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 چکیده

سازمانی انجام  خدمات کیفیت بهبود راستای در انسانی منابع مدیریت هایفعالیت نقش با هدف بررسی تحقیق حاضر

-با روش نمونه کهاست  شعب بانک ملت شهر تهران کارکناننفر از  051جامعه آماری تحقیق حاضر شامل . استگرفته 

استفاده ها با   دادهگردآوری نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب گردیدند.  050گیری تصادفی ساده و فرمول کوکران تعداد 

ضرایب معناداری و ضرایب های  آزمونبا استفاده از  هادادهتجزیه و تحلیل انجام شده است. های استاندارد از پرسشنامه

های مدیریت ها نشان داد که فعالیتانجام شده است. نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده PLS افزارنرمدر  مسیر

د. همچنین نتیجه گرفته شد که نمثبت و معناداری دار کیفیت خدمات ارائه شده نقش در راستای بهبودمنابع انسانی 

در راستای بهبود نیز و پاداش و قدردانی  مشارکت، آموزش و توسعه از قبیلهای مدیریت منابع انسانی فعالیت هایمولفه

 کیفیت خدمات ارائه شده نقش مثبت و معناداری دارند.

 کلیدی واژگان

 .کیفیت خدمات سازمانی، مشارکت، آموزش و توسعهفعالیت مدیریت منابع انسانی، 

: نویسنده مسئول). ، ایران، تهرانمرکزاسلامی واحد تهران ، دانشگاه آزاد اقتصاد سنجی دانشجوی دکتری. 0
hamidkakaei306@yahoo.com) 

 (hm_mohamady@iauctb.ac.ir) .، ایران، تهرانمرکزتهران اسلامی واحد دانشگاه آزاد  ،استادیار. 0

 (www.ssamad1977@yahoo.com). ایران تهران، جنوب، تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه اقتصاد، ارشد کارشناسی. 0

 .ایران ،، دانشگاه پیام نور واحد گرمسارطراحی سازمان های دولتی، گرایش کارشناس ارشد مدیریت دولتی. 0

(p.toreini@yahoo.com) 



 0 سازمانی خدمات کیفیت بهبود راستای در انسانی منابع مدیریت های فعالیت نقش بررسی

 

 مقدمه

شود. کیفیت خدمات ها، بسیار مهم و ضروری درنظر گرفته میهای مختلف سازمانامروزه بهبود کیفیت خدمات بخش

ها و نیازهای آنان در ارتباط است درخواستاشاره به رفتارهای کارکنانی دارد که به طور مستقیم با مشتریان برای شنیدن 

نماید )کلهری و و خدمات خلاقانه و دوستانه، مفید و همچنین خدماتی که توجه به مشتریان داشته باشد را فراهم می

 مهمترین از خدمات یكی کیفیت ند کهنکخدمات سازمان بیان می در ارتباط با کیفیتپژوهشگران (. 0091یزدی، اکبری

 از یكی کیفیت، با خدمات توزیع و استشده  ایجاد مشتریان آتی رفتاری تمایلات توضیح برای که است متغیرهایی

، 0راهانی و رنیباشد )ریسكاسوسیمی سازمان و دستیابی به مشتریان راضی بیشتر بقای برای هااستراتژی تریناساسی

0101.) 

تواند نقش مهمی در راستای بهبود کیفیت خدمات شده است که میدر تحقیقات مختلف از عوامل متعددی نام برده 

های مدیریت منابع انسانی است.  سازمان داشته باشند. یكی از این عوامل که مورد توجه زیادی قرار گرفته است، فعالیت

 به افراد طریق از بتواند سازمان یا شرکت کند حاصل اطمینان که است آن های مدیریت منابع انسانی فعالیت هدف

 تا دهد می اجازه ها شرکت به که باشند سازمانی های قابلیت منبع توانند می انسانی منابع های سیستم. برسد موفقیت

 اساس این بر های مدیریت منابع انسانی فعالیت پذیرش به تمایل. کنند گذاری سرمایه و بیاموزند را جدید های فرصت

ها  ها برای اینكه از رقابت عقب نیفتند باید به این فعالیت گرفته است و سازمانشكل  بازار در رقابت افزایش که است

 (.0100، 0الحق و همكاران توجه خاصی داشته باشند )احتشام

های نیروی کار را به وسیله الگوی انتظارات کارکنان از آنچه هست را تحت های مدیریت منابع انسانی نگرشفعالیت

