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 چکیده 

در شهرداری تهران    با نقش میانجی رفتار نوآورانهشغلی    عملکردبررسی تاثیر کیفیت خدمات داخلی بر  با هدف  ،  تحقیق حاضر

ها توصیفی از نوع پیمایشی است. جامعة  از نظر هدف کاربردی و از نظر شیوة گردآوری داده  تحقیقصورت گرفته است. روش  

اب شد. روش  ه انتخن نمونعنوانفر به    378که با استفاده از فرمول کوکران تعداد  ،  آماری شامل کارکنان شهرداری تهران است

ها از پرسش نامه استفاده شده است. پایایی پرسش نامه با استفاده از  ساده بوده است. جهت گردآوری داده   گیری تصادفینمونه

از   بالاتر  آلفای کرونباخ  منظور   7/0ضریب  به  استفاده گردید.  روایی صوری ومحتوایی  از  روایی پرسشنامه  برای  و  ارزیابی شد 

کیفیت خدمات داخلی بر عملکرد  ها نشان داد که  استفاده شد. یافته ها از آزمون مدل معادلات ساختاریل دادهو تحلیتجزیه  

 تاثیر مثبت و معنی داری دارد.  شغلی با نقش میانجی رفتار نوآورانه

 

 رفتار نوآورانه ، عملکرد شغلی ،  کیفیت خدمات داخلیهاي کلیدي:  واژه
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 مقدمه

 پویاای جهاان در گرچه .می یابند تحقق خاص اهدافی راستای در کار انجام منظور به که بوده سانینا تشکل های، سازمان ها

 اداره و شاده برنامه ریازی انسان ها توسط و نبوده بی نیاز از انسان هنوز اما بوده مواجه نوین فنآوری های با، سازمان ها امروز

 به نحو رفاهی تسهیلات و امکانات و کند پیدا رشد، یابد پرورش، شود هاراد باید سازمان منبع اساسی این رو این از .گردند می

 نگریسته منابع از یکی عنوان به نه عنصر و کلیدی ترین عنوان به انسان،  انسانی منابع مدیریت نگاه نوین در .آید فراهم مطلوب

 لحاا  را او سیاسی و اقتصادی، اجتماعی، گیفرهن محیط باید بلکهپرداخت  سازمان درون در او اداره به باید فقط که می شود

 (.1395، و همکاران انصاری) داد قرار سازمان اهداف خدمت در را او درستی توان به بتوان تا،  نمود

علاقه مسئول است که بر اساس ظرفیت روحی و فکری کارکنان و شناخت استعدادهای آنها موجبات ایجاد    در هرسازمانی مدیر

اصال ترتیاب و نظام دادن اشایا    .در سازمان مورد نیااز اسات را فاراهم کنادتعهدی که در جریان کار    و احساس مسئولیت و

ها در سازمان از دیدگاه فایول بسیار مهم است.یکی از اصولی که در سازمان از اهمیت خاصی برخوردار است اصال ثباات وانسان

تار اسات از افاراد باتجرباه و دارای دیریت بهتار در ساازمان بهل اعتقاد دارد که بارای مافایو  .وپایداری شغلی در سازمان است

برای اینکه بتوان ادامه کار کارکنان باا تجرباه را در ساازمان تثبیات کارد بایاد ناوری آناان را   .تخصص وکارآمد استفاده شود

  .(1392، خرازی) مدیریت کردکه سازمان را رها نکنند

ن و غیره از جمله موارد مهمی است که سبب بهبود اهم کردن امکانات رشدکارکنامسائل رفاهی و انگیزشی و فرمسلماً توجه به  

حفا  و گساترش ، توجه به نکات مهام در برقاراری، داشتن استراتژی نوین .کیفیت عملکرد شغل کارکنان به سازمان می شود

ف ساازمان ازمان را در تحقاق اهاداکارایی و اثر بخش یک سا،  احلروابط با کارکنان و تلاش برای جلب رضایت أنها در تمام مر

 (.1394،  هوشنگی و همکاران)  افزایش می دهد

به دلیل نقش اهمیت کارکنان در ارائه خدمات با کیفیت امروزه بر کیفیت خدمات داخلی در سازمانهای خادماتی بسایار تاکیاد 

تواند بارای می که یک سازمان چگونهمشخص نمودن آن است ، مدیران موردتوجههای ترین موضوعیکی از مهمو امروزه    میشود

بررسی تاثیر کیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی باا در تحقیق حاضر به    دهی شودبه بهترین شکل سازمان،  تسهیل نوآوری

 در شهرداری تهران می پردازیم. نقش میانجی رفتار نوآورانه

 

