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Background and Objective: The purpose of this study was to investigate the role 

of organizational commitment, job involvement, emotional labor, and 

organizational climate of human resources in the quality of power plant project 

services. 

Research Method: This descriptive-analytical research was conducted based on a 

questionnaire. The statistical population consisted of 183 specialists from 

MAPNA Company, of whom 125 were selected as samples by simple random 

method and based on the Cochran formula. The data collection tool was based on 

a modified standard questionnaire with a five-option Likert scale. The validity of 

the questionnaire was confirmed using content and construct validity and its 

reliability using Cronbach's alpha coefficient. SPSS 25 software was used to 

analyze the data, and the smart-PLS method was used to test the quality of the 

structural model. 

 Findings: The findings showed that the organizational commitment variable 

(with a path coefficient of 0.195 and a t-statistic of 3.292) and the job involvement 

variable (with a path coefficient of 0.375 and a t-statistic of 6.075) have a direct 

and significant effect on service quality in the electrical installation company. 

Also, the job involvement variable mediates the effect of organizational 

commitment on service quality in the electrical installation company (significance 

of the mediating effect of 6.064), while the organizational climate variable 

moderates this effect (with a path coefficient of 0.396 and a t-statistic of 5.998). 

However, the moderating role of the emotional labor variable in the effect of job 

involvement on service quality in the electrical installation company was not 

confirmed. 

Conclusion: Since modern organizational behavior and organizational 

performance are facing increasing complexities, it cannot be expected that 

emotional labor will moderate the relationship between organizational 

commitment and service quality in every situation and in every statistical 

population. 

___________________________________________________________ 
1  The article is an excerpt from the student's master's thesis. 
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The Role of Organizational Commitment, Job Involvement, Emotional 

Labor, and Organizational Climate of Human Resources in Providing 

Service Quality in Technology-Based Power Plant Projects 
 

Extended Abstract 
 

Background and Objective: In order to increase the scientific-executive insight of human 

resources managers, the aim of the present study was to investigate why and how to ensure 

committed quality to customers of Iran Power Project Management Company (MAPNA) - as a 

pioneering organization in diversifying the business portfolio in technology-based industrial 

enterprises. 

Research Method: This descriptive-analytical research was conducted based on a questionnaire. 

The statistical population consisted of 183 specialists from MAPNA Company, of whom 125 

were selected as samples by simple random method and based on the Cochran formula. The data 

collection tool was based on a modified standard questionnaire with a five-option Likert scale. 

The validity of the questionnaire was confirmed using content and construct validity and its 

reliability using Cronbach's alpha coefficient. SPSS 25 software was used to analyze the data, and 

the smart-PLS method was used to test the quality of the structural model. 

Findings: The findings indicated that the organizational commitment components include 

affective commitment, continuance commitment, and normative commitment; organizational 

climate components include: structure, support, intimacy, standards, risk, reward, conflicts, 

responsibility, and identity; organizational affect components include: positive and negative 

affect; service quality components include: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

tangible factors; job involvement components include: loyalty and involvement; the relationship 

between these variables and the quality of services provided is presented as follows: The 

organizational commitment variable (with a path coefficient of 0.195 and a t-statistic of 3.292) 

and the job involvement variable (with a path coefficient of 0.357 and a t-statistic of 6.075) have a 

direct and significant effect on service quality in the power installation company. 

 The study findings also showed that the job involvement variable mediates the effect of 

organizational commitment on service quality in a power installation company (significance of 

the mediating effect 6.064), while the organizational climate variable moderates this effect (with a 

path coefficient of 0.396 and a t-statistic of 5.998). However, the moderating role of the emotional 

labor variable in the effect of job involvement on service quality in a power installation company 

was not confirmed. 

Conclusion: Since modern organizational behavior and organizational performance are facing 

increasing complexities, it cannot be expected that emotional labor will moderate the relationship 

between organizational commitment and service quality in every situation and in every statistical 

population. The result is that the successful performance of power plant projects depends on the 

knowledge of their human resources managers regarding the appropriate identification and 

management of the components of organizational commitment, job involvement, emotional labor, 

and organizational climate; Because based on the special nature of the structure of these projects, 

human resource managers have the opportunity to apply the necessary skills to improve the 

quality of human resources job performance in an intelligent manner based on their organizational 

soft power, along with hardware strategies. In the following, while explaining the research 

findings, appropriate scientific-practical suggestions were presented based on the findings.Finally, 

it is noted that the findings of this study may not be generalizable to other organizations, but they 

can be considered as a cornerstone for future research; therefore, the following suggestions for 

future research are provided: 

1. Use local measures based on Iranian research or researcher-made questionnaires to measure the 

relationships between organizational commitment, job involvement, emotional labor, 

organizational climate, and service quality, as much as possible. 



 
 
 

2. Use multi-source assessments or a combination of objective measures to reduce the biases 

caused by the questionnaire tool and increase the validity of the findings. 

3. Use longitudinal research designs to study the temporal dynamics of the relationships between 

organizational commitment, job involvement, emotional labor, organizational climate, and service 

quality. Longitudinal designs allow for a more comprehensive understanding of the causal 

relationships and effects of these variables over time. 

4. Expand the scope of the topic and study other service sectors or different occupations, which 

may show contradictory findings. It is also suggested that the role of other possible mediating 

variables, such as job satisfaction or employee motivation, in the link between organizational 

commitment and service quality be considered, which could shed more light on this link. 

Similarly, assessing moderators such as work pressure, leadership dynamics, or organizational 

ethics could provide a deeper understanding of the relationship between organizational 

commitment and service quality.   

Keywords: Service Quality, Organizational Commitment, Job Involvement, Emotional Labor, MAPNA Company. 
 

 

 

 

 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  ت یفیک  نیدر تأم یمنابع انسان ی و جوسازمان  یکار عاطف ،یشغل یر یدرگ ،ینقش تعهد سازمان

1فنّاورمحور  ی روگاهین یهاخدماتِ پروژه 
 

 گر خشت مسجدی بهزاد قناعت      1  بهنوش جووری
  چکیده اطلاعات مقاله
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  ها:واژهکلید

تعهد    تیفیک خدمات، 
  ، یشغل  ی ریدرگ  ، یسازمان 
 ا.شرکت مپن ،یکار عاطف

 

 

 

  ، یمشارکت شغل  ،ینقش تعهد سازمان  یو هدف: هدف از پژوهش حاضر بررس  نهیزم

عاطف جوسازمان  یکار  انسان  یو  ک  یمنابع  ارائه  پروژه   تیفیدر  در    ی هاخدمات 

 بود.   یبر فناور  یمبتن  یروگاهین

است.    یشی مایو روش پ  یکاربرد  باهدف  ی لیتحل-یفیپژوهش توص  نی: اقیروش تحق

آمار داده   یابزار گردآور  متخصص شرکت    183شامل    یها پرسشنامه بوده و جامعه 

نمونه  است.  تحل  یتصادف  یریگمپنا  نرم داده  لیو  با   smart-PLSو    SPSSافزار  ها 

 است.   شدهانجام 

و   195/0  ر یمس  بی)با ضر  یتعهد سازمان  ریاز آن بود که متغ  یحاک  هاافتهی:  هاافتهی

( 6.075  یو آماره ت   357/0  ریمس  بی)با ضر  یشغل  یریدرگ  ری( و متغ3.292  یآماره ت

ک ن  تیفیبر  نصب  شرکت  در  معن  میمستق  ریتأث  رویخدمات  همچن  داریو   نیدارد. 

را    رویخدمات در شرکت نصب ن  تیفیبر ک  یتعهد سازمان  ریتأث  یشغل  یریدرگ  ریمتغ

م  ی)معنادار   کندیم  یگری انجیم درحال064/6  یانجیاثر    ی جوسازمان  ریمتغ  کهی (، 

تعد  ریتأث  نیا ضر  کندیم  لیرا  ت  0/ 396  ریمس  بی )با  آماره  نقش  5.998  یو  اما   .)

