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مقدمه 
امروزه دلایل زیادی وجود دارد که چرا یك سازمان باید سطح تعهد سازمانی اعضایش را افزایش دهد. 
اولاً تعهدسازمانی یك مفهوم جدید بوده و به طورکلی با وابستگی و رضایت شغلی تفاوت دارد. 
برای مثال، پرستاران ممكن است کاری را که انجام می دهند دوست داشته باشند، ولی از بیمارستانی 
که در آن کار می کنند، ناراضی باشند که در آن صورت آنها شغلهای مشابهی را در محیط های 
مشابه دیگر جست و جو خواهندکرد. یا برعكس پیشخدمتهای رستورانها ممكن است، احساس 
انتظار کشیدن در سر میزها یا به طورکلی همان  اما از  مثبتی از محیط کار خود داشته باشند، 
شغلشان متنفر باشند. کارایی و توسعۀ هر سازمانی تا حد زیادی به کاربرد صحیح نیروی انسانی 
بستگی دارد .هر قدر که شرکتها و سازمانها بزرگ تر می شوند بالطبع به مشكلات این نیروی عظیم 

نیز اضافه می شود. 
یكی از مهم ترین مسائل انگیزشی که امروزه با حجم گسترده ای در مطالعات روان شناسی 
صنعتی و سازمانی گسترش یافته، مسئله تعهد سازمانی است. صاحب نظران علم مدیریت تعهد 
سازمانی را چنین تعریف کرده اند: »نگرش یا جهت گیری به سازمان که هویت فرد را به سازمان 
مرتبط می سازد« )ماتیو و زاجاك،1 76:1990 (. می یر و دیگران )547:1991( معتقدند که تعهد 
یك حالت روانی است که نوعی تمایل، نیاز و الزام برای ادامۀ اشتغال در یك سازمان است )وظیفه 
و همكاران،2014: 64-68(. این اندیشمندان تعهد را به سه بعُد تعهد عاطفی، تعهد مستمر و تعهد 
هنجاری تقسیم کرده اند. تعهد و پایبندی می تواند پیامدهای مثبت ومتعددی داشته باشد. کارکنانی 
سازمان  در  بیشتری  مدت  دارند،  خود  کار  در  بیشتری  نظم  هستند،  پایداری  و  تعهد  دارای  که 
می مانند و بیشتر کار می کنند. مدیران باید تعهد و پایبندی کارکنان را با سازمان حفظ کنند و 
برای این امر باید بتوانند با استفاده از مشارکت کارکنان در تصمیم گیری وفراهم آوردن سطح قابل 
قبولی از امنیت شغلی برای آنان، تعهد و پایبندی را بیشتر کنند )مورهد،1385: 85-81(. بنابراین 
از دلایل عمده بررسی تعهد سازمانی این است که سازمانهای دارای اعضای با سطوح بالای تعهد 
سازمانی معمولاً از عملكرد بالاتر، غیبت و تاخیر و جابه جایی کمتری برخوردار هستند. مطالعۀ 

1. Mathieu and Zajac
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تأثیر ویژگی های شغلی بر تعهد سازمانی که به واسطۀ تعهد باعث کاهش این مشكلات )ناشی از 
غیبت و کم کاری( می شود کاری بسیار مؤثر در این زمینه است. استونر ودیگران )619:1389( 
دادن کار خود  انجام  برای  و همكارانش می خواستند که کارگرها  ریچارد هاکمن  بیان می کنند 
دارای انگیزه فراوانی باشند، پنج بعُد شغل را در نظر گرفتند. با توجه به الگوی ویژگی های شغلی، 

هر نوع کار یا شغلی را می توان بر حسب پنج بعُد اصلی کار به شرح زیر بیان کرد: 
1. تنوع وظایف و مهارتها؛ 2. بامفهوم بودن وظایف؛ 3. مهم بودن وظایف؛ 4. استقلال و اختیار 

درکار؛ 5. وجود بازخور در شغل. 
پژوهشها  بیشتر  نتیجۀ  شد.  پژوهش  جهات،  بسیاری  از  شغلی  ویژگی های  الگوی  روی  بر 
چارچوب کلی نظریه را تأیید می کند )یعنی مجموعه ای از ویژگی های شغلی وجود دارد و این 
ویژگی ها بر رفتار اثر می گذارند(. ولی در مورد اینكه کدام ویژگی )یا ویژگی ها( هستۀ مرکزی را 
تشكیل می دهند توافق نظر کامل وجود ندارد. همچنین در مورد اینكه احساس نیاز به رشد می تواند 
به عنوان یك عامل واسطه ای فعالیت کند یا خیر، توافق نظر وجود ندارد )رابینز، 913:1390(. 
در پژوهش حاضر تعریف مورد نظر ما از ویژگی های شغلی معطوف به دیدگاه الدهام و هاکمن 

