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 چکیده

ها بطور فزاینده بر کیفیت به عنوان بخشی بنیادی از  سال گذشته، سازمان 03در طول 
دهنده  ترین صنایع ارائه صنعت بانکداری از مهماند.  محور خود تأکید کرده استراتژی مشتری

 بودبهکننده نیروی انسانی و رفتار کارکنان در  خدمات در ایران است. با توجه به نقش تعیین
شده،  ، بررسی اثرگذاری حمایت سازمانی ادراکتحقیقکیفیت خدمات، هدف این 

بر تعهد سازمانی و پیامدهای آن بر کیفیت  عضو -مبادله رهبر توانمندسازی روانشناختی و 
خدمات در صنعت بانکداری است. این پژوهش از نوع توصیفی و همبستگی و کاربردی 

. از رکنان و مشتریان شعب بانک پاسارگاد تهران استکاتحقیق شامل است. جامعه آماری 
نفر از  033ای میان  های جداگانه شعبه انتخاب و پرسشنامه 03ای،  گیری خوشه طریق نمونه

 کارکنان شامل سوالات  پرسشنامهنفر از مشتریان حضوری توزیع شد. 033کارکنان و 
(، 9113اسپریتزر ) روانشناختی توانمندسازی (،9191آیزنبرگر )حمایت سازمانی استاندارد 

پرسشنامه ( و 9110یر و آلن ) میتعهد سازمانی (، 9119لیدن و ماسلین )عضو -مبادله رهبر
استفاده آماری با  های ( بود. تحلیل9199پاراسورامان )توزیع شده میان مشتریان سروکوآل 

حمایت  ز عواملهریک ا ها نشان داد انجام شد. یافته LISRELو  SPSS هایافزار نرماز 
عضو بر تعهد سازمانی به -شده، توانمندسازی روانشناختی و مبادله رهبر سازمانی ادراک
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صورت مستقیم و بر کیفیت خدمات به صورت مستقیم یا از طریق تعهد سازمانی تاثیرگذار 
هستند. برای بسیاری از مشتریان ملاحظات دیگری فراتر از قیمت )مانند کیفیت خدمات 

از اهمیت زیادی برخوردار است. در واقع کیفیت، دغدغه استراتژی مشتری محور  دریافتی(
در صنعت خدمات بانکی است. از این رو، بسیاری از اهداف استراتژیک بر پایه ارائه 

های ارزشمند تحقیق، اثر  گیرد. از یافته خدمات با کیفیت به منظور توسعه سازمان شکل می
شود در  ود کیفیت خدمات بانکی است. پیشنهاد میقدرتمند تعهد سازمانی بر بهب

پذیری در بخش خدمات  های پرورش و نگهداری منابع انسانی به منظور رقابت استراتژی
بانکی، توجه بیشتری به عوامل موثر بر تعهد سازمانی شود چرا که این امر صرفاً با برقراری 

ری و نگهداری از مشتریان، شود. موفقیت یک بانک در جذب مشت سیستم پاداش میسر نمی
کنند و از این رو، نقش کارکنان و  در گروه خدماتی است که کارکنان به مشتریان ارائه می

های رفتار  شود و ارائه خدمات با کیفیت در گروه چالش می  رفتار سازمانی آنها پررنگتر
ازمانی و سازمانی و منابع انسانی مانند تعهد سازمانی، سبک رهبری و ادراک حمایت س

 توانمندی روانشناختی کارکنان خواهد بود.

 
شده،  کیفیت خدمات، تعهد سازمانی، حمایت سازمانی ادراک :واژگان کلیدی

 عضو. -مبادله رهبر توانمندسازی روانشناختی، 

 
 مقدمه

برند، صنعتی  عنوان موتور محرک اقتصادی نام می صنعت بانکداری در ایران، که از آن به

دهند نیز از اهمیت  ها به مشتریان خود ارائه می به رشد است. خدماتی که بانک رقابتی و رو

تر شده  کنند، پیچیده بیشتری برخوردار شده و تقاضای مشتریان نسبت به خدماتی که دریافت می

دار )دارای عنوان  گذاری، کالاهای علامت مشتریان اغلب با قیمت( 9018) 9است. به گفته لینچ

به شوند.  یغات و همچنین از طریق سطح بالای کیفیت خدمات به خرید ترغیب میو تبل 3تجاری(

کنند.  تر از قبل هستند و انتظارات خود را صریحاً ابراز می بیان دیگر، امروزه مشتریان آگاه

های متعددی روبرو است.  کند، با گزینه مشتری در مورد محصول و خدماتی که خریداری می

هایی وجود دارد  ی مشتریان عقلانی و مقرون به صرفه نیست. اما استراتژیبرآوردن تمامی نیازها
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است. « افزایش کیفیت»که با هزینه بسیار کمتر مشتری را به سازمان جلب کند. یکی از آنها 

مفهومی است که با سودآور بودن محصول و خدمات گره خورده است. لذا برای « 9کیفیت»

ها بطور خاص ضروری است تا از کیفیت خدمات خود در  ها بطور کل و برای بانک سازمان

تواند مزیت  ها می تمامی ابعاد آن مطمئن باشند. بهبود کیفیت خدمات ارائه شده توسط بانک

شود. بنابراین، توجه به بهبود کیفیت خدمات بانکی در حیطه برنامه  شان قلمداد  رقابتی

های خدماتی  یژه در سازمانبه وفزایش کیفیت اها قرار گرفته است.  استراتژیک بسیاری از بانک

توان گفت با توجه به رقابت تنگاتنگ  می که یطوربرانگیز است. به  ها، بسیار چالش مانند بانک

آن افزایش کیفیت   شود که استراتژی های خصوصی و دولتی در ایران، بانکی موفق می بانک

متعهد برای ارائه خدمات با کیفیت برخورداری بانک از کارکنان خدمات نزد مشتری باشد. 

شود،  اما اینکه چه عواملی باعث افزایش تعهد کارکنان می کننده و انکارناپذیر است. بسیار تعیین

برای مثال اگر کارکنان در هنگام ارائه خدمات به مشتری های منابع انسانی است.  از دیگر چالش

اثر خواهد بود. یا اگر  رای حفظ مشتری بیها ب رفتار مناسبی نداشته باشند، بهترین استراتژی

تجهیزات مدرن و مساعدکننده فضای بانکی تهیه شوند، اما کارکنان نحوه صحیح استفاده از 

تجهیزات را ندانسته یا تعهد کافی برای بکارگیری آنها نداشته باشند، ذهنیت مشتری در مورد 

رفاه و آسایش کارکنان،  توجه بهشود.  کیفیت خدماتی که ارائه شده است، منفی می

شناختی، احساس مهم و موثر بودن کارکنان و استقلال آنان در کاری که توانمندسازی روان

رهبر و سرپرست خود دارند، از موضوعات موثر بر تعهد سازمانی با ای که  دهند و رابطه انجام می

 اند.  است که در مطالعات گذشته به صورت پراکنده و مجزا بررسی شده

 

 بیان مسئله
رود و  امروزه اقتصاد مبتنی بر خدمات است و خدمات بخش بزرگی از اقتصاد به شمار می

های  های مدیریتی سازمان جنبه ترین مهمقلب ارزش آفرینی اقتصاد است. کیفیت خدمات از 

های خدماتی دنیا است.  خدماتی است و استراتژی مشتری محوری، راهبرد اصلی تمام سازمان

تیابی به جایگاهی مناسب در چنین فضای رقابتی باید خدماتی با کیفیت مورد انتظار برای دس

ترین منبع سازمان، نیروی انسانی است و نقش کارمندان در  مشتریان ارائه شود. مهم
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های امروزی چه در بخش خدمات چه در بخش تولیدی و بازرگانی بسیار پررنگ  سازمان

کارکنان به یک مسئله جنجالی و « 9تعهد سازمانی»ه گذشته است. در همین رابطه و در چند ده

ها از ابزار گوناگونی برای ایجاد تعهد سازمانی، افزایش  محبوب تبدیل شده است. سازمان

سطح تعهد کارکنان نیز به عوامل متعدد دیگری کنند.  رقابت و بهبود عملکرد استفاده می

س کنند که سازمان، محیط کاری و مدیران از رود اگر کارکنان احسا بستگی دارد. انتظار می

کنند، آنگاه سطح رضایت و تعهد سازمانی آنها نیز افزایش خواهد یافت.  آنها حمایت می

تواند تاثیر مثبتی بر سطح تعهد سازمانی  توان گفت ادراک از حمایت سازمانی می بنابراین می

لاوه براین، سطح تعهد سازمانی داشته باشد و در نتیجه باعث ارتقاء کیفیت خدمات شود. ع

(. 3331، 3کارکنان تحت تاثیر میزان توانمندی روانی آنها نیز قرار دارد )دی سیکو و همکاران

شناختی توانمند احساس کنند، احتمالاً عملکرد بهتری اگر کارکنان خود را از نظر روان

این، توانمندسازی خواهند داشت و از رضایت شغلی بیشتری برخوردار خواهند بود. بنابر

تواند تاثیر مثبتی بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان داشته باشد.  شناختی نیز میروان