خدمات در شرکت    تیفیبر ک  یشغل  یریدرگ  ریدر تأث  یکار عاطف  ریمتغ  یگر  لیتعد

 .نشد  دیتائ  روینصب ن

سازمان یریگجهینت رفتار  ازآنجاکه  سازمان  نینو  ی:  عملکرد  پ  یو   ییهایدگیچی با 

نم است  مواجه  شرا  توانیروزافزون  هر  در  که  داشت  جامعه   یطیانتظار  هر  در  و 

 کند.  لیخدمات را تعد  تیفیو ک  یرابطه تعهد سازمان   یکار عاطف  ،یآمار 

___________________________________________________________ 
 مقاله مستخرج از پایان نامه کارشناسی ارشد دانشجو است. 1        

کار خشت مسجد  ،یجوور  :استناد قناعت  بهزاد.یبهنوش؛  تعهد سازمان1404)  ،  نقش  عاطف  ،یشغل   یری درگ   ،ی (.   انسان  یو جوسازمان   یکار  در   ی منابع 

 . 131-160(، 4)  2،  یانسان هیهوشمند سرما تیریفصلنامه مدفنّاورمحور .  یروگاهین یهاخدماتِ پروژه  تیفی ک نیتأم
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 ،یدانشگاه آزاد اسلام   یواحد تهران مرکز  ت،یریدانشکده مد  ،یعموم  یگذار  یمشو خط  یدولت  تیریگروه مد  ار،یمسئول، استاد  سنده ینو .1
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 مقدمه 

 از عملکرد   یسالم، متخصص و متعهد با سطح  یانسان  یرویداشتن ن  درگرو  یهر سازمان  ییایو پو  اتیح

به  هایسازمانو    هاشرکت   و  است  قبولقابل سطح  یبرا  ییسازوکارهادنبال    موفق  و    عملکرد  ارتقا 

پیشتازی علم و صنعت،  بر این مبنا    ؛ (1403،  جوان بخش)جووری،  کارکنان هستند  وریبهره در عصر 

برای   بودن  زمان الگو  در  باکیفیت  هزینهارائه خدمات  در  و  بهینهبندی مشخص  کهای  است  ه ، هدفی 

دنبال   نیرو  نصب  چراکهمیشرکت  فناور  اند دادهنشان    هاتجربه  نماید  هدا  ،یکه    یانسان   تیبدون 

  . (1404)میرجمهری،  نابرابر شو  یو حت  اخلاقیریسرد، غ   هایگیریتصمیم  هوشمند، ممکن است باعث

  خود داشته باشد.   خدمات  تیفیک  عوامل مؤثر براین شرکت درک درستی از    تا  ضروری استبنابراین  

طور مستقیم بر عملکرد منابع انسانی به  که مدیریت بهینه  اند دادههای اخیر نشان  پژوهشنظر به اینکه  

بهره سازمان  و  مختلف  سطوح  در  کارکنان  ناشناخته  همهبااین  .گذاردمی  تأثیروری  آنچه    ماندهباقی، 

پ است،   روابط  سازمان  میان   دهیچیدرک  شغلی  ،ی تعهد  عاطف  ، درگیری  ک  جوسازمانی  ،یکار   ت یفیو 

پیمانکاریدر شرکت  خدمات برای  که چالش  است  های  را  ی، حفظ بترقا  تیحفظ مزهای خاص خود 

 کارکنان متعهد و جلب رضایت مشتری دارند. 

نیرو   نصب  مجری  یعنوان  به شرکت  شرکت  صنعتی،    یهاپروژه ک  نیروگاهی،  نصب  و  ساختمانی 

انتقال الاپ  خطوط  و  فعالیت    یشگاهی  حوزه  خارج  ی داخلبا  بسنی،  و    .دی نما یمایفا    راهبردی  ار یقش 

مطابق با معیارهای جهانی و  زمان ممکن    نیترع یسردر  را    باکیفیتیخدمات    لازم است تا بتواند  نیبنابرا

ای که با توجه به کاربرد هر خدمات پروژه  ارائه دهد. خود    به مشتریان  یالمللنیبپیمانکاری    یهاشرکت

و  پروژ  دستهی،  امنطقه  تیموقعپروژه،   و    فردمنحصربه   یهایژگیویان  مشتر  یازهای نه  دارد  را  خود 

کننده  ن ییعوامل تعمدیریت شود، زیرا    شکل  نیبهتراست که باید به    چالش   کای یبنابراین، هر پروژه

 توانسته  یتا حدپذیری برای شرکت نصب نیرو است. اگرچه این شرکت و رقابت شهرترضایت مشتری، 

 دنی تا رس  طولانیاما هنوز راه  ،  برساند  تائید  بهی  مانکاریخدمات پ   یخود را در بازار تجار   جایگاه  است

ی،  جهان ی ارهایو استانداردها به مع تیفینمودن ک کینزدی دارد. برای جهان  ی و استانداردها هاتیفیبه ک

در    خود است.   یهات و پروژهلامحصو  یکار  یو استانداردها  تیفیک  یارتقا شرکت نصب نیرو ناگزیر به  

بررسی راستا  سازمانی   آفرینینقش  این  شغلی1تعهد  درگیری  عاطفی 2،  کار  جوسازمانی 3،  کیفیت   4،  و 

این  چراکه،  رسدیمبه نظر    مؤثر  نیز  خدمات قابلیتامکان می  به کارکنان شرکت  برای دهد  های لازم 

 .(Jovari, 2025؛ Cao et al, 2025؛  Gazi et al, 2025دهند )بهبود کیفیت عملکرد شغلی را توسعه 

درگیری  تأثیر،  حاضر  مطالعه سازمانی،  عاطف  تعهد  کار  وشغلی،  بر  جوسازمانی  ی   خدمات   تیفیک  را 

ارتقای ها را برای  این متغیرها و پیامدهای آن  میان و ارتباطات پیچیده    نمودهبررسی  شرکت نصب نیرو  

___________________________________________________________ 
1 Organizational Commitment 
2 Job Involvement 
3 Emotional Labor 
4 Organizational Climate 
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  یسع   مطالعه حاضرگفته  پیشبا توجه به موارد    .دی نمایم  بینی پیششرکت نصب نیرو    خدمات  تیفیک

عنوان به  یشغل  یریدرگ  چهیخدمات از در  تیفیبر ک  ی تعهد سازمان  که آیا  ن سؤال پاسخ دهد یدارد به ا

 ؟دارد تأثیر رویکننده در شرکت نصب نلیعنوان تعدبه جوسازمانیو  یو کار عاطف یانجیم

 مبانی نظری 

افزایش  در    ی خدماتی هاتواند توسط شرکتکیفیت خدمات خوب تلاشی است که می یا  ایجاد  جهت 

 ,Neolaka et al) با رضایت مشتری دارد بسیار نزدیکیقرار گیرد که ارتباط   مورداستفاده  مزیت رقابتی 

ارائه خدمات  یی پاسخگو(.  2022 به  ل یتما  در  ارائه خدمات  توضبه  و  مشتر  حاتیموقع  ا  انیبه   نی )در 

: شامل دانش و ادب کارکنان است کیفیت  نیتضم  و  ( استیداخل  انیعنوان مشترهمکاران به   قیتحق

ا ا  انیدر مشتر  نانیاعتماد و اطم  جاد یکه به  ( منجر یداخل  انیعنوان مشترهمکاران به  قیتحق  نی)در 

بر    .(Slotsvik et al, 2025)  گردد یم دلالت  سازمانی  به   بستگیدلتعهد  کارکنان  وفاداری  و   روانی 

عاطفی بیشتر به   ازلحاظکارکنانی که تعهد سازمانی بالایی دارند،  (.  Hngoi et al, 2024)    سازمان دارد

برای    شرکت بیشتری  تمایل  و  هستند  وابسته  شدن خود  بیگی )  خوددارند  باکار  درگیر  و    فتحعلی 

)چناری و فردی پور،   دهندبالا ارائه می  باکیفیتمتعهد مطمئناً کار    بنابراین، کارکنان  (.1403همکاران،  

متغیرهای ؛  (1402 سایر  بر  که  است  سازمان  اعضای  غیررسمی  و  رسمی  ادراکات  شامل  همچنین 

توانند زمان بیشتری را به حل ها همچنین میآن  ، (1403)نوبخت و همکاران،  گذارد  سازمانی تأثیر می

 (. Kamselem et al, 2020)  مسائل دشوار و ارائه خدمات بهتر به مشتریان خود اختصاص دهند

سازمان  کهازآنجایی بهتعهد  و  از  طورکلی ی  با   یپندارهمذات(  1است:  برخوردار    ی ژگ یسه  کارکنان 

استانداردها  اهداف قوی2  ؛ سازمان  یو  میل  فعال   (  در  مشارکت  و    یهاتیبه  میل3سازمان  به   ادی ز  ( 

و    افزایش تعهد شغلیعنوان کردند که    ((Lo et al, 2024  و  (et al, 2021  Peric)  سازمان  در  عضویت

تقویت اعتماد    راهاز    نخستدر درجه  برد،  را بالا می  کیفیت خدمات  ای ملاحظهقابلصورت  سازمانی، به

  هاشرکت   تعهد همچنان ادامه دارد و نیو حفظ ا  تیتقو  چالش،  حالبااینسازمانشان.  نسبت به  کارکنان  

  . کندیم  ت یطور مستمر هدابه  یکار اختصاص  یرویاز ن  نانیاطم  یبرا  اثربخش   یرا به دنبال راهبردها