است. 
در تعدادی از پژوهشها تعهد سازمانی متغیر وابسته در نظر گرفته شده است و برخی از عمده 
ترین عوامل مؤثر بر آن را بررسی کرده اند. در این پژوهش با توجه به سؤال اصلی پژوهش که 
عبارت است از اینكه: )چه ارتباطی بین ابعاد شغلی و تعهد سازمانی وجود دارد؟( تعهد سازمانی 
به عنوان یك متغیر وابسته و ابعاد شغلی به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته شده است. از آنجا 
یا مكانهای دولتی و نظامی همانند دفاتر  بیشتر سازمانها  نیروی کار در  پایین بودن کارآیی  که 
خدمات الكترونیك، از جمله مشكلاتی است که بر سر راه توسعۀ این واحدها قرار گرفته است، لذا 
شناخت راههای برون رفت از این مشكل می تواند مزایای مناسبی هم از لحاظ بهره وری و هم از 
نظر توسعۀ مشاغل داشته باشد. در حال حاضر بیشتر سازمانها درصدد تعدیل نیرو هستند؛ در حالی 
که بعید است تنها با کاهش نیروی انسانی موجبات افزایش بهره وری را در سازمان فراهم کرد. 
چون غیر از تعداد نیرو عوامل دیگری مانند تخصص و مهارت در بهره وری سازمان مؤثرند و از 
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آنجا که نمی توان همۀ تخصص ها را در تعدادی محدود یافت، لذا باید به راههای افزایش تعهد 
سازمانی کارکنان در برای افزایش میزان بهره وری سازمان اندیشید. از آنجایی که امروزه نیروی 
انتظامی و سازمانهای وابستۀ آن، نقش مهمی در امنیت کشور دارند و کارکنان آن با دشواریهای 
به کار کارکنان آن، می تواند آسیبهای جدی  امر مواجه هستند، عدم تعهد  زیادی در تحقق این 
متوجه این سازمان و ماموریت آن کند. دفاتر خدمات الكترونیك انتظامی )پلیس+10( یكی از 
سازمانهای وابسته به نیروی انتظامی است که خدمات نیروی انتظامی ارائه می دهد و کارکنان این 
دفاتر باید دارای روحیه ای با تعهد بالا باشند تا بتوانند در ارائه خدمات به شهروندان موفق باشند، 
لذا با توجه به اهمیت موضوع برای سازمان پلیس و به منظور تلاش در برای استفاده مناسب از 
سرمایه های انسانی در راستای تحقق اهداف سازمانی، این تحقیق با هدف بررسی رابطه بین ابعاد 
شهرستان  انتظامی  الكترونیك  خدمات  دفاتر  در  کارکنان  سازمانی  تعهد  و  شغلی  )ویژگی های( 

ارومیه انجام شده است. 

مبانی نظری تحقیق
تعهد سازمانی: تعهد سازمانی یك نگرش مهم شغلی و سازمانی است که در طول سالهای گذشته 
به ویژه روان شناسی  از پژوهشگران رشته های رفتار سازمانی و روان شناسی  مورد علاقه بسیاری 
اجتماعی بوده است )مقیمی، 391:1381؛ کشته گر و همكاران، 5:1392(. این نگرش در طول سه 
دهۀ گذشته دستخوش تغییراتی شده است که شاید عمده ترین تغییر در این قلمرو مربوط به نگرش 
چندبعدی به این مفهوم تا نگرش یك بعدی به آن بوده است. یكی از عوامل پنهان،  ولی تأثیرگذار 
در رفتار شغلی کارکنان،  میزان تعهد آنان به سازمان است. توجه به تعهد نیروی انسانی چه در 

بخش دولتی و چه در بخش خصوصی اهمیت زیادی دارد )کتهاند و استراسر2011،1( . 
پیترز و آستین2 )1985(: به سازمانها چنین توصیه می کنند: به انسانها اعتماد کنید و با آنان به 
مانند بزرگسالان رفتار کنید، آنان را با سبك رهبری عینی و اسطوره ای برانگیزید )آرمسترانگ 

1. Ktehand and Estrasr
2. Piterz and Astin
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به نقل از ربیعی مندجین،1378: 48-47(. 
حاکمیت: یك حالت دائم و وسواس گونه برای رسیدن به کیفیت را بسط و توسعه بخشید. در 
آنها )کارکنان( این احساس را بوجود آورید که حس کنند مالك کسب و کار هستند و در چنین 
شرایطی است که نیروهای کار شما با یك تعهد جامع واکنش نشان خواهند داد. آلن و می یر1 
)1990: 18-1( معتقدند که یك فرد زمانی در خود وابستگی عاطفی نسبت به سازمان احساس 
خواهد کرد که اهداف سازمانی را اهداف خود بداند و متقاعد شود که سازمان را در راه رسیدن به 
اهدافش یاری کند. همچنین آنها شرح می دهند که تعیین هویت شدن فرد از طریق سازمان زمانی 
رخ می دهد که ارزشهای فردی افراد با ارزشهای سازمانی سازگار بوده و فرد قادر باشد که ارزشهای 
سازمانی را در خود درونی سازد. بدون شك در این تعیین هویت شدن از طریق سازمان، یك رابطه 
روان شناسانه وجود دارد و فرد به خاطر تعیین هویت شدن از طریق سازمان در خود یك نوع احساس 

غرور می کند. 
از جمله تعاریف دیگری که به این جنبه از تعهد اشاره دارند می توان به موارد زیر اشاره کرد: 
و  اقدامات  طریق  از  فرد  آن،  در  که  است  شخصیت  از  حالتی  تعهد   :)1977( سالانسیك2   -
فعالیتهایی که انجام می دهد محدود و مقید شده و به دلیل انجام همین اقدامات این باور در 
فرد ایجاد می شود که باید انجام چنین اقدام هایی را تداوم بخشد و فعالیت مؤثر خویش را در 

