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  سرآغاز

یــک مـسـئله    عنــوان     بـهامروزه رقابـت بـراي بهبود کیفیت خـدمات       
هایی کـه در بخـش خـدمات فعالیـت           راهبـردي کلیـدي بـراي سازمان   

هایی کـه بـه سـطح بــالاتري از      سازمان .کنند، شناخته شـده اسـت می
یابنـد، سـطوح بــالاتري از رضــایتمندي         کیفیـت خـدمات دسـت مـی   

اي بـراي دستیابی به مزیت رقابتی پایدار  مقدمـهعنـوان  بـهن را مشـتریا
ارائه خدمات با کیفیت بالا عنصرکلیدي بـراي دوام و          ). 1(خواهند داشت 

 یفیـت ک). 2(رود شـمار مـی    هاي خـدماتی و صـنایع بـه        پیشرفت سازمان 
 موجـود   یان و حفظ مـشتر    ید جد یان اثر بر کسب مشتر    یقخدمات، از طر  

 خدمات سـبب    یفیت ک دهند  ی نشان م  یقاتتحق. ر سود دارد   ب ی مثبت یرتأث

 شـود   یدهان مثبت م    به   و ارتباطات دهان   ي حفظ مشتر  ی،شهرت سازمان 
کیفیت در خدمات، در مقایسه با کالاها، حساسیت و اهمیت بیشتري  ).3(

شوند و   مکان، تولید و در جاي دیگر، مصرف مییکدارد، زیرا کالاها در 
، تولیـد و  نتوان بازبینی کرد؛ اما خدمات در یـک مکـا   کیفیت آنها را می   

 از را سازمان ،خدمات کیفیت به توجه). 4(دنشـو  زمـان مـصرف مـی      هم
 کیفیـت   .)5(شود  می رقابتیمزیت  کسب سبب و ساخته متمایز رقبایش

ــروع  ــشتري ش ـــش می از م  بدون ،خدمت یا کالا به توجه هرگونه و ودـ
از همـین روي،    ). 6(شود    نمی یفیتک منتهی به  ،تريــمش نظر به توجه
 نظر مد هــــاي ویژگــــی با محصول پذیري تطابق اساس بر را کیفیت
انتظارات قبلـی مـشتري را       تواند می محصول که میزانی یا و ،تريــمش

 خـدمات   در غالـب مـوارد    مـشتریان،     ).7(کننـد  برآورده سازد، تعریف می   

 میانجی نقش :شده  کیفیت خدمات ارائها هوش اخلاقی بتحلیل رابطه
  تعهد سازمانی

  ،∗2سید مرتضی غیوردکتر ، 2معصومه عربشاهیدکتر ، 1امیر غفوریان شاگرديدکتر 
  3زاده ، محمود رجب2علی پورنگ

  )ع(المللی امام رضا گروه حسابداري، دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه بین
  )ع(المللی امام رضا گروه مدیریت، دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه بین

 ي، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد مشهدگروه مدیریت، دانشکده مدیریت و حسابدار
  )12/4/96:، تاریخ پذیرش16/2/9:تاریخ دریافت(

  چکیده
 قدم براي نی و اولشود ی محسوب میاتی عامل حتیفی خود را حفظ کنند، کی موضع رقابتری متغيها طیها در مح براي آنکه سازمان: نهیزم

شده با وجود   خدمات ارائهتیفی بر کی هوش اخلاقریتأث    دارد تای مقاله سعنی ارو، نیاز ا.  خدمات باشدتیفیها در ارتقاي ک  بودن بنگاهیرقابت 
   .دی نمای مخابرات شهرستان مشهد را بررستیری در مدی تعهد سازمانیانجی مریمتغ 
 یهمبستگ    ـی از نوع توصیفيگیر  اطلاعات و نتیجهيآور  است و از نظر روش جمعيپژوهش حاضر از نظر هدف از نوع کاربرد: وشر
 نفـر بـه عنوان نمونه 146 که دهند ی ملی مخابرات شهرستان مشهد تشکتیری نفر از کارکنان مد236 پژوهش را نی ايجامعه آمار. است 
هاي پژوهش   براي گردآوري داده  . اي متناسب با حجم جامعه جهت مطالعه انتخاب شدند  طبقهی تصادفريیگ  نمونهوشرآماري با استفاده از  
 يها ها با استفاده از آزمون  پژوهش دادهنیدر ا. شده استفاده شد  خدمات ارائهتیفی و کی تعهد سازمان،یاز سه پرسشنامه هوش اخلاق 
ها و آزمون   دادهلی قرار گرفتند و جهت تحللی و تحلهی مورد تجزي معادلات ساختاريساز  و مدليدییات ی عامللی تحلرسون،ی پیهمبستگ 
   . شده است  استفاده Smart PLS افزار  توسط نرم)  PLS (ی پژوهش از روش حداقل مربعات جزئيها هیفرض 
 زی نتیدر نها.  قرار نگرفتدیی خدمات مورد تاتیفی بخشش بر کری تاث،ی هوش اخلاقيها  مؤلفهانی آن است که از مانگری بها افتهی: ها افتهی
 خدمات ارائه شده تیفی و کی هوش اخلاقانی رابطه مي تعهد مستمر و تعهد هنجار،ی شامل تعهد عاطفیمشخص شد که ابعاد تعهد سازمان 
   .کند ی ميگر یانجیرا م 

