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  چکیده

 شـده  شـناخته  کننـد، مـی  فعالیت خدمات بخش در که هاییسازمان براي کلیدي راهبردي مسئله یک عنوان به خدمات کیفیت بهبود براي رقابت امروزه
 بـه  دستیابی براي اي مقدمه عنوان به را مشتریان رضایتمندي از بالاتري سطوح یابند،می دست خدمات کیفیت از بالاتري سطح به که هاییسازمان. است
 هـاي توانـایی  و کـار  کیفیـت . رودمـی  شمار به مشتریان آتی خرید تمایل گیريشکل در کلیدي عامل عنوانه ب مشتري رضایت. داشت خواهند پایدار رقابتی مزیت
 و اسـت  سـازمان  تصـویر  يکننـده  مـنعکس  کارکنانی چنین توسط شده ارائه خدمات که چرا ؛است ناپذیر جدا هاشرکت برتري از عملیاتی کارکنان بالاي

 شـغلی  رضـایت  بـا  خـدمات  کیفیـت  به مدیریت تعهد رابطه سنجش حاضر، تحقیق از هدف. دهدمی قرار تاثیر تحت را خدمات کیفیت از مشتري رضایت
. باشـد مـی  پرسشـنامه  هـا داده گـردآوري  ابـزار  و توصـیفی  نوع از تحقیق روش. است بوده گیلان استان هايبانک در خدمات عملکرد از مشتریان رضایت و کارکنان
 هـا بانک مشتریان نفراز 397 و کارکنان از نفر 362 تعداد میان این از که بوده گیلان استان هايبانک مشتریان و کارکنان شامل پژوهش این آماري جامعه

 معـادلات  روش از هاداده تحلیل و تجزیه براي و پرسشنامه از هاداده گردآوري منظورهب. شدند انتخاب ساده تصادفی گیري نمونه روش به و نمونه عنوانهب
 کیفیـت  بـه  مـدیریت  تعهـد  میـان  مثبـت  و دارمعنی رابطه وجود از حاکی پژوهش هايیافته. است شده استفاده LISREL افزار نرم و SEM ساختاري

 عملکـرد  از مشـتریان  رضایت و کارکنان شغلی رضایت با کارکنان موثر مشارکت که دهدمی نشان نتایج همچنین و بوده کارکنان موثر مشارکت و خدمات
 هـاي خروجـی  بـر  خـدمات  کیفیـت  بـه  مدیریت تعهد که گفت توانمی کلی طورهب مطالعه نتایج توجه با بنابراین. دارد داري معنی و مثبت رابطه خدمات
 . دارد مثبت تاثیر گیلان استان هايبانک در خدمات) عملکرد از مشتریان رضایت و کارکنان شغلی (رضایت سازمانی
  خدمات عملکرد از مشتري رضایت کارکنان، شغلی رضایت کارکنان، موثر مشارکت خدمات، کیفیت به مدیریت تعهد :کلیدي کلمات

   مقدمه -1
 هاییچالش با را هاسازمان مدیریت خدمات، کیفیت موضوع کنونی دنیاي در

 افزایش ايفزاینده طورهب خدمات بخش در آن رشپذی و ساخته مواجه
 ماندگاري و موفقیت رشد، براي مهمی عامل خدمات کیفیت. است یافته

 دستور در فراگیر و موثر راهبردي، موضوعی عنوانهب و باشدمی سازمان
 تا شده موجب شدید رقابت همچنین. است گرفته قرار مدیریت کار

. باشد سازمان یک بقاي و موفقیت براي کلیدي عامل خدمات کیفیت
 نظرانصاحب. است سازمان یک مشتریان محیطی، مهم عوامل از یکی

 هاياولویت و وظایف ترینمهم از را مشتري رضایت کسب مدیریت،
 مدیران پایدار و همیشگی پایبندي لزوم و دانندمی هاسازمان مدیریت

 حساب به موفقیت اصلی شرط پیش را مشتریان رضایت جلب براي عالی
 به خدماتی، هايسازمان در مشتري رضایت و مشتري هايواژه. اندآورده

 دو اهمیتی بقا، براي مشتریان به کامل وابستگی دلیل به هابانک خصوص

 مشتریان که اصل این مدیریت تجارت، دنیاي در امروزه. یابدمی چندان
 روابط بهبود به بستگی سازمان موفقیت و هستند تجارت اصلی محور

 بهبود منظور به بنابراین. ]36[ شناسدمی رسمیت به را دارد مدیریتی
 در گذاري سرمایه به باید مدیریت خواهد،می مشتري که خدماتی کیفیت
 را کارکنان شغلی رضایت هم طریق این از تا پرداخته کارکنان توسعه
 به را بهتري خدمات کارکنان موثر مشارکت با بتوانند هم و نموده تأمین

 به دستیابی براي بزرگی سرمایه انسانی منابع. ]2[ نمایند ارائه مشتریان
 هر در کارکنان شغلی رضایت1.شودمی محسوب سازمانی هر در اهداف

  بـوجـم کل در و شده کارکنان کارآیی و توانایی افزایش موجب سازمانی
 رضایت در موثر عوامل و علل مطالعه و بررسی. شودمی بازدهی رفتن بالا
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 و شودمی منجر بیشتر بازدهی به شغلی، رضایت که است این نمایانگر شغلی
 طریق از که مدیرانی. ]18[ دارند بیشتري بازدهی خشنود کارمندان
 ،یابندمی خود مدیریت کامل ارضاي به انکنکار با روابط حسن برقراري
 راه و جدید نظرات ارائه و گیري تصمیم در مشارکت به را کارکنان همواره

 طور به. دهندمی سوق سازمان مشکلات رفع جهت در مختلف هايحل
 مقابل در فرد مقاومت تا شودمی باعث گیريتصمیم در مشارکت کلی،
 طور به فرد که است آن حالت این در لازم شرط. کند پیدا کاهش تغییر
 هايتصمیم و باشد داشته مشارکت تغییر، زمینه در گیري تصمیم در واقعی
 احساس هاتصمیم این دادن انجام به نسبت و کند قبول را شده اتخاذ
 و دوام براي عنصرکلیدي بالا کیفیت با خدمات ارائه. ]1[ کند تعهد

 کیفیت. ]9[ رودمی شمار به صنایع و خدماتی هايسازمان پیشرفت
 ارائه خدمات سطح که است مساله این سنجش براي مقیاسی خدمات

 کیفیت با خدمت ارائه. است منطبق مشتریان توقعات با میزان چه تا شده
 واقع، در. است ثابت مبناي بر ن،مشتریا هايخواسته از پیروي معناي به

 که خدماتی کیفیت بهبود منظور به خدماتی هايسازمان از زیادي تعداد
. هستند متعهد کارکنان، يتوسعه در گذاري سرمایه به خواهدمی مشتري
 خدمات کیفیت و شغلی رضایت ارشد، مدیریت تعهد بین نزدیک ارتباط

 بهبود و مشتریان با ارتباط. ]23[ است مشاهده قابل کارکنان دیدگاه از
 هاییمؤلفه و انسانی روابط ارتباطی، هايمهارت کسب مستلزم آنها با روابط
 نظر به رو این از. است خشم و استرس احساسات، و رفتار کنترل چون
 تواندمی روانشناختی، خدمات از گیري بهره با هاسازمان مدیریت رسدمی
 نیز مشتریان رضایت با که کارکنان شغلی رضایت ارتقاي راستاي در

