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 چکیده

 هنای دولتنی  بانن  بنین مشنتریان و    تعامن  شنناتتی در   ایی ماهیت انواع قراردادهای روانبه دنبال شناسحاضر پژوهش 

با تعدادی از مشتریان  عمیقو  انفرادیهای باز، مصاحبه طریقها از ، دادهپدیدارشناسی . در این راستا با اتخاذ رویکرداست

مندل   هنا از داده وتحلین   تجزینه  بنرای  شند.  یآورجمن   منند گینری هدف های دولتی استان یزد به روش نمونهیکی از بان 

ای و شنناتتی شنام  تبنادلی، راب نه    دال بر وجود سه نوع قنرارداد روان  هایافته. استفاده به عم  آمد "کلایزی" کدگذاری

اشتراکی در تعهدات متقاب  مشتریان و بان  بودند. از منظر مشتریان باسابقه بان  دولتی منتخن،، حاکمینت قراردادهنای    

تبنادلی و اشنتراکی اسنت. همنننین بنا افنزایش        ازآن پسای و های دولتی در ایران، عمدتاً از نوع راب هشناتتی بان وانر

 یابد.ای افزایش و از نوع تبادلی کاهش میشناتتی راب هسابقه راب ه مشتری، حاکمیت قراردادهای روان

 .ایپدیدارشناسی، بازاریابی راب ه، اشتراکی، ای تبادلی، راب ه، شناتتیقرارداد روان کلیدی: های هواژ
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 مقدمه

اند  های مختلف به این م ل، پی برده امروزه سازمان

که برای رسیدن به اهداف تنود )بقنا( و ینا فنرا رفنتن از      

آن، باید رضایت مشتریان تود را جلن، کننند، اراکنه    

تنوجهی بنه    توجهی به رضایت مشنتری کنه نتیجنه بنی     بی

ها و نیازها و فقدان راب ه مسنتمر بنا او اسنت، بنا      واستهت

 ,Rogg, Schmidt)هنا تنو م تواهند بنود      شکسنت آن 

Shull, & Schmitt, 2001)هننر دیگننر،  عبننارت . بننه

باید مشتریانی راضی داشته باشد و برای داشنتن   یسازمان

انین مشتریانی باید کیفیت تدمات و روابط با مشنتریان  

. بندیهی اسنت   (Kanji & Wallace, 2000)بهبود یابند  

نوعی با عملکنرد   که به  نامنظور ارتقای روابط با مشتری به

تورده است، باور  و همننین با هدف نهایی سازمان گره

فرد در مورد ضوابط و شرایط تعام  دوطرفه با سنازمان،  

دارای اهمیت بالایی است. در ادبیات رفتارسازمانی اینن  

 7نننی شننناتتی یننا روا  صننورت قننرارداد روان  بنناور بننه 

 & ,Lee, Liu, Rousseau, Hui)اسنت   شنده  ینف تعر

Chen, 2011)    هنگننام رویننارویی ینن  فننرد بننا ینن .

و  1، مزاینا 9، وظنایف 2مواردی مرتبط بنا حقنو     سازمان،

نوبنه تنود بنر رفتنار      شود که این به ردوبدل می 5تعهدات

توانند بنر    ر اسنت. تناسن، اینن رفتارهنا منی     ها اثرگذا آن

 بیانگرتداوم راب ه فرد و سازمان اثرگذار باشد. این نکته 

شناتتی، بنیانی کلیندی بنرای    این است که قرارداد روان

 Gamage)ها است  بین افراد و سازمان 6روابط هماهنگ

& Pang, 2003). 

در حننوزه قراردادهننای  هننا ژوهشپننهراننند عمننده 

هننا  شننناتتی بننه راب ننه بننین کارکنننان و سننازمان     روان

                                                           
1 Psychological Contract 

2 Rights 

3 Duties 

4 Privilege 

5 Obligations 

6 Harmonious 

دهند کنه اینن     ها نشان می بررسی وجود ینباا  اند، پرداتته

شنناتتی،   نوع از روابط متقاب  در قال، قراردادهای روان

ها وجود ندارد، بلکه روابط  صرفاً بین کارکنان و سازمان

سنتججر، بنین مشناوران و    متقاب  مشنابهی بنین منوجر و م   

آموزان ها، بین همسران، بین معلمان و دانش مراجعین آن

مشناهده   و همننین بنین مشنتریان و بازرگاننان نینز قابن      

هنننای تننندماتی  . سنننازمان(Roehling, 1997)اسنننت 

هننا، تصوصننیات و   د بننا آگنناهی از ویژگننی توانننن مننی

شنناتتی   انتظارات هر مشتری در قال، قراردادهنای روان 

هننا در  آن یریکننارگ آوری ایننن اطلاعننات و بننه و جمنن 

ای، رویننارویی بننا مشننتریان در بسننتر بازاریننابی راب ننه    

هننای  تنندمات تننود را من بننق و سننازگار بننا موقعیننت   

تجربنی   یها پژوهشها عرضه نمایند. اغل،  موردنظر آن

شنناتتی   اند که س وح بالاتر قنرارداد روان  نیز نشان داده

هنا را بهبنود بخشند     افنراد و سنازمان   1توانند وفناداری   می

(Ma, Deng, Hao, & Wu, 2012b).  بازاریابی راب نه-

هنای بازارینابی بنه    ای به عنوان ی  بخنش از اسنتراتژی  

تندمات بنا    اراینه دنبال جذب و حفظ مشتریان از طریق 

از رمننوز  هننا اسننت و در نتیجننه بننه یکننی کیفیننت بننه آن

موفقیت در بازارهای متلاطم تبدی  شده اسنت )حقیقنی   

کنه ادبینات موجنود     با عنایت به این(. 7937و همکاران، 

را معرفننی  شننناتتیانننواع مختلفننی از قراردادهننای روان

در  یفنرد  توانند ماهینت منحصنربه   کند و هرکدام می می

بنر آن  ای داشته باشند، مقاله حاضنر  بستر بازاریابی راب ه

شنناتتی را در بنوم   است تا نوع و محتوای قنرارداد روان 

های دولتی بنه تصنویر   محیط سازمانی ایران تاصه بان 

های دولتنی اینن اسنت کنه     بکشاند. دلی  تجکید بر بان 

راب نه مسنتمر بنا اکترینت منردم و       بناوجود ها این بان 

 ینننهزم در گذشننته هننایسننال طننی اقشننار گوننناگون، در

-نتوانسته و نبوده اندان موفق تریمش جذب و بازاریابی

                                                           
7 Loyalty 



 
 

 13/    آنها تیحاکم نییتع و یا راب ه یابیبازار بستر در یشناتت نروا یقراردادها انواع یمحتوا شناتت

 

کنه   ضنمن اینن   نماینند.  جنذب  زینادی را  منالی  مناب  اند

این سنخ م العات در بستر راب ه کارکنان و  اینکه عموماً

شده است و کمتنر بنه راب نه بسنیار مهنم       ها انجامسازمان

ها البته با عنایت به موضنوع قراردادهنای   مشتری و بان 

اهمیننت  یطننورکل بننهاسنت.   شننده پرداتتننهشنناتتی  روان

 نکتنه جسنتجو   دودر  بایند را  هنا بانن   در حنوزه  م العه

تواهنند  هنا بنین کسنانی کنه منی     بان که  ایناول د: نمو

ها که تماین  بنه اسنتقراا دارنند،      نمایند و آن زانداپس

ها نقنش مهمنی   بان که  اینوم . دکنندارتباط برقرار می

 د.اقتصناد دارنن   مقدار پول در ها و تنظیمجذب سپردهدر 

قنانون   11در ایران گفتگوهنایی همننون اجنرای اصن      

سنازی،   های تصوصی تب  آن پیشبرد سیاست اساسی و به

هننای دولتننی در بهابننازار در کنننار   عرضننه سننهام باننن  

ها و مؤسسات مالی تصوصی و همنننین   گسترش بان 

بحننع عضننویت ایننران در سننازمان تجننارت جهننانی و    

هنا را نناگزیر    ر ایران، بان های تارجی د تجسیس بان 

منظور از دست ندادن جایگاه تود، هنر انه    کند تا به می

اندیشی کنند و  تر برای حفظ مشتریان تویش ااره سری 

ااره آن تنهنا در اجنرای راهبردهنای مناسن، بازارینابی      

(. 7939یابنند )نظننری و حشننمتی،    تنندمات نمننود مننی  

اریننابی باز یدیگننر تنندوین بنیننادین راهبردهننا عبننارت بننه

طلبد که کارگزاران بنانکی شنناتت    این را می ،ای راب ه

تری از باورها و انتظنارات مشنتریان تنویش داشنته      دقیق

از منظنر مشنتریان   باشند. اینکنه محتنوای اینن قراردادهنا     

شده و انواع آن کدام  هایی تشکی  ایست و از اه مؤلفه

هنای   است، تحت تجثیر شرایط مختلف همننون ویژگنی  

و ننوع سنازمان اسنت کنه متجسنفانه تناکنون در        مشتریان

دات  کشور پژوهشی از این دیدگاه به م العه نپرداتتنه  

 است.

