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 چکيده
 ارتقای سطح بر شغلی کارکنان هایانگیزاننده  نقشپژوهش حاضر با هدف بررسی 

از لحاظ هدف یك تحقیق  این پژوهشانجام شد.  همدان شهرداری خدمات کیفی

کاربردی، از لحاظ روش جزء تحقیقات توصیفی از نوع همبستگی و از لحاظ شیوه 

. جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه کارکنان بودها یك تحقیق کمی گردآوری داده

نمونه آماری به شیوه در دسترس به تعداد . می باشند 1397ر سال شهرداری همدان د

از  انگیزاننده های شغلی. در این پژوهش برای سنجش نفر مورد بررسی قرار گرفت 40

( و ارتقای سطح کیفی خدمات از 1976سوالی هاکمن و اولدهام ) 15پرسشنامه 

شد. نتایج حاصل از  ( استفاده1985سوالی پاراسورامان و همکاران ) 10پرسشنامه 

ارتقای میزان  توانستند تحلیل رگرسیون نشان داد که هویت شغل و بازخورد شغلی

 .بینی نمایندسطح کیفی خدمات را پیش

 
 

 شهرداری، سطح کیفی خدمات، انگیزاننده های شغلی :يديکل واژگان
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 ارسلان محمودینام نویسنده: 

 ارتقاي سطح بر شغلی کارکنان هايانگيزاننده نقش

 همدان شهرداري خدمات کيفی
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 مقدمه
های بحث برانگیز مدیریتی بوده است و همچنان نیز باقی خواهد ماند. انگیزش از مباحث اساسی سازمان یکی از مقوله 1انگیزش کارکنان

های ارتباطی، اجتماعی و فرهنگی است. میزان سعی، تلاش و فعالیت هر فرد در هر سازمان بر میزان انگیزش او و مدیریت در سازمان

 دنبال به را خواست سپس شود،می شروع محرومیت و کمبود یا نیاز احساس با که ای استزنجیره فرآیند یك انگیزش. [1]بستگی دارد 

 به منجر است ممکن فرآیند این توالی است. هدف به نیل رفتار آن، محصول که شودمی هدفی بسوی کنش و تنش موجب و آوردمی

 کلی خواست یك انگیزش که حالی در شودمی رفتار یا کار یك انجام به فرد تحریك و تشویق ها موجبانگیزه بنابراین شود. نیاز ارضای

 این در و باشدمی مطرح قوی هایی بسیارانگیزه عنوان به تشویق و تنبیه جایگاه هنوز انگیزش تحقیقات تمام در نماید.می منعکس را

انگیزش کوششی برای شناخت و مطالعه [. 2] نیست انگیزشی عامل تنها اما بوده، مطرح پاداش اعطای برای ابزاری عنوان به پول رابطه

پاسخ به چرایی رفتار کارکنان است. کارکنان به منظور ارائه خدمات بهینه، لازم است احساس خوشایند و دلپذیری نسبت به خود و 

وفایی و شان ارزش داده شود، آنان با تمام وجود کار خواهند نمود، لذا برای شککارشان داشته باشند. هنگامی که به کارکنان و خدمات

ها آن چنان باشند که مورد انتظار ها باید برای کارکنان سازمانآوری و اطلاعات، مدیریت سیستمپیشرفت و مدیریت کیفیت در عصر فن

 . آمد و توانمند استکارکنان کار

 خود، عیاجتما و معنوی، مادی، محیط به دادن سامان و سر کار، یك دادن انجام به نسبت فرد علاقه و میل دهنده نشان شغلی انگیزش

 [.3] کارهاست دادن انجام بهتر برای زیاد وششک طریق از آنها با کردن رقابت و گرفتن سبقت دیگران از موانع، بر آمدن فائق

-عالیت میفخدمات  هایی که در بخشی سطح کیفی خدمات به عنوان یك مسئله راهبردی کلیدی برای سازمانامروزه رقابت برای ارتقا

ه تریان را برضایت مش یابند، سطوح بالاتری ازهایی که به سطوح بالاتری از کیفیت خدمات دست میکنند، شناخته شده است. سازمان