(. 0096دهند )شیرازی و همكاران، ها را از ماهیت و عمق روابطشان با سازمان شكل میانتظارات آنتاثیر قرار داده و 

هایی است که رفتار، طرز فكر و ها، اقدامات و سیستمهای مدیریت منابع انسانی معطوف به سیاستهمچنین فعالیت

، آموزش و توسعه و پاداش و قدردانی است دهند و این مسئله شامل مشارکتعملكرد کارکنان را تحت تاثیر قرار می

 (.0107، 0)زونتک

های مالی و پولی و به سازمانای در های مدیریت منابع انسانی نقش سازندهدهد فعالیتبا وجود مطالعاتی که نشان می

ود کیفیت بهببا های مدیریت منابع انسانی عالیتهای اخیر پیوند ف، متاسفانه در سالهای کشور دارندخصوص بانک

های اندکی بوده است. از اینرو پژوهش حاضر، به دنبال رفع این شكاف بوده و ، نقطه تمرکز پژوهشخدمات سازمانی

نقش مثبت و معناداری در راستای بهبود کیفیت  انسانی منابع مدیریت هایسعی در پاسخ به این سوال است که آیا فعالیت

 توانند داشته باشند؟خدمات سازمانی می

                                                           
1 RiskaSuciRamdhani & Reni 

2 Ahtisham-ul-Haq et al 

3 Zontek 
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نگاهی مختصر به مفاهیم متغیرها شده و در این زمینه تحقیقات شده است تا بر این اساس با توجه به اهداف تحقیق سعی 

 .استتحقیقی ارائه شده های یافتهداخلی و خارجی مورد بررسی و 

 مروری بر ادبیات تحقیق

 فعالیت مدیریت منابع انسانی -

دیدی برای بهبود روند تجارت، بهبود عملكرد سیستم، صرفه جویی در هزینه و به ها و ابتكارات ج منابع انسانی منبع ایده

حداقل رساندن خطرات برای سازمان است. مدیران برای جلوگیری از مسائل زیر باید مدیریت منابع انسانی را درک 

 کرده و پیاده سازی کنند:

 استخدام کارکنان اشتباه. -

 اشتباه.مشارکت کارکنان در انجام کار  -

 تعداد کارکنان برای کار بسیار زیاد است. -

 کند. تیم تمام تلاش خود را نمی -

 (.0101، 0ها اندک و با آنها منصفانه رفتار نشده است )تام کنند که پرداختی آن کارکنان فكر می -

متمایز سازمان در  کنند که بر شایستگی های مدیریت منابع انسانی بر وحدت استراتژیک طرز فكر تمرکز می فعالیت

های مدیریت منابع انسانی به صورت عملیاتی انجام می شود، کارکنان  گذارد. در جایی که فعالیت تجارت تأثیر مثبت می

کنند که مستقیماً با ماموریت، هدف و اهداف پی در پی سازمان هماهنگ است  با طرز فكر مشترکی کار می

 (.0100الحق و همكاران،  )احتشام

کند.  های عملیاتی و عملی است که از طریق آن سازمان کارکنان خود را مدیریت می بهترین ابزارها، تكنیکیكی از 

ها یا عملكرد، ما به  های مدیریت منابع انسانی از طریق بهترین شیوه هنگام ایجاد ارتباط بین عملكردهای شرکت و فعالیت

 .ر دستیابی به عملكرد بالای سازمان از نظر داخلی مناسب باشدیكنواختی قوی بین منابع انسانی نیاز داریم که از نظ

های منابع انسانی یک رویكرد جهانی برتر است که از طریق آن درک متقابل بین  اند که فعالیت محققین بیان کرده

دادند که  کند. محققین نشان شود و کانال ارتباطی بین کارفرما و کارکنان ایجاد می کارکنان درون سازمان ایجاد می

، 0الدین و همكاران آورد )سیف های منابع انسانی، اعتماد، ایمان و اعتقاد کارکنان را به دست می سازمان از طریق فعالیت

0101.) 