 تیفی بر کی تعهد سازمانیانجی با در نظر گرفتن نقش ممیرمستقیغ و هم به صورت می هم به صورت مستقیهوش اخلاق: يریگ جهینت
   .  داردي مثبت و معنادارریخدمات ارائه شده تاث 

  
 ی خدمات، تعهد سازمانتیفی ک،ی هوش اخلاق:دواژگانیکل

 ghayoor @ imamreza.ac.ir : نشانی الکترونیکی؛نویسنده مسؤول* 
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  و درکنند  مقایسه میشده یک مؤسسه را با خدمات مورد انتظار خود   ارائه
شده بیش  کنند که خدمات ارائه    به این مؤسسه مراجعه می     دوبارهصورتی  

  ).8 (از خدمات مورد انتظار ایشان یا حداقل برابر با آن باشد
هاي خدماتی به منظور بهبود کیفیت خدماتی که         تعداد زیادي از سازمان   

،  خـود  رکنـان گـذاري در توسـعه کا      متعهد به سرمایه  ،  خواهد مشتري می 
 به عنوان یک بعد مهم نگرش شغلی، هویتی         1تعهد سازمانی ). 9(هستند

روانشناختی است که هر فرد نسبت بـه سـازمان متبـوع خـود احـساس                
در نمود عینی، تعهد سازمانی، روابط کارکنان را با سازمان          . )10(کند   می

د لـت دار  لاکند و بر تصمیم به ماندن اعضا در آن سازمان د           منعکس می 
شوند و مایلند  ها و انتظاراتی وارد سازمان می  افراد با نیازها، مهارت   . )11(

هایشان استفاده و نیازهایـشان      در محیطی کار کنند که بتوانند از توانایی       
هـا را بـراي کارکنانـشان     ها ایـن فرصـت    چنانچه سازمان . را ارضاء کنند  

 تعهـد سـازمانی   ). 12 (یابـد  ایجاد کنند، سطح تعهد سازمانی افزایش می      

 و تعهـد  2تعهـد عـاطفی  ( نوعی تمایـل    دهنده  نشانیک حالت روانی که     
تعهـد  . اسـت ) 4تعهد هنجاري(و الزام جهت اشتغال در سازمان       ) 3مستمر

عاطفی، شامل وابستگی عاطفی کارکنان به تعیین هویت بـا سـازمان و             
 تعهد مستمر شامل تعهد مبتنی. هاي سازمانی است درگیرشدن در فعالیت

نهادن به سازمان است و کارمنــد در زنـدگی سـازمان سـهیم                ارزش بر
تعهد تکلیفی شامل احساسات افراد مبنی بـر ضـرورت مانــدن    . شود می

طور کلی، تعهـد سـازمانی بـه نتـایج مطلـوب              به ).13 (در سازمان است  
 و غیبـت کمتـر     سازمانی، همچون عملکرد بـالاتر، تـرك خدمت کمتـر       

 ).14(شد منجر خواهد 
با توجه به این نکته که عامل نیروي انسانی همواره به عنـوان یکـی از                 

ها مطرح است، بنــابراین شـناخت نیازهـا،          عوامل مؤثر در بقاي سازمان    
تنهـا لازم    رضایت کارکنـان نه   ها، تمایلات، عوامل رضایت و عدم      انگیزه

هـاي صـحیح، راهبردهـاي مناسب و      است بلکه جهـت اتخـاذ سیاسـت    
هـاي    ترین دغدغـه     از عمده  یکی). 15(باشد هاي مؤثر ضروري می    برنامه
 اعتمـاد بـراي عوامـل    یجاد ا چگونگی کارآمد در سطوح مختلف،  یرانمد
 و تعهـد    یتها با حس مـسؤول       است تا آن   ها   حرفه  شاغل در تمام   یانسان

 ی و حرفه خود به کار بپردازند و اصول اخلاق ـ          جامعه کامل به مسائل در   
ین  به ا  یابی گام در دست   یناول.  کنند یت و حرفه خود را رعا     شغل حاکم بر 
 و  5ی اخلاق ـ  و خـصوصاً هـوش      از مفهـوم هـوش     یح درك صـح   اهداف
 یـن  بعدي بر روي ا    هاي   گام  تا در   است نآ بر    تأثیرگذار  عوامل ییشناسا

 هوش اخلاقی، نقطه عطفی بـراي  ).16(یردعوامل مداقه لازم صورت پذ    
» هـــوش حیــاتی   «تـه شــده و در واقــع       ها در نظـر گرف    تمام هوش 

هوش اخلاقی به این حقیقت اشاره دارد کـه        .  انسانهاست بــراي همــه 
شـود بلکـه یـاد  صورت ذاتی اخلاقی یا غیراخلاقی متولد نمـی انـسان به

یـادگیري بـراي خـوب بـودن، شـامل          . گیرد که چگونه خوب باشـد      می
 آمــوزش اســت کــه هرگــز         پــذیري و   ارتباطات، بـازخورد، جامعــه   

 هـوش   در عملیـاتی کـردن سـازه   انپژوهـشگر  ).17(پـذیر نیـست   پایان
کننـد و معتقدنــد توجــه بــه ایــن        پیشنهاد میرا چهار اصـل    اخلاقی

 .1: ابعـاد بـراي موفقیــت ســازمانی و شخصــی ضـــروري اســـت         
ن معتقدند یعنی ایجاد هماهنگی بین آنچـه کـه افـراد بـه آ :6درستکاري

