
 1390 زمستانو  پاییز پیاپی)، 18( 2سال اول (نهم پیاپی)، شماره                 مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی دوفصلنامه پژوهش در

 
 

در باط بین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدمات داخلی ـارت

  هاي منتخبفدراسیون

 

 

، حسین پورسلطانی ***، سید مهدي رسولی** امیر قنبرپور نصرتی، *چیانوحید ساعت

  ****زرندي

  یدانشگاه خوارزم یت ورزشیریمد يدکتر يدانشجو  *

  یدانشگاه خوارزم یت ورزشیریمد يدکتر يدانشجو  **

  یدانشگاه خوارزم یت ورزشیریمد يدکتر يدانشجو  ***

  یو علوم ورزش یت بدنیار پژوهشکده تربیاستاد  ****

 

  07/90       رش مقاله:یخ پذیتار                                                                                                                                                                                     10/89       افت مقاله:یخ دریتار

 

 

  چکیده

هاي شغلی و تعهد سازمانی با کیفیت خدمات داخلی در فدراسیونن ارتباط بین رضایت ییق حاضر، تعیهدف تحق

نامه استاندارد است  پرسش 3از  یبی)، که ترک2005(1ينامه استاندارد دي ژن منظور از پرسشیمنتخب بود. بد

ت به دس α= 86/0کرونباخ  ياي مقدماتی با استفاده از آزمون آلفانامه پس از مطالعهاستفاده شد. پایایی پرسش

هاي شنا، بسکتبال، هندبال، جودو، دو و میدانی و کارکنان فدراسیون یق را تمامیمورد نظر تحق يآمد. جامعه آمار

 يهاها از روشل دادهیه و تحلیتجز ي). برا=n 73اند و نمونه برابر با جامعه آماري است(ل دادهیژیمناستیک تشک

ب یرنوف، ضری، کالموگروف اسمیع فراوانیو جداول توزار ین، انحراف معیانگی(م یو استنباط یفیآمار توص

 >01/0p( ق نشان داد که بین رضایت شغلییتحق يهاافتهیرسون و رگرسیون چندگانه) استفاده شد. یپ یهمبستگ

،651/0r=01/0( ) و تعهد سازمانی هنجاريp< ،558/0r=هاي )  با کیفیت خدمات داخلی کارکنان فدراسیون

ن تعهد سازمانی عاطفی و تعهد سازمانی مستمر با کیفیت یوجود دارد. اما ب يو معنادارمنتخب ارتباط مثبت 

 يزیربرنامه ق یتوان گفت از طریلذا م هاي منتخب رابطه معناداري وجود ندارد.خدمات داخلی در فدراسیون

                                                
1. Xie, Di 
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  1390،  پاییز و زمستان 2پژوهش در مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی، شماره 

 

١٣٨ 
 

 يرا برا يترها به سازمان، خدمات مناسبحس تعلق  آن يت  کارکنان و کمک به القایش رضایافزا يبرا

  سازمان ارائه کرد. یو خارج یان داخلیمشتر

  .یورزش يها، رضایت شغلی، تعهد سازمانی، سازمانیت خدمات داخلیفی، کیرفتار سازمان کلیدي: هايواژه

 

 مقدمه

رسان، که اوقات با فردي خدمت یم. گاهیروزمره هست یاز ارائۀ خدمات در زندگ یامروزه شاهد تجارب متفاوت

ز با یاوقات ن یم. گاهیشویپایین، مواجه م يفردنیب يهابا مهارت يا افرادیبه ارائه خدمت ندارد  ینگرشچ یه

ن یکنند و ارائه خدمات را به بهتریداشته، با احترام برخورد م یم که دانش و مهارت کافیشویرو مروبه يافراد

). از 1رگذار است (یشرکت تأث یرونیمات بن تفاوت در تعاملات بر سطوح خدیدهند. انحو ممکن انجام می

 يزان وفاداریها است که مها نسبت به هم، کارکنان شاغل در آن سازمانسازمان يزان برتریسنجش م يهاشاخص

ش عملکرد، ین امر موجب افزایبه انجام رسانند. ا يت بالاتریفیف محوله را با کیشود وظایها باعث مو تعهد آن

ن یت در برابر اعمال محوله سازمان ایمسئولیا بیتفاوت یشود. برعکس، افراد بیسازمان م یو اثربخش يوربهره

