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و  ين تعهد  سدمانم   يرابطه ب يبررس

  يسمانم  يتعمل

همی اسدامن  سمانمن: نطملعه نوردی)

 (شرقيآذربمیجمن
 

 3*فرد يديمحمد رش و 2اين يگي، دکتر عبدالرضا ب 1يد صفريدکتر سع : ویسن گمن 

 

 دانشگاه شاهدگروه مدیریت صنعتي ، عضو هيأت علمي  .1

 دانشگاه شاهد گروه مدیریت دولتي ، عضو هيأت علمي. 2

 دانشگاه شاهددانشجوي کارشناسي ارشد مدیریت . 3
Email: rashidi@shahed.ac.ir

* 

  هيچک

دا کادده  یا کشاررمان    هاا  میان سازماندر  يگاه مناسبياست جا يچند سال يسازمان يتعال

 يتعهاد ساازمان  . روديبشمار م يت در صحنه جهانيديو بدتد مد  قر  است، از استانداردها

فشاان،  يش تعهد کارکنان نسابت باه و ا  يافزا .باشديسازماني م يتعال  هايژگياز و يکينیز 

ش ساه   يدگذاشاته و باثاا افازا   یثأان از خادما  و محوار   ت  يت مشتديبد رضا أمیمستق

ق یا در تحق .گاددد يساازمان ما   يتعاال جه مرجب رشد، ترسعه و یش سرد و در نتيبازار، افزا

و  يمختلا  ماررد بدرسا   دگاهها  يا از نظد د يهد سازمانو تع يتعال است شده يحاضد سع

و  يساازمان  يو تعاال  ين تعهد سازمانیرابطه ب يق به منظرر بدرسیتحق اين. ددیمداقه قدار گ

قلمادو   .شاده اسات    زيا ري ا ي سازمان يبا تعال ين بعد تعهد سازمانيتدص مدتبطیز تشخین

آنهاا در   ينادگ يا شاعب و نما ي يشدقنجاياستان آذربا  هاه سازمانیکلق حاضد، یتحق يمکان

دان حضارر  يا ا يساازمان  يو تعاال   بهاده ور  يزه ملا يدر جا 7831سطح استان  که در سال 

رن یدسارن، رگدسا  ی  يل همبساتگ یا ه و تحليا تجز  آماار   و از روش ها باشد ياند، م داشته

چارن جاداول    يفیترصا   و آمارهاا  دمنيا و آزمارن فد  يکاانرن  يو چندگانه، همبساتگ  يخط

 يساازمان  يو تعاال  ين تعهد ثاطفیبدهد که يق نشان میج تحقينتا .استفاده شده است يفداوان

 يبا تعال  ن تعهد مستمد و تعهد هنجاریکه بیدر حال. وجرد دارد  دار ي  و معنیارتباط مستق

شارد،  يشنهاد ما ی،  قیبدست آمده از تحق  هاافتهيبد اساس  .مشاهده نشد يارتباط يسازمان

ازمناد بهبارد در   ین ينقاط قر  و نراح ييرا جهت شناساها  تعالي سازماني که مدل يدانيمد

  دهاا یت، متغیا فیت کيديمد  هاست یس يها و طداحن بدنامهي، در تدونددیگمي سازمان بکار

ماد نظاد    ها  تعاليمدل  دهایدگذار بد آن را همچرن متغیمل تأثو ثرا يمدتبط با تعهد ثاطف

 .قدار دهند

بنیاد ارو اایي   ، مدليسازمان ي، تعاليد، تعهد سازمانیت فداگیفیت کيديمد :ی يکل یه همواژ

 .دانيا يسازمان يو تعال  وربهده يزه ملي، جا(EFQM)مديديت کیفیت
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  ...بررسي رابطه بين تعهد سازماني و تعالي سازماني
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 نق نه

ش رقابت يو افزا يتحولات توازن قدرت در اقتصاد جهان 

ن باور رسااند  اسات   يهدف، کشورها را به ا يدر بازارها

د يا با يو جهان يامنطقه يحضور و بقا در بازارها يکه برا

. ش دهناد يخاود را افازا   يسازمان هاا  يريتوان رقابت پذ

سانشش   يبارا  يقاو  ييبه عناوان ابزارهاا   يتعال يهامدل

گوناگون در  يهاستميعملکرد س يو اثربخش ييزان کارايم

مادل بنيااد اروپاا ي    . شاوند يها به کاار گرفتاه ما   سازمان

جاام  در   ييباه عناوان ال او    (EFQM)مديريت کيفيات 

نظاا    يو اجارا  يق طراحا يا سنشش توان عملکرد، از طر

زان تحرک هوشامندانه ننهاا   يها، معملکرد سازمان يابيارز

 ير حرکات، اجارا  يمطلاو  مسا   يو طراح يکاونهيبه در

 يج حاصاله و سانشش اثربخشا   ينتاا  ينه اهداف، بررسيبه

اد  و ساطو   ل قارار د يا اقدامات انشا  شد  را ماورد تحل 

 يل باه اهاداف ساازمان و تعاال    يها را در نسازمان يابيکام

تواند درتحقق  يکه م ييرهاياز متغ يکي. سازديمشخص م

. است يفا کند، تعهد سازمانيا ياهداف سازمان نقش اساس

مناد و وفاادار   قات نشان داد  است که کارکنان علاقهيتحق

ته و موافقت و داش يبالاتر يورعملکرد و بهر  ،به سازمان

ب يا ن ترتيبد. شتر استيرات سازمان بييننان با تغ يهمراه

 يزان تعهاد ساازمان  يا توانناد باا شاناخت م   يها ما سازمان

ر در عوامل موثر بر نن، اهاداف ماورد   ييکارکنان خود و تغ

ساازمان   يتعال يد  و در راستاينظر سازمان را تحقق بخش

 .گا  بردارند

 يسمانم  يتعمل

ت يا فيباه ک  ءبقاا  يرناد بارا  يصر حاضر ناگزع يسازمانها 

ق يا ن طريا محصولات و خدمات خود توجه کنناد تاا از ا  

را  يديا ان جديمشاتر  يان فعلا يبتوانند ضمن حفظ مشاتر 

دن يش دهند کاه رسا  يشه درنمد خود را افزايدرنت جذ  و

ر يپاذ ح امکانيت صحيريق اعمال مدين مهم تنها ازطريبه ا

 يازمناد ابزارهاا  يت نيا فيارتقاا ک  يز بارا يت نيرياست مد

 نظاا   يسااز اد يا پ ن ابزارهاا يا از ا يکا ياست که  يمختلف

ك يا ر در اصال  يا ت فراگيفيک.است  "TQ" کيفيت فراگير

ابتادا   يعنا يشود،  يم  ل به ابزاريبعد تبد فرهنگ است که

کارکنان  تكدر ذهن تك  ت جام يفيد  و فکر کيا يستيبا

ل به عمل يتبدنن  يم ذهنيمفاه يرد تا پس از مدتيشکل گ

ت در يا فيش دهناد  ک يابازار افازا  ك يا شود و باه عناوان   

 ، هادف يك ن اا  کلا  يا در  .سازمانها به کارگرفتاه شاود  

ه کارکناان  يا ر کاردن کل يا ر، درگيا ت فراگيفينظا  ک ياساس

 ين سطح سازمان بارا يترنييتا پا يت عاليريمد سازمان از

ق ارا اه محصاولات باا    يا ان ازطريخوشحال کاردن مشاتر  

مات مناساب و خادمات پاس از فارو       يق ،يعالت يفيک

 (. ) است

رشد جاوايز ملاي و    ،هاي جنبش کيفيت يکي از ويژگي

. باشااد هاااي سااالانه مااي  المللااي کيفياات و رقاباات  بااين

اناد تاا خاود را باه انشاا        اران ساازماني نمااد   ذگ سياست

خواهناد نشاان    هاا ماي   نن. هاي حياتي محدود کنند بررسي

در بهترين  کيفيت، در دنياي بود  «نوک پيکان»دهند که در 

گوناه  طبقه قرار گرفته و نمادگي ال وبرداري در برابار هار  

جاوايز   (. )باشاند  استانداردهاي مطر  خارجي را دارا مي

ملي کيفيت بر اين واقعيت تأکيد دارند که بقااء در رقابات   

ايان  . جهاني، مستلز  بهبود عملکرد مقياس جهااني اسات  

يارهاي ارزيابي، خطوط راهنماا ي باراي   ها، با ارا ه معمدل

ها و عملکارد خاود را   کنند تا پيشرفتها ايشاد ميسازمان

از . گياري نمايناد  سازماني اناداز   يدر زمينه کيفيتّ و تعال

هاي برتر و برندگان جوايز کيفياّت،  سويي، معرفي سازمان

سازي اصول هاي عملي از دستيابي و موفقيت در پياد مثال

-ها کمك ماي يفيتّ فراگير را ايشاد و به سازمانمديريت ک

هااي ماديريت خاود را    کند تا با ال و قراردادن ننها، نظاا  

 (.3)بهبود بخشند

 يز  ملا يدر ژاپان، جاا   3ناگ يز  دمياز زمان ظهاور جاا  

در   ييت اروپاا يا فيز  کيکاا و جاا  يدر امر  جيت بالدريفيک

-هيبه منظاور شاب   يت مليفيز  کين جاي، چنديغرب ياروپا

ت، در يا فياز مقولاه ک  ينگاه يا ارتقايت يفيبهبود ک يساز

 يهاا اغلب کشورها برنامه. اندا بوجود نمد ينقاط دن ياقص

                                                 
1Tool 
2 Total quality 
3 Deming award 
4 Baldrige national quality award 
5 European quality award 
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 يسااز ز ، مادل ين ساه جاا  يا ه ايا تشان را بر پايفيز کيجوا

