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  تعهد سازماني و كيفيت خدمات در بانك ملتتعهد سازماني و كيفيت خدمات در بانك ملت
 

 *دكتر مينا جمشيدي اوانكي
 **دكتر امير بابك مرجاني
 ***ليلا جمشيدي

 

  ::چكيدهچكيده
به دنبال افزايش كيفيت خـدمات خـود باشـند،          بايد  ها  ي خدماتي از جمله بانك    هاسازمان

يت رقابتي ايجاد كنـد، نگريسـته       چرا كه به كيفيت به عنوان يك عامل اساسي كه مي تواند مز            
كـه   از آنجـا  . را ارتقـاء داد   آن  افـزايش    افزايش كيفيت خدمات بايد عوامل    تحقق  براي  . شودمي

 انساني صورت مي گيرد، كاركنـان نقـش كليـدي در جلـب رضـايت                خدمات از طريق تعاملات   
نشان داده است كه كاركنـان      مطالعات گذشته   .  خدمات دارند  مشتريان و ادراك آنان از كيفيت     

رو در  از اين . كنندكمك مي بيشتر  با برخورداري از تعهد سازماني بالا به تحقق اهداف سازماني           
بـراي  . د سازماني و كيفيـت خـدمات پرداختـه مـي شـود            هعبررسي رابطه بين ت   به  اين تحقيق   

كـه  استفاده شده اسـت     سنجش تعهد سازماني كاركنان از پرسشنامه تعهد سازماني آلن و مير            
سـنجد، و بـراي سـنجش ادراك         تعهد مسـتمر و تعهـد هنجـاري را مـي           سه بعد تعهد عاطفي،   

ايـن  .  اسـت  قـرار گرفتـه   اسـتفاده   مـورد   مشتريان از كيفيت خدمات بانك پرسشنامه سروپرف        
 از طريـق     شعبه در تهـران    121به منظور انجام آن     .  همبستگي است  –تحقيق از نوع توصيفي     

پس از جمع آوري داده ها، ارتباط بين متغيرهاي         . ي انتخاب شدند  ينمونه گيري تصادفي طبقه   
و ) ي، ميانگين فراواني، درصد فراوان  (تعهد سازماني با كيفيت خدمات با استفاده از آمار توصيفي         

آزمون همبستگي پيرسون، تحليل واريانس فريدمن و آزمون تـي دو نمونـه اي              (آمار استنباطي 
بين تعهد سازماني و % 95نتايج پژوهش نشان داد با اطمينان . مورد تحليل قرار گرفت) مستقل
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بـا  در نهايت مي توان نتيجه گرفت كه بانك ملـت           . كيفيت خدمات رابطه معناداري وجود دارد     

ادراك شـده توسـط مشـتري را        افزايش تعهد سازماني كاركنان خود مي تواند كيفيت خدمات          
 .افزايش دهد

هـد هنجـاري، تعهـد سـازماني،كيفيت         تعهد عاطفي، تعهد مسـتمر، تع      :واژه هاي كليدي  
 .1، مدل سروپرفخدمات
 
 
 
 
 
 

                                                      
1 - SERVPERF 
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  مقدمهمقدمه

، ارائه خدمات با كيفيـت   امروز، براي داشتن يك موقعيت مسلط در بازار  ي  در دنياي رقابت  
 عوامـل  رينت ـمهـم هـا  جمله بانك از خدماتي يهاسازمان در. برتر به مشتريان امر مهمي است

 كـه  1 كاركنان خط مقدمهااين سازماندر . است خدمات جديد كيفيت مشتريان كسب و حفظ
هـاي  ش در واقع يكي از چـال      . نقش برجسته در ارائه خدمت دارند      توليد كننده خدمت هستند،   

كـه  برانگيزاننـد   هايشـان   نقشبه ايفاي بهتر    ست كه چگونه كاركنان      ا هاي خدماتي اين  سازمان
مشـتريان جديـد    موجبـات جـذب     كيفيت بهتر دريافت كننـد و       خدماتي با   درنتيجه مشتريان   

 .فراهم آيد
چـه ايـن سـرمايه از كيفيـت          هـا اسـت و هـر      ي انساني مهمترين سرمايه سـازمان         نيرو

لذا بايـد   . بود سازمان بيشتر خواهد     ي، احتمال موفقيت، بقاء و ارتقا     باشد برخوردار   نريتمطلوب
 اين اقدام هم به نفع سـازمان        به كار بست زيرا   در مورد بهبود كيفي نيروي انساني سعي فراوان         

بـه   بلكـه    ،گـردد نميبه اين نتيجه منجر     هاي تخصصي   اما تنها آموزش  .  است و هم به نفع افراد    
هـا  مهمترين ايـن نگـرش    جمله  از  . بايد توجه شود  هاي افراد نيز    ها و تعديل ارزش    نگرش بهبود

متقابل فرد و سازمان در برابر يكديگر از عوامل بنيادين در سنجش و  تعهد. تعهد سازماني است
در واقع يكي از صـفات اصـلي كـه          . محسوب شود تبيين وضعيت سازمان از نقطه نظر بالندگي        

هـا و    و رفتارها بوده و عملكـرد افـراد را در سـازمان و نيـز كليـت سـازمان                    دهاخاستگاه رويكر 
 نوع تعهدي است كه پيوند و دلبستگي متقابل فرد و سـازمان را              ،دهد   را شكل مي   هاآنپرونداد  

از سوي ديگـر خـدمات، بـرخلاف محصـولات قابـل لمـس نيسـتند و توليـد و                    . كند  تعريف مي 
 اسـت كـه تعهـد سـازماني         مطالعات قبلـي نشـان داده     . ي افتد مصرفشان در يك زمان اتفاق م     

كاركنان با برخورداري از تعهـد عـاطفي        . با رضايت شغلي مرتبط است    مستقيم  طور  كاركنان به 
 ). Tsai & Wu,2006,3( كنندكمك ميبيشتر بالا، به تحقق اهداف سازماني 

-ت كه در طول سـال     تعهد سازماني يك نگرش مهم شغلي و سازماني اس        : : تعهد و كيفيت  تعهد و كيفيت  
شناسي خصوصـاً  هاي رفتار سازماني و رواني بسياري از محققان رشته هاي گذشته مورد علاقه   

تعاريف مختلفي از تعد سازماني شده است كه بـه تعـدادي از        . شناسي اجتماعي بوده است   روان
 :شودها اشاره ميآن

                                                      
1 Front-line 
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مان و تعيين هويـت فـرد بـه         را به عنوان دلبستگي به ساز      2 تعهد سازماني  1ماتيو و زاجاك  

چنين تعريفي يك پاسخ احساسي است، به خصـوص زمـاني           . كنندي سازمان تعريف مي   وسيله
هاي سازمان اعتقاد دارنـد و يـا تمايـل شـديد دارنـد تـا       طور قوي به اهداف و ارزش     كه افراد به  

 .(Tasi & Wu, 2007, 1292)عضوي از سازمان باشند 
ي وفاداري كاركنان به سازمان و يك فرآيند مستمر اسـت   رهتعهد سازماني يك نگرش دربا    

