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چکیده
هدف از انجام این پژوهش بررسی رابطه بین غنی‌سازی شغل، تعهد سازمانی، و عملکرد شغلی کارکنان بانک ملت استان مازندران می‌باشد. جامعه آماری این پژوهش را تمامی (1100 نفر) کارکنان شاغل در این بانک در استان مازندران تشکیل می‌دهند که بر طبق جدول کرجسی و مورگان (1970)، حداقل حجم نمونه برای انجام این پژوهش 285 نفر می‌باشد (كرجسي و مورگان، 1970). روش نمونه‌گیری پژوهش حاضر بصورت تصادفی سیستماتیک است و از 350 پرسش‌نامه ای که در بین کارکنان پخش شد تعداد 291 پرسش‌نامه قابل استفاده بود و بقیه پرسشنامه‌ها از تحلیل کنار گذاشته شد. این بررسی به روش توصیفی از نوع همبستگی صورت گرفته و جهت جمع‌آوری داده‌ها از پرسش‌نامه‌های محقق ساخته بهره گرفته شده است. تحلیل داده‌ها با استفاده از آزمون همبستگی، تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاری صورت گرفته است. یافته‌های پژوهش نشان می‌دهد بین غنی‌سازی شغل و تعهد سازمانی کارکنان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. علاوه بر این، چنین مشاهده شد که غنی‌سازی شغل و تعهد سازمانی کارکنان رابطه مثبت و معناداری با عملکرد شغلی آنان دارد. نتایج این پژوهش حاکی از آن است که بانک‌ها باید در غنی‌سازی شغل کارکنان و افزایش مسئولیت و استقلال کاری آنان بکوشند که این امر تأثیر قابل توجهی در افزایش تعهد آن‌ها به بانک و نیز بهبود عملکرد شغلی آنان خواهد داشت؛ و نتیجه نهایی آن افزایش بهره‌وری کارکنان و ارائه خدمات بهتر به مشتریان خواهد بود.
واژه‌هاي كليدي: غني‌‌سازي شغلي، تعهد سازماني، عملكرد شغلي، رضايت شغلي، ارتباط با مشتري، ارائه خدمت به مشتري.
1- مقدمه
در میان منابعی که سازمان‌ها در اختیار دارند، محققان زیادی به اهمیت ویژه منابع انسانی در سازمان‌ها اشاره کرده‌اند. باكسِال و همکاران (2007، ص 88) چنین عنوان کرده است که "مهمترین دارایی هر سازمان صبح زود وارد سازمان می‌شود و در انتهای زمان کاری از آن خارج می‌شود (باكسِل و ديگران، 2007). " به گفته بوکسال و پارسل (2003)، پفر (1998)، و گراتون و همکاران (2000)، کارکنان سازمان‌ها و مدیریت آن‌ها عنصری اساسی در دست‌یابی به مزیت رقابتی برای سازمان‌ها مي‌باشد )باكسِل و پورسِل، 2003، فِفِر، 1998، گِراتون و ديگران، 2000). با توجه به رقابت روز افزون سازمان‌ها و تغییرات محیطی، سازمان‌ها در جست‌و‌جوی روش‌هایی هستند که بتوان با کمک آن‌ها از طریق منابع انسانی خود به مزیت رقابتی دست یابند. در این میان می‌توان به غنی‌سازی شغل اشاره کرد. غنی‌سازی شغل منجر به فراهم کردن مسئولیت‌ها و چالش‌های شغلی بیشتری برای کارکنان می‌شود. غنی‌سازی شغل این امکان را برای کارکنان مهیا می‌کند تا در کارهایشان اختیارات لازم را برای تصمیم‌گیری داشته باشند. غنی‌سازی شغل به‌طور مستقیم با عوامل انگیزشی و نیز رضایت کارکنان مرتبط می‌باشد. تحقیقات حاکی از آن است که غنی‌سازی شغل منجر به افزایش رضایت شغلی، و انگیزش کارکنان، و نیز کاهش غیبت کاری کارکنان می‌شود (ارپِن، 1979). 
2- ادبيات تحقيق

مدل پيشنهادي تحقيق شامل سه بعد غني‌سازي شغلي به عنوان متغير مستقل و تعهد سازماني و عملكرد شغلي به عنوان متغيرهاي وابسته است. در اين بخش به معرفي سه متغير تحقيق مي‌پردازيم و خلاصه‌اي در مورد پيشينه و كاربردهاي اصلي هريك مطالبي را بيان خواهيم كرد.
2-1- غني‌سازي شغل

