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شده به  بر كيفيت خدمات ارائه شناختي روانسرماية  تأثيربررسي 
  گري تعهد سازماني مشتريان توسط كاركنان باجه با ميانجي

   3، حسين بلوچي2فياضي مرجان، 1سيدجوادين سيدرضا

منظـور بهبـود كيفيـت خـدمات بـه       راهكارهاي كاربردي به ةهدف پژوهش حاضر ارائ :چكيده
پـيش رو  پژوهش . و تعهد سازماني است شناختي روان ةبر اساس سرماي ،كاركنان باجه مشتريانِ

در ايـن  . شـود  شـمرده مـي  سـتگي  بهم ـ  توصيفي ،و از نظر روش است از لحاظ هدف كاربردي
كمـك مـدل    سـپس بـه  . عه داده شـد بين متغيرهـا توس ـ  هاي هپژوهش ابتدا مدل نظري و فرضي

بانك انصـار   ةكاركنان باج ،آماري ةجامع. بررسي شدندپژوهش  هاي هفرضي معادلات ساختاري،
 مندي بهرهنفر بر اساس جدول مورگان و با  320اي برابر با  بدين منظور نمونه. شهر تهران است
پس از آن و  آوري شد پرسشنامه جمع از طريقها  داده. دست آمد بهگيري تصادفي  از روش نمونه

پرداختـه  آلفاي كرونباخ و روايي همگرا و واگرا كمك  بهپايايي و روايي ابزار پژوهش به سنجش 
شـناختي بـر كيفيـت خـدمات      روان ةسـرماي  ،آمده از ايـن پـژوهش نشـان داد    دست هنتايج ب. شد
 تـأثير ي تعهـد سـازماني در   گـر  همچنين نقـش ميـانجي  . مثبت دارد تأثيرشده به مشتريان  ارائه

  . ، به تأييد رسيدشده به مشتريان شناختي بر كيفيت خدمات ارائه روان ةسرماي
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  مقدمه
). 2000مك دوگال و لوسك، (مهم رقابت در صنعت خدمات است عوامل كيفيت خدمات يكي از 

بـا درگيركـردن   رسـاني   خـدمات هـاي   سازمان ،افزايش شدت رقابت براي جذب مشتريانسبب  به
اي  و پايـه  مـؤثر سـطح كيفيـت خـدمات    كننـد   تلاش ميان و ايجاد تعهد سازماني در آنها، كاركن
خدمات توانند  ميكاركنان مولد و راهنما ). 2011اوگانيك، (شده به مشتريان را افزايش دهند  ارائه

 ).1386، درگي(را فراهم كنند رضايت و وفاداري آنها  زمينة و ارائه دهند به مشتريان يتر با ارزش

 دهـد،  افـزايش مـي   نسبت به شـغل را كاركنان  ةانگيز تنها نه ،روابط قوي بين سازمان و كاركنان
  ).2011اوگانيك، ( بخشد ميبهبود بهتر به مشتريان  رساني براي خدمات را نيز آنهاتمايل 

كننـد كـه در    گونه با مشـتريان رفتـار مـي    اند كاركنان همان كرده تأييدهاي گوناگون  پژوهش
چنانچه كاركنان احساس كنند سـازمان بـراي آنهـا ارزش و احتـرام     . شود سازمان با آنها رفتار مي

). 2012اسـتوارت و بـراون،   (دهند  قائل است، اين نگرش و رفتار را در تعامل با مشتريان بروز مي
، رفتارهـاي  )2003اولـري كلـي،    و جانسون(كاهش تعهد و عملكرد سازماني؛ افزايش فرسودگي 

كـوردس و  (، كـاهش عملكـرد و روحيـه    )2008 رسـون، ايـونس و ديـويس،   ويل ك(توليدي  ضد
 و ايجاد احساسات منفـي  ،)2004، همكارانترد وي و (، رفتارهاي ضد شهروندي )1993دوگرتي، 

كه در چنـد  است هاي شايعي  از جمله پديده ،تغيير نگرش كاركنان نسبت به مديران و سازمانشان
در ايـن   .)1387رهنمـاي رودپشـتي و محمـدزاده،    (ها و مديران با آن درگيرند  ن سازماسال اخير 

هاي كاري حاكم بر كاركنـان   ماهيت و ويژگيدليل  ها، به ويژه بانك هاي خدماتي به سازمان ،ميان
هـاي اخيـر رقابـت در بـازار      در سـال  ،ي ديگراز سو. اند مواجهتري  اين صنعت، با مشكلات جدي

بـا پيـدايش   . المللـي افـزايش يافتـه اسـت     كي، چه در سطح ملي و چه در سـطح بـين  خدمات بان
انتظـارات و   ،سطح دانش مشـتريان  و افزايش هاي مالي و اعتباري سسهؤهاي خصوصي و م بانك

هـا   چالش جدي براي بانك از سيستم بانكي بيشتر شده است و اين مسئلهمشتريان هاي  خواسته
هـا، رويكـرد بهبـود     ترين راهبرد براي بانـك  اي، مناسب يت رقابتيدر چنين وضع. شود شمرده مي

 هـا  ؤسسـه هـا و م  عامل تمايزي كه بانـك . )1392حيدرحسيني و سهرابي، (كيفيت خدمات است 
در ميـان  . اسـت منابع انساني و كاركنـان آنهـا    ،اند بتي و ايجاد تمايز به آن وابستهبراي برتري رقا
ارتباط دائم با مشـتري   ،تر دليل ارتباط بيشتر يا به زبان ساده جه بهنقش كاركنان با ،كاركنان بانك

هاي سيسـتم بـانكي،    ا توجه به سختيب). 1393پور،  اسدي، فياضي و حسنقلي( اهميت داردبسيار 
فرسـودگي شـغلي و احساسـي،     همچونهايي  در معرض پديده ي ديگرها ها بيش از سازمان بانك

توجه ؛ از اين رو روحيه، كاهش تعهد و عملكرد سازماني قرار دارندرفتارهاي ضد توليدي، كاهش 
  . اي دارد به نيروي انساني در سيستم بانكي اهميت ويژه
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رتبـة بانـك    ،صد شركت برتـر ايـران  از  ،ه از سازمان مديريت صنعتيشدبر اساس آمار منتشر
ين در حالي اسـت كـه   ا؛ است يافتهكاهش  1391در سال  64 ةبه رتب 1390در سال  60از انصار 

مديران ). 1392سازمان مديريت صنعتي، (بندي بهتر شده است  ها در اين رتبه بانك اغلب وضعيت
براي دسـتيابي بـه    ،هاي حاضر در بازار خدمات مالي اين بانك معتقدند كه مشابه بسياري از بانك

. يش تمركـز كننـد  نيـروي انسـاني خـو    ةموقعيت ممتاز در اين بازار بايد بيش از بـيش در توسـع  
ي گـواه ... رفتار شهروندي سازماني، تعهد سازماني ومانند  ،شده در اين سازمان هاي انجام پژوهش