ي مشاركت افراد در تصميمات سازماني، توجه افراد به سازمان و موفقيـت و رفـاه                كه به واسطه  
 ).392، 1377مقيمي، (آيد به وجود مي

 تعهد سازماني را چند بعدي و متشكل از سه بعد عـاطفي، هنجـاري و مسـتمر                 3مير و آلن  
هايي مبتني كردنـد كـه      ها و تفاوت  ي شباهت ها مدل سه بعدي خود را بر مشاهده       آن. دداننمي

ها اين بود كه تعهـد، فـرد را بـا           بحث كلي آن  . در مفاهيم تك بعدي تعهد سازماني وجد داشت       
 دهـد و بنـابراين، ايـن پيونـد احتمـال تـرك شـغل را كـاهش خواهـد داد                     سازمان پيونـد مـي    

(Meyer & Herscovitch, 2001, 307) .ها سه بعد فوق را بـه صـورت زيـر تعريـف     آن
 :كردند

شامل وابستگي عاطفي كاركنان به تعيين هويت با سازمان و درگير شدن            : 4تعهد عاطفي 
كاركناني با تعهد عاطفي قوي به سازمان خـود وفـادار خواهنـد             .. هاي سازماني است  در فعاليت 

اهداف را متجانس با     خود   هايستند و اهداف و ارزش    ها خواهان انجام اين كاره    ماند، چراكه آن  
 .سازمان مي دانندهاي و ارزش

 شود كـه مبتنـي بـر ارزش نهـادن بـه سـازمان اسـت و                شامل تعهدي مي  : 5تعهد مستمر 
هـايي  مر از آگاهي افراد نسـبت بـه هزينـه         تعهد مست . شودكارمند در زندگي سازمان سهيم مي     

كاركنان دارنده ايـن نـوع تعهـد بـه          . دشونا آن مواجه مي    صورت ترك سازمان ب    كه در شود  مي
 .سازمان خود تا زماني كه به آن نياز دارند، وفادار خواهند ماند

تعهـد  . ضرورت ماندن در سـازمان اسـت        شامل احساسات افراد مبني بر     :6تعهد هنجاري 
 رت بـه عبـا   . هـاي شخصـي اسـت     هنجاري احساس تعلق به سازمان بر اساس هنجارها و ارزش         

                                                      
1 - Mathieu & Zajac 
2 - Organizational commitment 
3 - Meyer & Allen 
4 - Affective Commitment 
5 - Continuance Commitment 

6 Normative Commitment 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 .......................................................................تعهد سازماني و كيفيت خدمات در بانك ملّت  

 

175
گـردد و كاركنـان   ادامه فعاليـت در سـازمان اطـلاق مـي    ديگر تعهد هنجاري به حس اجبار در     

 بــه ســازمان خــود وفــادار بــاقي بماننــد بايــد دارنــده ايــن نــوع تعهــد، بــر ايــن باورنــد كــه  
)Meyer & Allen,1991,72-74.( 

 ـ     شود  ناشي مي تعهد سازماني از عوامل و متغيرهاي مختلفي         ه دنبـال   كه نتـايج مختلفـي ب
مطالعات گسترده اي درباره تعهد سازماني انجام گرفته كه در عمده اين مطالعـات، تعهـد      . دارد

هاي زيـر   آلن و مير پيش شرط     . سازماني به عنوان يك متغير وابسته در نظر گرفته شده است          
 : در نظر مي گيرند سه بعد تعهد سازمانيرا براي

مشـكل بـودن    ،  وضوح اهداف ،  ضوح نقش و،  چالش شغلي  :هاي تعهد عاطفي  پيش شرط 
، اهميـت شخصـي   ،  عـدالت ،  قابليـت اعتمـاد سـازماني     ،  انسجام كاركنـان  ،  درك مديريت ،  هدف
 مشاركت، بازخور

، گذاري شخصـي  سرمايه،  جاييهجاب،  تحصيلات،  هامهارت :هاي تعهد مستمر  پيش شرط 
 .اجتماع، حقوق بازنشستگي

 ت فـرد قبـل از ورود بـه سـازمان و            تجربيـا : تعهـد شخصـي    :پيش شرط تعهد هنجاري   
 بــا هــم متفــاوت خواهــد بــود    ) اجتمــاعي شــدن ســازماني  ( بعــد از ورود بــه ســازمان  

)Allen & Meyer,1990,17-18.( 
امل بين شـركت و مشـتريان       رضايت مشتريان به شكل قوي از ماهيت تماس مشتري و تع          

 ،كننـد قش مرزباني را ايفاء مـي باجه كه نهاي خدماتي كاركنان جلو در سازمان . پذيردتأثير مي 
ي هـا هـا و ارزيـابي    روند، بـه عـلاوه بـر نگـرش        شمار مي ه تعامل سازمان با محيط بيرون به      نقط

بـه دليـل    همچنـين  ).Boshoff & Tait, 1996,6. (گذارندمشتريان نسبت به سازمان اثر مي
 كننده خـدمت  ويژگي تغيير پذيري خدمات، بدين معنا كه كيفيت يك خدمت، به شخص ارائه   

كه و زمان و مكان و نحوه ارائه خدمات بستگي دارد، كاركنان در تماس با مشتري، در خدماتي                  
حتي يك فرد ممكن است در دو زمان        . مشتريان دريافت مي كنند نقش اساسي ايفاء مي كنند        

 ).Caruana & Calley,1998(. متفاوت خدمتي متمايز ارايه دهد
اولين مطلب درباره كيفيت خـدمات آن اسـت كـه           . استدشوار   1تعريف كيفيت خدمات  

بتواند نيازها و خواسته هـاي مشـتريان را بـرآورده سـازد و سـطوح                بايد  خدمت داراي كيفيت    
انتظارات مشتري بـا آنچـه كـه مشـتريان          . خدمت ارائه شده با انتظارات مشتريان منطبق باشد       

ها  ارائه دهنده خدمت بايد به آن      ،كنند علاقه دارند و آنچه كه احساس مي       خواهان آنند و به آن    
اگر خـدمتي   .  بنابراين كيفيت را مشتري قضاوت و تعيين مي كند         . در ارتباط است   ،عرضه كند 

                                                      
1 Service quality 
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اگر خدمتي كمتر   . انتظارات مشتريان را برآورده سازد و يا فراتر از آن باشد، داراي كيفيت است             

يست كه كيفيت آن پايين است اما مشتري        از حد انتظارات مشتري باشد، الزاماً به اين مفهوم ن         
بنابراين كيفيت خدمات  نسبت به آنچه كـه مشـتري انتظـار دارد خـدمت                . را ناراضي مي كند   

پاراسـورامان كيفيـت خـدمات را    ). Harrisson, 2000,243( آنگونه باشد، ارزيابي مـي شـود  
ره برتـري يـا مزيـت    كيفيت ادراك شده عبارت از قضاوت مشتري دربا :اينگونه معرفي مي كند   

