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 چکیده

بررسیی تیاریر اوامی      و بی   پیمایشیی میی باشید    -توصیفی تحقیق حاضر از منظر هدف،کاربردی و از نظر روش،

انگیزشی املیات منابع انسانی استراتژیک بر املکرد مشتری مداران  کارکنان با مطالع  میوردی میدیریت شیع     

غرب تهران بانیک صیادرات اییران میی پیردازدم اوامی  انگیزشیی املییات منیابع انسیانی اسیتراتژیک میورر بیر              

یقهای پولی و مالی، تشویقهای غیرپولی و میالی، ارتقیا    املکردمشتری مداران  کارکنان در این تحقیق شام  تشو

حجی  نمونی  شیام      سازمانی، ماهیت و طراحی شغ  و جل  مشارکت کارکنان بوده ک  مورد بررسی قرارگرفیتم 

نفر از کارکنان مدیریت شع  غرب تهران بانک صادرات ایران میی باشید و جهیت جمیع آوری اطلاایات از       033

پی  از تحلیی  داده هیای جمیع آوری شیده، از       مبا مقیاس لیکرت استفاده شده است سوال 03پرسشنام  شام  

تک نمون  ای و آزمون فریدمن، نتایج  بدست آمیده حیاکی از آن اسیت کی  از      Tنرمال پارامتریک   طریق آزمون

  معنیاداری  دیدگاه کارکنان مدیریت شع  غرب تهران بانک صادرات ایران، اگرچ  کلی  اوام  یادشده دارای رابط

با املکرد مشتری مداران  کارکنان می باشند، لیکن اوام  تشویقهای پولی و میالی، تشیویقهای غیرپیولی و میالی     

وماهیت و طراحی شغ  بر املکردمشتری مداران  کارکنان تیاریر گیرار اسیت و اوامی  ارتقیا  سیازمانی و جلی         

مشتری مداران  کارکنان نداردم همچنیین   ری بر املکردمشارکت کارکنان با توج  ب  مطالع  موردی این بانک تاری

ماهیت و طراحی شغ  بیشترین تاریر و ارتقا  سازمانی کمترین تاریر را بر املکیرد مشیتری    طبق آزمون فریدمن،

 مداران  کارکنان در این بانک داردم

 

 واژگان کلیدی

 ، مشتری مداریانگیزش، املیات منابع انسانی استراتژیک
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 مقدمه

توان اام  مه  مزیت  کارگیری آنها را می  و چگونگی ب سازمان مهارتها و انگیزش افراد یک توسع  مایک  پورتر بر این باور است ک  

رقابت جهانی و ادم اطمینان ، سازمانها اخیرا ب  واسط  سرات شگرف تغییرات تکنولوژیک ب  حساب آورد، سازمانرقابتی آن 

محیط حمایتی برای م برقراری مدیریت استراتژیک منابع انسانی می باشد، ید مزیت رقابتی پایداراقتصادی پی برده اند ک  کل

کارکنان ب  این صورت ب  بقای سازمان کمک می کند ک  کارکنان با انگیزه قادر خواهند بود ایده های تازه و مفیدی در مورد 

 .(1031 )آرمسترانگ،ب  کار گیرندو  خدمات یا روی  های سازمانی ارای  دهند املکرد، محصولات،

انسان در هم  سازمانها چ  صنعتی چ  بازرگانی یکی از اوام  مه  در پیشبرد اهداف سازمان تلقیی میی شیودم در جهیت نیی  بی        

جهیت  باید اوام  انگیزاننده را در او شناخت و سپ  برای ارضای این نیازها در ، افزایش کارایی و بهره وری هر چ  بیشتر این اام 

چرا انسان در سازمان کار میکند؟ چرا بعضی افراد فعال و برخی ک  کارند؟ الت الاق  ب  شغ  و بیی   مافزایش کارائی همت گماشت

هم  با موضوع انگیزش در ارتبیا  هسیتند و پاسیه بی  آنهیا در انگییزه هیای        ، این سوالات و بسیاری دیگر الاقگی ب  کار چیست؟