 .( )اند کرد 

توسط  811 در سال ت يفيت کيريمد يياد اروپايمدل بن

حاضار  در حاال   .شرکت بزرگ اروپايي تشاکيل شاد     

ي  سااازمان بااا گسااتر   066اعضاااي اياان سااازمان بااه   

هاي مهم مالي بالغ  مليتي تا شرکت هاي بزرگ چند سازمان

ي پايادار در   شود که هدف نن گستر  رشد و توساعه  مي

 (. )هاي اروپايي است ميان سازمان

 

         

           EFQM

رهبري       

     

      

        

م ارکتها
و م اب 

     

     

      

      

     

      

     

      

     

                  

                       

         

           EFQM

رهبري فرا  د

کارک ان

   م ي
و راهبرد

م ارکتها
و م اب 

نتا  
ک يدي
عم كرد

نتا   
کارک ان

نتا   
 امعه

نتا   
م تري

ت انم د سازها نتا  

      اد يري و  ن  وري 

 
 پایي مدیریت کيفيتبنياد ارو مدل .1شکل 

 

 

 :هدف و مأموريت اين سازمان عبارت است از

هاي اروپايي باه مشاارکت در    کمك و تشويق سازمان -

هاي بهباود کاه در نهايات باه ارتقااي ساطح        فعاليت

روي جامعاه   تأثير، رضايت کارکنان ،رضايت مشتري

 .و نتايج حاصله براي سازمان بينشامد

اروپااايي بااراي هاااي  پشااتيباني از مااديران سااازمان  -

بخشيدن باه فرنيناد اساتقرار ماديريت کيفيات       شتا 

جام  به عنوان يك عامل مهم در نيل به مزيت رقابت 

 .در سطح جهاني

 (EFQM) مدل بنياد اروپا ي مديريت کيفيت نقشي که

 .سات ، ارزيابي و اصلا  مساتمر ا نقش کنترل ،کند ايفا مي

 اوردادست دارد ياديز يکردهاايقد است روان ال و معتيا

هاي قابل  قوت و زمينه حاصل از ارزيابي در اين مدل نقاط 

 رايابندي شد  ب هاي اولاويت بهبود و فاهرستي از بارنامه

 
 

اسااس تعرياب بانياان    بر  .(0)باشد دستيابي به بهبودها مي

مدل، ال وي تعالي بنياد اروپايي مديريت کيفيت، شامل ناه  

رهبري، )توانمندسازها مورد نن   باشد که يار اصلي ميمع

و ( هاناد يو فرا هاا و منااب   مشاارکت ، کارکناان،  استراتژي

، جامعاه و  کارکناان، مشاتريان  )چهار مورد نن شامل نتايج 

ان ر يا ارهاا ب ين معيا ا .(7)باشاد  يم( عملکردنتايج کليدي 

ت يا فيت کيريت و همسو با اصول ماد يموفق يديعوامل کل

ر گذاشته و باه  يرد تأثارها بر عملکيمع .(1)باشندير ميفراگ

-يما    ياريا ، يساازمان  يباه تعاال   يابيها در دسات سازمان

 (EFQM) مدل بنياد اروپا ي مديريت کيفيات . (8)رسانند

ارها باا سااختار وزن   ين معيت ايار بود  و اهميشامل نه مع

نشاان داد    دوهاا در شاکل شامار     ك از ننيبه هر  يده

  .شد  است
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  ...بررسي رابطه بين تعهد سازماني و تعالي سازماني
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سوال پيش نيد که کاربردهااي ايان مادل در    شايد اين 

 :توان چنين گفت که نيد؟ مي کشاست و به چه کار مي

تاا  ، هاست ارزيابي مديريت اين مدل ابزاري براي خود - 

ن ر سازمان  جام  ها بتوانند با استفاد  از مدلي سازمان

خود را مورد ارزيابي قرار دهند و موقعيت خود را از 

يند تعالي و رشد قرار دارند اين نظر که در کشاي فرن

 .مشخص نمايند

ي بين اهاداف و عملکارد واقعاي را مشاخص      فاصله - 

ي موجاود تاا    ضمن کماك باه درک فاصاله    ،کند مي

هاايي   حل ها را به يافتن را  سازمان، رسيدن به مطلو 

 . کند براي بهبود وضعيت ترغيب مي

باراي   ،مبنايي براي ايشاد زبان و تفکر مشترک اسات  -3

ي  هاا و حتاي مقايساه    ي خود با دي ر سازمان مقايسه

، اين مادل تفکار و زبااني    هاي غيرمشابه به هم حوز 

هاي عملکارد   در تمامي ابعاد سازمان و حوز  مشترک

 . کند ايشاد مي

شاد ،   چارچوبي براي درک وضاعيت اقادامات انشاا    - 

ها و تشخيص انحرافات اسات، در   کاري حذف دوبار 

متوجه اشتباهات خاود شاد ،    فرنيند ارزيابي، سازمان

مادل  . کناد  ها جلوگيري مي ها و اتلاف کاري از دوبار 

تعالي بدين منظور توسعه يافته تا ساختاري باشد کاه  

الشکل کردن ابتکارات مختلب، احصااء  توانايي متحد

بهترين کارکردها و ال وبرداري داخلي وخاارجي، در  

ته راستاي ارتقااي کيفيات و تعاالي ساازماني را داشا     

 .باشد

 يتعه  سمانم 

تعهد سازماني يك ن ر  مهم شغلي و سازماني است کاه  

موردعلاقاه بساياري از محققاان    در طول سالهاي گذشاته  

تعهاد   .هاي رفتار سازماني و روانشناسي باود  اسات  رشته

ن کارکنان و يب يعامل بوجود نورند  حلقه ارتباط يسازمان

حاال حاضار    در باود  و  که در نن شاغل هساتند  يسازمان

 يچناد بعاد   يك مقوله کاار يصورت گسترد  به عنوان  هب

 مفااهيم دي ار   مانند تعهد سازماني .(6 )دينيبه حسا  م

از . شد  اسات  هاي متفاوت تعريببه شيو   رفتارسازماني

است کاه   ياقلمرو و دامنه  يتعهد سازمان  دگا  موکاوويد

باه   يابيدسات  يدر راساتا  ت کارد  و يا ن هوييفرد با نن تع

شاهيد   .(  )کناد يت ما يفعال 3يسازمان ياهداف و ارزشها

تعهد به معني : گويددربار  تعهد چنين مي (301 )مطهري 

فلسفه يا قراردادهايي است کاه انساان    پايبندي به اصول و

متعهاد   فارد . باشاد به ننها معتقد است و پايدار به ننها ماي 

اهدافي کسي است که به عهد و پيمان خود وفادار باشد و 

را که به خاطر ننها و براي حفظ پيمان بسته است صايانت  

نفرينااي  تعهااد را مياال بااه نقااش( 801 )کااانتر  (  ).کنااد

هااي   اجتماعي و به صرف انارژي و وفااداري باه سيساتم    

هااي شخصايتي باه رواباط      اجتماعي و وابسات ي سيساتم  

                                                 
1 Organizational behavior 
2 Moccowo 
3 Organizational alues 

 از دید امتياز EFQMمعيارهاي مدل  . 2شکل 
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 ،شاود  اجتماعي کاه باه صاورت خودبيااني ن ريساته ماي      

وجه اشتراک تعااريب باالا ايان     (.3 ).تعريب کرد  است

 است که تعهد حالتي رواناي اسات کاه رابطاه فارد را باا      

ساازمان ياا    کند، تصميم به ماندن در يمسازمان مشخص 

  (.  )ترک نن را به طور ضمني در خود دارد

تعهااد را براساااس نيااروي کلااي همانندسااازي   پااورتر

      و مشارکت ياك فارد در ساازمان تعرياب    ( تعيين هويت)