در باب بیان ضرورت و اهمیت م العه پیش رو برای 

تنا،، توجنه بنه نکناتی لازم بنه نظنر        طور بهبان  ملی 

 های اتینر، کنار   سال دانیم در گونه که می رسد. همان می

 اقتصننادی هننای تحننریم تننجثیر تتحنن ایرانننی سننرمایه و

قرارگرفتنه   ای وینژه  شنرایط  در کشنور  اقتصاد المللی بین

 راهبنرد  گونه شنرایط،  منظور رویارویی با این است که به

بنه   مقناومتی  شنده اسنت. اقتصناد    م نرح  مقاومتی اقتصاد

 کننونی،  در شنرایط  ینا  فشنار  های حوزه بازشناسی معنای

 در و کنردن  اثنر  بی و کنترل برای تلاش متعاقباً و تحریم

اسنت   فرصنت  بنه  فشارهایی انین تبدی  آرمانی شرایط

 اعمننال و همگننانی مشننارکت و بنناور گمننان بننی کننه

. اسنت  موضوعی انین شرط پیش عقلایی، های مدیریت

 فراواننی از تنجمین   درصند  کشور بانکی بین، شبکه دراین

 در و دارد عهنده  بنر  را کشنور  ای توسنعه  های طرح مالی

 هنا  ای بانن   گفتنه  تی نقشی بنیادین دارد. بهمقاوم اقتصاد

 و کنننده  تجمین عنوان به تود، شده تعریف کارکرد پایه بر

 منناب   بایسنته  و موقن   به تجمین با توانند می مالی، واسط یا

 اتخنناذ بننا نیننز و اقتصننادی هننای بنگنناه موردنینناز مننالی

 تنود،  مشنتریان  بنا  ارتبناط  در شنفاف  و ساده های روش

 تحقننق و وکننار کسنن، فضننای بهبننود در ممتننازی نقننش

 یکنی  بان  ملنی  که ازآنجایی .کنند ایفا مقاومتی اقتصاد

 تنوان  منی  شنود،  می باسابقه برشمرده دولتی های بان  از

 و دومنننین مرکنننزی بانننن  از پنننس را آن ننننوعی بنننه

 در ملنی  بانن   .نمنود  م نرح  کشنور  بان  ترین برجسته

 هنایی  بخنش  در گنذاری  سنرمایه  حوزه جذب و افنزایش 

اسنت،   جامعنه  سن    در تولیند  و زاینی  اشنتاال  سب، که

باشد. همننین از سوی دیگنر،   ازپیش فعال تواند بیش می

شود ضرورت توجه به م العنه   هایی که باعع می از نکته

ای مندنظر   طنور وینژه   روابط مشتریان و بان  ملنی را بنه  

 بان  قرار دهیم این است که درگذشته به هنگام معرفی

 ینا  و اسنلام  جهنان  بان  ترین بزرگ نوانع با ایران ملی

 بانن   نام است، اعتماد از سخن جا بیان این شعار که هر

ماینه افتخنار    بسنیاری،  برای درتشد، شاید می ایران ملی
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بناوجود دتین     سابقه بی اتتلاس وقوع از پس ولی بود،

 وجهننه مننردم اذهننان در مننوارد بننودن اننند باننن ، ایننن

 مردم اعتماد شدن دار هاز تدش حکایت که یافته دیگری

ن و رسند مسنئولا   بنه نظنر منی    دارد. اینران  ملنی  بان  به

 را پرتلاشی و سخت روزهای ملی بان  گذاران سیاست

بانن   ای  گفته به .دارند رو برای احیای این روابط پیش

 متبنت  عملکنرد  بنا  بایند  تایینر پیناپی شنعار،    جای بهملی 

تنهنا   ،استتویش ثابت کند که مسیر تود را تاییر داده 

در این صورت است که تاطرات منفنی در ذهنن منردم    

شند. در راسنتای تحقنق منوارد فننو ،     ضنعیف تواهنند   ت

ی هنا  اسنت یسسنازی صنحی  اصنول و     توجه به اجراینی 

و  کننند  ای نقشننی محننوری ایفننا مننی   بازاریننابی راب ننه 

 نیازمنند  شدن در این زمینه کارآمد برای ازآنجاکه بان 

 علائق درک مشتری، از کافی اطلاعات آوردن دست به

است، اهمیت توجنه بنه    او با روابط توسعه و ها تواسته و

شنناتتی   شناتتی همنون قراردادهنای روان  مباحع روان

ی و ضنرورت آن بنرای بانن     ا راب نه در بستر بازاریابی 

رو در این پنژوهش تنلاش بنر     ازاینشود.  ملی روشن می

ی مینزان  بررسن  بنه دنبنال آن   این اسنت تنا بنا شنناتت و    

ها بستری برای تدوین راهبردهنای مناسن،    آن حاکمیت

طنور   تندماتی بنه   یهنا  ارتقای روابط با مشتریان سنازمان 

 شود. ارایهطور اتص  های دولتی به اعم و بان 

 

 چارچوب نظری پژوهش

 شناختی قرارداد روان -

بننار از اصنن لاح قننرارداد   ین( اولنن7360آرجننریس )

لوینسننون و همکننارانش شننناتتی اسننتفاده نمننود و  روان

( 7335-7313( و روسننو )7310-7365(، شنناین )7362)

( از سنازه قنرارداد   7360آن را بسط دادنند. آرجنریس )  

شناتتی برای توصیف راب ه بین کارمند و سنازمان  روان

و اثننر متقابنن  هننر طننرف بننر دیگننری اسننتفاده نمننود. او  

قرارداد را ی  درک نانوشته و ذهننی بنین دو طنرف بنا     

 طنور کنه   همانام به هنجارهای همدیگر تلقی نمود. احتر

روی روابننط بننر ( نیننز اشنناره دارد، تجکینند 2003روسننو )

هنای  کنننده حساسنیت  غیررسمی و باکیفیت بالا منعکس

تصنو، داگنلاس    انسانی متفکرین عمنده مندیریت بنه   

 کنه  - شناتتی روان قرارداد( است. 7360) رگریگوم 

 -گننردد مننی م ننرح یرسننم قننرارداد مقابنن  در معمننولاً

 کارکنان اینکه درباره باورهایی مجموعه از است عبارت

 از اینزی  انه  و عرضه یکدیگر، به ایزی اه سازمان و

کنننند )مرتضننوی و همکنناران،   مننی دریافننت یکنندیگر

شناتتی، تعهد، پایبندی و انگیزه را  . قرارداد روان(7932

بین ین  فنرد و ین  سنازمان ایجناد کنرده و حتنی در        

تواننند اثننری بیشننتر از تعهنندات رسننمی در  مننی مننواردی

عملکرد و رفتار داشته باشد. این بدان معناست که تعهند  

شننناتتی  سننازمانی افننراد در گننروی ایجنناد فضننای روان 

(. اهمیننت بننالای 7930هننا اسننت )پننور،   متبننت بننین آن

شناتتی کنه درک متقابن  دو طنرف را در     قرارداد روان

پیرامون راب ه مننعکس  ها  آن یزآم مورد مشارکت احترام

مشنخص اسنت    یتنوب  کند، در ادبیات دانشگاهی بنه  می

(Schein, 1978)شننناتتی بننر اسنناس    . قننرارداد روان

شنده کارکننان و کارفرماینان     تعریف، انتظنارات ادراک 

ها است. در این قرارداد،  نسبت به تعهدات متقاب  بین آن

انتظارات متقنابلی کنه افنراد ازنظنر رفتناری از یکندیگر       

(. بندین  7912فقیهی و پور اصنار،  شود ) دارند تعیین می

ترتی، که کارکنان انتظار دارند تا برای حضور و تنلاش  

تود از طرف سازمان مورد قدردانی و قدرشناسنی قنرار   

ها و کارفرمایان نیز انتظار دارند  گیرند. در مقاب  سازمان

هنا   هنا، آن  تا در قبال توجه به کارکنان در تمنامی عرصنه  

پایبننند و متعهنند باشننند  هننم نسننبت بننه تعهنندات تننود   

(Grimmer & Oddy, 2007)فننرنو و  . بننه عقیننده ری

شنناتتی هنر آن اینزی     ( قنرارداد روان 2000همکاران )
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است کنه ین  فنرد و ین  سنازمان از همندیگر انتظنار        

ینا دریافنت    اراینه شان  دارند تا در تصو، راب ه کاری

دهنننده تبننادل مننورد انتظننار   کنننند. ایننن قننرارداد نشننان 

کنند تنا بنرای     هایی است که افنراد را تشنویق منی    ارزش

دهند تنا    ان کار کنند و به سازمان این انگیزه را منی سازم

 ,French, Schermerhorn)آن فرد را بنه کنار گمنارد    

Hunt, & Osborn, 2011)   هننر اننه قنندر قننرارداد .