). 2شوند (یم یفیو ک ینظر کم کنند و باعث کاهش عملکرد افراد و تنزل سازمان ازیرفتار را به همکاران منتقل م

 رقابتی مزیت به دستیابی و هاسازماندیگر  از خود کردن متمایز جهت سازمان به تواندمی خدمات کیفیت امروزه

کسب کنند.  رقابتی جایگاه مزایاي نظر از توانندبا کیفیت می خدمات ارائه با ها). شرکت3کند ( کمک پایدار

 به یابند؛می توسعه بیرونی شهرت و درونی فرهنگ جنبه دو هر در شوند،گرا میکیفیت عمیقاً که هاییشرکت

 است، شده ارائه کیفیت خدمات در خصوص زیادي تعاریف گرچه .است مشکل رقبا توسط آن که تقلید ايگونه

شاید لویس و بومز جزء اولین کسانی باشند  .گیردقرارمی يمحورمشتري مقوله در خدمات کیفیت تعاریف اغلب

 تطابق مشتریان انتظارات با شده ارائه خدمت سطح اندازه چه تا گیري اینکه،که کیفیت خدمات را ملاك اندازه

 مشتریان انتظارات از فراتر یا مطابق پیوسته به طور« را کیفیت کریدون و مور همچنین ).5اند (تعریف کرده دارد

مشتري و  با تماس در خدمات، کارکنان ناپذیريتفکیک ویژگی دلیل به حقیقت، کنند. درتعریف می »کردنعمل

 مدیر که درونی اقدامات بر داخلی، خدمات کیفیت کنند.ایفا می اساسی نقش شود،یکه به آنان ارائه م خدماتی

، با ی). از طرف6دارد ( شود اشارهمی ارائه کیفیتی با خدمات نکهینان از ایانجام دهد جهت حصول اطم بایستی

فا یا يمحور یا کارکنان نقشی یانسان يرویان داخل سازمان، نینکه در ارائه خدمات به کارکنان و مشتریتوجه به ا

باشند، یت بالا میفیدر ارائه خدمات با ک ی، که از عوامل اصلیو تعهد سازمان یت شغلیکنند، بحث رضایم

ساز و است؛ همچنین، عوامل زمینههاي گوناگونی ارائه شده درباره رضایت شغلی نظریه کند.یدا میت پیاهم

هاي شخصیتی، هاي درونی شامل ویژگیها را به جنبهتوان آنایجادکننده رضایت شغلی متنوع و متعددند که می

هاي سازمانی، اجتماعی و هاي بیرونی شامل شرایط و ویژگیهاي هیجانی؛ و جنبهاحساسات عاطفی، حالت
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  ارتباط بین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و ...

١٣٩ 
 

 یابیاز ارز ياجهیتواند نتیبخش است که ماز احساسی لذت ی). رضایت شغلی سطح7بندي کرد (فرهنگی دسته

ها است که به ). پژوهشگران مدت8آن شغل محسوب گردد ( یت از ارزش واقعیا موفقی يروزیشغل در مقابل پ

اند. کارکنان داخل برده یها پکارکنان بخش فروش و سازمان يو عملکرد رفتار یت شغلیان رضایک میرابطه نزد

قات گذشته یتحق يهاافتهی). 9دارند و بالعکس (نگه یان خود را راضیمند هستند تا مشترار علاقهیسازمان بس

را از ارائه محصولات و  يشتریان بیمشترتواند یم یاز کارکنان راض يادهد که سازمان با مجموعهینشان م

ز استوار است. یمرتبط اما متما يهابر ساخته یو تعهد سازمان یت شغلیرضا). 10نگه دارد ( یخدمات خود راض

 ي، جذب و نگهداريزیرنه برنامهیدر زم یانسان يرویران نیمات مدیتصم يبرا ییاما به منظور فراهم آوردن مبنا

   از ترك خدمت کارکنان از سازمان، به صورت مشترك مورد سنجش قرار  یناش يهانهیکارکنان و کاهش هز

ط کار، یط محیر شراینظ یدة عواملیی، زایت شغلیبرخوردار است. رضا ياژهیت وین امر از اهمیرند که ایگیم

  ).2است ( یر عوامل فرهنگیو تأث یط کار، عوامل اجتماعیحاکم بر مح روابط

 يهـا رش اهداف و ارزشیو پذ يوند افراد با سازمان است که توسط سه عامل اعتقاد قویبه معناي پ یتعهد سازمان