داننــد درســـت     انجام آنچـه کـه مـی      . کنند و آنچه که به آن عمل می      
ـــان    ـــام زمـ ـــت در تمـ ـــرف راسـ ـــتن حـ ـــت و گفـ ـــا؛  اسـ  .2هـ

کسی که هوش اخلاقی بالایی دارد، مسؤولیت اعمال        : 7پذیري مسئولیت
خـود را نیـز      هــاي  هـا و شکسـت   خود و پیامدهاي آن، همچنین اشتباه     

 بـا دیگران کـه داراي  9دردي توجـه بـه و هم: 8دلسـوزي .3 پـذیرد؛ می
عیـوب خـود و تحمـل    آگـاهی از  : 10بخـشـش . 4تأثیر متقابـل اســت؛    

  ).18(هاي دیگران اشتباه
 در  ی خـدمات و تعهـد سـازمان       یفیت به مطالب فوق، توجه به ک      یتبا عنا 
 یاتیتنها مهم، بلکه ح      شرکت مخابرات نه   یژهو   و به  ی خدمات هاي  زمانسا
طـور مـستمر بـه سـنجش           لازم است شرکت مخابرات به     ینبنابرا. است
 کارکنان خود بپردازد و     یو تعهد سازمان   11هشد   خدمات ارائه  یفیت ک یزانم
 از  یکـی  صـورت گرفتـه      یقـات زعـم تحق     بـه  ی هوش اخلاق ـ   آنجا که  از
 خـدمات   یفیـت  و ک  ی تعهـد سـازمان      در حـوزه   قـوي  بین  یش پ یرهايمتغ
 ي سـطح و ارتقـا     یینضرورت توجه به آن در تع     بنابراین  شده است،     ارائه

 .نمایـد   ی م یفا ا ییسزا  و عملکرد شرکت مخابرات نقش به      یفیتمستمر ک 
کـه اثـرات هـوش    با عنایت به موارد فوق پژوهشگر قصد داشـته اسـت     

 یفیـت  بـر ک ی تعهـد سـازمان  یـانجی  را با در نظر گرفتن نقـش م   یاخلاق
  . دهد قراریرسشده مورد سنجش و بر خدمات ارائه

هاي اخیر پژوهشگران به موضـوعات هـوش اخلاقـی، تعهـد              در سال 
اند که از آن جمله   و ارتباط میان آنها پرداخته کیفیت خدمات   ،سازمانی

  : موارد زیر اشاره نمودتوان به می
 و تعهـد  ی هـوش اخلاق ـ یهمبـستگ محققان در پژوهـشی بـا موضـوع       

یزد به تعیین  شهر یستیان بهز سازمیبخش   کارکنان مراکز توان   یسازمان
بخـشی   همبستگی هوش اخلاقی و تعهد سازمانی کارکنان مراکـز تـوان      

کـه بـین هـوش اخلاقـی و         شهر یزد پرداختند، نتایج پژوهش نشان داد        
بخـشی بهزیـستی شـهر یـزد          تعهد سـازمانی در کارکنـان مراکـز تـوان         

 بـا   همچنـین در پژوهـشی    ). 19 (همبستگی مثبت و معنادار وجـود دارد      
 خـدمات   یفیـت  تعهد سازمانی و رضایت شغلی باک       بررسی رابطه موضوع  

 مشخص شد که    کارکنان مرتبط با مشتري بانک صادرات استان کرمان       
بین متغیرکیفیت خدمات و متغیر تعهد سازمانی و رضایت شغلی در بانک 

ــاداري وجــود دارد  ). 20 (صــادرات اســتان کرمــان رابطــه مثبــت و معن
اي ابعـاد   بررسـی مقایـسه   در پژوهش خود با موضوع    پژوهشگرانی دیگر 

) ع(هوش اخلاقی از دیدگاه دانشمندان با قرآن کریم و ائمـه معـصومین            
 بـین   ز، ا )ع(ه معصومین با توجه به سخنان قرآن کریم و ائم       دریافتند که   

دردي، هوشیاري، توجـه و احتـرام،       هم(اصول عمـومی هـوش اخلاقـی     
هوشـیاري، توجـه و    ، بــه اصــول   ) و صبر  خودکنترلی، مهربانی، انصاف  

. احترام، خودکنترلی، مهربانی و انصاف اهمیت بیشتري داده شـده اسـت        
ــین ـــی     همچن ـــوش اخلاق ــصاصـی ه ـــل اخت ـــار اص ـــین چه از ب

 سـه اصــل     ،)بخـشش سـوزي و     پـذیري، دل   کـاري، مـسئولیت    درست(
ه پـذیري و بخشـش بیشتر مورد توجه قرار گرفت ـ        کاري،مسئولیت درسـت
 ی تعهـد سـازمان      رابطـه  یبررسدر پژوهشی دیگر با موضوع      ). 21 (است
 علمـی  یئـت  هیـر  غی و آموزش ـي خدمات در کارکنـان ادار    ارائه یفیتباک

سازمانی کارکنان بـا میـزان       میزان تعهد  مشخص شد که     دانشگاه شاهد 
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ثبـات و پایـایی، میـزان پاسـخگویی،         : ه خـدمات و ابعـاد آن      ئکیفیت ارا 
لی و وضعیت ظاهري آنـان رابطـه دارد همچنـین میـزان             اطمینان، همد 