اسدي، فياضي (كه بهزيستي و رضايت كاركنان در محيط كار  اند آنان درك كرده. اين ادعاست بر
 ـدر كاركنـان  نگرش مثبت به ، )1393پور،  و حسنقلي منجـر   مشـتريان خـارجي   بـه  خـدمت  ةارائ

اند از رويكرد رفتـار سـازماني    و در تلاش) 1392 اكبري، شكيبا، ضيائي، مرزبان و رازي،( شود مي
  . عاملي در ايجاد فضاي كاري مناسب استفاده كنند مثابة بهگرا  مثبت

در راستاي مديريت و كنترل عوامـل منفـي    جديدي است كه رويكردگرا  رفتار سازماني مثبت
اي بر اتخاذ رويكردهاي مثبت  كيد ويژهأتاست و   شكل گرفته ،وري سازماني و افزايش بهرهكاري 

كـاوه،   و فياضـي، سيماراصـل  ( هـاي كـاري دارد   براي توسعه و مديريت منابع انسـاني در محـيط  
ي سـازمان  تعهـد  شـامل  يجينتـا  با مثبت شناختي روان منابعدهد  بررسي ادبيات نشان مي). 1389

يوسف و لوتانز، ( ارتباط دارند كار در يشاد وي شغل تيرضا عملكرد،، )2013اختر، قياس و اديل، (
شناسـايي   ،هدف از اين رويكردها). 2013، و همكاران اختر( كاهند مي جايي به جا تين ازو ) 2007
، همكـاران فياضـي و  (شـود   مـي بهزيستي كاركنان  سببهايي است كه در نهايت  ها و شيوه سازه

تئـوري يـا   هاي  تلاشمطالعات و  ،هاي مثبت رفتار سازماني اهميت جنبهبا در نظرگرفتن ). 1389
سؤال پاسخ اين كند به  اين پژوهش تلاش مي. در اين زمينه صورت گرفته استمحدودي  تجربي
گري تعهد  كاركنان باجه با ميانجي خدمات ةارائ كيفيتگرا بر  شناختي مثبت روان  ةآيا سرماي :دهد

  ؟گذارد مي تأثيرسازماني 

  پيشينة نظري پژوهش
   خدمات ةكيفيت ارائ

 مالكيـت  و است نامحسوس كند، مي عرضه ديگر طرف به طرفي كه است منفعتي يا فعاليت خدمت،
 يمعناست كه خدمات منطبق بر انتظـارات مشـتر   ينبه ا يفيتخدمات با ك ةارائ. دربرندارد را چيزي
. شـود  مـي  ارزيـابي  رسـاني  خدمات فرايند طي كيفيت خدمات، بخش در). 2000 ،گري وكاتلر (باشد 

 قضـاوت  بـراي  مشـتريان  كـه  اند  كرده شناسايي و كشف را خدمات اصلي بعد پنج بازاريابيمحققان 
 ايـن ابعـاد   ).1985پاراسورامان، زيتمل و بـري،  ( دهند مي قرار نظر مد را آنها خدمات كيفيت دربارة
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گوبـودن،   بودن، پاسخ اعتماد قابل :اند از عبارت مشتري براي آن نسبي اهميت براساس و ترتيب به

 و اند سازمان دهندة كل نشان كاركنان كه آنجا از. حفظ ظاهركردن و داشتن دادن، همدلي اطمينان
بـراي   خوب فضاي ايجاد ،)1996تيت، توشوف و ( نقش دارند مشتري رضايت در طور مستقيم به

 مشـتري  بـر  يمسـتقيم  تـأثير  بلكـه  كنـد،  مي بخش لذت را كاركنان ةروزان زندگي تنها نه خدمت،
 ،هـاي رفتـاري   ها با تمركز بر جنبه گرا، مديران سازمان با استفاده از رفتار سازماني مثبت. گذارد مي
  ).1389، همكارانفياضي و (اند  فرد، سازمان و جامعه ةرشد و توسعوجوي  جستدر 

   شناختي سرماية روان
توان مبناي مزيت رقابتي در  را مي شناختي سرماية روانانساني و اجتماعي،  ةامروزه پس از سرماي

از متغيرهـايي   شـناختي  سرماية روان). 2009آوي، ورنينسينگ و لوتانز، (ها در نظر گرفت  سازمان
توان آنها را اندازه گرفت، توسـعه و پـرورش داد و مـديريت را بـر آنهـا       مي تشكيل شده است كه

دهد تغيير موضوع از علوم محض سازماني بـه سـمت توجـه بـه       ها نشان مي پژوهش. اعمال كرد
لوتـانز، آوي،  (يريتي هـاي مـد   ها و رويـه  اثربخشي سياستسبب ند اتو مي ،هاي مثبت افراد ويژگي

نئو، هولن بك، (هبود سلامت روحي و جسمي كاركنان سازمان شود و ب) 2010، آووليو و پيترسون
 ،شـناختي  سـرماية روان  ،)2007(، آووليـو، آوي و نـورمن   لوتانز باور به ). 2009، جرهارت و رايت
  :هاي زير است با مشخصه شناختي رواناي مثبت  وضعيت توسعه

هـايش بـراي دسـتيابي بـه      تواناييباور فرد به را  خودكارآمدي): نفس اعتمادبه(خودكارآمدي ) الف
  ).1986بنديورا، (اند  تعريف كرده اي معين از راه ايجاد انگيزه در خود موفقيت در وظيفه

رانـد،  (آيد  دست مي اميدواري حالت انگيزشي مثبتي است كه از احساس موفقيت به: اميدواري) ب
 ).2004هايندز، (انرژي ايجاد كند  تواند در فرد ميو ) 2009

ها و مشكلات براي دسـتيابي   با سختي شدن پايداري هنگام مواجه): پذيري انعطاف(آوري  تاب )ج 
دسـتيابي   بـراي رويارويي فرد با تهديدهاي جدي، هنگام اي است كه  آوري پديده تاب. به موفقيت

  .)2004پاگ و دونهو، ( دهد مي تواناييوي به  به موفقيت و غلبه بر تهديدها
افتـد   بـد اتفـاق مـي   رويدادهاي خوب بيشتر از رويدادهاي ر كلي كه در آينده انتظا: بيني خوش) د
  ). 1385كار، (

   تعهد سازماني
فـرد بـا سـازمانش     هـر قدرت و مقدار هـويتي كـه   را تعهد سازماني ) 1979( شهمكارانمودي و 