های محیط گر ساختار و شرایط حاکم بر یک سازمان است و شامل ویژگیجوسازمانی، بیان  همچنین

عامل کارکنان با  پردازند و به دنبال تعاملات بین کارکنان و تکار است که کارکنان در آن به فعالیت می

 . (1396،حسینی و سجادیان گردد )ای مثبت یا منفی ایجاد میگونهمدیریت، به

است که باا درجاه   قرارگرفته  موردتوجهدرگیری شغلی متغیر تأثیرگذار دیگری است که در ادبیات  

باا  کارکناان (.Lambert et al, 2021) شاودمی خاود مشاخص باکاار فارد شناختیروانپنداری همذات

 نوبهبه. این دنکنیم یادیتلاش زتعلق شغلی بالایی دارند و برای موفقیت در شغل خود   ،یشغل  یریدرگ

 (.1403جووری و جوانبخش، )  گرددتوسط کارکنان منجر می  باکیفیتخود به ارائه کار 

 یجوساازمان یهامؤلفاه ؛یتعهد مستمر، تعهد هنجاار  ،یشامل تعهد عاطف  یتعهد سازمان  یهامؤلفه

 یهامؤلفاه  ت؛یاهو  ت،یپاداش، تضادها، مسائول  سک،یاستانداردها، ر  ت،یمیصم  ت،یشامل: ساختار، حما
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 ناان،یاطم  تیخدمات شامل: قابل  تیفیک  یهامؤلفه  ؛یشامل: عاطفه مثبت و عاطفه منف  یعاطفه سازمان

شادن   نیو عجا  یشامل: وفادار  یشغل  یریدرگ  یهاعوامل ملموس؛ مؤلفه  ،یهمدل  ن،یتضم  ،ییپاسخگو

 (.1404)جووری و قناعت گر،  است

ارتباط   برای    میاندرک چگونگی  نیرواین عوامل  تا    شرکت نصب  است  حمایتی    جوکاریضروری 

خود    باکارها را برای درگیر شدن مثبت  و تعلق کاری آن   کارکنان را تقویت کرده  ایجاد کند که تعهد

های یافتهدر این شرکت الزامی است.    خدمات  تیفیک  یارتقابهبود بخشد. زیرا همگی این عوامل برای  

سازمانی  تحقیقاین   تعهد  اهمیت  مورد  در  تجربی  شواهد  ارائه  و  با  عاطفی  کار  شغلی،  درگیری   ،

های شرکت کیفیت خدمات در در مورد مدیریت  در بهبود کیفیت خدمات، به ادبیات موجود  جوسازمانی

نصب   شرکتهای عملی را برای بهبود کیفیت خدمات در  بینشنتایج آن،  کند و  کمک می  پیمانکاری

 کند. ارائه می نیرو
Culibrk et al, 2018))  درگیری شغلی را بر تعهد سازمانی ثابت کردند. در ایران، کلهر و    تأثیر  نیز

( دادند.  تأثیر(  2018همکاران  نشان  پرستاران  تعهد سازمانی  بر  را   ,Al-Refaei et al  درگیری شغلی 

نقش    حالبااینگذارد.  چشمگیری بر کیفیت خدمات می  تأثیری  شغل  یریدرگگزارش کردند که    2024

بنابراین   بوده است.  موردتوجهمیانجی درگیری شغلی در رابطه تعهد سازمانی و کیفیت خدمات کمتر  

گری درگیری شغلی در رابطه تعهد سازمانی و کیفیت ادبیات درک جامع و مشخصی را از نقش میانجی

 &Nabhan & Munajat (2023); Latha  و نیاز به تحقیقات بیشتری وجود دارد  دهدخدمات نشان نمی

Kiranmayi (2023) .Limin & Xu (2025); Maretasari& Mukhlis (2025).   

 عواطف   سازمانی،  به هنجارهای  پاسخ  درشود که  میگفته    به کارکنانی  عاطفی   کار  نیرویاز طرفی،  

 ;Jovari, 2025) باشند  موفق  خود  کار  در  بتوانند  کنند تاکاری میو دست  کنترل  را  خود  احساسات  و

Fadhillah et al, 2023)کارکنان  ؛ از  دسته  بروز  این  از  به    و  کنندمیجلوگیری    منفی  احساسات،  یا 

این کردن  می  پنهان  مقابل  پردازنداحساسات  در   تحت  برای  را  مثبت  احساسات  تا   کنندمی  تلاش ،  و 

بنابراین   (1403و همکاران،    شناسیزدان)   به نمایش بگذارند  خدمات  کیفیت  از  درک  دادن  قرار  تأثیر

 باکیفیت دو متغیر مهم دیگر هستند که با توجه به ادبیات، همبستگی مثبت    جوسازمانی کار عاطفی و  

دارند.   عاطفی خدمات  تلاش    کار    سازمانی  انتظار  مورد  احساسات  و   عواطف  نمایش   برای  کارکنانبه 

 (. 1402، مشتریان اشاره دارد )کولک و تیموری با  تعامل   هنگام

می نشان  که  ادبیات  به  مؤثر  مدیریتتوانایی  دهد  عامل احساسات  و    ی عنوان  تعامل شغلی  در  مهم 

این خصوص  ؛(Demır, 2020)است  کیفیت خدمات   مطالعه  در   ،(Wang, 2020  )  داد که کنش  نشان 

خدمات را موجب   تیفیاز ک  یی سطح بالا  درنهایتدارد و    یشغل  یریرابطه مثبت با درگ   ی عاطف  قیعم

عاطفی    افتیدر(  1403اسفنجانی )  ی عباس  . گرددیم از کیفیت خدمات   تأثیرکه کار  با درک  مستقیم 

  روروبه  یعاطفی  هابا چالش  یو داخل  یخارج  انیدر مواجهه با مشتردارد. کارکنان شرکت نصب نیرو  

را ملزم به درک  شوندیم امر مدیران شرکت  این  اساس آن  می  عملکرد کارکنان .  بر  تا   مات یتصمکند 
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کنند  اتخاذ  بنابراینمناسب  صورت .  نیرو  نصب  شرکت  کارکنان  عاطفی  کار  ارزیابی  تحقیق،  این  در   ،

 گرفته است.

مشترک    عنوانبه  جوسازمانی احساسات  و  میادراکات  تعریف  آن  درباره  سازمان  که د  شواعضای 

خارجبه   بیشتر بازتاب  م  یعنوان  گرفته  نظر  در  سازمان  نشان  شودیفرهنگ  که   شدهداده.  است 

می  خاطرتعلق  مطلوب  جوسازمانی افزایش  را  به سازمان  بنابراین  کارکنان  و  برتر دهد  ارائه خدمات   به 

 . (Lo et al, 2024  Amiruddin et al, 2025 ,گردد)منجر می

 

 پژوهش  پیشینه

 پیشینه تحقیق  . 1شمارهجدول 

 سال

 نویسندگان 
 یافته کلیدی  جامعه آماری / روش تحلیل موضوع تحقیق 

1403 

 عباسی اسفنجانی 

تأثیر کار عاطفی بر  

کیفیت خدمات و  

 رجوع رضایت ارباب 

  /کنندهمراجعه  384

سازی معادلات  مدل 

 ساختاری 

کاااار عااااطفی تاااأثیر مساااتقیم و  

کیفیاات  غیرمستقیم باار رضااایت و  

 .خدمات دارد

 

  
1403 

فریور تنها و افشار  

 ایمانی 

تعهد سازمانی  

حسابرسان و کیفیت  

 خدمات حسابرسی 

اسمارت    /حسابرس  385

 اس ال پی

تعهد عاطفی، مستمر و هنجاری به  

افزایش کیفیت اطلاعات حسابرسی  

 .شودمنجر می

1401 

 دهقانی

حمایت سازمانی و  

تعهد سازمانی در  

 خدمات کیفیت  

مشتریان شرکت  کارکنان و  

 اس ال اسمارت پی   /تالیا

حمایت سازمانی و تعهااد سااازمانی  

 .بر کیفیت خدمات تأثیرگذارند

1401 

شاکری منش و  

 همکاران

مدل کیفیت مراقبت  

پرستاران در دوران  

 کرونا 

 تحلیل مسیر   /پرستار  400
ارزیابی شناختی و درگیری شااغلی  

 .دارندبر کیفیت مراقبت اثر مثبت  

1400 

اخوان خرازیان و  

 درمنکی 

بازاریابی داخلی  

کارکنان و کیفیت 

 خدمات هتلداری 

سازی معادلات  مدل   /نفر  268

 ساختاری 

بازاریابی داخلی و تعهااد سااازمانی،  

رضایت شغلی بر کیفیاات خاادمات  

 .مؤثرند

1400 

خسروی  

 خشکدشتی 

تأثیر آموزش  

کارکنان بر کیفیت  

خدمات با نقش  

تعهد  میانجی  

 سازمانی 

 معادلات ساختاری   /نفر  318
آموزش و تعهد سازمانی بر کیفیت  

 .خدمات تأثیر مثبت دارند
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 سال