كيفيت ادراك شده شكلي از نگرش است كه با رضايت مرتبط است لـيكن              .  است كلي يك چيز  
ــارا    ــه انتظ ــت و از مقايس ــي نيس ــا آن يك ــي   ب ــه م ــرد، نتيج ــات از عملك ــا ادرك ــودت ب  ش

)Parasuraman,et.al,1988,15 .(           كيفيت خدمات نقـش حيـاتي در موفقيـت سـازمان دارد .
 ه گيـري كيفيـت خـدمات بايـد از ابـزاري قابـل اطمينـان اسـتفاده كـرد                   بنابراين بـراي انـداز    

)Landrum, 2007, 104 .(ها و ابزارهاي فراواني بـراي انـدازه گيـري    در ادبيات موجود، روش
پاراسورامان، بري و زيتامل اولين كساني هستند كه تـلاش كردنـد            . كيفيت خدمات وجود دارد   

از پركـاربردترين   . ات را مقايسه و طبقه بندي نماينـد       هاي مختلف ارزيابي كيفيت خدم    تا روش 
و مـدل   ) 1سـروكوال ( ابزارهاي اندازه گيري كيفيت خدمات مي توان به مدل كيفيـت خـدمات            

 .اشاره كرد) 2سروپرف( عملكرد خدمات
ها  ايـن بحـث را       آن.  ارائه شده است   3 توسط كرونين و تيلور    1992در سال   سروپرف  مدل  

مـدل  (كيفيـت خـدمات از طريـق تفاضـل عملكردهـا از انتظـارات               مطرح كردند كه سـنجش      
 روش بهتـري   4 پيشنهاد مي كنند كه ارزيابي تنهاي عملكرد       واست   نامناسب   مبنايي) سروكوال

 از يـك     ،  شـد   در اين مدل بر خلاف مدل سروكوآل كه از مقيـاس دو تـايي اسـتفاده مـي                 . است
ه با كيفيت به وسيله جمع هر يك از آيـتم       قضاوت كلي در رابط   . شود  مقياس مجرد استفاده مي   

در حقيقت كيفيت ادراك شده در اين مدل برابر است با عملكـرد             . شود  هاي مجرد محاسبه مي   
 :به عبارتي در اينجا داريم. ادراك شده از سوي مشتريان

 5كيفيت خدمات= عملكرد 
ــدل  ــروكوال  مـــ ــدل ســـ ــد مـــ ــروپرف ماننـــ ــد5ســـ ــه 22و   بعـــ   دارد مؤلفـــ

)Cronin & Taylor, 1994,128.( اين ابعاد عبارتند از: 

                                                      
1 SERVQUAl 
2 SERVPERF 
3 Cronin & Taylor 
4 Performance-only measurement (SERVPERF) 
5 SQ(Service Quality) = P(Performance) 
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اين بعد به مسائلي مانند امكانات فيزيكي، تجهيـزات     : )شواهد فيزيكي  (1عوامل محسوس 

 .و ظاهر و آراستگي كاركنان اشاره دارد
 .اين بعد به توانايي انجام خدمات بدون اشتباه و تأخير بر مي گردد: 2قابليت اعتماد
ايل داشتن كاركنان براي كمك به مشتريان، پاسخ به سؤالات          اين بعد به تم   : 3پاسخگويي

 .ها و انجام سريع خدمات بر مي گرددآن
هـا بـراي ايجـاد       كاركنان و توانـايي آن     5اين بعد به دانش، ادب و تواضع      : 4اطمينان خاطر 

 .اعتماد و اطمينان به مشتريان برمي گردد
  ت مشـتريان را درك كـرده و        همدلي بدين معناست كه بانك مسـائل و مشـكلا         : 6همدلي

 شـــود مشـــتريان توجـــه فـــردي نشـــان داده مـــيهـــا را بـــرآورده مـــي ســـازد و بـــهآن
 ) jabnoun & Khalifa,2005,375.( 

  پيشينه تحقيقپيشينه تحقيق
اين شود در   درمباحث بازاريابي داخلي مطرح مي    موضوع  تعهد سازماني و كيفيت خدمات        

در خارج از كشور هم تحقيقات انـدكي در         . ستتاكنون تحقيقي در كشور انجام نگرفته ا      زمينه  
ميان يك سري عوامل ها تعهد سازماني به عنوان متغير ميانجي اين زمينه انجام شده كه در آن

 . آورده مي شودها نتايج آنآورده شده است كه در ادامه درون سازماني و كيفيت خدمات 
 تعهد باعوامل درون سازماني ي يكسرارتباط كه  تحقيق نتايج اين ):1996 (7بوشوف و تات

ابهام نقش و  ،تعارض نقشدهد كه كند، نشان ميميبررسي را  كيفيت خدمات وسازماني 
 ،گذاري ساختار با تعهد سازماني و كيفيت خدمات رابطه معكوس دارند و هدفنارسايي

  ار گروهي ، بازخورد عملكرد، رضايت شغلي و كتباطات رو به بالا و ارتباطات رو به پايينار
كه است  در اين تحقيق بيان شده .فيت خدمات دارند مستقيم با تعهد سازماني و كييبطهرا

اطمينان دادن به كاركنان جلو باجه كه به مدت طولاني در شغلشان از طريق تعهد سازماني 
به علاوه، .   داردبر كيفيت خدمات) از طريق تصرف طولاني(مانند نفوذ غير مستقيم مي

                                                      
1 Tangibility 
2 Reliability 
3 Responsiveness 
4 Assurance 
5 Courtesy 
6 Assurance 

7 Boshoff &Tait 
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ا به نسل جديد هاي خدماتي رمانند، هنجارها و ارزشناني كه مدت طولاني در سازمان ميكارك

وابسته است كه به كاركناني به بيان ديگر عملكرد كيفيت خدمات . دهندكاركنان انتقال مي
و آموزش لازم براي انجام كار را داشته باشند و همچنين براي ارتباط با مشتري ) انگيزه(تمايل 
 . Boshoff & Tait, 1996,23)( مان حفظ شونددر ساز

 نتايج اين تحقيق كه با عنوان بازاريابي داخلي، تعهد سازماني و ):2006(1تي ساي و وو 
متغيرهاي مربوط به وضعيت تأهل و دهد كه نشان ميكيفيت خدمات انجام شده است 

كه ضمن اين. دهدي تحت تأثير قرار مارشديت، ادراك كاركنان را نسبت به كيفيت خدمات،
سرانجام آن . سازدراد را از تعهد سازماني متأثر ميمتغير مربوط به واحد سازماني نيز درك اف

ها بر درك كاركنان از بازاريابي دروني و كيفيت خدمات تأثير كه، سن افراد و عناوين شغلي آن
 .دارد

و تعهد سازماني را تأييد همچنين اين مطالعه، وجود يك رابطه مثبت بين بازاريابي داخلي 
بر پايه نتايج مدل . رابطه ميان تعهد سازماني و كيفيت خدمات نيز مثبت است. مي كند

كه تعهد سازماني به طور كامل به عنوان اين نتيجه بدست آمده است ساختاري مربوطه 
ن گفت در نتيجه، مي توا. قرار داردگر بين بازاريابي داخلي و كيفيت خدمات متغيري مداخله