 ةشـد  تعهد سازماني عبارت است از وابستگي يا دلبستگي احساس. اند تعريف كرده كند احساس مي
اصـطلاح وابسـتگي،    ،از تعهـد سـازماني  گونـاگون  موضوع مشترك در تعـاريف  . فرد با سازمانش
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طور كلـي محققـان سـه دسـته تعهـد را شناسـايي        به. پيوستگي يا پيوند بين فرد و سازمان است
شود؛ تعهـد عـاطفي، تعهـد هنجـاري، تعهـد مسـتمر        ميمنجر اند كه به تعهد سازماني كلي  كرده

ترين عنصر تعهد سازماني است كه وابستگي يا دلبستگي فرد  تعهد عاطفي مهم). 2009هندلون، (
نگرش مثبت فرد بـه سـازمان اسـت و چـون      ةكنند تعهد عاطفي بيان. شود ميبه سازمان تعريف 

-58: 1995سـامرز،  (كند  عضويت خود را در آن سازمان حفظ مي ،شغل و سازمان را دوست دارد
 بـه مانـدن در سـازمان   تعهد و التزام تعريف شده است كه كاركنـان را  تعهد هنجاري نوعي ). 49

ف ي ـتعر سـازمان  تـرك  زياد ةدليل هزين سازمان به درنياز به ماندن  ،تعهد مستمر. كند هدايت مي
ي و سـازمان  يگروه ـفـردي،   پيامـدهاي طور كلي، تعهد سـازماني   به. )1375 ،ساروقي( شده است

دارد  دنبال را به) بهبود عملكرد خير وأخدمت، كاهش غيبت و تتلاش مستمر، كاهش ترك مانند (
  . )1378 قليچ لي،(

   پژوهش ة تجربيپيشين 
 سازمان گونـاگون  135كارمند از  1032: اول ةمطالع(مجزا  ة، در دو مطالع)2007(يوسف و لوتانز 

گـرا بـا عملكـرد،     رفتار سـازماني مثبـت   ة، رابط)سازمان مختلف 32كارمند از  232: دوم ةمطالعو 
پـژوهش نشـان داد تمـام     دو نتايج اين. كردندبررسي را رضايت شغلي، شادماني و تعهد سازماني 

ي برقـرار  مثبـت و معنـادار   ةگرا بـا رضـايت شـغلي و شـادماني رابط ـ     عناصر رفتار سازماني مثبت
تعهـد سـازماني،    و در ارتبـاط بـا  تأييد شد معناداري اميدواري فقط در ارتباط با عملكرد، . كنند مي

 -572: 2007(ش همكـاران در پژوهشي ديگر، لوتـانز و  . آوري به اثبات رسيد معناداري اميد و تاب
بيني، خودكارآمدي  متفاوت به اين نتيجه رسيدند كه اگرچه اميد، خوش ة، با بررسي سه نمون)541
امـا مجمـوع ايـن    سـتند،  ه خوبي براي رضايت شغلي و عملكرد هاي هكنند بيني آوري، پيش و تاب
هاي شغلي را تبيين  تواند عملكرد و نگرش گرا، بهتر مي يعني شاخص رفتار سازماني مثبت ،عوامل
  . كند

نشان  يصنعتي كوچك ةكارمند بخش توليد كارخان 74روي ) 2006(پژوهش لارسون و لوتانز 
هـاي   معناداري بـا نگـرش   ةگرا، رابط مثبت و عناصر رفتار سازماني مثبت شناختي سرماية روانداد 

رضايت شغلي از معنـاداري   براياين رابطه . دارند) تعهد سازماني و رضايت شغلي(شغلي كاركنان 
مدير بخش مهندسـي   105 ي رويدر پژوهش) 2006( آوي، پاترا و وست. بيشتري برخوردار است

اي تعهـد سـازماني،   بسـيار خـوبي بـر    ةكنند بيني گرا، پيش نشان دادند عناصر رفتار سازماني مثبت
عنـوان   بـا  يدر پژوهش ـ) 2013( همكـاران اختـر و  . اسـت رضايت شغلي و غيبت از كار كاركنان 

اي  در نمونـه  ،»كاركنـان بانـك   ميـان تعهد سازماني  ةكنند بيني بيني پيش خودكارآمدي و خوش«



ید   ــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــ   282   1394تابستان ، 2 شمارة ،7دورة  ،دو
بــه ايــن نتيجــه رســيدند كــه  ،)نفــر بانــك دولتــي 75نفــر بانــك خصوصــي و  75(نفــري  150
بينـي   اما خـوش  ،مهمي براي تعهد سازماني در كاركنان بانك است ةكنند بيني پيش ،مديآارخودك
بيان  اي در مطالعه )2009( جفري و شهنواز. نداردداري با تعهد سازماني كاركنان بانك امعن ةرابط

ــد  ــرماية روانكردن ــناختي س ــامل( ش ــدواري، خــوش ش ــي، خودكار امي ــابآبين ــدي و ت  ،)آوري م
اما نتـايج   ،هاي بخش خصوصي و دولتي است براي تعهد سازماني بين سازمان اي كننده يبين پيش

بـه نقـل از   (كنند  نميبيني  تعهد سازماني را در سازمان پيش ،شناختي ةابعاد سرماي ةنشان داد هم
  :مطرح كردرا  ة اولتوان فرضي با توجه به ادبيات مي). 2013 و همكاران، اختر

  .معناداري دارد تأثيربر تعهد سازماني كاركنان  شناختي روانسرماية : فرضية اول
با عنوان بازاريابي داخلي، تعهد سازماني و كيفيت خدمات انجام پژوهشي ) 2006(تساي و وو 

كاركنــان،  را آمــاري ةنمونــو  اجــرا كردنــدتــايوان  يهــا در بيمارســتان را پــژوهشآنــان . دادنــد
 350 پـس از توزيـع   .در نظر گرفتنـد ستاران بيمارستان هاي بخش فناوري اطلاعات و پر تكنسين

نتايج نشان داد تعهد سازماني بـر كيفيـت خـدمات    ، ة معتبرپرسشنام 288 آوري و جمع پرسشنامه
بـين بازاريـابي داخلـي و كيفيـت      ةلفه در رابطؤگري اين م همچنين نقش ميانجي. گذار استتأثير

تعهـد سـازماني بـر كيفيـت      تأثير«عنوان با وهشي در پژ) 2011(اوگانيك . به تأييد رسيدخدمات 
تعهـد   فقـط  ، دريافترا هدف قرار داده بودلاس وگاس  هاي رستوران ةكه كاركنان باج »خدمات

داري بـين تعهـد مسـتمر و عـاطفي بـا       امعن ةرابط يو .گذارد مي تأثيرهنجاري بر كيفيت خدمات 
را  ة دومتـوان فرضـي   با توجه به ادبيات مـي  از اين رو .نيافتشده به مشتريان  كيفيت خدمات ارائه

  :كردبيان 
  .دارد يمعنادار تأثير يبه مشتر شده ارائه خدمات كيفيت بر كارمندان سازماني تعهد: دوم فرضية
بسـيار   ، مطالعـات كاركنـان شـدة   بر كيفيت خدمات ارائـه  شناختي سرماية روان تأثير ةدر زمين