ر دئه خدمت و آیند اراهای خدماتی در طی فریدار خواهند داشت. کیفیت در سازمانای برای دستیابی به مزیت رقابتی پاعنوان مقدمه

ردن ایشان از کیفیت . بدون تردید ایجاد رضایت مشتریان و حتی به شوق آو[4] دهدتقابل بین مشتری و ارائه دهنده خدمت رخ می

ولات و ست که محصاها به موقعیتی انتقال این خواسته های ایشان و سپسها و خواستهخدمات، در وهله اول نیازمند شناخت نیاز

ه طور بنچه که کنند و آشود. برای سنجش ارتقای سطح کیفی خدمات، در واقع باید آنچه که مشتریان احساس میخدمات تولید می

ز سوی د انگیزه فراوان اند وجو. بنابراین ارائه خدمات بهینه و مناسب به مشتری نیازم[5] شود مورد سنجش قرار گیردواقعی ارائه می

 باشد.می ارائه دهندگان خدمات در سازمان و یا همان کارکنان

یفی خدمات سطح ک مسأله ای که در این رابطه وجود دارد آن است که سازمان ها و به خصوص شهرداری همدان همواره دغدغه ارتقای

ر راه لفی در مسیای مختهه نقش کلیدی دارند، اما شیوه ها و انگیزاننده خود را دارند و از طرفی می دانند که کارکنان در این رابط

رتی جدی و به صو مدیران شهرداری همدان در خصوص کارکنان وجود دارد و بنابراین آن طور که باید این شیوه های انگیزش دهنده

اند کنان می توای کارع شیوه انگیزاننده ای برتحقیقاتی مورد بررسی قرار نگرفته است که مشخص شود که برای شهرداری همدان چه نو

ما این که ارد، ادکیفیت خدمات شهرداری را افزایش دهد. زیرا شیوه های انگیزاننده زیادی برای کارکنان شهرداری همدان وجود 

مدان به داری همشخص شود کدام بیشترین تاثیر را بر ارتقای سطح کیفی خدمات دارد می تواند دغدغه ذهنی و شغلی مدیران شهر

ری ت در شهردای خدماحساب آید که در این راستا پژوهش حاضر به دنبال این سوال است که انگیزاننده های شغلی بر ارتقای سطح کیف

 همدان تاثیرگذار هستند؟

 لذا در این رابطه مدل عملیاتی پژوهش حاضر به قرار زیر می باشد:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. job motivation Staff 
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  [8و  7] پژوهش عملیاتیمدل  : 1شکل 

 روش شناسی پژوهش
آوری وه گرداز لحاظ هدف یك تحقیق کاربردی، از لحاظ روش جزء تحقیقات توصیفی از نوع همبستگی و از لحاظ شی این پژوهش

آماری به  نمونه. می باشند 1397سال  شهرداری همدان در. جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه کارکنان بودها یك تحقیق کمی داده

 گرفت.  امدر این پژوهش گردآوری اطلاعات به دو روش زیر انجی قرار گرفت. نفر مورد بررس 40شیوه در دسترس به تعداد 

 رفت.گ صورت های اطلاعاتیبانكالف( روش کتابخانه ای: بخش ادبیات نظری تحقیق براساس مطالعه دقیق کتب، نشریات و 

که در این  رفتگ رتررسی اسناد و مدارک صوب( روش توصیفی میدانی: با استفاده از ابزارهای گردآوری اطلاعات یعنی پرسشنامه، ب

 استفاده شد. ارتقای سطح کیفی خدماتو  کارکنان شغلی انگیزاننده هایپژوهش از دو پرسشنامه 

هاکمن و اولدهام  یاگویه 15 ، پرسشنامهکارکنان شغلی انگیزاننده هایگیری متغیر ابزار اندازه :کارکنان شغلی انگیزاننده هایپرسشنامه 

رسشنامه مچنین این پهای )کاملاً موافقم تا کاملاً مخالفم( طراحی شده است. باشد که به صورت سوالات پنج گزینهمی [6]( 1976)

 باشد.دارای پنج بعد تنوع مهارت، هویت شغل، اهمیت شغل، استقلال و بازخورد شغل می

سؤال  10ه دارای ک [7]( 1985نامه پاراسورامان و همکاران )با پرسش ارتقای سطح کیفی خدمات :ارتقای سطح کیفی خدماتپرسشنامه 

دهی به ههت نمرجاست، مورد سنجش قرار گرفت که دارای چهار بعد قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اعتماد و اطمینان و همدلی است. 