انجام آنها حفظ کند. 
- جاروس و همكارانش3 )1993(: تعهد عاطفی را می توان به صورت یك وابستگی روان شناختی 

به سازمان، شرح داد. 
مدل سه بخشی تعهد سازمانی: این مدل که توسط میر و آلن )1991( ارائه شده است، از تمایز 
بین تعهد نگرشی و رفتاری فراتر رفته و محققان مذکور استدلال کرده اند که تعهد به عنوان یك 
ادامه  برای  الزام  و  نیاز  تمایل،  نوعی  است که  تفكیك  قابل  دارای سه جزء  روانی حداقل  حالت 
اشتغال در یك سازمان است. به نظر می رسد که همۀ تعاریف ارائه شده در زمینۀ تعهد در برگیرندة 

1. Allen and Meyer
2. Salansick
3. Jorous et al
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این سه موضوع کلی هستند: 
1( وابستگی عاطفی به سازمان؛ 2( هزینه های متصوره ناشی از ترك سازمان؛ 3( الزام وتكلیف 

به باقی ماندن در سازمان. 
نقطه مشترك هر سه دیدگاه مذکور این است که تعهد یك حالت روانی است که اولاً روابط 
کارمند را با سازمان مشخص می کند، ثانیاً به طور ضمنی اشاراتی مبنی بر تداوم یا قطع عضویت 

فرد در سازمان دارد. 
به علاوه، روشن است که ماهیت این حالتهای روانی با هم متفاوت است. تعهد عاطفی بیانگر 
پیوستگی عاطفی کارمند وتعیین هویت وی با ارزشها و اهداف سازمان و میزان درگیری وی با 

سازمان است. 
کارکنانی که دارای تعهد عاطفی قوی هستند، عضویت خویش را درسازمان حفظ می کنند و 
به فعالیت درآن ادامه می دهند؛ زیرا از قبل تمایل به انجام چنین کاری دارند. تعهد مستمر بیانگر 
هزینه های ناشی از ترك سازمان است. کارکنانی که ارتباط اولیه آنان با سازمان بر مبنای تعهد 
مستمر است، در سازمان باقی می مانند؛ زیرا باقی ماندن آنها در سازمان یك ضرورت است و نیاز 

به این موضوع دارند )مجیبی و همكاران، 1392(.
در نهایت تعهد هنجاری بیانگر احساس دَین و الزام به باقی ماندن درسازمان بوده و افرادی 
که این نوع تعهد در آنان وجود دارد فكر می کنند که ادامۀ فعالیت در سازمان وظیفه آنان است و 
دَینی است که بر گردن دارند، و احساس آنان این است که باید در سازمان باقی بمانند )مكن نا1، 
17:2005(. ارائه کنندگان این مدل معتقدند که بهتر است تعهد هنجاری، مستمر و عاطفی را به 
عنوان اجزای تشكیل دهندة تعهد در نظر گرفت تا انواع خاص آن. برای مثال، کارمند می تواند 
احساس کند که هم به باقی ماندن در سازمان تمایل قوی دارد و هم به باقی ماندن در سازمان 
نیاز دارد و الزام واحساس وظیفه کمی نسبت به باقی ماندن در سازمان احساس کند. در مقابل، 
فرد دیگری ممكن است تمایل کم،  نیاز متوسط و الزام شدیدی به باقی ماندن در سازمان در خود 
با  بر رفتار  تأثیر گذاری  تعهد در  به  اشارات ضمنی چنین نگرشی نسبت  از  احساس کند. یكی 

1. Mckenna
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یكدیگر در تعامل است. با روشن شدن تفاوتهای مفهومی موجود بین اجزای سه گانه تعهد به نظر 
می رسد که حالتهای روانی خاص که بیانگر هر یك از اجزاست. تابعی از پیش شرط ها و عوامل 
تعیین کنندة متعارف بوده و آثار متفاوت نیز بر رفتارهای مرتبط با کار به جز ترك خدمت خواهند 

داشت ) می یر و آلن، 1990 به نقل از سلطان حسینی، 1390: 52-53(. 

شكل1: مدل سه بخشی تعهد سازمانی )آلن و مایر و همكاران،1990: 1-18(

الگوی ویژگی های شغلی 
نظریه خاصی که ترنر و لارنس مبتنی بر پیش نیازهای شغلی ارائه کردند سنگ بنای چیزی را 
گذاشت که می توان بدان وسیله ویژگی های کار را تعریف کرد و به رابطه بین انگیزش، عملكرد و 
رضایت شغلی افراد پی برد. که در ادامه ریچارد هاکمن و الدهام توانستند الگوی ویژگی های شغلی 

را )بر آن اساس ( ارائه کنند )رابینز،1390: 928(. 
استونر و دیگران )1390: 619( بیان می دارند ریچارد هاکمن و همكارانش می خواستند   
که کارگرهابرای انجام دادن کار خود دارای انگیزه بالایی باشند. پنج بعُد شغل را در نظر گرفتند. 
با توجه به الگوی ویژگی های شغلی، هر نوع کار یا شغلی را می توان بر حسب پنج بعُد اصلی کار، 