اين  ةجمل از .اند سنجيدهاين متغير بر عملكرد كاركنان را  تأثيرها  بسياري از پژوهش. استمحدود 
 روي كـه  كـرد اشـاره  ) 2005( و لـي  والمبـو  ، لوتانز، آووليو،پژوهش لوتانزبه  توان مي ها پژوهش

معنـادار و   ةگـرا، رابط ـ  آنان نشـان دادنـد عناصـر رفتـار سـازماني مثبـت      . شداجرا كارگران چيني 
بـه ايـن نتيجـه     يدر پژوهش ـ) 2007(ش همكـار همچنين يوسـف و  . ندمستقيمي با عملكرد دار

مثبت با نتايجي شامل عملكرد، رضايت شـغلي، تعهـد سـازماني و     شناختي روانرسيدند كه منابع 
  . شادي در كار مرتبط است

كاركنـان بـا نقـش     ةشـد  اين متغير بر كيفيـت خـدمات ارائـه    تأثيردر اين پژوهش به بررسي 
هاي سوم و چهارم به شـرح زيـر مطـرح     از اين رو فرضيه. پردازيم گري تعهد سازماني مي ميانجي

  :شوند مي
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  .معناداري دارد تأثيرشده به مشتري  بر كيفيت خدمات ارائه شناختي سرماية روان: فرضية سوم
بـر كيفيـت خـدمات     گري تعهد سازماني با نقش ميانجي شناختي سرماية روان: فرضية چهارم

  .معناداري دارد تأثيرشده به مشتري  ارائه
  . مدل پژوهش را به نمايش گذاشته است 1شكل 

  

  
  پژوهش مدل مفهومي .1شكل 

  پژوهش شناسي روش
خدمات با كيفيت به  ةئاي متغيرهاي روابط انساني براي اركاربرد عمل ةتوسعدنبال  به پژوهش نيا

از آنجا كه به  ؛گيرد ميقرار  يدكاربر هاي پژوهش ةهدف در حوز براين از لحاظبنا است؛مشتريان 
 هـاي  ميموجود و اخـذ تصـم   وضعيتشناخت هرچه بهتر  ي، برامتغيرها و روابط بين آنها فيتوص
بـه ايـن دليـل كـه      شود؛ محسوب ميي شيمايپ ـ  يفيتوص ،از لحاظ روش ،پردازد مي هااز آن نهيبه

و رود  شمار مي بهروابط ميان متغيرها بر اساس هدف پژوهش تحليل شده است، از نوع همبستگي 
 ـ  . شـود  اجـرا مـي  تني بر مدل معادلات سـاختاري  در نهايت مب راهكارهـاي   ةهـدف پـژوهش ارائ
شده به مشتريان توسـط كاركنـان باجـه بـر اسـاس       منظور بهبود كيفيت خدمات ارائه كاربردي به
متغيـر   تـأثير ي ررس ـبـه ب حاضـر  در پژوهش بنابراين . و تعهد سازماني است شناختي سرماية روان
شـده بـه مشـتريان بـانكي توسـط كاركنـان بـا         بـر كيفيـت خـدمات ارائـه     شناختي سرماية روان

 داشتن همدلي

H1 
H2 

H3 

 اميدواري

 خودكارآمدي

 آوري تاب

 حفظ ظاهر كردن بيني خوش

 دادن اطمينان

 قابل اعتمادبودن

 بودن پاسخگو

كيفيت 
 خدمات 

 هنجاري مستمر عاطفي

 تعهد سازماني

 ةسرماي
شناختي روان
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كاركنان ( ةكنان باجركا پژوهشآماري اين  ةجامع. گري تعهد سازماني پرداخته شده است ميانجي
نفر  1449ا توجه به اطلاعات بانك ب آماري ةحجم جامع. استبانك انصار شهر تهران ) جلو باجه

انتخـاب   نفـر  304 تـوان  را مـي  كمترين تعداد نمونهجدول مورگان  به پيشنهاد .استبرآورد شده 
 .تانتخاب شده اس گيري تصادفي با استفاده از روش نمونه شدهياد افراد ميانآماري از  ةنمون .كرد

  . ا صورت گرفتنهاساس آ ها بر وتحليل و تجزيه آوري كردند جمعپرسشنامه  320 محققان
دهنده  توضيح موضوع و آشنايي پاسخ به بخش اول: استه تنظيم شد سه بخشدر  پرسشنامه
 دهنده دهنده، شامل سن، تحصيلات فرد پاسخ بخش دوم مشخصات عمومي پاسخ .اختصاص دارد

سـؤال را   62اسـت و   پرسشـنامه اختصاصـي   هـاي  ؤالبخش سوم س ـ. وي است ة فعاليتو سابق
اسـتفاده از   و با دنارتباط دار پژوهش يهاي سنجش متغيرها با معيارها و شاخص گيرد كه دربرمي

از سـؤال   15بـا  تعهد سازماني  هاي سؤال :اند از اند و عبارت طراحي شده استاندارد ةچند پرسشنام
ال ؤس ـ 23 بـا  شـده بـه مشـتريان    كيفيت خدمات ارائه ؛)1984(ير و آلن  مي ةپرسشنامبرگرفته از 
سـؤال   24 بـا  شـناختي  سـرماية روان و ) 1985( و همكـارانش  پارسـورامان  ةپرسشنام برگرفته از
اي  گزينـه  پـنج و بر اساس طيف ليكرت  اند ها از نوع بسته اين پرسش. لوتانز ةاز پرسشنام برگرفته
آمـده از پرسشـنامه، ميـزان     دست بههاي  استفاده از داده بامنظور سنجش پايايي  به. اند شدهتنظيم 

متغيرهـاي   پايـاييِ كـه نتـايج   ) 1378خـاكي،  (ضريب اعتماد با روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد 
نشـان   886/0و 915/0، 926/0ترتيب  به را ، تعهد سازماني و كيفيت خدماتشناختي سرماية روان

از پايـايي لازم   ،ديگـر  بيـان اين است كه پرسشنامه از قابليت اعتماد و بـه   گوياياين اعداد  .داد
ها و عدم تبيين واريـانس   بودن داده يل نامناسبدل هالي بؤهيچ س ،ذكر استشايان . برخوردار است
كمـك اعتبـار عـاملي     هـا نيـز بـه    روايي سؤال. حذف نشد ها ؤالاز مجموع سآن،  هب متغير مربوط
. آيـد  دست مي اعتبار عاملي صورتي از اعتبار سازه است كه از طريق تحليل عاملي به. سنجيده شد

در تحليـل  . علوم انسـاني كـاربرد فراوانـي دارد   اغلب فن آماري است كه در  نوعي تحليل عاملي
، تعهد سـازماني و كيفيـت خـدمات    شناختي سرماية روانمتغيرهاي  KMOمقدار  ،عاملي اكتشافي