در اين ديدگا  تعهد ناشي از ساه عامال ماي     (.  )کندمي

تمايال باه    (  ،قبول اهداف و ارزشاهاي ساازمان   ( . شود

ميل به بااقي   (3  ،همکاري با سازمان براي کسب اهدافش

در اين ديدگا ، تعهد به عنوان يك . (0 )ماندن در سازمان 

 بعدي ن ريسته شد  است، که تنهاا متمرکاز بار   مفهو  تك

، انديشمندان درک ما را است که سالها. تعهد عاطفي است

 از تعهد سازماني با ن اااااريستن باه نن باه شاکل چناد     

مند به يك مشموعه اين محققان علاقه. اند بعدي تغيير داد 

وسيعتر از پيوندها بين کارکنان و سازمانها نسبت به ننچاه  

مرکز بر درحالي که پورتر مت. اند که پورتر مطر  کرد، بود 

  يك پيوند توصيب شد  با قبول اهداف سازمان بود  است،

ي وسي  تحقيقاي   حوز  ،ماهيت چند بعدي تعهد سازماني

در ارتباط باا   يمختلف يهامدل (.7 )را بوجود نورد  است

ن يا محققاان ا  ياز ساو  يتعهد ساازمان  يت چند بعديماه

از  يکااي  ر و نلاانيااد  کااه ماادل م يااحااوز  ارا ااه گرد 

عديشان را مبتني مدل سه بُ  نلنير و مي.  ها استن مدليا

هاايي کاه در مفااهيم تاك     ها و تفاوتبر مشاهد  شباهت

بحا   . عدي تعهد سازماني وجود داشات، ايشااد کردناد   بُ

دهاد  کلي ننها اين بود که تعهد، فرد را با سازمان پيوند مي

هاد  و بنابراين، اين پيوند احتمال ترک شغل را کاهش خوا

تعهد . شوندننها بين سه نوع تعهد، تمايز قا ل مي .(1 )داد

 .عاطفي اشار  به وابست ي احساسي فارد باه ساازمان دارد   

، هاي تعهاد عااطفي مطار  شاد  در ايان مادل       شرط پيش

ي ماودي و همکااران    مطر  شاد  بوسايله   هاي شرط پيش

هاي  ويژگي: شوند بندي مي باشند که به چهار دسته طبقه مي

                                                 
1 Porter  
2 Mayer & Allen 

هاي  ويژگيربيات کاري و ش، تهاي شغلي ويژگي، شخصي

 (.8 )ساختاري

تعهد مستمر مربوط به تمايل به باقي ماندن در ساازمان  

هاي تارک ساازمان ياا پاداشاهاي ناشاي از      به خاطر هزينه

جزء مستمر تعهاد ساازماني بار    . شودماندن در سازمان مي

گاذاري افاراد و    ي سارمايه  اساس دو عامل حشم و اناداز  

هاي شغلي در خارج از سازمان ايشااد   ک فقدان فرصتدر

ها از کار تئوريکي بيکار و فاالرل و    شرط اين پيش. شود مي

به نظر بيکر احتمال اينکه کارکناان در  . باشد مي 3راسبولت

ي  ي مثبتاي باا حشام و اناداز      ، رابطاه سازمان باقي بمانند

نناد  هما. ، دارداناد  در سازمان کرد  ها ننگذاري که  سرمايه

در  هااي  ، هزينهشغلي هاي ، فقدان فرصتها گذاري سرمايه

بنابراين کارکناني . دهد رابطه با ترک خدمت را افزايش مي

 تعهاد ، هاي شغلي کمي جاود دارد  که باور دارند جاي زين

تار خواهاد    فعلاي قاوي  ( ساازمان )ها به کارفرما  مستمر نن

 (.6 )بود

ي مانادن  سرانشا  تعهد هنشاري احساس تکليب به باق

نشکارا يك . کندبه عنوان يك عضو سازمان را منعکس مي

سازي کرد  و بين روشي که پورتر تعهد را مفهو همپوشي 

. ير و نلان وجاود دارد  کارهاي بعدي اريلي و چتمن و مي

رو  پورتر به تعهد خيلي مشاابه باا بعاد دروناي کاردن      

. يار و نلان اسات   لي و چتمن و مفهو  تعهد عاطفي مياري

ني ير و نلن پرسشانامه تعهاد ساازما   ر حقيقت به نظر ميد

  .(  )تواند به عنوان تعهاد عااطفي تفساير شاود    پورتر مي

 ير و نلن فرضياتشاان را در هاي جديدتر توسط ميبررسي

کناد، ولاي باا ايان     باط با ايشاد اين مفهو  حمايت ماي ارت

حال، بعضي اختلاف نظرها همچنان وجاود دارد، بار سار    

شکلهاي متماايزي   ،ا واقعاً تعهد عاطفي و هنشارياينکه ني

هستند و يا اينکه نيا تعهد مستمر يك مفهاااو  تك بعدي 

باا وجاود ايان تشزياه و     . است اتفاق نظار وجاود نادارد   

دهند کاه ايان دو   تحليلها سازگاري بهتر را زماني نشان مي

فاکتورهااي مشزايااي  ( تعهااد عااطفي و هنشاااري )مفهاو   

يج مربوط به ابعاد تعهد مساتمر، پيچياد    نتا .تعريب شوند

بعضي مطالعاات، تاك بعادي باودن ايان تعهاد را       . است

                                                 
3 Fallerell & Rusbult 
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گزار  کرد  و مطالعاات دي ار شاواهدي بار دو عااملي      

اند که يکاي از ننهاا از خودگذشات ي    بودن اين تعهد يافته

مربوط به ترک سازمان و دي اري درک فقادان فرصاتهاي    

 (.1 )کننداستخدا  جاي زين را منعکس مي

تعهاد   يشاود کاه جازء هنشاار     در نهايت مطار  ماي  

ي تشربيات فرد قبال از ورود باه ساازمان     سازماني بوسيله

و هام بعاد از ورود   ( فرهن اي -شدن خانوادگي اجتماعي)

تحت تاأثير قارار   ( شدن سازماني اجتماعي)فرد به سازمان 

ياك   فرهن ي-خانوادگي  شدن در مورد اجتماعي. گيرد مي

مدت طولاني ( مثل والدين)مهم براي او افراد ، اگر کارمند

در يك سازمان مشغول بود  باشند و يا بر وفاداري به يك 

تعهد تکليفي قاوي باه ساازمان     ،سازمان تأکيد کرد  باشند

که  شود مي، مطر  شدن سازماني با توجه به اجتماعي. دارد

ي  بوسايله )شوند کاه بااور کنناد     کارکناني که راهنمايي مي

هاا را   وفااداري نن  ،که سازمان( اي مختلب سازمانيه شيو 

تار نسابت باه نن     تکليفاي قاوي   تعهد، احتمالا انتظار دارد

ير پيشنهاد کردند کاه بهتار اسات     نلن و مي. سازمان دارند

باه قاوت    انکارکنيك از بردن به نيمرخ تعهد هر  براي پي

ايان  . ، هنشاري و مستمر توجاه شاود  هر سه جزء عاطفي

دهد که محققان بايد اثر ترکيبي هار ساه    مي موضوع نشان

در تحقياق  (.   ) جزء تعهد را بر رفتاار مشاخص ساازند   

سنشش تعهاد   برايير  از مدل سه بخشي نلن و ميحاضر، 

سازماني کارکنان استفاد  شد  که همانطور که پيش از ايان  

 :باشد مي، داراي ابعاد زير نورد  شد

عاااطفي وابساات ي  عبااارت اسات از  :يتعهدد عددا ف  . 

ن ياي که فرد متعهاد باا ساازمان تع    کارکنان به سازمان

شاود   ير ما يسازمان درگ يها تيت کرد ، در فعاليهو

   (.3 )برد يو از ارتباط با سازمان لذت م

فارد باا    يعبارت است از تداو  همکار: تعهد مستمر . 

کااه فاارد در  يينااه هاااياجتنااا  از هز يسااازمان باارا

 . (  )د شدصورت خروج از سازمان متحمل خواه

فه ياحساس وظ يعبارت است از نوع :يتعهد هنجار .3

  (  )ماندن در سازمان يبرا( ياخلاق)

                                                 
1 socialization 

به صورت نمودار شمار  سه  يتعهد سازمان يمدل سه بخش

 .شود يش داد  مينما

دلايل زيادي وجاود دارد از اينکاه چارا ياك ساازمان      

 (0 )دهاد  بايستي سطح تعهدسازماني اعضايش را افزايش

سازماني يك مفهو  جديد بود  و به طورکلي باا   تعهداولاً 

بااراي مثااال، . وابساات ي و رضااايت شااغلي تفاااوت دارد 

پرستاران ممکن است کاري را که انشا  مي دهند دوسات  

داشته باشند، ولي از بيمارستاني که در نن کاار ماي کنناد،    

ناراضي باشند که در نن صورت ننها شاغلهاي مشاابهي را   

يا بالعکس . به دي ر جستشو خواهندکردهاي مشا در محيط

پيشخدمتهاي رستورانها ممکان اسات، احسااس مثبتاي از     

محيط کار خود داشته باشند، اما از انتظار کشايدن در سار   

ثانيااً  . (7 )ميزها يا به طورکلي همان شغلشان متنفر باشاند 

 تحقيقات نشان داد  است که تعهدسازماني با پيامدهايي از

، حضاور  (81 بااتمن و استراسار،   ) قبيل رضاايت شاغلي  

، رفتااار سااازماني فاارا اجتماااعي (886 ماااتيو و زاجيااك)

ماي يار، نلان و    )و عملکرد شغلي ( 810 اريلي و چتمن )

رابطه مثبات و باا تمايال باه تارک شاغل       ( 883 اسميت 

. (1 )رابطاه منفاي دارد   (  81 مودي، پاورتر و اساتيرز   )

ملکارد ساازمان   تعهد سازماني اثرات بالقو  و جدي بار ع 

ي مهماي باراي اثربخشاي     کنند   ينيتواند پيش ب دارد و مي

باار   گرفتن نن براي ساازمان زياان   لذا ناديد . سازمان باشد

شه داشتن تعهاد  ينت. است و خسارت زيادي را بدنبال دارد

 ر يکاد يباا   ياتيا ن است که کارها در تعامل عمليا يواقع

له يه بوسا يا لکه مشکلات ماواد او يرند بطوريگ يصورت م

له يزات بوسا يا تشه يگردد، خراب ين کنندگان مرتف  ميتام

ن يا ماشا يا ابد  ييرات بهبود ميو تعم ين هدار يبرنامه ها

ر ييا نناد، تغ يب يگردد، افراد نموز  ما  ين مي زينلات جا

ناد  و بهباود   ين يدهاد، مشاارکت هاا بوجاود ما      يرخ م

 يلاشااد تعهاد از باا   يالبته بدون ا. گردديحاصل م  مستمر

ماوثر   يسام يمناسب جهات بهباود و مکان   ييسازمان، فضا

جهت جلب مشاارکت افاراد، کارکناان باه بهباود مساتمر       

  (.8 )متعهد نخواهند شد

                                                 
2 continuous improvement 
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 (33) ريآلن و م يتعهد سازمان يمدل سه بخش . 3شکل 