هدف غنی‌سازی شغل حداکثرسازی علاقه و چالش‌های شغلی است. این امر با فراهم کردن شغلی با مشخصات زیر محقق می‌گردد(آرمسترانگ، 2006). 
· شغل کارمند، شغلی کامل باشد. به طوری کارمند احساس نماید شغل دارای یک سری از وظایف و فعالیت‌ها است که نهایتاً منجر به نتیجه یا محصولی ملموس و قابل درک در سازمان گردد.
· شغل دارای تنوع باشد و شامل مسئولیت تصمیم‌گیری گردد و بر خروجی شغل، تا حد امکان کنترل داشته باشد.
· شغل دارای ویژگی بازخورد مستقیم باشد به شکلی که مشخص نماید که کارمند تا چه حد از عهده‌ی انجام وظایف شغل مذکور بر آمده است.
3- مدل و فرضیه‌های تحقیق

شکل شماره 1 مدل مفهومی تحقیق حاضر را نشان می‌دهد که در آن "غنی‌سازی شغل" به عنوان متغیر مستقل، "تعهد سازمانی" به عنوان متغیر میانجی، و "عملکرد شغلی" به عنوان متغیر وابسته بکار رفته است. با توجه به مدل فوق، تحقیق حاضر قصد دارد به بررسی فرضیه‌های زیر در بانک ملت استان مازندران بپردازد:

فرضیه شماره 1: بین غنی سازی شغل و تعهد سازمانی کارکنان بانک ملت استان مازندران رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

فرضیه شماره 2: بین غنی سازی شغل و عملکرد شغلی کارکنان بانک ملت استان مازندران رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

فرضیه شماره 3: بین تعهد سازمانی و عملکرد شغلی کارکنان بانک ملت استان مازندران رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.
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شکل شماره 1. مدل تحقیق

4- روش تحقیق

4-1- جامعه آماری و روش نمونه‌گیری

جامعه آماری تحقیق حاضر شامل 1100 نفر از کارکنان تمام شعب بانک ملّت استان مازندران می‌باشد. با توجه به جدول کرجسی و مورگان (1970)، حداقل حجم نمونه برای تحقیق حاضر 285 نفر تعیین شد (كرجسي و مورگان، 1970). در این تحقیق از روش نمونه گیری سیستماتیک برای جمع آوری داده‌ها استفاده شده است. بعد از توزیع 350 پرسش‌نامه در بین کارکنان تعداد 291 پرسش‌نامه مناسب تشخیص داده شد و بقیه پرسش‌نامه‌ها از تحلیل کنار گذاشته شدند. جدول شماره 1 ویژگی جمعیت شناختی پاسخ‌دهندگان را نشان می‌دهد.

جدول شماره 1. ویژگی جمعیت شناختی پاسخ دهندگان

	موارد
	شرح
	درصد
	تعداد

	جنسیت
	زن
	67%
	194

	
	مرد
	33%
	97

	سن
	زیر 30سال
	32%
	93

	
	31 تا 40 سال
	40%
	116

	
	41 تا 50 سال
	19%
	54

	
	51 سال و بالاتر
	9%
	28

	تحصیلات
	دیپلم
	15%
	45

	
	فوق دیپلم
	20%
	58

	
	لیسانس
	56%
	163

	
	فوق لیسانس و دکترا
	9%
	25


4-2- ابزار

در این تحقیق برای جمع‌آوری داده‌های لازم از پرسش‌نامه‌‌ محقق ساخته بهره گرفته شده است. شایان ذکر است که در پرسش‌نامه از طیف پنج عاملی لیکرت استفاده شده است. پرسش‌نامه استفاده شده دارای دو بخش می‌باشد. بخش اول، شامل سه سوال در مورد ویژگی جمعیت شناختی کارکنان می‌باشد. در بخش دوم، 15 سوال برای سنجش سه متغیر تحقیق در نظر گرفته شده است.

4-3- روایی (سازه و محتوا)

در تحقیق حاضر، برای ارزیابی روایی پرسش‌نامه، از روایی محتوا و سازه استفاده شده است. به‌منظور ارزیابی روایی محتوای پرسش‌نامه از نظرات 15 خبره در این زمینه که همگی از اساتید دانشگاه سمنان بودند بهره گرفته شد. برای ارزیابی روایی سازه پرسش‌نامه نیز از تحلیل عاملی تأئیدی استفاده شده است. جدول شماره 2 نشان می‌دهد که پرسش‌نامه تحقیق از روایی سازه قابل قبولی برخوردار می‌باشد.

جدول شماره 2. روایی سازه
	نکویی برازش
	اندازه

	Chi-Square/df
	2.8977

	P-value
	0

	Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)
	0.081

	Normed Fit Index (NFI)
	0.96

	Non-Normed Fit Index (NNFI)
	0.96

	Comparative Fit Index (CFI)
	0.97

	Incremental Fit Index (IFI)
	0.97

	Relative Fit Index (RFI)
	0.95

	Goodness of Fit Index (GFI)
	0.90


5- یافته‌های تحقیق

تحقیق حاضر قصد دارد تا به بررسی رابطه بین غنی‌سازی شغل، تعهد سازمانی، و عملکرد شغلی کارکنان بانک ملت استان مازندران بپردازد. رابطه بین متغیرهای فوق به‌وسیله تکنیک مدل معادلات ساختاری بررسی شد که در زیر به آن می‌پردازیم. برای آزمون فرضیه‌های تحقیق، مدل ساختاری خود را با بهره‌گیری از 5 سوال برای هر یک از متغیرها اجرا کردیم. جدول شماره 4، این پرسش‌ها و نیز چگونگی پاسخ کارکنان (291 نفر) به هر یک از سوالات (در طیف پنج عاملی لیکرت) را نشان می‌دهد.