گيـري بـراي    كفايـت نمونـه   گويـاي دسـت آمـد كـه     بـه  841/0و  914/0، 894/0ترتيب برابر  به
ون بارتلـت برابـر صـفر بـود     همچنين از آنجا كه ضريب معنـاداري آزم ـ . متغيرهاي پژوهش است

بـراي  . تحليل عاملي براي شناسـايي سـاختار، مناسـب تشـخيص داده شـد      ،)05/0تر از  كوچك(
نتـايج تمـام بارهـاي     .شـد يدي اسـتفاده  أيگيري از تحليل عاملي ت هاي اندازه بررسي صحت مدل

   .دهد ي آن را نشان ميكه روايي همگرادست آمد  به 5/0بيشتر از عاملي 
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  پژوهش هاي يافته
 شود و پـس از آن  ميبررسي آماري  ةشناختي نمون هاي جمعيت ابتدا در قالب آمار توصيفي ويژگي

  .خواهد شدپرداخته  ها هبه بررسي فرضي

 آماري ةشناختي نمون هاي جمعيت ويژگي .1جدول 

  درصد  تعداد هاگزينه ويژگي

  سن
  10/0  31 25كمتر از

35-26  164  51/0  
45-36 107  33/0  
  6/0  18 به بالا45

  درصد  تعداد هاگزينه ويژگي

  سابقه
  خدمت

  24/0  77 5كمتر از
  37/0  119  5-10بين 
  32/0  102 11-15بين

  7/0  22 11ازبيشتر
  درصد  تعداد هاگزينه ويژگي

  تحصيلات
  20/0  64 دپيلم

  31/0  99  فوق ديپلم
  49/0  157 ليسانس

   

  پژوهشگيري متغيرهاي  بررسي مدل هاي اندازه
هاي  از صحت مدل پژوهش، بايدهاي مفهومي 	و مدل ها هآزمون فرضي ةقبل از واردشدن به مرحل

هـاي   مـدل  ، بـه بحـث  در ادامـه  از ايـن رو  .حاصل شـود هاي پژوهش اطمينان گيري متغير اندازه
تحليـل عـاملي    منـدي از روش  بـا بهـره  ين كار ا. شود پرداخته ميهاي پژوهش گيري متغير اندازه

 تمـام  دهـد  مـي نشـان  متغيرهاي پـژوهش  ييدي أنتايج تحليل عاملي ت .است انجام شده 1ييديأت
با توجه به اينكـه تمـام   . ندمعنادارمناسب و اعداد و پارامترهاي مدل  همةگيري و  اندازه هاي مدل

) AVE(جي هـاي اسـتخرا   و ميـانگين واريـانس  است  5/0تر از  بارهاي عاملي در تمام ابعاد بزرگ
نتـايج   5تـا   2هـاي   شـكل . روايي همگرا وجود داردها  بين سازهاست، دست آمده  به 5/0بيشتر از 

 ،هـاي تناسـب   از نظر شاخصابعاد  شود، مشاهده ميكه  طور همان. دهد را نشان ميتحليل عاملي 
  .هستنددر وضعيت مناسبي 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Confirmatory factor analysis 
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تابست، 2 شمارة ،

  ب استاندارد

ی ،7دورة  ،دو

ضريبل در حالت 

د  ــــــ  ـ
  

  

متغير مستقلاول 

ـــــــــــــــ

ةليل عاملي مرتب

ــــــــــــــ

تحل .2شكل 
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ـــــــــــــــ

  د معناداري

ـــــــــــ... ه

ل در حالت اعداد

شد  خدمات ارائه

  

متغير مستقلاول  

شناختي بر كيفيت

ةحليل عاملي مرتب

ش سرماية روانر 

تح .3شكل 

بررسي تأثير
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ه در حالت ضريب

د  ــــــ  ـ

  
متغير وابستهاول 

ـــــــــــــــ

ةليل عاملي مرتب

ــــــــــــــ

تحل .4شكل 
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ـــــــــــــــ

  د معناداري

ـــــــــــ... ه

ته در حالت اعداد

شد  خدمات ارائه

متغير وابستاول  ة

شناختي بر كيفيت

ةحليل عاملي مرتب

ش سرماية روانر 

تح .5شكل 

بررسي تأثير



  1394تان 
ها  الؤم س

ال بـراي  ؤ
تـر از   ـك 
عـدد   چـه 

ور كـه در   

  

تابست، 2 شمارة ،

دهد، تمام ان مي
ؤيـا رد س ـ  ييـد 

يا كوچـ 96/1از 
و چنانچ ب اسـت   

طـو همان. يست
.  

  ب استاندارد

ی ،7دورة  ،دو

نشا)  پرسشنامه
تأمعيـار  . دارنـد

تر ا ناداري بزرگ
مد نظـر مناسـب

مناسب ني معيار
.روايي استرين

ل در حالت ضريب

د  ــــــ  ـ
تحليل عاملي(ل

دبرخور پژوهش
چنانچه عدد معنا

عد مسنجش ب ي
ل براي سنجش

بيشتر دارايشتم
  

متغير مستقل دوم

ـــــــــــــــ

اول ةي مرتبييد
جش متغيرهاي

چ. استعناداري
ال برايؤد آن س

الؤسآن باشد،  ه
وهش ال چهلؤس

د ةيل عاملي مرتب

ــــــــــــــ

تأيحليل عاملي
براي سنج يناسب

اعداد مع ،متغيرر 
دهد نشان مي ،شد

شده ة اشارهر باز
شود، س شاهده مي

تحلي .6شكل 
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نتايج تح
منروايي از 

هرسنجش 
باش -96/1

معناداري د
مش 5شكل 
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ـــــــــــــــ

  ب معناداري

ـــــــــــ... ه

ل در حالت ضريب

شد  خدمات ارائه

متغير مستقل دوم

شناختي بر كيفيت

د ةليل عاملي مرتب

ش سرماية روانر 

تحل .7شكل 

بررسي تأثير

  

  

 



  1394تان 

  

تابست، 2 شمارة ،

  ب معناداري

ی ،7دورة  ،دو

ه در حالت ضريب

د  ــــــ  ـ

متغير وابستهدوم

ـــــــــــــــ

د ةليل عاملي مرتب

ــــــــــــــ

تحل .8شكل 
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ـــــــــــــــ

  د معناداري

ـــــــــــ... ه

ته در حالت اعداد

شد  خدمات ارائه

متغير وابستدوم  

شناختي بر كيفيت

ةحليل عاملي مرتب

ش سرماية روانر 

تح .9شكل 

بررسي تأثير
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  هاي برازش مدل  بررسي شاخص
بـا  از هشت شاخص متداول همراه  ،بررسي برازش مدل مفهوميمنظور  به ها هفرضيآزمون قبل از 

