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و  ینقش انواع تعهد سازمان نییتب ان؛یمشتر یگذار بر وفادارریعوامل تاث یبررس

 یداخل انیعنوان مشترکارکنان به تیاعتماد و رضا
 

 منصور کاظمی

 ایران  ،زرقاندانشگاه آزاد اسلامی،  زرقانگروه مدیریت مالی و حسابداری، واحد 

 اله راهپیمادکتر امان

 ، ایرانزرقان، دانشگاه آزاد اسلامی، زرقاناستادیار گروه مدیریت و اقتصاد، واحد 

 

تعهد سازمانی و اعتماد هدف پژوهش بررسی عوامل تاثیرگذار بر وفاداری مشتریان؛ تبیین نقش انواع  -چكیده

باشد. پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر نحوۀ عنوان مشتریان داخلی میو رضایت کارکنان به

 پژوهش حاضرجامعه آماری یابی معادلات ساختاری است. پیمایشی مبتنی بر مدل - ها توصیفیگردآوری داده

ها در این پژوهش پرسشنامه وری دادهآابزار گردباشد. شامل مدیران و کارکنان بانک تجارت استان بوشهر می

استفاده  PLSافزار های روایی واگرا، روایی همگرا در نرمبوده است. جهت سنجش روایی پرسشنامه از آزمون

-های پژوهش نشانشده است. همچنین از آزمون آلفای کرونباخ برای تعیین پایایی پرسشنامه استفاده شد. یافته

ن است که بررسی عوامل تاثیرگذار بر وفاداری مشتریان؛ تبیین نقش انواع تعهد سازمانی و اعتماد و آدهنده 

های معناداری دارد. با توجه به اینکه متغیرهای یافتهعنوان مشتریان داخلی تاثیر مثبت و رضایت کارکنان به

ن است بررسی عوامل تاثیرگذار بر وفاداری مشتریان؛ تبیین نقش انواع تعهد سازمانی و آدهنده پژوهش نشان

های توان با استفاده از شیوهتاثیر مثبت و معناداری دارند، می اعتماد و رضایت کارکنان به عنوان مشتریان داخلی

 تلف که در قسمت پیشنهادات ارائه شده است، این تاثیرات را افزایش داد.مخ

 وفاداری مشتریان، تعهد سازمانی و اعتماد، رضایت کارکنان ها: کلید واژه

 

 مقدمه

ترین سرمایه آنها، نیروی انسانی آنهاست، همان افرادی که دانند که با ارزشوکارهای موفق میصاحبان کسب

و تبدیل آنان  اند. قدم گذاشتن در مسیر افزایش راحتی و انگیزه کارمندانوکار آنها را شکل دادهشرکت و کسب
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ها برای سازمان .(2018، 1)لی افزایش یابد هاوکارخروجی و کارآمدی کسبد شو، باعث میبه کارمندانی وفادار

هستند. نیروهایی  و دارای انگیزه ، وفادارانسانی متعهدها نیازمند منابع دستیابی به موفقیت و رقابت با دیگر سازمان

که افزون بر انجام وظایف محوله، خود را وقف سازمان نموده و برای تحقق اهداف آن از هیچ تلاشی دریغ 

کنند و خود را وفادار به سازمان دانسته و شکست نورزند. این افراد نقشی فراتر از کار تکلیفی در سازمان بازی می

یکی از ها . امروزه با توجه به شرایط رقابتی حاکم بر سازمانکنندوفقیت سازمان را از آن خود تلقی میو م

واسطه ، از دست دادن کارمندان و تبعا از دست دادن مشتریان بهسازمانهای ذهنی یک ترین درگیریبزرگ

ان خود را وفادار کند باید اصولی بتواند کارمند سازمانسوی کارمندان است. برای اینکه یک ترک مجموعه از

   .(2018، 2)سرفراز را در رفتار با آنها رعایت کند

ها نقش بسیاری موثری در بهبود صنعت بانکداری نیز از این قاعده مستثنی نیست. و وفاداری کارمندان بانک