 نوعی عنوانهب هابانک اینکه به توجه با. ]5 [بردارد گام است، مرتبط
 هايبانک میان رقابت عرصه گرفتن نظر در با و بوده خدماتی هايسازمان
 این در بتوانند اینکه براي هابانک اخیر، هايسال در خصوصی و دولتی
 را بیشتري مشتریان خود، مشتریان حفظ بر علاوه و بمانند باقی عرصه
 هب رواین از. نمایند ارائه را تريکیفیت با خدمات است لازم کنند، جلب
 پژوهش ،خدماتی هايسازمان عنوانهب هابانک براي موضوع اهمیت دلیل
 کیفیت به مدیریت تعهد بین آیا که است سوال این به پاسخ پی در حاضر

 در خدمات عملکرد از مشتریان رضایت و کارکنان شغلی رضایت با خدمات
  دارد؟ وجود رابطه گیلان استان هايبانک

  پژوهش پیشینه و نظري مبانی بر مروري -2

 آن در کـه  کنیممی زندگی مدار مشتري اقتصاد یک در حاضر عصر در ما
 جـذب  دنبـال  بـه  هـا سازمان تمامی بنابراین. زندمی را اول حرف مشتري
 یـک  از مشتري برداشت و رضایت. هستند رضایتمندي افزایش و مشتري
 او رضـایت  افـزایش  و بـوده  تاثیرگذار شدت به او آینده رفتار در مجموعه

 بـراي  رقابـت  امروزه. شد خواهد سازمان با اش آینده رفتار در بهبود باعث
 بـراي  کلیـدي  راهبـردي  مسـئله  یـک  عنـوان  بـه  خـدمات  کیفیت بهبود

. اسـت  شـده  شناخته کنند،می فعالیت خدمات بخش در که هاییسازمان
 یابنـد، مـی  دسـت  خـدمات  کیفیـت  از بـالاتري  سطح به که هاییسازمان

 بـراي  ايمقدمـه  عنـوان  بـه  را مشـتریان  رضـایتمندي  از بـالاتري  سطوح
 یک مشتري رضایت. ]29[ داشت خواهند پایدار رقابتی مزیت به دستیابی

 .رودمـی  شـمار  بـه  مشـتریان  آتـی  خریـد  تمایل گیريشکل در کلیدي عامل
 صـحبت  دیگـران  نزد خودشان تجربه از احتمالاً راضی مشتریان همچنین
 اجتمـاعی  زنـدگی  که شرقی هايفرهنگ در ویژه به امر این. کرد خواهند

 را جامعـه  افـراد  دیگـر  با اجتماعی ارتباط که است یافته شکل ايگونه به
 کـه  حقیقـت  ایـن . ]31[ اسـت  برخوردار بیشتري اهمیت از بخشد، بهبود

 عامـل  مهمتـرین  بـه  شدن تبدیل حال در محصول از شده ادراك کیفیت
 کسب کنونی عصر که است شده باعث است، کار و کسب دنیاي در رقابت

 انسانی نیروي عامل که نکته این به توجه با. بنامند »کیفیت عصر« را کار و
 بنـابراین  است، مطرح هاسازمان بقاي در مؤثر عوامل از یکی عنوان به همواره

 کارکنـان  رضایت عدم و رضایت عوامل تمایلات، ها،انگیزه نیازها، شناخت
 راهبردهـاي  صـحیح،  هـاي سیاسـت  اتخـاذ  جهـت  بلکه است لازم تنها نه

 هايتوانایی و کار کیفیت. ]17[ باشدمی ضروري مؤثر هايبرنامه و مناسب
 کـه  چـرا  اسـت  ناپذیر جدایی هاسازمان برتري از عملیاتی کارکنان بالاي

 سازمان تصویر يکننده منعکس کارکنانی چنین توسط شده ارائه خدمات
 دهـد مـی  قـرار  تـاثیر  تحـت  را خدمات کیفیت از مشتري رضایت و است

 رضـایت  و کیفیت بالاي سطح که باورند این بر محققان حقیقت در. ]40[
 در خصـوص  بـه  امـر  ایـن  و گـردد مـی  مشتریان حفظ به منجر مشتریان
 که دهدمی نشان این. ]30[ کندمی پیدا نمود بسیار خدماتی هايسازمان
 کننده دریافت عنوان به مشتریان و دهنده ارائه عنوان به کارکنان رضایت
 توانـد می آن به مدیریت توجه همچنین. دارند مهمی بسیار نقش خدمات
 رفته بکار مفاهیم و نظري مباحث ابتدا اینجا در. دهد نشان را هاآن اهمیت

  قـرار  مطالعـه  مـورد  تحقیـق  پیشـینه  سپس و شودمی معرفی تحقیق در
  . گیردمی

 منبع مهمترین عنوان به سازمان هر انسانی منابع :شغلی رضایت
 و نموده ایفا را مهمی نقش سازمانی هايهدف به رسیدن در راهبردي،

 هاينگرش و تصورات بنابراین. شودمی محسوب سازمان محرکه نیروي
. باشدمی اثرگذار سازمان بخشی اثر و کارآیی حیات، در شغلشان به آنان

 رفتاري ايپدیده بخش عینیت شغلشان به نسبت هاانسان کلی نگرش
 و شودمی تعبیر شغلی رضایت و شغلی خشنودي عنوان به آن از که است

 امروزه. کارش ابعاد به نسبت فرد منفی و مثبت باورهاي از است اينتیجه
 و شغلی رضایت به نسبت هاسازمان مدیران اندازه هر است شده ثابت

 ریزيبرنامه با توانندمی بهتر باشند، داشته بیشتري وقوف کارکنان مسائل
 وريبهره و ارتقا موجبات کارکنان رضایت سطح افزایش بر علاوه منطقی
 ارزیابی عنوان به کارکنان شغلی رضایت. ]17 [آورند فراهم نیز را سازمان
 در نگرش یک یا عمومی حس یک عنوان به و کاري زمینه در شخصی

 به شغلی رضایت. ]22 [است شده تعریف کار مختلف هايجنبه مورد
 نیازهایشان که است کارشان محیط از کارکنان ارزیابی از ايدرجه صورت
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 و پیچیده مفهومی را شغلی رضایت )1935( 1هاپاك. سازدمی برآورده را
 و جسمانی روانی، عوامل با که است باور این بر و داندمی بعدي چند

 نظیر گوناگون عوامل بر که تاکیدي با فرد هر لذا دارد، ارتباط اجتماعی
 که هاییتشویق و کار محیط شرایط شغل، اجتماعی ارزش درآمد، میزان

 رضایت. کند می رضایت احساس شغلش از گوناگون هايراه از شود،می
 و تمایلات نیازها، ارضاي از ناشی روحی لذت کسب مفهوم به شغلی

 به نسبت فرد نگرش طرز شغلی رضایت. است خود کار از فرد امیدهاي
 بعد دو از شغلی رضایت مطالعه. ]26[ است شده تعریف نیز خویش کار

 به کارکنان با است شایسته که انسانی جنبه از نخست، است: اهمیت حائز
 به توجه که رفتاري جنبه از دوم، و گردد رفتار احترام با و منصفانه صورت
 بر که نماید هدایت اي گونه به را کارکنان رفتار تواندمی شغلی رضایت
 و مثبت رفتارهاي بروز به و بگذارد تاثیر آنها سازمانی وظایف و کارکرد
 پیچیده متغیر یک شغلی رضایت. ]41[ گردد منجر آنها طرف از منفی
 و مکانی هايویژگی کار، محیط نظیر فاکتورهایی تاثیر تحت و است

   تعریف احساسی را شغلی رضایت )1969( 2لاك. ]25[ است شخصی
 به رسیدن در کننده تسهیل عامل عنوان به شغل ارزیابی از که ندکمی

 چهار يبرگیرنده در را شغلی رضایت وي. شودمی حاصل شغلی هايارزش
  از: عبارتند عوامل این. کندمی توصیف عامل