تعهدد  سددمانم ي در تعددملي کسددو و کددمر و   

 ن یریت کيفيت فراگير

هد کارکنان به کار با کيفيت را باه عناوان هساته    دمينگ، تع

تعهاد باه   . داند يك برنامه مديريت کيفيت فراگير موفق مي

باقي ماندن به عنوان عضاوي از ساازمان، ملازو  و تعياين     

از ديدگا  تئاوري ماديريت کيفيات    . باشد کنند  کيفيت مي

طرياق باه مقولاه      فراگير، استخدا  بلند مدت حداقل به 

 :کند ميکيفيت کمك 

 

 

باعاا  ايشاااد نااوعي دانااش کاااربردي در ارتباااط بااا  -

اثربخشي سازماني عمليات سازمان و در نتيشه ارتقاي 

 .گردد مي

ري گاذا  ياابي باه مزايااي سارمايه     به سازمان در دست -

 .( 3)کند روي پرور  کارکنان کمك مي

برخي محققان بر اهميت استخدا  بلند مدت در افزايش 

در حالي که برخاي دي ار بلناد     ارندتعهد کارکنان تأکيد د

 ها در  ژاپني. دانند مدت بودن استخدا  را امري تلويحي مي

     تاریفتعهد ر     

 های ساختاریویژگی های شغلیویژگی   عاطفیتعهد      

 :تجربیات کاری

 احساس آرامش

 شایستگی

 های فردیویژگی   

 ترک خدمت      

های شغلی فرصت

 جایگزین

 

 

 هاگذاریرمایهس
 

 تعهد مستمر

 تعهد تکلیفی

( شدن اجتماعی)اثرپذیری 

 سازمانی -فرهنگی / خانوادگی

گذاری سازمانسرمایه  
 

 جبران متقابل

 :رفتارهای شغلی

 عملکرد

 غیبت

رفتارهای مبتنی بر 

 تبعیت سازمانی
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هاي مديريت کيفيات باه صاورت     طراحي و اجراي برنامه

ن ريساتن   .( 3)کنناد  نشکارا بر تعهد بلند مدت تأکيد ماي 

، به عنوان ابازاري کاه   (TQM)مديريت کيفيت فراگير به 

راحاي شاد  اسات، ادراکاي     کيفيات ط صرفاً باراي بهباود   

هاااي اخيار حرکاات   در ساال . باشاد  بيناناه از نن مااي  کوتاه 

اي از رويکارد ماديريت کيفيات واکانش محاور باه        عمد 

مطالعات . گستر صورت پذيرفته است مديريت کيفيت پيش

هاي متعدد ماديريت کيفيات بار روي     زيادي تأثير فعاليت

ار عملکرد عملياتي، عملکرد کيفيت و عملکرد کسب و کا 

هااي   بار اسااس يافتاه    .(33)اناد   را مورد بررسي قارار داد  

هااي   تحقيقات ميداني مشخص شد  است که کاربرد مادل 

مادل بنيااد اروپاا ي ماديريت     ن اري چاون    مديريت کال 

، تااأثير مثبتااي باار عملکاارد سااازمان   (EFQM)کيفياات

جستشو باراي تعاالي و نشار بهتارين کاارکرد،       .( 3)دارد

. هاي تعالي سازماني اسات  ي مدلفلسفه مهم و وظيفه اصل

در تعرياب  ( 880 )اگرچه برخي محققاان نظيار گاالووي   

کيفيت در اين حوز  با مشکل روبرو هستند؛ مقوله تعاالي  

طياب    هااي هار    سازماني باه عناوان پارداختن باه نيااز     

مشتريان داخلي و ساير ذينفعان و همچنين فرصتي جهات  

رار گرفتاه  يابي به اهاداف ساازماني ماورد توجاه قا      دست

  .( 3)است

رياازي اسااتراتژيك  مااديريت مناااب  انساااني بااا طاار  

مدار، داراي اهميت فاراوان در   خصوص عملکرد کيفيت در

. (30)مناادي ذينفعااان اساات ارتباااط بااا تعهااد و رضااايت

ها در  هاي تعالي بر عملکرد تأثير گذاشته و به سازمان مدل

و  بعالا . کنناد  يابي به تعالي کسب و کار کماك ماي   دست

هااي تعاالي ساازماني     تعهد کارکنان يکي دي ر از ويژگاي 

افازايش تعهاد کارکناان نسابت باه وظايفشاان،       . باشاد  مي

مستقيماً بار رضاايت مشاتريان از خادمات و محصاولات      

سازمان تأثير گذاشته و باع  افزايش سهم باازار، افازايش   

سود و در نتيشه موجب رشاد، توساعه و تعاالي ساازمان     

 .خواهد شد

ق باه  يا ات تحقيق، فرضا يا ساس هدف و مسئله تحقبر ا

 :باشند ير ميشر  ز

 يدار يرابطاه معنا   يو تعالي سازمان يبين تعهد سازمان . 

 .وجود دارد

 يدار يرابطاه معنا   يبين تعهد عاطفي و تعالي ساازمان  . 

 .وجود دارد

 يدار يرابطاه معنا   يبين تعهد مستمر و تعاالي ساازمان   .3

 .وجود دارد

 يدار يرابطاه معنا   يسازمان و تعالي يبين تعهد هنشار . 

 .وجود دارد

 رابطاه از  تار  يقو يسازمان يتعال با يتعهد عاطف رابطه . 

 .باشد يم سازماني يتعال باو مستمر  يتعهدات هنشار

مااادل بنيااااد اروپاااا ي ماااديريت    اجااازاء رابطاااه .0

 رابطاه ر از تا  يقو ،يسازمان يتعال با( EFQM)کيفيت

 .باشديم يسازمان يتعال با (OC)تعهد سازمانياجزاء 

و مولفاه  ( رينلن و م) يمدل تعهد سازمان يهان مولفهيب .7

 (EFQM)مادل بنيااد اروپاا ي ماديريت کيفيات      يها

 .وجود دارد يداريرابطه معن

  قيتحق ين ل نفهون

استخراج  يرهاييمتغ يبرا ينمودارساز ينوع يليمدل تحل

مادل  (. 37)ق اسات  يا تحق ينظار  يشد  از چارچو  ها

ل يا ه و تحليا و تشز يو کاار جما  نور   ين تئوريرابطه ب

افتاه  يق و يا با توجه باه عناوان تحق  (. 31)اطلاعات است 

 يبررسا »ات موضاوع در خصاوص   يا موجاود در ادب  يها

، چاارچو   «يساازمان  يو تعاال  ين تعهد ساازمان يرابطه ب

ن شد  است کاه  يه و تدويته ياق به گونهين تحقيا ينظر

ل داد  هاا  يله و تحيو تشز يمحقق در جم  نور يراهنما

. لذا به صورت شکل شمار  چهار ارا ه شاد  اسات  . باشد

 يرهاا ييتحات عناوان متغ   ي ريان ذکر است عوامل ديشا

ق ماثثر  يا تحق يرهاييتواند بر متغ يم( مزاحم)مداخله گر 

متغيرهااي   .باشند که اثر نن ها ثابات فارش شاد  اسات    

رهبري، کارکناان، خاط مشاي و    مستقل اين تحقيق شامل 

مشارکتها و مناب ، فرايندها، نتايج کارکناان، نتاايج    راهبرد،

تعهااد  مشااتريان، نتااايج جامعااه، نتااايج کلياادي عملکاارد،

و  ي، تعهاد مساتمر، تعهاد هنشاار    يتعهد عاطف سازماني،

 .باشدمتغير وابسته تعالي سازماني مي
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تعالی سازمانی

تعهد عاطفی

تعهد مستمر

تعهد هنجاری

رهبري

كاركنان

خط مشي و راهبرد

مشاركتها و منابع

فرايندها

نتايج كاركنان

نتايج مشتريان

نتايج جامعه

نتايج كليدي عملكرد

OC EFQM

 
 مدل مفهومي تحقيق . 4 شکل 

  تحقيق شنمسي روش

 يقاات کااربرد  ياع تحقق حاضر از نظر هدف، از اناو يتحق

قصد دارد نظريه ها، قانون مندي ها، اصول و که ، باشد يم

فنوني را که در تحقيقات پايه تدوين ماي شاوند را باراي    

 يساازمان  يباا مادل تعاال    يتعهد سازمانن يرابطه ب يبررس

از نظر  .رديگبکار  (EFQM)بنياد اروپا ي مديريت کيفيت

شنهاد کرد  يران پاز صاحب نظ ياريرو  همان ونه که بس

ن پاژوهش کاه محقاق قصاد     ير اينظ ييق هاياند، در تحق

و از  يفيق توصا يا رهاا را نادارد، رو  تحق  يمتغ يدستکار

پژوهش حاضر، شامل  يجامعه نمار. باشديم يشيماينوع پ

ا شاعب و  يا  يشاان شارق  ياساتان نذربا  يه سازمان هاا يکل

ز  يدر جا 317 ننها در سطح استان  که در سال  يندگينما

ران حضور داشاته اناد،   يا يسازمان يو تعال يبهر  ور يمل

نفر  1 33سازمان و   فوق متشکل از  ينمار جامعه .است

ل سااخت نااهم ن و   ين پژوهش به دليدر ا. است کارمند

 يتصاادف  يرياز رو  نمونه گ ير متشانس جامعه نماريغ

 .از جامعه محدود استفاد  شد  است يطبقه ا

 