رهبری هنر یا فرایند تاثیرگذاری بر افراد است تا آنها از روی میل خود و با اشتیاق برای 

ن و زیردستان به کیفیت روابط میان رهبرا(. 9018دستیابی به هدف سازمان تلاش کنند )لینچ، 

اعتماد و احترام متقابل بستگی دارد. کارکنانی که روابط مطلوبی با مدیران و رهبران سازمان 

دارند، احتمالاً سطح تعهد سازمانی بالاتری دارند، آزادی و استقلال عمل بیشتری را احساس 

، 0و دارهای رشد بیشتری را در سازمان برای خود متصور هستند )گارگ  کنند و فرصت می

توان گفت روابط مطلوب بین مدیر و کارکنان به افزایش تعهد سازمانی و ارتقاء  (. می3392

شود. براساس مباحث فوق و علم به این موضوع که منابع انسانی  کیفیت خدمات منجر می

ها هستند، در نظر گرفتن عوامل موثر بر بهبود رفتار سازمانی کارکنان  مهمترین سرمایه سازمان

اثرگذار باشد و کیفیت خدمات ارائه   پذیری بیشتر سازمان تواند بر رقابت تقویت آن، میو 

شده را افزایش دهد. از این رو، تحقیق حاضر به دنبال پاسخ دادن به این سوال است که الگوی 

عضو  –شناختی و مبادله رهبر شده، توانمندسازی روان تاثیرگذاری حمایت سازمانی ادراک
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 زمانی و سپس پیامدهای آن بر کیفیت خدمات چگونه است.بر تعهد سا

 

 چارچوب نظری و مدل تحقیق

 تعهد سازمانی

( مطرح شد که آن را پذیرش کلی 9119مفهوم تعهد سازمانی برای اولین بار توسط اتزیونی )

سازمان توسط کارمند دانست. ابعاد تعهد سازمانی از نگاه اتزیونی به سه دسته تعهد توام با 

هایی  توان تحولات و انقلاب می ساس بیگانگی، تعهد اخلاقی و تعهد مبنی بر حسابگری است.اح

که در رابطه با معنا و ساختار تعهد سازمانی در پنج دهه اخیر رخ داده است را به شش دوره 

، رویکرد چند 0شناسی، رویکرد روان3(. رویکرد قول جانبی3392، 9تقسیم کرد )گاش و سوامی

دل مبتنی بر دو بُعد زمان و سبک تعهد، اثر ترکیبی تعهد عاطفی، تعهد مستمر و تعهد بُعدی، م

های مختلف معنا و ساختار تعهد سازمانی را تشکیل  تکلیفی )هنجاری( و تعهدات چندگانه دوره

هایی که در سازمان  کند که افراد بدلیل برخی ارزش دهند. تعهد در نظریه قول جانبی، بیان می می

(. نظریه قول جانبی یکی از 9113، 2دهند )بیکر اند، تعهد خود را نشان می  گذاری کرده هسرمای

های  ها برای گسترش رابطه معناداری کارکنان با سازمان بود. پس از آن بررسی تلاش  اولین

( تعهد سازمانی را شامل سه نوع تعهد عاطفی، مستمر و 9111یر ) آلن و می بیشتری انجام شد.

ترین و پرکاربردترین الگویی است  شده یر شناخته گانه آلن و می بندی سه طبقهدانستند. هنجاری 

(. به طور کلی، تعهد سازمانی را 3393، 3که در زمینه تعهد سازمانی کارکنان ارائه شده است )دار

توان قدرت نسبی شناخته شدن و مشارکت و عجین شدن با یک سازمان خاص است  )مودی  می

عنوان  وکار تعهد سازمانی را به (. مدیران کسب3333، 8یر و همکاران ؛ می9181، 1و همکاران

دانند )مایکلز و  عامل بسیار ضروری برای پرورش، حفظ و ایجاد انگیزه کارکنان کلیدی می

شده  دانند و به تحقق اهداف تعیین (. کارکنانی که خود را بخشی از سازمان می3339، 9همکاران
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های خود را با جدیت و خلوص بیشتری انجام  یبند هستند، وظایف و مسئولیتتوسط مدیران پا

ها با در اختیار داشتن نیروی انسانی متعهد  (. بعلاوه، سازمان3390، 9دهند )مالهوترا و همکاران می

 (.3333، 3کنند )گوناریس توانند با مشتریان خود روابط بلندمدت ایجاد می

 
 3شده حمایت سازمانی ادراک

در یک رفتار متقابل، ریشه در نظریه مبادله اجتماعی دارد. شده  ایت سازمانی ادراکحم

کنند بلکه  کنند، نه تنها به همکاران خود کمک می کارکنانی که حمایت سازمانی را درک می

غیبت شغلی شته و های سازمان دا مشارکت بیشتری در فعالیت ،افزایش یافته آنها  رضایت شغلی

شده به تعهد  حمایت سازمانی ادراک(. در حقیقت 3333، 2)رودس و آیزنبرگر ندکمتری نیز دار

کند که به موجب آن، کارکنان در واکنشی متقابل تلاش  کارفرما نسبت به کارکنان اشاره می

کارکنانی که از (. 3332، 3دهند )آیزنبرگر و همکاران بیشتری برای کمک به سازمان انجام می

کنند باید این حمایت سازمانی را  ، احساس میبرخوردارندت سازمانی حمایادراک بالایی از 

های مناسبی در سازمان باشند تا منافع  کنند بازیگر رفتارها و نگرش و سعی می کردهجبران 

به طور خاص، ممکن است کارکنانی که  (.9118، 1)آیزنبرگر و همکاران دنسازمان را تأمین کن

کنند و یا موقعیتهای کاری پراسترس برای آنها اتفاق  ربه میتری از رفاه را تج سطوح پایین

افتد، هنگامی که حمایت سازمانی را ادراک نکنند در مقابل فرایند روانی ناخوشایندی را از  می

ها به  یابیم که انسان خود بروز دهند. با توجه به نظریه سلسله مراتب نیازهای مازلو نیز درمی

حمایت سازمانی ادراک شده با توجه به شرایط شغلی ایجاد . مراقبت و حمایت نیاز دارند

شود و برخی اقدامات منابع انسانی باعث خلق نگرش و رفتار مثبتی می شود. رفتار عادلانه،  می

حمایت سرپرست، پاداش و شرایط شغلی رابطه قوی با حمایت سازمانی ادراک شده نشان 

شده با  بررسی اثرگذاری حمایت سازمانی ادراک (. تحقیق و3333اند )رودس و آیزنبرگر،  داده

محبوبیت زیادی همراه شده است زیرا وجود ارزشمند آن در محل کار به اثبات رسیده است. 
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شده بر اخلاق کاری  نتیجه بسیاری از مطالعات حاکی از این است که حمایت سازمانی ادراک

ترک خدمت اثرگذار است. بدیهی  کارکنان و میزان وفاداری آنان به سازمان و همچنین کاهش

است که داشتن و حفظ کارکنانی خوشحال مزیتی برای سازمان است. مطالعات گذشته از اثر 

اند. رفاه  شده بر سطوح و ابعاد مختلف تعهد سازمانی گزارش کرده حمایت سازمانی ادراک

لف، منافع و دانست که دربرگیرنده ارائه خدمات مخت« 9مفهوم چتری»توان  کارکنان را می

ای آنهاست )اشمیتز و  امکاناتی به کارکنان و با هدف پرورش شرایط کاری و رشد حرفه

(. ارزیابی اقدامات رفاهی امری عینی و ذهنی است. کمک هزینه، مسکن، حمل و 3393، 3شرادر

 ترین اقدامات رفاهی سازمان برای افزایش نقل، بیمه درمانی، ایمنی و سلامتی و ... از قدیمی

شده به نظر ساده  شده است. بنابراین، ایده خلق حمایت سازمانی ادراک حمایت سازمانی ادراک

و گاه دشواری دارد، مگر اینکه سازمان تصمیم جدی برای   رسد اما در حقیقت فرایند پیچیده می

ری ایجاد چنین ادراکی در میان کارکنان خود داشته  و این تصمیم به سادگی مثلاً از طریق برقرا

 دهی نیست. سیستم پاداش

 

 3شناختیتوانمندسازی روان
شناسی قرار دارد و به عنوان ترین موضوعات مدیریت و روان توانمندسازی در زمره مهم

نیروهای درونی کارکنان و مهیا ساختن  رها سازیرویکرد نوین انگیزشی درون شغلی و به معنای 

 شود های افراد از آن یاد می ها و شایستگی شکوفایی استعدادها، توانایی ی برایهای فرصت

توانمندسازی به معنای ارزیابی ذهنی نسبت به اهمیت کار و  (. علاوه بر این، 3399، 2)زیبروسکی

از  توانمندسازی(. 3393، 3)ژانگ و بارتول کننده ارتباطات شخصی نسبت به کار است منعکس

 شود مکانیکی و ارگانیکی تقسیم میبه دو رویکرد های مثبت مدیریت محسوب شده و  ویژگی

ادبیات توانمندسازی بیشتر بر رویکرد ساختاری متمرکز  9193تا دهه (. 9118، 1)کوین و اسپریتزر

داند که کارکنان باید برای  شناختی می( توانمندسازی را روشی روان9113بود. اسپریتزر )
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شناختی  توانمندسازی روان ابعاد  (.3339، 9)چانگ و لیو توانمندشدن و کسب موفقیت اجرا کنند

، اثرگذاری و احساس خودمختاریاحساس شایستگی،  عبارت است از( 9113از نظر اسپریتزر )

اند که کارکنان توانمند تعهد بیشتری به سازمان نشان  تحقیقات پیشین نشان داده اهمیت داشتن.