بیند و همانند مالک و سهامدار مییک کارمند وفادار خود را بخشی از مجموعه ها دارد. در واقع عملکرد بانک

کند، ویژگی توصیفی این افراد عدم توجه آنها به خودشان است )حتی وقتی که لازم است به مجموعه عمل می

دهند و بنابراین هرگز نیاز به . آنها همانند چرخی هستند که هرگز صدا نمی(2018، 3)ایقبال خود توجه کنند(

های نوآورانه بیشتری ارائه ارمندان مشارکت بیشتری در کارها داشته و ایدهگونه ککاری ندارند. اینروغن

 کنندمی شوند و افراد را برای استخدام در مجموعه ترغیبدهند، برای انجام کارهای مختلف داوطلب میمی

گونه ایندر مقابل  د.کنن، نسبت به مجموعه تعصب دارند و از آن در مقابل دیگران دفاع می(2018، 4)آرکمی

نیز باید وفاداری خود را به آنها نشان دهد و قدردان این نوع از کارمندان خود باشد.  بانککارمندان وفادار 

برای اینکه بتواند کارمندان وفادار داشته باشد یا وفاداری کارمندان خود را حفظ کند باید اصولی را  هابانک

ها در ست که حکایت سختی و مشکلات کار درمحیط بانکسالها ند و شرایط خاصی را پدید آورند.رعایت کن

نسبت به شرایط  هاکارمندان بانکتوان شاهد بود که دل اکثریت کارکنان بانکهاست ولی با این همه هنوز هم می

آور بانک را باید در زمره مشاغل سخت و زیاندر کار شود که امروزه گفته مید. کاری خود نگران و شاکی هستن

  .وردآ به حساب
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که  قطعا چنین برداشت و باوری ناراضی هستند ها از مدیریت و سیستم درون سازمانی بانکاکثر کارمندان 

که این وضعیت هزینه  ها تاثیر منفی خواهد داشتوری و پیشرفت سازمانی بانکدر بین کارکنان بر روند بهره

ها در اقتصاد کشور، خصوصا نقش محوری بانکگزافی برای سازمان متبوع به دنبال خواهد داشت. از سوی دیگر 

موجب  این سیستم کنندهینعیتتلاش تاثیرگذار و در شرایط حاکم جهانی چند سال گذشته در تقابل با ایران که 

ها غیر قابل قیاس بودن ساعات کار مفید کارکنان بانک .(2017، 1)احمد گذر کشور و دولت از شرایط حاکم شد

ها برای داری و تعهدهایی که در بانکسختی و مشقت کارهایی از قبیل تحویل هابا بیشتر ادارات و سازمان

های ها در همه شرایط جوی و مناسبتی و حتی بحرانحضور همیشگی کارکنان بانک. یدآولین شعب پدید میئمس

را  نازآها در دوره اشتغال و بعد فرسایش شدید جسمی و ذهنی کارکنان بانکموجبات   اعی و سیاسیاجتم

آفرین برای هر انسان است که علاوه بر همه آور و تنشنفسه اضطرابای که فیشغل و حرفه فراهم ساخته است.

رد )والسه و توان اشاره کمیها را نیز ها، کمبود فضای کاری و امکانات رفاهی موجود بانکاین دشواری

های جعلی و تقلبی، ل چکیباشد: از قبها میخطراتی که متوجه کارکنان بانک(. از سوی دیگر 2013، 2همکاران

های ساعتی عدم استفاده از مزایای شغلی از قبیل مرخصیمواردی از این قبیل؛ در کنار   کسر صندوق، سرقت و

مفید انجام شده توسط کارکنان بخش اداری کشور کمتر از دوساعت  که کارالیحدر ف. مختل دلایلو روزانه به 

 ساعت در روز است 6ها بیش از د روزانه انجام شده توسط کارکنان بانکیشود ساعت کارمفدر روز ارزیابی می

خود موجب فشارهایی روحی مضاعفی بر کارکنان  ،مشتری ها بهواسطه نیاز بانکبیش از حد مشتریان به که فشار