 ارتقا؛ شرایط و حقوق معنی به پاداش -1
 شغلی؛ مزایاي و شرایط معنی به شغلی زمینۀ - 2
 سرپرستان؛ و همکاران با انسانی روابط و عوامل - 3
  . شغل هايویژگی - 4

 یک و "است کارا کارمند یک خوشحال کارمند" که شودمی گفته اغلب
 آنجا از شغلی رضایت اهمیت. شود ارضا شغلش با باید خوشحال کارمند

 در را خود بیداري ساعات از نیمی تقریباً افراد بیشتر که شودمی ناشی
 شغلی رضایت داراي گویدمی شخص یک وقتی. گذرانندمی کاري محیط
 دارد، دوست را شغلش واقعاً او که است آن معناي به است، بالایی

 قائل زیادي ارزش شغلش براي و دارد کارش درباره خوبی احساسات
 از بالاتر، شغلی رضایت با کارکنان که دهدمی نشان تحقیقات نتایج. است
 میان از. ]3[ دارند قرار خوبی وضعیت در ذهنی توان و بدنی فیزیک نظر
 روانشناسان و مدیریت سازمانی، رفتار متخصصان که مفاهیمی همۀ

 اند،داده قرار بررسی مورد مختلف هايموقعیت در صنعتی و سازمانی
 رضایت اهمیت. است بوده پژوهشی مهم هايزمینه از یکی شغلی رضایت
 و سازمان پیشرفت و بهبود در که است نقشی دلیل به سو یک از شغلی

 که است آن علت به دیگر سوي از و دارد کار نیروي سلامت و بهداشت
 پیچیده، گاهی و متعدد مفاهیم و تعاریف بر علاوه شغلی، رضایت مفهوم
 روانشناسی، مانند علمی هايحوزه از بسیاري مشترك فصل و تلاقی محل

 دلیل همین به. است سیاست و اقتصاد حتی و شناسی جامعه مدیریت،
 توسعه و گرفته شکل آن دربارة متناقضی گاه و متعدد مفاهیم و هادیدگاه

                                                             
1. Hoppock 
2. Locke 

 توسعۀ در باید که است مهمی عوامل جمله از شغلی، رضایت. است یافته
 در مهم بسیار عوامل از یکی که چرا گیرد، قرار دقیق توجه مورد اقتصادي
 فردي رضایت احساس نیز و کارایی افزایش سبب و است شغلی موفقیت

 در فرد مهم و اصلی هايانگیزه اگر است معتقد 3کوهلن. ]10 [شودمی
 بین فاصله هرچه شوند ارضاء دهدمی انجام که کارهایی و او شغل زمینه

 شغل بالقوه توانایی به نسبت او نگرش یا ادراك و فرد شخصی نیازهاي
. بود خواهد زیاد نیز شغلی رضایت باشد کمتر نیازها این ارضاي براي

 فرد اگر و است ضروري و لازم اشتغال ادامه براي شغل در انگیزش وجود
 ادامه ،نشود برانگیخته وظایفش انجام در و نباشد علاقمند خود شغل به

 طریق از نیازها شدن برآورده با ولی. بود خواهد آور ملامت برایش حرفه
 و اهمیت به بسته. شودمی ایجاد شغل به نسبت رضایت احساس حرفه
 نیز رضایت احساس حرفه، توسط آن يارضا میزان و نیاز وجود شدت
 اساسی بعد پنج 6هیولین و 5کندال ،4اسمیت. ]38[ بود خواهد بیشتر
 ترقی، و پیشرفت هايفرصت ،مزایا و حقوق پرداخت شغل، ماهیت یعنی

 افراد احساس در مؤثر عوامل مهمترین را کار در همکاران و سرپرستان
 صفات و شخصیت عامل چهار جونز نظر از. دانندمی کارشان به نسبت

 اساسی عوامل از اجتماعی تأثیر و شغل و کار موقعیت ها،ارزش شخصیتی،
 عواملی به توانمی این بر علاوه. هستند شغلی رضایت سطح و میزان در

 و شغلی امنیت کاري، نوبت و کار ساعات کار، بهداشت و ایمنی چون
 در کارکنان جذب میزان و کار محل در عادلانه برخورد کار، پیشرفت
 تحققّ و کار محتواي گیري،تصمیم در کارکنان مشارکت سازمان،
 و کافی پاداش کار، سازمان در تغییرات کارکنان، کاري هايظرفیت
. ]17 [نمود اشاره نیز فراغت و خانواده و کار اجتماعی، مسئولیت عادلانه،
 به نسبت فرد یابد، افزایش فرد وري بهره شودمی باعث شغلی رضایت
 روحیه شود، تضمین فرد ذهنی و فیزیکی سلامت شود، متعهد سازمان

 به را شغلی جدید هايمهارت و باشد راضی زندگی از یابد، افزایش فرد
 کاهش باعث شغلی رضایت عدم همچنین. ]9 [ببیند آموزش تسرع

  . است مطلوب نا بسیار کار در پایین روحیه که شودمی کارکنان روحیه
 براي حیاتی و مهم مباحث از یکی مشتري رضایت مشتري: رضایت
 اساس بر سازمان موفقیت یا شکست امروزه. است امروزي هايسازمان
 رضایت. شودمی تعیین شرکت خدمات یا محصولات از مشتریانش رضایت
 بیشتري هزینه وفادار مشتریان و مشتري وفاداري افزایش باعث مشتري

 خرید به را دیگران و نمایندمی سازمان خدمات یا محصولات خرید صرف
 محصولات خرید براي بالاتري هزینه حاضرند و کنندمی تشویق سازمان از

 فرد یک احساسات یعنی رضایت )1997( 7کاتلر. نمایند پرداخت سازمان
 یا کالا یک از شده درك عملکرد مقایسه از ناشی که ناراحتی) یا (شادي
  . است عملکرد این از مشتري انتظارات با خدمت

                                                             
3 . Kuhle 
4 . Smith 
5 . Kendall 
6 . Hulin 
7 .Katler 
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 ها،خواسته نیازها، شدن برآورده معناي به مشتري رضایت )1992( 1براون
 نتایجی که است خدمت دوره یک یا کالا یک توسط مشتري انتظارات

 رضایت. آوردمی پدید را مثبت شفاهی تبلیغ وفاداري، خرید، تکرار مانند
 مختلف هايویژگی خاطر به مشتري که است مطلوبیتی میزان مشتري

 سازمان فعالیت ادامه براي دلیلی و سودآوري منبع و کندمی کسب کالا
 شرکت عملکرد که آیدمی دست به زمانی مشتري رضایت. ]37[ است
 انتظارات از کمتر عملکرد اگر. سازد برآورده را خریدار انتظارات بتواند
 وي باشد انتظارات با برابر عملکرد اگر و شد خواهد ناراضی مشتري باشد،
 و خوشحال بسیار او شود انتظارات از بیشتر عملکرد اگر. بود خواهد راضی

  . ]13[ شد خواهد شاداب
 عرضه سازمان با تعامل از که است مشتري احساسی واکنش رضایتمندي

 مابین متفاوت درك از رضایت. گرددمی حاصل محصول مصرف یا کننده
. شودمی حاصل سازمان یا محصول واقعی عملکرد و مشتري انتظارات
 با تعامل از او تجربه همچنین و محصول مصرف از مشتري قبلی تجربیات
 .کندمی ایفا اساسی نقش وي، انتظارات دهی شکل در کننده، عرضه سازمان
 را آنان آتی هايالعمل عکس مشتریان، رضایتمندي که است این بر اعتقاد