 نویسندگان 
 یافته کلیدی  جامعه آماری / روش تحلیل موضوع تحقیق 

1395 

 بهمنی و همکاران 

بدبینی سازمانی و  

کیفیت خدمات با  

 نقش تعهد سازمانی 

 معادلات ساختاری   /نفر  320

بدبینی سازمانی تأثیر منفی و تعهد  

سازمانی نقااش میااانجی در رابطااه  

 .دارد

1394 

سید جوادین و  

 همکاران

ارتباط تعهد  

سازمانی و کیفیت  

 خدمات 

 اس پیلیزرل و اس   /نفر  320

تعهااد عاااطفی و هنجاااری رابطااه  

مثبت، تعهد مستمر رابطه معکوس  

 .باکیفیت خدمات دارد

1394 

 عیونی و بگ زاده 

سازمانی،  فرهنگ

و    جوسازمانی

 کیفیت خدمات 

  /اردبیلکارکنان دانشگاه آزاد  

 پرسشنامه 

دار بااین فرهنااگ و  رابطااه معناای

 .جوسازمانی باکیفیت خدمات

2025 
Changar & 

Sesen 

رهبری معتبر، تعهد  

سازمانی و کیفیت  

 خدمات 

کارکنان بخش خصوصی  

 آموس   /قبرس شمالی

صورت مسااتقیم و  رهبری معتبر به

غیرمسااتقیم باار کیفیاات خاادمات  

 .تأثیر دارد

2025 
Amiruddin& et 

al.  

جوسازمانی و  

کیفیت خدمات  

های  سیستم

 اطلاعاتی 

  /سطح مدیریتی  5کارکنان  

 معادلات ساختاری 

جوسااازمانی در موفقیاات اجاارای  

برنامه ریزی منابع سازمانی  سیستم 

 .و رضایت کاربر نقش دارد

2024 
Lo& et al. 

تعهد سازمانی، کار  

عاطفی و کیفیت  

 خدمات 

کارکنان خدمات و    427

 اس پیلیزرل و اس   /فروش

تعهاااد ساااازمانی و جوساااازمانی  

برافزایش کیفیت خدمات اثر مثبت  

 .دارند

2024 
.al & etHngoi 

حمایت سازمانی،  

ناامنی شغلی و تعهد 

 سازمانی 

  /کارکنان مالزی  440

 پرسشنامه 

حمایت سازمانی ناااامنی شااغلی را  

کاهش و تعهد سازمانی را افاازایش  

 دهد.می

2024 
Ali& et al. 

توانمندسازی  

کارکنان و کیفیت 

خدمات در  

 بیمارستان 

سازی  مدل   /پرستار  407

 معادلات ساختاری 

توانمندسازی و تعهد سااازمانی باار  

کیفیاااات خاااادمات بهداشااااتی  

 تأثیرگذارند.

2024 
Al-Refaei& et 

al. 

رضایت شغلی،  

درگیری شغلی و  

کیفیت خدمات  

 دانشگاهی

نفر )اساتید و    1776

معادلات    /دانشجویان(

 ساختاری 

رضایت شغلی و درگیری شغلی باار  

کیفیت خدمات تأثیر مثبت دارنااد،  

 تعهد سازمانی نقش میانجی دارد.
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 سال

 نویسندگان 
 یافته کلیدی  جامعه آماری / روش تحلیل موضوع تحقیق 

2021 
Perić& et al. 

کیفیت خدمات  

داخلی، رضایت  

کارکنان و تعهد  

 سازمانی 

  /دهنده صربستانپاسخ   150

 رگرسیون 

کیفیت خدمات داخلاای و رضااایت  

تعهد سازمانی اثر مثبت  کارکنان بر 

 دارند.

2020 
Wang 

کار عاطفی و کیفیت  

های  خدمات در هتل

 تایوان 

تحلیل   /هتل  46نفر از    863

 آماری 

کاانش عمیااق عاااطفی کیفیاات  

خدمات را افزایش و کنش سطحی  

 دهد.عاطفی کیفیت را کاهش می

2017 
Hadian 

سازمانی،  فرهنگ

تعهد سازمانی و  

کیفیت خدمات  

 عمومی 

  /کارمند اندونزی  187

 معادلات ساختاری 

سااازمانی و تعهااد سااازمانی  فرهنگ

تأثیر معنادار باار کیفیاات خاادمات  

 عمومی دارند.

2016 
Alharbi 

جوسازمانی و  

مدیریت کیفیت کل 

 در صنعت هتلداری

همبستگی و   /نفر  204

 رگرسیون سلسله مراتبی

کننااده  جوسااازمانی عاماال تعدیل

کیفیاات  مثبت در رابطااه ماادیریت  

 کل و پایداری سازمانی است.

2015 
Dhar 

آموزش کارکنان،  

تعهد سازمانی و  

 کیفیت خدمات 

 /کارمند هتل هند  494

 معادلات ساختاری 

آمااوزش کارکنااان از طریااق تعهااد  

سازمانی بر کیفیت خاادمات تااأثیر  

 .مثبت دارد.

 

با جد ،  1تعهد سازمانی محققان نقش    ها سالدر طول  اذعان داشت    توانیم  (؛1شماره )  لومطابق 

,Dhar اندکردهتحلیل    5کیفیت خدمات را در تعیین  4جوسازمانی و  3نیروی کار عاطفی،  2درگیری شغلی

2015)  ; Hadian,2017 ;Wang, 2020; Kamselem et al, 2020;  Lee et al, 2020;  Al-refaei et al, 

2023; Ali et al,2024). 

و    Hadian, 2017  ،Al-refaei et al, 2023  ،Ali et al, 2024مطالعات    خرازیان   درمکنی اخوان 

تأثیر   (1401ی )مزنگ؛  کیفیت خدمات  بر   یرگذاریدر تأث(، نقش مهم تعهد سازمانی را  1400ی )فراهان

 . اندکردهبرجسته  ؛اثرگذار استخدمات  تیفیک شیدر افزا  ی راشغل  تیو رضا ی تعهد سازمان

در رابطه تعهد    جوسازمانی کننده کار عاطفی و  ، مطالعات بسیار محدودی بر نقش تعدیلحالبااین

های پیامدهای ترکیب نگرش  تأثیر(  2024و همکاران )  Lo  اند. سازمانی و کیفیت خدمات متمرکز بوده

___________________________________________________________ 
1 Organizational Commitment 
2 Job conflict 

3 Emotional labor 

4 Organizational atmosphere 

5 Service Quality 
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 وتحلیل تجزیه را بر کیفیت خدمات    جوسازمانیتعهد سازمانی، درگیری شغلی، کار عاطفی و    -محل کار  

آن که  کردند.  دریافتند  سازمانی،  ها  تعهد  و  شغلی  تعهد  تجهیز    جوکاری  تقویتافزایش  و  حمایتی 

منابع به  کارآمد  کارکنان  عاطفی  مدیریت  چشمگیر  برای  بهبود  به  که  هستند  راهبردهایی  کیفیت ، 

 کنند. کمک می اتخدم

اصالی تقسایم   دودساتهتاوان باه  درباره موضوع تحقیق را می  شدهانجاممطالعات    بندیجمعدر یک  

 نمود:

عنوان متغیر وابسته، عاواملی نظیار تعهاد ساازمانی، خدمات به باکیفیتمطالعات مرتبط  دسته اول:

عنوان . تعهاد ساازمانی غالبااً باهانددادهقرار    موردبررسیرا    جوسازمانیدرگیری شغلی، کار عاطفی و  

 شادهمطرحکنناده نیاز عنوان متغیار میاانجی و تعدیلشود، اما همچنین بهمتغیر مستقل بررسی می

خادمات   باکیفیتعنوان متغیرهای میانجی و مستقل در ارتباط  است. درگیری شغلی و کار عاطفی به

اند. توجه بیشتر به ایان متغیرهاا در آیناده پرداخته  جوسازمانی، اما تحقیقات کمتر به  اندشدهبررسی

 .ضروری است

عاات بسایار انادکی دهاد کاه مطالبررسی مطالعات متمرکز بر کیفیت خدمات نشان می  دسته دوم:

 باکیفیاترا در ارتباط    جوسازمانی، کار عاطفی و  درگیری شغلیمتغیرهای    زمانهمهستند که رابطه  