تعهد سازمانی کارکنان با متغیر هـاي جـنس، سـن، مـدرك تحـصیلی،               
از میــان ). 22 (وضــعیت اســتخدام و ســنوات خــدمت آنــان رابطــه دارد

در پژوهـشی بـا     :  موارد زیر اشاره نمـود     توان به   تحقیقات خارجی نیز می   
 ها نگرشت الکترونیک، رضایت، موضوع بررسی ارتباط بین کیفیت خدما

کیفیـت  هاي خدمات الکترونیک، مشخص شد که         یتسا  وبو رفتارهاي   
کننـده، نگـرش     خدمات الکترونیکی تـاثیر مثبتـی بـر رضـایت مـصرف           

د کننده به سمت وب سایت و همچنین بر نیات رفتـاري آنهـا دار             مصرف
همچنین در پژوهشی دیگر با موضوع بررسـی فرهنـگ یـادگیري            ) 23(

مندي شغلی، انگیزه یادگیري، تعهد سازمانی و کیفیـت          سازمانی، رضایت 

 فرهنـگ   خدمات داخلی در یک سازمان ورزشی مشخص شد کـه بـین           
یادگیري سازمانی و انگیزه براي یادگیري با کیفیت خدمات داخلی رابطۀ    

 درصـد از واریـانس   5معناداري وجود دارد و فرهنگ یادگیري سـازمانی         
  ).24 (کند لی را تبیین میکیفیت خدمات داخ

در الگوي مفهومی پژوهش، ابعاد هوش اخلاقی به عنوان متغیر مستقل           
ولیت      پذیري، دلسوزي و بخشش     پژوهش است که شامل درستکاري، مس

باشـد کـه     کیفیت خدمات نیز به عنوان متغیر وابسته پژوهش مـی         . است
 و  15ن، تـضمی  14، پاسـخگویی  13، قابلیت اعتماد  12شامل عوامل محسوس  

ابعاد تعهد سازمانی نیز به عنوان متغیر میانجی شامل         . باشد  می 16همدلی
  .تعهد عاطفی، مستمر و هنجاري است

  

  
  مدل مفهومی پژوهش: 1نگاره

  روش
 حاضـر از نظـر هـدف از نـوع کـاربردي اسـت و از نظـر روش               پژوهش
 ـ  آوري اطلاعات و نتیجه جمع . همبـستگی اسـت   گیري از نوع توصـیفی 
کارکنـان مـدیریت مخـابرات     نفـر از  236 را ي این پـژوهش   آماره  جامع

فرمــول  در اعـداد  جاگـذاري  بــا .دهنـد  شهرسـتان مـشهد تــشکیل مـی   
بدست آمد، سپس با توجه به نـسبت         نفر 146 موردنظر نمونه ،17کوکران

 1تعداد پرسنل در هر طبقه حجم نمونه به تفکیک منطقه طبق جـدول              
  .بدست آمد

  
  ضاي گروه نمونه به تفکیک هر طبقهشمار اع: 1جدول 
  شمار اعضاي گروه نمونه  تعداد پرسنل  طبقه
 51 69  منطقه یک
 59 80  منطقه دو
 45 60  منطقه سه

 20 27  ستاد
  175  236  جمع

  

 از پـژوهش،  متغیرهاي سنجش و موردنظر اطلاعات آوري  جمع منظور  به
ازگشت برخـی از     با توجه به احتمال عدم ب      .است  شده  استفاده پرسشنامه
 عدد پرسشنامه بـصورت الکترونیکـی       175ها، نسبت به توزیع      پرسشنامه

 154هاي توزیع شـده، تعـداد        از پرسشنامه . در جامعه آماري پرداخته شد    
 پرسشنامه به   6پرسشنامه عودت داده شد که پس از بررسی اولیه، تعداد           
 148داد  سان تع  علت عدم دقت در پاسخگویی کنار گذاشته شده و بدین         

 هـاي   پرسـش « بخـش  دو در پرسشنامه. پرسشنامه معتبر شناخته گردید   
 بـه  مربـوط  هـاي   پرسـش « و »شـناختی  جمعیـت  هاي  ویژگی به مربوط

 هـاي   ویژگـی  بـه  مربـوط  هاي  پرسش.  گردید  تنظیم »تحقیق متغیرهاي
 آمـاري  هـاي   نمونه توصیف به که است پرسش 5 شامل شناختی جمعیت
اي کـه در   منظور شناخت بهتـر ماهیـت جامعـه     به.پردازد می شده  انتخاب

پژوهش موردمطالعه قرار گرفته اسـت و آشـنایی بیـشتر بـا متغیرهـاي               
هـا توصـیف      هاي آماري، ایـن داده       و تحلیل داده    پژوهش، قبل از تجزیه   

  . اند شده
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  دهندگان فراوانی مطلق و درصد فراوانی نسبی پاسخ: 2جدول 
  وانی نسبیدرصد فرا  فراوانی مطلق    

  20  30  زن  جنسیت  80  118  مرد
  90  133  متاهل  وضعیت تاهل  10  15  مجرد

  6  9  دیپلم و کمتر
  9  14  فوق دیپلم
  57  85  لیسانس

  26  39  فوق لیسانس
  تحصیلات

  1  1  دکتري
20-29  11  7  
30-39  52  35  
  سن  36  54  40-49

  21  31   سال و بیشتر50
  9  13  ل سا5کمتر از 
5 -9  10  7  
10-14  39  26  
15-19  22  15  