(38)       

 يتعداد نمونه بدست نمد  با استفاد  از فرمول فوق بارا 

%  3ن تعاداد  يا باشاد کاه از ا  ينفر م 7  پژوهش حاضر 

مربوط به شرکت چرخشا ر،  %   د ، يمربوط به شرکت ا

                                                 
1 Research Methodology 

مربوط به %  6 ران،يا يستون سازيمربوط به شرکت پ% 1 

مرباوط باه شارکت    % 1تا يز و نهايش نفت تبريشرکت پالا

هاي  براي اطمينان از برگشت پرسشنامه .باشد يس مکلرپار

 6 3تحقيق، حداقل به تعداد حشم نمونه برنوردي، تعداد 

نامه  پرسش 366نامه توزي  گرديد که از اين تعداد،  پرسش

ق باه رو   يا ن تحقياز اياطلاعات مورد ن .جم  نوري شد

. شاد  اسات   يجم  نور يدانيات ميو عمل يمطالعه اسناد

 يهاا  يد و تئاور يا ات، عقايا از نظر ياساناد  در مطالعات

باا اساتفاد  از    يساازمان  يو تعاال  يمربوط به تعهد سازمان

ناد  يدر فرا. اساتفاد  شاد  اسات    يقاتياسناد و مراج  تحق

باا   يساازمان  يمرباوط باه تعاال    يهاا  داد ، يدانيات ميعمل

مدل بنياد اروپا ي مديريت  يسوال 6 استفاد  از پرسشنامه 

 يمرباوط باه تعهاد ساازمان     يهاداد  و (EFQM)کيفيت

در ر، يا نلن و م يتعهد سازمان يسوال   له پرسشنامه يبوس

هاار دو . شااد  اساات يجماا  نور 311 مااه اول سااال ين

 يريقات متعدد و بکارگيبه لحاظ تکرار در تحقنامه پرسش

از  يسازمان ها در سطح گسترد  و برخاوردار  ينن از سو

 ياساتاندارد ما   ينامه هالاز  جزء پرسش  ييايو پا ييروا

 36ن يق پرسش نامه هاا با  يتحق ييايمحاسبه پا يبرا. باشد

  شد و سپس باا اساتفاد    يتوز ينمونه نمار ينفر از اعضا

د کاه  يا کرونباخ نن محاسبه گرد ينلفا SPSSاز نر  افزار 

ر و يا نلن و م يزان نن در پرسشنامه سنشش تعهد سازمانيم

/ 80و /  0ب يا رتباه ت  EFQM يابيا پرسش نامه خودارز

تحقياق،   يهاا که نشان دهند  نن است که پرسشنامه باشد  يم
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 .باشند يمبرخورداراز قابلياات اعتماااد و يااا بااه عبااارت دي اار از پايااايي لاز       

 ضریب پایایي ابزارهاي تحقيق . 1جدول 

 کرونباخ يبر اساس نلفا ييايب پايضر تعداد سثال عنوان پرسش نامه

 / 0    رينلن و م يپرسشنامه تعهد سازمان

مدل بنياد اروپا ي  يابيپرسش نامه خودارز

 (EFQM)مديريت کيفيت

 

 6 

 

80/ 

ك يا ل داد  هاا از تکن يه و تحليتشز يق براين تحقيدر ا

رساون،  يپ ينزماون همبسات    مانناد  ينماار اساتنباط   يها

و نزماون   يکاانون  يو چندگانه، همبسات   يون خطيرگرس

استفاد   يجداول فراوان چون يفيتوص يو نمارها دمنيفر

 .شد  است

 قيتحق یهممفاهی

نموناه   ين اعضاي  شد  در بينامه توزپرسش 6 3ان ياز م

اطلاعاات  . ديا گرد ينور پرساش ناماه جما     366ق، يتحق

کارکنان شرکت کنند  در پژوهش حاضر  يت شناختيجمع

 .در جدول شمار  دو ارا ه شد  است

 يقا لاعات جمعيت شناختي تحق . 2جدول 

 درصد يفراوان نه هايگز ريمتغ درصد يفراوان نه هايگز ريمتغ

 تيجنس
   /3 3  مثن 

 لاتيزان تحصيم

 33 88 پلميد

 7     پلميفوق د  7/1 7   مذکر

 نوع استخدا 

 6 /7     سانسيل  0 10  يرسم

 3/8 1  سانس و بالاتريفوق ل 3/33 66  يقرارداد

  /7    يمانيپ

 سن

  /3   سال   کمتر از 

 يسنوات خدمت

 6 /7  0 سال   -36       کمتر از 

 3/7    سال  3- 3 3/8 1   - 

  3  6  سال 6-30      7  -6 

 0 /7 6  سال   -   7 /7 13 6 -  

 

 سال   يبالا

 6  

 

3  

 

 3/1    سال 0 -6 

 6 /7  3 سال 6  يبالا

 يج  حاصل از بررسيان قسمت به ارا ه خلاصه نتيدر ا

 :ميپرداز يات ميو نزمون فرض

رابطده   يو تعالي سازمان يبين تعهد سازمان: ه اوليفرض

 .وجود دارد يدار يمعن
 

 

 

با توجه به نزمون ضريب همبست ي انشاا  گرفتاه، ساطح    

. باشاد مي     6/ 6و بالاي  = P 6/ 1 معني داري نزمون 

داري وجود نادارد و  بنابراين بين تعهد و تعالي رابطه معني

 .شود فرضيه رد مي

 

 همبستگي بين تعالي و تعهد سازماني کارکنان مورد مطالعه . 3جدول 

 تعهد متغيرها

 يتعال

67/6=r 

 1/6  =p 

366  =n 
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 .وجود دارد يدار يرابطه معن يبين تعهد عا في و تعالي سازمان: ه دوميفرض

 ا في کارکنان مورد مطالعهتعهد ع و سازماني تعاليهمبستگي بين  . 4جدول 

 يتعهد عاطف متغيرها

 يتعال

3 /6 =r 

666/6  =p 

366  =n 

با توجه به نزمون ضريب همبست ي انشا  گرفته، سطح 

ماي باشاد و    6/ 6و زيار   = P/ 666معني داري نزماون   

رابطه مساتقيم و معناي داري باين تعهاد      r=  6/ 3مقدار 

 يون ابق رگرستو طوجود دارد  يازماناالي ساعاطفي و تع

 R  =  6/  خطي انشا  گرفته، ملاحظه مي گردد ميازان   

باشد، يعني از روي تعهاد عااطفي ماي     مي( ضريب تعيين)

.را پيش بيناي نماود   يدرصد تعالي سازمان  توان به ميزان

 

 .وجود دارد يدار يرابطه معن يبين تعهد مستمر و تعالي سازمان: ه سوميفرض

 تعهد مستمر کارمندان مورد مطالعه و سازماني تعالي نهمبستگي بي . 5جدول 

 تعهد مستمر متغيرها

 يتعال

 6 /6- =r 

67/6  =p 

366  =n 

سطح نزمون ضريب همبست ي انشا  گرفته، با توجه به 

. ماي باشاد   6/ 6و باالاي   = P 6/6 7معني داري نزمون 

  8در سطح معني داري بنابراين بين تعهد مستمر و تعالي 

لي اين فرضيه در سطح معني رابطه معني داري وجود ندارد و%

از وجاود   مورد تأييد قرار مي گيارد و نتاايج حااکي   %86داري 

 .رابطه منفي بين تعهد مستمر و تعالي سازمانيست

 .وجود دارد يدار يرابطه معن يو تعالي سازمان يبين تعهد هنجار: ه چهارميفرض

نشا  گرفته، سطح با توجه به نزمون ضريب همبست ي ا

 . دااشابمي 6/ 6الاي او ب = P 6/ 7ون اي داري نزمامعن

بنابراين بين تعهاد هنشااري و تعاالي رابطاه معناي داري      

 .شود وجود ندارد و فرضيه رد مي
 

 تعهد هنجاري کارکنان مورد مطالعهو سازماني  تعاليهمبستگي بين  . 6جدول 

 يتعهد هنشار متغيرها

 يتعال

6 /6-=r 

7/6  =p 

366  =n 
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 . باشد يم سازماني يتعال باو مستمر  يتعهدات هنجار رابطهاز  تر يقو يسازمان يتعال با يتعهد عا ف رابطه: ه پنجميفرض

به منظور تبيين ميزان تعالي براساس مشموع متغيرهااي  

 دار از رگرسيون چندگانه به رو  گا  به گاا   مستقل معني

متغيار مساتقل مهام در      که در مشموع ( 6 )استفاد  شد 

 ست ي اريب همبااندند که ضاي مايوني باقارسال رگاشک

و ضاريب تعياين    R= 37/6چندگانه ننها با تعاالي  برابار  

=  6/ 3 و ضريب تعيين خالص برابار   R=  31/6 برابر

R بدست نمد  است.  