 موجب مشتري رضایت. ]14 [دهدمی قرار تاثیر تحت سازمان قبال در
. دهدمی کاهش را مشتریان شکایات و شده مجدد خریدهاي افزایش

 محصولات دارند، کمتري حساسیت قیمت به نسبت راضی مشتریان
 و گیرندمی قرار تأثیر تحت رقبا توسط کمتر و کنندمی خریداري جانبی

 مانند رفتارهایی به منتج مشتري رضایت افزایش. ]12[ هستند وفادارتر
 دریافت و کننده ارائه بین طرفه دو سودمند رابطه ایجاد وفاداري، تعهد،
 خدمت احتمالی نواقص از مشتري تحمل سطح افزایش خدمات، از کننده

  . شد خواهد سازمان براي دهان به دهان مثبت تبلیغات و
 وسیله به که است فرایندي ادراك خدمات: کیفیت از مشتري ادراك

 و تنظیم دارند، خود محیط از که را هاییبرداشت و هاپنداشت افراد آن
 واقعیت با تواندمی نفر یک ادراك. دهندمی معنا آن به و کنندمی تفسیر
 هايبرداشت واحد چیز یک از توانندمی نیز افراد و باشد متفاوت بسیار عینی

 یک برتري یا کلی کیفیت از مشتري ادراك به. ]6[ باشند داشته متفاوتی
 در – خدمت یا محصول آن مقصود به توجه با -  خدمت یا محصول

. ]32[ گرددمی اطلاق دهـش ادراك تـکیفی یوهاـآلترنات رـدیگ با هـایسـمق
 را خدمات وي که گیردمی شکل اي لحظه در دقیقاً خدمت از مشتري درك

 چنین توانمی. ]16[ پردازدمی درك این تفسیر به بعداً و کندمی دریافت
 مشتري انتظارات به کندمی دریافت مشتري که خدمتی از ادراك که گفت

 است کرده دریافت مشتري که خدمتی با برخورد نحوه اگر. است وابسته
  .]24[ کندمی جلوه ضعیف خدمت باشد انتظاراتش از کمتر

 عالی مورد در کننده مصرف قضاوت عنوان به شده ادراك خدمت کیفیت
 فرق عینی کیفیت با و شودمی تعریف »برتري« یا ماهیت یک جامع بودن
   اتفاق یک یا چیز یک از ساختاري یا عینی جنبه یک شامل که دارد

                                                             
1 .Brown 

 با مرتبط که است نگرش یک از شکلی شده ادراك کیفیت. باشدمی
 نه باشد، می عملکرد از ادراکات با انتظارات بین مقایسه نتیجه و رضایت

 حمایت عقیده این از نیز همکارانش و پاراسورامان. باشد همان که این
  . ]4[ است نگرش با مشابه جامع ارزشیابی یک خدمات کیفیت که کنندمی

 انتظار خدمت، کیفیت تعریف مبناي :خدمات کیفیت به مدیریت تعهد
 خدمت همان انتظار مورد خدمت. است خدمت از مشتري ادراك و

 امید مشتري که است خدمت از سطحی بیانگر که است آلایده و مطلوب
 کیفیت از مشتري تفسیر بیانگر مشتري هايادراك و دارد را آن دریافت
 با را خدمات کیفیت اغلب مشتري. است داشته دریافت که است خدماتی
 که خدمتی و )مشتري هايادراك( کرده دریافت که خدمتی بین مقایسه
 ارتقاي از هدف. کندمی ارزیابی )مشتري انتظارهاي( است داشته انتظار

 هايادراك و انتظارها این میان شکاف رساندن حداقل به خدمات، کیفیت
  . ]7[ است مشتري

 به کیفیت آگاهانه انتخاب عنوان به خدمات کیفیت به مدیریت تعهد
 هاییفعالیت با ادغام و سازمان براي استراتژیک و موثر عملیات منظور

 سازيپیاده و پذیرش براي منابع و مشاهده قابل کیفیت با رهبري نظیر
 منجر خدمات به مدیریت تعهد. ]23[ شودمی تعریف کیفیت با هايطرح

 خدماتی رفتارهاي بر عاطفی پاسخ این و شودمی کارکنان رضایت به
 بر خدمات بر مدیریت تعهد دیگر، عبارت به. گذاردمی تاثیر کارکنان

 وقتی. دارد تاثیر سازمانی بخشی اثر نهایت در و کارکنان کاري نگرش
 با خوبی به نیز کارکنان کنند، رفتار خود کارکنان با خوبی به مدیران

 کنند احساس که موقعی کارکنان. کرد خواهند رفتار خود مشتریان
   نشان سازمان به نسبت را بیشتري تعهد است، متعهد آنها به شرکت

  . ]27[ دهندمی
 به کمتري تعهد باشند،می خود کار اول مرحله در که کارکنانی معمولاً
 کار سازمان آن با تريطولانی مدت که دارند مدیرانی و سازمان نسبت
  اینرو، از. اندکرده دریافت سازمان از را بسیاري هايپاداش و اندکرده

 سازمان که بدهند مقدم خط کارکنان به را پیام این بایستمی هاسازمان
 دهدمی آنها به را فرصت این و کنند کمک آنها به کارشان در دارد قصد

 دریافت پاداش خود استثنایی و فرد به منحصر عملکرد قبال در که
 هاپاداش و توانمندسازي آموزش، که اندداده نشان قبلی مطالعات. نمایند

 گرایش .باشندمی خدمات به مدیریت تعهد هايشاخص بهترین از
 کارکنان اینکه مگر باشدنمی زیاد بسیار معنی به خوب اهداف و مدیریت

 ارزشیابی عنوان به را خدمات به مدیریت تعهد و کنند درك طورآن را آنها
 کارکنان پاداش و پشتیبانی توسعه، پرورش، به سازمان تعهد از کارکنان

 وابسته آموزش. ]21[ اندکرده تعریف برتر خدمات به رسیدن جهت خود
 نیازهاي بررسی توانایی توسعه به منجر رفتاري هايآموزش و شغل به

 و دانش کارکنان، انگیزش توسعه به منجر آموزش. شودمی مشتریان
 آموزش،. شودمی سازمانی اهداف به رسیدن به کمک براي آنها هايمهارت
 با کارگرانی. دهدمی کاهش را نقش ابهام و افزایش را کارکنان نفس به اعتماد
 تاثیر امر این و دارند نگه راضی را مشتریان توانندمی بیشتر بیشتر، دانش
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 نقش خدمات کیفیت به تمایل. ]33[ دارد سازمانی موفقیت بر داريمعنی
 کندمی ایفا غیره و بانکی اي،بیمه خدمات نظیر خدماتی صنایع در مهمی

 شمار به حیاتی امري سازمان سودآوري و بقا براي خدمات کیفیت که چرا
 مدیران ها،بانک در مشابه خدمات دریافت امکان گرفتن نظر در با. رودمی

 خدمات، بهتر کیفیت طریق از را خود بانک خدمات تا دارند تمایل هابانک
 که بدانند بایستی هاسازمان مدیران. ]28[ سازند متمایز هابانک دیگر از

 آنها. باشدمی سازمانشان براي آورسود استراتژي یک ،خدمات کیفیت
 به منجر خدمات کیفیت در گذاريسرمایه که برسند باور این به بایستی

 بین ارتباط که داشت نظر در باید لیکن. گرددمی سازمان سودآوري
 پاسخ براي پژوهشگران. نیست ساده رابطه یک ،سود و خدمات کیفیت

 آوردن (بدست تهاجمی اثرات بین سود، بر خدمات کیفیت اثر به دادن
 هايهزینه کاهش مشتریان، (حفظ تدافعی اثر و بیشتر) بازار سهم