  سابقه خدمت

  43  64   و بیشتر20
  

هوش اخلاقی،   متغیر سه شامل تحقیق متغیرهاي به مربوط هاي  پرسش
 هـا   آن سنجش براي که است تعهد سازمانی و کیفیت خدمات ارائه شده      

 از هـوش اخلاقـی    سـنجش متغیـر     جهت .است  شده  تنظیم پرسش 86
 ایـن . تشکیل شده است   سؤال 40 از استفاده شد که   ارد استاند  پرسشنامه
 درسـتکاري، مـسئولیت، دلـسوزي و بخـشش را          مؤلفـه  چهار پرسشنامه

 24 جهت سنجش متغیر تعهد سازمانی از پرسشنامه استاندارد       . سنجد  می
 تعهـد سـازمانی تعهـد       مؤلفـه این پرسـشنامه سـه      . استفاده شد اي   گویه

. دهـد  ي را مورد سـنجش قـرار مـی        عاطفی، تعهد مستمر و تعهد هنجار     
 22 استاندارد   کیفیت خدمات ارائه شده از پرسشنامه      سنجش متغیر  جهت
 مؤلفـه  پـنج  پرسـشنامه  ایـن . استفاده شـد   سروکوآل    معروف به  ي ا گویه

 دهی و همـدلی را     عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان     
 قالـب  در آنکه از پیش پژوهش، در موردسنجش هاي  شاخص. سنجد  می

 از تـن  چنـد  قـضاوت  معـرض  در شود، گذاشته نظرسنجی به پرسشنامه
 گرفـت  قرار پژوهش موضوع با مرتبط نیز کارشناسان سازمان   و خبرگان

 هـا   داده آوري  جمـع  ابـزار  عنوان به مورد توافق  پرسشنامه در نهایت از   و
وسط  پس از آن که روائی پرسشنامه به لحاظ روایی محتوا ت      .شد استفاده

افراد متخصص و اساتید تایید گردید، به لحاظ روایی سازه نیز با استفاده             
 یـایی  پا سـنجش  ي بـرا  .از تحلیل عاملی تأییدي مورد بررسی واقع شـد        

 ابتدا که   صورت ینبد. گرفت انجام آزمون یش پ مرحله یک ها،  پرسشنامه

 پس و ید گرد يآور   جمع و یع توز نظر مورد   جامعه در پرسشنامه 30 تعداد
 يآلفا (یایی پا یب ضر SPSS افزار نرم از استفاده با ها،  داده کردن   وارد از

 هـوش    پرسـشنامه  ي بـرا  نظـر  مورد یب که ضر  ید گرد محاسبه) کرونباخ
 و پرســشنامه کیفیــت 82/0، پرســشنامه تعهــد ســازمانی94/0اخلاقــی 

پایایی مناسـب و قابـل       بیانگر که ید گرد یینتع 79/0خدمات ارائه شده،    
 ی جهـت بررس ـ   یرسـون  پ یآزمون همبستگ  .باشد  می سنجش بزارا قبول
 يهـا  یه فرضیجهت بررس . رفت بکار    و ابعاد آن   یرها متغ ین روابط ب  یهاول

  .ید استفاده گردیر مسیل تحلي و از مدل معادلات ساختاریزپژوهش ن
  

  ها یافته
 هـر   دهنـده   یلساختار پرسشنامه و کشف عوامـل تـشک        بررسی منظور  به

 مربـوط   ی عامل يبارها. شده است     استفاده ییدي تأ ی عامل لیسازه از تحل  
 درصـد   یـک  درصد و    5 ي در دو سطح خطا    ی همگ یق تحق يها  به سازه 

 3/0 داراي بار عـاملی بیـشتر از   سؤالاتاز این رو تمامی    . اند  آزمون شده 
اند سـهم   و توانسته اند  معنادار شده  %95 و   %99 ینان در سطح اطم   بوده و 
  . کنندیجاد سازه مربوطه ایريگ زه در اندايمعنادار
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  یبضرامدل اصلی تحقیق در حالت تخمین : 2نگاره 

  
  

  
  یبضرامدل اصلی تحقیق در حالت معناداري : 3نگاره

  
  

 یــان ميا  رابطــهی بررســاي بــریرســون پی همبــستگیب ضــرا4جــدول
 یب ضـرا  یتمـام . دهـد   یدو نـشان م ـ     صورت دوبه    پنهان را به   یرهايمتغ

 يمقدار سطح معنادار  (معنادار هستند   % 99 ینان سطح اطم   در یهمبستگ
 ـ  یو نشان از وجود نوع ) باشد  ی درصد م  یککمتر از     ین رابطـه معنـادار ب

 يهـا   شـاخص  این جـدول همچنـین       .باشد  یدو م   صورت دوبه    به یرهامتغ
 یـانس  واریـانگین م. دهـد  ی را نشان م ـیق پرسشنامه تحقیایی و پا  ییروا
 .باشند  ی م یایی پا ي برا 19یبی ترک یایی پا یب ضر ی،ی روا ي، برا 18شده یینتب

 ی تمـام ي شـاخص اي وي اي، بـرا  یـق  تحقیـن  در ا کـه   ینبا توجه به ا   
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 مـدل   يهـا    سازه ي همگرا یی است، لذا روا   5/0 ي بالا یق تحق یرهايمتغ
 را  یـري گ   ابزار اندازه  پایایی )سی آر  (یبی ترک یایی پا ضریب. شود  ی م تأیید