تنر باشند، عملکنرد     شناتتی افنراد بنا سنازمان قنوی     روان

 (.7930تر تواهد بود )سل انی،  قوی

شننناتتی، متشننک  از باورهننایی   ینن  قننرارداد روان

 ضنمنی هنای تلنویحی ینا     است که عمدتاً بنر پاینه پیمنان   

واره ینا  استوارند که با گذشت زمان به شک  ین  طنرح  

آینند. ویژگنی عمنده     ایندار درمنی  الگوی ذهننی نسنبتاً پ  

شنناتتی اینن بناور اسنت کنه توافنق وقتنی         قرارداد روان

وجود دارد که متقاب  باشد، درواق  باورهای فرد نسنبت  

طنرف را بنه    به وجود درکی مشترک با طرف دیگر، آن

دهند. ازآنجاکنه افنراد در     روند تاصی از عم  پیوند می

از اینن   هنای بعندی بنر درک تنویش     ها و تلاش انتخاب

کننند، از پایبنندی بنه تعهندات مننافعی را       توافق تکیه می

کنند و انتظنار دارنند اگنر طنرف دیگنر نتوانند        طل، می

م ابق با تعهداتش عم  کنند، متحمن  تسناراتی شنوند     

(Smith & Hitt, 2005)شننناتتی  . قراردادهننای روان

سننتند کننه از هننای اعتقننادی از تعهنندات فننردی ه  نظننام

شننده در تعنناملات روزمننره نشننجت     ارایننههننای  وعننده

. (D. M. Rousseau & Schalk, 2000)گیرنند.   منی 

کنه   شناتتی اثنربخش بیشنتر از آن   قل، قراردادهای روان

های حمایتی بسیار  است، فعالیت افزونیدنهمسانی باشد، 

ها، مبادلات بنین   که با فراهم ساتتن مناب  و دستورالعم 

کنننند  هننا را در طننول زمننان حفننظ مننی  مننردم و شننرکت

(. جنندول زیننر برتننی از   900-235 :7913)پی.لاتننام، 

شنننناتتی را نشنننان ردادهنننای روانعمنننده تعننناریف قرا

 .دهد می

 

 شناختیمروری بر تعاریف موجود از قراردادهای روان (1)جدول 

 کانون توجه تعریف نویسنده

 (7362لوینسون )
توانند اندان از آن آگاه ای از انتظارات متقاب  طرفین ی  راب ه که نمی مجموعه

 کنند.می همدیگر تنظیم حال روابط تود را با باشند، بااین
 انتظارات

 انتظارات بین هر عضو از سازمان و مدیران در سازمان انتظارات نانوشته (7311شاین )

 (7319کاتر )
رود تا از همدیگر انتظار می که آننهاست بین ی  فرد و سازمان  ی  تبادل ضمنی

 .سازدرا مشخص می داشته باشند
 انتظارات

هریوت و پمبرتون 

(7335) 
 تعهدات از تعهدات ضمنی در راب ه -سازمان و فرد - فین راب ه استخدامیادراکات طر

 (7313روسو )
توسط سازمان، با توجه به شرایط و ضوابط تبادل بین افراد  یافتهباورهای فردی، شک  

 ها و سازمان آن

ها  وعده

 تعهدات

 تعام  .است دیگر شخصو  نفربین ی   تعام شناتتی مرتبط با قرارداد روان (7331گست )

گست و کانوی 

(2000) 

ها و تعهدات ضمنی در از وعده -سازمان و فرد- ادراکات طرفین راب ه استخدامی

 راب ه

ها  وعده

 تعهدات
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در بسنتر   شنناختی  قرارداد روان یشناس گونه -

 ای بازاریابی رابطه

در بسنننننتر رفتارسنننننازمانی دو طنننننرف قنننننرارداد 

کنه   درحالی  ان هستند،شناتتی کارکنان و کارفرمای روان

ای دو طرف قنرارداد مشنتریان و    در بستر بازاریابی راب ه

  ،یادشنده . در هنر دو زمیننه   هسنتند های تندماتی   سازمان

هنای درگینر قنرارداد     ی  فنرد و ین  سنازمان، طنرف    

گر اینن اسنت کنه     هستند. این شباهت ساتتار راب ه بیان

 9تقنارن ، 2شدت  ،7جذابیتتعاملات در هردو بستر ازنظر 

-Wulf, Odekerken) همسننان هسننتند  1و رسننمیت

Schröder, & Iacobucci, 2001)   ادبینات بازارینابی .

کنند کنه مندیریت مشنتریان، مشنابه       جدید نینز بینان منی   

. (Hartline & Ferrell, 1996)مدیریت کارکنان است 

ایننن تشننابه بنندین تنناطر اسننت کننه بسننیاری از تنندمات 

ای و درمنانی، بنه لحنا      همنون تندمات بنانکی، بیمنه   

 ,Park, Lee)ماهیت، نیازمند روابنط قنراردادی هسنتند    

Lee, & Truex, 2012) .   مشتریان پس از اند تعامن  بنا

دهنده تدمت، بنا توجنه بنه انتظنارات تنود و       ارایهی  

قنراردادی    دهننده تندمت دارنند،    اراینه انتظاراتی کنه از  

شنناتتی   کنند. اینن قنرارداد روان   شناتتی ایجاد می روان

های آتی مشتریان را در تصو، گنزینش   گیری تصمیم

سنازد   منی  دهنندگان تندمات تسنهی     اراینه و مواجهه بنا  

(Conway & Briner, 2005).  قراردادهنننننای

های زیادی دارند، اما در ادبینات  بندیشناتتی طبقه روان

کننند:   بنندی منی   ها را به دو قسنم طبقنه   رفتارسازمانی آن

ای کنه بنا تعهند انندک      لنه شناتتی مباد قراردادهای روان

 ،مدت و مشخص و منالی  طرفین، تجکید بر الزامات کوتاه

ها هویت طرفین نامرتبط است.  شوند و در آن شناتته می

                                                           
1 Valence 

2 Intensity 

3 Symmetry 

4 Formality 

ای کننه بننر  شننناتتی راب ننه در مقابنن  قراردادهننای روان

الزامننات بلندمنندت و گسننترده و احساسننی اجتمنناعی     

ی ، مت  وفناداری و تعهند و عنلاوه بنر زنندگ     یددارندتجک

 کاری، تجثیرات زیادی بر زندگی شخصی نیز دارد.

تنوان   منی   شناتتی، علاوه بر این دو نوع قرارداد روان

ای معرفی نمود.  نوع سومی نیز در ادبیات بازاریابی راب ه

 شنده  یمعرفن  5اشنتراکی این نوع قنرارداد بنا ننام قنرارداد     

قنرارداد، یکنی از طنرفین مزاینایی را     این ننوع  است. در 

  نیاز طرف دیگر به علت نگرانی در مورد رفناه  برای رف

کند. به عبارت بهتر، این ننوع قنرارداد    می ارایهطرف  آن

توسط ی  هنجار مبنی بر مراقبنت از نیازهنای یکندیگر    

 ,Clark & Mils)شود  جز ی  عم  متقاب ، لحا  می به

کنند کنه بناوجود    ( استدلال می7336. گودوین )(1993

 تواننند مشننابهماهیننت تجنناری آن، روابننط تنندماتی مننی 

افرادی باشد که دوست هسنتند ینا اعضنای ین       روابط

اشنتراکی   ˚نگناه جمعنی  اند و دربردارنده نوعی تانواده

-دهندگان تدمت و مشتریان منی  ارایه. برای متال، است

فراتر ازآننه که بنرای تحوین  تندمت ضنرورت     توانند 

دارد، به تاطر مزایای افزوده طرف دیگنر، بنه همندیگر    

کمنن  کنننند. در ایننن نننوع راب ننه کمنن  هننر طننرف   

واسنن ه آگنناهی از نیازهننای طننرف دیگننر برانگیختننه   بننه

. عننلاوه بننر ایننن، آننننه  (Goodwin, 1996)شننود  مننی

گینرد تعهندی بنرای او جهنت     از دیگری منی  طرف ی 

دیگنر، ین     عبنارت  کنند. بنه  بازگرداندن آن ایجاد نمنی 

 یسناز  ، از طرینق هنجناری از بنرآورده   اشتراکیقرارداد 

گنردد  جز روابط متقابن  کنتنرل منی    نیازهای همدیگر به

(Clark & Mils, 1993) .هر ین   در این نوع قرارداد ،

نیازهننای طننرف مقابنن  را بننالاتر از    قننرارداد از طننرفین

دیگر نه قصد مبادلنه   عبارت بهدهد. نیازهای تود قرار می

                                                           
5 Communal Contract 
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یر انداتتن برتنورداری نفن  فعلنی در    تجتپایاپای و نه به 

 آینده است.

که در ادبیات رفتارسازمانی نینز از اینن    ننکته مهم ای

بلکنه بنا    ،نه با عنوان اشنتراکی  شناتتینوع قرارداد روان

 یادشده 7شناتتی مبتنی بر ایدئولوژیعنوان قرارداد روان

تامپسنون  برای نخستین بار،  دهد یاست. م العات نشان م

(، جنبه ایدئولوژی  را بنه تعناملات   2009و بوندرسون )

جنبنه ایندئولوژی  را بنه    هنا   آن ن افزودند.افراد و سازما

شک  تعهداتی در نظنر گرفتنند کنه در قالن، پینروی از      

صورت ضنمنی بنین فنرد و سنازمان      ی  اص  ارزشی به

. (Thompson & Bunderson, 2003)شود ردوبدل می

هنای تجربنی بنرای تائیند      بینگهام برای اولین بار از روش

عننننوان بعنند مسننتق  قنننرارداد    مفهننوم اینندئولوژی بننه   

بینگهام، با استفاده از مصاحبه  شناتتی استفاده کرد. روان

شنناتتی روسنو، مقیاسنی را    عمیق و مقیاس قرارداد روان

بنننرای بررسنننی تعهننندات ایننندئولوژی  در قنننرارداد    

سنننجش  او مننوارد قابنن  کننند.مننیشننناتتی تعریننف  روان

ازجملننه مشننارکت، طرفننداری، حمایننت از عملکننرد     

هنا و غینره را مشنخص    داتلی، ترویج هندف و سیاسنت  

ازآن، دونوهوئننه و  . پننس(Bingham, 2005)کننند مننی

شناتتی را موردم العه قنرار  همکارانش نیز قرارداد روان

ه و دریافتننند کننه جنبننه اینندئولوژی  در قننرارداد     داد

 & C. O�Donohue)شنننناتتی وجنننود دارد  روان

Sheehan, 2007)    فو هایبین، مقیاس قنرارداد مبتننی بنر .