 جذب به منجر خدمات کیفیت بهبود. اندشده لئقا تمایز تدافعی)
 مشتریان تا سازدمی قادر را سازمان همچنین و شده جدید مشتریان

 خرید تکرار باعث مشتریان به بهتر خدمات هارائ. نماید حفظ را اشکنونی
. گرددمی بالقوه مشتریان به مثبت دهان به دهان تبلیغات گسترش و

 هارائ جهت سازمان توانایی افزایش خدمات، کیفیت مستقیم اثر دیگر
 سازمان که چرا باشد،می مشتریان به اثربخش و کارا صورتیه ب خدمات
 خدمات از لذا ؛دارند نیازهایی و هاخواسته چه مشتریان که است دریافته

 و کارایی افزایش با. نمایدمی حذف را آنها یا و کاسته غیرضروري
  . ]8[ یافت خواهد افزایش سازمان سودآوري خدمات هارائ در اثربخشی

 بر حاکم قدرتمند نیروهاي میان در امروزه کارکنان: موثر مشارکت
 پویایی، بخش،حیات عوامل از یکی مشارکت سسات،ؤم و هاسازمان
 ايشبکه ارتباطات ایجاد با که است هاسازمان در وريبهره و طراوت

 سازمان تا شودمی سبب جمعی عمل و فکر از استفاده با و سازمانی
 این در. نماید طی مطلوب وضع به موجود وضع از را مطلوبی حرکت
 ايسایه نقش و تفاوتیبی و نشینیحاشیه از کارکنان که است حالت

 صداي و شوندمی کشانده سازمان درون و مرکز به سازمان در داشتن
 با هاسازمان امروزه. ]1[ رسدمی سازمان مدیران گوش به آنان خاموش

 مداوم انطباق و تغییر به جهت بدین و اندمواجه متغیر و پویا محیط یک
 تغییر در تسهیل عوامل به مربوط دانش آوردن بدست بنابراین. نیازمندند
 سازمان پیشنهاد، ارائه با توانندمی کارمندان. است مهم بسیار سازمانی

 یاري تغییر با انطباق نتیجه در و خدمات و فرایندها بهبود جهت را خود
 پایین سطوح در گیريتصمیم انتقال براي کارکنان مشارکت. درسانن

 یک. شودمی قائل اهمیت دهدمی رخ آن در عملیات که جایی سازمان،
 است کلیدي جزء چهار شامل حداقل کارکنان مشارکت از جامع تعریف

   کند:می ترویج را کارکنان مشارکت که
 اختیارات با افراد کردن مجهز شامل مشارکت از جزء این قدرت: الف)
 تصمیمات بتواند که اختیارهایی چنان. است گیريتصمیم براي کافی

 وظیفه، تعیین کار، هايروش قبیل از مسائلی بر مشتمل کار با مرتبط
  . گیرد بر در را کارمند انتخاب و مشتري خدمات عملکرد، نتایج

 گرفتن براي مناسب اطلاعات به دسترسی اوقات گاهی :اطلاعات ب)
 از را کارکنان مشارکت توانندمی هاسازمان. است حیاتی موثر تصمیمات

 ترویج منصبان، صاحب براي آزادانه و لازم اطلاعاتی جریان تهیه طریق
  . کنند

 در سازمان، اثربخشی در کارکنان مشارکت تاثیر ها:مهارت و دانش ج)
 گیريتصمیم براي لازم هايمهارت و دانش از کارکنان برخورداري میزان حد

 کردن فراهم طریق از کارکنان مشارکت توانندمی هاسازمان. است خوب
 تسهیل کارکنان دانش و هامهارت بهبود براي هاییبرنامه توسعه و آموزش

  . کنند
 علت به که دهندمی انجام را کارهایی عموماً کارمندان چون ها:پاداش د)
 کردن درگیر بر زیادي اثر تواندمی پاداش گیرند،می قرار توجه مورد آن

  . ]14[ باشد داشته سازمان در کارمندان
 حس کارشان بر کارکنان که ايمحدوده عنوان به کارکنان مشارکت

 و شغل شایستگی کارکنان مشارکت. شودمی تعریف دارند کامل کنترل
 رضایت و خدمات کیفیت از برداشت با و دهدمی نشان را شغل استقلال

 به کارکنان براي هاییفرصت کارکنان، مشارکت. است مرتبط بسیار شغلی
 کار از بردن لذت منظور به و کندمی فراهم هایشانمهارت افزایش منظور

 عمل کارکنان مشارکت. شودمی داده اختیار شانشغلی يزمینه در آنها به
. کندمی کمک موثر خدمات ارائه در کارکنان به که است انسانی منابع

 مورد در اطلاعات گذاشتن اشتراك به منظور به فرصتی موثر مشارکت
 فراهم کارکنان براي جدید هايایده تولید و مشکل حل مشتري، ارزیابی

 است ممکن شود،می برآورده مشتري تقاضاي که هنگامی. کندمی
 که هنگامی. دهند اختصاص خدمات عملکرد به بالاتري يرتبه مشتریان
 تمایل آنها کنندمی مشارکت گیريتصمیم در موثر طور به کارکنان
 خواهند خدمات عملکرد بهبود منظور به نظرات شنیدن به بیشتري

 را کارکنان نظرات و دارد شنوا گوش ارشد مدیریت که هنگامی. داشت
 براي آنها به و کندمی ارضا را کارکنان شکوفایی خود نیاز این پذیرد،می

 گذشته دهدمی را لازم انگیزه مشتري انتظارات جهت در سخت کار انجام
 کارکنان که معناست این به موثر مشارکت شغلی، صلاحیت افزایش از

 براي کارکنان که هنگامی. باشندمی دارا را شغلی استقلال از معینی مقدار
 هايتصمیم مشتري مورد در و هستند قدرت داراي مستقل عملکرد
 کنترل خود کار بر آنها د،نماینمی اخذ مدیریت تایید بدون را کلیدي

 این بر علاوه. شودمی آنان در شغلی رضایت به منجر نتیجه در و دارند
 دیگران با تعامل در کارکنان براي کار طول در هاییفرصت موثر مشارکت

 این از آنها رسد،می تصویب به کارکنان پیشنهادات وقتی. کندمی فراهم
 شغلی رضایت به منجر خود ينوبه به این. برندمی لذت تطابق حس

  .]23[ شودمی بیشتر
 خدمات کیفیت به مدیریت تعهد عنوان تحت خود تحقیق در تو و چیونگ

 و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد که دادند نشان سازمانی نتایج و
 بر مثبتی تاثیر میانجی متغیر یک عنوان به کارکنان موثر مشارکت
 .]20[ دارد کارکنان شغلی رضایت و خدمات عملکرد از مشتري رضایت
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 و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد عنوان با پژوهشی در آشیل و رود
 رابطه که دادند نشان خصوصی، و دولتی هايبیمارستان در عملکرد بهبود

 نقش خدمات عملکرد بهبود و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین
 خود تحقیق در الحمدانی و محمد. ]20[ دارد سازمانی تعهد در میانجی

 هايبانک در مشتري رضایت و خدمات کیفیت هايدیدگاه عنوان با
 از مهم سابقه یک خدمات کیفیت که رسیدند نتیجه این به اردن، تجاري
 و مدیران که شودمی استنباط چنین تحقیق این از. است مشتري رضایت
 عناصر بهبود دنبال به باید اردن تجاري هايبانک در گیرندگان تصمیم
 بدست را مشتریان رضایت از توجهی قابل سهم تا باشند خدمات کیفیت

 کلیدي کارکنان: تعهد عنوان با تحقیقی در ساندیا و مارکوس. ]35[ آورند
 و کارفرما بین طرفه دو ارتباط که دهندمی نشان عملکرد بهبود براي