 شد. ای لیکرت )کاملاً موافقم تا کاملاً مخالفم( استفادههای پرسشنامه از مقیاس پنج گزینهگزینه

 

 یافته هاي پژوهش
مورد ارزیابی قرار گیرد.  2اسمیرنف –پژوهش لازم است، نرمال بودن متغیرهای تحقیق با آزمون کولموگروف  ابتدا قبل از بررسی فرضیه

 پردازد.  می به بررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق 1بنابراین جدول شماره 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
2. Kolmogrov-Smirnov (KS) 

 هویت شغل

 پرسنلاستقلال 

 اهمیت شغل

 تنوع مهارت

 بازخورد شغلی

 

 انگیزاننده های شغلی

 

 

 سطح کیفی خدمات
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 نرمال بودن متغیرها :1جدول شماره 

 سطح معناداری Zآماره  متغیرها

 236/0 777/0 تنوع مهارت

 098/0 115/1 هویت شغل

 069/0 1254/1 اهمیت شغل

 146/0 689/0 استقلال پرسنل

 328/0 635/0 بازخورد شغلی

 158/0 978/0 ارتقای سطح کیفی خدمات

 

های متغیرهای فوق و داده باشندمی 05/0ه سطوح معناداری تمامی متغیرها بیشتر از کتوان نتیجه گرفت می 1با توجه به جدول شماره 

 هپتژوهش توجیت های پارامتریك را جهت استتنبا  فرضتیهنرمال هستند، بنابراین نرمال بودن متغیرهای مذکور استفاده کردن از آزمون

 نمایند.می

 د.نکارکنان بر ارتقای سطح کیفی خدمات شهرداری همدان تأثیر دار ی شغلیانگیزاننده ها: فرضیه پژوهش

بایست پیش می گردد. برای اجرای این آزمونمی از تحلیل رگرسیون چندمتغیری به روش همزمان استفاده بررسی فرضیه پژوهشجهت 

 د باشند.فرضیه تحلیل رگرسیون اجراء شود تا نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون قابل استنا

بتین بتر بین توانایی تبیین )متوسط اثر متغیرهای پیشیش فرض تبیین مدل: در این فرض باید مشخص شود که آیا متغیرهای پیشپ-1

 متغیر ملاک( متغیر ملاک را دارند.

 کمتك گرفتتهکته در ایتن پتیش فترض از آزمتون آنتوا  بین و متغیر ملاکبررسی وجود رابطه خطی بین متغیرهای پیش پیش فرض-2

 شود.می

 پردازد.می به بررسی میزان تبیین مدل رگرسیون  2جدول شماره 

 

 

 
 تبیین مدل رگرسیون :2جدول شماره 

R  مجذورR  مجذور R اتسونو-دوربین تنظیم شده 

668/0 446/0 441/0 698/1 

 

تغییر در متغیر ارتقای سطح  %44باشد، به طوری که حدود می 441/0تنظیم شده برابر با  Rگردد که مجذور می در جدول فوق مشاهده

 ، بنابراین[8]باشد می %14باشد. لذا با توجه به این که این ضریب بیشتر از می کیفی خدمات، ناشی از تغییرات در انگیزاننده های شغلی

ل بتین خطاهتا پذیرفتته ، لذا فرض استتقلا [8]باشد می 5/2تا  5/1مدل مناسب است. همچنین از آنجا که مقدار دوربین واتسون مابین 

 شود.می

 پردازد.می ده از آزمون آنوابین با استفابه بررسی رابطه خطی بین متغیر ملاک با متغیرهای پیش 3جدول شماره 
 بین و ملاکبررسی رابطه خطی بین متغیرهای پیش :3جدول شماره 