7
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به شرح زیر بیان کرد: 
تنوع وظایف: شغل شامل وظایف متنوعی بوده، که یك فرد می تواند از مهارتهای گوناگونی بهره 

گیرد. 
هویت وظیفه: وظایف شغلی به نحوی معین شده اند که کار از ابتدا تا انتها برای شاغل مشخص 

است و فرد تصویر کاملی از وظایف شغلی خود دارد و خود بخش مهمی از کار تلقی می شود. 
اهمیت وظیفه: شغل دارای اهمیت و ارزش است و آثار محسوسی بر زندگی یا کار افراد دیگر دارد. 
استقلال: شاغل تا حدی در برنامه ریزی زمانی کار، در تعیین رویه های کاری، از استقلال و آزادی 

عمل بر خوردار است. 
بازخورد: شغل طوری طراحی شده است که اطلاعات واضح و مستقیم در مورد اثر بخشی نتایج و 

عملكرد کاری به شاغل می دهد. 

شكل 2: چارچوب نظری طراحی شده توسط هاکمن و اولدهام، 90:2008

چارچوب نظری تحقیق
محقق در تدوین چارچوب نظریه این پژوهش از مبانی تئوری و نظری پژوهش استفاده کرده که برگرفته 

9
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از اندیشه ها و نظریات صاحب نظران و اندیشمندان علم مدیریت است. در طراحی متغیرها و ابعاد 
آنها در تعهد سازمانی از نظریات آلن و می یر،  و در زمینه ابعاد شغل از نظریات هاکمن و الدهام 
استفاده شد. که در این زمینه تنوع وظایف، هویت وظایف، اهمیت وظایف، استقلال و بازخور به عنوان 
متغیر مستقل و تعهد سازمانی به عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شده است. با نگاهی اجمالی به 
مطالب فوق به اهمیت هرچه بیشتر تعهد سازمانی در سازمانها پی می بریم، و اینكـه دربارة موضوع 
تعهد سازمانی در غرب به ویژه در دو دهۀ اخیر مطالعات زیادی انجام شده است و کارشناسان علوم 
رفتاری دربارة مقوله مذکور به تفصیل سخن گفته و مطلب نوشته اند. با وجود این، پژوهشهای اندکی 
دربارة رابطه بین الگوی ویژگی های شغلی و تعهد سازمانی صورت گرفته است، که پژوهشهایی در این 
خصوص در کشور ما چه در سازمانهای دولتی و چه در سازمانهای خصوصی بسیار انگشت شمار 
است. در نتیجه، این پژوهش با تكیه بر مطالب فوق و نظریه های طرح شده، بـه بررسی ویژگی های 

شغلی و همچنین میزان تأثیر آن بر تعهد سازمانی با توجه به چارچوب نظری زیر می پردازد. 

شكل3: مدل مفهومی تحقیق

بیان  زیر  صورت  به  تحقیق  فرضیه های  شده،  مطرح  نظری  مبانی  و  مفهومی  مدل  براساس 
می شوند:

فرضیه اصلی: 
بین ابعاد اصلی شغل و تعهد سازمانی کارکنان در دفاتر خدمات الكترونیك شهرستان ارومیه 

رابطه وجود دارد.

با مفهوم بودن وظایف

12

با مفهوم بودن وظایفتنوع وظایف و مهارتها

استقلال و اختیار در کارمهم بودن وظایف

وجود بازخور در شغل

تعهد سازمانی

ابعاد شغلی



	346 1394 فصلنامه مطالعات مد یریت انتظامي / سال دهم، شمارة دوم، تابستان

 فرضیات فرعی: 
ـ بین تنوع وظایف و تعهد سازمانی کارکنان در دفاتر خدمات الكترونیك شهرستان ارومیه رابطه 

وجود دارد.
الكترونیك شهرستان  دفاتر خدمات  تعهد سازمانی کارکنان در  و  بودن وظایف  مفهوم  با  بین  ـ 

ارومیه رابطه وجود دارد.
ارومیه  الكترونیك شهرستان  دفاتر خدمات  در  تعهد سازمانی کارکنان  و  اهمیت وظایف  بین  ـ 

رابطه وجود دارد.
الكترونیك شهرستان  دفاتر خدمات  در  کارکنان  سازمانی  تعهد  و  کار  در  استقلال  بین وجود  ـ 

ارومیه رابطه وجود دارد.
ـ بین وجود بازخور در کار و تعهد سازمانی کارکنان در دفاتر خدمات الكترونیك شهرستان ارومیه 

رابطه وجود دارد.