 و کارکنان تعهد شغلی، رضایت پیشین: ساختار سه با مقایسه در کارمند
 با ارتباط احساس متعهد کارکنان. است ترقوي سازمانی شهروندي رفتار

 در شوق و شور باعث کارشان در آنها بالاي شدن درگیر و خود سازمان
 کرد خواهند تلاش خود استخدام قرارداد از فراتر و شده موفقیت راستاي

 به مدیریت تعهد تاثیر عنوان با تحقیقی در همکارانش و آشیل. ]34[
 گردش هدف با عملیاتی، کارکنان شغلی هاينگرش در خدمات کیفیت

 گرفته انجام جدید دولتی مدیریت زمینه در خدمات عملکرد بهبود و مالی
 توجهی قابل تاثیر کار در خدمات کیفیت به مدیریت تعهد که دادند نشان

 عملکرد بهبود اهداف در خود نوبه به و دارد کارکنان شغلی هاينگرش بر
  .]20[ دارد بسزایی تاثیر مالی گردش و خدمات
 شغلی رضایت ابعاد خاص تاثیر عنوان تحت تحقیقی در همکارانش و اسنیپز

 رضایت ابعاد کلی طور به دادند نشان خدمات کیفیت از مشتري رضایت بر
 اما داشته توجهی قابل تاثیر خدمات کیفیت از مشتري رضایت بر شغلی
 و یستگیشا کلی، کیفیت مشتریان، رضایت ،خود کار از تیرضا نظیر ابعادي

 رابطه درباره ناصر و جمال. ]39[ است داشته بیشتري تاثیر نانیاطم تیقابل
 و کردند تحقیق پاکستانی بانک یک مشتریان رضایت و خدمات کیفیت میان

 رضایت میان که چند هر است، قوي کلی طور به رابطه این که دریافتند
  . ]31[ نیافتند را ايرابطه ،خدمات ملموس ابعاد و مشتري

  پژوهش هايفرضیه -3

   :اصلی هايفرضیه. 3-1
 مشتریان رضایت و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین :1اصلی فرضیه

 هايبانک در کارکنان موثر مشارکت نقش به توجه با خدمات عملکرد از
  . دارد وجود داريمعنی رابطه گیلان استان
 شغلی رضایت و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین :2اصلی فرضیه

 استان هايبانک در کارکنان موثر مشارکت نقش به توجه با کارکنان
  . دارد وجود داريمعنی رابطه گیلان

  

  فرعی: هايفرضیه. 3-2
 موثر مشارکت و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین. 1فرعی فرضیه

  . دارد وجود رابطه گیلان استان هايبانک در کارکنان
 عملکرد از مشتریان رضایت و کارکنان موثر مشارکت بین. 2فرعی فرضیه

  . دارد وجود رابطه گیلان استان هايبانک در خدمات
 در کارکنان شغلی رضایت و کارکنان موثر مشارکت بین. 3فرعی فرضیه

  . دارد وجود رابطه گیلان استان هايبانک

  پژوهش شناسی روش -4

 زمـره  در تحقیق، روش لحاظ از و کاربردي هدف، حیث از حاضر پژوهش
 اسـتان  هـاي بانـک  مطالعـه  مـورد  آماري جامعه. باشدمی یعلّ و توصیفی

 34 تعـداد  میـان  ایـن  از که بوده بانک 36 آنها تعداد که باشندمی گیلان
 ابزار. شدند انتخاب آماري نمونه عنوانهب مورگان جدول از استفاده با بانک

 بـه  مربـوط  یکـی  کـه  باشدمی پرسشنامه نوع دو تحقیق، این در سنجش
 خـدمات  کیفیـت  بـه  مـدیریت  تعهـد  بخش سه شامل آن و بوده کارکنان

 و پسـی  (پرسشنامه کارکنان موثر مشارکت تیمرمن)، و لاتیل (پرسشنامه
 و اســت ) پیــرو و ملیــا (پرسشــنامه کارکنــان شــغلی رضــایت و رزنتــال)

 بـه  مربـوط  سـروکوال  پرسشنامه دیگري و باشدمی سوال 27 دربرگیرنده
 از اسـتفاده  بـا  کـه  است سوال 22 شامل و بوده مشتریان رضایت سنجش

 روایـی  سـنجش  منظورهب. است گردیده طراحی اينقطه پنج لیکرت طیف
 ایـن  محتواي اعتبار. است شده استفاده محتوا اعتبار از پرسشنامه سوالات

 تاییـد  مورد سازمانی و دانشگاهی صاحبنظران از جمعی توسط پرسشنامه
 شـده  اسـتفاده  کرانبـاخ  آلفـاي  ضریب از پایایی سنجش براي. گرفت قرار

 متغیرهـا  تمـامی  بـراي  آمـده  بدسـت  کرانبـاخ  آلفـاي  ضـریب  کـه  است،
 گیـري انـدازه  ابـزار  مناسـب  پایایی از حاکی اعداد این که بود، 70/0بالاي

 بسـیار  متغیري چند تحلیل یک SEM ساختاري معادلات مدل. باشدمی
 مدل بسط تر دقیق بیان به و متغیري چند رگرسیون يخانواده از نیرومند

 از ايمجموعـه  دهـد مـی  امکـان  محقـق  بـه  که ست،ا GLM کلی خطی
 ایـن  در. دهـد  قـرار  آزمـون  مـورد  همزمـان  طـور هب را رگرسیون معادلات
 روش از تحقیق هايفرضیه آزمون و هاداده تحلیل و تجزیه براي پژوهش،
  . است شده استفاده LISREL8. 53 افزار نرم و ساختاري معادلات

  

  پرسشنامه سوالات تعداد و ابعاد متغیرها، :)1( جدول

 تعداد  ابعاد  متغیرها
  سوال

 به مدیریت تعهد
  خدمات کیفیت

  2  مدیریت خدماتی دیدگاه
  3  مدیریت شخصی درگیري

  3  سازي توانمند
 موثر مشارکت

  کارکنان
  3  شغلی شایستگی
  2  شغلی استقلال

  
  
 شغلی رضایت

  4  رهبري سبک
  1  کار محیط فیزیکی شرایط

  3  گیريتصمیم در مشارکت
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  3  شغل نوع  کارکنان
  3  پیشرفت هايفرصت

  
 مشتریان رضایت

  خدمات عملکرد از

  4  فیزیکی وضعیت
  4  اطمینان قابلیت
  4  گویی پاسخ

  5  تضمین
  5  همدلی

    تحقیق هايیافته -5

   تحقیـق  هـاي فرضـیه  آزمـون  از حاصـل  نتـایج  به تحقیق از بخش این در
 حالـت  در تحقیـق  سـاختاري  مـدل  از هافرضیه آزمون جهت. پردازیممی

 شـده  ارائه هايمدل در. شد خواهد استفاده داري معنی اعداد و استاندارد
 ـ باشـد، مـی  لیـزرل  افـزار  نرم از استفاده با مدل آزمون از حاصل که  معلائ

 بـه  مـدیریت  تعهـد  متغیـر  اسـت:  رفته کار به متغیرها براي زیر اختصاري
 رضـایت  )،EEC( کارکنـان  مـوثر  مشـارکت  )،MCSQ( خدمات کیفیت
  . )CS( خدمات عملکرد از مشتریان رضایت و )JS( کارکنان شغلی

  

  

  

  استاندارد حالت در تحقیق پایه مدل :)1( شکل
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  داريمعنی اعداد حالت در تحقیق پایه مدل ):2( شکل

  
  