هاي مربوط به بازاريابي داخلي مي تواند سازمانها را به واسطه تعهد سازماني كاركنان، فعاليت
 .توانمند سازد و كاركنان را به سمت تأكيد بيشتر بر كيفيت خدمات سوق دهد

 نتايج اين تحقيق كه با هدف بررسي رابطه بين تعهد پزشكان با ):2006(وو و تي ساي  
دهد پزشكاني كه تعهد بيشتري  كيفيت خدمات انجام گرفت نشان ميفرهنگ سازماني و

همچنين . نسبت به فرهنگ سازماني داشتند، از ديد بيماران كيفيت خدمات بالاتري دارند
تعهد سازماني پزشكان تحت تأثير سن، جنسيت، وضعيت تأهل، تجربيات كاري در ساير 

سيت، شغل، فيت خدمات تحت تأثير سن، جندارد و نيز توجه بيماران به كيقرار ها سازمان
 .دارد... و ها آندرآمد ماهيانه، اعتقادات مذهبي تحصيلات، وضعيت تأهل، 

                                                      
1  T sai &  Wu 
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  طرح تحقيقطرح تحقيق

امروزه كيفيت به عنوان يك عامل مهم و مؤثر در موفقيـت و عـدم موفقيـت                 : بيان مسأله 
هـاي خـدماتي و از آن       انها، بـه ويـژه سـازم      ي سازمان رود، بنابراين همه  شمار مي ها به سازمان

ها بايد به دنبال افزايش كيفيت خدمات خود باشند چراكه به كيفيت به عنوان يك               جمله بانك 
هـا بـه ارمغـان بيـاورد        تواند مزيت رقابتي بالا و نيرومندي را براي سازمان        عامل اساسي كه مي   

ائه شـده بـه   براي افزايش كيفيت خدمات ار. (Bahia & Nantel, 2000)شود نگريسته مي
از آنجا كه اكثـر خـدمات از طريـق    . مشتريان بايد عوامل مرتبط با كيفيت خدمات را ارتقاء داد       

گيرد و به دليل ويژگي تغييرپذيري خدمات، كيفيت يك خدمت، به           تعاملات انساني صورت مي   
ي خدمات بسـتگي دارد و حتـي يـك          ي ارائه كننده خدمت و زمان و مكان و نحوه       شخص ارائه 

د ممكن است در دو زمان متفاوت خدمتي متمايز ارائه دهد، بنابراين كاركنان در تعامـل بـا                  فر
كننـد  كننـد نقـش اساسـي ايفـاء مـي         مشتري، در نـوع خـدماتي كـه مشـتريان دريافـت مـي             

(Caruana & Calley, 1998) .ي هـا بـراي ارائـه   دهد كه بانكتحقيقات گذشته نشان مي
بـه عبـارت    . ود، نيازمند تعهد سازماني كاركنان خـود هسـتند        خدمات با كيفيت به مشتريان خ     

رو در  از ايـن  . ديگر يكي از الزمات ارتقاي كيفيت خدمات افزايش تعهد سازماني كاركنان اسـت            
ي بين تعهد سازماني كاركنان و كيفيت خـدمات ادراك شـده از             تحقيق حاضر به بررسي رابطه    
 .شودسوي مشتريان پرداخته مي

تمايل به كيفيت خدمات نقـش مهمـي در صـنايع خـدماتي             : رت تحقيق اهميت و ضرو  
كند، زيرا كيفيت خدمات براي بقاء و سودآوري سازمان ايفا مي... يي، بانكي ونظير خدمات بيمه

هاي سازمان را از طرف ديگر هر چه اعضاي سازمان، بيشتر ارزش      . رودامري حياتي به شمار مي    
 به سازمان بدانند و خود را ملزم به تلاش در راه نيل به اهـداف                بپذيرند و بيشتر خود را متعلق     

از طـرف ديگـر تعهـد، نـوعي نگـرش و            . آن بدانند احتمال موفقيت سازمان بيشتر خواهد شـد        
ها، عملكرد و وفـاداري     احساس دروني فرد نسبت به سازمان، شغل يا گروه است كه در قضاوت            

به ماهيت يك سازمان، ميزان وفـاداري اعضـاي آن      بسته  . وي نسبت به سازمان تأثيرگذار است     
حال اگر اين سازمان به اقتضاي ماهيـت خـود بـا            . در سرنوشت و بقاي سازمان تأثيرگذار است      

هايي از اين نوع نيز روبرو باشد، اهميت تعهد كاركنان نسـبت بـه آن،               مسائل مالي و حساسيت   
ي اعتماد به   لازمه. آيندها به شمار مي   مانها نمونه بارز اين نوع ساز     بانك. دو چندان خواهد شد   

ها از سـوي ديگـر، وجـود كاركنـاني متعهـد را ضـرور                  كاركنان از يك سو و رقابت بين سازمان       
 .سازدمي

محققان همبستگي شديدي بين تمايلات كاركنان يك سازمان و نظرات مشتريان در مورد             
دهد زماني كه   يي نشان مي  انكداري شعبه مطالعات ب . اندكيفيت خدمات در همان سازمان يافته     
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كاركنان شعبه به كار در آن شعبه علاقه زيـادي داشـته باشـند، مشـتريان نيـز از خـدمات بـا                       

 در  1كـانگرام و فريـدمن    ). 172،  1384سيد جـوادين، كيماسـي،      (اند  مند شده تري بهره كيفيت
موفق خدماتي، سه بار بـه      هاي  هاي شركت  مورد از مهمترين ويژگي    10تلاششان براي توصيف    

ي در واقع كاركنان متعهد تمايل بيشـتري بـراي ارائـه          . كنندنقش و اهميت كاركنان اشاره مي     
در تحقيقي كـه توسـط   . (Boshoff & Mells, 1995, 24)خدمات با كيفيت به مشتريان 

ت تحقيقـا . ي مثبـت بـا كيفيـت خـدمات دارد         بوشوف و تات انجام گرفته تعهد سازماني رابطه       
-انجام شده اين مطلب را تأييـد مـي  ) 1992 (2و كلي) 1995(ديگري كه توسط بوشوف و ملز  

اين تحقيقات ارتباط مثبت بين تعهد سـازماني و مشـتري مـداري در كاركنـان بانـك را                   . كند
لازم براي ) انگيزه(به بيان ديگر عملكرد كيفيت خدمات به كاركناني كه تمايل . كندگزارش مي 
ار را داشته باشند و همچنين براي ارتباط با مشتري در سازمان نگه داشـته شـوند،                 انجام اين ك  

 .(Boshoff & Tait, 1996, 22-23)وابسته است 
 كننـد  اي نسبت بـه كاركنـان متعهـد احسـاس نيـاز مـي      طور فزاينده ها به سرانجام سازمان 

 يــن موضــوع، هــا مزيــت رقــابتي بــه دســت آورنــد و بــا توجــه بــه اهميــت ا تــا از طريــق آن
بايد درك بهتري نسبت به ماهيت، توسعه و مفاهيم مربوط بـه تعهـد كاركنـان داشـته باشـند                    