 

 ضریب همبستگي چندگانه براي تبيين تعالي سازماني . 7جدول 

 ضريب تبيين ضريب همبست ي چندگانه
ضريب تبيين 

 خالص
 اشتبا  معيار برنورد

37/6  3/6  3/6 70/ 3 

درصاد از   3 و اين ضريب بياان ر ننسات کاه حادود     

تعهاد  )واريانس تعالي توسط متغيرهااي مساتقل موجاود    

درصد از وارياانس   17و  گردد تبيين مي( عاطفي و مستمر

تعالي توسط متغيرهايي خارج از موضوع اين پژوهش،
  

البته با توجاه باه رگرسايون چندگاناه     . باشدقابل تبيين مي

تعهد عاطفي   Rانشا  گرفته به رو  گا  به گا  و اينکه 

مي باشد و در گاا    6/  به تنهايي و در گا  اول، به ميزان 

.باشاد  و بسيار نااچيز ماي   R=6 /6هد مستمر با  دو  تع

 داري شکل رگرسيوني تحليل واریانس براي آزمون معني . 1جدول 

 F P ميان ين مشذورات درجه نزادي مشموع مشذورات شکل

  8  /1      130/181 رگرسيون

 18 / 3 87   3 0 / 66 ها باقيماند  666/6 3 / 7

  88  8   0/ 1 کل

همچنين ، تعهد هنشاري نيز در هيچ گامي نيامد  و اين 

ثير نن به حدي کم باود  کاه   أبه اين علت است که مقدار ت

 تقريبا صفر در نظر گرفته شد  است، مي توان فرضيه را 

 

 يثير تعهد عاطفي در ميزان تعالي ساازمان أثبات نمود که تا

 .باشد مي( مستمر و هنشاري)لفه دي ر ثم بالاتر از دو

 

 ضرایب متغيرهاي مستقل باقيمانده در شکل رگرسيوني به روش گام به گام . 2جدول 

 ترتيب ورود متغيرهاي مستقل در شکل
 شد  ضرايب استاندارد ضرايب خا 

t Sig. 

B Std.Error Beta 

 71/6 -71/6   8/  -  /3  مقدار ثابت

 666/6 0/  0 1/6 3 363  /660 يتعهد عاطف

 6/   - /7  -6/ 3   6  -6/  تعهد مستمر
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تعهدد   اجزاء رابطهر از تيقو ،يسازمان يتعال با (EFQM)بنياد اروپائي مدیریت کيفيت  مدل اجزاء رابطه: ه ششميفرض

  .باشديم يسازمان يتعال با( OC)سازماني 

من انشاا  گرفتاه ،جهات رتباه     با توجه به نزمون فرياد 

هااي   لفاه ثو همچناين م تعالي گانه نههاي  لفهثثير مأبندي ت

لفه تعالي قبل از ثم هشتگانه تعهد، ملاحظه مي گردد  سه

 .باشند لفه تعهد ميثم سه
 

 هاي تعالي و تعهد سازمانيهاي مولفهرتبه .3جدول 

 ن رتبهيان يم مثلفه شمار 

 38/8 يرهبر  

  /   راهبرد  

 1/8  کارکنان 3

 7/ 3 و مناب  ها مشارکت  

 0/0  نديفرا  

  /8  يترج مشينتا 0

 8/   ج کارکنانينتا 7

 7/1  ج جامعهينتا 1

 0/  عملکردکليدي ج ينتا 8

  /   تعهد عاطفي 6 

  /   تعهد مستمر   

  /37 تعهد هنشاري   

 ، به ترتيب  نتايج کارکنان با بر اساس نتايج بدست نمد

، 1/8 ، کارکناان  38/8، بيشترين تاثير، رهباري  8/  مقدار 

 0  ها ، فرايند7/ 3مناب  و ها ، مشارکت7/1 نتايج جامعه

، تعهاد   /8 ، نتاايج مشاتري  0/ ، نتايج کليدي عملکارد 0/

و نهايتاا    /  ، تعهاد عااطفي    /  ، راهبرد /37هنشاري

  .  باشد مي  /  تعهد مستمر
 

 آزمون فریدمن جهت رتبه بندي مولفه هاي تعهد و تعالي سازماني.4جدول 

تعداد
 

366
 

اسکوار يکا
 

 0/080
 

يدرجه نزاد
 

  
 

يدار يسطح معن
 

666/6
 

 

 هاي تعهد الي بر مثلفههاي تعمبني بر اولويت تاثير مولفه              مي 6/ 6و زير  =P/.666داري نزمون چون سطح معني 

 .گردد تاييد مي            در واق  فرضيه تحقيق . باشدبندي معتبر ميباشد اين رتبه
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( EFQM)بنباد اروپائي مددیریت کيفيدت    مدل يها لفهؤو م( ريآلن و م) يمدل تعهد سازمان يها ؤلفهن ميب: ه هفتميفرض

 .وجود دارد يدار يرابطه معن

همبسات ي کاانوني انشاا  گرفتاه      با توجاه باه نزماون   

ملاحظه مي گردد سطح معني داري نزمون لامبداي ويلکز 

مااي باشااد بنااابراين سااطح معنااي داري اولااين  6/ 6زياار 

دهد و مي توان قضاوت کرد  همبست ي کانوني را نشان مي

که دو مشموعه از متغيرهاا بطاور معناي داري باه وسايله      

يان معناي داري در   و ا. همبست ي کانوني پيوند داشته اناد 

مورد مولفه تعهد عاطفي مشاهد  مي گردد با ساطح معناي   

 .=F  3/1 و مقدار  =P/.666داري 
 

 آزمون  همبستگي کانوني جهت سنجش رابطه بين مولفه هاي تعهد و مولفه هاي تعالي سازماني . 12جدول 

 يسطح معن 

 يدار

 يدار يسطح معن F ارز 

 666/6 3/1  71/6 لکز لاندايو يتعهد عاطف

 61/6  / 7 6/ 8 لکز لاندايو تعهد مستمر

 7/6 7/6 87/6 لکز لاندايو يتعهد هنشار

 

در ادامه نزمون همبست ي کانوني و در جادول شامار    

-مولفاه   موجود .Fملاحظه مي گردد، با توجه به مقادير3 

 (EFQM)بنياد اروپا ي مديريت کيفيت  گانه مدلنههاي 

: داربا تعهد عاطفي، به ترتيب اولويت يمعن يارتباط يدارا

 ،  3/ 3،کارکنان با 1/31 ، نتايج جامعه با 8 /  رهبري با 

و راهبارد باا    يمشا ، خاط  18/3و منااب  باا    هاا مشارکت

،   /1 ، نتااج کارکناان باا      /3 ، نتايج مشتري با 1 /87

و در نهايات فراينادها باا       /1 عملکرد باا   يدينتايج کل

 .شندبايرا م   /01

 

 نتایج حاصل از آزمون همبستگي کانوني و اولویت همبستگي در گام اول :5جدول 

 نزمون يدار يسطح معن F يدرجه نزاد کل مشذوراتجم   يتعال يمولفه ها تعهد يمولفه ها

 

 

 

 يعاطف

 يرهبر

 راهبرد

 کارکنان

 ها و مناب مشارکت

 نديفرا

 يج مشترينتا

 رکنانج کاينتا

 ج جامعهينتا

 عملکردکليدي ج ينتا

 /  861 

8/1 6  

8/7 7  

8 /8 8  

 6/ 06  

 7/0 0  

 0/ 0 0 

  / 60  

3 /0617 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  / 8 

87/ 1 

3 /3  

18/3  

01/   

 3/   

 1/   

 1/31 

 1/   

666/6 

666/6 

666/6 

666/6 

666/6 

666/6 

666/6 

666/6 

666/6 

 

 

 

 مستمر

 يرهبر

 راهبرد

 کارکنان

 ها و مناب مشارکت

 نديفرا

  / 817 

00/ 13 

  / 316 

  /  33 

87/ 601 

  

  

  

  

  

68/7 

81/  

  /   

  /  

3 /  

661/6 

 0/6 

66 /6 

6  /6 

631/6 
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 يج مشترينتا

 ج کارکنانينتا

 ج جامعهينتا

 عملکردکليدي ج ينتا

 /08  

7/ 3  

08/  61 

  /736 

  

  

  

  

10/  

8 /  

37/  

83/  

68/6 

 0/6 

63/6 

611/6 

 

 

 

 

 يهنشار

 يرهبر

 راهبرد

 کارکنان

 ها و مناب مشارکت

 نديفرا

 يج مشترينتا

 ج کارکنانينتا

 ج جامعهينتا

 عملکردکليدي ج ينتا

6 /6 

 0/81 

  /   

67/ 1 

 8/  

 3/6 

80/ 00 

 7/3 3 

 7/   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

666/6 

33/6 

6 /6 

 8/6 

6 /6 

66 /6 

7 /6 

 7/  

  /6 

88/6 

 0/6 

1 /6 

0 /6 

18/6 

81/6 

31/6 

  /6 

0 /6 

 