در  مانـدن یبـاق  يبـرا  يل قـو ی ـسـازمان، (تعهـد مسـتمر)، و م    ياد برایل به تلاش زی)، تمایسازمان، (تعهد عاطف

 ).  11شود (ین میی)، تعيسازمان، (تعهد هنجار

شدن یـا درگیـري   ) تعهد سازمانی را قدرت یا توانایی شناخت فردي و مشغول1974ان (یو بول ير، مودیپورتر، است

 کننـد: ین تعهد سازمانی را داشتن سه ویژگی عمده تعریـف مـی  ـها همچنکنند. آنژه تعریف میــازمانی ویــدر س

تمایل بـه نشـان دادن تـلاش قابـل ملاحظـه در       -2ها و اهداف سازمان قوي به سازمان و پذیرش ارزش اعتقاد -1

نشـان داد کـه تعهـد      1991یر و آلـن  ی). مطالعه م12تمایل شدید به حفظ عضویت در سازمان ( - 3حق سازمان 

عاطفی وابسـتگی عـاطفی کارمنـد    تعهد است.  3و مداوم 2هنجاري ،1سازمانی داراي سه بعد، تعهد سازمانی عاطفی

به سازمان، شناسایی سازمان از طریق آن و مشغول شـدن در سـازمان اسـت. کارمنـدان بـا تعهـد عـاطفی بـالا بـه          

دهند. تعهد هنجاري احساس تعهد یا الزام به ادامه کار در سازمان اسـت. کارمنـدان بـا    کارکردن در سازمان ادامه می

هـاي  د که باید در سازمان باقی بمانند. تعهد مداوم در ارتباط با آگـاهی از هزینـه  کننتعهد هنجاري بالا احساس می

هـا بـه   مرتبط با ترك سازمان است. ارتباط اولیه کارمندان با سازمان، بر اساس تعهد مداوم به این معنی است که آن

وفقیت مـالی و مزایـاي رقـابتی    ن تعهد سازمانی عاملی کلیدي است که منجر به می). همچن13انجام کار نیاز دارند (

توانـد اخـلاق کارمنـدان را    ) نشان داد که تعهد سازمانی بالا مـی 1998). علاوه بر این، باروچ (14شود (مؤسسه می

 ياز مشـکلات رفتـار   يریها به منظور جلـوگ ن). سازما15ها را به سازمان افزایش دهد (بهبود بخشد و وفاداري آن

 یرونیاز عوامل ب یو مستمر که ناش يبخصوص ابعاد هنجار یزم است به تعهد سازمان، لایانسان يروین يش رویپ

                                                
1. Affective Organizational Commitment 
2. Normative 
3. Continuance 
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١٤٠ 
 

 ـی ـفین راستا، به منظـور ارتقـاي ک  یند. در ایمبذول فرما ياژهیت ویط کار است، عنایمح ژه ی ـوخـدمات، بـه   یت کل

 يهـا تی ـهـا و مأمور د بر ارزشیق تأکیاز طر يش تعهد هنجارید اقدام به افزایت، بایفین کینان و تضمیت اطمیقابل

 ).11ند (ین اساس نماینش و استخدام افراد بر ایسازمان و گز

) نشان داد که بین رضایت شغلی و هر سه بعد تعهد سازمانی (تعهد عاطفی، هنجـاري  2005نتایج تحقیق دي ژي (

خـدمات   و مداوم) با کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري وجود دارد؛ هرچنـد اثـر رضـایت شـغلی بـر کیفیـت      

اي از واریـانس کیفیـت   کدام از ابعاد تعهد سازمانی مقدار قابـل ملاحظـه  معنادار نشد و هیچ يداخلی از لحاظ آمار

) رابطـه معنـاداري را بـین رضـایت شـغلی و      2003). تحقیـق چکاجوسـکی (  16ن نکردند (ییخدمات داخلی را تب

فی کارمندان با ادراك مشتریان از کیفیت خـدمات  کیفیت خدمات داخلی نشان داد، همچنین نشان داد که تعهد عاط

ان کـرد کـه رابطـه بـین تعهـد سـازمانی و ارائـه        ی) ب1995لد (ی). تحقیق پیت، فورمن و برومف17رابطه منفی دارد (

بعدي است و هریک از ) عنوان کردند که تعهد سازمانی چند1991یر و آلن (). می18خدمات چندان قوي نیست (