های کارکنان شده و از سازی فعالیتگیری و یكپارچهتواند منجر به شكلها و اقدامات مدیریت منابع انسانی میفعالیت

ها کمک شایانی بكند )یانگ و تواند به بهبود عملكرد شرکتخدمات و ارائه خدمات متمایز میطریق بهبود کیفیت 

مدیریت منابع انسانی موثر، دانش، مهارت و توانایی کارکنان را افزایش داده و موجب تقویت (. 0109، 0همكاران

                                                           
1 Tam 

2 Saifudin et al 

3 Yang et al 
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فزایش رضایت شغلی کارکنان، کاهش گردد. این امر به نوبه خود باعث اتوانمندسازی و افزایش انگیزه کارکنان می

 (.0091مهذبی، شود )رنگریز و وری و بهبود کلی عملكرد میافزایش بهره ،ترک خدمت کارکنان

باشد که در ادامه های مدیریت منابع انسانی شامل سه مولفه مشارکت، آموزش و توسعه و قدردانی و پاداش میفعالیت

 اند:تشریح شده

شود فرد های مختلف اشاره دارد و باعث میدرگیری ذهنی و عاطفی فرد در موقعیتمشارکت به مشارکت:  -

های مختلف با یكدیگر همكاری برانگیخته شده و برای دستیابی به اهداف دست به تلاش گروهی زده و در مسئولیت

 نمایند.

 ها گروه و افراد عملكرد شدن بهتر هدف با که شودشناخته می ای حوزه آموزش و توسعه به عنوان: آموزش و توسعه -

 دانش آوردن دست به و نگرش تغییر مفاهیم، ها، مهارت که آموزشی فرایندی عنوان به پذیرد. آنمی انجام هاشرکت در

 .شودمی توصیف گیرد، می بر در را کارکنان عملكرد افزایش منظور به بیشتر

توجه در مدیریت منابع انسانی، پاداش و قدردانی است. یک های مورد : یكی دیگر از مولفهپاداش و قدردانی -

برنامه پاداش باید تدوین گردد تا سرپرستان بر اساس آن کارمندان را برای انجام درست یا اتمام یک پروژه مورد تشویق 

ویژه آنان قدردانی دهد تا از کارمندان به خاطر کارهای و پرداخت پاداش مالی قرار دهند. این کار به سرپرستان اجازه می

 (.0107نموده و اثر مثبتی بر آنان داشته باشند )زونتک، 

 کیفیت خدمات سازمانی -

 فراتر یا برآورده را انتظارات که محیطی و فرایندها افراد، خدمات، محصولات، بر که است پویا شرطی کیفیت امروزه

مشتریان بهتر باشد، علاقه مشتری به بازدید مكرر بیشتر هرچه کیفیت خدمات ارائه شده به . گذارد می تأثیر گذارد، می

اما برعكس اگر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بدتر باشد، علاقه مشتری به انجام مكرر بازدیدها کمتر  ؛شود می

 (.0101، 0شود )پاویروسمارتو و روفیانسیاه می

 سبک تأثیر و رفتار. کنند پیدا توسعه و رشد بقا، وانندبت تا دهند انجام باید ها شرکت که است تعهدی خدمات کیفیت

 خدمات ارائه در شرکت موفقیت. کند می کیفیت با خدمات ارائه به ملزم را ها شرکت ای فزاینده طور به مشتریان زندگی

 مورد در ادراکات مقایسه نتیجه در خدمات کیفیت درک. کرد تعیین خدمات کیفیت رویكرد با توان می را کیفیت با

 با را فعلی مشاهده و گیری اندازه که است انتزاعی مفهوم یک کیفیت. است خدمات واقعی نتایج و خدمات ارائه فرآیند

و  نامشهود که خدمات کیفیت فرد به منحصر ویژگیهای دلیل به آنها. کند می دشوار مختلف های دیدگاه از استفاده

 بد یا خوب از مشتری درک" معنای به خدمات کیفیت دارند. بیشتری مشارکت خدمات زمینه در ناپذیر هستند، جدایی

الدین  است )سیف" کنند می درک "واقعاً آنها آنچه" و "مشتریان توسط شده ارائه خدمات مقایسه نتیجه سرویس، بودن

 (.0101و همكاران، 

                                                           
1 Pawirosumarto & Rofiansyah 
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 ارائه دقت و کنندگان مصرف های خواسته و نیازها برآوردن برای تلاشی توان می را خدمات در تعریفی دیگر، کیفیت

 خدمات کیفیت از کنندگان مصرف رضایت بر امر این تأثیر. کرد تعبیر کنندگان مصرف انتظارات در تعادل ایجاد در آن

توان بیان کرد که توجه به کیفیت خدمات سازمانی در سازمان می (.0101است )پاویروسمارتو و روفیانسیاه،  شده ارائه

شود تا مشتریان از محصولات و خدمات ارائه شده راضی بوده و ضمن وفاداری به استفاده از این محصولات و باعث می

خدمات، مشتریان بیشتری را به سمت استفاده از این محصولات سوق داد و سهم بازار بیشتری را برای سازمان فراهم 

 آورد.