 ق مبانی نظري و پیشینه تحقی

 کیفیت خدمات داخلی  

های اخیر به خود نوان موضوعی که توجه بسیاری از محققان صنعت و کسب و کار را در دههمات داخلی به ع مفهوم کیفیت خد

مطرح شد. این دو محقق کارمنادان ساازمان را باه عناوان مشاتریان (  1976)  جلب کرده است؛ اولین بار توسط ساسر و آربیت

هاا باالا باه آنیان داخلی سازمان و ارائه خدمات باا کیفیات  نظر گرفته و بیان کردند که حف  رضایت مشترداخلی سازمان در  

 . (1392،  اکرمی)  موجب ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان خارجی سازمان خواهد شد

مات باا کیفیتای باه کیفیت خدمات داخلی بر اقدامات درونی که مدیریت بایستی انجام دهد تا انمینان حاصال کناد کاه خاد

ارتبانات درونی خوب عملکرد تیمای اسات. باه دلیال نقاش ، کیفیت خدمات تابعی از رهبری .ره داردکارکنان ارائه میشود اشا
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اهمیت کارکنان در ارائه خدمات با کیفیت امروزه بار کیفیات خادمات داخلای در ساازمانهای خادماتی بسایار تاکیاد میشاود. 

 (.2011،  1انوسیک و اید)  وی سطح کیفیت خدمات خارجی متمرکز شدهاندتحقیقات انجام شده تاکنون ر

باید توجه داشت که تا زمانی که ما به سطح کیفیت داخلی مناسبی دست پیدا نکنیم قادر نخواهیم بود سطح کیفیات خادمات 

خارجی مناسبی داشته باشیم. پس ارتقا  سطح کیفیت خدمات خارجی نتیجاه ارتقاا  ساطح کیفیات خادمات داخلای اسات. 

روری است. تا زمانی که در یک سازمان واحدها با یکادیگر هماهنا  ی موفقیت سازمان لازم ضنیازهای این مشتریان درونی برا

در تعامل نباشند قادر نخواهیم بود که به سطح کیفیت مطلوبی دست پیدا کنیم. ارتباط هماهنگی واحدها باعث میشود واحادها 

یتمندی در نتیجه ارتقا  ساطح ین امر باعث افزایش رضانیازهای یکدیگر را شناسایی کرده در جهت تحقق آنها گام بردارند که ا

 (.1391،  شائمی)  خدمات خواهد شدکیفیت 

اگر در فرایند تصمیم گیری مشارکت داشته باشند ،  اگر به خواسته های آنها توجه شود،  اگر کارکنان انگیزه لازم را داشته باشند

م خواهاد شاد. در نتیجاه اگار رضاایت ن تنظایجهت اهاداف ساازما  رفتارهای آنها در،  اگر اختیا های لازم به آنها تفویض شود

کارکنان تامین شود ارائه خدمات به مشتری با کیفیت بهتری انجام میشود در نتیجه موجب رضایت مشتریان را فراهم سرانجام 

 .(1394،  فتحی) موجب ایجاد یک مزیت رقابتی پایدار در درون یک سازمان میشود

 

 عملکرد شغلی

عملکرد شغلی کارکنان عبارتست مجموع رفتارهای در ارتباط با شاغل کاه افاراد از خاود نشاان مای   (1996)  2گریفیناز نظر    

دهند. عملکرد حاصل یا نتیجه ی فرآیند و تحقق اهداف می باشد فرآیند بدین معنی است که انجام هر کاری در مراحلای بایاد 

حااجی ) ه با رعایت مراحل کاری آن هدف تحقق پیدا کندبدین معنی است کانجام گیرد تا آن کار انجام بپذیرد و تحقق اهداف 

چنان برجسته اسات کاه سیاسی و فرهنگی آن، اجتماعی، های اقتصادیها در دستیابی به هدفنقش سازمان (.1395، فتحعلی

از ارکاان ضاروری به چناد دلیال  ها  دانند. واقعیت این است که سازمانهای تحقق اهداف آن میها هر جامعه را گردونهسازمان

ها از سازند تا کارهایی را انجام دهیم که بدون وجود آنکنند. ما را قادر میها به جامعه خدمت میشوند. آنزندگی محسوب می

گردد. ساز توسعه فردی و رشد و سعادت بشر تواند زمینهکنند که میآمدیم. جریانی از دانش و آگاهی ارائه میها برنمیعهده آن

هاا ای باه ابعااد مختلان آنامروزه توجه فزایناده، ها دارندنظر گرفتن این اهمیت و نقش و تأثیرهای گوناگونی که سازمانبا در  