وژی  ایدئولوژی را طراحی نمود که شام  تعهد ایندئول 

سازمان و تعهد ایدئولوژی  فرد است و بینان کنرد کنه    

اینندئولوژی، ینن  بعنند مسننتق  موجننود در قننرارداد      

با توجنه بنه نظرینه     .(Haibin, 2008)شناتتی است  روان

انگیزش، قرارداد مبتنی بر ایندئولوژی، اهمینت راب نه را    

دهد، بنه اینن معننی کنه افنراد در کنار تنود        افزایش می

                                                           
1 Ideology-Infused Psychological Contract 

کننند.  دار بنودن منی  تنوجهی احسناس معننی    طور قابن   به

افراد، بنا قنرارداد مبتننی بنر ایندئولوژی، رفتنار شنهروند        

. تحقنق قنرارداد   رسنانند  منی  ظهنور اجتماعی تود را بنه  

ای و مبتنی بر ایدئولوژی نسبت به تحقنق قنرارداد راب نه   

و  تنری بنر رفتنار افنراد دارد     ، اثنرات مهنم  تبادلیقرارداد 

ای و رفتنار  و ینا قنرارداد راب نه    تبادلیراب ه بین قرارداد 

وقتنی افنراد تعهندات    همنننین   کنند. افراد را تنظنیم منی  

بننرای تنظننیم اینندئولوژی  سنن   بننالایی داشننته باشننند، 

 Wang)کنند صورت متبت عم  می روابط با سازمان به

& Yu, 2011)  ای از هنر  . جدول زیر اناراوب مقایسنه

 W. O�Donohue)دهند  ها را نشان منی سه نوع قرارداد

& Nelson, 2009). 
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 شناختی چارچوب تفسیری بسط یافته برای قراردادهای روان (2)جدول 

 مبتنی بر ایدئولوژی ای رابطه تعاملی 

 انتهادوره متایر و بی انتهادوره نامشخص و بی محدود هحوز

 یایدئولوژیک عاطفی ˚اجتماعی  اقتصادی جنبه اصلی

تعهدات 

 سازمان

استخدام مستمر، محیط امن 

 کاری، پرداتت عادلانه

ای، آموزش، توسعه زندگی حرفه

 ارتقا، امنیت شالی بلندمدت یها فرصت

باورپذیر به ی   یتعهد نشان دادن

 ف باارزش اجتماعیهد

تعهدات 

 فرد

انجام الزامات نقش مشخص 

 طور رسمی به

انجام تعهدات کلی نقش، مشارکت و 

 رفتار شهروندی سازمانی و تعهد سازمانی

مشارکت در مجموریت/ هدف سازمان 

 و رفتار شهروندی اجتماعی

نفع  ذی

 اصلی
 تود و سازمان )ما( تود )من(

 جامعه، یا وابسته به بخشی از آن

 )همه(

 (2009( و تامسون و باندرسون )2002( برگرفته از بور و تامسون )2003منب : دونوهه و نلسون )

 

 شناختی حاکمیت انواع قراردادهای روان -

( معتقدننند کننه قراردادهننای   7331گننازو و نونننان ) 

ای  ننوع تبنادلی و راب نه   تنوان در دو   شناتتی را منی  روان

هنا و جنو    ه فعالینت مشخص نمود. تعنادل بنین اینن دو بن    

زینر   صنورت  بنه توانند   سازمان بستگی دارد. این نکته می

موقنت اسنت    نشان داده شود. شخص الف ی  کارمنند 

کننه وارد قننرارداد مشخصننی شننده و بننر اسنناس آن باینند 

کاری انجام و در قبال آن پول دریافنت کنند. اینن ننوع     

 براب ه تقریباً فاقد ابهام و کاملاً تبادلی اسنت. شنخص   

ارمند دائم در سازمان اسنت و حقنوقی عادلاننه و    ی  ک

ای بلندمدت را انتظار دارد. جوان،  منصفانه تو م با راب ه

حند زینادی برجسنته     شنناتتی تنا   ای قنرارداد روان  راب ه

توانند   شناتتی این دو نوع کارمند می است. قرارداد روان

 ,Guzzo & Noonan)صنورت زینر نشنان داده شنود      به

1994). 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 شناختی دو نوع کارمند دائم و موقت ترکیب قراردادهای روان (1)شکل 
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توانند بیشنتر    شناتتی می به عبارتی ی  قرارداد روان

تقند  ( نینز مع 7313ای. روسنو )  تبادلی باشد یا بیشتر راب ه

شناتتی روی طیفنی از تبنادلی تنا     است که قرارداد روان

بننننابراین هنننر قنننرارداد    شنننده اسنننت ای واقننن  راب نننه

ای را در  شننناتتی عناصننر تبننادلی و همننننین راب ننه روان

لنوارد و هناپکینز   . می(D. M. Rousseau, 1989)بردارد 

شنناتتی تبنادلی و    که قرارداد روان ( نیز با بیان این7331)

ارتباط معکوسی دارنند، اینن پیشننهاد را تائیند      ای، راب ه

. نکته اساسنی  (Millward & Hopkins, 1998)کردند 

طور که ذکر شد، تعنادل بنین اینن دو     این است که همان

سنازمان   هنا و جنو   فعالینت ی بنه  شنناتت  رواننوع قرارداد 

( معتقند اسنت   2070، شنن ) متنال  عننوان  بنه بستگی دارد. 

شناتتی در محیط دانشگاهی تنا   عناصر قراردادهای روان

 هنا متفناوت اسنت.    حد معینی از قراردادها در سایر حرفه

شناتتی در اینن بسنتر بیشنتر     او معتقد است قرارداد روان

امننا کننوهن   (Shen, 2010)ای  تبننادلی اسننت تننا راب ننه

 -( اعتقاد دارد که اگنر در بسنتر روابنط کارمنند     2072)

های فرد در راب ه با سازمان انعکاس یابد،  کارفرما ارزش

ای تواهنند بننود تننا   شننناتتی بیشننتر راب ننه  قننرارداد روان

های فنردی بنرای نین  بنه      بنابراین شناتت ارزش  تبادلی

ر تصنننو، ننننوع و ماهینننت قنننرارداد    دیننندگاهی د

 ,Cohen)شننناتتی افننراد، سننودمند تواهنند بننود   روان

بنه دنبنال اینن اسنت      پژوهشگر ،در این پژوهش .(2012

شنناتتی در   گانه قراردادهای روان که حاکمیت انواع سه

 ای را مشخص سازد. بستر بازاریابی راب ه

 

هنای  هایی با موضنوییت قرارداد  مرور پژوهش

 شناختی روان

 یهنا  کنه در حنوزه   ییهنا  پنژوهش در ادامه برتی از 

صورت  شناتتیمختلف و با محوریت قراردادهای روان

یکنی از جدیندترین    .انند  شنده  یاند، مختصراً معرفگرفته

شننده در مننورد محتننوای   داتلننی انجننام  یهننا پننژوهش

 شننناتتی پژوهشننی بننا عنننوان شننناتتقراردادهننای روان

 علمنی  ینجت ه اعضنای  در شنناتتی  روان قرارداد محتوای

اسنت. مرتضنوی    (مشهد فردوسی دانشگاه: موردم العه)

 شننناتت پننی ( در ایننن پننژوهش در7932و همکنناران )

 اعضننننای در شننننناتتی روان قراردادهننننای محتننننوای

 راهبنرد  از استفاده با مشهد فردوسی دانشگاه علمی یئته

 شنان ن کمی بودند. نتنایج  بر کیفی مرحلۀ تقدم با آمیخته

 امنینت  ایجناد  برتوردهنا،  در عدالت رعایت که دهد می

 علمننی، یئننته اعضننای از پشننتیبانی و حمایننت و شننالی

 حضور دانشگاه، نام اعتلای و دانشگاه تعهدات ترین مهم

 و بهبننود و اداری موظننف تکننالیف از فراتننر فعالیننت و

 تعهندات  تنرین  مهنم  دانشنگاه،  در آموزش س   ارتقای

 قنرارداد  عننوان  بنا  یا مقالنه  در. دانن  شنده  برشمرده اعضا

 ی،سنازمان  توسنعه  یها پروژه در آن نقش و شناتتیروان

 نکاتی سعی دارند بابیان( 7913) همکاران و پور حسینی

 کمن   مشناوران  بنه  شنناتتی روان قراردادهنای  باب در

 منعقند  متقاضنیان  با یدرست به را تود قراردادهای تا کنند

 شکسنت  بنا  ری راب نه برقنرا  در ضنعف  علنت  به تا کنند

هنای منرتبط نشنان    یر پنژوهش سنا بررسی  .نشوند مواجه

داتلنی کمتنر بنه ننوع و      یهنا  پژوهشدهد که عمده می

عننوان ین     محتوای قراردادها اشاره دارنند و اغلن، بنه   

 همکاران و متال دعائی عنوان . بهاند شده استفادهمتایر تاب  

 وظننایف تجثیرگننذاری بررسننی بننه پژوهشننی در( 7937)