های مدیریت منابع انسانی و در رابطه با اقدامات و فعالیت تلفیتحقیقات مختا کنون در این زمینه به دلیل اهمیت موضوع 

 .انجام شده است بهبود کیفیت خدمات سازمانی

ها  (، تاثیر اقدامات مدیریت منابع انسانی بر عملكرد را مورد بررسی قرار داده است. آن0100الحق و همكاران ) احتشام

توانند  بر عملكرد، کیفی خدمات سازمانی، نوآوری و رضایتمندی مینتیجه گرفتند که اقدامات مدیریت منابع انسانی 

 اثرگذار باشند.

(، تاثیر اقدامات مدیریت منابع انسانی بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی و رضایتمندی 0101پاویروسمارتو و روفیانسیاه )

یریت منابع انسانی از قبیل استخدام و مشتریان در کشور مصر را مورد بررسی قرار داده و نتیجه گرفتند که اقدامات مد

 آموزش بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی تاثیر مثبت و معناداری دارند.

(، اثرگذاری مدیریت منابع انسانی بر ارائه کیفیت خدمات با رویكرد کارآفرینی در بین بانک های تجاری را 0101تام )

ارائه کیفیت خدمات با رویكرد کارآفرینی در بین بانک های  بررسی کرده و نتیجه گرفت که مدیریت منابع انسانی بر

 باشد. تجاری اثرگذار می

گری  (، مدل مدیریت منابع انسانی بر بهبود کیفیت خدمات و تعهد سازمانی با نقش میانجی0101الدین و همكاران ) سیف

ت مدیریت منابع انسانی نقش مهمی در مالكیت شرکتی را با رویكرد مدل مفهومی بررسی کرده و نتیجه گرفتند که اقداما

 بهبود کیفیت خدمات ارائه شده دارند.

 در مشتریان با ارتباط رویكرد با بیمه هایشرکت انسانی منابع استراتژیک ، توسعه(0090) نودهی رحمتی و نیامهدوی

 تاثیر انسانی منابع استراتژیک ای را مورد بررسی قرار داده و نتیجه گرفتند که توسعه بیمه خدمات کیفیت ارتقاء جهت

 .دارد خدمات سازمانی کیفیت ارتقای بر مثبتی

( به شرح 0های مطرح شده فرضیات زیر شكل گرفتند که مطابق با مدل مفهومی تحقیق )شكل با توجه به ادبیات و پیشینه

 زیر ارائه گردیدند:

 در راستای بهبود کیفیت خدمات سازمانی دارند.نقش مثبت و معناداری  انسانی منابع مدیریت های فعالیت: 0فرضیه 

 نقش مثبت و معناداری در راستای بهبود کیفیت خدمات سازمانی دارند. مشارکت کارکنان: 0فرضیه 

 نقش مثبت و معناداری در راستای بهبود کیفیت خدمات سازمانی دارند.آموزش و توسعه کارکنان : 0فرضیه 
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 نقش مثبت و معناداری در راستای بهبود کیفیت خدمات سازمانی دارند. پاداش و قدردانی کارکنان: 0فرضیه 

 
 (: مدل مفهومی تحقیق1شکل )

 پژوهش روش

-های جمعدادهبر مبنای  وپیمایشی  -توصیفیها داده بر مبنای روش گردآوری ،بر مبنای هدف کاربردی پژوهش حاضر

تواند مفید می شعب بانک ملت شهر تهراننجایی که نتایج تحقیق برای از آ .است کمیتحقیقات  آوری شده از نوع

 آوری شده است.ها جمعباشد، آن را جزو تحقیقات کاربردی در نظر گرفته و با استفاده از ابزار کمی )پرسشنامه( داده

گیری با روش نمونهشعب بانک ملت شهر تهران است که  نفر از کارکنان 051جامعه آماری تحقیق حاضر شامل جامعه 

 نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب گردیدند. 050تصادفی ساده و فرمول کوکران تعداد 

های استاندارد استفاده شده برای این امر از پرسشنامه آوری شده است.جمع پرسشنامهابزار با استفاده از  ی تحقیقها  داده

ها به شرح زیر تایید واقع شده است. اطلاعات ابزار گردآوری دادهاست که روایی و پایایی آن در تحقیقات قبلی مورد 