 د.شوها میبانک
و این دغدغه فکری و ذهنی برای به سلامت  برندها همیشه از استرس ناشی از کار رنج میکارکنان بانک

های ها به سبب مواجهه با همه گروهضرر کاری را همراه خود دارند. کارکنان بانکگذشتن از یک روز بی
د و به تعبیری دارای یک راجتماعی، اقتصادی و فرهنگی در جامعه باید از یک ظرافت و پذیرش در نوع برخو

ها سربلند از اصل تکریم ارباب رجوع ربینش رفتاری مبتنی بر روانشناسی افراد باشند تا بتوانند از تقابل با همه قش
بل دسترسی است. با در نظر داشتن تمام مشکلات که . که البته این مهم در سایه وفاداری کارمندان قاگذر کنند

کارمندان بانک با آن دست به گریبان هستند، تبدیل آنان به مشتریان وفاداری از اهم وظایف صنعت بانکداری 
ها با برندهای مختلف این شود در واقع در همه بانکالذکر فقط مربوط به یک بانک نمیمشکلات فوقاست. 

با در نظر  خورد. و متاسفانه در ادبیات موضوعی کمتر به این موضوع پرداخته شده است.مشکلات به چشم می
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داشتن تمام مشکلات که کارمندان بانک با آن دست به گریبان هستند، تبدیل آنان به مشتریان وفاداری از اهم 
پاسخ گوید که آیا بنابر این در پژوهش حاضر محقق سعی دارد که به این سوال . وظایف صنعت بانکداری است

 فرهنگ هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان رفتاری و نگرشی وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی
 داری دارد؟سازمانی تاثیر معنی

 
 اهمیت و ضرورت تحقیق

هایی است که امروزه موضوعیکی از شود، عنوان مشتریان داخلی سازمان یاد مینان بهآکارمندان  که از وفاداری 
ای علت فضای رقابتی حاکم بر آن از جایگاه ویژهویژه در بخش خدمات، بهاز دیدگاه بسیاری از مدیران به

ای که برخوردار است. نکته بسیار درخور توجه در این صنایع، نقش مؤثر کارکنان در خلق ارزش است به گونه
پذیر نیست، چرا که دار، بدون کارکنان راضی و وفادار امکانتوان گفت حفظ و نگهداری مشتریان وفامی

کنند و در جلب رضایت مشتری و وفادار نمودن آنها سهم کارکنان وفادار، خدمات را با کیفیت بالاتری ارائه می
 کارمندان وفادار در یک مجموعه در شمار بهترین کارمندان از نظر(. 13۹8چه و دابوییان، )قره بسزایی دارند

کارآیی و سودآوری نباشند و به اصطلاح کارمند ستاره نباشند ولی این کارمندان وفادار، عضو باارزشی برای 
وجود شود و مشکلات بسیاری را بهشوند که از دست دادن آنها معمولا گران تمام میمجموعه محسوب می

و نظر مشتریان را نسبت به مجموعه همواره دانند آورد زیرا اینها کسانی هستند که مجموعه را جزئی از خود میمی
 ای برخوردار است.. بنابراین حوزۀ وفاداری کارمندان در صنعت بانکداری از اهمیت ویژهدارندمثبت نگه می

 

  مدل مفهومی تحقیق
 

 

 

 

 
 بر اساس مطالعات یو و همکارانمدل مفهومی تحقیق 
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 فرضیات تحقیق
 فرضیه اصلی

سازمانی  فرهنگ هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی وفاداری بر سازمانیپذیرش وظایف 

 داری دارد.در بانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

سازمانی در  فرهنگ هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان رفتاری وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 .داری داردمعنیبانک تجارت استان بوشهر تاثیر 

 

 های فرعیفرضیه

سازمانی در  هویت هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 .داری داردبانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

سازمانی  انگیزش هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 .داری دارددر بانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

سازمانی در  های تعهدمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 .داری داردبانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

سازمانی در  هویت هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان رفتاری وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 .داری داردبانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

سازمانی  انگیزش هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان رفتاری وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 .داری دارددر بانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