 (.3399، 3آنها وجود دارد )گیونزدهند و رابطه مثبتی بین توانمندی کارکنان و تعهد سازمانی  می

شناختی در محیط کاری عمده مطالعات و تحقیقات اسپریتزر بر چگونگی توانمندسازی روان

و عوامل موثر بر آن متمرکز بود. وی همچنین باور داشت کارکنان توانمند افرادی شایسته و 

مشکلات خود را  های کاری و اثرگذار روی کار و محیط کاری هستند و احتمالاً مسئولیت
(. 9113شوند )اسپریتزر،  کنند و بدون وابستگی به دیگران، با مسائل روبرو می بینی می پیش

شود. با توجه به  پیامدهای اعمال توانمندسازی به دو دسته عمده سازمانی و فردی تقسیم می

، افزایش رقابت جهانی، کارکنان توانمند باعث بهبود عملکرد سازمانی، کاهش و کنترل هزینه

گیری مزایای فردی نسبت به  شوند. اندازه سازمانی می پذیری و بهبود کیفیت و توسعه  انعطاف
مزایای سازمانی دشوارتر است. دشواری این سنجش به دلیل ذهنی و پیچیده بودن این مزایاست. 

که برعکس، مزایای سازمانی بر حقایق عینی ملموس استوار هستند. تحقیقات نشان داده است 

 کارکنان توانمند، تعهد بیشتری نسبت به سازمان دارند.
 

 3عضو-مبادله رهبر
هاست. با استدلال  رهبری جزء تشکیل دهنده حیاتی در توسعه هدف و استراتژی سازمان

رهبران در تاثیرگذاری بر سرتاسر مسیر هر سازمانی قابل   های بالقوه توان گفت که توانائی می

و همکاران توسعه  (. مفهوم مبادله رهبر عضو  در ابتدا توسط گرائن9018ملاحظه است )لینچ، 

مثل اتصال سرپرست با زیردست خود  2یافت. این مفهوم در تلاش است تا یک وضعیت دوتایی
یک  عضو -(. مبادله رهبر9183، 1؛ گرین و کاشمن9183، 3را توضیح دهد )دانسر و همکاران

ست که در آن انگیزه فرایندهای تعاملی میان افراد بر نوع الگوی اقتصادی و رفتاری انسان ا

                                                                                                                                                    
1. Chang, L.C. & Liu, C.H. 
2. Givens, R. J. 
3. Leader–Member Exchange (LMX) 
4. Status of a Dyadic 
5. Dansereau, F., Jr., Graen, G., & Haga, W. J 
6. Graen, G. B., & Cashman, J. 



شده الگوی اثرگذاری حمایت سازمانی ادراک  99 
 

( 9119) 9رسانی جریمه است. لیدن و ماسلین ها و به حداقل اساس میل به حداکثررسانی پاداش

اند از: همکاری و مساعدت،  پیشنهاد کردند که عبارت عضو-مبادله رهبرچهار بُعد برای 
بسته به ادراک سایر  کارکنانبر این مبادله  ای. اثرات واقعی عواطف، وفاداری و احترام حرفه

(. به 3390، 3)هو و لیدن شود تعیین می رهبر و عضواعضای گروه نسبت به کیفیت تعاملات میان 

عضو بر این اساس استوار است که رهبران در تعاملات کاری، انواع  -طور کلی، ایده مبادله رهبر

می سازند. به این ترتیب اعضایی که تعاملات  مختلفی از روابط را با هر یک از اعضا برقرار
های رشد  کنند، فرصت مطلوبی با رهبر دارند معمولاً حمایت زیادی نیز از سوی او دریافت می

آورند و آزادی بیشتری در اتخاذ تصمیمات خواهند داشت )گرین و  بیشتری را به دست می

مطلوبی قرار دارد، رهبران و اعضا  عضو در سطح -(. هنگامی که مبادله رهبر9198، 0اسکاندورا
پردازند که این امر به نوبه خود تاثیر مثبتی بر سطح  با همکاری یکدیگر به تبیین و حل مسائل می

( استدلال کردند که 3330(. هافمن و همکاران )3330، 2تعهد کارکنان دارد )هافمن و همکاران

ا یکدیگر همکاری و مشارکت بیشتری عضو با کیفیت بالا، رهبر و پیروان ب-در مبادله رهبر

کنند که این باعث اثرگذاری مثبت تعهد سازمانی کارکنان در  دارند، مشکلات را با هم حل می
 ( نیز اثبات شد.3393) 3شود. این موضوع در تحقیق جو محیط کاری می

هی عضو بر کار گرو -های اخیر، محققان با تمرکز بر اینکه تا چه حد مبادله رهبر در سال

اند. هنگامی که رهبری، روابط با کیفیت بالا را با  اثرگذار است، مرزهای این مبادله را گسترش داده

تری با سایر اعضای گروه  حال، روابط با کیفیت پایین دهد و درعین برخی اعضای گروه توسعه می

اری در مبادله گذ فرق»کند. این موضوع،  عضو در کار گروهی تغییر می -دارد، کیفیت مبادله رهبر

به « 9عضو -نسبی مبادله رهبر»(. مفهوم 3331، 8شود )لیدن و همکاران نامیده می« 1عضو -رهبر

عضو در میان اعضای یک گروه اشاره دارد. بنابراین،  -تفاوت سطح واقعی و متوسط مبادله رهبر

تعاملات نسبتاً پایین، کنند که بهتر از اعضای با  اعضا با احساس تعاملات نسبتاً بالا چنین تصور می
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(. در واقع، مطالعات تجربی تأیید کرده است که تعاملات نسبی 3390کنند )هو و لیدن،  عمل می

ای مثبت با خودکارآمدی در ارتباط است و در اجرا و عملکرد نقش و فراتر از نقش،  فرد به گونه

؛ ویدی آرثی 3339، 9ارانگیرد )هندرسون و همک عضو قرار می -مافوق کیفیت واقعی مبادله رهبر

به مقایسه بین کیفیت « 0عضو -مقایسه اجتماعی مبادله رهبر»(. مفهوم جدید 3393، 3و همکاران

عضو یک شخص و همکارانش اشاره دارد. مقایسه اجتماعی تعاملات با  -واقعی مبادله رهبر 

رمند است دهنده قضاوت ذهنی خود کا مفهوم نسبی تعاملات متفاوت است زیرا اولی نشان

( 2عضو کارمند )ادراک مخاطب -که دومی را به عنوان یک تفاوت واقعی بین مبادله رهبر درحالی

آورند )ویدی آرثی و  ( در گروه به حساب می3عضو )ادراک همکار -های رهبرو سایر مبادله

 (. 3393همکاران، 

 

 6کیفیت خدمات
ناملموس است، معمولاً و نه لزوماً  بیش و  های کم  ای از فعالیت خدمت، فعالیت یا مجموعه

های  در تعاملات بین مشتری و کارکنان خدمات و یا منابع فیزیکی یا کالاها و یا سیستم

هایی برای مشکلات مشتریان ارائه  حل گیرد که به عنوان راه کننده خدمت، صورت می عرضه

فزاینده بر کیفیت به ها بطور  سال گذشته، سازمان 03(. در طول 3333، 8شوند )گرونروس می

بسیاری از محققان (. 9018اند )لینچ،  عنوان بخشی بنیادی از استراتژی مشتری خود تأکید کرده

بر این باور هستند که مفهوم کیفیت خدمات مبهم، پیچیده و غیرقابل تعیین است. برخی دیگر 

م و تعداد نقص در کالا میزان دوامانند  توان با معیارهای عینی عقیده دارند کیفیت خدمات را می

(. از 9199، 9)پاراسورامان و همکاران سنجید. اما کیفیت خدمات ساختاری انتزاعی و مبهم دارد 

که توسط  هایی که برای سنجش کیفیت خدمات ارائه شده، مدل سروکوال است ترین مدل مهم

اف بین انتظار و از طریق تحلیل شکارائه شد. این مدل  9193همکارانش در سال ن و اپاراسورام
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گانه مدل  ابعاد پنج. مورد سنجش قرار دهدادراک مشتری سعی دارد میزان کیفیت خدمات را 

و  2، اطمینان خاطر0، پاسخگویی3، قابل اطمینان بودن9سروکوال عبارتند از: عوامل محسوس

استفاده . نکته بسیار مهم این است که کیفیت خدمات در حین فرایندهای تولید، ارائه و 3همدلی

« استعاره تئاتر»کننده است.  گیرد و نقش مستقیم کارکنان در آن تعیین از خدمت شکل می

های تقابلی و تعاملی کارکنان )بازیگران( و مشتریان )تماشاچیان( در ایجاد تجربه خدمت  نقش