 تجکیند  با کارکنان سازمانی تعهد بر انسانی مناب  مدیریت

 هنا  یافتنه . انند  پرداتتنه  شنناتتی  روان قراردادهای نقش بر

 بنه  توجنه  و انسنانی  مناب  مدیریت اعمال که کند می بیان

 بنر  ای کننده تعیین تجثیر شناتتی، روان قراردادهای اجرای
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 جنرای ا در توفینق  بننابراین  دارد  کارکنان سازمانی تعهد

 .بود تواهد سازمانی تعهد ارتقای با قرین ها آن صحی 

تنننوان بنننه در منننورد م العنننات تنننارجی نینننز منننی

هنای  های زیر اشاره کنرد کنه بنیش از پنژوهش     پژوهش

 .اننند داشننتهای را منندنظر داتلننی بسننتر بازاریننابی راب ننه 

قننرارداد »ای بننا عنننوان   ( در مقالننه2005انننگ ) هننای

اشنناره « بسننتر بازاریننابیشننناتتی و سنننجش آن در  روان

شنننناتتی از  دارد کنننه اگرانننه نظرینننه قنننرارداد روان  

گرفتنه اسنت، قنرارداد     نشنجت  یرفتارسازمان یها پژوهش

شنرکت نینز    ˚شناتتی در بسنتر بازارینابی مشنتری     روان

نظریه  پژوهشوجود دارد. بر اساس بررسی ادبیات، این 

بنرد   میبازاریابی به کار  ینهرا درزم شناتتیقرارداد روان

شننناتتی را در بسننتر  و مفهننوم تاصننی از قننرارداد روان 

کنند. ین  مقیناس بنرای سننجش       بازاریابی تعریف منی 

شنده و پاینایی و اعتبنار آن     شناتتی طراحی قرارداد روان

شننده اسننت   صننورت تجربننی مننورد آزمننون واقنن     بننه

(HaiCheng, 2005).  لننین یانننگ و بی.لننی. یانننگ در

ای تجربنی در منورد سناتتار قنرارداد      م العه 2003سال 

طور تا، در  های تدماتی و به شناتتی در شرکتروان

اند. محققین در این مقالنه بنه دنبنال     بانکداری انجام داده

هنای   بین شرکت شناتتیی  مدل از قرارداد روان ارایه

بی هسننتند. سننؤال تنندماتی و مشننتریان در بسننتر بازاریننا 

اساسی در این پژوهش این بنوده اسنت کنه آینا سناتتار      

هنای تندماتی و مشنتریان،     شرکت شناتتیقرارداد روان

در رفتارسنازمانی اسنت.    شناتتیمشابه قراردادهای روان

شنناتتی بنین    کنه قنرارداد روان   از نتایج این پژوهش اینن 

های تندماتی شنام  دو ننوع قنرارداد      مشتریان و سازمان

ای  شنناتتی راب نه   ای و قنرارداد روان شناتتی مبادله روان

همننین بایستی در س   مناسنبی بنه قراردادهنای     است.

ای توجه نمود. در صنورت ضنرورت    شناتتی راب هروان

صرف مناب  مالی و اننرژی بیشنتر، مشنتریان نیناز رواننی      

ای دارنند   شناتتی راب هطبیعی و بالاتری به قرارداد روان

(Lin & Li, 2009).  لننی و  ، یانننگ2070در سننال

لننین در پژوهشننی بننه م العننه سنناتتار قننرارداد      یانننگ

هننای تنندماتی و مشننتریان   شننناتتی بننین شننرکت  روان

اند. هدف از این مقاله، در نظر گرفتن بانکداری  پرداتته

شنناتتی   ی  مندل روان  ارایهعنوان موضوع پژوهش،  به

هننای تنندماتی و مشننتریان اسننت.  از راب ننه بننین شننرکت

هننای تنندماتی و   شننناتتی بننین شننرکت   قننرارداد روان

هنای دوبعندی اسنت: قنرارداد      مشتریان متشک  از سنازه 

ای  شنناتتی راب نه   ای و قنرارداد روان شناتتی مبادله روان

(Li & Lin, 2010)ای  لنین و ژو هنایلی در مقالنه    . یانگ

، به م العه رفتنار مشنتری در منورد نقن      2077در سال 

شناتتی پرداتته است. این مقاله نینز اشناره    قرارداد روان

شننننناتتی بننننین مشننننتریان و دارد کننننه قننننرارداد روان

شناتتی  های تدماتی شام  دو نوع قرارداد روان سازمان

ای است. همننین  ی راب هشناتت ای و قرارداد روانمبادله

شناتتی شده است که مشتریان به قراردادهای روان اشاره

ای  شننناتتی راب ننهای بننیش از قراردادهننای روانمبادلننه

 .(L. Yang & Zhou, 2011)توجه دارند 

لننین و ژو هننایلی در م العننه دیگننری در سننال  یانننگ

هنای   اند که ارتباطات مدیریت شرکت ، بیان کرده2072

-تدماتی بر روی ادراک مشتریان از نق  قرارداد روان

شناتتی تجثیر متبتی دارد. همنننین عندالت در تندمت،    

اثننری قننوی و منفننی روی ادراک مشننتریان از نقنن      

دارد، امنا اثنر متبتنی بنر      ایشنناتتی مبادلنه  قرارداد روان

ای  شنناتتی راب نه   ادراک مشتریان از نق  قرارداد روان

( در 2072انننگ ) هننای .(Lin & Haili, 2012)دارد 

بازارینابی   سنازوکار پژوهشی بنا عننوان بررسنی تجربنی     

شنناتتی سنعی دارد تنا    ای با رویکرد قنرارداد روان  راب ه

شننناتتی را از ادبیننات رفتارسننازمانی در    قننرارداد روان

ادبیات روابط بازاریابی به کار بگیرد و ی  مدل نظنری  
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مشنتری،  شنناتتی، اعتمناد    دربردارنده قراردادهنای روان 

تعهنند و وفنناداری مشننتریان بسننط دهنند، مننتلاً سننازوکار  

شناتتی. بنر اینن    ای مبتنی بر قرارداد روان بازاریابی راب ه

قننرارداد  سنازوکار وکنار بایسنتی قندرت     اسناس، کسن،  

شننناتتی را بننه کننار بگیرننند و منندیریت کنننند تننا    روان

شننناتتی را بسننط دهننند و الزامننات     قراردادهننای روان

شناتتی را بین تود و مشتریان تود تشدید  قرارداد روان

کنند که اینن وفناداری مشنتریان را افنزایش تواهند داد      

(HaiCheng, 2012).  ( در 2072منا و همکنارانش )   ینان

شننناتتی  ای بننا عنننوان بسننط معیننار قننرارداد روان   مقالننه

انند. در اینن    مشتریان به بررسی ادبیات موجنود پرداتتنه  

طور عمنده   شناتتی بهگیری قرارداد روانپژوهش، اندازه

گیننری سنه زاوینه انندازه    .شنده اسننت  از سنه جنبنه انجنام   

-اولین زاویه ناشی از ماهیت قنرارداد روان  :اند از عبارت

است که مسئولیت دوجانبه فنرد و طنرف دیگنر    شناتتی 

ها نسنبت بنه ابعناد     سنجد. زاویه دوم مقایسه نگرش را می

شناتتی است. زاویه سوم اجرا، های قرارداد روان ویژگی

شنناتتی را در ارزینابی جنام     تاییر و نق  قرارداد روان

 .(Ma, Deng, Hao, & Wu, 2012a) سنجد. می

 

 روش پژوهش

شنناتتی در   برای شناسایی محتوای قراردادهای روان

اراکنه   ،شند  اسنتفاده روش پدیدارشناسی  ازاین م العه 

ای شناتتی از مجموعنه در طول زمان، ی  قرارداد روان

ای شناتتی یا الگویی ذهنی تبندی    واره از باورها به طرح

در روندی مبتنی بر تجربه واقعنی شنخص    انین. شودمی

بیشنتر م العنات   در  .سنازمان اسنت   راب نه بنا ین     طول

داننش دربناره    کسن، کنه   نیز این باور وجود داردکیفی 

از طریق توصیف تجربنه   پذیر نیست، مگرها امکانانسان

کننننند. افننراد بنننه همننان صنننورتی کنننه توصننیف منننی   

ترین روش بنرای شنناتت عمینق    پدیدارشناسی، مناس،

بعندی هماننند   تجربه و معنای ی  مفهوم پینینده و اند 

شناتتی است. رویکنرد پدیدارشناسنی   قراردادهای روان

بننا آشننکار سنناتتن ماهیننت معنننی نهفتننه در تجربیننات    

سروکار دارد. هدف پژوهشنگر، درک معننی تجربنه بنه     

همننان صننورتی اسننت کننه فننرد تجربننه کننرده اسننت. در 

حقیقننت پدیدارشناسننی، بننه روشننن کننردن سنناتتار یننا   

منظنور پیندا کنردن     بنه جوهره تجربه زنده ین  پدینده،   

پنردازد. در اینن    وحدت معنی و توصیف صحی  آن منی 

 عننوان  مشنتریان بانن  ملنی در اسنتان ینزد بنه       ،پژوهش

شنام  آن   نینز نموننه  جامعه آماری در نظر گرفته شدند. 