سازمانی در  های تعهدمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان رفتاری اداریوف بر پذیرش وظایف سازمانی

 داری دارد.بانک تجارت استان بوشهر تاثیر معنی

 

 روش تحقیق

 ق،یآوری داده پیمایشی است. جامعۀ آماری تحقتحقیق حاضر به لحاظ هدف کاربردی و به لحاظ شیوه جمع

در دسترس  یتصادفریبه روش غ یریگنفر است. نمونه 871و کارکنان بانک تجارت استان بوشهر به تعداد  رانیمد

نفر انتخاب شد. جهت تجزیه و تحلیل آماری  26۹انجام خواهد شد که تعداد نمونه با استفاده از جدول مورگان 

شامل ساخته عات پرسشنامه محققوری اطلاآگیری تصادفی ساده استفاده شده است. ابزار گرداز روش نمونه
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ها از دست آمده از نمونهههای بباشد. در این تحقیق، برای تجزیه و تحلیل دادههای مدل مفهومی میگویه

 های آمار استنباطی استفاده شده است.روش

 

 هاآوری دادهابزار جمع

 باشد.مفهومی میهای مدل شامل گویهساخته وری اطلاعات پرسشنامه محققآابزار گرد

 سوالات متغیرها

انگیزش 

سازمانی 

 کارکنان

 تمام موجود، مشکلات از نظرصرف یم،کار یفانجام دادن وظا برای

 .یرمگمی کاربه را تلاشم

 گذرد.یم یکار هستم، زمان به کند سر وقتی

 ،دهندیم انجام با کار من یکه کار مشابه یگریبه اندازه افراد د احتمالاً

 .کنمیکار نم

 تعهد سازمانی

 کارکنان

در انجام امور محوله به آنها احساس زیادی تا چه حد من همکاران 

 د.کننیم تیمسئول

 من ی)سرپرست(برا که مافوق یاحترام و نوع برخورد زانیاز م من

 .مدارزیادی  تیاست، رضا لیقا

 هویت

سازمانی 

 کارکنان

کنم به من توهین کند حس میانتقاد میکه فردی از سازمان من زمانی

 .کندمی

کنند چه را که دیگران راجب سازمانم گمان میمن بسیار مایلم آن

 .بدانم

 .موفقیت سازمانم موفقیت خودم است

کنم از من کنند حس میکه دیگران از سازمانم تعریف میزمانی

 .کنندتعریف می

سازمانم را نکوهش کند احساس شرمساری ها اگر گزارشی در رسانه

 .کنممی

 .کنمکنم افتخار میمن از اینکه بگویم در این سازمان کار میوفاداری 
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 .دارم سازمان برای ملاحظه قابل هایتلاش انجام به زیادی تمایلمن   کارکنان

 د.دهها را به دوستان خود میرئیس من ، همه پست

پذیرش 

وظایف 

 سازمانی

 .من با اهداف سازمانم کاملا آشنا هستم

 .تقسیم کار در این سازمان منصفانه است

 .کندهنجارهای رهبری این سازمان به ترقی کمک می

 
 اسالمحاسبه پایایی ابزار تحقیق با روش پی

اس از سه طریق ضرایب بارهای عاملی، ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی الپایایی این تحقیق مطابق با روش پی
 ترکیبی  بررسی شده است. 

 

 ضرایب بارهای عاملی

های عاملی بالاتر با توجه به اینکه کلیه بار دهد.شکل ذیل مدل تحقیق را به همراه ضرایب بارهای عاملی نشان می
 .باشند، لذا مدل از پایایی مناسب برخوردار استمی 0.4از 

 

 آلفای کرونباخ

انجام شد در جدول ذیل به اختصار ارائه  1اسالافزار اسمارت پینتایج آزمون آلفای کرونباخ که با استفاده از نرم
 باشد حاکی از پایایی مناسب مدل دارد.می 0.7گردیده است. چون مقادیر آلفا بالاتر از 