روش 
این مقاله، از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفی- پیمایشی است )سرمد و همكاران، 
1387؛ کیوی و کامپنهود، 1386(. جامعۀ آماری این مطالعه را کارکنان دفاتر خدمات الكترونیك 
انتظامی در شهرستان ارومیه که تعداد آنها 64 نفر است، تشكیل داده اند. همۀ آنها با استفاده از 
روش نمونه گیری سرشماری و به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. به منظور جمع آوری داده ها از 
دو پرسشنامه استفاده شد که پرسشنامه ویژگی های شغلی، محقق ساخته است و متشكل از پانزده 
سؤال پنج گزینه ای می باشد. اعتبار آن از طریق مطالعات مختلف و همچنین نظرهای استادان و 
پژوهشگران تأیید شده است؛ علاوه بر این، قابلیت اطمینان آن از طریق محاسبۀ آلفای کرونباخ 
اندازه گیری تعهد سازمانی کارکنان که توسط  87/4 درصد به دست آمد. از پرسشنامۀ دوم برای 
آلن و می یر طراحی گردیده است، استفاده شد، که دارای 24 سؤال بود. اعتبار این پرسشنامه نیز 
از طریق تحقیقات مختلف و توسط استادان مختلف تأیید شد قابلیت اطمنیان آن نیز همچون 
پرسشنامۀ ویژگی های شغلی از طریق محاسبۀ آلفای کرونباخ،  81/3 درصد به دست آمد، که این 
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آلفای محاسبه شده برای هر دو پرسشنامه نشان از قابلیت اطمینان قوی آنها دارد. به منظور تجزیه 
و تحلیل داده ها با نرم افزار SPSS، از آمار استنباطی همچون آزمون های کولموگروف-اسمیرونوف 

و ضریب همبستگی پیرسون استفاده شده است.

یافته ها
در این بخش به کمك آزمونهای آماری، فرضیه های تحقیق آزمون می شوند. قبل از آزمون فرضیه ها 
اسمیرنوف  کولموگروف-  آزمون  از  منظور  این  برای  شود.  مشخص  داده ها  توزیع  نوع  است  لازم 

استفاده شده است. جدول 1 نتایج تحلیل داده ها به کمك این آزمون را نشان می دهد.

جدول1: آزمون کولموگروف- اسمیرنوف در مورد ابعاد شغلی و تعهد سازمانی
وجود بازخورد 

در کار
اهمیت وظایفوجود استقلال

با مفهوم بودن 
وظایف

تعهد سازمانیتنوع وظایف

کولموگروف1/541/0531/631/201/381/68
سطح معناداری0/0570/1320/0510/0720/0660/058

نتایج جدول )1( بیانگر آن است که سطوح معنی داری به دست آمده بزرگ تر از خطای 0/05 
است، که فرضیه نرمال بودن متغیر ها پذیرفته می شود و از آزمون ضریب همبستگی پیرسون برای 

آزمون فرضیات استفاده می شود.
الكترونیك  خدمات  دفاتر  در  کارکنان  سازمانی  تعهد  و  شغل  اصلی  ابعاد  بین  اصلی:  فرضیه 

شهرستان ارومیه رابطه وجود دارد.

جدول2: نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون ابعاد اصلی شغلی و تعهد سازمانی

سطح معناداریضریب تعیینضریب همبستگیتعدادمتغیرها

ابعاد اصلی شغل
0/3960/1560/000**57تعهد سازمانی کارکنان

آزمون ضریب  معناداری  اساس سطح  بر  که  است  آن  بیانگر   )2( نتایج، جدول  به  توجه  با 
همبستگی فوق، که کمتر از )0/05( است، نتیجه می گیریم که بین ویژگی های شغلی کارکنان 
و تعهد سازمانی آنها رابطه معنادار وجود دارد. اما با توجه به مقدار ضریب همبستگی )0/39( 
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می توان گفت که شدت این رابطه متوسط و جهت آن نیز مستقیم است. بدین معنی که ویژگی های 
شغلی روی تعهد سازمانی فرد اثرگذار است، همچنین ابعاد اصلی شغلی به میزان 15/6 درصد 

قابلیت پیش بینی تعهد سازمانی را دارد.
الكترونیك  خدمات  دفاتر  در  کارکنان  سازمانی  تعهد  و  وظایف  تنوع  بین  اول:  فرعی  فرضیه 

شهرستان ارومیه رابطه وجود دارد.

جدول3: نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون تنوع وظایف و تعهد سازمانی

سطح معناداریضریب تعیینضریب همبستگیتعدادمتغیرها

تنوع وظایف 
570/0500/00250/592تعهد سازمانی کارکنان

با توجه به نتایج جدول )3( بر اساس سطح معناداری آزمون ضریب همبستگی فوق،که بیشتر 
از 0/05 است بین تنوع وظایف و تعهد سازمانی رابطه ای وجود ندارد. به عبارت دیگر، تنوع 

وظایف روی میزان تعهد سازمانی کارکنان تأثیری ندارد .
فرضیه فرعی دوم: بین با مفهوم بودن وظایف و تعهد سازمانی کارکنان در دفاتر خدمات الكترونیك 

شهرستان ارومیه رابطه وجود دارد.