دسته از مشنتریانی حقیقنی بودنند کنه بیشنترین سنابقه را       

سال حساب تود  5ازنظر تعداد تراکنش داشته و حداق  

گینری، بنا اسنتفاده از     روش نموننه  .انند  ا مسدود نکنرده ر

کننندگان از   انجنام شند و شنرکت    هدفمنند گینری  نمونه

انتخاب شندند. حجنم نموننه     ملیمشتریان باسابقه بان  

بینی نیست، در اینن م العنه   در م العات کیفی قاب  پیش

 هنای شنانزده  دادهها ها و تنوع نمونهبا توجه به اشباع داده

 مبنای کدگذاری واق  شدند.نده کنشرکت

شنود.   در م العات کیفی از ابزار تاصی استفاده نمی

در م العه کیفنی تنود ین  ابنزار بنه       درواق  پژوهشگر

آید. ابزار م العه، سؤالاتی است که در جرینان   شمار می

هننای کیفننی از   شننود. مصنناحبه مصنناحبه م ننرح مننی  

هننای  پننذیری برتوردارننند و بننر اسنناس داده    انع نناف

کننند. ذهنن    آمنده در جرینان تحقینق تایینر منی      دسنت  هب

شنده نیسنت،    پژوهشگر تالی از سؤالات از پنیش تعینین  

ولی امکان تاییر، افزایش و یا حذف سؤالات بنر اسناس   

کننندگان وجنود دارد.    آمده از شنرکت  دست های به داده

، از اکتشنافی از سنؤالات  تنا   شند پنژوهش سنعی   این  در

ی  متال بزنید؟ آیا منظورت این توانید برایم  می "قبی : 

در طنول مصناحبه اسنتفاده     "است کنه ... اگوننه ... و...  

ها از نوع باز و نیمه سناتتاریافته و انفنرادی   . مصاحبهشد



 
 

 7931تابستان ( 71شماره پیاپی )، دوم، شماره پنجمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  31

 

ضنبط و در اسنرع وقنت    در جرینان مصناحبه   کنه   بودند

وتحلی  شدند تا بازتورد  و تجزیه یو کدبند سازیپیاده

هنا   کفایت و اشنباع داده های بعدی یا  لازم برای مصاحبه

را فننراهم کنننند. قبنن  از مصنناحبه، رضننایت کامنن  از     

 هنا اتنذ شند.    ی ضبط مصناحبه  کنندگان و اجازه شرکت

کننندگان   اولین سؤال مصناحبه و مشنترک بنین شنرکت    

که در مورد راب ه بنا بانن  را    وقتی "ی  سؤال باز بود 

رسد؟ ی  تجربنه تنود را    شنوید اه به ذهن شما می می

کنننده   ، پاسنخ شنرکت  " یند هنا بینان کن   اب ه با بان از ر

آوری اطلاعنات تنا    راهنمای سؤالات بعندی بنود. جمن    

ها ادامه یافت  بدین معنی که م ل، جدیندی  اشباع داده

شننده اضننافه نشنند. نوبننت دوم   آوری جمنن  هننایدادهبننه 

شده  آوری منظور کام  کردن اطلاعات جم  مصاحبه، به

ن و روشنن کنردن نکنات    کننندگا  از هر ی  از شنرکت 

شنند. در ضننمن،  هنای قبلننی ترتینن، داده منی   منبهم گفتننه 

اطلاعات مربوط به سنن، جننس، قومینت و از اینن قبین       

مننوارد نیننز ثبننت شنند کننه صننرفاً بننرای توصننیف بهتننر    

آینند. زمننان مصنناحبه، بننا  کنننندگان بننه کننار مننی شننرکت

کنندگان تنظنیم شند. پنس از اولنین      با شرکت یهماهنگ

ویس کردن اطلاعنات، م الن، ازنظنر    ن مصاحبه و دست

. قنرار گرفنت  ناقص بودن یا نامفهوم بنودن موردبررسنی   

کننندگان برگشنت داده شند و نظنرات      ها به شرکت داده

 تحلین  تکمیلی بنه درک عمینق موضنوع کمن  کنرد.      

 ها کم  کرد. ها انجام شد و این امر به اعتبار داده داده

 -هننا طبننق رویکننرد پدیدارشناسننی توصننیفی      داده

هنا بنر    وتحلی  داده . روش تجزیهصورت گرفتکلایزی 

مرحلنه   هشتشام   "کلایزی "شده  اساس مدل اصلاح

 به شرح زیر است:

 هنای داده: در این مرحلنه،  ها دادهمروری بر تمام  -7

ها اند مرتبنه تواننده شند تنا     مکتوب مربوط به مصاحبه

محتوای کلی آن درک شود. این کنار همنراه بنا گنوش     

شننده صننورت  هننایی از اطلاعننات ضننبطبخننشدادن بننه 

 گرفت. 

بیرون کشیدن جملات مهم: عبارات، جملات ینا   -2

هایی که مربوط به سنؤالات پرسنیده شنده در     پاراگراف

ای  جداگاننه  هنای  ین  ها هستند جداشنده و در فا  مصاحبه

نگهداری شدند. این کار به این دلی  انجنام گرفنت کنه    

دارننند از دسننت کننه درصنند اهمیننت کمتننری  هنایی  داده

هنا   نروند، زیرا ممکن است در مراح  بعدی اهمینت آن 

 مشخص شود.  

شنده: بنرای هنر جملنه      بندی صورتایجاد معانی  -9

آن نوشنته   مهم، ی  توصیف کوتناه از معننی پنهنان در   

صنورت جداگاننه    شد. این فراینند توسنط دو نفنر بنه    می

انجام و سپس معانی باهم ترکین، شندند تنا ین  معننی      

 حاص  شد.  مشترک

شنده در داتنن    بنندی  صننورتقنرار دادن معنانی    -1

های ها( در درون دستهها و شک  دادن مضامین )تمدسته

مختلننف: مضننامین در ایننن مرحلننه، عبننارات و جمننلات 

شده بود. مضامین توسنط   بندیصورتکوتاهی از معانی 

-هر ی  از نفراتی کنه مرحلنه اهنارم را بنه انجنام منی      

هننا ایجادشننده و داگانننه در دسننتهطننور ج رسنناندند، بننه

شد. تکرار مضنامین، یکنی   ازآن به بحع گذاشته می پس

هنا،  های اعتبار است. بنرای تعینین اعتبنار داده   از شاتص

 .ه شدت بیق داد هادادهآمده با  دست مضامین به

ایجنناد ینن  توصننیف روایتننی مختصننر: مفنناهیم   -5

شنده   بنظر پژوهشگران انتخنا  که با اتفا  هادادهکلیدی 

 . شدندوار نوشته ای روایتصورت تلاصه بودند، به

 وتحلین   اصلاحی: تجزیه مدل در شده افزوده گام -6

 طنول  در کنه  نمنادین  های بازنمایی از پژوهشگر تفسیری

 عننوان  بنه  پیشننهادی  اضنافی  گنام . انند  داده روی مصاحبه

 بننه  کلایننزی  ای مرحلننه  هفننت  تحلینن   بننرای  بسنن ی 

 بنرای  کلاینزی  روش از که کند می پیشنهاد پژوهشگران
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 در نهننان روشننن و ضننمنی معننانی بننه بهتننر دسترسننی

 زنندگی  در کنه  طنور  آن هنا،  کنننده  مشارکت توضیحات

 گنام  اینن . کننند  بنرداری  بهنره  انند،  کنرده  تجربه تویش

 تنا  دهند  می اجازه افراد به که است صورت این به اضافه

 اسنتفاده  تنویش  تجربینات  اظهنار  بنرای  روزمره زبان از

 هنننر، شننعر، المتنن ، ضننرب شننام  اظهننارات ایننن. نننندک

 نمادهنا  سنایر  و بندن  زبنان  هنا،  اسنتعاره  و تشبیه موسیقی،

 .شوند می استفاده تجربیات بهتر بیان برای که هستند

منظور تعیین اعتبار: نتایج برای برتنی   بازگشت به -1

ها تواسته شد  کنندگان شرح داده شد و از آن از شرکت

 اراینه هنای تنود را راجن  بنه نتنایج      شتا نظرات و واکنن 

 دهند.

هنای   تعیین قابلیت پیگیری: به این منظنور فعالینت   -1

صورت گزارش کتبی نوشته شد  روزانه فرایند تحقیق، به

کننندگان ثبنت    و تجربه شخصی در برتنورد بنا شنرکت   

 شد. 

 

 روایی و پایایی

هنا   در این م العه برای اعتبار و اعتماد بخشی بنه داده 

 و قابلیت 9، قابلیت اعتماد2پذیری ، انتقال7بلیت اعتباراز قا

استفاده شد. قابلیت اعتبار به این معنا اسنت کنه تنا     1تائید

اه حدی ساتتار و معنی پدیده موردنظر به نحو م لوبی 

 ,Sinkovics, Penz, & Ghauri) شنود بازنمنائی منی  

. برای رعایت قابلینت اعتبنار پنژوهش سنعی شند      (2008

بنا   تعامن  غنی در ای افرادی وارد م العه شوند که تجربه

پنذیری حناوی اینن    انتقال های دولتی داشته باشند.بان 

هنای   های پژوهش تا اه حد به محنیط پیام است که یافته

پنذیر اسنت. در پنژوهش حاضنر سنعی شند       دیگر تعمیم

 هنننایویژگنننی نننننینهم شنننرایط پنننژوهش و بابینننان

                                                           
1 Credibility 
2 Transferability 
3 Dependability 
4 Conformability 

این مهم تحقق یابند. قابلینت    حدی تا کنندگان مشارکت

اعتمنناد بننه انسننجام فرایننندهای درونننی و نحننوه بررسننی  

 کنند شرایط متایر پدیده به دست پژوهشگر دلالنت منی  

(Onwuegbuzie & Leech, 2007)   برای دسنتیابی بنه .