 
 ضریب آلفای کرونباخ مربوط به پایایی پرسشنامه

 آلفای کرونباخ متغیرها

 0.76 انگیزش سازمانی کارکنان

 0.71 تعهد سازمانی کارکنان

 0.82 سازمانی کارکنانهویت 

 0.83 وفاداری کارکنان

 0.86 پذیرش وظایف سازمانی

 
1 Smart PLS 
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 (1آرپایایی ترکیبی )سی 

انجام شد به اختصار در جدول ذیل ارائه  2اسالپیافزار اسمارتنتایج آزمون پایایی ترکیبی که با استفاده از نرم

 باشد لذا مدل  پایایی مناسبی دارد.می 0.7گردیده است. چون مقادیر پایایی ترکیبی بالاتر از 
 (CR)نتایج مربوط به پایایی ترکیبی

 پایایی ترکیبی متغیرها

 0.86 انگیزش سازمانی کارکنان

 0.83 تعهد سازمانی کارکنان

 0.8۹ سازمانی کارکنانهویت 

 0.۹0 وفاداری کارکنان

 0.۹2 پذیرش وظایف سازمانی

 

 3اسالمحاسبه روایی با روش پی

 اس روایی پرسشنامه، به وسیلۀ روایی واگرا محاسبه گردید. الافزار اسمارت پیدر این تحقیق با کمک نرم

 

 روایی همگرا

 0.5با توجه به اینکه در این پژوهش مقدار اوه )متوسط واریانس استخراج شده( برای هر یک از متغیرها  بیشتر از 

سب مدل دارند. با در نظر گرفتن مقدار مناسب برای آلفای است ، این اعداد حکایت از روایی همگرای منا

( 1۹81، 6)فرنل و لاکر 0.5( و برای اوه  1۹78، 5)نونالی 0.7(، برای پایایی ترکیبی 1۹51، 4)کرونباخ 0.7 کرونباخ

توان اند، مینمودههای حاصل تمامی این معیارها در مورد متغیرها مقدار مناسبی اتخاذ باشد و مطابق با یافتهمی

 مناسب بودن وضعیت پایایی و روایی همگرای پژوهش حاضر را تائید ساخت.

 

 

 

 
1 CR: Composite Reliability 
2 Smart PLS 
3 PLS 

4 Cronbach 

5 Nunnally 

6 Fornel & Larker 
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 نتایج حاصل از روایی همگرا تحقیق

 AVE متغیرها

 0.64 انگیزش سازمانی کارکنان

 0.71 تعهد سازمانی کارکنان

 0.75 هویت سازمانی کارکنان

 0.74 وفاداری کارکنان

 0.66 سازمانیپذیرش وظایف 
 های تحقیقمنبع: یافته

 

 روایی واگرا

شود. نتایج روایی واگرا در جدول ذیل برای محاسبه میزان روایی واگرای از روش فورنل و لارکر استفاده می

 بیان شده است.
 گیری روایی واگرا به روش فورنل و لارکرنتایج حاصل از اندازه

 متغیر
انگیزش سازمانی 

 کارکنان
تعهد سازمانی 

 کارکنان
هویت سازمانی 

 کارکنان
وفاداری 

 کارکنان
پذیرش وظایف 

 سازمانی
انگیزش سازمانی 

 کارکنان
0.7۹     

تعهد سازمانی 

 کارکنان
0.75 0.77    

هویت سازمانی 

 کارکنان
0.74 0.71 0.82   

  0.86 0.68 0.68 0.76 وفاداری کارکنان

پذیرش وظایف 

 سازمانی
0.63 0.60 0.52 0.63 0.74 

 های تحقیقمنبع: یافته

 

 برازش مدل ساختاری

گیری گر و با در نظر داشتن متغیر تعدیلگر اندازهدر این تحقیق برازش مدل ساختاری بدون حضور متغیر تعدیل

 شود.می
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باشند، مورد پذیرش قرار میبیشتر  1.۹6ها با توجه به اینکه  از عدد دهد که کلیه فرضیهتی نشان می مقادیر

 گیرند.می

باشد، می توان نتیجه گرفت که متغیر می 0.347با در نظرگرفتن ضریب مسیر متغیر تعاملی روابط که عدد 