دهنده   و نشانباشند ی بالاتر م7/0 از مقدار یب ضرا ین ا یتمام. سنجد  یم
  .باشد ی میريگ  ابزار اندازهي و اعتبار بالایاییپا

  
  

  ی همبستگیب شده و ضرایین تبیانس واریانگین میایی، پایب ضرایبررس: 4جدول 
 متغیرهاي پنهان

هوش 
 اخلاقی

تعهد 
 سازمانی

کیفیت خدمات 
 ارائه شده

 انسیوار نیانگیم
 شده نییتب

 ییایپا
 یبیترک

 9365/0 5789/0   00/1 هوش اخلاقی

 7036/0 7507/0  00/1 5281/0** تعهد سازمانی
 7382/0 5905/0 00/1 6780/0** 4225/0** کیفیت خدمات ارائه شده

 **P<001  
  
 ـ       یق تحق يها   آزمون فرضیه  منظور  به  ی از روش حـداقل مربعـات جزئ

  :گردد یرائه م ایل آن به شرح ذیجشده است که نتا  استفاده
  
  

 تحقیق به روش 1 اصلی نتیجه آزمون فرضیه: 5جدول 
  )اثر مستقیم(حداقل مربعات جزئی 

ضریب  فرضیه
 مسیر

آماره 
 تی

سطح 
 معناداري

نتیجه 
 فرضیه

 ←هوش اخلاقی
کیفیت خدمات ارائه 

 شده

 تأیید >01/0 830/2 281/0
 فرضیه

  
  

  به روشیق تحق1 اصلی  آزمون فرضیهنتیجه: 6جدول 
  )یرمستقیمغاثر (ی حداقل مربعات جزئ

 فرضیه 
ضریب مسیر 

  مستقیم

ضریب 
مسیر 

  مستقیم غیر

نتیجه 
 فرضیه

 یفیتک ←هوش اخلاقی
  خدمات ارائه شده

 )گري تعهد سازمانی با میانجی(
 تأیید  0/.349  281/0

 فرضیه

  
، ضـریب   )281/0 (یم مستق یر مس یب بدست آمده از ضر    یج طبق نتا  بر

و غیرمـستقیم   ) 830/2(مستقیم  تی  و آماره  )39/0(مسیر غیرمستقیم   
هـوش   کـه    شـود   مـی   مشخص،  6 و 5 در جدول ) 787/3(و) 765/5(

اخلاقی با در نظر گرفتن نقش میـانجی تعهـد سـازمانی بـر کیفیـت                
آمـاره  ( دارد   ي معنـادار  یرتأث% 99 ینان در سطح اطم   شده خدمات ارائه 

و اثر غیرمـستقیم    ته   قرارگرف 58/2 تا مثبت    58/2 ی خارج بازه منف   تی
دار متغیـر    تر از اثر مستقیم شده، که نـشان از تاییـد اثـر معنـی                بزرگ

بیـان   تـوان   ی م مسیر یب بودن ضر  مثبت با توجه به     و). میانجی است 
 1 ی اصل یه فرض ینبنابرا. باشد  ی م یم و مستق  مثبت نوع رابطه    نمود که 

 بـر  ی تعهـد سـازمان  یـانجی  با نقـش م ی هوش اخلاق  کند  می یانکه ب 
  .گیرد یپذیرش قرار م  دارد، موردیرشده تأث  خدمات ارائهیفیتک
  
  

 تحقیق به روش 2 اصلی نتیجه آزمون فرضیه: 7جدول 
  حداقل مربعات جزئی

ضریب  فرضیه
 مسیر

سطح  آماره تی
 معناداري

نتیجه 
 فرضیه

 ←هوش اخلاقی
کیفیت خدمات 

 ارائه شده

  فرضیهتأیید >01/0 830/2 281/0

  
  تـی  و آمـاره  ) 281/0 (یر مـس  یب بدسـت آمـده از ضـر       یجبر طبق نتا  

هوش اخلاقی بر کیفیـت     شده است که      مشخص 7 در جدول  )830/2(
آمـاره  ( دارد ي معنـادار  یرتأث% 99 ینان در سطح اطم   خدمات ارائه شده  

 با توجـه    و). است قرارگرفته   58/2 تا مثبت    58/2 ی خارج بازه منف   تی
 و  مثبت نوع رابطه    ن نمود که  بیا توان  ی م مسیر یب بودن ضر  مثبتبه  
کنـد هـوش     یـان مـی    که ب  2 ی اصل یه فرض ینبنابرا. باشد  ی م یممستق

، موردپـذیرش قـرار   شـده تـاثیر دارد     اخلاقی بر کیفیت خـدمات ارائـه      
  .گیرد یم

  : آمده است8هاي فرعی در جدول  بررسی فرضیه
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 ات جزئی فرعی تحقیق به روش حداقل مربعهاي  نتیجه آزمون فرضیه: 8جدول 
 نتیجه فرضیه سطح معناداري آماره تی ضریب مسیر فرضیه

  فرضیهتأیید >05/0 316/2 377/0 شده  کیفیت خدمات ارائه←درستکاري 
  فرضیهتأیید >01/0 656/2 398/0 شده  کیفیت خدمات ارائه←پذیري مسئولیت