شکل شماره 2 نتایج تحلیل مدل معادلات ساختاری تحقیق را نشان می‌دهد که به بررسی رابطه بین غنی‌سازی شغل، تعهد سازمانی، و عملکرد شغلی کارکنان بانک ملت استان مازندران پرداخته است.
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شکل شماره 2. تحلیل مدل معادلات ساختاری

6- بحث و نتیجه‌گیری
تحقیق حاضر به‌منظور بررسی رابطه بین غنی‌سازی شغل، تعهد سازمانی، و عملکرد شغلی کارکنان بانک ملت استان مازندران صورت گرفته است. مطالعات پیشین به بررسی هر یک از متغیرهای فوق با دیگر متغیرها پرداخته‌اند، اما خلاء مطالعاتی مربوط به چگونگی روابط این سه متغیر، دلیل اصلی انجام این تحقیق گردید. علاوه بر این، از آن جا که افزایش عملکرد شغلی کارکنان، نهایتا منجر به افزایش عملکرد و  بهره‌وری سازمان می‌گردد، همواره مطالعه موارد و موضوعاتی که باعث افزایش عملکرد شغلی افراد در سازمان های مختلف خصوصاً سازمان‌های خدماتی که عنصر اصلی آنان کارکنان هستند می‌شوند، مورد توجه محققین و دانشمندان رشته های مدیریت منابع انسانی و رفتار سازمانی بوده است و این دلیل نیز خود موید مستحکم تری برای انجام این تحقیق بود.

نتایج تحقیق حاکی از آن است غنی‌سازی شغل کارکنان و تعهد سازمانی‌ آن‌ها رابطه مثبت و معناداری برقرار است. سازمان‌ها باید با افزایش اختیارات و مسئولیت‌ها و نیز با واگذاری وظایف با اهمیت به کارکنان تعهد آن‌ها را به سازمان تقویت کنند. افزایش تعهد کارکنان به سازمان منجر به افزایش رضایت شغلی، رفتار شهروندی سازمانی کارکنان، و نیز کاهش تنبلی اجتماعی، ترک خدمت کارکنان می‌شود که نتیجه نهایی این عوامل افزایش کیفیت خدماتی است که کارکنان به مشتریان بانک ارائه می‌کنند. علاوه بر این، نتایج تحقیق وجود رابطه مثبت و معنادار بین غنی‌سازی شغل و تعهد سازمانی را با عملکرد شغلی کارکنان تأئید می‌کند. تأئید این دو فرضیه به این معنی است غنی‌سازی شغل و تعهد سازمانی کارکنان باعث می‌شود تا آن‌ها وظایف خود را به‌درستی انجام ‌دهند و از انجام دادن درست کار شانه خالی نکنند و تمام توانایی خود را صرف دست‌یابی به نتایج مطلوب برای سازمان می‌کنند. لذا، بر سازمان‌ها است تا با غنی‌سازی شغل کارکنان از نتایج مثبت آن در سازمان بهره‌مند شوند. سازمان‌ها می‌توانند با انجام فعالیت‌هایی در غنی‌سازی شغل کارکنان بکوشند. سازمان‌ها باید اطمینان حاصل کنند که تمام اهداف سازمان به درستی تعریف شده است و به وسیله کارکنان به درستی درک شده است. و نیز، به کارکنان باید آگاهی لازم در مورد نقش حیاتیشان در سازمان داده شود و اینکه بقای سازمان در گرو ارائه خدمات مطلوب به مشتریان توسط آن‌هاست. سازمان‌ها باید منابع کافی در اختیار کارکنان برای عملکرد مطلوب آن‌ها قرار بدهند؛ این منابع شامل اطلاعات، منابع مادی، آموزش و توسعه کارکنان می‌شود. علاوه بر این، سازمان‌ها باید تعریف روشنی از پاداش برای کارکنان ارائه کنند و رابطه بین عملکرد مطلوب کارکنان و حقوق دریافتی را برای آن‌ها تشریح کنند. موراد فوق‌الذکر باعث می‌شوند که کارکنان سازمان‌ها مخصوصا کارکنان بانک‌ها که به انجام وظایف تکراری مشغول می‌باشند، از انجام کاری غنی در بانک لذت ببرند و تمام تلاش خود را در انجام وظایف محوله بکار گیرند و به اهداف سازمانی متعهد باشند و عملکرد بهتری در بانک از خود نشان دهند و خدماتی با کیفیت بهتر به مشتریان ارائه دهند که نتیجه آن سودآوری بیشتر برای بانک خواهد بود.
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