . شناختی) دارد(متغیر کانونی سرمایه روان

هاي همچنین مؤلفه. داشته استV1نی کیفیت خدمات گیري متغیر کانوها در شکلدیگر مؤلفه
گویی در ساخت متغیر کانونی کیفیت خدمات و مؤلفه پاسخV1امیدواري در ساخت 

W1در مقوله رفتار . ترین سهم را دارا بودندشناختی بیشمربوط به متغر کانونی سرمایه روان
شود که دادي در نظر گرفته میمثابه درونشناختی بهگرا، سرمایه روانسازمانی مثبت

هایی که در این زمینه لوتانز و همکارانش با پژوهش. داد آن، سطح عملکرد سازمان استبرون
شناختی در سازمان، توان با تقویت سرمایه رواناند، به این نتیجه رسیدند که میانجام داده

نیروي انسانی جهت افزایش گذاري در سرمایه. درصد ارتقا داد10عملکرد آن را دست کم تا 
از آنجا که . باشداي میگذاري مستقیم در بهبود محصولات کارخانهکیفیت خدمات برابر سرمایه

مندي مشتري را تحت تأثیر توانند رضایتطور مستقیم میکارکنان بیانگر سازمان هستند و به
ها در جهت بهبود شی از تلاشبنابراین بخ. نمایندها را ایفا میقرار دهند، آنها نقش بازاریاب

براساس مفهوم بازاریابی داخلی، . کیفیت خدمات باید بر کارکنان جلو باجه تأکید داشته باشد
باشند تا از این طریق کیفیت ارائه کارکنان جلو باجه بازار هدف استراتژي بازاریابی داخلی می

باعث تکرار خرید و گسترش ارائه خدمات بهتر به مشتریان . خدمت به مشتریان بهبود یابد
دیگر اثر مستقیم کیفیت خدمات، . گرددتبلیغات دهان به دهان مثبت به مشتریان بالقوه می

باشد، افزایش توانایی سازمان جهت ارائه خدمات به صورتی کارا و اثربخش به مشتریان می
لذا از خدمات غیر ها و نیازهایی دارند، زیرا که سازمان دریافته است که مشتریان چه خواسته

با افزایش کارایی و اثربخشی در ارائه خدمات . کندضروري کاسته و یا آنها را حذف می
گیري عنوان عامل کلیدي در شکلرضایت مشتري به. سودآوري سازمان افزایش خواهد یافت

یکی دلیل اثر نهایی بر خرید مجدد مشتریان شایدتمایل آینده خرید مشتریان وفاداري خدمات به
درنتیجه به مدیران و رهبران سازمانی پیشنهاد . ها در بازاریابی خدمات باشندترین سازهاز مهم

گرا در محیط کار و توجه هرچه بیشتر به شناسی مثبتگیري اصول روانکارشود با بهمی
هاي شناخته شده توسعه سرمایه ها و استعدادهاي کارکنان همچنین اصول و روشتوانمندي

شناختی زمینه شکوفایی استعدادهاي نهفته آنها را فراهم و در نتیجه باعث افزایش انرو
مدیران باید تلاش کنند تا محیط کار . هاي نامطلوب کاري شوندهاي مطلوب و کاهش بازدهبازده
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توان نتیجه گرفت نهایت میدر. شناختی کارکنان را افزایش دهندگرا خلق و سرمایه روانمثبت
شناختی بهتر در تمام هاي روانافزون اتحادهاي استراتژیک، داشتن سرمایهروند روزکه با 

طور ها بههایی که سازمانمنظور مقابله با چالشها بهتواند به سازمانسطوح سازمان می
شود مدیران و ویژه پیشنهاد میبه. معمول زمانی که آنها در اشکال مختلف اتحاد کار کمک کند

گرا جهت خلق هاي خود در زمینه رهبري مثبتمنظور افزایش مهارتمانی بهرهبران ساز
شناختی کارکنان و در عین گرا، جذاب و پرنشاط و در نتیجه تقویت سرمایه روانسازمانی مثبت

. العاده تلاش نمایندحال ایجاد عملکرد فوق

هانوشتپی- 12
1. Factor Loading
2. Hotelling
3. Eigenvalue
4. Redundancy Coefficients
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