ر، ی ـیق م ـی ـ). همچنـین تحق 13فاوتی بر رفتار کارمندان یا نگرش به کیفیـت خـدمات داخلـی دارد (   ابعاد آن اثر مت

و عملکرد کارکنان نشـان   يهنجار ین تعهد سازمانیب ي) ارتباط معنادار2002( یتسکیچ و توپولی، هرسکوویاستانل

) رابطه بین تعهد سازمانی، رضایت شغلی و تلاش براي ارائـه خـدمات را مـورد بررسـی     2001). تستا (19دادند (

کننده رضایت شـغلی و تـلاش بـراي ارائـه خـدمات اسـت       قرار داد و به این نتیجه رسید که تعهد سازمانی تعدیل

 ).21داري بـین تعهـد مـداوم و کیفیـت خـدمات پیـدا نکردنـد (       ی) رابطه معن ـ2004مالهوترا و موخرجی ( ).20(

ت خـدمات  ی ـفیهسـتند کـه در ک   ی، سن و سـابقه خـدمت عـوامل   یت شناختیجمع يهایژگیهمچنین، در بحث و

 ـار مؤثر باشند و امتیکه مسن و با تجربه هستند ممکن است بس یرگذارند. کارکنانیتأث یداخل را  یاز تعهـد سـازمان  ی

 ). 22گردد (یم یت خدمات داخلیفین امر منجر به بهبود کیه اش دهند کیافزا

ت خـدمات در  ی ـفی). ک16حات سـالم رشـد کـرده اسـت (    یدر ورزش و تفر یت خدمات داخلیفیراً توجه به کیاخ

 ی، تماشاگران ورزش ـیجسمان یآمادگ يها، برنامهياحرفه يهامختلف صنعت ورزش، همچون ورزش يهابخش

مطالعـات انجـام    گستره. )23دا کرده است (یرونق پ يریگطور چشمسم بهیحات سالم و توریو اوقات فراغت، تفر

ملمـوس آن در   يو اجـرا  یت خدمات داخل ـیفیان از کیمشتر یابیشده در صنعت ورزش از نقش کارکنان در ارزش

 ـیان بیمشـتر ص ادراك یها به دنبـال تشـخ  کند. اکثر سازمانایت میـحم یورزش یرسانخدمت يهاازمانــس  یرون

 ـ  یچ توجهیها هن است که آنیکند ایکه بروز م یمشکل یباشند، ولیم ن یبه ارتباطات درون سازمان و تعـاملات ب

تعهـد سـازمانی را   و  یت شـغل یرضا يهاؤلفهـن میشیپ يهاشـوان گفت پژوهـتی، میطورکلکنند. بهیکارکنان نم

ن عوامل باشد تا بتوانـد  یرندة ایکه دربرگ یاي اجمالن مطالعهیبا وجود ا ).1اند (طور مجزا مورد مطالعه قرار دادهبه

ن امکـان  ی ـن مطالعه ایرسد. اینظر مبه يدر سازمان بپردازد ضرور یت خدمات داخلیفیتر و بهتر کبه شرح شفاف

ر آن آشـنا شـوند.   یتـأث ژه مبذول دارند و با نقش و ین موضوع توجه ویدهد تا به ایم یانسان يرویرا به کارکنان و ن
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  ارتباط بین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و ...

١٤١ 
 

ارتباط بین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و کیفیـت خـدمات داخلـی در     یبنابراین، محققان در این مطالعه به بررس

 اند.  هاي منتخب جمهوري اسلامی ایران پرداختهفدراسیون

  

  شناسیروش

مـورد نظـر    يبه اجرا درآمده است. جامعـه آمـار   یدانیاست که به شکل م یروش پژوهش حاضر از نوع همبستگ

ل یهاي شنا، بسکتبال، هنـدبال، جـودو، دو و میـدانی و ژیمناسـتیک تشـک     کارکنان فدراسیون یق را تمامین تحقیا

 ينامـه اسـتاندارد دي ژ  اطلاعـات از پرسـش   يگردآور ي) است. برا=n 73اند و نمونه برابر با جامعه آماري (داده

 ):15ر است (ینامه استاندارد به شرح زپرسش 3) استفاده شد که ابزاري مرکبّ از 2005(

 یت خدمات داخلیفینامه کپرسش )ISQ؛ 2004ل شده در سال ی) تعد1997ت (ی) توسط کارون و پ  

 یت شغلینامه رضاپرسش (JS)  ل شده؛یتعد 2004که در سال  )1993(براون و پترسون  

 یاننامه تعهد سازمپرسش (OC) 1993(ر و همکاران ییشده ماصلاح(. 