، کار درگیری شغلیمتغیرهای    زمانهمنویسنده، در خصوص رابطه    بادانشاند و  بررسی کرده  خدمات

 ندارد. دای وجوهای پیمانکاری، هیچ مطالعهشرکت  خدمات باکیفیت  جوسازمانیعاطفی و  

متغیرهاای   قیرا از طر  های پیمانکاریشرکت  کیفیت خدماتتوان  یکه چگونه م  مسئله  نیابنابراین،  

که نیازمند مطالعات   است  ی ناشناختهاحوزهبهبود بخشید،    جوسازمانی، کار عاطفی و  درگیری شغلی

 بیشتر است.
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 کیفیت خدمات و عوامل مؤثر بر آن )برگرفته از ادبیات تحقیق(. 1شکل

 

 پیشینه( )برگرفته از   قیتحق مفهومی مدل . 2شکل

 

 

کار عاطفی عمیق 

 و سطحی

 کار عاطفی

 کیفیت خدمات تعهد سازمانی

 جو سازمانی

 درگیری شغلی
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 اند از: های تحقیق که مورد آزمون قرار گرفت عبارتفرضیهدر این راستا مطابق با شکل شماره دو،  

 سازمانی بر کیفیت خدمات در شرکت نصب نیرو تأثیر دارد.تعهد . 1

 شغلی بر کیفیت خدمات در شرکت نصب نیرو تأثیر دارد. درگیری. 2

 نیرو تأثیر دارد. سازمانی بر درگیری شغلی در شرکت نصب تعهد . 3

 ی در شرکت نصب نیرو تأثیر دارد. شغل گری درگیریبا میانجی تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات. 4

 با تعدیل گری جوسازمانی در شرکت نصب نیرو تأثیر دارد.  تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات. 5

 تأثیر دارد. با تعدیل گری کار عاطفی در شرکت نصب نیرو  بر کیفیت خدماتدرگیری شغلی . 6

 

 روش تحقیق 

توصیفی و پیمایشی باا   هاداده  آوریو به لحاظ روش جمع  یاز نوع کاربرداین تحقیق به لحاظ هدف  

متخصصان واحد نصب نیاروی از    نفر  هشتادوسه  کصدویافق زمانی مقطعی است. جامعه آماری شامل  

عنوان نفر به روش تصادفی ساده و بر اساس فرمول کاوکران باه 125از این تعداد  شرکت مپنا بود که

. پرسشانامه متشاکل از دیها از ابزار پرسشنامه استفاده گردداده  یآورجمع  یبرا  انتخاب شدند.  نمونه

و ساابقه  یلیسان، مادرک تحصا ت،یاطلاع از جنسا منظوربهکه   شناختی  تی( جمع1دو بخش بود:  

خدمات، تعهاد   تیفکی  –  قیتحق  یرهایمربوط به متغ  موارد(2شد و    یکنندگان طراحخدمت شرکت

ی برارا فراهم کرد.   رهایمتغ  یریگکه امکان اندازه  ،جوسازمانیو    یکار عاطف  ،یشغل  یریدرگ  ،یسازمان

 smart-PLS روش از سااختاری مدل کیفیت و جهت آزمون 25ورژن  spssافزار از نرم هادادهتحلیل 

 2و روایای ساازه 1محتاوا باا روایای ی پرسشنامههاتعیین روایی هر یک از مقیاساست.  شدهاستفاده

تعیاین  3یقضااوت کارشناساصاورت در این تحقیق باه روش کیفای و به محتواصورت گرفت. روایی 

باه   موردبررسایمتغیرهاای  ها برای هار یاک از  گردید. قضاوت کیفی در خصوص نماینده بودن آیتم

پا  از تأییاد تایم ، گذاشاته شاد. عنوان کارشناسنفره از اساتید رشته مدیریت به  4عهده یک پانل  

 6رنال و لارکارفوبر اساس مااتری   5و واگرا  4همگراها با اعتبارسنجی  روایی سازه مقیاس  ،کارشناسی

و ضریب پایاایی  8رو بیضر، 7ضریب آلفای کرونباخها با مقیاسپایایی هر یک از  .محاسبه و تأیید شد

 ، پایایی ترکیبی،7/0شدن مقدار آن از    تربزرگسنجیده شد. بر اساس نتایج آزمون مبنی بر    9ترکیبی

 تأیید قرار گرفت.ها مورد مقیاسآلفای کرونباخ و ضریب رو برای هر یک از 

___________________________________________________________ 
1 Content Validity 
2 construct validity 
3 Expert Judgement 
4 convergent validity 
5 divergent validity 
6 Fornell & Larcker   
7 Cronbach's Coefficient Alpha 
8 Rho 
9 Composite reliability 
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 های پژوهش یافته
توصیفی  یافته جنسهای  منظر  که   تیاز  داد  )  77  نشان  شرکت(  %61نفر  و  کنندگان  از  نفر   48مرد 

(  %50نفر )  62اشتند.  د  کاردانی و کمتر( تحصیلات  %15نفر )  19از منظر تحصیلات    ( زن بودند.38%)

( %18نفر )  23از منظر سن  داشتند؛    تحصیلات تکمیلی ( نیز  %35نفر )  44مدرک کارشناسی دارند و  

از   از   . سال سن داشتند  40از    شی( ب%55نفر )  69سال، و    40تا    30(  %26نفر )  33سال،    30کمتر 

 15(  %28نفر )  35سال،    15تا    10(  %32نفر )  40سال،    10( کمتر از  %22نفر )  28  یکار  منظر سابقه

 ری داشتند. کا سال سابقه 20از   شی( ب%17نفر )  22سال و  20تا 

 های پژوهش ، روایی همگرا و پایایی سازه هاداده آزمون نرمال بودن اطلاعات  . 2جدول

 ها دادهآزمون نرمال بودن 

 KSآماره   کشیدگی چولگی  تعداد پژوهش های  سازه 

 0.102 0.339 0.603- 125 تعهد سازمانی 

 0.086 0.242- 0.368- 125 درگیری شغلی

 0.108 0.560 0.651- 125 کار عاطفی 

 0.132 0.257 1.967- 125 جوسازمانی 

 0.069 0.279 0.360- 125 کیفیت خدمات 

 های پژوهشروایی همگرا و پایایی سازه

 ( Rhoضریب رو ) ( CRپایایی ترکیبی ) آلفای کرونباخ  AVE های اصلی سازه 

 877/0 832/0 832/0 544/0 تعهد سازمانی 

 906/0 883/0 883/0 517/0 جوسازمانی 

 911/0 891/0 891/0 506/0 درگیری شغلی

 876/0 830/0 830/0 540/0 کار عاطفی 

 934/0 924/0 923/0 501/0 کیفیت خدمات 

  5/0از    تربزرگها  برای هر یک از سازه  شدهاستخراج   ان یوار  نیانگ یم(،  2شماره )  جدول  اساسبر  

تمامی سازه ترکیبی  پایایی  و  رو  آلفای کرونباخ، ضریب  دارد.  وجود  روایی همگرا  بنابراین  نیز است  ها 

دهد  ت که نشان میاست، بنابراین پایایی مورد تأیید است.روایی واگرا معیار دیگری اس  7/0از    تربزرگ

 های پژوهش همپوشانی ندارد.های دیگر سازههای یک سازه با گویهگویه

 

 واگرا   ییسنجش روا س یماتر . 3جدول

 5 4 3 2 1 های پژوهشسازه

         738/0 ( 1تعهد سازمانی )

       719/0 398/0 ( 2جوسازمانی ) 

     711/0 478/0 424/0 ( 3درگیری شغلی )
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 5 4 3 2 1 های پژوهشسازه

   735/0 174/0 467/0 538/0 ( 4عاطفی )کار 

 708/0 180/0 455/0 293/0 449/0 ( 5کیفیت خدمات )

های مدل بیشتر است مقادیر قطر اصلی از همبستگی آن با سایر سازه(،  3شماره )جدول    بر اساس

آزمون پایایی، روایی  گیری از طریق  های اندازهبنابراین روایی واگرا برقرار است. پ  از اطمینان از مدل