 متغیر دو بین ارتباط بودن دارمعنی به توانمی حالت این از استفاده با
 هايفرضیه پذیرش یا رد مورد در آن روي از و برد پی مدل در مکنون
 از گفت باید اعداد، داريمعنی با رابطه در. نمود نظر اظهار تحقیق
 به 05/0 خطاي یا 95/0 اطمینان سطح در تحقیق این در که آنجایی

 خواهند دارمعنی اعدادي t آزمون براي. هستیم فرضیات آزمون دنبال
 در اگر که معنی این به. باشند ) -96/1 و 96/1 ( ازبازه خارج که بود

  . بود خواهد معنابی باشد - 96/1 و 96/1 بین عددي t آزمون
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  باشد:می مدل داريمعنی و برازش هايشاخص انواع معرف زیر جدول

  کلی حالت در تحقیق مدل برازش هايشاخص: )2( جدول

 RMSEA  شاخص
d f

2  GFI  IFI  CFI  NFI  NNFI  

  89/0  86/0  82/0  83/0  82/0  33/1  091/0  مقدار

  8/0≥ & ≥1  8/0≥ & ≥1  8/0≥ & ≥1  8/0≥ & ≥1  8/0≥ & ≥1  1≥ &≥5  0≥ &≥1/0  مطلوب حالت

  

 لحـاظ  از مـدل  کـه  گفـت  تـوان مـی  مـدل  هـاي شـاخص  بـه  توجه با

 بـا . دارد قرار مطلوبی وضعیت در داري معنی و برازش هايشاخص
 زیـر،  جـداول  هاداده تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج گرفتن نظر در

 مسـتقیم  اثرات همچنین و تحقیق متغیرهاي همبستگی ضرایب میزان

  . دهدمی نشان را تحقیق هايمتغیر میان غیرمستقیم و

  
 تحقیق متغیرهاي همبستگی ضرایب :)3( جدول    

 میانگین متغیرها
 انحراف
 معیار

 آلفاي
 کرانباخ

 به مدیریت تعهد  
  خدمات کیفیت

 مشتریان رضایت
 شغلی رضایت

 کارکنان

 موثر مشارکت
 کارکنان

 به مدیریت تعهد
 خدمات کیفیت

 
627/3 

 
297/0 

 
872/0 

Pearson 
Correlation  

1 *381/0 **866/0 **771/0 

Sig. (2-tailed)   026/0 000/0 000/0 

  مشتریان رضایت
348/3 

 
116/0 

 
934/0 

Pearson 
Correlation  

*381/0 1 226/0 261/0 

Sig. (2-tailed)  026/0  041/0 037/0 

  کارکنان شغلی رضایت
357/3 

 
291/0 

 
831/0 

Pearson 
Correlation  

**866/0 226/0  1 **738/0 

Sig. (2-tailed)  000/0 041/0  000/0 

 کارکنان موثر مشارکت
 
458/3 
 

 
234/0 
 

 
787/0 
 

Pearson 
Correlation  

**771/0 261/0 **738/0 1  

Sig. (2-tailed)  000/0 037/0 000/0  

  . هستند دارمعنی 05/0 سطح در ضرایب *                
   .هستند دارمعنی 01/0 سطح در ضرایب               **
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  پژوهش ساختاري مدل مسیر تحلیل نتایج: )4( جدول

  
 نتیجه t آماره  مستقیم غیر اثر مستقیم اثر هافرضیه

  تایید  94/2    55/0  کارکنان موثر مشارکت         خدمات کیفیت به مدیریت تعهد
  تایید  48/3    54/0  کارکنان شغلی رضایت          کارکنان موثر مشارکت

  تایید  11/2    53/0  مشتریان رضایت          کارکنان موثر مشارکت
  تایید  62/2  )55/0)(54/0=(297/0  -  کارکنان شغلی رضایت          خدمات کیفیت به مدیریت تعهد

  تایید  02/3  )55/0)(53/0=(291/0  -  مشتریان رضایت          خدمات کیفیت به مدیریت تعهد

  

   گیرينتیجه  -6

 خدمات کیفیت به مدیریت تعهد اثرات توانمی فوق جداول به توجه با
. دهیم قرار بررسی مورد مشتریان رضایت و کارکنان شغلی رضایت بر را

 کیفیت به مدیریت تعهد بین که ستا آن از حاکی قتحقی نتایج
 و دارد وجود مثبتی و مستقیم رابطه کارکنان موثر مشارکت و خدمات

 شغلی (رضایت سازمانی نتایج و کارکنان ثرؤم مشارکت بین همچنین
 بنابراین. دارد وجود مثبت و مستقیم رابطه مشتریان) رضایت و کارکنان

 از. شدند تایید پژوهش فرعی هايفرضیه تمامی که نمود اظهار توانمی
 تحقیق فرعی هايفرضیه آزمون از حاصل نتایج گرفتن نظر در با رواین
 بین یعنی شودمی تایید هم پژوهش اصلی فرضیه دو که گفت توانمی

 خدمات عملکرد از مشتریان رضایت و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد
 شغلی رضایت و خدمات کیفیت به مدیریت تعهد بین همچنین و

 استان هايبانک در کارکنان موثر مشارکت نقش به توجه با کارکنان
 این از حاصل نتایج که آنجا از. دارد وجود داريمعنی رابطه گیلان
   همسو خصوص این در شده جامان مطالعات اکثر نتایج با تحقیق

 در خدمات کیفیت به مدیریت تعهد که نمود ادعا توانمی ،باشدمی
 مثبتی صورته ب مشتریان رضایت و کارکنان شغلی رضایت بر هابانک

 توانمندي بسترهاي مدیران قدر هر که معنی بدین. است تاثیرگذار
 را کارکنان استقلال دادن کارها، در آنها مشارکت هايزمینه و کارکنان

 دهندمی انجام بهتري نحوه ب را سازمانی وظایف کارکنان نمایند، فراهم
 افزایش بنابراین. نددهمی انجام درونی انگیزه و رغبت با را کارها و

 انجام براي آنها سوي از بیشتر تلاش به منجر کارکنان شغلی رضایت
 هاسازمان رقابتی مزیت تحقق که چهآن. شودمی سازمانی محوله وظایف

. است متعهد و پویا و خلاق کیفیت، با انسانی نیروي کندمی تضمین را
 بهبود اساس توانمند کارکنان داشتن به هاسازمان مدیران اعتقاد

 همین و باشدمی سازمان فرایندهاي کلیه وريبهره و خدمات کیفیت
 بهبود با نتیجه در و بوده اثربخشی و کارایی افزایش مبناي عامل

 پیشنهادات. گرددمی مشتریان بیشتر رضایت به منجر خدمات کیفیت
 از مشتریان رضایت و کارکنان شغلی رضایت بهبود منظوره ب زیر

  گردد:می مطرح خدمات عملکرد

 بـه  کارکنـان  بـراي  آزادي و اسـتقلال  سـطح  بـودن  پایین به توجه با 
 از تواننـد مـی  مـدیران  مناسـب،  عملکـرد  و عالی خدمات ارائه منظور
 و معقـول  حد در را کارکنان سازنده، و خلاق هايمحیط ایجاد طریق

 امـر  این. دهند شرکت خدماتی و اداري هايگیري تصمیم در مطلوب
 اقـدام،  ایـن  کـه  شودمی نوآوري و تفکر به هاآن کردن وادار به منجر

 . آید شماره ب تواندمی نیز اداري نظام تحول در موثري گام
 خـوبی  به را خود وظایف که کارکنانی از مدیران تمجید اینکه به نظر 

 در کارکنـان  مـذاکره  و مشارکت به دعوت همچنین و دهندمی انجام
تواننـد  مـی  مـدیران  ،اسـت  پـایین  جامعه این در گیري تصمیم مورد