 باشد:می

 شناختی )سن، تحصیلات، جنسیت، سابقه(بخش اول حاوی سوالات مربوط به متغیرهای جمعیت -

( که شامل سه مولفه مشارکت، 0107های مدیریت منابع انسانی از زونتک )فعالیتحاوی سوالات مربوط به  دومبخش  -

 سوال بررسی شده است. 05وزش و توسعه و پاداش و قدردانی بوده که با آم

 سوال بوده است. 1( که شامل 0106) موتلاز  بهبود کیفیت خدمات سازمانیبخش سوم حاوی سوالات مربوط به  -

ها بعد از اینكه دادهاند. مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته PLSافزار از نرمهای به دست آمده از پرسشنامه با استفاده داده

ها صورت گرفته شده است. برازش مدل از افزار گردیده و تحلیل بر روی آنهای خام وارد نرمآوری گردید، دادهجمع

برای تعیین روایی ابزار تحقیق از روایی محتوایی و روایی طریق معیارهای روایی و پایایی صورت گرفته شده است. 

شده است. روایی محتوایی پرسشنامه با نظر کارشناسان و متخصصان در زمینه موضوع مورد همگرا و واگرا استفاده 
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کمک گرفته شده است و  PLSافزار پژوهش مورد تایید قرار گرفته است. در خصوص روایی همگرا و واگرا نیز از نرم

باخ استفاده شده است که مقدار آن نتایج مربوط به این دو معیار استخراج شده است. جهت بررسی پایایی از آلفای کرون

 تشریح (0)جدول در  مربوط به پایایی و روایی متغیرهای جدید نتایجباشد.  1.6برای هریک از متغیرها باید بزرگتر از 

 .شده است

 و روایی تحقیق نتایج معیارهای پایایی (:1جدول )

 سازمانیکیفیت خدمات  پاداش و قدردانی آموزش و توسعه مشارکت ابعاد

 1.17 1.19 1.10 1.17 آلفا

AVE 1.55 1.61 1.57 1.77 

    1.60 مشارکت

   1.11 1.05 آموزش و توسعه

  1.60 1.07 1.76 پاداش و قدردانی

 1.10 1.51 1.70 1.00 کیفیت خدمات سازمانی

بالاتر است که نشاندهنده پایایی مناسب ابزار  1.6 دهد، ضرایب آلفای متغیرها از( نشان می0همانگونه که نتایج جدول )

مربوط به  AVEشود که تمامی مقادیر است. مشاهده می 1.5نیز  AVEمقدار ملاک برای سطح قبولی باشد. تحقیق می

بیشتر بوده و این مطلب موید این است که روایی همگرای مدل تحقیق حاضر در حد قابل قبول  1.5ها از مقدار سازه

 نتایج به دست آمده از روایی واگرا نیز تاییدی بر روایی ابزار تحقیق حاضر است. است.

در قالب بخش مدل ساختاری  بهبود کیفیت خدمات سازمانهای مدیریت منابع انسانی و رابطه علت و معلولی بین فعالیت

روابط بین متغییرها را مسیر  ضرایبضرایب معناداری و (، 0سنجیده شده است. شكل ) Smart PLSافزار و توسط نرم

دار و مستقیم است؛ بدین ترتیب شود رابطه بین متغیرهای پژوهش معنادهد. همانطور که در شكل مشاهده مینشان می

 مسیر( و طبق ضرایب t= 6.73تأثیر معناداری دارد ) بهبود کیفیت خدمات سازمانیبر  های مدیریت منابع انسانیفعالیت

های مدیریت منابع فعالیتتوسط  کیفیت خدمات سازمانیدرصد از تغییرات  Smart PLS ،57خروجی نرم افزار 

 شود.بینی میپیش انسانی



 1 سازمانی خدمات کیفیت بهبود راستای در انسانی منابع مدیریت های فعالیت نقش بررسی

 

 
 های تحقیق فرضیه و ضرایب مسیر معناداری ضرایب(: 2شکل )

و طبق ( t= 4.31همچنین با توجه به نتایج به دست آمده مشارکت بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی تأثیر معنادار )

بینی؛ آموزش و توسعه بر درصد از تغییرات کیفیت خدمات سازمانی توسط مشارکت کارکنان پیش 01ضرایب مسیر، 

درصد از تغییرات کیفیت خدمات  70( و طبق ضرایب مسیر، t= 9.48بهبود کیفیت خدمات سازمانی تأثیر معنادار )