 .  (1391، سنجقی)  شودعملکرد( می)  یابدویژه آنچه که سازمان بدان دست میها و بهسیستم،  ازجمله فرآیندها

ای داشته باشد. دساتیابی باه خواهد انجام دهد برنامهکه برای آنچه که مینباشد مگر ای تواند چندان اثربخشهیچ سازمانی نمی

، شده و اجرا دربیایادای که در قالب یک نظام منسجم و یکپارچه تدوینعملکرد برتر و کسب نتایج عالی نیز بدون داشتن برنامه

 (.1392،  اردستانی) شودد شناخته میبسیار دشوار خواهد بود. این نظام تحت عنوان نظام مدیریت عملکر

 

  رفتار نوآورانه

اساتعدادها ،  ها و فرآیندها و محصولات یا خدمات جدید است. بنابراین نوآوریقبول و اجرای ایده،  رفتار نوآورانه به معنای ایجاد

 (.1391،  نالقانی) نوانآورد.در پژوهشی که در دانشگاه برونیل لندن تحت ع و توانایی تغییر یا انطباق را به وجود می

 
1 Anosike & Eid 
2 Grefen 
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رفتاار  .شاودمای تعریان گارددمی پدیدار، معین دورة یک در که نوآور هایهاید نمودن حداکثر به نیاز عنوان به اصولا، نوآوری

 شاامل گاذارد؛می بنا و توسعه، ایجاد را سازمان یک هایگرایش ها وارزش که رفتاری و تفکر هایراه از یکی عنوان نوآورانه به

 تضاد معنای به تغییرات این اگر حتی باشد؛می شرکت کارایی و عملکرد در دهنده بهبود و تغییرات هاایده از حمایت و شیرپذ

 (2010، 3تامایو تورس) باشد مرسوم و سنتی با رفتار

ساب و یاا سیساتم کفرایند و  ،  خدمت،  نوآور بودن نیز تمایل و توانایی سازمان برای اقتباس یا توسعه نوآوری در شکل محصول

نوآوری لازمه و پیش درآمد توسعه و پیشرفت و تعالی یک سازمان و جامعه است و آگااهی   (.1395،  نادری)  شودکار تعرین می

نوآوری در ساازمانها .از متون و تکنیک های آن ضرورتی اجتناب ناپذیر برای مدیران کارکنان و پژوهشاگران علاقاه مناد اسات

 (.2011، 4سمیمووا ) شغلی در کارکنان و باتبع افزایش عملکرد منجر گرددش و رضایت یجاد انگیزمیتواند به ا

از اشاتباهات تجرباه  .آنها هم به موفقیتها و هم به شکستها پاداش می دهند  .سازمانهای نوآور تجزیه کردن را تشویق می کنند 

ین سازمان های نوآور امنیات شاغلی در ساطح عاالی کسب نموده و کار خود را در جهت بهبود عملکرد اصلاح می کنند. بنابر ا

زمانی که اندیشه ای جدید تکامل می یاباد   .د جرات می دهند که تغییر پذیر باشندبرای کارکنان خود فراهم می آورند و به افرا

ی شوند و انمیناان فعالانه و با شور و شوق اندیشه انفعالی بخشیده و ان را حمایت نموده و بر مشکلات چیره م  پیشتازان تغییر

 (.1390، مهدیه) می دهند که نوآوری به مرحله اجرا در خواهد آمد

( در پژوهشی با هدف بررسی نقش و تاثیر کیفیت خدمات داخلی بر وفااداری مشاتریان 2014)  5لی و همکارن  نتایج تحقیقات  

وفاداری مشتریان داخلی سازمان تاثیر مثبات داخلی سازمان انجام دادند.که به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات داخلی بر  

مات داخلی و رضایت شغلی کارکنان انجام دادند ( پژوهشی با هدف بررسی رابطه کیفیت خد2011)  6و معنی داری دارد. چان 

 که به این نتیجه رسیدند که کیفیت خدمات داخلی و رضایت شغلی کارکنان رابطه مثبت و معنی داری با هم دارناد و پینا  و

، یازشانگ، گذار بر کیفیت خادمات داخلای در کشاور چاین را ابعااد قابلیات انمیناان( مهمترین ابعاد تاثیر2012)  7همکاران  

به منظور سنجش سطح کیفیات خادمات  (2011) 8انوسیک و اید، اند و همچنیندر نظر گرفته، تضمین، محیط کاری، همدلی

ها و مزایا در نظار انگیزش و پرداخت، همدلی، بعد شامل قابلیت انمینان  5های خصوصی ابعاد کیفیت خدمات را  داخلی شرکت