 توان نتایج حاصل از مدل بیرونی را ارائه کرد.همگرا و روایی واگرا، می

 های پژوهش اندازه اثر سازه  خلاصه نتایج بخش ساختاری مدل و  . 4جدول

 های مدل( خلاصه نتایج بخش ساختاری مدل )روابط سازه

 رابطه 
ضریب  

 مسیر 
 نتیجه معناداری  tآماره 

 د ییتأ 000/0 337/45 867/0 درگیری شغلی   ←تعهد سازمانی  

 د ییتأ 0.001 292/3 195/0 کیفیت خدمات   ←تعهد سازمانی  

 د ییتأ 0.002 116/3 179/0 کیفیت خدمات   ←  جوسازمانی

 د ییتأ 000/0 075/6 357/0 کیفیت خدمات   ←درگیری شغلی  

 د ییتأ 000/0 325/4 270/0 کیفیت خدمات   ←کار عاطفی  

 د ییتأ 000/0 998/5 396/0 کیفیت خدمات   ←× تعهد سازمانی    جوسازمانی

کیفیت    ←کار عاطفی × درگیری شغلی  

 خدمات 
 رد 301/0 035/1 100/0

 های پژوهش اندازه اثر سازه

 تفسیر اندازه اثر  رابطه 

 خیلی قوی  023/3 شغلی   درگیری  ←تعهد سازمانی  

 متوسط  066/0 خدمات   کیفیت  ←تعهد سازمانی  

 متوسط  052/0 خدمات   کیفیت  ←  جوسازمانی

 متوسط  172/0 خدمات   کیفیت  ←درگیری شغلی  

 متوسط  117/0 خدمات   کیفیت  ←کار عاطفی  

 قوی  157/0 خدمات   کیفیت  ←تعهد سازمانی    ×  جوسازمانی

 ضعیف 008/0 خدمات   کیفیت  ←درگیری شغلی    ×کار عاطفی  

اساس ) 2)شمارهول  اجد  بر  و  3(،  آماره  (4)(  مقدار  و  مسیر  روابط  )بوت  tضریب  استراپینگ( 

 زیر قابل تفسیر است: صورت بهها سازه

 تأثیر دارد.  روینسازمانی بر کیفیت خدمات در شرکت نصب تعهد : 1فرضیه 

سازمان  ریمس  بیضر مقدار    ت یف کی   ←  یتعهد  دست  195/0خدمات  آماره    به  و    زین   tآمد 

 . شودیم د ییتأ هیفرض  نیادعا کرد: ا توانیم  %95 نانیبا اطم نیمحاسبه شد. بنابرا 3.292
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 نیرو تأثیر دارد.  نصبشغلی بر کیفیت خدمات در شرکت  : درگیری2فرضیه 

مقدار    تیف کی   ←  یشغل  ی ریدرگ  ریمس  بیضر دست  357/0خدمات  آماره    به  و   ز ی ن  tآمد 

 . شودیم د ییتأ هیفرض  نیادعا کرد: ا توانیم  %95 نانیبا اطم نیمحاسبه شد. بنابرا 6.075

 تأثیر دارد.  روینسازمانی بر درگیری شغلی در شرکت نصب تعهد : 3فرضیه 

سازمان  ریمس   بیضر دست   867/0مقدار    یشغل   ی ردرگی  ←  ی تعهد  آماره    به  و    زین   tآمد 

 . شودیم  دیی تأ هیفرض نیادعا کرد: ا توانیم  %95 نان یبا اطم  نیمحاسبه شد. بنابرا 45.337

در شرکت   ی شغل  یریدرگ  یگری انجیخدمات با م  تیفیبر ک  ی تعهد سازمان:  4فرضیه  

 دارد.  ریتأث روینصب ن

فرضیه از  هریک  و  در  شغلی«  »درگیری  بر  سازمانی«  »تعهد  شد  مشخص  پیشین  های 

بر »کیفیت خدمات«    ریتأث»کیفیت خدمات«   نیز  دیگر »درگیری شغلی« خود  از سوی  دارد. 

تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات با عنایت به درگیری شغلی نیز   ریتأثدارد. بنابراین باید    ریتأث

  ر یتأث؛  195/0مستقیم تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات:    ریتأث،  نتیجهدرقرار گیرد.    موردسنجش

  = شغلی  درگیری  میانجی  نقش  با  خدمات  کیفیت  بر  سازمانی  تعهد  تعهد    ریتأثغیرمستقیم 

  × شغلی  درگیری  بر  =    ریتأثسازمانی  خدمات  کیفیت  بر  شغلی  =    357/0×    867/0درگیری 

+    31/0=    اثر غیرمستقیمکل تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات = اثر مستقیم +    ریتأث؛  310/0

است.   تربزرگ  96/1به دست آمد که از مقدار    064/6معناداری اثر میانجی  ؛  505/0=    195/0

گفت درگیری شغلی در رابطه تعهد سازمانی و کیفیت خدمات نقش میانجی    توانیمبنابراین  

 دارد. 

در شرکت نصب   جوسازمانی  تعدیل گریخدمات با  تیفیبر ک ی تعهد سازمان: 5فرضیه 

 دارد.  ریتأث روین

آمد و    به دست  396/0خدمات مقدار    تیفکی  ←  یتعهد سازمان  ×  جوسازمانی  ریمس  بیضر

بنابرا  5.998  زین  tآماره   ا  توانیم   %95  نان یبا اطم  نیمحاسبه شد.    دییتأ   هیفرض   ن یادعا کرد: 

دیگربه  .شودیم سازمان   جوسازمانی   عبارت  تعهد  رابطه  شرکت   باکیفیت   یدر  در  خدمات 

 دارد.  کنندهلینقش تعد ،نیرونصب 

کار عاطفی در شرکت نصب    تعدیل گریبا    بر کیفیت خدماتی  شغل   درگیری:  6فرضیه  

 دارد. ننیرو تأثیر 

آمد و    به دست  100/0خدمات مقدار    تیف کی   ←  ی شغل  یریدرگ   ×  یکار عاطف  ریمس  بیضر

 . شودیم رد   هیفرض  نیا نیمحاسبه شد. بنابرا 1.035 زین tآماره 
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سازمانهمچنین   تعهد  اثر  مقدار   023/3  زان یم  ی شغل  یردرگی  ←  یاندازه  که  شد    ی برآورد 

 است.  یقو  یلیخ

 متوسط است.  یبرآورد شد که مقدار 066/0 زانیخدمات م  تیفکی ←  یاثر تعهد سازمان  اندازه

 متوسط است.  یبرآورد شد که مقدار 052/0 زان یخدمات م تی ف کی   ← جوسازمانی اثر  اندازه

درگ  اندازه م  تیفکی  ←  یشغل   یریاثر  مقدار   172/0  زانیخدمات  که  شد  متوسط    یبرآورد 

 است.

 متوسط است.  یبرآورد شد که مقدار 117/0 زان یخدمات م تی ف کی   ←  یاثر کار عاطف اندازه

  یبرآورد شد که مقدار   157/0  زانیخدمات م  تیف کی   ←  یتعهد سازمان  ×  جوسازمانی اثر    اندازه

 است. یقو

  یبرآورد شد که مقدار  008/0 زانیخدمات م  تیفکی ←  ی شغل  ی ریدرگ ×   ی اثر کار عاطف  اندازه

 است.  فیضع

است و در سایر موارد بین متوسط    آمده دستبه  02/0از موارد کمتر از    دریکیبنابراین اندازه اثر  

 تا قوی برآورد شد. 
 برازش مدل  یابیارز . 5جدول

 شاخص 
علامت  

 اختصاری 

مقدار 

 قبول قابل

مقدار برآورد  

 شده

 GOF نکویی برازش 
از    تربزرگ 

36/0 
588/0 

 RMS_theta تتای ریشه میانگین مربعات 
تر از  کوچک 

12/0 
098/0 

مانده  ریشه میانگین مربعات باقی

 استانداردشده 
SRMR 

تر از  کوچک 

08/0 
047/0 

 772/0 6/0از    تربزرگ  NFI برازش هنجار شده 

 572/2 5تر از  کوچک  χ2 دو به هنجارخی

است بنابراین    آمدهدستبهنیز در تمامی موارد مثبت    (Q2)شاخص(،  5شماره )مطابق با جدول  

قابلیت پیش برابر   GOFمطالعه شاخص    نیدر ا، همچنین  بینی مناسبی برخوردار استمدل از 

شاخص  36/0از    تربزرگ)  588/0  ،)RMS_theta    شاخص 12/0از    ترکوچک )  0/ 098برابر  ،)

SRMR    (، شاخص  08/0از    ترکوچک )  047/0برابرNFI    ( و شاخص 6/0از    تربزرگ)  772/0برابر

برابر  -یخ هنجار  به  بنابرا5از    ترکوچک )  572/2دو  شد،  برآورد  خوب  نی(،  برازش  از    یمدل 

 اذعان نمود  توانیمبنابراین  برخوردار است.
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 برخوردار است. یاز برازش خوب کلی مدل برآورد شدهبر اساس مقادیر 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ی مدل با روش حداقل مربعات جزئ یاعتبارسنج  یخروج . 3شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( نگیاستراپ)بوت  یبا روش حداقل مربعات جزئ  رهایروابط متغ ی معنادار. 4شکل
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 ها آزمون فرضیه