 سطح معناداری  Fآماره  مربعاتمیانگین  درجه آزادی مجموع مربعات مدل

 001/0 045/38 125/14 5 521/77 رگرسیون

 - - 287/0 204 016/60 باقی مانده

 - - - 209 537/137 مجموع

باشد، لذا فرض صفر مبنی بر عدم رابطه خطتی بتین می 05/0، کمتر از Fهمان طور که پیداست، سطح معناداری به دست آمده از آماره 

 ائیتدبتین و متلاک تگردد. بنابراین طبق این جدول فرض وجود رابطته خطتی بتین متغیرهتای پیشمی بین و ملاک ردمتغیرهای پیش

 گردد. می
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بایست به ارائه تابعی پرداخته تا با استفاده از آن می با توجه به اینکه هر سه شر  استفاده از آزمون رگرسیون چندمتغیری رعایت گردید،

 ر این راستا ضرائب رگرسیون را به نمایشد 4بین نشان داد. بنابراین جدول شماره تغیرهای پیشمبینی متغیر ملاک براساس میزان پیش

 گذارد.می
 ضرائب رگرسیون :4جدول شماره 

 
 آماره ضرایب استاندارد ضرایب غیر استاندارد

t 

 سطح

 Beta خطای معیار B معناداری 

 006/0 537/2 - 145/0 368/0 مقدار ثابت

 14/0 728/1 079/0 07/0 121/0 تنوع مهارت

 001/0 115/4 311/0 069/0 284/0 هویت شغل

 16/0 637/1 12/0 08/0 131/0 اهمیت شغل

 097/0 812/1 142/0 08/0 145/0 استقلال پرسنل

 003/0 516/3 21/0 06/0 211/0 بازخورد شغلی

 

بوده بنابراین فرض مساوی بودن آلفا برابتر  05/0توان گفت که سطح معناداری آزمون مقدار ثابت کمتر از می 4با توجه به جدول شماره 

تواند در معادله ضرایب غیراستاندارد شرکت کند. همچنین می ثیرگذار است. به طوری کهگردد و مقدار ثابت بر متغیر ملاک تأمی صفر رد

باشند، بنابراین برای ورود به معادله ضرایب استاندارد می 05/0سطوح معناداری آزمون ضریب ابعاد هویت شغل و بازخورد شغلی کمتر از 

د، سایر انگیزاننده های شغلی نمی توانند وارد متدل شتون ارند. در حالی کهتوانند بر متغیر ملاک اثر بگذمی مناسب هستند، یا به عبارتی

 دارد بته شترح ذیتلاست. حال با توجه به توضیحات فوق تابع ضرایب استاندارد و غیراستتان 05/0زیرا سطوح معنی داری آنان بزرگتر از 

 باشد:می

     2211 xbxbY                       معادله استاندارد 
()(=ارتقای سطح کیفی خدمات311/0(+ )هویت شغل()21/0+ )بازخورد شغلی 

     2211 xbxbaY                       معادله غیراستاندارد 
()ارتقای سطح کیفی خدمات368/0(+284/0(+ )هویت شغل()211/0+ )بازخورد شغلی= 

ارتقای ستطح توانند میزان می و بازخورد شغلی یرسیم که با توجه به ثابت بودن عوامل خارجی، هویت شغلمی به این نتیجهاز تابع فوق 

بینی نمایند. در حالی که سایر ابعاد قادر به پیشگویی متغیر ارتقای سطح کیفی خدمات نمی باشتند. همچنتین بتا را پیشکیفی خدمات 

 همدان دارد.  در شهرداریبیشترین تاثیر را بر ارتقای سطح کیفی خدمات  ی، بعد هویت شغلیهویت شغلتوجه به ضریب بتا در بعد 
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 بحث و نتيجه گيري
های رشد و ترقتی در محتیط کتاری، داشتتن هویت شغل از جمله داشتن شناخت و درکی مناسب نسبت به حرفه خویش، وجود فرصت

از جایگتاه  شناخت مناستب ،شهرداریهای کاری و همکاران، همسویی وظایف شغلی با هدف شهروندانزمان کافی برای تعامل سازنده با 

شود می ویت شغلی سببهرا افزایش دهد. زیرا  سطح کیفی خدماتتواند می شغلی خویش، آشنایی با مسیر ارتقای شغلی خویش و غیره

شتود کته هرچته می دست یابند که این شناخت سبب سازمانبه شناخت و درک درستی از جایگاه فعلی و آینده خویش در  کارکنانکه 

ی و ذا هویتت شتغللتبهتر با مسیر رشد و ترقی خویش آشنا شده و بنابراین بهتر بتوانند در چنین مسیری به سوی موفقیت گام بردارند. 