، قابلیات اعتمااد،  بعاد تضامین  4،  تحقیق خود به منظور سنجش کیفیت خدمات داخلای( در  2010)  9اند و جون و کایگرفته

نتیجاه رسایدند کاه کیفیات  پاسخ گویی را به عنوان ابعاد تأثیرگذار بر کیفیت خدمات داخلی در نظر گرفت به ایان،  ملموسات

 رد.خدمات داخلی بر رضایت کارکنان تاثیر مثبت و معنی داری دا

ائل رفاهی و انگیزشی و فراهم کردن امکانات رشدکارکنان و غیره از جمله موارد مهمی است که سبب ایجاد مسلماً توجه به مس 

و  ساازمان بایاد محیطای را پارورش دهنادمادیریت صاحیح در  .می شود خلاقیت در کارکنان و به تبعات آن نوآوری سازمانی

تاوانیم انتظاار داشاته باشایم یاک اهداف سازمان محقق شود.با توجه به دنیای پر آشوب کنونی نمی  تانوآوری را تسهیل نماید  

ت موضاوع در ایان بنابراین با توجه به اهمی،  چهارچوب تنظیم شده و بدون انعطاف توسط مدیران پاسخگوی نیاز کارکنان باشد

 
3 Tamayo-Torres 
4 Smimova 
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در شاهرداری تهاران مای ش میاانجی رفتاار نوآوراناه  بررسی تاثیر کیفیت خدمات داخلی بر عملکارد شاغلی باا نقاتحقیق به  

در کیفیت خدمات داخلی بر عملکارد شاغلی باا نقاش میاانجی رفتاار نوآوراناه آیا  پردازیم.لذا سوال اصلی تحقیق این است که

  شهرداری تهران تاثیر دارد؟

 

 ضیات تحقیق: فر

 فرضیه اصلی

 تاثیر معنی داری داردکیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی با نقش میانجی رفتار نوآورانه 

 فرضیه هاي فرعی

 تاثیر معنی داری داردکیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی    -1

 تاثیر معنی داری داردکیفیت خدمات داخلی بر رفتار نوآورانه   -2

 نی داری داردتاثیر مععملکرد شغلی  بر رفتار نوآورانه   -3

 

 روش تحقیق

حاضر نوآورانه  به  ،  تحقیق  رفتار  میانجی  نقش  با  شغلی  عملکرد  بر  داخلی  خدمات  کیفیت  تاثیر  تهران  بررسی  شهرداری  در 

روش   است.  هدف،  تحقیقپرداخته  لحا   از  و  پیمایشی  نوع  از  توصیفی  ها  داده  آوری  جمع  نظر  صورت   کاربردی،  از  به    که 

اجرا شده   تعداد  میدانی  به  تهران  شهرداری  کارکنان  شامل  پژوهش  آماری  جامعه  است  24600است.  از ،  نفر  استفاده  با  که 

پرسشنامه بود و پایایی پرسش نامه با استفاده از ،  عنوان نمونه اانتخاب گردید. ابزار پژوهشنفر به    378فرمول کوکران تعداد  

به منظور تجزیه و    پرسشنامه از روایی صوری ومحتوایی استفاده گردید.   ی شد و برای رواییارزیاب  750/0ضریب آلفای کرونباخ  

 استفاده شد.  Plsو نرم افزار  ها از آزمون مدل معادلات ساختاریتحلیل داده

 

 ها و آزمون فرضیاتتجزیه تحلیل داده

 اختاری استفاده شده است.های پژوهش از آزمون مدل یابی معادلات سبرای بررسی فرضیه  تحقیقدر این 
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 هاي تحقیق   فرضیه  T-VALUESمدل معادلات ساختاري در حالت    -1نمودار  

 
 مدل معادلات ساختاري در حالت استاندارد فرضیه هاي تحقیق  -2نمودار  

 

 

 

 بررسی فرضیه هاي تحقیق 

 تحقیق: فرضیه اصلی 

 .انه تاثیر معنی داری داردکیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی با نقش میانجی رفتار نوآور
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 رفتار نوآورانه بررسی نقش میانجی متغیر    -

یک آزمون پر کاربرد  ،  سنجیده می شود.برای آزمون ارتباط یک متغیر میانجیرفتار نوآورانه  در این بخش نقش میانجی متغیر  

رود و از یان دو متغیر دیگر به کار میوجود دارد که برای معناداری تأثیر میانجی یک متغیر در رابطه م  10آزمون سوبل به نام  