 ـبـا اسـتفاده از ا     ـ      ن پرســشی    ن کارکنــان ینامـه، رضـایت شــغلی، تعهـد سـازمانی و کیفیـت خــدمات داخلـی در ب

و آزمون قرارگرفـت. جهـت تعیـین روایـی محتـوایی       یران مورد بررسیا یاسلام يهاي منتخب جمهورفدراسیون

در این زمینه کمـک گرفتـه شـد و سـپس جهـت تعیـین پایـایی         یت ورزشیریاستادان مدنفر از  10نامه از پرسش

نامـه  ن پرسـش یا ییایب پاینفر) انجام گرفت و ضر 30نامه توسط ل پرسشیاي مقدماتی (با تکمنامه، مطالعهپرسش

) بـه  α  OC= 71/0) و α ISQ) ،(96/0 =α JS)= 89/0( یکرونباخ در حد قابـل قبـول   يبا استفاده از آزمون آلفا

     نامـه، اطلاعـات   بـود. همچنـین در بخـش دیگـري از پرسـش      يری ـگاز ثبـات ابـزار انـدازه    یدست آمد کـه حـاک  

 يل آمـار ی ـه و تحلی ـتجز يشـد. بـرا   يآورل سن، جنسیت و سابقه خدمت   جمعیکارکنان از قب یشناختتیجمع

ن و یانگی ـ(م یفیبخش مجزا اسـتفاده شـد. بخـش آمـار توص ـ    در دو  یو استنباط یفیآمار توص يهاها از روشافتهی

رسـون  یپ یب همبستگیرنوف، ضری(کالموگروف اسم ی) و بخش آمار استنباطیع فراوانیار، جداول توزیانحراف مع

مـورد  Spss  و  Excel يآمـار  يبـه کمـک نـرم افزارهـا      p≤0/05 يداریو رگرسیون چندگانه) در سطح معن ـ

 سنجش قرار گرفت.  

 

 هاافتهی

شود، میانگین تمام متغیرهاي مستقل و وابسته محاسبه شده از نقطه مرکزي مشاهده می 1همان طور که در جدول 

) و کمترین میانگین مربوط به =90/3M) بالاتر است. بالاترین نمره میانگین مربوط به متغیر رضایت شغلی (5/2(

   ) است.=95/2Mمتغیر تعهد سازمانی مداوم (
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  آمار توصیفی متغیرها. 1جدول

ریمتغی  انحراف استاندارد میانگین حداکثر حداقل 

90/2 کیفیت خدمات داخلی  95/4  81/3  557/0  

90/3 5 1 رضایت شغلی  032/1  

83/4 2 تعهد سازمانی عاطفی  15/3  524/0  

33/1 تعهد سازمانی هنجاري  5 23/3  816/0  

5/1 تعهد سازمانی مداوم  83/3  95/2  708/0  

 

نشان داد که بین  2ها مطابق جدول رین متغیب یج مربوط به بررسی همبستگیع، نتایتوجه به نرمال بودن توزبا 

، >01/0p( يهاي منتخب ارتباط مثبت و معناداررضایت شغلی و کیفیت خدمات داخلی کارکنان فدراسیون

651/0r=عاطفی و تعهد سازمانی مداوم با کیفیت ن تعهد سازمانی یق نشان داد بیج تحقین نتای) وجود دارد. همچن

ج به دست آمده، بین یوجود ندارد. بر اساس نتا يدارهاي منتخب رابطه معناخدمات داخلی کارکنان فدراسیون

 يهاي منتخب ارتباط مثبت و معنادارتعهد سازمانی هنجاري و کیفیت خدمات داخلی کارکنان فدراسیون

)01/0p< ،558/0r=.مشاهده شد ( 

) و جنسیت =05/0p< ،452/0rشناختی، سن (هاي تحقیق این بود که بین متغیرهاي جمعیتدیگر یافتهاز 

)01/0p< ،516/0-r= شناختی سابقه ) با کیفیت خدمات داخلی رابطه وجود دارد، هرچند بین متغیر جمعیت

 خدمت با کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري یافت نشد.