جدول4: نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون با مفهوم بودن وظایف و تعهد سازمانی

سطح معناداریضریب تعیینضریب همبستگیتعدادمتغیرها

با مفهوم بودن وظایف
570.1640.0260.077تعهد سازمانی کارکنان

همبستگی  ضریب  آزمون  معناداری  سطح  اساس  بر  که  است  آن  بیانگر   )4( جدول  نتایج 
فوق،که بیشتر از 0/05 است بین هویت وظایف و تعهد سازمانی رابطه ای وجود ندارد. به عبارت 

دیگر، با مفهوم بودن وظایف روی میزان تعهد سازمانی کارکنان تأثیری ندارد .
فرضیه فرعی سوم: بین اهمیت وظایف و تعهد سازمانی کارکنان در دفاتر خدمات الكترونیك 

شهرستان ارومیه رابطه وجود دارد.
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جدول5: نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون اهمیت وظایف و تعهد سازمانی

سطح معناداریضریب تعیینضریب همبستگیتعدادمتغیرها

اهمیت وظایف 
0/3610/1310/000*57تعهد سازمانی کارکنان

نتایج جدول )5( بیانگر آن است که بر اساس سطح معناداری آزمون ضریب همبستگی فوق، 
نتیجه می گیریم که بین اهمیت وظایف کارکنان و تعهد سازمانی آنها  که کمتر از 0/05 است 
رابطۀ معنادار وجود دارد. اما با توجه به مقدار ضریب همبستگی )0/360( می توان گفت که شدت 
این رابطه متوسط و برای آن نیز مستقیم است؛ بدین معنی که اهمیت شغل روی تعهد سازمانی فرد 

اثر گذار است و به میزان 13 درصد قابلیت پیش بینی تعهد سازمانی را دارد. 

خدمات  دفاتر  در  کارکنان  سازمانی  تعهد  و  کار  در  استقلال  وجود  بین  چهارم:  فرعی  فرضیه 
الكترونیك شهرستان ارومیه رابطه وجود دارد.

جدول6: نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون استقلال و اختیار در کار و تعهد سازمانی

سطح معناداریضریب تعیینضریب همبستگیتعدادمتغیرها

استقلال و اختیار در کار
0/0340/045 0/186*57تعهد سازمانی کارکنان

که  فوق،  همبستگی  آزمون ضریب  معناداری  سطح  اساس  بر   )6( جدول  نتایج  به  توجه  با 
کمتر از 0/05 است نتیجه می گیریم که بین وجود استقلال و اختیار در کار و تعهد آنها رابطۀ 
معنادار وجود دارد و با توجه به مقدار ضریب همبستگی )0/18( که ضعیف و مثبت است نتیجه 
می گیریم که بین وجود استقلال و اختیار در کار و تعهد فرد رابطۀ ضعیف و مثبت وجود دارد؛ 
یعنی اثرگذاری استقلال و اختیار در کار بر تعهد سازمانی خیلی کم است و می تواند به میزان 3 

درصد تغییرات تعهد سازمانی را پیش بینی کند.

خدمات  دفاتر  در  کارکنان  سازمانی  تعهد  و  کار  در  بازخور  وجود  بین  پنجم:  فرعی  فرضیه 
الكترونیك شهرستان ارومیه رابطه وجود دارد.
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جدول7: نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون وجود بازخور در کار و تعهد سازمانی
سطح معناداریضریب تعیینضریب همبستگیتعدادمتغیرها

وجود بازخور در کار
0/2280/05190/014*57 تعهد سازمانی کارکنان

با توجه به نتایج جدول )7( بر اساس سطح معناداری آزمون ضریب همبستگی فوق، که کمتر 
از 0/05 است نتیجه می گیریم که بین وجود بازخور در کار و تعهد آنها رابطۀ معنادار وجود دارد 
و با توجه به مقدار ضریب همبستگی )0/228( که ضعیف و مثبت است نتیجه می گیریم که بین 
وجود بازخور در کار و تعهد فرد رابطه ضعیف و مثبت وجود دارد، که وجود بازخور در کار به 

میزان 5 درصد قابلیت پیش بینی تغییرات تعهد سازمانی را دارد.

تعیین مدل رگرسیونی ویژگی های شغلی و تعهد سازمانی كاركنان 
حال می خواهیم به بررسی همه متغیرهای مربوط به ویژگی های شغلی با تعهد سازمانی کارکنان از 

طریق رگرسیون چندگانه خطی بپردازیم. 
جدول 8: نتایج متغیرهای ورودی و خروجی در مدل رگرسیون چندگانه

مدل متغیرهای ورودی متغیرهای خروجی روش

1 اهمیت وظایف . گام به گام
2 بازخور . گام به گام

خروجی جدول )8( نشان می دهد که اولین قدم )مدل1( وارد شدن متغیر اهمیت وظایف به 
معادله است و به دنبال آن متغیر دریافت بازخورد به عنوان قدم دوم )مدل 2( وارد مدل رگرسیونی 
شده است. همان طور که مشخص است رگرسیون قدم به قدم بعد از ورود این دو متغیر متوقف 

شده است و متغیرهای دیگر اصلا وارد نمی شوند. 
جدول 9: نتایج ضرایب همبستگی چندگانه در مدل رگرسیون

انحراف معیار ضریب تعیین 
چند گانه 

ضریب تعیین چند گانه 
تعدیل شده 

ضریب تعیین 
چند گانه

ضریب همبستگی 
چند گانه 

مدل

0/322 0/131 0/139 0/372)a( 1 
0/310 0/193 0/208 0/456 )b( 2 
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 با توجه به نتایج، جدول )9( بیانگر آن است که توان دوم ضریب همبستگی)ضریب تعیین(، 
به عنوان معیاری از نزدیكی رابطه به خطی بودن به کار می رود. مربع ضریب همبستگی استاندارد 
شده نشان دهنده درصد تغییر پذیری در متغیر وابسته به وسیله رگرسیون خطی است. در جدول 
بالا، در مدل 1، یعنی هنگامی که فقط متغیر اهمیت وظایف در مدل است مقدار R 0/372 است 
و پس از وارد شدن متغیر دریافت بازخورد در مدل مقدار R به 0/456 افزایش می یابد. بنابراین 
در جدول بالا، مقدار ضریب تعیین چندگانۀ استاندارد شده در مدل2،  0/19 است که نشان دهندة 

درصد نه چندان زیاد تغییر پذیری در متغیر وابسته به وسیله رگرسیون خطی است.