و قدردانی بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی تأثیر معنادار بینی؛ و پاداش سازمانی توسط آموزش و توسعه کارکنان پیش

(t= 11.64 ،و طبق ضرایب مسیر )درصد از تغییرات کیفیت خدمات سازمانی توسط پاداش و قدردانی کارکنان  65

 شود.بینی میپیش

 گیریبحث و نتیجه

انسانی بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی های مدیریت منابع هدف پژوهش حاضر دستیابی به نقش مثبت و معنادار فعالیت

های مدیریت منابع انسانی های تحقیق نشان داد که فعالیتباشد. نتایج به دست از فرضیهارائه شده از سوی بانک ملت می

های آموزش و توسعه، قدردانی و تاثیر مثبت و معناداری بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی دارند. همچنین تاثیر مولفه

 ش و مشارکت نیز بر بهبود کیفیت خدمات سازمانی ارائه شده توسط بانک ملت تایید شده است.پادا

بر بهبود ها و رفتارهای کارکنان ها، نگرشتاثیر دستاوردهای مدیریت منابع انسانی شامل مهارت توان نتیجه گرفت کهمی

های مرتبط با مدیریت منابع . فعالیتن حاصل آیدرفتارهای کارکناها و از طریق تغییر در مهارتکیفیت خدمات سازمانی 

-گیری سرمایه اجتماعی ارزشمند و رهبری فعالیتهای کارکنان، شكلسازی فعالیتانسانی در جهت تسهیل و یكپارچه

تواند از طریق جذب اثربخش، توسعه و مدیریت دانش و های جهت دستیابی به مزیت رقابتی ارزشمند است و می

 گردد.زمانی به بهبود عملكرد و بهبود کیفیت خدمات سازمانی منجر استعدادهای سا

 روفیانسیاه و پاویروسمارتو ،(0100) همكاران و الحق در راستای تایید فرضیه های حاضر محققی مختلفی از قبیل احتشام

اند که توجه به اقدامات و نتایج مشابهی گرفتند و بیان کرده ،(0090) نودهی رحمتی و نیاو مهدوی (0101) تام ،(0101)
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تواند منافع زیادی از قبیل افزایش کیفیت خدمات ها میهای آن در سازمانهای مدیریت منابع انسانی و مولفهفعالیت

 وری و عملكرد، افزایش مزیت رقابتی و افزایش موفقیت سازمانی داشته باشند.سازمانی، افزایش بهره

ها و اقدامات مدیریت منابع انسانی آشنایی با فعالیت هابانکگردد مدیران پیشنهاد میبا توجه به نتایج به دست آمده 

های آموزشی و سمینارهای مختلف آموزشی راجع به مفاهیم توانند با شرکت در کارگاهها میکافی را داشته باشند. آن

کل سازمان درگیر اقدامات مدیریت منابع  مدیریت منابع انسانی آشنایی کافی پیدا کرده و موجبات آن را رقم بزنند تا

شود تا در راستای بهبود کیفیت خدمات، توجه کافی به نیازهای مشتریان داشته باشند و بتوانند انسانی گردند. پیشنهاد می

-های جدید در راستای رفع نیازهای مشتریان ارائه دهند. پیشنهاد میدر اولین فرصت ممكن با خلاقیت و نوآوری، ایده

گردد با تشویق کارهای تیمی و گروهی در بین کارکنان و با انجام تفویض اختیار به کارکنان، بحث مشارکت را در بین 

جویی را در راستای دستیابی به اهداف سازمانی تقویت نمایند. در نهایت پیشنهاد کارکنان بالا برده و انگیزه مشارکت

مالی و پاداش ریالی را برای آنان تعیین کرد تا از انگیزه کافی برای انجام  گردد تا کارکنان را آموزش داده و نیازهایمی

 امور محوله در راستای بهبود کیفیت خدمات ارائه شده برخوردار گردد.
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Abstract 

The present study aimed to investigate the role of human resource management 

activities in order to improve the quality of organizational services. The statistical 

population of the present study includes 250 employees of Bank Mellat branches in 

Tehran. 151 people were selected as the sample size by simple random sampling 

method and Cochran's formula. Data collection was performed using standard 

questionnaires. Data analysis was performed using tests of significance coefficients 

and path coefficients in PLS software. The results obtained from data analysis showed 

that human resource management activities have a positive and significant role in 

improving the quality of services provided. It was also concluded that the components 

of human resource management activities such as participation, training and 

development, and reward and appreciation also have a positive and significant role in 

improving the quality of services provided. 
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