اند.  وسیله محیط احاطه شده دهنده این است که در آن بازیگران خدمت و تماشاچیان به نشان

دهد که حفظ و توسعه یک تعامل )یک تجربه خدمت( به درونداد  استعاره تئاتر نشان می

پنداری تماشاچی با بازیگر( و به همان اندازه قدرت ارائه  ذات تماشاچیان )شناخت از تئاتر و هم

( در کتاب خود با عنوان 3333) 8(. روزنبلوث018: 9111، 1بازیگر بستگی دارد )زیتامل و بیتنر

ها در درجه اول بر کارکنان خود تاکید  کند سازمان پیشنهاد می« 9ری در رتبه دوم قرار داردمشت»

شوند،  در نظر گرفته می« اول»و تمرکز داشته باشند. تنها زمانی که افراد احساس کنند که 

 تری برای گذارند. افراد متعهد تمایل بسیار قوی صادقانه این احساس را با دیگران به اشتراک می

شود  های اختیاری دارند که به افزایش و حفظ رضایت مشتری نتیجه می ها و درگیری مشارکت

(. گفته شده است که کارکنان متعهد به سازمان، به همان اندازه 3332، 1)دیتز، پاگ و ویلی

تمایل به درگیری و مشارکت اختیاری را نشان خواهند داد که به احتمال فراوان به عملکرد با 

 (. 9113، 93انجامد )زیتامل و همکاران بالاتر میکیفیت 

 
 پیشینه تحقیق

موضوع بررسی اثرگذاری عوامل مختلف رفتار سازمانی بر کیفیت خدمات، موضوعی 

جدی و مورد بحث در ادبیات مدیریت امروز است. در ایران، هیچگونه مطالعه جامعی وجود 
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شناختی و شده، توانمندسازی روان اکحمایت سازمانی ادر»ندارد که اثرگذاری تمامی عوامل 

را بررسی کرده « عضو بر تعهد سازمانی و سپس پیامدهای آن بر کیفیت خدمات-مبادله رهبر

های مختلف مانند باشد. تحقیقات پراکنده نیز، تاثیر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات را در بخش

ن مطالعات در مورد عوامل بخش خدمات بهداشتی و آموزشی مورد بررسی قرار داده اند. ای

شناسی و علوم اجتماعی محدود شده است و کمتر از رفتاری در محیط کاری، به علوم روان

دیدگاه مدیریتی به آن نگریسته شده است. این پراکندگی ادبیات و فرضیات، جای خالی یک 

های  رین بخشت دهد. به ویژه در صنعت بانکداری که یکی از رقابتی تر را نشان می تحقیق جامع

های مختلف  خدماتی در ایران است. در خارج از کشور، علاوه بر مطالعات متعددی که جنبه

و همکاران از  9اند،  دار اثرگذاری عوامل رفتاری و روانی بر کیفیت خدمات را بررسی کرده

های مختلف مرتبط با کیفیت  علاقمندان به بهبود کیفیت خدمات در کشور هندوستان در حوزه

اند. مدل مفهومی این تحقیق نیز برگرفته از یکی از مطالعات  خدمات مطالعات فراوانی انجام داده

ای که فرضیات مورد بحث  ایشان در صنعت هتلداری هند است. در ادامه نتایج مطالعات پراکنده

 شوند. آنها با برخی فرضیات تحقیق کنونی اشتراک دارند، به اختصار بیان می

( با موضوع ارتباط میان اعتماد سازمانی، 9012می و صریحی اسفستانی )در تحقیق بهرا

شده و تعهد سازمانی در کارکنان وزارت امور اقتصادی، نتایج مثبت و  حمایت سازمانی ادراک

 معنادار بود. 

دهد که رابطه  در صنعت هتلداری نشان می (3393، 3)کالیداس و باهرون های مطالعه یافته

شده و تعهد سازمانی با  شده، حمایت سازمانی ادراک مایت سرپرست ادراکمعناداری میان ح

 نیت به ترک خدمت کارکنان وجود دارد. 

های مالزی با دو متغیر حمایت  ( روی کارکنان بانک3390، 0نتایج مطالعه)ایسلام و همکاران

کارکنان  شده به سازمانی نیز نشان داد حمایت سازمانی ادراک شده و تعهد سازمانی ادراک

کند تا تعهد عاطفی و تعهد هنجاری بیشتری داشته باشند و در نتیجه از میل به ترک  کمک می

شده از سوی سازمان  ( نیز تأثیر حمایت ادراک9099کاهد. طالقانی و همکاران ) سازمان آنها می

بر تعهد کارکنان شعب مختلف بانک ملت شهر تهران و عملکرد سازمانی را بررسی کردند. 
                                                                                                                                                    
1. Dhar 
2. Kalidass A, Bahron A 
3. Islam, T., khan, S., Ahmad, U. & Ahmed, I 
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شده از سوی سازمان با تعهد عاطفی و تعهد هنجاری  نتایج حاصله تأیید کرد حمایت ادراک

شده و تعهد  ای مثبت و معنادار دارد. اما ارتباط معناداری میان حمایت سازمانی ادراک رابطه

 مستمر مشاهده نشد.  

 ( در بررسی نقش واسط خلاقیت در رابطه بین توانمندی9013مرتضوی و همکاران )

شناختی و تعهد سازمانی در شرکت گاز استان خراسان رضوی، تایید کردند که داشتن  روان

 شود.  شناختی منجر به تعهد سازمانی بیشتر میتوانمندی روان

( در پژوهش خود در صنعت بیمارستان نتیجه گرفتند با افزایش 9012حجتی و همکاران )

یابد. نتایج تحقیق سیدجوادین و همکاران  افزایش میتوانمندسازی سازمانی میزان تعهد سازمانی نیز 

( در میان کارکنان بانک انصار تهران، موید آن است که هرچه میزان تعهد سازمانی در 9012)

توسط آنان به مشتریان آنان نیز افزایش  شده ارائهکارکنان افزایش پیدا کند، میزان کیفیت خدمات 

پرسنل و کیفیت خدمات بانکی در بانک اقتصاد نوین  خواهد یافت. رابطه میان تعهد سازمانی

آذربایجان شرقی بررسی شد و محققین دریافتند که میان ابعاد تعهد سازمانی کارکنان بانک و 

 (. 3393، 9ای مثبت وجود دارد )اسکندری و همکاران رابطه شده  ارائهکیفیت خدمات 

 تعهد( نیز نشان داد میان 9099نتایج تحقیقات جمشیدی اوانکی، مرجانی و جمشیدی )

مستمر، تعهد هنجاری( با کیفیت خدمات ارتباط مثبت وجود دارد  تعهدسازمانی )تعهد عاطفی، 

و پیشنهاد دادند که بانک ملت در جهت ارتقای آنها کوشش کند تا بدین وسیله به حفظ 

 حفظ کند.  مشتریان جدید منجر شود و بتواند جایگاه رقابتی خود را جذبمشتریان فعلی و 

شناختی و مبادله ، توانمندسازی روانشده ادراکهای هندوستان اثر حمایت سازمانی  در هتل

ی بررسی شد و بر اهمیت تعهد سازمانگری  عضو روی کیفیت خدمات با نقش میانجی-رهبر

روابط مناسب میان مافوق و زیردستان، استقلال و آزادی بیشتر اعطا شده به کارمندان در انجام 

وظیفه سازمانی و هدایت رهبر به منظور افزایش تعهد سازمانی کارکنان به منظور بهبود سطح 

به مشتری تاکید گردید. نتیجه اینکه رشد سازمانی روشی برای افزایش  شده ارائهکیفیت خدمات 

 (.  3391، 3است )جیزوال و دار کنندگان مصرفکیفیت خدمات به 

متوسط  شهر دهلی دریافتند که تعهد سازمانی به  هتل کوچک و 01در مطالعه دیگر در 

                                                                                                                                                    
1. Esgandari, K., Saalehpoor Bonab, R.,  Sarmast, B., Fakhimi Azar, S., & Khalili, M. 
2. Jaiswal & Dhar 
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عضو و حمایت سازمانی  -عنوان میانجی در رابطه عواملی مانند استرس شغلی، مبادله رهبر

شده هر دو به طور مثبتی  عضو و حمایت سازمانی ادراک -کند. مبادله رهبر شده عمل می ادراک

شغلی بر تعهد سازمانی اثر منفی دارد. تعهد که استرس  سازند درحالی سازمانی را متأثر می تعهد

(. 3392دهد )گارگ و دار،  سازمانی نیز به طور مثبتی کیفیت خدمات را تحت تأثیر قرار می

به صورت خلاصه نمایش داده شده  9پیشینه تحقیقات مرتبط با فرضیات کنونی، در جدول 

 است.
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 : پیشینه تحقیقات9جدول 
 مورد تحقیقمتغیرهای  نام نویسنده و سال

بهرامی و صریحی اسفستانی 
(9012) 