 کند.از تغییرات متغیر کارآفرینی بر عملکرد صادرات  را تعدیل می %35گر روابط دولتی  به میزان تعدیل

 

 پیشنهادات تحقیق

 شود؛های تحقیق، پیشنهادهای ذیل ارائه میتایید شدن تمام فرضیهبا 

 پیشنهادات کاربردی بر مبنای نتایج حاصل از آزمون فرضیات

برداری توسط مدیران بانک تجارت ارائه با توجه به تأیید شدن فرضیات تحقیق، پیشنهادات زیرجهت بهره

 گردد:می

 هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی و رفتاری وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 داری دارد.سازمانی در بانک تجارت تاثیر معنی هویت

شود با توجه به تاثیر پذیرش وظایف سازمانی بر هویت سازمانی کارکنان، به مدیران بانک تجارت پیشنهاد می

ماه رسالت کارکنان در  رسمی ولی کنترل شده در هرهای غیر موزشی و یا دورهمیآهای که با برگزاری کلاس

 های دوستانه القا نمایند.رقالب سخنرانی و یا توزیع بوروشو
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گردد با توجه به تایید تاثیر هویت سازمانی کارکنان بر وفاداری کارکنان بانک تجارت به مدیران پیشنهاد می

گردد( درصد ای پیشنهاد میتحقیقات میدانی مشاهدهتا با استفاده از تحقیقات میدانی )که در این مورد بخصوص 

که براساس شواهد این تعهدات قوی نباشد، هویت کارکنان در راستای رسالت بانک را سنجیده و در صورتی

نان آتر، وفاداری های بیشتر برای کارکنان سختکوشهای افزایش رضایت مانند دریافتتلاش نمایند تا با شیوه

 زایش دهند.به بانکشان را اف

 هایمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی و رفتاری وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 داری دارد.سازمانی در بانک تجارت تاثیر معنی انگیزش

با توجه به تایید شدن تاثیر پذیرش وظایف سازمانی بر انگیزش سازمانی کارکنان، به بانک تجارت پیشنهاد 

نان آها انگیزش گاهی در مورد بانک و مقایسه بانک خود با دیگر بانکآگردد تا با ترغیب کارکنان به کسب می

که، با شنیدن نام بانک خود در هرجا احساسات آنها برانگیخته شود را برای فعالیت بیشتر افزایش دهند به صورتی

 و از لحاظ عاطفی مجذوب بانک خود و شرایط کاری خود شوند. 

شود با برگزاری مسابقات دوستانه در سطح بانک با توجه به تایید شدن این فرضیه به مدیران بانک پیشنهاد می

کشد، موجبات ارتقا هویت در رسالت بانک را به تصویر میو حتی در شعبات مختلف و طراحی سوالاتی که 

کارکنان شوند و از این طریق به کارکنان القا نمایند در رفتارهای خود وفاداری به بانک خود را نشان دهند. از 

د بدین منظور اقدام وشتوصیه می نان نهادینه شود.آسوی دیگر موجب شوند حس وفاداری کارکنان به بانک در 

ها و روابط نامناسب افراد در ضیتبع در سطح بانک نمایند. تلاش کنند هیو تنب قیمناسب تشو ستمیس جادیابه 

 در اختیار کارکنان قرار دهند. فیانجام وظا یبرا یاستقلال نسبنکه آرا حذف کنند. ضمن  کار طیمح

 یدر ابعاد مختلف سازمان یاکننده نییشک نقش تعیبوده که ب یدیاز مسائل کل یکی زشینگنکه اآبا توجه به 

 زشیانگ جادیموظف به ا یتجارت امروز یرقابت یایبه اهداف بلندمدت و دوام در دن لین یها برادارد و سازمان

-ها دستهمشوقها و ختنیبرانگ ازها،یبه سه عامل ن یطور کلبه زشیانگنکه آو با توجه به  در افراد سازمان هستند

 یبرا ییهاکننده آن روشنییاز عوامل تع کیبا توجه به هر توانیها میبنددسته نیکه براساس ا گرددیم یبند