جدول 10: نتایج تجزیه و تحلیل واریانس

مجموع مدل
مربعات

درجه 
آزادی

میانگین 
سطح معناداریFمربعات

1
0/84111/841رگرسیون

17/710/000 11/4301100/104باقی مانده
13/271111جمع

2
2/75521/377رگرسیون

14/270/000 10/5161090/096باقی مانده
13/271111جمع

بر اساس جدول )10(، سطح معناداری آزمون تجزیه و تحلیل واریانس در دو مدل فوق کمتر 
از 0.05 است که نشان دهندة معنی دار بودن اثر متغیرهای اهمیت وظایف و دریافت بازخور در 

مدل رگرسیونی است.

جدول 11: نتایج ضرایب مدل رگرسیونی

ضریب همبستگی خطای معیارتغییراتمنبع تغییر پذیریمدل
سطح معناداریTجزئی

1
2/8250/160مقدار ثابت

0/372
17/630/000

0/1680/0404/290/000اهمیت وظایف

2
2/2890/2339/830/000مقدار ثابت

x1 0/1660/0380/3694/330/000اهمیت وظایف
x2 0/1560/0510/2623/070/003بازخور
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بر اساس جدول )11(، مدل آماری تحقیق در مدل 2 یعنی پس از وارد شدن متغیرهای اهمیت 
وظایف و بازخور عبارت اند از:

20

y=2/28+0/166x1+0/156x2

بحث و نتیجه گیری
همان گونه که نتایج پژوهشهای آماری نشان می دهد، بین ویژگی های شغلی و تعهد کارکنان رابطۀ 
ابعاد ویژگی های شغلی می توان تعهد کارکنان را  ارتقای  با  معنی دار وجود دارد؛ بدین معنی که 
افزایش داد؛ زیرا که بهبود ابعاد ویژگی های شغلی به دلیل اینكه سبب با معنی تلقی شدن کار، 
ایجاد احساس مسئولیت و آگاهی از نتایج عملكرد برای فرد می شود در او ایجاد انگیزش می کند. 
افزایش  تعهد را  نهایتاً  بهبود می یابد و  آنان  یافته و عملكرد  افزایش  لذا رضایت شغلی کارکنان 
می دهد. البته باید دانش و مهارت، و شدت نیاز به رشد کارکنان را مورد توجه قرار داد؛ زیرا ارتقای 
ابعاد ویژگی های شغلی سبب افزایش توان انگیزشی شغل می شود و چنانچه فرد از شدت نیاز به 
رشد اندکی برخوردار باشد و دانش و مهارت کافی برای انجام کار مورد نظر را نداشته باشد، سبب 

دلزدگی او از کار می شود و احتمال ترك خدمت افزایش می یابد.
بر اساس نتایج به دست آمده از آزمون پیرسون برای فرضیه های فرعی،  بین تنوع وظایف و 
میزان تعهد سازمانی کارکنان رابطه ای وجود ندارد؛ بین هویت وظایف و میزان تعهد سازمانی 
کارکنان رابطه ای وجود ندارد. براین اساس هویت وظایف کارکنان در دفاتر خدمات الكترونیك 
بین اهمیت وظایف و میزان تعهد سازمانی کارکنان  ندارد؛  تأثیری  بر میزان تعهد سازمانی آنها 
رابطۀ معناداری وجود دارد؛ بین وجود استقلال و اختیار در شغل و میزان تعهد سازمانی کارکنان 
رابطۀ معناداری وجود دارد؛ بدین معنی که ایجاد استقلال در شغل در دفاتر خدمات الكترونیك 
هرچند که به مقدار ضعیفی بوده اما بر روی میزان تعهد سازمانی کارکنان اثر گذار است و در 

نهایت بین وجود بازخور در شغل و میزان تعهد سازمانی کارکنان رابطۀ معناداری وجود دارد.
نتایج این تحقیق با یافته های استیرز )1977(، هانت و مورگان1 )1994( هم سوست. استیرز 

1. Hunt and Morgan
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سازمانی  تعهد  با  را  وظیفه  هویت  و  بازخورد  مهارت،  تنوع  استقلال،  ویژگی شغلی  چهار  رابطۀ 
کارکنان بررسی کرد و دریافت اگر این متغیر ها به صورت گروهی وارد مدل رگرسیون شوند، 
رابطۀ معنی داری با تعهد دارند و اگر جداگانه وارد شوند تنها هویت وظیفه با تعهد رابطۀ معنی 
داری خواهد داشت. در این پژوهش نیز همان طور که نشان داده شد رابطۀ ویژگی های شغلی با 
تعهد، رابطۀ معنی داری است؛ اما تك تك ویژگی های شغلی رابطۀ اندکی با تعهد سازمانی دارند. 
بویام )1996( نیز که تأثیر این چهار ویژگی را بررسی کرده بود تنها بین تنوع مهارت و تعهد 