هيـر،  ( ه اسـت اسـتفاده شـد  هر شـاخص   براي گذشتهمطالعات مقدار قابل قبول پيشنهادشده در 
هاي برازش ميزان شايستگي مدل مفهومي پژوهش را در  شاخص). 1998، اندرسون، تاتام و بلك

 دهند هاي برازش نشان مي ، شاخصديگرن بيابه  .دهند پژوهش مد نظر نشان مي ةسنجش جامع
 شـايان ذكـر اينكـه    ةنكت ـ. كننـد  شده از مدل پژوهش حمايـت مـي   آوري  هاي جمع چه اندازه داده

شـدت بـه حجـم     براي مثال برخي از آنها به .ها متفاوت است گذار بر اين شاخصتأثيرپارامترهاي 
مقـدار كـم   . شوددر نظر گرفته ها  تمام شاخص دتناسب مدل باي براي از اين رو ؛اند نمونه حساس

با مشـاهدة  . مدل نيست نداشتن معناي تناسب هاي برازش مدل در يك يا چند شاخص، به شاخص
   .استشده  آوري  هاي جمع داده متناسبتوان نتيجه گرفت مدل مفهومي پژوهش  مي 2جدول 

  هاي برازش مدل شاخص .2جدول 

  منبع  مقدار قابل اتكا  آماره مدل  شاخص برآزش  مطلوبيت
 )1996(جورسكونگ و سوربوم  > X2/df 66/3  5 تأييد مدل

  )1996( جورسكونگ و سوربوم >RMSEA 091/0 08/0 تأييد مدل
 )1990(بنتلر  >RMR 047/0  08/0 تأييد مدل

 )1981( فورنر و لاكر < NFI 93/0  80/0 تأييد مدل

  )1988( باگوزي و يي < NNFI 94/0 80/0 تأييد مدل
 )1996(جورسكونگ و سوربوم  < CFI 95/0  80/0 تأييد مدل

  )1988( باگوزي و يي < GFI 91/0 80/0 تأييد مدل
  )1996(اعتزادي آملي و فرهمند  < AGFI 86/0 80/0 تأييد مدل

   

  )پژوهشمدل ساختاري (سازي معادلات ساختاري  مدل
در پـژوهش حاضـر   . كنـد  زا را بررسي مـي  درونزا و  هاي برون روابط ميان مكنون ،مدل ساختاري

 ،)SERQUAL(شده به مشـتريان   و متغير كيفيت خدمات ارائه) POB( شناختي سرماية روانمتغير 
 اند و متغير تعهد سازماني زا در نظر گرفته شده مكنون درونمتغير زا و  مكنون برونمتغير ترتيب  به
)COM( دارددر مدل  را متغير ميانجي نقش.   
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ي ميـزان    
معنـاداري   

معنـادار   ة

ـــــــــــــــ

  

  

طـور كلـي بـه . ت
ميزان ضـريب م

ةرابط  و برقراري

ـــــــــــ... ه

خمين استاندارد

ضرايب معناداري

آورده شده است 3
چنانچه م. شود ي

شود فته ميذير

شد  خدمات ارائه

تخ ي مدل در حالت

  

ي مدل در حالت ض

3 صه در جدول
تعيين مي -96/1
فرض صفر پذ ،د

شناختي بر كيفيت

بررسي. 10شكل

بررسي .11شكل

طور خلاص هبهش
6و  96/1حراني
باشد -96/1ر از

ش سرماية روانر 

ش

ش

هاي پژوه فرضيه
ر اساس نقاط بح

تر يا كوچك 9/1
  .رسد ي

بررسي تأثير

  
نتايج فر
معناداري بر

96 بيشتر از
به تأييد مي
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  هاي پژوهش نتايج فرضيه .3جدول 

  وضعيت فرضيه  ضريب معناداري تأثيرميزان فرضيه  
 فرضيه تأييد 20/8 63/0 بر تعهد سازمانيشناختيسرماية روان 1

 فرضيه تأييد 52/5 67/0 خدماتتعهد سازماني بر كيفيت 2

  فرضيه تأييد  68/4 49/0 بر كيفيت خدماتشناختيسرماية روان 3
تــأثيرگــري تعهــد ســازماني درميــانجي 4

  بر كيفيت خدمات شناختي سرماية روان
  فرضيه تأييد  42/0 اثر غيرمستقيم49/0اثر مستقيم

  گيري نتيجه
 نـد و رو شـمار مـي   بـه  هاي خدماتي سودآور ترين سازمان مالي يكي از مهم هاي هسسؤها و م بانك

ها از نظر نـوع خـدمات مشـابه     بانك گفتشايد بتوان . دارندبرعهده نقشي مهم در اقتصاد جامعه 
هـاي   مؤسسـه ها و  ارائه خدمات در تمام بانك ةكه نحوپر واضح است  ، اماكنند يكديگر عمل مي

بتـي و ايجـاد   بـراي برتـري رقـا   هاي مالي  مؤسسهها و  مايزي كه بانكعامل ت. نيستشبيه مالي 
دليـل ارتبـاط    بـه  ،نقش كاركنـان باجـه  . منابع انساني و كاركنان آنها است ،اند تمايز به آن وابسته

ايـن   تـوان  تا آنجا كـه مـي   ،تر است بسيار حساس ،تر ارتباط دائم با مشتري بيشتر يا به زبان ساده
رفتار كاركنان با مشتريان سازمان، بر طـرز تفكـر مشـتريان    . دانستاز سازمان كاركنان را نمادي 

 شـناختي  سـرماية روان  تأثيربه بررسي از اين رو، پژوهش حاضر . گذارد نسبت به سازمان تأثير مي
گـري تعهـد سـازماني     شده به مشتريان توسط كاركنـان باجـه بـا ميـانجي     بر كيفيت خدمات ارائه

   .اقدام شدچهار فرضيه  به آزمون بر اين اساس و پرداخت
 تـأثير بر تعهد سـازماني كاركنـان    شناختي سرماية روان« مبني بر اول ةفرضيبر اساس نتايج، 

تي بر تعهد كاركنـان  خشنا روان ةسرماي تأثير نشان داد نتايج آزمون. رسيدبه تأييد » معناداري دارد
ميـزان   ، بـر در كاركنان افزايش يابد شناختي رماية روانسهرچه ميزان  يعني؛ معنادار است) 63/0(

هـاي يوسـف و لوتـانز     پژوهش هاي يافته نتايج اين پژوهش با. شود افزوده ميتعهد سازماني آنان 
ــانز و )2007( ــاران، لوت ــانز  )2007( همك ــون و لوت ــاران آوي و )2006(، لارس ) 2006( و همك