  فرضیهتأیید >01/0 649/3 507/0 شده  کیفیت خدمات ارائه←دلسوزي
 رد فرضیه ------- 818/0 111/0 شده  کیفیت خدمات ارائه← بخشش

 نتیجه فرضیه  مستقیم ضریب مسیر غیر  ضریب مسیر مستقیم فرضیه هاي میانجی 
  شده  خدمات ارائهیفیت ک←هوش اخلاقی

)گري تعهد عاطفی با میانجی(  
  فرضیهتأیید 307/0 251/0

شده  خدمات ارائهیفیت ک←هوش اخلاقی  
)ري تعهد مستمرگ با میانجی(  

  فرضیهتأیید 320/0 251/0

شده  خدمات ارائهیفیت ک←هوش اخلاقی  
)گري تعهد هنجاري با میانجی(  

  فرضیهتأیید 353/0 251/0

  
  بحث

 کیفیـت   هـوش اخلاقـی را بـر      تـوان اثـرات      با توجه به جداول فوق می     
. داد مـورد بررسـی قـرار        با وجود نقش میانجی تعهد سازمانی را      خدمات  

هوش اخلاقی با نقش میانجی تعهـد  یج تحقیق حاکی از آن است که      نتا
ایـن نتیجـه بـا      . داري دارد   سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه تـأثیر معنـی        

و ) 22( و   )19(انـد مطابقـت دارد       نتایجی که محققین دیگر بدسـت داده      
جدول فوق بیان می کند که هوش اخلاقی بر کیفیت خـدمات       همچنین  

 این نتیجه با نتیجه تحقیق محققی  دارد،يمثبت و معنادار تأثیر شده ارائه
دیگر که به بررسی هوش اخلاقی توسط دانـشمندان از دیـدگاه ائمـه و               

اند که هوش اخلاقی عامـل   یافته   و به این نتیجه دستاند قرآن پرداخته
ها اسـت و تـأثیر آن را بـر کمیـت و کیفیـت                 مهمی در موفقیت سازمان   
ــان، قا ــرد کارکن ــلعملک ــت، مطابقــت دارد   ب ــه اس ــان ). 21(توج در می

شده مورد  هاي هوش اخلاقی، تاثیر بخشش بر کیفیت خدمات ارائه مؤلفه
تایید واقع نشده و این جزء نتایج غیرمعمول است زیرا انتظار بر این است 
که کارکنان بدون برخورداري از قدرت تحمـل نـسبت بـه اشـتباهات و               

گیـر تبـدیل شـوند و      به افرادي سختهاي خود، احتمالاً   آگاهی از ضعف  
اي با دیگران معاشرت کنند که موجب پیشرفت  قادر نخواهند بود با شیوه

رو زمـانی کـه کارکنـان از عیـوب         ازایـن . دوجانبه در تعاملات افراد شود    
خودآگاه شده و تحمل اشتباهات خود و دیگران را داشته باشند، کارهاي            

دهند، در انجام کارهایـشان دیگـران را        خود را با مشورت دیگران انجام       
تبـع آن در انجـام        کنند، صبر و بردباري پیـشه کـرده و بـه            سرزنش نمی 

حال با  . کنند  وظایف و کارهاي محوله، دقت و کیفیت لازم را رعایت می          
توجه به نتیجه تحقیق که به عدم تأثیرگذاري بخشش بر کیفیت خدمات 

هـاي   تمالاً عواملی همچون ویژگـی توان بیان نمود که اح اشاره دارد، می  
شخصیتی و فردي و همچنین شرایط محیطی و سازمانی باعث شده که            
قدرت تحمل اشتباهات و آگاهی از عیوب کارکنـان در بهبـود و ارتقـاي        

از نتـایج دیگـر     . داري نداشـته باشـد      شده تأثیر معنی    کیفیت خدمات ارائه  
هـاي تعهـد     فـه مؤلگـري    تـوان بـه تاییـد فرضـیه میـانجی          تحقیق مـی  
در رابطه میان هوش اخلاقی     ) تعهد مستمر، عاطفی و هنجاري    (سازمانی

نتایج ایـن سـه فرضـیه بـا نتـایج تحقیـق       . و کیفیت خدمات اشاره نمود 
  ).22(همخوانی دارد 

 میان هوش اخلاقی بر کیفیت      با توجه به اینکه در پژوهش حاضر رابطه       
تـوان    شـد مـی  تأییـد  گـري تعهـد سـازمانی      شده با میانجی    خدمات ارائه 

ي هـا  مؤلفـه پیشنهاد داد که مدیران سازمان با نهادینه کردن معیارهـا و           
ــی   ــه م ــه ازجمل ــی ک ــوش اخلاق ــداقت،    ه ــتکاري، ص ــه درس ــوان ب ت

پذیري، و غیره اشاره کرد، زمینه لازم را بـراي افـزایش تعهـد               مسئولیت
بردن سطح کیفیت خـدمات کارکنـان مـدیریت          سازمانی و همچنین بالا   

 .ابرات مشهد فراهم سازندمخ
انـسان  . شـوند   یراخلاقی متولد نمی  غصورت ذاتی، اخلاقی یا        به ها  انسان
براي . تواند، یاد بگیرد که چگونه خوب باشد و تا آخر عمر خوب بماند می