(Meyer & Parfyonova, 2009, 10). 
. گيـرد عموماً پذيرفته شده است كه اكثر خـدماتا از طريـق تعـاملات انسـاني صـورت مـي                  

كـار دارنـد، نقـش كليـدي در          و ديگران نشان دادند كاركناني كه با ارباب رجوع سر و             3زيتامل
كنند، درنتيجه بر انتظارات كيفيت خدمات كه ناشي از مواجهه          جلب رضايت مشتريان ايفاء مي    

ها كاركنان در بانك. (Zeithaml, et al, 2006, 75)مشتري با خدمات است، مؤثر هستند 
 طريـق ادراك از     ها معمولاً از  شعب بيشترين تعامل را با مشتريان دارند و كيفيت خدمات بانك          

توان به شرح زيـر     درنتيجه اهداف انجام تحقيق را مي     . شودعملكرد كاركنان شعب سنجيده مي    
 :برشمرد

 شناسايي رابطه بين تعهد سازماني و كيفيت خدمات در بانك ملّت: هدف اصلي
 :اهداف فرعي

  شناسايي رابطه بين تعهد عاطفي و كيفيت خدمات در بانك ملّت-1
 ابطه بين تعهد مستمر و كيفيت خدمات در بانك ملّت شناسايي ر-2

                                                      
1 - Congram & Friedman 

2 - Kelley 
3 - Bitner & Zeithaml 
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  شناسايي رابطه بين تعهد هنجاري و كيفيت خدمات در بانك ملّت-3

.  نيـاز اسـت    مـورد  انجام تحقيقات علمـي چـارچوبي علمـي و نظـري             براي: مدل تحقيق 
 هدف ،در اين تحقيق.  ارائه شده است-1براساس چارچوب نظري مدل تحقيق به صورت شكل  

بـراي بررسـي ارتبـاط بـين تعهـد          . رسي رابطه بين تعهد سازماني و كيفيـت خـدمات اسـت           بر
سه بعد تعهـد عـاطفي، تعهـد مسـتمر و تعهـد       با  سازماني و كيفيت خدمات از مدل آلن و مير          

    و براي سنجش كيفيـت خـدمات مـدل سـروپرف كـه عملكـرد را                است  استفاده شده   هنجاري  
برابـر اسـت بـا      سرو پرف   مدل  در  حقيقت كيفيت ادراك شده      در   .به كار گرفته شد   سنجد،  مي

در اين مدل تعهد سازماني به عنـوان متغيـر مسـتقل و              .عملكرد ادراك شده از سوي مشتريان     
 .كيفيت خدمات به عنوان متغير وابسته در نظر گرفته شده است

 
 
 
 
 
 
 
1( . 

 : يك فرضيه اصلي و سه فرضيه فرعي استاين تحقيق داراي
داري وجـود    معنـي  بين تعهد سازماني و كيفيت خدمات در بانك ملّت رابطه         : يفرضيه اصل 

 .دارد
 :هاي فرعي عبارتند ازفرضيه

 .دار وجود داردي معني بين تعهد عاطفي و كيفيت خدمات در بانك ملّت رابطه-1
 .دار وجود داردي معني بين تعهد مستمر و كيفيت خدمات در بانك ملّت رابطه-2
 .دار وجود داردي معنيعهد هنجاري و كيفيت خدمات در بانك ملّت رابطه بين ت-3

اين تحقيق از نظر هدف كاربردي و از نظـر روش اجـرا بـه بررسـي رابطـه                    :روش تحقيق 
 رساندن همبستگي بين متغيرهاي مورد بررسي به منظور شناخت بيشتر شرايط موجود و ياري    

 ـ    توان  ميقيق را   اين تح . پردازدگيري مي به فرآيند تصميم   دسـت آوردن   ه  براسـاس چگـونگي ب
هاي مورد نظـر از طريـق       شمار آورد و چون داده     توصيفي به  هاي مورد نظر در زمره تحقيق     داده
شود اين تحقيق از    هاي جامعه آماري انجام مي    ي توزيع ويژگي  گيري از جامعه، براي بررس    نمونه

 .است) يابيزمينه( شاخه پيمايشي

كيفيت  تعهد

 تعهد عاطفي

 مستمرتعهد 

 هنجاريتعهد

  مدل تحقيق مدل تحقيق--11شكلشكل 
MMeeyyeerr  &&  AAlllleenn,,  11999911,,  6688  ––  CCrroonniinn  &&  TTaayylloorr,,  11999944,,112288  
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براي گردآوري داده هـا     استاندارد  در اين تحقيق از دو پرسشنامه       : ها داده ابزار گردآوري 

ل كه براي سنجش تعهد سازماني كاركنـان مـورد اسـتفاده قـرار              پرسشنامه او در   .استفاده شد 
 پرسشـنامه دوم كـه      در. هد سازماني آلن و مير اسـتفاده شـد         از پرسشنامه سه بعدي تع     ،گرفته

 از كيفيت خدمات بانك ملت مورد استفاده قـرار گرفتـه اسـت              براي سنجش ادراكات مشتريان   
و از  قـرار گرفـت     اسـتفاده   مورد  ،   است ونين ارائه شده   كه توسط تيلور و كر     سروپرفپرسشنامه  

و نـان    معاو ،تمـامي پرسـنل شـعبه اعـم از رئـيس شـعبه            اسـت   آنجا كه عملكرد شعبه مدنظر      
هـر دو پرسشـنامه حـاوي سـؤالات         . كنـد  امور بانكي مي توانستند پرسشـنامه را پـر           انمتصدي

كـه سـؤالات همـان      ها، بـراي ايـن    سنجش روايي پرسشنامه  براي  . هستجمعيت شناختي هم    
 و كارشناسـان    اسـتادان خبرگـان اعـم از      از نظر   چيزي باشد كه ما قصد سنجيدن آن را داريم،          

 تهيـه س از    پ ـ ،براي سـنجش پايـايي پرسشـنامه هـا         .استفاده شد  ،روايي محتوا روش  از   بانكي
 ، نفر از مشتريان توزيع گرديد     25 نفر از كاركنان و      25 پرسشنامه ها بين     ،پرسشنامه هاي اوليه  

 و آلفــاي كرونبــاخ پرسشــنامه كيفيــت 0,8127آلفــاي كرونبــاخ پرسشــنامه تعهــد ســازماني 
كه توسـط نـانلي     %) 70( از سطح حداقلي  پرسشنامه  دو     كه هر . دست آمد ه   ب 0,9015خدمات

پس از توزيع كل پرسشنامه     . بالاتر و بنابراين از پايايي بالايي برخوردارند      است  گرديده  پيشنهاد  
ها بـه  و پرسشنامه كيفيت خدمات 0,8477ي    ها، آلفاي كرونباخ نهايي پرسشنامه  تعهد سازمان       

  .دست آمده  ب0,9506صورت
ا اسـتفاده از    در اين تحقيق داده ها ب     : هاها و آزمون فرضيه   فنون تجزيه و تحليل داده    