ی، پ  از ارزیابی برازش مدل، با  حداقل مربعات جزئ  ها درروش مطابق با الگوریتم تحلیل داده

معناداری  به مسیرها )شکل    1بررسی ضرایب  عاملی  4مربوط  بار  استانداردشده  نیز ضرایب  و   )

 گیرد.صورت می ها هیآزمون فرض(، 3مربوط به مسیرها )شکل 

درصد در نظر گرفته شد، ملاک معناداری این   95در سطح اطمینان    2ازآنجاکه سطح معناداری 

معناداری کوچک  از  است که سطح  از  باشد. همچنین    05/0تر  بیشتر  معناداری  مقدار ضرایب 

باشد. در جدول زیر مقادیر ضریب مسیر، ضرایب معناداری و سطح معناداری و نیز نتایج    96/1

 آمده است.  ها هیفرضتائید یا رد  
 مدل(  یهامدل )روابط سازه  یبخش ساختار  جیخلاصه نتا. 6جدول

 رابطه 
ضریب 

 مسیر
 tآماره 

معنادار 

 ی
 نتیجه

 تائید  000/0 45.337 867/0 شغلی   درگیری  ←تعهد سازمانی  

 تائید  0.001 3.292 195/0 خدمات   کیفیت  ←تعهد سازمانی  

 تائید  0.002 3.116 179/0 خدمات   کیفیت  ←جوسازمانی  

 تائید  000/0 6.075 357/0 خدمات   کیفیت  ←درگیری شغلی  

 تائید  000/0 4.325 270/0 خدمات   کیفیت  ←کار عاطفی  

  کیفیت  ←تعهد سازمانی    ×جوسازمانی  

 خدمات 
 تائید  000/0 5.998 396/0

  کیفیت  ←درگیری شغلی    ×کار عاطفی  

 خدمات 
 رد 0.301 1.035 100/0

 

 شنهادها ی و پ ی ریگجهینت

ا مدل  نیدر  بر که    ی مطالعه،  را  عاطفی  کار  و  درگیری شغلی، جوسازمانی  سازمانی،  تعهد  تأثیرگذاری 

 . شد یاعتبارسنج دهد،یموردبررسی قرار مکیفیت خدمات در شرکت نصب نیرو 

خدمات نصب    تیفیبر ک  یداریمثبت و معن  ریتأث  ی نشان داد تعهد سازمان  قیتحقفرضیه اول    تائید 

و نقش   دهندیارائه م ی تیفیخطا خدمات باک نیمتعهد با دقت و کمترکارکنان  در این شرکت دارد.  روین

  مقایسه با تحقیقات گذشته، در .کنند یم  فایا یمهم

___________________________________________________________ 
1 t-value 
2 p-value 
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ی مانیتنها و افشار ا  وریفرو   Lo etal,2024)  ، Al-refaei et al ,2023ی مطالعاتهاافتهی   با  یافته  این 

دارد1403 همخوانی  تحقیقات،  ؛  (،  این  تمامی  سازمانیدر  تأثیرگذار  به  تعهد  عاملی  ارتقای عنوان  در 

 شده است.گزارش کیفیت خدمات

خدمات را   تیفیک  رویکارکنان در شرکت نصب ن  یشغل  یریکه درگ  دهدیدوم نشان م   هیفرض  تائید 

 ف ی وظا   تیکارکنان با اهداف شرکت، به درک اهم  یپندارهمذات  یبرا  تیری. تلاش مد دهدیم   شیافزا

اشت و  کرده  انرژ  اقیکمک  باک  یبرا   یشتری ب  یو  خدمات  م  تیفیارائه  ارمغان  با    یافته این    .آوردیبه 

  Al-refaei et al, 2024  ،  Ahmad &Rachmawati, 2023  (،1401های شاکری منش و همکاران )یافته
و بهبود خدمات و    خدمات  تیفیکمثبت بر    تأثیر  یشغل  یریدرگکه دریافتند    ،(Carter et al, 2018  و

 گذارد، همسوست. عملکرد می

  دی تائ  ی شغل  یریبر درگ  ی تعهد سازمان  یرگذاریتأث  سوم تحقیق یعنی   هیفرض  کهازآنجایی  همچنین

است نمود  توانیم ؛  شده  قو  اذعان  علاقه  یتعهد  وفادار  ی مندموجب  شرکت   شتریب  یو  در  کارکنان 

ن جد   روینصب  و  تلاش  به  را  آنان  و  تشو  تیشده  کار  اکندیم  قیدر  و    نی.  شغل  حفظ  به  تعهد 

یافته  یافته  ینا  بر کار منجر شده است.  شتریب  یگذارهیسرما با  ، (Fadhillah et al, 2023)های  همسو 

(Tang et al, 2022)  و  (Demır et al, 2020  است که در تحقیقاتشان )تعهد  ی میان  دار آماریرابطه معن

 ی را گزارش کردند. شغل یریو درگ ی سازمان

م  هیفرض  دیتائ نشان  خدمات    تیفیبر ک  یتعهد سازمان   ریتأث  یانجیم  یشغل  یریدرگ  دهد یچهارم 

ب تعهد  بهتر  تیفیو ک  یشغل  یری کارکنان، درگ  شتریاست.  پ   یخدمات  با    رانی. مدکندیم  ی نیبشیرا 

کند  ( پشتیبانی میLo etal,2024)  ها از ادعاییافته  ینا  . دهندیم  شی عوامل، خدمات را افزا  نیارتقاء ا

کردند   استدلال  بهکه  مجراتعهد  افزا  یعنوان  درگ  تیفیک  شیدر  باواسطه  عمل شغل  یریخدمات،  ی 

نیز   Nabhan & Munajat, 2023)و    Limin& Xu, 2025،  Al-refaei et al, 2024  )هایبا یافته  ؛کند می

دادند   نشان  که  نقش  یکار  یری درگهمسوست  تعهد  افزا  یمحور  یهاو  و   شیدر  خدمات    کیفیت 

در   یاکنندهلیعنوان تعدبه  ی جوسازماندر شرکت نصب نیرو  پنجم،    هیفرض  مطابق با تائید عملکرد دارند.

سازمان   ریتأث ک  یتعهد  کار  تیفیبر  مثبت  جو  شناخته شد.  سازمان  یخدمات  تعهد  ارتقا  ی و   ی موجب 

کند  یکننده عمل م لیعنوان تعد به جوسازمانیکه  داد نشان ها  . یافتهگرددیو خدمات م  ف یوظا یاحرفه 

کارکنان شرکت نصب   گذارد. یتأثیر م  تعهد سازمانی و کیفیت خدمات  میان  و بر قدرت و جهت تعامل 

عهده وظانیرو  اجرای دار  به  منوط  شرکت  خدمات  خروجی  کیفیت  که  هستند  مختلفی  تخصصی  یف 

ای که متضمن امنیت شغلی باشد،  گونهدرست مجموع این وظایف است. وجود یک جو مثبت کاری، به

شایسته اصل  نشان به  را  مواقع لازم حمایت  در  و  کند  توجه  کارکنان  نظرات  به  باشد،  پایبند  سالاری 

کند که نتیجه ای وظایف توسط کارکنان کمک میی، به اجرای حرفه تعهد سازمان   اب   ییافزاهمدهد، در  

 ی مطابقت دارد که بر نقش محور  (Lo et al, 2024)  نتایجبا    افتهی  نیا.  آن، ارتقای ارائه خدمات است.

 کردند.  خدمات تأکید  تیفیتعهد و ک میان وندیپ   لیجوسازمانی در تعد
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نتایج  با  که    (Suliman & Al Harethi, 2013, Tribble et al, 2025)  همچنین  نقش  همسوست 

شکل  نییتع در  را  جوسازمانی  نتا  بخشیدنکننده  به  ج یبه  که  تعهد  با  عمل کارکنان،  واسطه  عنوان 

که ( است که نشان دادند هنگامیAl-refaei et al, 2024) نتایج  مشابهبرجسته کردند. همچنین کند، یم

به م  یازهاین  مؤثرطور  شرکت  برآورده  را  اولویکارکنان  با  و  آن  تیکند  از  رفاه  به  حمادادن   ت ی ها 

خدمات    تیفیدهند و کیبه سازمان پاسخ م  یوفادار  ، تعهد تیرضا  شیاحتمالاً با افزا  کارکنان کند،  یم

 دهند. یرا ارائه م یخوب

اثر تعدیل گری کار عاطفی در تأثیرگذاری درگیری شغلی بر کیفیت   و درنهایت، در فرضیه ششم 

یافته شد.  بررسی  کیفیت خدمات  بر  درگیری شغلی  تأثیرگذاری  عاطفی  کار  که  است  آن  از  حاکی  ها 