رابطۀ معنی داری یافت و هیچ رابطه معنی داری بین هویت وظیفه، استقلال و بازخورد نیافت. 
در تحقیق دیگری که توسط شائو لین و تین سین1 )2004( صورت گرفته است تنها یك رابطۀ 
معنی دار اما اندك بین تنوع مهارت و تعهد دیده شده است و متغیر بازخورد نیز اگر چه دارای 

رابطۀ معنی داری بوده است اما بر خلاف انتظار رابطۀ آن منفی است. 
ماتیو )1991(، بیتمن و استراسر2 )1984( ویژگی های شغل را به عنوان عوامل مؤثر بر تعهد 

عاطفی کارکنان بیان کردند. 
بارن و همكارانش )1993( بیان کردند مشاغلی که میزان مسئولیت و اختیار واگذار شده در 
آن زیاد، تكرار پذیری آن کم و جذابیت آن زیاد است، متصدی آن سطح بالایی از تعهد را از خود 

نشان می دهد. 
پیشنهادها

 در همین راستا موارد زیر به مدیران پیشنهاد می شود تا از طریق افزایش توان انگیزشی شغل، تعهد 
کارکنان را افزایش دهند. 

ـ از آنجایی که جامعۀ آماری این پژوهش دفاتر خدمات الكترونیك انتظامی بـوده و وظـایف و 
فعالیتها در این نهاد مشخص و معین است و کارکنان موظـف هسـتند طبـق دسـتورالعمل های 
پیشرفت  با  همگام  باید  نهادها  این  و  بپردازند  خود  وظایف  انجام  به  ای  تعیین شده  ازپیش 
بنابراین  کنند،  اعمال  خود  وظایف  و  فعالیتها  در  را  لازم  تغییرات  و  کرده  حرکت  فناوری 

1. Shaolin and Tinsin
2. Batman & Strasser
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استفاده از فناوری جدیـد در بالا بردن سطح امور سازمانی، توصیه می شود. به همین منظور 
به  گی  روزمره  از  را  کارمند  می تواند  درسمینارها  شرکت  و  آموزشی  دوره های  دیدن  لزوم 
آموختن پدیده های جدید ترغیب کند و باعث رضایت شـغلی و ایجاد انگیزش شود. به همین 
دلیل برای فراهم آوردن میزان مطلوبی از رضایت شغلی،  اجرای پاره ای از آموزشها به نظـر 
لازم می آید؛ برای مثال به کار گرفتن برخی از نرم افزارها، برای محاسبات و فعالیتهای کاری، 
مستلزم آمـوزش قبلی است که این امر می تواند موجب احساسات و تجارب خوشایندی از 

جانب کارکنان شود. 
پایـان روز  در  از کارکنان سازمان  هر یك  پیشنهاد می شود  به کارکنان  بازخورد  ارائه  برای  ـ 
روزانه  فعالیت  از  بازخوردی  و  ارائه کرده  مربوط  به سرپرست  را  ازعملكرد خود  گزارشـی 
خود دریافت کند تـا از ایـن طریق کارکنان در جریان حاصل اقداماتشان قرار گیرند. این 
بازخورد از این برای که به صورت مسـتقیم وسریع به خود کارمند داده می شود می تواند آثار 
مثبت زیادی در پی داشته باشـد و کمـك می کنـد تـا کارمند به طور روزانه کارهای خود را 
ارزیابی و اشتباهات را اصـلاح کنـد، عملكـرد را بهبـود بخشـد و بـا آگاهی بیشتری برای 
فعالیت روز بعد خود برنامه ریزی کند. همچنین پیشنهاد می شود رویه های کلی انجام امور از 
قبل به کلیه کارکنان آموزش داده شود تا در حین عمل خود کارمند بتواند صحت انجام امور 
را ارزیابی کند و با گرفتن بازخورد از خـود، احسـاس خـودکارآمدی وی تقویت شود و بیش 

از پیش بر انجام امور تأثیر بگذارد. 
ـ به علت گسترده بودن فعالیتها و وظایف نمی توان انجام یك فعالیت را از ابتدا تا انتها به یـك کارمنـد 
محول کرد بلكه هر کارمند مسئول انجام بخشی از کار است و برای حفظ یكپارچگی فعالیتی که 
انجـام می شود می توان برای آن فعالیت یك گروه کاری تشكیل داد تا ضمن ایجاد و حفظ هویـت 

وظیفـه، افـراد بتوانند درك واضح و روشنی از کل فعالیت مورد نظر به دست آورند. 
ـ کارکنان را آگاه سازند اگر چه ممكن است کار آنها جزیی باشد اما هر یـك از آنهـا می توانـد 
نقـش بسیار مهمی در جذب مشتری داشته و سهم مهمی را در ارتقای کیفیت ارائه خدمات به 

مشتری ایفا کند و در نهایت، در توسعۀ اقتصادی نقش مهمی داشته باشد. 
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