روشهاي آماري مـورد اسـتفاده    .استگرفته  مورد تجزيه و تحليل قرارSPSS نرم افزار آماري 
آزمـون همبسـتگي    (و آمـار اسـتنباطي    ) فراواني، درصد فراوانـي، ميـانگين     (آمار توصيفي شامل  

 .مي باشند) نمونه اي مستقلپيرسون، تحليل واريانس فريدمن و آزمون تي دو 
اي يك جامعه آماري عبارت از مجموعه     : گيري نمونه و روش نمونه    محججامعه آماري،   

، 177سـرمد و ديگـران،      (از افراد يا واحدها است كه داراي حداقل يك صفت مشـترك باشـند               
استفاده شده است و ) تعهد سازماني و كيفيت خدمات(در اين تحقيق از دو پرسشنامه ). 1383

ني بـين كاركنـان و پرسشـنامه كيفيـت خـدمات بـين              كه پرسشنامه تعهد سـازما    به دليل اين  
. ها شعبه به عنوان واحد مبنا در نظـر شـده اسـت            مشتريان توزيع شده است، براي تحليل داده      

صفت مشترك  (بنابراين شعب بانك ملّت شهر تهران به عنوان جامعه آماري در نظر گرفته شد               
اد شـعب بانـك ملـت در شـهر          تعـد ). ها شعب بانك ملتّ هستند    شعب اين است كه همگي آن     

 شعبه به عنـوان حجـم نمونـه         121با استفاده از فرمول كوكران تعداد       .  شعبه است  307تهران  
ها بين كاركنـان    يي انتخاب شدند و پرسشنامه    شعب به روش تصادفي از نوع طبقه      . انتخاب شد 

 .و مشتريان آن شعب توزيع گرديد
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  يافته هاي پژوهشيافته هاي پژوهش

 زمون همبستگينتايج حاصل از آ : 1جدول 
ضريب  

 همبستگي
عدد معني 

 داري
سطح 
 نتيجه آزمون خطا

 رد فرضيه صفر 0,05 0,000 0,417 فرضيه اصلي
 رد فرضيه صفر 0,05 0,011 0,230 فرضيه اول
 رد فرضيه صفر 0,05 0,006 0,247 فرضيه دوم
 رد فرضيه صفر 0,05 0,025 0,204 فرضيه سوم

 پذيرش فرضيه صفر 0,05 0,37 -0,082  مستمرارتباط ميان تعهد عاطفي و تعهد
 پذيرش فرضيه صفر 0,05 0,094 -0,153ارتباط ميان تعهد عاطفي و تعهد هنجاري
 رد فرضيه صفر 0,05 0,000 0,64ارتباط ميان تعهد مستمر و تعهد هنجاري

 
در خصوص فرضيه    مشاهده شده    (sig) مقدار عدد معني داري      1 شماره   با توجه به جدول   

نابراين با اطمينـان      ب .كمتر است ) 05/0(داري استاندارد    از سطح معني   و   000/0برابر با   اصلي  
بين تعهد سازماني و كيفيـت خـدمات        كه  اين مبني بر توان گفت كه فرض صفر       درصد  مي   95

اين بدان معناست كه ميـان دو        و   دشونمي تأييد   ،در بانك ملت ارتباط معني داري وجود ندارد       
اسـت       كـه علامـت ضـريب همبسـتگي مثبـت       معني داري وجود دارد و از آنجـا    ارتباط   متغير  

 تعهد سازماني،   يارتقا يعني   ،اين ارتباط از نوع مستقيم و مثبت است       توان نتيجه گرفت كه     مي
ها نيز اين ارتباط از نوع مثبت بدسـت       در نتايج ساير پژوهش   . دارداثر مثبت   بر كيفيت خدمات    

،  درصـد  95اطمينان  هاي اول و دوم و سوم نيز با  همين ترتيب در مورد فرضيه    به. ستآمده ا 
بنابراين بين تعهد عاطفي، تعهد مستمر و تعهد هنجـاري        . گيرد مورد تأييد قرار نمي    فرض صفر 

با كيفيت خدمات در بانك ملت ارتباط معنادار وجود دارد و با توجه بـه مثبـت بـودن ضـريب                     
ز نوع مستقيم و مثبت بوده و نشان مي دهد ارتقاء تعهد عاطفي، تعهـد               همبستگي اين ارتباط ا   

گانـه تعهـد    هدر بين ابعـاد س ـ    . شودافزايش كيفيت خدمات مي   موجب  مستمر و تعهد هنجاري     
 .سازماني تعهد مستمر همبستگي بيشتري با كيفيت خدمات دارد

 تعهد عاطفي با تعهـد   مقدار عدد معني داري مربوط به ارتباط  -1شماره   با توجه به جدول   
بيشتر است بنابراين ميـان ايـن       ) 05/0(داري استاندارد   مستمر و تعهد هنجاري از سطح معني      

ولي از آنجا كه عدد معني داري مربوط به ارتباط . دو زوج متغير ارتباط معني داري وجود ندارد
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نـابراين ايـن    ميان تعهد مستمر و تعهد هنجاري از سطح معني داري اسـتاندارد كمتـر اسـت ب                

 .نتيجه حاصل مي گردد كه ميان اين دو متغير ارتباط معني داري وجود دارد
 :دست آمده استه در قسمت آمار توصيفي نتايج زير ب

از نظر  . مرد بوده اند  %) 80(در ارتباط با مشخصات كاركنان شعب، اكثريت پاسخ دهندگان        
و از نظر تحصيلات، گروه ديـپلم بـا         %) 53,3( سال بيشترين فراواني     40 تا   31سن، گروه سني    

 تا  6و از نظر سابقه كار، بيشترين فراواني مربوط به گروه           اند  را داشته بيشترين فراواني   %  44,4
بـه عـلاوه بيشـترين درصـد پاسـخگويان مربـوط بـه              . بوده است % 28,2 سال سابقه كار با      10

 .بوده است% 44,2متصدي امور بانكي با 
از نظـر   . مـرد بـوده انـد     %) 83,4(مشتريان، اكثريت پاسخ دهندگان   در ارتباط با مشخصات     

و از نظر تحصـيلات، گـروه ديـپلم بـا           %) 40,3( سال بيشترين فراواني     30سن، گروه سني زير     
همچنين از نظر سـابقه فعاليـت بـا بانـك بيشـترين             . بيشترين فراواني  را دارا بوده اند      %  44,9

 . سال با بانك ملت كار كرده اند7از  بوده است كه بيشط به مشترياني مربو ) 32,2(فراواني 
 

 ي مستقل مربوط به تأثير جنسيتي نتايج آزمون تي دو نمونه :2جدول 

 عدد معني داري آماره تي ميانگين 

 3,6910 مردكاركنان 

 3,4299 زنكاركنان 
5,462 0,000 

 3,9609 مشتريان مرد

 3,9099 مشتريان زن
0,989 0,323 

 
رابطـه  كاركنـان  بـا تعهـد سـازماني       بـين جنسـيت    مشخص گرديـد     -2ا توجه به جدول     ب