 ;Zhao et al, 2025)    ی هاافتهی با  کند. این یافته در تضاد  نمی  یلتعدخدمات را در شرکت نصب نیرو  

Lo et al, 2024; Wei et al, 2025)    دادند نشان  عاطفاست که  کار  جنبه    ی جان یه  میتنظ  -  یهر دو 

درگ  یسطح محوربه  –  قی عم  یعاطف  یریو  عناصر  م  یعنوان  تأثیظاهر  و  کننده  لیتعد  راتیشوند 

کقابل بر  دارند.  تیفیتوجهی  ا  خدمات  از  است  ممکن  که  یناش   تیواقع  نیتفاوت  کار   شود  به  نمونه 

براگرفته بامطالعه  مطالعه  یشده  مقایسه  مشاغل مختلف   یتعداد  یدارا  ،(Lo et al, 2024)  حاضر در 

نه بازی ها نشان داد  یافته.  متفاوت است  یاطور گسترده، بهی آنحرفه کار  یعاطف  ی تقاضاها  است که

عمیق  سطحی   بازی  نه  تأثو  و کیفیت خدمات  مثبت    راتیبر   حیتوض.  گذاردینم  تأثیردرگیری شغلی 

بازیگری عاطفی توسط کارکنان شرکت نصب   تواندیم  هایافته  نیا  یبرا  یاحتمال درک ضعیف چرایی 

مثبت بر درگیری شغلی و کیفیت  تأثیردرک کارکنان مپنا از تنظیم عواطفشان برای بنابراین  نیرو باشد.

آموزش و  توضیح دهند  منطقی  دلایل  با  را  عاطفی  تقاضاهای  باید  است. مدیران  های خدمات ضروری 

 .آوری عاطفی را ارائه دهند تا کیفیت خدمات بهبود یابدلازم برای مدیریت عواطف و تاب

و نتایج تحقیق شامل موارد ها  های این تحقیق به مدیران شرکت نصب نیرو بر اساس یافتهتوصیه 

ارائه خدمات  باهدف  رویکارکنان در شرکت نصب ن یریتعهد و درگ یارتقا  یبرا یریاتخاذ تدابزیر است: 

رفاه ذهن  تیبالا شامل حما  تیفیک تقد   بخش،تیکار رضا  طیمح  جادیا  ، یاز  از تلاشبه  ریو   ی ها موقع 

ن به  نهادن  ارج  است.  تشو  یازهایآنان  ت  قیکارکنان،  توسعه    ،یمیکار   گر ید  از  یتیحما  جوسازمانیو 

همچن  های استراتژ آموزش    یعاطفهوش  پرورش    ن،یهستند.  در   تواندیم  یجانیه  میتنظ  هایفنو 

ارائه خدمات بهتر   تاً یو نها   ی عاطف  یآور تاب  تیاقدامات به تقو  ن یمؤثر احساسات کمک کند. ا  تیریمد

شد.  خواهد  می  منجر  یافتهیادآور  است  ممکن  قابلشود  تحقیق  این  به  های  دیگر   هایسازمانتعمیم 

می اما  بهنباشد  بنابراین  تواند  شود؛  آینده محسوب  تحقیقات  برای  بنایی  آتعنوان سنگ  محققان    یبه 

سنجه  شودیم  شنهادیپ  پرسشنامه  یبوم  یهااز  برامحقق  ی هاو  ب  یبررس  یساخته    رهایمتغ  نیروابط 

. شودیم  هیتوص  یطول  قیتحق  یهاچند منبعی و طرح  ی هایابیکارگیری ارزبه  ن،یاستفاده کنند. همچن

ارتباط تعهد    درک به    تواند یو تعدیل گر م  یانجیم  ی رهایمتغ  یو بررس  یگسترش دامنه موضوع  بهتر 

 خدمات کمک کند.  تیفیو ک ی سازمان
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پرسشنامه، ادراک و    یذات  یهایژگ یشامل و  حاضر  پژوهش  یهاتی محدود  ازجملهاست    ذکرشایان

امکان خودگزارش پاسخ  ریتفس و  است. همچن  یدهدهندگان،  مقطع  ن،ینادرست  باعث   قیتحق  ی روش 

   .شودیخارج از کنترل پژوهشگر م یرهایو تأثیر متغ  یروابط عل نیینقص در تب
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 10.4.12https://doi.org/10.22034/IJPN.  .23-12(،  4)10 ، نشریه روان پرستاری  درگیری شغلی.

− ( اسفنجانی، حسین  و  1403عباسی  کیفیت خدمات  ادراک  با  کارکنان  عاطفی  کار  رابطه  تحلیلی  الگوی   .)

(،  3)12،  دولتی  هایسازمان مدیریت  در سازمان جهاد کشاورزی استان آذربایجان شرقی.    رجوعارباب رضایت  

20-1  . https://doi.org/10.30473/ipom.2024.72025.5014 

− ( زاده، شهرام  و بگ  یاور  و  1394عیونی،  نوآوری  رابطه فرهنگ  بررسی  خدمات در    باکیفیت  جوسازمانی(. 

اردبیل،   استان  اسلامی  آزاد  بین دانشگاه  اقتصاد  کنفران   اجتماعیالمللی  علوم  و  ،  مدیریت 
https://civilica.com/doc/388378    

https://doi.org/10.22054/TMS.2021.12793
https://doi.org/10.22111/jmr.2016.2518
file:///E:/فایل%20پشتیبانی19بهمن%20لپ%20تاپ%20بزرگ1402/مقالات%20در%20دست%20اقدام/1404/تعلق%20سازمانی%20بهزاد%20قناعت%20کار/مدیریت%20هوشمند%20سرمایه%20انسانی/داور/پاسخ%20داورها/10.22034/imhr.2025.490954.1016
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/2299109
https://jomsr.ir/fa/showart-435077e40206033adc2951417a3fdb45
https://civilica.com/doc/1354458
https://civilica.com/doc/1503980/
http://ormr.modares.ac.ir/article-28-5803-fa.html
https://doi.org/10.22034/IJPN.10.4.12
https://doi.org/10.30473/ipom.2024.72025.5014
https://civilica.com/doc/388378
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السادات،  یابطح  .پروانه،  یگیب  ی فتحعل − مراد   درضای حم،  یمقام  .معصومه  )میرح،  یو  بند1403.  رتبه    ی(. 

بر کارکرد هوش مصنوع  موثر  از روش تصم  یعوامل  استفاده  با  معلمان  آموزش ضمن خدمت  بهبود    م یدر 

مد  ارهیچندمع  یریگ سرما  تی ریسکا.   :doi .125-151  ،(2)1  ، ی انسان  هیهوشمند 

10.22034/imhr.2025.506738.1021 

ایمانی، سیده مرجان ) − افشار  و  الهه  بر کیفیت خدمات  1403فریور تنها،  (. تأثیر تعهد سازمانی حسابرسان 

حسابرسی،   مؤسسات  در  اقحسابرسی  مدیریت،  ملی  کنفران   اسلامیهفتمین  علوم  و  تهران،  تصاد   ،
https://civilica.com/doc/2046671 

با نقش  1402، عادل و تیموری، معصومه )کولک − بر رضایت شغلی کارکنان  (. بررسی تأثیر هوش فرهنگی 

عسلویه(.   اقتصادی  ویژه  )منطقه  عاطفی  کار  منابعمیانجی  مدیریت  و  توسعه   .90-77(،  1)1،  مطالعات 
https://sanad.iau.ir/journal/jdsrm 

− ( مینا  بخش  1401مزنگی،  کارکنان  خدمات  کیفیت  افزایش  در  شغلی  رضایت  و  سازمانی  تعهد  تأثیر   .)

،تهران،  رفتاریوعلومشناسی روان مدیریت،ملیکنفران آزمایشگاهی،سومین
https://civilica.com/doc/1566218 / 

شده بر فرسودگی شغلی با  (. تأثیر جوسازمانی ادراک 1403نوبخت، عاطفه، سالاریان، آزیتا و خالصی، نادر ) −

مجله  های سلامت منتخب شهرستان اراک.  کننده حمایت اجتماعی در کارکنان پایگاه ه به نقش تعدیل توج
.  296-302(،5)27،اراک پزشکیعلومدانشگاه

1&slc_lang=fa&sid=1-7616-10-http://jams.arakmu.ac.ir/browse.php?a_code=A 
)یزدان  − و سلیمیان، سمانه  برای کار  1403شناس، مهدی، دهقانان، حامد، ترکستانی، محمد صالح  (. مدلی 

در   نظام   هاین سازماعاطفی  مرور  پایدار مند.خدماتی:  انسانی  منابع  .  133-155(،  10)6 ،مدیریت 
https://doi.org/10.22080/shrm.2023.4664   
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