به همين مناوال در همبسات ي مساتمر نياز باه ترتياب       

 :عبارتند از Fاولويت مقادير 

،  /37، نتااايج جامعااه  68/7،رهبااري   /  کارکنااان 

. مقادار را دارا بودناد    /  ، مشارکتها و مناب    / 3فرايند

هبارد،  مشاي و را هاي خاط ولفه تعهد مستمر با مولفهبين م

نتايج مشاتري، نتاايج کارکناان و نتاايج کليادي عملکارد       

لاز  به ذکر است که باين تعهاد   . ارتباطي مشاهد  ن رديد

مستمر در کل با تعالي سازماني ارتباطي وجود ندارد ولاي  

مدل بنياد بصورت جزء به جزء داراي ارتباط با مولفه هاي 

باا  در رابطاه  . باشدمي( EFQM)اروپا ي مديريت کيفيت 

مادل بنيااد اروپاا ي    هااي   مثلفه تعهد هنشااري  و مثلفاه  

 .هيچ ارتباطي مشاهد  ن رديد( EFQM)مديريت کيفيت 

  یريگجهيبحث و  ا

 يتا يچناد مل )شارو  يپ يهاا ت شارکت ياز رموز موفق يکي

 يتعهد کارکناان و انعطااف ساازمان    886 دهه  يط( موفق

ناه  ت ساازمان  يشرو و موفقيقت عامل پيدر حق. بود  است

د يا در تول يان و نه ابتکاار و ناونور  يت دادن به مشترياهم

که از شاالود    ياست، بلکه هر دو با وجود کارکنان متعهد

هر فرد  يديل تولير ، اعتماد و احترا  به مقا  و پتانسيپذ

ن شاالود   يا ا. اباد ي يشوند توسعه ما  يم يدر سازمان ناش

اهاداف و  باه   يابيم موفق از افراد متعهد، دستيك تيشاد يا

 .کنديل ميمقاصد سازمان را تسه

ز اثباات شاد    يا همچنانکاه قابلا ن   يساازمان  يمدل تعال

از  يکي يبخشد و عوامل انسان ياست، عملکرد را بهبود م

 يتعهد سازماندهد بعلاو   يل مين ابعاد نن را تشکيمهمتر

. باشاد  يساازماني ما   يتعاال  يهاا  يژگا ي ار از و يد يکي

ما بار  يفشاان، مساتق  يت باه وظا ش تعهد کارکنان نساب يافزا

ر گذاشاته و  يان از خدمات و محصولات تاثيت مشتريرضا

شه موجاب  يش سود و در نتيش سهم بازار، افزايباع  افزا

 .گردديسازمان م يتعالرشد، توسعه و 

و مادل   ين تعهاد ساارمان  ين پژوهش که رابطه با يدر ا

 ( EFQM)بنياد اروپا ي ماديريت کيفيات    يسازمان يتعال

ن تعهاد  يدهد که بيج نشان ميد سنشش قرار گرفت، نتامور

 يدار يم و معنا يارتبااط مساتق   يساازمان  يو تعاال  يعاطف

 ين تعهد مستمر و تعهاد هنشاار  يکه بيدر حال. وجود دارد

بر اساس پاژوهش  . مشاهد  نشد يارتباط يسازمان يبا تعال

باا ارز    داًينان شاد ي، اجتنا  از عد  اطم( 66 )هافستد

که در  يمطالعه ا .باشد يکشورها همبسته م ياحساس يها

کشور صورت گرفت نشان داد که اجتنا  از عاد    0 ن يب

ران يا ران باود  و مارد  ا  يا  ر در اينان بالاتر از ابعاد دياطم

 يارز  هااان مطالعااه ياابنااابر ا .هسااتند يعاااطف يمردماا

 ير ارز  هاا ماورد توجاه قارار ما     يش از سايب ياحساس

. کناد  يت ما يافته را تقوين يز ايرند که پژوهش حاضر نيگ

، مساتمر،  يعااطف  -ان ساه ناوع تعهاد    ي ر از ميبعبارت د
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    يباشند؛ تعهد عاطف يم يان ر تعهد سازمانيکه ب - يهنشار

کساب و کاار    ير تعاال ير اناواع تعهاد در مسا   يش از سايب

ان مشااهد  شاد   ين ميدر ا. باشد يت مياهم يسازمان دارا

 يساازمان  يبا تعاال  يارتباط يکه تعهدات مستمر و هنشار

ن دو ناوع تعهاد را   يا ل دهناد  ا ياجزاء تشک يوقت. ندارند

ر يا ر منعطاب و غ يا ساخت، غ  ييمايم؛ سا يکنا  يمطالعه م

 يکه مادل هاا  يدر حال. ميکن يرا از نن مشاهد  م ياحساس

. ه داوطلبانه بودن بنا نهااد  شاد  اناد   يبر پا يسازمان يتعال

 ير حرکت به ساو يسدر سازمان در م ياجبار يساختارها

در  يساازمان  يتعال يبا رو  داوطلبانه بودن مدل ها يتعال

 يين بر اساس نزمون هاا يهمچن. باشد يتضاد و تعارش م

ر و مثلفاه  يا نلن و م يمدل تعهد سازمان ين مثلفه هايکه ب

بنيااد اروپاا ي ماديريت کيفيات      يسازمان يمدل تعال يها

(EFQM) يعاطفرفت، مشاهد  شد که تعهد يصورت پذ 

، نتاايج  8 /  رهباري باا    يلفه هاثت با ميب اولويبه ترت

ها و مناب  باا  ، مشارکت 3/ 3، کارکنان با 1/31 جامعه با 

، نتاايج مشاتري باا    1 /87و راهبارد باا    ي، خطمش 18/3

عملکارد باا    يديا ، نتايج کل  /1 ، نتاج کارکنان با   /3 

اط ارتباا يدارا   /01ناادها بااا  و در نهاياات فراي   /1 

به همين منوال در همبست ي مساتمر  . باشد يم  يدار يمعن

 :عبارتند از Fنيز به ترتيب اولويت مقادير 

،  /37، نتااايج جامعااه 68/7رهبااري  ،  /  کارکنااان 

. مقادار را دارا بودناد    /  ، مشارکتها و مناب    / 3فرايند

و راهبارد،   يخطمشا  ين مولفه تعهد مستمر با مولفه هايب

عملکارد   يديا ج کليج کارکناان و نتاا  ي، نتاا يج مشاتر ينتا

ن تعهاد  يلاز  به ذکر است که با . ديمشاهد  ن رد يارتباط

 يوجود ندارد ولا  يارتباط يسازمان يمستمر در کل با تعال

مدل بنيااد   يهاارتباط با مولفه يبصورت جزء به جزء دارا

در رابطاه باا   . باشديم( EFQM)اروپا ي مديريت کيفيت 

مادل بنيااد اروپاا ي     يهاا و مولفاه  يشاار مولفه تعهاد هن 

. ديمشاهد  ن رد يچ ارتباطيه( EFQM)مديريت کيفيت 

مادل  ج بدست نمد  ارتبااط اجازاء   ين بر اساس نتايهمچن

 يسازمان يبا تعال( EFQM)بنياد اروپا ي مديريت کيفيت 

نلن و  يتر از ارتباط اجزاء مدل تعهد سازمان يبمراتب قو

 يکه مدل هاا  ييها سازمان .باشد يم يسازمان ير با تعاليم

 يد از تعهاد ساازمان  يا رند، بايگ يرا بکار م يسازمان يتعال

کنند  در  يبانيت ر و پشتيحما يکه نقش يژ  تعهد عاطفيبو

بعباارت  . دارد نگا  باشند يسازمان يموفق مدل تعال ياجرا

 يما  يسازمان يمدل تعال يکه خواهان اجرا يتيري ر مديد

را همچاون   يمرتبط با تعهاد عااطف   يها رييد متغيباشد با

( EFQM)مدل بنياد اروپا ي ماديريت کيفيات    يرهايمتغ

 .در نظر داشته باشد

 قيتحق یشنهمدهميپ

م و ياز ارتباط مساتق  يق که حاکيج تحقيبا توجه به نتا . 

 يهامثلفه   و  يسازمان يبا تعال يدار تعهد عاطف يمعن

 (EFQM)ماادل بنياااد اروپااا ي مااديريت کيفياات    

 EFQMکه مادل   يرانيشود مد يشنهاد ميباشد، پ يم

ازمناد بهباود   ين ينقاط قوت و نواح ييرا جهت شناسا

ها و  ن برنامهيکنند، در تدو يم يريدر سازمانشان بکارگ

مارتبط   يرهايت، متغيفيت کيريمد يهاستميس يطراح

رگاذار بار نن را همچاون    يو عوامل تأث يبا تعهد عاطف

 .نظر قرار دهندمد EFQMمدل  يرهايمتغ

 ين تعهد مساتمر و تعاال  يد ارتباط بييرغم عد  تأ يعل . 

، بر اساس نتايج باه  % 8در سطح معني داري  يسازمان

دست نمد ، باين تعهاد مساتمر و تعاالي ساازماني در      

. رابطااه منفااي وجااود دارد % 86سااطح معنااي داري  

از مثلفاه   يبا برخا   ين بعد از تعهد سازمانيا همچنين

 (EFQM)اروپاا ي ماديريت کيفيات     مدل بنياد يها

چااون کارکنااان، رهبااري، نتااايج جامعااه، فرايناادها و  

 دار  يم و معنا يارتباط مستق يها و مناب ، دارا مشارکت

 يبرناماه هاا   يشود در طراحا يشنهاد ميلذا پ. باشديم

ن بعد از تعهد و عوامل مرتبط با يمختلب در سازمان، ا

ل دهناد  نن  يکفوق و اجزاء تش يها نن، همچون مثلفه

ش مشاارکت  يرد تاا شااهد افازا   يا ها مد نظار قارار گ  

نناان کاه در    يمشارکت اجباار  يداوطلبانه افراد به جا

ت داوطلبانااه حاااکم باار اجاازاء ماادل يااتضاااد بااا ماه

EFQM باا ساازمان    ياداماه همکاار   يباشد، بارا  يم

 . ميباش



 

772 

 

 همكاران و دکتر سعيد صفري
D

an
es

h
v

ar
 (

R
af

ta
r)

 M
an

ag
em

en
t 

an
d

 A
ch

ie
v
em

en
t 

/ 
S

h
ah

ed
 U

n
iv

er
si

ty
 /

 1
8

th
 Y

ea
r 

/ 
2
0
1

1
-1

2
 /

 N
o

.5
0

 
 

ي 
علم

مه 
هنا

وما
د

– 
ار 

رفت
ور 

نش
 دا

شي
وه

پژ
 /

ت
شرف

و پي
ت 

يري
مد

/ 
د 

شاه
اه 

شگ
دان

 /
ی

د
09  /

م 
ده

هج
ل 

سا
 /

ره 
ما

ش
09 

ل دهناد  تعهاد مساتمر و    يبا توجاه باه اجازاء تشاک      .3

قات صاورت گرفتاه کاه    يج تحقين براساس نتايهمچن

باا   ين بعاد از تعهاد ساازمان   يا ا ياز ارتباط منف يحاک

شود  يشنهاد ميباشد، پ يعملکرد افراد در سازمان ها م

زان يا نه مساعد در ساازمان و کااهش در م  يشاد زميبا ا

 يو رغبت افراد به مانادگار  يل باطنيتعهد مستمر، تما

 يهمکاار  افته و موجبيش يداوطلبانه در سازمان افزا

بهتر ننان در جهت تحقق اهداف سازمان، رشد، توسعه 

 .نن گردد يو تعال

ق ياازان توفياا اار مربااوط بااه ميت ديااموضااوع بااا اهم . 