 ،شـناختي  سـرماية روان هـاي   لفـه ؤدهـد ميـان م   ي نشان مـي تأييدتحليل عاملي . همخواني دارد
 شـناختي  سـرماية روان ابعـاد   تـأثير در بررسي  .كنندگي برخوردار است آوري از بيشترين تبيين تاب

 اميـدواري  مشـخص شـد   ،بـر تعهـد سـازماني   ) بيني آوري و خوش خودكارآمدي، اميدواري، تاب(
 خودكارآمـدي مثبت و معنادار  تأثيرو گذارد  ميرا بر تعهد سازماني كاركنان  تأثيربيشترين  )33/0(

هـاي بعـدي قـرار     در رتبـه  17/0و  22/0 مقـدارهاي  ترتيـب بـا   بـه  آوري بر تعهد سازماني و تاب
نتايج اين پـژوهش در ابعـاد اميـد،    . بيني بر تعهد سازماني معنادار نبود خوش ةلفؤم تأثير. گيرند مي
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عـد  ب دارد، امـا نتـايج  همخـواني  ) 2007(نز بيني با پـژوهش يوسـف و لوتـا    خودكارآمدي و خوش
معنـاداري اميـد و   ، )2007(يوسـف و لوتـانز   در مطالعـة   .نيست پژوهش آنان منطبق بر آوري تاب
هاي  يافتهبا بيني  به جز مؤلفة خوشنتايج اين پژوهش . آوري با تعهد سازماني به اثبات رسيد تاب

مثبـت و   شـناختي  سرماية رواننان نشان دادند آ. همخواني دارد )2006(پژوهش لارسون و لوتانز 
تعهـد سـازماني و   (هاي شغلي كاركنـان   معناداري با نگرش ةگرا، رابط عناصر رفتار سازماني مثبت

سـرماية   تـأثير ميـزان   گفتتوان  مي ة اولبا توجه به آزمون فرضي .كنند برقرار مي) رضايت شغلي
بـه مـديران بانـك توصـيه     از ايـن رو  . آن بيشـتر اسـت   ةدهند هاي تشكيل لفهؤاز م شناختي روان
هـا و اثـر    لفـه ؤايـن م  ة، به مجموعمند نظام يبا نگرش ،ها لفهؤتك م شود به جاي توجه به تك مي
   .كنندتوجه  هاافزايي آن هم

معنـاداري   تـأثير تعهد سازماني بر كيفيت خدمات «مبني بر  پژوهشدوم  ةفرضينتايج آزمون، 
شـده   كيفيت خدمات ارائه ةلفؤتعهد سازماني بر م تأثير ي پژوهشها يافته. تأييد رساندرا به » دارد

بـا افـزايش سـطح تعهـد سـازماني       بر اسـاس نتـايج،  . كردرا معنادار گزارش ) 67/0( به كاركنان
هاي تسـاي و   نتايج اين پژوهش با پژوهش. توان سطح كيفيت خدمات كاركنان را افزايش داد مي
ي تأييـد تحليـل عـاملي   . همخواني دارد) 2009(و شهنواز و جفري ) 2011(وگانيك ، ا)2006(وو 

. دارد شـناختي  سرماية روانهاي  مؤلفهكنندگي را ميان  آوري بيشترين تبيين دهد كه تاب نشان مي
 ،بـر كيفيـت خـدمات   ) هنجاري، مستمر و عـاطفي (ابعاد تعهد سازماني  تأثيرآمده از  دست نتايج به
و تعهـد   اختصـاص دارد  42/0 مقـدار  تعهد هنجاري باترين تأثير مثبت و معنادار به بيش نشان داد
تعهد عاطفي بـر  اما  ،گذارد ميي مثبت و معنادار بر كيفيت خدمات تأثير 39/0 نيز با مقدار مستمر

همخـواني  ) 2011(با بخشي از پژوهش اوگانيـك   اين يافته. ي نداردمعنادارتأثير كيفيت خدمات 
رابطـة   وگذار است تأثيرتعهد هنجاري بر كيفيت خدمات طي اجراي پژوهشي دريافتند آنان  .دارد
 همچنـين  ؛)همخواني با پژوهش حاضر( وجود نداردداري بين تعهد عاطفي با كيفيت خدمات  امعن
مشـاهده نكردنـد   شده به مشـتريان   تعهد مستمر با كيفيت خدمات ارائهرابطة معناداري ميان  آنها

بـراي  تواننـد   هاي منـابع انسـاني مـي    مديران با فعاليت ،از اين رو ).با پژوهش حاضراني ناهمخو(
ماننـد  ( منابع انساني براي اي ويژه هاي برگزاري كلاس و با كسب كننداي  ارزش ويژهسازمانشان 

هـاي   هـاي حـل مسـئله، آمـوزش     آموزش خدمات جديد بانكي، توسعة روابط بين فردي و مهارت
تر آنها منجر  كه به افزايش تعهد سازماني كاركنان و ارائه خدمات با كيفيت...) فناوري اطلاعات و

خـدمات   ارائـة پـيش از   ها مديران بانك بهتر است. نندتوجه ك توانند به منابع انساني ، ميشود مي
بـراي يـادگيري    كاركنـان آمـوزش دهنـد و   به كاربردهاي آن را  جديد و الكترونيك به مشتريان،

  . زمان كافي در اختيار آنان قرار دهند ،كاركنان  ها و تمرين آموزش
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بـر كيفيـت    شـناختي  سـرماية روان «نيز مبني بر  پژوهشسوم  ةفرضيبر اساس نتايج آزمون، 

تي بـر  خشـنا  روان ةسـرماي  مثبت و معنـادار  تأثير. پذيرفته شده است» معناداري دارد تأثيرخدمات 
در  شـناختي  سـرماية روان هرچـه ميـزان    دست آمد؛ به اين معنا كه به 49/0 مقدار كيفيت خدمات

 هـاي  يافتـه  بـا  اين نتايج .شود افزوده مي ةشد كيفيت خدمات ارائه بر سطح ،كاركنان افزايش يابد
نشـان  آنـان  . رددا همخواني) 2005( همكارانو لوتانز و ) 2007( همكارانهاي يوسف و  پژوهش

رابطـة معنـادار و    ،گرا با عملكرد سازماني و عناصر رفتار سازماني مثبت شناختي سرماية رواندادند 
 ـ هـا   مـديران بانـك   ،دوم و سـوم  هاي هبا توجه به فرضي. كند برقرار ميمستقيمي  كـارگيري   هبـا ب

تواننـد   ، مي)گرا كيد بر عناصر رفتار سازماني مثبتأت با(انساني و بازاريابي داخلي  هاي منابع فعاليت
محيطـي سـالم،    ايجـاد و با ايجاد شادماني در كاركنـان و  دهند تعهد سازماني كاركنان را افزايش 