شده، اعتماد سازمانی و تعهد  رابطه حمایت سازمانی ادراک
 (9سازمانی)فرضیه 

 کالیداس و باهرون

2015 

شده با  شده، حمایت سرپرست ادراک رابطه حمایت سازمانی ادراک
 (9تعهد سازمانی )فرضیه 

 ایسلام و همکاران

3390 
 (9شده و تعهد سازمانی )فرضیه  نی ادراکرابطه حمایت سازما

 9099طالقانی و همکاران 
شده و تعهدعاطفی و هنجاری )فرضیه  رابطه حمایت سازمانی ادراک

9) 

 (9013مرتضوی و همکاران )
بررسی نقش واسط خلاقیت بر توانمندی روانشناختی و تعهد سازمانی 

 (3)فرضیه 
 (3با تعهدسازمانی )فرضیه  رابطه توانمندسازی 9012حجتی و همکاران 

سیدجوادین و همکاران 
9012 

 اثر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات در صنعت بانکداری
 (2)فرضیه 

 اسکندری و همکاران
3393 

 (2رابطه ابعاد تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات در بانکداری )فرضیه 

جمشیدی اوانکی و همکاران 
9099 

 خدمات در صنعت بانکداریارتباط تعهد سازمانی با کیفیت 
 (2)فرضیه 

 3392گارگ و دار، 
عضو و حمایت -گری تعهد سازمانی میان مبادله رهبر اثر میانجی

 سازمانی ادراک شده بر کیفیت خدمات در صنعت هتلداری
 (8و 3)فرضیه 

 3391جیزوال و دار، 

اثر حمایت سازمانی ادراک شده، توانمندسازی روانشناختی و سبک 
تعهد سازمانی و پیامدهای آن بر کیفیت خدمات در صنعت  رهبری بر

 هتلداری
 )کلیه فرضیات(

 

 مدل مفهومی تحقیق
شده،  تبیین الگوی اثرگذاری حمایت سازمانی ادراک»با توجه به موضوع تحقیق 

عضو بر تعهد سازمانی و پیامدهای آن بر کیفیت -شناختی و مبادله رهبرتوانمندسازی روان

( مورد اقتباس قرار 3391مدل الگوی مفهومی ارائه شده توسط جیزوال و دار ) در این« خدمات
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 مدل مفهومی تحقیق نشان داده شده است. 9گرفته است. شکل 

 

 
 

 (6112) برگرفته شده از تحقیق جیزوال و دار،  : مدل مفهومی تحقیق1شکل

 

 های تحقیق فرضیه
 شوند: ظری مذکور و مدل مفهومی تحقیق، فرضیات زیر مطرح میبا توجه به مبانی ن

حمایت سازمانی بیشتر باشد، تعهد سازمانی کارکنان نیز ادراک کارکنان از هرچه  :1فرضیه 

 بیشتر است.

شناختی کارکنان بیشتر باشد، تعهد سازمانی آنها نیز هرچه توانمندسازی روان :2فرضیه 

 بیشتر است.

 تر باشد، تعهد سازمانی کارکنان نیز بیشتر است. عضو مطلوب -دله رهبرهرچه مبا :3فرضیه 

 تعهد سازمانی کارکنان بیشتر باشد، کیفیت خدمات نیز بیشتر است. :4فرضیه 

مشروط به تعهد کیفیت خدمات  برشده  حمایت سازمانی ادراک اثرگذاری :5ه یفرض

 سازمانی است.

مشروط به تعهد  کیفیت خدمات برختی شناتوانمندسازی روان اثرگذاری :6فرضیه 

 سازمانی است.

 مشروط به تعهد سازمانی است.کیفیت خدمات  بر عضو-مبادله رهبر اثرگذاری :7فرضیه 

 توانمندسازی

 روانشناختی
کیفیت 

 خدمات

 تعهد سازمانی

1فرضیه   

2فرضیه   

4فرضیه   

 9و  9فرضیه 

9و   

-مبادله رهبر

 عضو

حمایت 

سازمانی 

شده ادراک  

3فرضیه   
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 روش شناسی تحقیق
تحقیق دارای از نظر هدف، کاربردی است.  و توصیفی همبستگیاین تحقیق از لحاظ روش 

جامعه ب مختلف بانک پاسارگاد تهران و ؛ جامعه آماری کارکنان شعاستدو جامعه آماری 

کارکنان شعب بانک  . جامعه آماریاستفاده کننده از خدمات حضوری بانک مشتریان آماری

شعبه است. اکثر شعب در شمال و شمال غرب تهران واقع  339در  نفر پاسارگاد تهران دو هزار

با توجه به اینکه در هر شعبه از نفری نیاز بود.  033هستند. طبق فرمول کوکران، به نمونه حداقل 

ای استفاده شد.  ای چندمرحله گیری خوشهنفر مشغول به خدمت هستند، از روش نمونه 93تا  8

شعبه  03بدین صورت که از میان مناطق مختلفی که بانک پاسارگاد در آنجا شعبه داشت، 

پرسشنامه به روش  033های توزیع شده،  پرسشنامه توزیع شد. از میان پرسشنامه 033انتخاب و 

% بود که برای 13ها صحیح تکمیل شده بود و مورد بررسی قرار گرفت. میزان برگشت پرسشنامه

 انجام تحلیل های آماری کاملاً مناسب و مورد قبول است.

و روش  گیری جامعه نامحدود فرمول نمونه برای تعیین حجم نمونه مشتریان و روش آن، از

به این معنا که پرسشنامه میان مشتریانی توزیع شد که برای  فاده شد.است گیری دردسترس نمونه

در نهایت و با توجه به احتمالاتی که برای ریزش استفاده از خدمات بانکی در شعبه حضور داشتند. 

پرسشنامه با توجه به  033  که پرسشنامه میان مشتریان توزیع شد 233ها وجود داشت،  پرسشنامه

هایی که در ارزیابی  بسیاری از پرسشنامه .و مورد استفاده قرار گرفتند قبول بودندقابل تکمیل، نحوه 

حوصلگی پاسخ داده بود؛ برای  دقتی یا بی قرار نگرفتند به این دلیل بود که مشتری به سوالات با بی

مثال تنها یک گزینه را برای تمامی سوالات انتخاب کرده بود. نرخ پاسخگویی مشتریان به 

% بود. برای شناسایی مشتریانی که از یک شعبه خاص خدمات دریافت 93مه تقریباً پرسشنا

بودند( از سیستم کدگذاری استفاده شد.   کردند )پرسشنامه را در آن شعبه تکمیل کرده می

های توزیع شده هر شعبه )کارکنان و مشتریان( به یک نام و در یک پوشه قرار گرفتند. در  پرسشنامه

 زوج پرسشنامه کارمند مشتری تشکیل شد. 033جه به این سیستم کدگذاری، نهایت، با تو

با سوالاتی  (9191شده از طریق پرسشنامه آیزنبرگر و همکاران ) حمایت سازمانی ادراک

توانمندسازی گیری سنجیده شد. برای اندازه« آیا بانک به رفاه من توجهی دارد؟»مانند 

دهم، مهم  آیا کاری که انجام می»با سوالاتی از قبیل  (9113)شناختی از پرسشنامه اسپریتزر  روان

با سوالاتی مانند  (9119از پرسشنامه لیدن و ماسلین ) عضو-مبادله رهبر و برای سنجش« است؟



98 بهار، 91م، شماره تشه و یریت)بهبود و تحول(، سال بیستمطالعات مد 104  
 

 ، استفاده شد.«کند اگر اشتباه غیرعمدی انجام دهم، سرپرستم در مقابل دیگران از من دفاع می»

من واقعاً »با نمونه سوالاتی مانند ( 9110یر و همکاران ) شنامه میاز طریق پرس نیز تعهد سازمانی

 باکیفیت خدمات گیری شد.  اندازه« دانم مسائل و مشکلات بانک را مشکلات خودم می

کارکنان »مورد سنجش قرار گرفت؛ با سوالاتی مانند ( 9199پرسشنامه پاراسورامان و همکاران )

 «.کند یص داده و آن را درک میبانک، نیازهای خاص هر مشتری را تشخ

های استاندارد استفاده شد، برای آزمون روایی سوالات از  اگرچه در این تحقیق از پرسشنامه

با مراجعه به استادان و متخصصان و خبرگان، اصلاحات و تغییرات اعتبار محتوا استفاده شد و 

به چند نفر از  شده یطراحنامه مورد نظر اعمال و پرسشنامه نهایی تدوین شد. بدین ترتیب، پرسش

ها برای متغیر مورد نظر داوری کنند.  گویه مناسب بودناستادان دانشگاه ارائه شد تا در خصوص 

های  با استفاده از دادهآزمون و  پیش  زوج پرسشنامه 33به منظور سنجش پایایی، نمونه اولیه شامل 

ریب اعتماد به متغیرهای تحقیق با میزان ض SPSSافزار آماری  به دست آمده و به کمک نرم

 3ها است. جدول  دهنده تایید پایایی پرسشنامه که نتایج نشانروش آلفای کرونباخ محاسبه شد 

 دهد.ضرایب آلفای کرونباخ را نشان می

آوری شده و آزمون فرضیات و مدل تحقیق با استفاده از  های جمع تجزیه و تحلیل داده

افزار  و نرم 33نسخه  SPSS  افزار سیون چندجانبه  با استفاده از نرمآزمون همبستگی پیرسون و رگر

 انجام شد. 9/9لیزرل نسخه 
 

 : آلفای کرونباخ3جدول 
 آلفای کرونباخ متغیر

 99/3 (POSشده  ) حمایت سازمانی ادراک
 13/3 (OCتعهد سازمانی  )

 99/3 (PEشناختی )توانمندسازی روان
 19/3 (LMX) عضو -مبادله رهبر

 12/3 (SQکیفیت خدمات )

 

 های تحقیق یافته
های  است. یافته 0های )کارکنان بانک و مشتریان( به شرح جدول  اطلاعات عمومی آزمودنی

دهد کارکنان بانک پاسارگاد اکثراً زنانی با مدرک کارشناسی و سن  آمار توصیفی نشان می
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سال باشد. بنابراین، بانک  0کمتر از  سال هستند و طبیعی است که سابقه کاری آنها 03کمتر از 

ترین کارکنان است. مشتریان حضوری بانک نیز عمدتاً مردانی با سن  پاسارگاد، بانکی با جوان

 8سال و سطح تحصیلات کارشناسی هستند. بیشتر مشتریان بانک پاسارگاد، بیش از  23کمتر از 

گذرد، آمار قابل  سال از تاسیس آن می 93اند و با توجه به اینکه تقریباً  سال مشتری بانک بوده

 توجهی از مشتریان وفادار دارد.