 
  شناختیهاي جمعیتریکیفیت خدمات داخلی، رضایت شغلی، تعهد سازمانی و متغن یب ی. همبستگ2جدول 
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١٤٣ 
 

  قیوارد در تحق يهاتعدیل شده در مورد بلوك R. مجذور 3جدول

 
 

گر، یکدیرها و فرض استقلال خطاها از ین متغیب یخطد وجود رابطه همیی، پس از تأ3ج جدول یباتوجه به نتا

شود، بلوك یون شدند. همان طور که در جدول فوق مشاهده میمجزا وارد رگرسق در دو بلوك یتحق يرهایمتغ

A ت خدمات یفیزان کیر در مییدرصد تغ 30ت) است، ین (سن، سابقه و جنسیبشیپ يرهایمتغ رندهیکه دربرگ

ت، رضایت ین (سن، سابقه، جنسیبشیپ يرهایرنده متغیکه دربرگ  Bن بلوكیکند. همچنن میییرا تب یداخل

درصد از  57و تعهد سازمانی مداوم) است، در مجموع  ي، تعهد سازمانی هنجاریسازمانی عاطف لی، تعهدشغ

 ن کرده است.ییرا تب یت خدمات داخلیفیرات کییتغ

ت خدمات با یفین کیب يداریتوان عنوان کرد که ارتباط معنی، م4ج به دست آمده در جدول یبا توجه به نتا

ت خدمات یفیک ینیبشیتوان پ ی. به عبارتP<0/05)وجود دارد (  Bو Aکننده در دو بلوك نییبشیپ يرهایمتغ

د یو تعهد سازمانی وجود دارد. شا یت، رضایت شغلی، تعهد سازمانی عاطفیق سن، سابقه، جنسیاز طر یداخل

  بالا را دارا هستند. تیفیبر ارائه خدمات با ک ياثرگذار ییق، توانایان کرد که هردو بلوك وارد در تحقیبتوان ب

 

  ر وابستهیق بر متغیوارد در تحق يهاانس حاصل از بلوكیل واریان تحلی. ب4جدول

 
 

 يداریرا با سطح معن ینیبشیت و سن توان پی، جنسAبلوك  يرهایان متغی، از م5ج جدول یبا توجه به نتا 

P<0/05 يرهایرگذار هستند. اما در متغیخدمات تأثت یفیت و سن) در کیر (جنسین دو متغی، ایدارند. به عبارت 
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نشان  یت خدمات داخلیفیک ینیبشیرا به جهت پ يداریها اختلاف معنکدام از مؤلفهچیه Bبلوك 

ت خدمات را یفیر وابسته کیبر متغ يرگذاریتوان تأث Bحاضر در بلوك  يرهای، متغی. به عبارت (P<0/05)ندادند

 ندارند.

 
زمانق به روش همیدو بلوك وارد در تحق يرهایهرکدام از متغر یب تأثی. ضر5جدول   

 

 

 گیريبحث و نتیجه

ا و یپو يهاسازمان یاز آنجا که رضایت شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدمات داخلی از عناصر مهم در اثربخش

زان ارتباط یم ن پژوهشیجه در ایشوند، درنتیمحسوب م یورزش يهاو از جمله سازمان ير امروزییدر حال تغ

  یهاي منتخب مورد آزمون و بررسبین رضایت شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدمات داخلی در فدراسیون

 گرفت.قرار

ر رضایت شغلی است و در مقابل، یهاي تحقیق، بالاترین میانگین مربوط به متغداد، بین متغیرق نشان یج تحقینتا

ن یحاضر داشتند. ا يرهاین متغین را در بیانگین میب کمتریمداوم به ترتتعهد سازمانی عاطفی و تعهد سازمانی 

 يهاونیجه گرفت که در فدراسین نتیتوان چنیافته مین یدارد. از ا ی) همخوان2005( يژق ديیج تحقیبا نتا افتهی

 ین امر نکته مثبتیاند. ارا از خود نشان داده ییبالا یت شغلیاست که کارکنان رضا ياگونهط بهیمورد بحث شرا

ت بالا کارکنان به یفیبا ک یتواند به ارائه خدمات داخلیده مین پدیخورد. ایها به چشم من سازمانیاست که در ا

د یکارمند به سازمان، شا يدر وفادار یت و نقش تعهد سازمانی، با توجه به اهمیهمکاران خود منجر شود. از طرف

مشکل  یرها نشانه وجود نوعیر متغیسه با سایمربوط به تعهد در مقا يهانمرهن یانگین بودن مییبتوان گفت که پا