انجام کارهاي درست، فرد نیازمند هوش اخلاقی است که با استعانت به            
 به عمل خـوب دسـت پیـدا         آن به یادگیري عمل هوشمندانه و دستیابی      

رو مدیران سازمان با توجه به نقش اساسی هوش اخلاقی بـر              ازاین. کند
بایست جو و فرهنگ اخلاقـی را در میـان کارکنـان              یمکیفیت خدمات،   

یري چنـین فرهنگـی،   گ شکلمدیریت مخابرات مشهد فراهم سازند تا با    
ارکنـان  بستر و زمینه لازم جهت ارتقا و بهبود سطح کیفیـت خـدمات ک             

 .مهیا شود
شده،  دار درستکاري بر کیفیت خدمات ارائه       با توجه به تأثیر مثبت و معنی      

توان جهت تقویت درستکاري در سازمان پیـشنهادهایی          در این راستا می   
اشاعه و ترویج فرهنگی که از مصداق هـاي آن مـی تـوان بـه           : از قبیل 

و غیـره،   صداقت محوري، کمک به همکاران در انجام وظـایف محولـه            
ین رفتارهـاي اخلاقـی و   تـر  اثـربخش ین و تـر  مهـم اشاره نمود، آموزش    

شـده، چـاپ و توزیـع         عنوان هنجار شـناخته     اجتماعی در بین کارکنان به    
بروشورها و مجلات مربوط به زندگی افراد صـادق و درسـتکار در بـین               

  .کارکنان سازمان
داري بـر     نـی پـذیري تـأثیر مثبـت و مع         با عنایت به اینکه بعد مـسئولیت      

یرگـذاري بعـد    تأثشـده دارد، لـذا جهـت افـزایش            کیفیت خـدمات ارائـه    
شـده کارکنـان    پذیري بر ارتقاي سـطح کیفیـت خـدمات ارائـه          مسئولیت

ینانـه بـه    ب  واقعخلق نگرش منطقی و     : توان موارد ذیل را پیشنهاد داد       می
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که شکست پایان هر چیزي       ینا و اشتباهات کارکنان، و قبول       ها  شکست
ست، آموزش کارکنان سازمان در خصوص پذیرش عواقب و پیامدهاي نی

 ....ناشی از یک تصمیم اشتباه در سازمان و
شده مورد  از دیگر ابعاد هوش اخلاقی که تأثیر آن بر کیفیت خدمات ارائه

حال جهت افزایش اثرگـذاري ایـن بعـد         .  قرار گرفت، دلسوزي بود    تأیید
تـوان مـواردي از       ده کارکنان مـی   ش  یش سطح کیفیت خدمات ارائه    برافزا
توجه به نیاز رشد و پیشرفت همکاران، ترویج فرهنـگ حمایـت و             : قبیل

یج تـرو ي در تمـام سـطوح،       انـدوز   تجربهپشتیبانی مدیران و کارکنان از      
فرهنگ حمایت از ارزش بدون وجود انسان در سازمان، ترویج فرهنـگ            

 .اره نمودحمایت از کارکنان در جهت تحقق اهداف سازمان، اش
  

  گیري نتیجه
هـوش اخلاقـی هـم بـه      طورکلی نتایج پژوهش حـاکی از آن اسـت          به  

صورت غیرمـستقیم بـا در نظـر گـرفتن نقـش             صورت مستقیم و هم به    
شده تاثیر مثبت و معناداري  میانجی تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه

 تعهـد  بایـد بـه نقـش میـانجی          مدیریت شرکت مخابرات   بنابراین   .دارد
 در رابطۀ بین متغیرهاي فوق توجـه اساســی کنــد و زمینــۀ               سازمانی

شده به مشتریان را از طریق ارتقـاي هـوش           ارتقاي کیفیت خدمات ارائه   
  .اخلاقی و همچنین تعهد سازمانی کارکنان خود فراهم نماید

  
  هاي اخلاقی ملاحظه

ر داري د  امانت؛پاسخگویان وضوعات اخلاقی همچون؛ رضایت آگاهانهم
 انتشار چندگانه و هاي افراد و ارجاعات تحقیق، اصل محرمانه بودن پاسخ

 .اند در پژوهش حاضر مورد توجه قرار گرفته... 
  

  سپاسگزاري
دانــد کــه از کلیــه مــسئولان و           گروه پژوهش بـر خــود لازم مــی       

ایـن   که صـمیمانه     )ع(المللی امام رضا    بیندانشگاه   اعضاي هیات علمی  
این پژوهش یاري دادند، نهایـت سـپاس و قـدردانی را     نجامگروه را در ا  
  .بـه عمل آورد

  
 نامه واژه

1. Organizational Commitment  تعهد سازمانی  
2. Affective Commitment تعهد عاطفی 
3. Continuance Commitment تعهد مستمر 
4. Normative Commitment تعهد هنجاري  
5. Moral Intelligence اخلاقیهوش  
6. Integrity درستکاري 
7. Responsibility پذیري مسئولیت  
8. Compassion دلسوزي  
9. Sympathy همدردي  
10. Forgiveness بخشش 

  

11. Quality of services provided کیفیت خدمات ارائه شده  
12. Tangibles عوامل محسوس  
13. Reliability قابلیت اعتماد 
14. Responsiveness پاسخگویی   
15. Assurance تضمین 
16. Sympathy همدلی   
17. AVE شده یین تبیانس واریانگینم  
18. CR یبی ترکیاییپا 
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