شود کته پرستنل می ببرداری و درک موقعیت شغلی خویش در چنین هدف کلانی در شهرداری، سهای کاری شهآشنایی کامل با هدف

تواند انگیزه ای مضاعف را برای آنان می احساس نمایند که اعمال و عملکرد آنان تاثیر بسزایی در آینده شهرداری داشته و بنابراین این امر

توانند سختی ها و مشکلات کاری را حل نموده و زمینه ارائه خدمات با کیفیت و بهینه به می به وجود آورد که به توسط چنین انگیزه ای

 شهروندان و ارباب رجوعان را فراهم آورند.

دل ر زمینته تبتادبازخورد شغلی از جمله بازخورد گرفتن در زمینه چگونگی انجام وظایف شغلی از متدیران، ایجتاد ارتبتا  بتا همکتاران 

 و غیره کاری پرسنل ورد گرفتن از آنان، توجه ویژه مدیران به روند پیشرفت کاری پرسنل، هشدار دادن مدیران به نواقصاطلاعات و بازخ

 ویط کاری از مدیران را افزایش دهد. زیرا هرچه پرسنل نسبت به عملکرد و کارایی خویش در مح سطح کیفی خدمات شهرداریتواند می

 های خود در حرفه خویش آشنا خواهند شتد کته ایتن امترلعمل دریافت نمایند، بهتر با نواقص و قوتهمکاران خویش بازخورد و عکس ا

تی با کیفیت تواند دید آنان را نسبت به ارتقای شغلی افزایش داده و باعث ایجاد انگیزه در انجام عملکردی با کیفیت و در نهایت خدمامی

شود که پرسنل با جایگاه فعلی خود در شهرداری آشنا شده و دقیقاً می ی بازخورد شغلی باعثبه شهروندان و ارباب رجوعان شود. از طرف

تواند دانش آنان را افتزایش داده و در نتیجته در می بتوانند موقیعت شغلی خود را تجسم نمایند که چنین برداشتی از بازخوردهای شغلی

مکتاران ز مدیران و هدیگر، بازخورد شغلی به عنوان فرصتی برای پرسنل خواهد بود که ازمینه ارتقای عملکرد خود گام بردارند. از سوی 

نتد. ی گام بردارخود مشورت گرفته و مسیر ارتقای شغلی خویش را به اشتباه طی نکرده و هرچه سریعتر و بهتر در راستای پیشرفت شغل

خدماتی با کیفیت و بهینته  ه هرچه بهتر به شهروندان و ارباب رجوعانشود کمی چنین امری انگیزش شغلی آنان را افزایش داده و باعث

 ارائه نمایند. 

 

 پيشنهادها
شود که با ایجاد فرصت هایی برای رشد و ترقی در محیط کاری می همدان پیشنهاد شهرداریبه کلیه مسئولین و دست اندرکاران امر در 

هتت جهای شغلی در برای پرسنل، دادن زمان کافی برای تعامل سازنده پرسنل با شهروندان و ارباب رجوعان و همکاران و افزایش مشوق

ی زمینه چگتونگ با بازخورد دادن درهمچنین  ارتقای شغلی پرسنل، سطح کیفیت خدمات به شهروندان و ارباب رجوعان را افزایش دهند.

 دار دادن بتهانجام وظایف شغلی به پرسنل، ایجاد جوی دوستانه و صمیمی در بین پرسنل در جهت ایجاد تعاملات کتاری ستازنده و هشت

 کیفی خدمات شهرداری را ارتقاء دهند.نواقص کاری پرسنل، سطح 
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