کارکنان  یمربوط، نسبت به ارتقاي تعهد سازمان يهاونیاندرکاران فدراساست مسئولان و دست ياست. لذا ضرور

 اقدامات لازم را به عمل آورند.
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١٤٥ 
 

ج تحقیق یبا نتا افتهین یت داخلی نشان داد. اج تحقیق رابطه معناداري را بین رضایت شغلی و کیفیت خدماینتا

اي دارد. از طرفی، رضایت شغلی منحصراً مقدار قابل ملاحظه یخوان) هم2003) و چکاجوسکی (2005( يژدي

، هرچند که اثر رضایت شغلی بر کیفیت يژدهد. در تحقیق دياز واریانس کیفیت خدمات داخلی را توضیح نمی

دهنده این بود که رضایت شغلی ممکن است با یک یا چند آماري معنادار نشد، نشانخدمات داخلی  از لحاظ 

و  یت شغلین رضای). به هر حال، اگرچه ارتباط ب15شده در مدل رگرسیون ارتباط داشته باشد (متغیر مستقل وارد

وده است، شاید بتوان ن به طور کامل معنادار نبیشیقات پیدر تحق یت خدمات داخلیفیرفتارهاي منتج از آن مثل ک

 گر افراد ارائه خواهند کرد.یسه با دیرا در مقا ییت بالایفیبا ک یو خوشحال خدمات داخل یگفت کارکنان راض

با  افتهین یها نشان داد بین تعهد سازمانی عاطفی و کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري وجود ندارد. اافتهی

 ی) همخوان2005( يژج ديیسو است و با نتا)  هم2003چکاجوسکی () و 1996ر و آلن (ییج تحقیقات مینتا

اي از واریانس کیفیت خدمات مقدار قابل ملاحظه يژيق دیکدام از ابعاد تعهد سازمانی در تحقندارد. هرچند هیچ

داخلی داخلی را توضیح ندادند، بین هر سه بعد تعهد سازمانی (تعهد عاطفی، هنجاري و مداوم) و کیفیت خدمات 

یک از توان گفت که هربعدي است، می). از آنجا که تعهد سازمانی عاملی چند15رابطه معناداري وجود داشت (

 ابعاد آن اثر متفاوتی بر رفتار کارمندان یا نگرش به کیفیت خدمات داخلی دارد. 

با  افتهین یا مشاهده نشد.ها، بین تعهد سازمانی مداوم و کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري افتهیبر اساس 

 یخوان) هم2005( يژج ديی)  همسو است و با نتا2003) و چکاجوسکی (1996ر و آلن (ییتحقیق مج ینتا

هاي شغلی دیگر و را کارمندان به خاطر فقدان فرصتیست. زین عدم رابطه خبر خوبی براي سازمان نیندارد. ا

ن عدم تمایل به ارائه خدمات با کیفیت بالا، به ناچار مجبور به ادامه سازمان، ضم يهاي بالاي ترك شغل براهزینه

د منطقی باشد که بپذیریم کارمندان با تعهد سازمانی مداوم بالا احتمالاً یباشند. بنابراین، شایبا سازمان م يهمکار

است به کارمند بودن  ت بالا را درون سازمان ارائه نخواهند کرد. بدین معنی، کارمندي که مجبوریفیخدمات با ک

هاي ترك سازمان ادامه دهد، ممکن است در مقایسه با خود، به دلیل کمبود فرد جایگزین یا بالا بودن هزینه

ت، با توجه به مطالب یکیفیتی ارائه نکند. در نهاباشند خدمات باافرادي که داراي نمره پایینی در تعهد مداوم می

باشد که  ياگونهد بهیمنتخب نبا يهاونیدر فدراس یمنابع انسان يریکارگستم به یتوان گفت سیشده، مذکر

تواند منجر به کاهش ارائه ین امر میند. عدم توجه به اینما یت خاطر کامل احساس ثبات شغلیکارکنان با رضا

 ت بالا از جانب کارکنان گردد.یفیخدمات با ک

ن یو کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري مشاهده شد. ا ج تحقیق، بین تعهد سازمانی هنجاريیبا توجه به نتا

تعهد سازمانی  دارد. یخوان) هم2001) و تستا (1996ر و آلن (یی)، م2005( يژدي يهاج پژوهشیبا نتا افتهی

ن تعهد ی). وجود رابطه معنادار ب20هنجاري تعدیل کننده رضایت شغلی و تلاش براي ارائه خدمات است (