 و تشـویق  دهنـد مـی  انجـام  خـوبی  به را خود وظایف که را کارکنانی
 همچنین و شود منجر کاري سلامت روحیه بهبود به تا نمایند تمجید
 بـه  هـا آن بـا  مخالفنـد  آن با کارکنان که تصمیماتی مورد در مدیران
 روحیـه  رشـد  بـه  مشـارکت  بـه  کارکنان تشویق با و پرداخته مذاکره

 . کنند کمک کارکنان
 توسط شده ارائه عدالت و برابري از کارکنان رضایت میزان که آنجا از 

 با مدیران که شودمی پیشنهاد ،دارد قرار پایینی سطح در مدیران
 یکی که چرا ؛کنند برخورد مساوات با و یکسان طورهب خود کارکنان

 ايمقایسه نوع کارکنان شغلی رضایت در گذار تاثیر و مهم عوامل از
 . گیردمی صورت کارکنانش با مدیر برخورد نحوه از که است
 موجود هايفرصت از کارکنان رضایت میزان اینکه گرفتن نظر در با 

 پیشنهاد مدیران به لذا است، برخوردار متوسطی سطح از ارتقا براي
   برگزاري رقابتی، محیط ایجاد اختیار، تفویض بواسطه شودمی

 ارتقاي و رشد براي مناسب بستر کردن فراهم نیز و آموزشی هايدوره
 . نمایند اقدام خود کارکنان

 چندان نه سطح از کارکنان با مدیر شخصی روابط میزان آنکه دلیل به 
 به را بیشتري وقت مدیران شودمی پیشنهاد. است برخوردار بالایی

 کنند توجه هایشانخواسته و هاحرف به دهند، اختصاص کارکنانشان
 کاري خانواده از جزئی را آنها بتوانند کارکنان تا آورند فراهم بستري

 . بدانند خود
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 هابانک خدمات، کیفیت از مشتریان یترضا افزایش منظور به   
 به دستیابی براي که نمایند تمرکز محوري مشتري بر بایستمی
 که گیرد صورت هدف خریداران از کافی درك بایستمی مهم این
 از مشتریان با رابطه اهمیت چون هاییمولفه به باید راه این در

 مشتریان شناخت کارکنان، خوشرویی و مودبانه برخورد طریق
 مشتریان مشکل حل و کمک براي کارکنان تمایل کارکنان، توسط
 و مشتري شکایات به رسیدگی مانند مشتریان نیازهاي درك

 مرتب و منظم بررسی آنان، نارضایتی موارد کردن برطرف
 بانک تعهد فصلی، یا ماهانه صورت به مشتري رضایت (ادواري)

 بانکی، خدمات ارائه در تاخیر عدم طریق از مشتري به نسبت
 به پاسخگویی براي کافی زمان صرف و دقیق رسانی اطلاع

  . شود تمرکز مشتري هايهزینه کاهش و منافع افزایش مشتریان،

  خذأم و منابع -7

 مشارکتی مدیریت نقش بررسی ،)1386( .مهدي سید میردامادي، .مهسا امینی، ]1[
 و هاجنگل سازمان ستادي کارشناسان گاه دید از مدیران بخشی اثر میزان بر

  . 96-108صص ،1 شماره دوم، سال کشاورزي، نوین هايیافته ،کشور مراتع
 .مسلم لو، محمد علی. مریم گودرزي، ترابی .اصغر علی رستمی، انواري ]2[

 و مشتریان دیدگاه از بانکی خدمات کیفیت ايمقایسه بررسی ،)1384(
  . 53-77 صص ،42 شماره انسانی، علوم مدرس فصلنامه ،کارکنان

 ،)1391( .حسین ابو، .محسن ساروي، محمدیان .سیدمهدي قادیکلایی، حسینی ]3[
 بین در شغلی رضایت و سازمانی تعهد با برابري ادراك بین رابطه بررسی
 مدیریت، فصلنامه (پژوهشگر) ،سوادکوه شهرستان وپرورش آموزش دبیران

  . 1-10 صص ،25 شماره نهم، سال
 منديرضایت بر موثر عوامل بررسی ،)1383( داود، زاده،هاشم حسینی ]4[

 ،2شماره ،1 دوره بازرگانی، مدیریت نشریه ،معدن و صنعت بانک مشتریان
  .63-82 صص

 و کارکنان شغلی رضایت میزان سنجش ،)1388( محمد. فرد،خدایاري ]5[
 به روانشناختی مداخله الگوي ارائه و ایران صادرات بانک مشتریان رضایت

 بانک تربیتی علوم و روانشناسی دانشکده پژوهشی طرح ،نآ ارتقاي منظور
  . 1-261صص ایران، صادرات

 تهران، اعرابی، و پارسائیان ترجمه ،سازمانی رفتار، )1384( .استیفن پی رابینز، ]6[
  . ،فرهنگی هايپژوهش دفتر

 مقایسه ،)1389( .کامبیز قصري، .منصور خاکسار، .هیرش پناه، سلطان ]7[
 با کردستان مخابرات شرکت عملکرد از مشتریان ادراکات و انتظارات

 ،14 شماره چهارم، سال مدیریت، فراسوي ،سروکوال مدل از استفاده
  . 49-72صص

 ،خدمات کیفیت مدیریت ،)1384( .مسعود کیماسی، .رضا جوادین، سید ]8[
  . دانش نگاه انتشارات تهران،

 ماهنامه ،روانی بهداشت و شغلی رضایت و امنیت ،)1386( .حسن نیا،شاکري ]9[
  . 18-21 صص ،72 شماره تدبیر،

 انتشارات تهران، ،شغلی و تحصیلی راهنمایی ،)1388( .عبداالله آبادي،شفیع  ]10[
  . نور پیام دانشگاه

 تعهد تقویت و ایجاد در موثر عوامل بررسی ،)9086( .حسن صفرنیا،  ]11[
 مدرس -ایران در مدیریت هايپژوهش ،دولتی هايبانک کارکنان سازمانی

  . 105-85صص ،2شماره ،15دوره انسانی، علوم
 رضایت و خدمات کیفیت میان رابطه ،)1385( .مرتضی شفیعی، .علی عطافر،  ]12[

  . مدیریت المللی بین کنفرانس چهارمین ،مشتري
 پارسائیان، ترجمه: ،بازاریابی اصول ،)1384( .گري آرمسترانگ، .فیلیپ کاتلر،  ]13[

  . لاو جلد ادبستان، نشر علی،
 رضایت گیرياندازه هايروش ،)1386( .عباس سقایی، .محمدرضا کاووسی،  ]14[

  . اول چاپ سبزان، انتشارات ،مشتري
 در تحول مدیریت به مفهومی رویکردي ،)1386( مهرداد، چگینی، گودرزوند ]15[

  . اول چاپ وارسته، انتشارات رشت، ،سازمان
 پروازهاي در خدمات کیفیت بهبود ،)1383( ،سعید تاتاري، ،کامران فیض،  ]16[

 علامه دانشگاه جهانگردي مطالعات فصلنامه ،ایران هواپیمایی شرکت
  . 5 شماره طباطبایی،

 بررسی ،)1389( .محمد علی احمدوند، .اصغر علی فانی، .محمدرضا زاده،قلی  ]17[
 ماهنامه دو ،انتظام نیروي کارکنان شغلی رضایت بر رهبري هايسبک تاثیر

  . 29-45 صص ،28 شماره هفتم، سال پلیس، انسانی توسعه
 ،شغلی رضایت ایجاد در موثر عوامل ،)1390( .مهدي حسینجانی، مجدد  ]18[
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