بيشتر از كاركنان   زن  بدين ترتيب مي توان گفت تعهد سازماني كاركنان          ،معناداري وجود دارد  
رابطه معنـاداري وجـود      همچنين بين جنسيت و ادراك از كيفيت خدمات مشتريان           .مرد است 

 .فت ادراك از كيفيت خدمات مشتريان مرد بيشتر از زنان استبدين ترتيب مي توان گ. دارد
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  نتايج آزمون تحليل واريانس :3جدول 

 Fآماره  ميانگين مجذورات  
عدد معني 

 داري
 0,371 درون گروهي سن كاركنان 1,084 بين گروهي

2,918 0,033 

 0,362 درون گروهي تحصيلات كاركنان 4,030 بين گروهي
11,136 0,000 

 0,365 درون گروهيسنوات خدمت كاركنان 2,462 بين گروهي
6,736 0,000 

 0,378 درون گروهيسمت سازماني كاركنان 0,499 بين گروهي
1,322 0,260 

 0,416 درون گروهي سن مشتريان 4,566 بين گروهي
10,965 0,000 

 0,425 ون گروهيدر تحصيلات مشتريان 1,433 بين گروهي
3,395 0,017 

 
بين سن، تحصيلات، سابقه كـار كاركنـان بـا       مشخص گرديد     -3  شماره با توجه به جدول   

 بين سن و تحصيلات مشتريان بـا ادراك         همچنينتعهد سازماني رابطه معناداري وجود دارد و        
 . از كيفيت خدمات آنان رابطه معناداري وجود دارد

 
  واريانس فريدمن مربوط به ابعاد تعهد سازماني نتايج حاصل از آزمون تحليل-4جدول 

 آماره آزمون عدد معني داري نتيجه آزمون
 450/191 0,000 رد فرض صفر

 
  ميانگين رتبه و اولويت بندي ابعاد تعهد سازماني-5جدول 

 عنوان شاخص ميانگين رتبه اولويت
 تعهد هنجاري 69/2 اول
 تعهد مستمر 31/2 دوم
 فيتعهد عاط 00/1 سوم
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د، عـدد معنـي     شـو  مشاهده مـي   -4همانطور كه در جدول شماره      اساس آزمون فريدمن    بر

صـفر  اين بدان معناسـت كـه فـرض         . است درصد كمتر    5داري محاسبه شده از سطح خطاي         
 بندي ابعاد تعهدتوان رتبهگيرد بنابراين ميها مورد تأييد قرار نميمبني بر برابري ميانگين رتبه

مطابق جدول مـذكور بـالاترين      .  مشاهده كرد  -5 شماره ترتيب اولويت در جدول      سازماني را به  
 .مربوط استرتبه به تعهد هنجاري و پايينترين رتبه به تعهد عاطفي 

  هاهاگيري و پيشنهادگيري و پيشنهادنتيجهنتيجه
ها اين است كه بدانند عامل      هاي روياروي بانك  در بيان مسأله گفته شد كه يكي از چالش         

نتايج اين تحقيق . ت خدمات چيست، تا در جهت ارتقاي آن تلاش كنندعوامل مرتبط با كيفي/ 
طور كه بين تعهد سازماني، تعهد عاطفي، تعهـد مسـتمر و تعهـد هنجـاري بـا                  نشان داد همان  

هـا  بنـابراين بانـك ملـّت بايـد در جهـت ارتقـاي آن             . كيفيت خدمات ارتباط مثبت وجود دارد     
لب مشتريان جديد منجـر شـود و بتوانـد جايگـاه            كوشش نمايد تا به حفظ مشتريان قبلي و ج        

 :گرددبراي تحقق اين امر راهكارهاي زير پيشنهاد مي. رقابتي خود را حفظ نمايد
  پيشنهادهايي براي فرضيه اولپيشنهادهايي براي فرضيه اول

اگر كاركنان اهداف خود و بانك را يكي بداننـد،          : همسويي اهداف فردي و سازماني     -1
ن بهتر است براي ايجاد اين احساس در كاركنا. ددر جهت اهداف بانك بيشتر تلاش خواهند كر 

ها و نحوه ارائـه خـدمات      حل مشكلات و نارسايي    يگيري به ويژه درباره   كاركنان در امر تصميم   
آن  عـلاوه بـر   . در شعب مشاركت داده شوند و از نظرات و تجربيات آنان بهره كافي بـرده شـود                

و از اعمال روابط خودداري     باشد  بط و مقررات    انتقال، جابجايي و انتصاب كاركنان با رعايت ضوا       
 . گردد

در اين باره به مواردي مانند انسجام گروهـي،         : تلاش در جهت بهبود روابط گروهي      -2
در اينجـا هرچـه كارمنـدان       . وابستگي متقابل وظايف و ملاحظات انساني مي توان اشـاره كـرد           
تعلـق بـه گـروه بداننـد و بـه           داخل شعب كه يك گروه كاري را تشكيل مي دهنـد، خـود را م              

يكديگر اعتماد واطمينان كنند، مشكلات شعبه را مشكل خود بداننـد، كـار خـود را بـا معنـي                    
 .براي رسيدن به اهداف بانك بيشتر تلاش خواهند كرد... بدانند و 

  پيشنهادهايي براي فرضيه دومپيشنهادهايي براي فرضيه دوم
ت پـاداش و    براي ارايه خدمات رفاهي مناسب، پرداخ ـ     : ارائه مناسب خدمات رفاهي    -3

براي انجام اين كار وجود . حقوق و دستمزد بايد براساس عدالت و شايسته سالاري صورت گيرد
 . يك سيستم براي پرداخت مناسب ضروري به نظر مي رسد
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براي  رشد و توسعه كارمند، بايد فرصت و زمينـه لازم بـراي              : رشد و توسعه كارمند    -4

 امر با تعيين و ابلاغ مقـررات و ضـوابط آموزشـي كـه              اين. ارتقاء تحصيلي كاركنان فراهم گردد    
همچنين بايـد بسـتر   . گردداي كاركنان مشخص مي كند، ميسر ميمسير ارتقاي تحصيلي را بر  

مـورد  . لازم براي احراز مشاغل بالاتر به طور يكسان و شفاف براي همه كاركنـان فـراهم گـردد        
هـاي اصـلي مـديريت       از قسـمت   يكـي . كارگيري يك سيستم مديريت عملكـرد اسـت       هبعدي ب 

نگرشي كه هم اكنون در شعب وجود دارد، نگرشي منبع مـدار            . عملكرد ارزشيابي عملكرد است   
هاي ارائه شده از مديران در جهت       استاين نگرش ماحصل سيستم ارزشيابي شعب و سي       . است

ظـارات  بـر نيازهـا و انت     بايـد   بانك به منظـور افـزايش عملكـرد خـود           . استجذب منابع بيشتر    
اين امر مستلزم آن است     . مشتريان تأكيد كند و سيستم ارزشيابي عملكرد خود را اصلاح نمايد          