باشد، چرا که کارکنان  یبخشتواند خبر مسرتیها مسازمان يبرا یت خدمات داخلیفیهنجاري و ک یسازمان
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شود، یترك شغل که بر سازمان تحمیل م يهانهیکنند و هزگر فکر نمیید یشغل يهاتعهد بالا به فرصت يدارا

اق ید آمد که چگونه شور و اشتش خواهیپ یران منابع انسانیمد ين چالش برایهم ا یکند. از طرفیدا میکاهش پ

را به  ییت بالایفیبا ک یها را حفظ کنند تا خدمات داخلرا که در سازمان هستند نگه دارند و چگونه آن یکارکنان

 ر کارکنان سازمان ارائه دهند.یسا

اما  شناختی (سن، جنسیت) با کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري وجود داشت.هاي جمعیتن بین متغیریهمچن

 يژج تحقیقات ديیبا نتا افتهین یبین سابقه خدمت با کیفیت خدمات داخلی رابطه معناداري وجود ندارد. ا

 ین ناهمخوانیانگر ایب یق حاضر به نوعید تفاوت در جامعه تحقیندارد. شا یخوان) هم2001) و تستا (2005(

 واریانس کیفیت خدمات داخلی را تشریح نکردند.  اي ازها مقدار قابل ملاحظهکدام از آنرا هیچیعنوان شود، ز

ت خدمات یفیکه بر ک يابه دلیل اثر قابل ملاحظه یت خدمات داخلیفیرا به ک يادیامروزه، محققان توجه ز

، یت شغلی، تعهد و رضایت خدمات داخلیفیکنند. کیا شرکت دارد معطوف میسازمان  ی، رشد و سوددهیخارج

ت رهبران و یبه حما یدهند، متکیر قرار میرا تحت تأث یت خدمات داخلیفیاثرگذار بر ک يهاریر متغیکه سا

شده در بالا محقق نخواهند دیان ذکر است که عوامل قیشا. است یران منابع انسانیران سازمان بخصوص مدیمد

و  یان داخلیناسب به مشترها و ارائه خدمات مبرنامه يبه منظور اجرا ياستهیق و شاینکه کارکنان لایشد، مگر ا

 ياز سو یک منابع انسانیاستراتژ يهاق توجه و ارائه برنامهین امر جز از طریسازمان در دسترس باشند. ا یخارج

 یسازمان يریادگیجاد فرهنگ یو ا یت خدمات داخلیفیها به منظور بهبود کسازمان یران منابع انسانیرهبران و مد

 یر عواملیتحت تأث یان داخل و خارج سازمانیت بالا به مشتریفیارائه خدمات با کسر نخواهد شد. از آنجا که یم

 يهاونیاندرکاران فدراساست مسئولان و دست ياست، ضرور یو تعهد سازمان یت شغلیچند از جمله رضا

ساز ارائه نهیزمن امر یند. ایها توجه لازم را مبذول نماآن یکارکنان و تعهد سازمان یت شغلیمربوطه به ارتقاي رضا

  گردد. یم یرونیو ب یان درونیت بالا از جانب کارکنان به مشتریفیخدمات با ک
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Abstract 
 
The purpose of this study was to investigate the relationship among 
job satisfaction, organizational commitment and internal service 
quality in selected federations. For this purpose Xie, Di (2005) 
questionnaire was used. Reliability of the questionnaire after a pilot 
study using Cronbach's alpha test (α =0/86) respectively. Statistical 
society desired to study all the staff federations swimming, 
basketball, handball, judo, track and field and gymnastics have 
formed and sample population is equal. Descriptive and inferential 
statistics methods for data analysis (mean and SD, tables of 
frequency distribution, K-S, Pearson correlation and multiple 
regression) were used. Findings showed, among job satisfaction (p< 
0/01, r =0/651), normative organizational commitment (p< 0/01, r 
=0/558) and internal service quality was positive and significant 
correlation (p< 0/05) exist. But between affective organizational 
commitment and continuous organizational commitment with internal 
service quality wasn’t any significant correlation exist (p> 0/05).  
Note that the use of variables in research, improve in the internal 
service quality of employees will be possible if organizations provide 
components through the strategic application of human resource 
management to provide appropriate service quality for internal and 
external customers.  
Key words: Organizational behavior, Internal service quality, Organizational 
commitment, Job satisfaction 
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