 اد دو تننن از اسنناتید، مراحنن  پننژوهش را  تمننقابلیننت اع

بازنگری و نتایج را تائید کردند. قابلینت تائیند مبنین آن    

است که تا اه حد، سایر افرادی که پژوهش یا نتایج آن 

 کننند های پژوهشگر را تائید میکنند، یافتهرا بررسی می

(Thomas & Magilvy, 2011).    قابلیت تائیند از طرینق

رها و ها، تفسیباره داده های دقیق و اندینمرور و بازبینی

هننای ایننن م العننه بننا نگنناهی بننه م العننات پیشننین  یافتننه

 .شده است حاص 

 

 های پژوهش یافته

نفر مرد  72کننده،  نفر مشارکت 76در این م العه از 

طور مینانگین سنابقه راب نه بنانکی      نفر زن بودند و به 1و 

سنال   17تنا   95سال بنود و در محندوده سننی     1.1ها  آن

 قرار داشتند.  

 

شناختی های مطابق با قرارداد روان مایه درون

 تبادلی از منظر مشتریان

تنا،  شناتتی تبادلی بنه تبنادلات   قراردادهای روان

. گننردد پننولی در طننی ینن  دوره محنندود زمننانی برمننی 

شنناتتی،  تعهدات عملنی تبنادلی در بسنتر قنرارداد روان    

 5شام  پیشرفت سری ، پرداتت بالا و پرداتنت شایسنته  

یکی از مضامین بسنیار مهنم و   . (Shapiro, 2000)است 

کننندگان در اینن م العنه    اساسی نیز در تجربه مشنارکت 

شننناتتی از نننوع تبننادلی بننود. در ایننن قراردادهننای روان

 های فرعی ذی  پدیدار شد.  مایه راب ه، درون

 

                                                           
5 Rapid Advancement, High Pay & Merit Pay 
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 از منظر مشتریان تبادلی شناختیادهای روانقرارد( 3جدول )

 هادقت در ارایه اطلاعات و تکمی  فرم -

 رعایت نوبت -

 حساب و افزایش حساب و پرداتت اقساط عم  به تعهدات در تصو، تصفیه -

 ها مشتریان به بانک

 امکانات بان  جهت ارایه تدمات بانکداری الکترونی  -

 هاوانتقال وجوه بین حساب امنیت نق  -

 ی ات فوری و سرتدم -

 تدمات متنوع و گوناگون -

 دقت کارکنان بان  -

 یمناس، بودن ساعات ارایه تدمات بانک -

 های بان  پس از تصوصی شدن میزان بهبود فعالیت -

 ها به مشتریانبانک

 

شناختی  های مطابق با قرارداد روان مایه درون

 ای از منظر مشتریان رابطه

هننای مهننم  مایننهدر م العننه حاضننر، یکننی از درون 

ای بنننود. صنننورت راب نننه  شنننناتتی بنننه قنننرارداد روان

هنای  ماینه هایشنان درون کننندگان در توصنیف   مشارکت

 شنناتتی روان فرعی زینر را عننوان کردنند. قراردادهنای    

 & Wangithi)شام  وفناداری و ثبنات اسنت     ایراب ه

Muceke, 2012) .کننه ینن   هنگننامیمتننال،  عنننوان بننه

کنند، اینن   مشتری، بان  تود را به دیگران توصنیه منی  

منند معرفنی    توان ی  مشتری بسیار علاقنه مشتری را می

 این علاقه به معنای وفاداری بیشتر مشتری است.. نمود

 

 از منظر مشتریان ای رابطه شناختی قراردادهای روان (4)جدول 
 برتورد مناس، با کارکنان -

 احترام به کارکنان -

 وگوی دوستانه با کارمندان گفت -

 قدرشناس بودن -

 ها مشتریان به بانک

 تواض  و رفتار مناس، کارکنان -

 کارکنان بان  مرت، بودن و آراستگی -

 نظم و ترتی، و نظافت شعبه -

 مشاوره صادقانه و کارشناسی -

 برقراری روابط دوستانه کارمندان با مشتریان -

 پاسخ به قصورات -

 شنیدن صدای مشتری و انتقادات و شکایات -

 روابط عمومی اثربخش -

 مناس، بودن وسای  آسایش و آرامش درونی بان  -

 پاسخگو بودن به سؤالات درباره تدمات -

 ها به مشتریان بانک



 
 

 707/    آنها تیحاکم نییتع و یا راب ه یابیبازار بستر در یشناتت نروا یقراردادها انواع یمحتوا شناتت

 

 ناس، بودن مکان، ظاهر و نمای بیرونی ساتتمان و تجهیزات مدرن بان م -

 فراهم نمودن تسهیلات اع ایی برای مشتریان -

 دانش کافی کارکنان -

 شهرت، اعتبار و نام بان  در ذهن مشتریان -

 های ساده، کارآمد و روان فناوری -

 ایجاد تجربیات شیرین و موفق طی زمان -

 اطلاعات صحی  و شفاف ارایه -

 اری بان رازد -

 توجه ویژه بان  به انتظارات مشتریان -

 تناس، تدمات بان  با تبلیاات -

 

شناختی های مطابق با قرارداد روان مایه درون

 اشتراکی از منظر مشتریان

های بسیار مهم احصا شده در تجربینات  یکی از جنبه

کننننندگان در اینننن پنننژوهش قراردادهنننای   مشنننارکت

کنه گنودوین    ی از ننوع اشنتراکی بنود. اننان    شناتت روان

( در باب روابط اشنتراکی در بازارینابی تندمات    7336)

هنای زینادی بنا    کنند، روابنط اشنتراکی شنباهت    بیان می

هنایی همننون   دوستی دارد. این دوسنتی شنام  فعالینت   

رسانی و صرف اوقات فراغنت مشنترک    گفتگو، کم 

شنتراکی  است. بر این اساس ایشان معتقد اسنت روابنط ا  

دهننننده تننندمت مشنننارکت در  اراینننهبنننین مشنننتری و 

هایی نامرتبط با تندمت، تنود افشنایی و همنننین      بحع

تندمت ضنرورت    ارایهرسانی فراتر ازآننه که در  یاری

دارد، اسننت. پیامنندهای رفتنناری مننورد انتظننار از رفتننار   

یشننهادت کمن  بنه    پدوسنتانه،   اشتراکی، اقدامات ننوع 

رسند و پاسخ به قصنورات   می افرادی که ناراحت به نظر

 تدمات است.   ارایهدر 

 

 از منظر مشتریان اشتراکی شناختی قراردادهای روان (5)جدول 
 نظرتواهی -

 های دلسوزانه و نقد سازنده پیشنهاد ارایه -

 احساس مسئولیت نسبت به بان  )حساس بودن به سرنوشت و مناف  بان ( -

 حفظ راب ه بلندمدت اتلاقی و سودمند -

 رای اعتلای نام و اعتبار بان تلاش ب -

 ها مشتریان به بانک

 با تدمت نامرتبطهای  شرکت در بحع -

 دوستانه اقدامات نوع -

 پیشنهاد کم  به افراد ناراحت و مض رب -

 تدمات اضافی و مکم  ارایه -

 الحسنه های افتتاح حساب قرا مشو  -

 الحسنه برای مشتریان فراهم کردن تسهیلات قرا -

 تا، مالی مشتری درک بان  از نیازهای -

 ها به مشتریان بانک
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 گیری بحث و نتیجه

نینز اشناره شند، شنناتت      ازاینن  یشکنه پن   طور همان

تواند بنر بهبنود روابنط بنین      شناتتی می قراردادهای روان

هننا و  مشننتریان )اننه داتلننی و اننه تننارجی( بننا سننازمان

 ,Deery)مدیریت رفتار ترید مشنتریان اثرگنذار باشند    

Iverson, & Walsh, 2006)هننای  . البتننه در سننازمان

 دهنندگان  اراینه تدماتی که مشتریان ارتباط نزدیکنی بنا   

تندمات حضنور    اراینه تدمت دارند و تود در فرآینند  

تر است  بنابراین برای حفظ  دارند، نقش مشتری پررنگ

های تدماتی،  بازار و از دست ندادن مشتریان در سازمان

تننوان بننا منندیریت صننحی  و مناسنن، قراردادهننای    مننی

تنر عمن    شناتتی در بستر راب نه بنا مشنتریان موفنق     روان

هنای مختلنف    ها بنا بررسنی روش   سازمان گونهایننمود. 

حفننننظ مشننننتریان از طریننننق قراردادهننننای جننننذب و 

هننا را  تواننند بهتننرین راه ارتبناط بننا آن   شنناتتی مننی  روان

انتخاب کننند و همنننین بنر اسناس دانشنی کنه دربناره        

فردتری  کنند، تدمات منحصربه مشتریان تود کس، می

ترتین، بنا افنزایش     اینن  دهنند و بنه   اراینه را به هنر ین ،   

مزیننت رقننابتی رضننایت و درنتیجننه وفنناداری مشننتریان، 

 کنه  هنایی در اینن راسنتا بانن     پایداری به دست آورند.