كه سياست هاي كه وضع مي شود از منبع مداري به مشتري مـداري تغييـر جهـت يابـد و در                      
نتيجه شعبي مورد تقدير و تشكر قرار گيرند كه در جهت حفظ مشتريان و افزايش رضـايت، از                  

 . خدمات با كيفيت گام بر مي دارندطرق ارائه
 تقويت برنامه هاي بازنشستگي جهت اطمينان از آينده -5
منظور از توجه به ابعاد معنوي سازمان اين است كـه           : توجه به ابعاد معنوي سازمان     -6

. اين موضوع بايد در موارد مختلف مد نظر قرار گيرد         . در سازمان با كارمندان رفتار انساني شود      
هـا  گيـري و كاركنـان در تصـميم     شـود   ان نمونه اگر از سبك رهبري مشاركتي اسـتفاده          به عنو 

همچنـين  .  مشاركت داشته باشند، احساس مثبتي نسبت به سازمان خود پيـدا خواهنـد كـرد              
اقدامات انضباطي بايـد بيشـتر   . استفاده از يك سيستم انضباطي مناسب مي تواند مناسب باشد 

 .  جزاييجنبه ارشادي داشته باشد تا
خواهند ها مي اي است كه آدم   بري آدامز مبتني بر پيش فرض ساده      تئوري برا : عدالت -7
: اگر كارمند در هر كدام از موارد بالا احسـاس بـي عـدالتي نمايـد                .صفانه رفتار شود  ها من با آن 

 در  تغيير رفتار خواهد داد، از خروجيهايي كه در اختيار سازمان قرار مي دهد خواهد كاست، يا               
كاري كه سازمان   . انجام مقايسه اجتناب ناپذير است    . بدترين حالت سازمان را ترك خواهد كرد      

بايد در اين حالت انجام دهد اين است كه شرايطي را در سازمان ايجاد كند كه كارمند نه تنهـا          
 احساس بي عدالتي ننمايد، بلكه وضعيت خود را در مقايسه با ديگر سـازمانها مطلـوب ارزيـابي                 

ايـن  . در اين حالت است كه فرد از كار در سـازمان خـود راضـي و خوشـنود خواهـد بـود               . كند
موضوع باعث افزايش تعهد سازماني فرد نسبت به سازمانش مـي شـود كـه در نهايـت موجـب                    

رعايت عدالت در تمام زمينه . انجام بهتر كارها توسط كارمند و تحقق اهداف سازماني مي گردد
 . بايد مورد توجه قرار گيرد... رتقاء، حقوق و دستمزد، پاداش و ها مانند آموزش، ا
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  پيشنهدهايي براي فرضيه سومپيشنهدهايي براي فرضيه سوم

براي اينكه كاركنان در بانـك موفـق باشـند بايـد بـا              : تأمين شرايط كسب موفقيت    -8
زمينه لازم بـراي ارتقـاي عـزت، اقتـدار و           تأمين نيازهاي مادي و معنوي آنان در ابعاد مختلف          

 .فراهم گرددها عي آناعتبار اجتما
اگر كاركنان شعب از ارزش و اهميت كار خود در شـعبه  مطلـع باشـند،                 : ماهيت كار  -9

حفظ تنوع كاري براي توانند مديران ميآگاهي براي تحقق اين . تعهد آنان افزايش خواهد يافت 
اهم آورنـد،   هـا فـر   بستر لازم براي استفاده از خلاقيت افراد با توجه به نظريـات و تجربيـات آن               

همچنين با شناساندن نتايج مثبت و منفي كار كاركنان در شـعب بـه افـزايش حـس اعتبـار و                     
بـه  . نـد استقلال و آزادي عمل در چارچوب قوانين به كاركنان بده         . ارزش كار آنان كمك كنند    
از كار كاركنان  نسبت به تشويق و تنبيه آنـان در قبـال عملكـرد                د  علاوه پس از گرفتن بازخور    

 .قدام نمايندا
  پيشنهادهايي براي فرضيه اصليپيشنهادهايي براي فرضيه اصلي

علاوه بر مواردي كه در بالا براي تقويت سه بعد تعهد ارائه شد، عوامل زير در تقويت تعهد                  
 :طور كلي مؤثر استسازماني كاركنان به

هـايي ماننـد سـن، جنسـيت،     ويژگـي : هاي شخصي مؤثر بر تعهد سازماني     ويژگي -10
هـا،  سـتنباط از شايسـتگي شخصـي، توانـايي        ري، سمت سازماني، ا   تحصيلات، ازدواج، سابقه كا   

 .حقوق و دستمزد و سطح شغلي در ميزان تعهد فرد به سازمان مطبوعش مؤثر است
تحقيق ماتيو و زاجاك در اين خصوص تأييـد         : خصوصيات شغلي و تعهد سازماني     -11

ات شغلي به دست خصوصي. شود شده موجب تعهد سازماني بيشتر مي   مي كند كه مشاغل غني    
تنـوع مهـارت بـا تعهـد        . آمده از تحقيقات شامل مهارت، استقلال، چالش و دامنه شغلي اسـت           

استقلال و تعهد سازماني، رابطه مثبت و بسيار ضـعيفي          . سازماني داراي همبستگي مثبت است    
مشاغل چالش برانگيز با تعهد سازماني به خصوص در مورد كساني كـه بـه رشـد شـديد            . دارند

 .ازمندند، رابطه مثبت و قابل توجهي داشته استني
مانند انسجام گروه، وابستگي متقابـل وظـايف،        در اين باره به مواردي      :  رابطه با رهبر   -12

 .ملاحظات كاري، ارتباط با رهبر و رهبري مشاركتي اشاره شده است
ه سازمان در تعدادي از مطالعات، ميان انداز: هاي سازماني و تعهد سازمانيويژگي -13

به نظر مي رسد در سـازمانهاي بـزرگ،         . و تعهد سازمان همبستگي معنادار مشاهده شده است       
همچنين استنباط كارمند   . كه امكانات ترفيع بيشتر است، اين امر به تعهد سازماني مي انجامد           
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ي از عدم تمركز با ميزان مشاركت واقعي رابطه داشته و با درگير شدن در سازمان، تعهد بيشتر                

 .به سازمان پيدا مي كند
در تحقيقات انجام شده وضعيت نقش را از طريـق          : وضعيت نقش و تعهد سازماني     -14

با توجه به مطالعات انجـام شـده وضـعيت نقـش يكـي از      . اندگيري كردهاندازهآن تضاد و تعدد   
 .مقدمات ايجاد تعهد است

ي دهـد كـه تعهـد عـاطفي در          نتيجه آزمون فريدمن در زمينه ابعاد تعهد سازماني نشان م         
، بنابراين بانك ملت بيشتر بايد به تقويـت ايـن بعـد از تعهـد سـازماني                  استبانك ملت ضعيف    

همچنين طبق نتايج آزمون همبستگي،  بين تعهد مستمر و تعهد هنجاري رابطـه              . توجه نمايد 
 . گردديي نيز مها  باعث تقويت ديگرمعني داري وجود دارد، بنابراين تقويت يكي از آن
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