 ورد. آوجود هن بآ جادیا

را که  ییموجود آنها یایمزا نیاست که کارمند بتواند از ب یابه گونه : این روشریپذانعطاف یایطرح مزا 

 طیو شرا ازیکارمند فرصت داده شود با توجه به نوع ن ایاست که به هر کارگر  نیخواهد انتخاب کند. هدف ایم

مند شود، از آنها بهره خواهدیرا که م ییایخاص از مزا یاکه در آن قرار گرفته است، مجموعه یتیوضع ای

 یازهاین یکه همگ شودیفرض م نیصورت چنداده شود، در آن یمشابه یایانتخاب کند. اگر به همه کارکنان مزا
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 ریپذانعطاف یایبا استفاده از مزا نیتواند درست باشد، بنابر ایفرض نم نیکه ا ستین یدیدارند و ترد یهمانند

. نکته مهم در این کرد لیکارکنان تبد یبرا زشیانگ یمربوط را به نوع یهانهیو هز یاهیاشح یایتوان مزایم

 بانکعضو  ایشوند که هر فرد  نییتع یابه گونه ریپذانعطاف یایدر نظر داشت که مزا دیباروش اینست که 

 .سازد نینحو تام نیاش را به بهتریکنون یهاازیرا انتخاب کند که ن یامجموعه

 اریاخت ضیارتباطات و اطلاعات؛ تفو یایزمان، مهارت، مغز، جغراف یهاتیبا توجه به محدود: اریاخت ضیتفو

و  دیآیوجود مهسرعت در کار ب اریاخت ضیباشد. با تفویدر سازمان متبوع م ریهر مد تیموفق یهادیاز کل یکی

دست آورند در سازمان به یسازو دگرگون تیو خلاق ینوآور یبرا یفرصت کاف رانیگردد تا مدیموجب م

در  یریگمیتصم اریبا اخت کنندیم زهیانگ جادیرده بالا ا یازهایورده کردن نآنها برآکه در  یافراد نیعلاوه بر ا

 .دهندیلذا امور محوله را با دقت هرچه تمامتر انجام م کنندیبودن م تیامور احساس غرور و با اهم

 های تعهدمولفه میانجی نقش توجه به با کارکنان نگرشی و رفتاری وفاداری بر پذیرش وظایف سازمانی

 داری دارد.سازمانی در بانک تجارت تاثیر معنی

با توجه به تایید شدن تاثیر پذیرش وظایف سازمانی بر تعهد سازمانی کارکنان، به مدیران بانک تجارت 

از کارکنان  ،ن پیشنهاداتآو برگزاری جلسات بررسی  شنهاداتیارائه پگردد تا با ترغیب مشتریان به پیشنهاد می

نان رفتارهای خود را تغییر آبخواهند پیشنهاداتی که در راستای رسالت بانک است را با دقت انتخاب و بر اساس 

 دهند.  شیکارکنان را افزا یتعهد سازماندهند و بدین سان 

سازمان به  کی یهابا اهداف و ارزش یاطفع یوستگیو پ تیحما یبه معن یتعهد سازماننکه آبا توجه به 

 کی و در واقع ( استگرانیبه اهداف د یابیدست یبرا یالهی)وس یابزار یهاخاطر خود سازمان و دور از ارزش

 ماتیمستمر است که بواسطه مشارکت افراد در تصم ندیفرآ کیکارکنان به سازمان و  ینگرش درباره وفادار

ینده پیشنهاد آ، به مدیران بانک آوردیو رفاه سازمان را بوجود م تیتوجه افراد به سازمان و موفق ،یسازمان

لویت ورا در ا آنها با اهداف سازمان شتریکردن هر چه ب ریدر کارکنان و درگ یعاطف یوستگیبالا بردن پشود می