هاي  مؤلفهاز بين ). 2006تساي و وو، (كنند  فراهمخدمات بهتر به مشتريان خارجي را  ةارائزمينة 
بر اسـاس نتـايج    .كسب كرده استكنندگي را  خودكارآمدي بيشترين تببين ،شناختي سرماية روان

ترتيـب بـا    آوري، بـه  گرا، شامل اميدواري، خودكارآمدي و تاب آمده، عناصر سازماني مثبت دست به
در ايـن  . طور مثبت و معناداري بـر كيفيـت خـدمات اثرگذارنـد     به 21/0و  22/0، 33/0مقدارهاي 

بـر   شـناختي  روان يةسرما تأثيرميزان . معنادار نبودبيني بر كيفيت خدمات  خوشتأثير مؤلفة  ن،ميا
 از شـناختي  سرماية روانمجموعة درواقع، . ها است مؤلفهافزايي  همگوياي  )49/0(كيفيت خدمات 

خلـق  شـود بـا    مـي مديران بانك توصيه  از اين رو به. داردبيشتري  اثربخشيخود اجزاي تك  تك
گـذاري   و بـه جـاي سـرمايه    دن ـكاركنان را افزايش ده شناختي سرماية روان، گرا كار مثبت فضاي

. تمركـز كننـد  هـا   مؤلفـه تمـام  مند بـر   صورت نظام به ،شناختي سرماية روانهاي  مؤلفهبر جداگانه 
هـا   تواند سازمان مي ،شناختي بهتر در تمام سطوح سازمان هاي روان سرمايهتوجه به  بر اين، افزون

  .پيش رو آماده كند هاي مقابله با چالشرا براي 
گـري تعهـد    با نقش ميانجي شناختي سرماية روان(پژوهش  چهارم ةفرضيآمده،  دست نتايج به

سـرماية   .را تأييـد كـرد  ) معنـاداري دارد  تـأثير شـده بـه مشـتري     سازماني بر كيفيت خدمات ارائه
مسـتقيم ايـن    تـأثير . گذارد تأثير ميمستقيم و غيرمستقيم بر كيفيت خدمات  طور به شناختي روان

غيرمستقيم  تأثير. شد به آن پرداختهسوم  ةفرضي در كهاست ت و معنادار بمث 49/0 با مقدارمتغير 
 تـأثير «ضـرب   از حاصل تأثيراين  مقدار. استبر كيفيت خدمات از طريق متغير تعهد سازماني  آن

 »تعهـد سـازماني بـر كيفيـت خـدمات      تـأثير « مقـدار در  »بر تعهد سازماني شناختي سرماية روان
سـرماية  غيرمسـتقيم   تـأثير بـا توجـه بـه روش محاسـبه، مقـدار      . آيد دست مي به) 67/0 ×63/0(

گر تعهد سـازماني   نقش ميانجي است و ازمثبت و معنادار  )42/0(بر كيفيت خدمات  شناختي روان
حكايت دارد؛ به اين معنا كـه  شده به مشتري  بر كيفيت خدمات ارائه ناختيش سرماية روان تأثيردر 

و  شـود  منجـر مـي  شده به مشتريان  گذاري در نيروي انساني به بهبود كيفيت خدمات ارائه سرمايه
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لوتـانز و  ( ارتقـا داد  را كاركنـان  در سـازمان، عملكـرد   شـناختي  سـرماية روان توان بـا تقويـت    مي
  ). 2010ش، همكاران

براي بانك انصـار   كاربردي و اختصاصي زير را پيشنهادهاي توان پژوهش، مي نتايج بر اساس
  :مطرح كرد

 بر كيفيـت خـدمات    شناختي سرماية روان تأثيرهاي آماري،  آزمون يادشدة با توجه نتايج
آن  ةدهنـد  هـاي تشـكيل   مؤلفهمراتب از  به )اول ةفرضي(و تعهد سازماني ) سوم ةفرضي(

 اسـت كـه   افزايي ة هممجموع شناختي سرماية روانتوان گفت  بنابراين مي. بيشتر است
 .بيشتر اسـت ) پذيري بيني و انعطاف خودكارآمدي، اميدواري، خوش( شاز اجزاي تأثير آن
به تمام ابعاد آن  ،ها مؤلفهتك  شود به جاي تمركز بر تك به مديران توصيه مي از اين رو

 شناختي سرماية روانتلاش كنند  ،رويكرد سيستمي كنند و با اتخاذ كلي توجهصورت  به
   ؛كاركنان را افزايش دهند

 هاي منـابع   شاخصي از فعاليت مثابة به شناختي سرماية روانتوانند از شاخص  مديران مي
شـده در آينـده،    ائـه سـطح كيفيـت خـدمات ار    ةكنند بيني انساني، سلامت رواني و پيش

سرماية  ةهاي چهارگان شاخص از توانند مي نيز انسانيمديران بخش منابع . استفاده كنند
هايي بـراي طراحـي مشـاغل، تناسـب شـغل و شـاغل و        شاخص مثابة به شناختي روان

بـراي افـرادي    انـد  همـراه با اسـترس   ي كهمشاغل ،براي مثال .مند شوند بهرهاستخدام 
   ؛بيشتري دارندآوري  مناسب است كه تاب

  گـرا   رهبري مثبت  هاي افزايش مهارت برايشود  نهاد ميپيشبانك مديران در نهايت به
كاركنان و  شناختي سرماية روانگرا، جذاب و پرنشاط و تقويت  خلق سازماني مثبت براي

  . كنندتلاش  )بهبود سطح كيفيت خدمات( بهترايجاد عملكرد 
هـايي مواجـه    با محـدوديت  ،ها پژوهشگران در اجراي اين پژوهش مشابه بسياري از پژوهش

اشاره كرد كـه   ي خاصآماري كاركنان به بانك ةتوان به محدودبودن جامع بودند كه از اهم آن مي
  . كاهد پذيري پژوهش مي از قدرت تعميم

آمـاري   ةتـر و جامع ـ  هتـر و كامـل  بهاي مفهومي  از مدل ،هاي آينده پژوهشبهتر است براي 
هـاي   سـازمان  در هاي ديگـر و  نمونهرا با اين پژوهش وان ت ميهمچنين . استفاده شود يتر بزرگ

در ايـن  . يافـت با تكرار نتايج به اطمينـان بيشـتري دسـت    و  اجرا كردويژه در بانك  ، بهگوناگون
سرماية هاي  مؤلفه مثابة به ،آوري و خودكارآمدي بيني، تاب اميدواري، خوش ةمؤلفپژوهش از چهار 

ها و متغيرهـاي   مؤلفهتوانند از  پژوهشگران مي ؛بر كيفيت خدمات استفاده شد مؤثرو  شناختي روان
آنهـا بـر    تأثيربه بررسي بيشتري براي ارزيابي سلامت كاري و بهزيستي كاركنان استفاده كنند و 

  . بپردازندشده به مشتريان  كيفيت خدمات ارائه
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