به منظور بررسی نرمال بودن  کلموگروف اسمیرنوفدر بخش آمار استنباطی ابتدا از آزمون 

 است:فرضیه آماری به صورت زیر ها،  های مدل استفاده شد. در تمامی آزمون مولفه

H0اند(. جامعه نرمال آمده ها از ها نرمال هستند )داده : داده 

H1اند(. ها از جامعه نرمال نیامده )داده ستندینها نرمال  : داده 

ها بالاتر از مقدار خطای  در تمامی مؤلفه آماره آزمونمقدار  از آنجایی که 2طبق جدول 

 .هستندهای تحقیق همگی نرمال  ، یعنی مؤلفهشود گرفته میپس فرض صفر نتیجه  است، 33/3

ای انجام شد. این آزمون در تلاش است تا مشخص کند آیا  تک نمونه tن سپس، آزمو

تفاوت معناداری میان میانگین متغیرهای تحقیق و مقدار متوسط از لحاظ آماری وجود دارد یا 

عنوان اولین خروجی به دست  3ای جدول  تک نمونه tخیر؟ برای این منظور با اجرای آزمون 

 شود.میانگین هر کدام از متغیرها مشاهده میآید. همچنین در این جدول  می
 

 ها :  اطلاعات عمومی آزمودنی3جدول 
 درصد تعداد نفر 322مشتریان  درصد تعداد نفر 322کارکنان 

 جنسیت
 3/08 933 زن 8/13 333 زن
 8/13 333 مرد 1/01 933 مرد

 سن
03-39 923 23 03-39 933 3/08 
23-09 13 3/31 23-09 933 09 
33-29 33 9/91 33-29 13 1/99 

 90 23 33بالاتر از  0/1 03 33بالاتر از 
 تحصیلات

 3/91 10 دیپلم و کاردانی 1/9 39 دیپلم و کاردانی
 9/30 989 کارشناسی 8/13 333 کارشناسی
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 0/38 99 کارشناسی ارشد و بالاتر 3/39 13 کارشناسی ارشد و بالاتر
 وفاداری تجربه کاری

 0/09 939 سال 0زیر  1/39 991 سال 0زیر 
 2/38 993 سال 8تا  0 0/20 939 سال 8تا  0

 9/99 01 سال و بالاتر8 1/1 03 سال و بالاتر8
 

 : نتایج آزمون کلموگروف اسمیروف4جدول 

 

 های توصیفی : آماره5جدول 

 

 ای تک نمونه t: آزمون 2جدول 

 نام متغیر

 3آماره آزمون=

 tآماره 
سطح 

 معناداری
 اختلاف میانگین

 tآماره 

سطح 
 پایین

سطح 
 بالا

 . 0999 . 9211 . 31391 . 333 2. 393 شدهحمایت سازمانی ادراک
 . 3339 . 3983 . 23039 . 333 1. 991 شناختیتوانمندسازی روان

 . 1289 . 2312 . 30899 . 333 1. 331 عضو-مبادله رهبر
 . 3911 . 3139 . 23291 . 333 1. 133 تعهد سازمانی

 . 3991 . 3188 . 98992 . 333 0. 988 اتکیفیت خدم

 نتیجه آزمون سطح معناداری آماره آزمون متغیرها

 نرمال 328/3 893/3 شدهحمایت سازمانی ادراک

 نرمال 238/3 923/3 توانمندسازی روانشناختی

 نرمال 310/3 938/3 وعض-مبادله رهبر

 نرمال 203/3 819/3 تعهد سازمانی

 نرمال 290/3 189/3 کیفیت خدمات

 انحراف معیار انحراف معیار میانگین میانگین نام متغیر

 . 33999 . 13308 0. 3131 شدهحمایت سازمانی ادراک
 . 33199 . 10332 0. 2303 سازی روانشناختیتوانمند

 . 33191 . 99093 0. 3089 عضو -مبادله رهبر
 . 33933 . 19333 0. 2321 تعهد سازمانی

 . 33138 . 99938 0. 9899 کیفیت خدمات
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و با توجه به ستون سطح معناداری، اختلاف معنادار با مقدار آزمون همه  1مطابق جدول 

گیرند. با توجه به نتایج به دست یید قرار میتأدرصد اطمینان مورد  11متغیرهای تحقیق در سطح 

ز سطح متوسط توسط پاسخگویان ارزیابی توان نتیجه گرفت که تمامی متغیرها بالاتر اآمده، می

 اند. شده

 حقیقت در. است متغیر چندین میان رابطه کشف دنبال به تحقیق شایان ذکر است که این

به  مذکور مستقل متغیرهای و بین همبستگی ضریب بررسی با را ذکرشده فرضیات توان می

 کرد: بندی فرمول زیرصورت 

 
 

به صورت  را پنهان متغیرهای میان رابطه بررسی ایبر پیرسون همبستگی ضرایب 8 جدول

 هر که منظور این به است شده واقع یک عدد ماتریس این اصلی قطر روی. دهد می نشان دو دوبه

 معنادار% 11 اطمینان سطح در همبستگی ضرایب از برخی. دارد کامل همبستگی خودش با متغیر

 و برخی (اند شده مشخص**  علامت با و است درصد 9 از کمتر معناداری سطح مقدار) هستند

 با و است درصد 3 از کمتر معناداری سطح مقدار) هستند معنادار% 13 اطمینان سطح دیگر در

 و متغیر دو بین مستقیم و مثبت رابطه دهنده نشان مثبت ضریب .(اند شده مشخص*  علامت

 .است متغیر دو بین معنادار و منفی رابطه دهنده نشان منفی ضریب

-شده، توانمندسازی روانضریب تعیین مربوط به تأثیر متغیرهای حمایت سازمانی ادراک

متغیرهای توان نتیجه گرفت که  است. می 91/3بر تعهد سازمانی  عضو-مبادله رهبرشناختی و 

ضریب تعیین مربوط به تأثیر . از تغییرات تعهد سازمانی را توضیح دهند 91/3اند  مذکور توانسته

از  33/3توانسته است بنابراین تعهد سازمانی است.  33/3 نیز مانی بر کیفیت خدماتتعهد ساز

بینی یا سایر  مانده نشان از خطای پیش . درصدهای باقیتغییرات کیفیت خدمات را توضیح دهد

. شود می مشاهده 3 و شکل 9در جدول  تحقیق فرضیات آزمون متغیرهای تاثیرگذار باشد. نتایج

 اثراتی تمامی شکل، طبق. است شده حاصل ساختاری معادلات سازیمدل از ستفادها با نتایج این

 بارهای مشاهده با که معنا بدین. گرفت قرار تأیید مورد بود، شده بینی پیش فرضیات در که

 دار معنی درصد 11 اطمینان سطح در تحقیق متغیرهای عاملی بارهای تمامی شده، بیان عاملی

 .هستند
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 ضرایب همبستگی متغیرهای تحقیق : آزمون7جدول 

 متغیرهای تحقیق
حمایت سازمانی 

 شده ادراک

توانمندسازی 
 روانشناختی

مبادله 
 عضو-رهبر

تعهد 
 سازمانی

کیفیت 
 خدمات

حمایت سازمانی 
 شده ادراک

9 
**839 . **323 . **209 . **299 . 

توانمندسازی 
 روانشناختی

**839 . 9 
**823 . **139 . **313 . 

 9 . 823** . 323** عضو -ه رهبر مبادل
**839 . **100 . 