سااز   يو تعاال  يبهر  ور يز  مليجا ين برگزاريمسئول

مادل بنيااد اروپاا ي     يران در انطباق مدل تعاال يا يمان

هاااا و تياااباااا واقع( EFQM)ماااديريت کيفيااات 

. باشاد يکشاورمان ما   يتيريو مد يتصاداق يساختارها

 يکه برخا  يانحصار يا موضوع بازارهايبه طور مثال ن

ا ياا  عمااد  کشااورمان از نن برخوردارنااد و ياز صاانا

رات يناگ، کاه تاأث   يچون دامپ يازات خاص اقتصاديامت

 ياقتصااد  يبن اههاا  يماال  يدر عملکردهاا  يعمد  ا

در  يولتبا بودجه د ياقتصاد يا ادار  بن اههايدارند و 

ا يا و  (EFQM)مدل بنياد اروپاا ي ماديريت کيفيات    

ران ماورد  يا ا يساازمان  يو تعاال  يوربهار   يز  مليجا

از  يا با در نظر ن رفتن عاوامل ين! اند؟توجه قرار گرفته

 يتوان ادعا نمود که نقاط قوت و ناواح  ين دست، ميا

کشااورمان  يعماد  اقتصااد   يازمناد بهباود بن اههاا   ين

باا در  ! شاوند؟  يما  يت بنديو اولو ييشناسا يبدرست

شود باا ال او قارار     يشنهاد مينظر گرفتن موارد فوق پ

مادل بنيااد   چاون   يعماد  تعاال   ياز مدلها يکيدادن 

ماادل دمينااگ ، (EFQM)اروپااا ي مااديريت کيفياات 

(Deming)  مدل بالدريج  ايو(Baldrige)  نسابت ،

ط و يها با شارا ها و انطباق ننن مدليا يسازيبوم  به 

کشورمان اقدا  گاردد   يتيريو مد ياقتصاد يساختارها

تار نقااط قاوت و    قيا تر و دقدرست ييتا شاهد شناسا

کشاورمان و   ياقتصااد  يهاا ازمند بهبود بن ا ين ينواح

 ير رشاد، توساعه و تعاال   يح ننان در مسا يحرکت صح

 .ميباش يسازمان

ن کارکردهااا و يو نشاار بهتاار يتعااال يجسااتشو باارا . 

  يفه اصال يها، فلسفه مهم و وظمانن سازيب يال وبردار

ز  يکه در جاا  يامر. باشد يم يسازمان يتعال يهامدل

ران بادان پرداختاه   يا ا يسازمان يو تعال يبهر  ور يمل

از تشاار    يريا گنشد  است و سازمان ها بدون بهار  

ن ياز بهتار  ير شرکت ها و سازمان ها و ال وبرداريسا

ار  خود، اقادا   ه بر تشيننان، صرفاً با تک يعملکردها

 يکنند و هادف اصال   يشان ميبرنامه ها يزيبه طر  ر

ن يبا  ين کارکردهاا و ال اوبردار  يکه همانا نشار بهتار  

. ساپرد  اناد   يباشد را بدسات فراموشا   يسازمان ها م

 يا مثسسات اطلاعاتيشاد مثسسه يشود با ايشنهاد ميپ

 يتعاال  يهاا رند  مدليبکار گ يت سازمان هايو عضو

ن کارکردهاا و  يناه احصااء بهتار   يات، زمن موسسيدر ا

  و شرکت ها يسازمان ها، موسسات، صنا يال وبردار

 . ر فراهم گردديکدياز 

ي تعهااد سااازماني کارکنااان  تحقيقاااتي کااه در زمينااه .0

ي  صورت گرفته بيشتر از تحقيقاتي است که در زميناه 

مطالعاتي کاه  . باشد تعهد سازمان نسبت به کارکنان مي

اهمياات نقااش تعهااد ، ورت گرفتااهنااه صااين زمياادر ا

کناد و نن را   سازمان نسبت به کارکنان را مشخص ماي 

ران يشاود، ماد   يشنهاد ما يلذا پ. کند با ارز  تلقي مي

 يهاا  ساتم يس يق طراحا يسازمانها، از طر يمناب  انسان

، ميزان توجه سازمان به سعادت و يکارنمد مناب  انسان

ناان را  خوشبختي کارکنان و تعهد سازمان نسابت باه ن  

ش دهند، درک کارکنان از تعهد سازمان نسبت باه  يافزا

کارکناني که سطو  باالايي از  موجب خواهد شد  ها نن

کنند، باا اساتفاد  از نظاا      حمايت سازماني را درک مي

احسااس تکلياب    ،، باا احتماال بيشاتر   يمبادله اجتماع

کنند که از طريق تعهد عاطفي به سازمان و رفتارهااي   

جبااران نماينااد و بااا مشااارکت فعااال و  نن را، کاااري

، يساازمان  يتعاال  يسازند  در طر  هاا و برناماه هاا   

ن ياي تع يبه اهداف و برنامه هاا  يابيسازمان را در دست

با توجه به اهميت موضوع پيشانهاد   .رسانند ياريشد  

شود باه بررساي رابطاه تعاالي ساازماني باا تعهاد         مي

 .سازمان نسبت به کارکنان پرداخته شود



 

772 

 

  ...بررسي رابطه بين تعهد سازماني و تعالي سازماني
 

D
an

es
h
v

ar
 (

R
af

ta
r)

 M
an

ag
em

en
t 

an
d

 A
ch

ie
v
em

en
t 

/ 
S

h
ah

ed
 U

n
iv

er
si

ty
 /

 1
8

th
 Y

ea
r 

/ 
2
0
1

1
-1

2
 /

 N
o

.5
0

 
 

ي 
علم

مه 
هنا

وما
د

– 
ي 

هش
ژو

پ
ار 

رفت
ور 

نش
دا

 /
ت

شرف
و پي

ت 
يري

مد
 /

د 
شاه

اه 
شگ

دان
 /

ی 
د

09  /
م 

ده
هج

ل 
سا

 /
ره 

ما
ش

09 

کارد  ي، رويد سازمانيجد يها ياز تئور يکيه عنوان ب .7

مارتبط باا    يدارد که سااختار ساازمان   يان مي، بيضمن

 ر باه عناوان   ياز طرف د. باشديم يط و تکنولوژيمح

ت يا کارد جمع يسم، رويپست مدرن يها يژگياز و يکي

ل يه و تحليپردازد که واحد تشزين امر ميبه ا يشناخت

ا جوام  يها و تيا، قومهاز سازمان يممکن است جمع

ك ساازمان  يا ن شود و بمانناد  ييه مورد نظر تعيدر ناح

مان و   يبناابر گفتاه فار   . واحد در نظر گرفتاه شاوند  

ل يا ه و تحليا از تشز يچ واحاد ماادون  يه( 877 )حنان

ساطو    يهاا ليا ه و تحليا تواند بدون درک تشز ينم

ن پژوهش در يا. را به انشا  رساند يقيق دقيبالاتر، تحق

را باا   ييتفاوت ها يشان که از نظر فرهن يه نذربامنطق

. کشاورمان دارد انشاا  شاد  اسات     يهاا تير قوميسا

ان ي، ادراکاات پاسااخ و يفرهن اا يهاا مطاابق تفاااوت 

ماورد   يرهاا يممکن است با توجه به ابعااد متناوع متغ  

 يل تفااوت هاا  يا لذا باه دل . ق، متفاوت باشدينظر تحق

ر نقااط  يدر ساا ق يا ن تحقيا شود ايشنهاد مي، پيفرهن 

تواناد   يق ما يا ج تحقيتکرار نتا. رديز انشا  پذيکشور ن

ج بدست نمد  يو اعتبار نتا ييايت پايقابل يبرا ينيتضم

 . باشد

بنيااد اروپاا ي ماديريت کيفيات      يسازمان يمدل تعال  .1

(EFQM ) باشااد و ين اار ماا جااام  و کاال  يماادل

شاود؛ کاه از نن جملاه    يرا شامل م يمتعدد يرهايمتغ

کارکناان،   ي، توانمندسااز يباه تعهاد ساازمان    تاوان يم

ماارتبط بااا رفتااار  يرهاااير متغيوسااا يت شااغليرضااا

شاود در   يشانهاد ما  يلذا پ. کارکنان اشار  کرد يسازمان

-ر ننين تأثين عوامل و همچنيارتباط ا يقات بعديتحق

ه و يا و تشز يسازمان ماورد بررسا   يها بر رشد و تعال

 .رديل قرار گيتحل
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