نننزد مشننتریان،   بانکننداری عننالی تجربننه ایجنناد بننرای

 بننا متعهنندتر و مشننتریانی کنننند،مننی گننذاری سننرمایه

داشت که ایجناد اینن    بیشتری تواهند بانکی های حساب

شنناتتی اسنت. بنه    تجربه عالی از مسیر قراردادهای روان

توانند بننه هننر دو  شنناتتی مننی دادهننای روانعبنارتی قرار 

 رسان باشد. طرف در بهبود و ارتقای این تجربه یاری

هنایی  ازجمله نخستین نتایج پژوهش این بود که رگه

شناتتی در بسنتر بازارینابی   گانه قرارداد رواناز انواع سه

هنای  ای بحع شده در ادبیات پژوهش، در صحبتراب ه

امنا    لتی منتخ، نیز پدیدار شدمشتریان باسابقه بان  دو

رسند حاکمینت   توجه این است که به نظنر منی   نکته قاب 

شننناتتی از منظننر مشننتریان باسننابقه    قراردادهننای روان

ای و هنای دولتنی در اینران، عمندتاً از ننوع راب نه      بان 

ازآن تبادلی و اشتراکی است. البته در نگاه اول شاید  پس

تنر از   ود بانکی مهنم انین برداشت شود که برای مردم س

در نظنر   بایدنوع بان  و کیفیت راب ه با بان  است، اما 

داشننت کننه مننا تجربیننات افننرادی را برجسننته و پدینندار  

ای هسنتند. منروری    ایم که تود، مشنتریان باسنابقه   کرده

ها های فرعی پدیدار شده از مصاحبه مایه آماری بر درون

بانن ، بنه    راب نه مشنتریان بنا    زمنان  مدتضمن توجه به 

دهد. نحوه اسنتخرا  اینن   شک  زیر این نکته را نشان می

هنا   یهما درونکه  ینانمودار به این صورت بود که پس از 

با مشتریان احصا شندند، سنعی    شده انجامی ها مصاحبهاز 

 باسنابقه ، سنابقه  کنم به سنه دسنته    ها شونده مصاحبهشد تا 

ی شنود  زیاد تقسیم شوند و سپس ردیاب باسابقهمتوسط و 

از  انند منورد  که هر دسنته از اینن مشنتریان یادشنده بنه      

. شنمارش آمناری و نسنبت گینری     انند  پرداتتنه مضامین 

 است. شده  تلاصهدر شک  زیر  آمده دست به
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 شناختی با افزایش سابقه رابطه مشتریان بانک ( تغییر حاکمیت انواع قراردادهای روان2شکل )

 

تننر از ای، گسننتردهشننناتتی راب ننه قراردادهننای روان

بلندمندت کنه    سایر قراردادها بنوده و مبنادلات دوطرفنه   

گیرننند.  مننورد رضننایت طننرفین نیننز هسننت را در برمننی  

شنناتتی   مروری بر ادبیات حاکی است که قنرارداد روان 

ای حول محور عواملی همنون اعتماد، وفناداری و   راب ه

گردد و این عوام  در طول زمان توسنعه   عم  متقاب  می

. (Lester, Kickul, & Bergmann, 2007)یابنند   منی 

طفی بیشنتری  اجتماعی و عنا  همننین این قراردادها جنبه

هننا مزایننا و  تمننامی باننن  تقریبنناً  هامننروزالبتننه  دارننند.

کنند. در این شنرایط،  می ارایهتسهیلات نسبتاً یکسانی را 

تصنننمیمات اتخاذشنننده توسنننط مشنننتریان، بنننر اسننناس 

ملاحظات مربوط بنه تکنرار مبنادلات، حجنم مبنادلات،      

گنذاری شنده   تعداد تدمات مورداستفاده و مبلغ سنرمایه 

ی  بان  است. اینن امنر بنه معننای وفناداری      ها در  آن

در اینن شنرایط، بانن  بایند بنا اجنرای        .احساسی اسنت 

هنای گونناگون در ین  برنامنه جلن، وفناداری        فعالیت

 & Ar�kan) مشتری، بنه بهبنود وضنعیت تنود بپنردازد     

Güner, 2013). های گذشته نیز اینن   مروری بر پژوهش

( 2079هویاننگ و هوسنان فنو )   کنند.   را تائید منی  مسئله

منظنور تقوینت قراردادهنای     ها بایسنتی بنه  معتقدند بان 

ی مشاوره و ارتباطنات  سازوکارهاای شناتتی راب هروان

 & H. Yang)اثربخش با مشتریان تنود را دنبنال کننند    

Fu, 2013). 

معمنول در   طنور  بنه شناتتی تبادلی قراردادهای روان

گیرنند. لنذا احتمنال    مندت شنک  منی   دوره زمانی کوتاه

شناتتی از ننوع تبنادلی   دارد که اغل،، قراردادهای روان

 .(Cuypera & Wittea, 2007)ای باشننند تننا راب ننه 

تعهنند اننندک  بننا ای  شننناتتی مبادلننه  قراردادهننای روان

مدت و مشخص شنناتته   طرفین، تجکید بر الزامات کوتاه

 .D)دارننند  جنبننه اقتصننادی )دادوسننتد( و شننوند  مننی

Rousseau, 1995)  ( اعتقناد  7331. میلنوارد و هناپکینز )

هنا  دارند که کناهش اینن ننوع قراردادهنا بنرای سنازمان      

یشنتری  افراد در راب ه تود تعهد ب اراکهسودمند است، 

 ,Raja, Johns, & Ntalianis)احسناس تواهنند نمنود    

( نینننز 2072. همنننننین فوکنننای و ژیائوفننننگ ) (2004

ی تبنادلی بنا تماین     شنناتت  روانمعتقدند که قراردادهای 

ای و تسهیم دانش راب ه ها ازمانسافراد برای مشارکت با 

. نتنایج حاصن  از اینن    (HaiCheng, 2012)منفی دارند 

ی بننا ا راب ننهپننژوهش حنناکی اسننت در بسننتر بازاریننابی  

بقه بیشتر اولوینت کمتنری بنرای قراردادهنای     افزایش سا
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برتننی از افننراد مننناف    .اننند قائنن ی تبننادلی شننناتت روان

کننند.   شخصی تنود را فندای حفنظ منناف  سنازمان منی      

شنده اسنت، دیندگاه     طور که در ادبیات نینز اشناره   همان

شناتتی مبتننی بنر ایندئولوژی بنرای تفسنیر       قرارداد روان

حننال  اسننت. بننا ایننن  ایننن روابننط جالنن، بسننیار کارآمنند

شنناتتی   پیشین در زمیننه قراردادهنای روان   یها پژوهش

اننند.  ننندرت نقننش اینندئولوژی  را منندنظر قننرار داده بننه

امروزه، ادغام ابعاد ایدئولوژیکی در اناراوب قنرارداد   

رسد. وجنود بعند    یمشناتتی امری ضروری به نظر  روان

ر ایدئولوژی مبتنی بر این فرا است کنه افنراد اغلن، بن    

هننا تعهنندات اینندئولوژی   ایننن باورننند کننه سننازمان آن

امنننا اینکنننه اینننن اعتقنننادات از کجنننا      تاصنننی دارد

تجربننی  یهننا پننژوهشتنناکنون در  اننند گرفتننه نشننجت

انند   نشنان داده  هنا  پنژوهش موردبحع قرار نگرفته است. 

شنناتتی بنه سنه سن   فنردی،       که تشکی  قنرارداد روان 

بننابراین    ودشن  س   سازمانی و س   محی ی تقسیم می

شناتتی مبتنی بر ایدئولوژی ممکنن   تشکی  قرارداد روان

گونه عوام  باشد. در این آقای فو  ینااست تحت تجثیر 

های شخصی  ( تائید نموده است که ویژگی2001هایبن )

شنناتتی   افراد تفاوت معناداری در تشکی  قنرارداد روان 

 بام العنه گینری   اما این نتیجه  مبتنی بر ایدئولوژی ندارند

( 2003در استرالیا توسنط اودونهنو و نلسنون )    شده انجام

بننننابراین کارهنننای زینننادی بایننند در   م ابقنننت نننندارد

ی صنورت گینرد. در سن   سنازمانی،     آتن  یهنا  پژوهش

های پیشنین   یتفعالمجموریت سازمان، فرهنگ سازمان و 

شننناتتی مبتنننی بننر  ممکننن اسننت تشننکی  قننرارداد روان

یر قرار دهند. بسیاری از م العنات  ایدئولوژی را تحت تجث

های پیشین در سازمان پیامدهای  یتفعالاند که  نشان داده

شناتتی دارند. ولنی انرا و    مهمی در ایجاد قرارداد روان

شننناتتی مبتنننی بننر  هننا تشننکی  قننرارداد روان اگونننه آن

دهنند کماکنان ارزش    ایدئولوژی را تحت تجثیر قرار منی 

زه سنازمان ینا شنرکت ایجناد     بیشتر را دارد. اندا پژوهش

شناتتی مبتنی بر ایدئولوژی را تحنت تنجثیر    قرارداد روان

بیشنتری   یهنا  پنژوهش دهد که این امنر مسنتلزم    قرار می

است. در س   محی ی عوام  صنعت متن  ماهینت کنار    

فرهنگنی ممکنن اسنت     -شنده و محنیط اجتمناعی    انجنام 

شنناتتی مبتنننی بننر   نقنش مهمننی در ایجناد قننرارداد روان  

 .(Wang & Yu, 2011)یدئولوژی ایفا نمایند ا
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