 . 100** 9 . 839** . 139** . 209** تعهد سازمانی
 9 . 110** . 100** . 313** . 299** کیفیت خدمات

 
 تحقیقخلاصه فرضیات  : 8جدول

 
ضریب  فرضیه

مسیر 
 استاندارد

 نتیجه (tآماره )
سطح 

 به از معناداری

 شده ادراک سازمانی حمایت 9
 تعهد

 سازمانی

 درصد 11 دییتأ 32/3 08/3

 درصد 11 دییتأ 03/1 23/3 روانشناختی توانمندسازی 3

 درصد 11 دییتأ 13/9 12/3 عضو -مبادله رهبر 0

 سازمانی تعهد 2

 کیفیت
 خدمات

 درصد 11 دییتأ 09/93 80/3

3 
 از طریق شده ادراک سازمانی حمایت

 تعهد سازمانی
 درصد 11 دییأت 33/3 38/3

1 
 از طریقروانشناختی  توانمندسازی

 تعهد سازمانی
 درصد 11 دییتأ 32/3 09/3

8 
تعهد  از طریق عضو-مبادله رهبر

 سازمانی
 درصد 11 دییتأ 19/1 28/3
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 : ضرایب مسیر الگوی مفهومی تحقیق6شکل 

 

های برازش مدل معدلات ساختاری مورد صبرای تعیین برازندگی مدل ارائه شده، شاخ

نشان داده شده است و گویای این  3ها در جدول  ترین این شاخص بررسی قرار گرفته است. مهم

مطلب است که مدل در جهت تبیین و برازش از وضعیت مناسبی برخوردار است. تمامی این 

های تناسب مدل،  اخصهای مشاهده شده هستند، ش دهنده تناسب مدل با داده ها نشان شاخص

 گیری است.  بیانگر مناسب بودن مدل اندازه
 

 های برازش مدل : شاخص5جدول 

 نتیجه حد مجاز برآوردهای مدل اصلی نام شاخص

 تأیید 9-3 833/9 آزادی( درجه)کای دو بر 

RMSEA )تأیید 39/3کمتر از  388/3 )ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

CFI تأیید 1/3بالاتر از  11/3 (افتهی لیتعدازندگی )بر 

NFI)تأیید 1/3بالاتر از  11/3 )برازندگی نرم شده 

RFI )تأیید 1/3بالاتر از  19/3 )برازندگی نرم نشده 

حمایت سازمانی 

شده ادراک  

توانمندسازی 

 روانشناختی

 -مبادله رهبر

 عضو

 کیفیت خدمات تعهد سازمانی

39/0  

42/0  

94/0  

93/0  

29/0  

31/0  

49/0  
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 گیری بحث و نتیجه
در این تحقیق عوامل موثر بر تعهد سازمانی و کیفیت خدمات مورد بررسی قرار گرفت. از 

آید، موفقیت آن در بازار رقابتی به  انکداری، جزو صنایع کاربر به حساب میآنجایی که صنعت ب

مهارت، نگرش، رفتار و نحوه ارائه خدمات از سوی کارکنان بستگی دارد. بنابراین، حمایت 

عضو بر کیفیت خدمات -شناختی و کیفیت مبادله رهبرشده، توانمندسازی روان سازمانی ادراک

 اشد.تواند اثرگذار ببانک می

شده  اثر حمایت سازمانی ادراکدهد های مربوط به آزمون فرضیه اول تحقیق نشان مییافته

بنابراین است.  08/3پاسارگاد بر تعهد سازمانی دارای ضریب مسیر استاندارد بانک کارکنان 

ها  کنند، تعهد بیشتری خواهند داشت. این یافته کارکنانی که حمایت بیشتری از سازمان درک می

(، بهرامی و 3393(، کالیداس و باهرون )3391ا نتایج بدست آمده از تحقیقات جیزوال و دار )ب

( و طالقانی و 3390(، ایسلام و همکاران )3390(، مالهوترا و همکاران )9012صریحی اسفستانی )

ها، کاهش  ها و بانک ( سازگار است. در نهادهای خدماتی مانند هتل9099همکاران )

شده و تعهد سازمانی به کاهش کیفیت خدمات  نند حمایت سازمانی ادراکهایی ما شاخص

انجامد. همان طور که بیان شد، اشتیاق کارکنان برای استقبال، درک و حمایت از اهداف  می

شود. از کسانی که با سازمان احساس هویت  سازمانی در سطح تعهد سازمانی آنها منعکس می

رود وظیفه خود را بهتر از کسانی که صرفا  نند، انتظار میک کرده و اهداف آن را ارزیابی می

های تحقیق حاضر همچنین همراستا با تحقیق کنند، انجام دهند. یافته تحت اجبار فعالیت می

کار تحقیقاتی انجام  918( است که مطالعه فراتحلیلی روی بیش از 3331) 9ریگل و همکاران

شده ارتباط قوی با رضایت شغلی، تعهد  ادراکداده بودند و نشان دادند حمایت سازمانی 

های مهم منابع انسانی که بانک  سازمانی و قصد ترک خدمت دارد. بنابراین، یکی از استراتژی

 شده ادراکباید برای افزایش کیفیت و رضایت مشتری در نظر بگیرد، افزایش حمایت سازمانی 

 توسط کارکنان است.

شناختی بر تعهد سازمانی اثر توانمندسازی روانهد دبررسی فرضیه دوم تحقیق نشان می

بنابراین، اگر توانمندی کارکنان بانک  تایید شده است. 23/3ضریب مسیر استاندارد  باکارکنان 

رود تعهد سازمانی آنان نیز کاهش یابد. تحقیقات گذشته مانند تحقیق  کاهش یابد انتظار می
                                                                                                                                                    
1. Riggle, R. J., Edmondson, D. R., & Hansen, J. D 
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( نیز نشان داده 3391و جیزوال و دار ) 9013 ؛ مرتضوی و همکاران،9012حجتی و همکاران، 

بودند کارکنانی که به لحاظ روانی توانمندی کمتری دارند، وابستگی عاطفی کمتری نسبت به 

گیری در  دهند در حالی که کارکنانی که از آزادی عمل بیشتری در تصمیم سازمان نشان می

 دهند.  و تعهد بیشتری نشان میحوزه کاری خود برخوردارند، به کار خود بیشتر بها داده 

شود کارکنانی که دارای احساس شایستگی، خودمختاری،  طور که ملاحظه می همان

تاثیرگذاری و مهم بودن باشند )ابعاد توانمندسازی نظریه اسپریتزر( از ظرفیت ویژه بیشتری برای 

-چنین استدلال می( نیز 3338) 9تعهد داشتن نسبت به سازمان برخوردار هستند. لیو و همکاران

کردند که توانمندسازی بر تعهد تقدم دارد و پس از اینکه ادراک فرد از توانمندسازی بهبود پیدا 

شود.  کند که این موجب افزایش تعهد سازمانی می  های جدید و مفیدی ابراز می کرد، ایده

مزایای شند، سازمان به مند بابنابراین، هر مقدار کارکنان سازمان از توانمندی روانی بیشتری بهره

رود  حاصل از داشتن چنین کارکنان توانمندی امیدوار و منتفع خواهد شد. از این رو، انتظار می

آورد و به سهم  به دستهای توانمندسازی کارکنان، رضایت مشتریان را  بانک با تقویت برنامه

 بیشتری از بازار دست پیدا کند.

بر تعهد سازمانی کارکنان  عضو-مبادله رهبراثر  دهدبررسی فرضیه سوم تحقیق نشان می

عضو بر  -و بیانگر اثرگذاری کیفیت تعاملات میان رهبر 12/3دارای ضریب مسیر استاندارد 

میزان تعهد کارکنان بانک است. همانطور که اشاره شد در زمینه اثرگذاری نقش رهبری به ویژه 

گوید  ( می9018ندکی انجام شده است. لینچ )عضو و تعهد سازمانی مطالعات ا -مدل مبادله رهبر

( 3391های سازمان تاثیر خواهد گذاشت. جیزوال و دار ) آمیز بر بسیاری از بخش رهبری موفقیت

عضو بر تعهد سازمانی پرداختند. در -در مطالعه گسترده خود به بررسی اثرگذاری مبادلات رهبر

عضو و تعهد سازمانی اثبات شد. با -دله رهبرتحقیق ایشان نیز رابطه مثبت و معناداری میان مبا

های سلسله مراتبی وجود دارد، کارکنان، بویژه آنهایی که  های ایران نظام توجه به اینکه در بانک

از نظر سنی یا سابقه خدمت یا تخصص بالاتر هستند اما در انتهای سلسله مراتب مشغول هستند، 

ای از احترام،  ند که اگر روابط رهبر با کارکنان نشانهتری با رهبر خود دار انتظار تعاملات مناسب

یابد. اگر کیفیت مبادلات  قدرشناسی و روابط متقابل نداشته باشد، تعهد کارکنان کاهش می

عضو در بانک پاسارگاد بهبود پیدا کند، به احتمال زیاد از کارکنان متعهدتری برخوردار  –رهبر 
                                                                                                                                                    
1. Liu, A. M., Chiu, W. M., & Fellows, R 
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باید رابطه خود را با  حس تعهد سازمانی دیجاا ایبرارگاد خواهد شد. بنابراین مدیران بانک پاس

عضو تمرکز -های منابع انسانی باید بر بهبود کیفیت مبادله رهبر استراتژی .کنند تقویت کارکنان

 ای داشته باشد. ویژه

-های ارزشمندی را ارائه میهای چهارم، پنجم، ششم و هفتم تحقیق نیز یافتهبررسی فرضیه

های بسیار مهم تحقیق، میزان تاثیرگذاری بالای تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات  کند. از یافته

 80/3اثر تعهد سازمانی کارکنان بر کیفیت خدمات دارای ضریب مسیر استاندارد بانک است. 