 ورند.آرا فراهم  در کار یارتباط اجتماع یهابهبود شبکهخود قرار داده و موجبات 

 شد فرمود:یاعزام م منی تماموری به که جبل بن معاذ بهاکرم   امبریپ

 وَ لاتُعَسِّر«. سِّرْیوَ لاتُنفِّر،  »بَشِّر

 .ریو سخت نگ رینکن. آسان بگ جادیبده و نفرت ا بشارت
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 یریگسخت یاست و نه تندرو. او به جا ریگکاردان نه سخت ریمدشود این حدیث مشخص میبا توجه به 

دهد تا با تمرکز و یفرصت م ردستانشیو به ز شدیاندیو درست کارها م حیبه انجام صح شتر،یانجام کار ب یبرا

 ذیل عمل نمایند.شود به طرق ، بنابراین به مدیران بانک پیشنهاد میببرند شیاتقان کارها را پ

 یدرون زشیدارند، با انگ یشغل تیاند و احساس امنیکه از شغل خود راض ی: کارکنانیشغل تیامن جادیا

 . دیآ دیدر آنان پد یشغل یو ناامن یدیو ناام یکرد که احساس نگران یکار دیکنند. لذا نبایم فهیانجام وظ

. اگر روابط ندیو عمل کنند که کارکنان به آنان اعتماد نما ندیسخن بگو یابه گونه دیبا رانیجلب اعتماد: مد

تر و اعتماد بخشکار لذت طیباشد، مح یو نه دستورده متیو رفاقت و صم یو کارکنان بر اساس دوست رانیمد

تا شبهات  رندیشود قرار گیکه به آنان مربوط م یمسائل انیدر جر دیبا میرمستقیو غ میخواهد شد. افراد مستق شتریب

در نظر  ییگوپاسخ یرا برا یزمان مناسب دیبا رانیبرود. لذا مد انیاست ـ از م زهیو ابهامات آنان ـ که دشمن انگ

 کنند. یسازشفاف وامور قرار داده  انیافراد را در جر عات،یو قبل از بروز شا رندیگ

 یهازشیاز انگ یدر مهارت شغل شرفتیو پ یبه اهداف شغل یابی: دستشرفتیو پ تیموفق نۀیکردن زم ایمه

تفاوت از یکنند و ب تیرا تقو تیموفق یهانهیزم ،یمهارت یهاآموزش جادیبا ا دیبا رانی. مددیآیشمار ممهمّ به

 .کنار آن عبور نکنند

 

 منابع

 آماری در علوم تربیتی، قم، انتشارات صحفی.های مقدماتی (. روش137۹) نژاد، عبدالمجید.نگارش ❖

، (. وفاداری کارکنان در تعامل با وفاداری مشتریان صنایع خدماتی13۹0منیره. ) ،دابوئیان ،منیژه ،چهقره ❖

 نتحقیقات بازاریابی نوی

کارکنان به سازمان و در بانک  یوفادار یراهها یبررس (.13۹3) ،یخانیصادق و ماشااله ول ،یلیاسماع ❖

و  ری)براساس مدل جان ما یاریسپه استان چهارمحال بخت یهابانک یشغل تیتجارت تاثیر  آن بر هو

 پرداز دهیا رانیموسسه مد ع،یصنا یو مهندس تیریمد یالمللنیآلن(، کنفرانس ب یناتال

کارکنان و  یدر بانک تجارت تاثیر  وفادار یبررس(. 13۹5) ، نورقدمی، سهیلا ؛زرین جوی الوار، سهیلا ❖

(. فصلنامه بانک مهر اقتصاد یورد)مطالعه م یخدمات عیخدمات بر عملکرد شرکت در صنا تیفیک

 .45-36، صص 10بازاریابی پارس مدیر، دوره سوم، شماره 

https://www.noormags.ir/view/en/creator/373542/%d8%b3%d9%87%db%8c%d9%84%d8%a7_%d8%b2%d8%b1%db%8c%d9%86_%d8%ac%d9%88%db%8c_%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%a7%d8%b1
https://www.noormags.ir/view/en/creator/373543/%d8%b3%d9%87%db%8c%d9%84%d8%a7_%d9%86%d9%88%d8%b1%d9%82%d8%af%d9%85%db%8c
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