 شود:فرمول زیر محاسبه می

 
 که در آن

 a   مقدار ضریب مسیر میان متغیر مستقل و میانجی؛ 

b میانجی و وابسته؛    مقدار ضریب مسیر میان متغیر 

aS   خطای استاندارد مربوط به مسیر میان متغیر مستقل و میانجی؛ 

bS باشد.  ر میان متغیر میانجی و وابسته میخطای استاندارد مربوط به مسی 

 

 رفتار نوآورانه   نتایج حاصل از آزمون سوبل متغیر -1جدول  

z-value bS aS b a 

3.34 0.063 0.054 0.233 0.417 

 

 . می باشد رفتار نوآورانه می باشد که بیانگر نقش میانجی متغیر  1.96بالاتر از z-value اساس نتیجه بدست آمده مقداربر 

 

 رفتار نوآورانه تعیین شدت تأثیر میانجی متغیر    -

شود که  استفاده میVAF 11ای به نامبرای تعیین شدت اثر غیر مستقیم از نریق متغیر میانجی از آماره،  علاوه بر آزمون سوبل

میانجی دارد. در واقع    نشان از قوی بودن تأثیر متغیر،  تر باشد نزدیک  1کند و هرچه این مقدار به  را اختیار می  1و    0مقدار بین  

 گردد: و از فرمول زیر محاسبه می،  سنجداین مقدار نسبت اثر غیر مستقیم بر اثر کل را می

 
 

 که در آن

 a : مقدار ضریب مسیر میان متغیر مستقل و میانجی؛ 

b: مقدار ضریب مسیر میان متغیر میانجی و وابسته؛ و 

:C باشد. می مقدار ضریب مسیر میان متغیر مستقل و وابسته 

 
10 Sobel Test   
11 Variance Accounted For   
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 رفتار نوآورانه نتیجه حاصل از آزمون تعیین شدت اثر غیر مستقیم از طریق متغیر میانجی  -2جدول  

VAF c b a 

0.23 0.324 0.233 0.417 

 

می باشد. لذا در    0.230بر اساس نتیجه بدست آمده مقدار شدت اثر غیر مستقیم از نریق متغیر میانجی تقسیم دانش برابر با  

کیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی با نقش میانجی رفتار نوآورانه تاثیر معنی  اصلی تحقیق مبنی بر اینکه    هفرضی   مجموع

 مورد تائید قرار می گیرد.  ، داری دارد

 نتایج حاصل از بررسی فرضیه هاي تحقیق   -3جدول  

فرضیه هاي 

 فرعی
 ه هاي تحقیق فرضی

ضریب  

 مسیر 
T-

VALUE 

نتیجه پیش 

 بینی

 تائید  ٪99 4.720 0.324 خدمات داخلی بر عملکرد شغلی تاثیر معنی داری دارد کیفیت  اول

 تائید  ٪99 7.678 0.417 کیفیت خدمات داخلی بر رفتار نوآورانه تاثیر معنی داری دارد دوم

 تائید  ٪99 3.721 0.233 رفتار نوآورانه بر عملکرد شغلی تاثیر معنی داری دارد سوم 

 نتیجه گیري و پیشنهادها

کیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی با نقش میانجی رفتار نوآوراناه تایید تاثیر تحقیق مبنی بر  هایفرضیه  باتوجه به تأیید  -

در شاهرداری کیفیت خدمات داخلی بر عملکرد شغلی    در تاثیرگذاریرفتار نوآورانه  نقش میانجی    و تاییدتاثیر معنی داری دارد  

-توجه ویاژه، سطح کیفیت خدمات داخلیشود به منظور بهبود هر چه بیشتر پیشنهاد می تهرانشهرداری در مدیران  به  ،  تهران

القاا اعتمااد باه نفاس کارکناان داشاته ،  مرخصای ساالانه،  سیستم پااداش و تنبیاه،  ای به امکانات رفاهی سازمان به کارکنان

پیشانهاد مای شاود ساعی  تهاران ان در شهرداریمدیر در راستای تشویق عملکرد نوآورانه در میان کارکنان به  همچنینباشند.

افازایش دهناد. مادیران ، بازخورد دادن به آنان و داشتن عملکرد مشارکتی، نوآوری کارکنان خود را از نریق هدایت گریکنند  

دیاد و بیاان می توانند این کار را به نور مثال با اجازه دادن به کارکنان خود در ارائه کمک و پیشنهاد ایده هاای ج سازماناین  

ایجااد ساامانه هاای ،  رگزاری جلسات غیر رسمی باه منظاور تباادل انلاعاات کارکناانب،  دیدگاه های خود در مورد موضوعات

 .انلاعاتی قابل دسترسی برای کارکنان بانک انجام دهند
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