(، 9012قبلاً نیز اثر تعهد بر کیفیت خدمات در تحقیقات سیدجوادین و همکاران) است.

( تایید شده بود. محققانی مانند 3393کندری و همکاران )( و اس9099جمشیدی اوانکی )

( ارتباط مثبت میان تعهد سازمانی و کیفیت خدمات را اثبات کردند و 3390مالهوترا و همکاران )

 اعلام کردند که تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات ادراک شده از سوی مشتری اثرگذار است.

د بر افزایش کیفیت خدمات بانکی اثر چشمگیری بنابراین تعهد سازمانی در بانک پاسارگا 

توان نتیجه گرفت که کیفیت خدمات بانکی از دید بسیاری از مشتریان به  دارد. از این رو، می

نحوه برخورد کارکنان بانک بستگی دارد و کارکنان بانک نیز در صورتی که حس تعهد داشته 

توان  دهند. از این نتیجه می ارائه می باشند، همان خدمات را با کیفیت بهتری در چشم مشتری

های بازاریابی  های منابع انسانی برای افزایش تعهد، در تعیین استراتژی علاوه بر تعیین استراتژی

 دهد. تر نیز نشان می ای که سیمای سازمان را مهربان هزینه نیز استفاده کرد. استراتژی کم

میان حمایت سازمانی ادراک شده،  نتایج تحقیق نقش میانجی تعهد سازمانی در رابطه

یب مسیر اضرعضو با کیفیت خدمات را به ترتیب با -شناختی و مبادله رهبر توانمندسازی روان

( در مطالعات مختلف 3391، 3392تایید کرد. دار و همکاران ) 28/3و 09/3، 38/3استاندارد 

ترس، سبک رهبری، حمایت خود به نقش میانجی تعهد سازمانی در رابطه با متغیرهای مختلف اس

اند. به بیان دیگر، سرپرست و سازمان و توانمندی کارکنان با کیفیت خدمات اشاره کرده

عضو نه تنها مستقیماً -شناختی و مبادله رهبرشده، توانمندسازی روان حمایت سازمانی ادراک

گذاری بر میزان دهند، بلکه به صورت غیرمستقیم و با اثر کیفیت خدمات را تحت تاثیر قرار می

تعهد سازمانی، بر کیفت خدمات اثرگذار هستند. نتایج به دست آمده به مطالعات در زمینه 

بازاریابی خدمات و رفتار سازمانی کمک خواهد کرد. از آنجایی که در تحقیق حاضر روابط 

و  عضو-شناختی و مبادله رهبرشده، توانمندسازی روان میان سه متغیر حمایت سازمانی ادراک
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توان گفت در تحقیق حاضر اثرات آن بر کیفیت خدمات مورد سنجش قرار گرفته است، لذا می

 اثر جمعی این متغیرها بر نتایج عملکردی سازمان در یک مدل یکپارچه نشان داده شده است.

دانیم که در صورتی که شرکت در بحران باشد، به رهبری قدرتمند و مرکزی برای  می

(. در حوزه خدمات 9018رد تا سازمان بتواند به بقای خود ادامه دهد )لینچ، سازی نیاز دا فعال

توان بر اهمیت روابط مناسب میان  بانکی، برای توضیح اثر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات می

مافوق و زیردستان، استقلال و آزادی بیشتر داده شده به کارمندان برای انجام وظیفه سازمانی و 

منظور افزایش تعهد سازمانی کارکنان به منظور بهبود سطح کیفیت خدمات هدایت رهبر به 

به مشتری تاکید کرد. نتیجه اینکه رشد سازمانی روشی برای افزایش کیفیت خدمات به  شده ارائه

است. صنعت بانکداری با چالش همیشگی ارائه خدمات متمایز و منحصر به  کنندگان مصرف

ائه خدمات با کیفیت بالا توسط کارکنان نقش کلیدی در رضایت فرد به مشتریان مواجه است. ار

مشتریان و حفظ آنها دارد. بسیاری از رقبا در صنایع ارائه دهنده خدمات مانند صنعت بانکداری، 

کنند.  با ارائه خدمات با کیفیت، رقبای خود را از بازار خارج کرده و سهم بیشتری را کسب می

توان گفت که کیفیت به بخشی از استراتژی مشتری  کیفیت میدر اصل، با تاکید بر اهمیت 

های بسیاری تبدیل شده است. این تحقیق عواملی که بر سطوح تعهد کارکنان  محور شرکت

شوند را مورد بررسی قرار داد.  گذارند و نهایتاً به ارائه بهتر خدمات منجر می بانک اثر می

شناختی و مبادله شده، توانمندسازی روان دراکهمچنین به بررسی اثرگذاری حمایت سازمانی ا

گری تعهد سازمانی پرداخت. در نهایت نتایج  عضو بر کیفیت خدمات و نقش میانجی-رهبر

بدست آمده بر اهمیت روابط خوبی تاکید دارد که میان مافوق و زیردست وجود دارد و به 

ر در بهبود و افزایش تعهد شان و راهنمایی رهباستقلال و آزادی کارکنان در انجام وظایف

انجامد به معنای دیگر رهبران باید  کارکنان نسبت به ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان می

های فردی  درست در شروع هر فرآیند استراتژیک، اهداف سازمان و مفاهیم آن را برای بخش

نمایان شود،  سردرگمی در اهداف سازمان  سازی کنند و اگر تعارض در نتیجه سازمان شفاف

رهبران باید قبل از آن که موضوعات دیگری بوجود آیند، اهداف را بطور کامل مورد بررسی 

شود مدیران بانک از نتایج بدست آمده به عنوان  (. بنابراین پیشنهاد می9018قرار دهند )لینچ، 

ر و رشد راهنمایی برای مدیریت نیروی کار خود استفاده کنند تا به حداکثر نتایج مورد نظ

 سازمانی دست یابند.
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 پیشنهادهای کاربردی در راستای فرضیات تحقیق
هایی برای افزایش هر یک از این عوامل موثر بر تعهد سازمانی و  در ادامه به استراتژی

شود. اصلاح سیستم پاداش و تنبیه و ارائه مزایا، برگزاری مسابقات  افزایش کیفیت اشاره می

داشت کارکنان و اعضای خانواده به دلیل موفقیت در مسابقات  امیکارمند برتر یا مراسم گر

های مختلف مسکن یا دانشجویی، افزایش امنیت شغلی مانند  ورزشی یا میادین علمی، اعطای وام

های اضطراری یا داشتن شرایط ادامه تحصیل و حتی توجه به رفاه و سلامتی یا  داشتن مرخصی

های درمانی، ورزشی و  ای تخفیف و قرارداد با سازمانه داشتن سرویس ایاب و ذهاب، کارت

های افزایش  تواند از جمله استراتژی های کارکنان و ... می تفریحی به منظور کاهش هزینه

 شده باشد. حمایت سازمانی ادراک

داری، مشارکت بیشتر  اصلاح طراحی مشاغل با هدف افزایش احساس آزادی عمل و معنی

بوط به حیطه شغلی و وظیفه سازمانی خویش، سپردن رهبری و کارکنان در تصمیمات مر

تر در مواقعی که مشغله مدیریت زیاد است یا در بانک  ها به کارکنان سطوح پایین مدیریت بخش

شود(، ارتقاء از  حضور ندارند )بدین ترتیب فرصتی برای شکوفایی توانمندی کارکنان فراهم می

های بالاتر مانند سرپرستی و یا ارشد بودن و  برای بخشداخل و یا اولویت استخدام کارکنان 

شناسی برای حل مشکلات روحی های روان های آموزش عملی حرفه و کارگاه برگزاری دوره

 شناختی کارکنان است.های عملی به منظور افزایش توانمندسازی روان کارکنان از راهکار

رد، استفاده همزمان از رهبری آگاهی کارکنان از نحوه اعطای پاداش متناسب با عملک

ای و رهبری کاریزماتیک برای بهبود کیفیت روابط، ایجاد فضای دوستانه از طریق  مبادله

های انفرادی و حل مشکلات زندگی آنان در حد امکان، توجه بیشتر به فرهنگ سازمانی  صحبت

دیریت مستبدانه به و ایجاد جوّ خلاق و پرانرژی از طریق فرهنگ سازمانی مناسب، تغییر سبک م

های مشورتی و تغییر ساختار مکانیکی به ساختار ارگانیکی از راهبردهای منابع انسانی به  سبک

انداز و ماموریت  آشناسازی کارکنان با چشم عضو خواهد بود. -منظور بهبود مبادلات رهبر

، سازمان و مزایای حاصل از موفقیت سازمان، سهیم ساختن کارکنان در سود سازمان

های همکاری برای  هایی مانند اولویت استخدام اعضای خانواده، کاهش سال استراتژی

شود که  بازنشستگی و افزایش امکانات رفاهی بازنشستگان به تعهد بیشتر کارکنان منتهی می

 شود. چنین تعهدی به بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از سوی کارکنان بانک منجر می
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