راین نیروی انسانی، سرمای  اصلی سازمان های اصر نوین استم در حقیقیت بیازدهی و بهیره وری هیر     بناب کارکنان خلاص  می شودم

از اینرو مدیران با احاط  ب  انگیزه هیای   (م2333سازمان ب  رفتار و املکرد نیروی انسانی آن سازمان وابست  است ) حاجی کریمی، 

سازمان ب  کمک کارکنان ب  سهولت گام برداشت  و در انجام سایر وظیای   کارکنان و نحوه انگیزش آنان می توانند در تحقق اهداف 

جل  رضایت کارکنان و الاق  مند کردن بیشتر آنها ب  شغ  مورد تصدی و در نتیج  برآورده شدن اهداف لرا  خود نیز موفق باشندم

ارتقیا    ب  منظور بهبیود و  ،رشان مشخص گردداگر ال  و یا ادم رضایت آنها نسبت ب  کام از اهمیت خاصی برخوردار است، سازمانی

نیز جل  رضایت بیشترآنها می توان تلاشهای اساسی تری مبرول داشتم چرا ک  وقتی انسان از شیغ  خیود احسیاس     شرایط کار و

میدیریت  ب  بیان دیگر،  خشنودی نماید ناخودآگاه مسئولیت خویش را بادقت بیشتری ب  انجام رسانده و از آن خوشحال خواهد شدم

از تحلی  نیازهای انسانی سازمان با توج  ب  شرایط متغیر و انجام اقدامات لازم برای پاسیخگویی بی  ایین     منابع انسانی ابارت است

 (م 1032) شهباز مرادی،  می باشد نیازها

بیازار تولییدات ییا ارضی      تلاشی جدی برای پیشی گرفتن از رقیبان در افزایش سه  ، کند بقای هر سازمان ایجاب میاز سوی دیگر 

در پیش گرفتن رفتار مشتری مدارانی   هترین اقدام برای رسیدن ب  این مسال  مه ، م بهای سازمان قرار گیرد خدمات، سرلوح  برنام 

شود،  مداری برون سازمانی بدون احساس رضایت کارکنان از سازمان میسر نمی مداری استم از آنجا ک  مشتری مشترییا ب  ابارتی 

بنابراین هر سازمانی بایید ابتیدا اقیداماتی در جهیت جلی       م مداری درون سازمانی از اهمیت بسیاری برخوردار خواهد بود مشتری رال

مداری بایید از کارکنیان آغیاز     مشتری پ مداران  کارکنان فراه  شود،  رضایت کارکنان انجام دهد تا زمین  لازم برای تلاش مشتری

منابع انسانی یکی از مهمترین و اساسی ترین مفاهیمی است ک  در مدیریت استراتژیک منابع انسیانی  جل  رضایت و انگیزش  .شود

انگیزشی املیات منابع انسانی در این پژوهش سعی بر این است ک  تاریر اوام   م(1031ب  آن پرداخت  می شود ) یحیایی ایل  ای، 

میورد بررسیی قیرار       مورد مدیریت شع  غرب تهران بانک صیادرات اییران  استراتژیک بر املکرد مشتری مداران  کارکنان با مطالع

 گیردم

سه  ب  سزایی در جل  مشتریان و ایجاد وفاداری در آنها  بانک صادرات ایرانکارکنان پژوهش حاضر بر آن است تا نشان دهد 

املیات منابع انسانی یق طراحی هوشمندان  در از طردارندم بنابراین، سرمای  گراری سازمان ها در حوزه مشتریان داخلی )کارکنان( 

ایجاد ارتبا  مناس  بین ، کارکنانرفتار مشتری مداران  موج  تعهد و التزام کارکنان می شود ک  خود موج  ، استراتژیک

نتایج حاص  از این پژوهش می تواند در طراحی مورر  کارکنان و مشتریان و در نهایت رضایتمندی و وفاداری مشتریان می شودم

اوام  انگیزشی کارکنان و برنام  ریزی استراتژیک منابع انسانی در بانک صادرات ایران از طریق طراحی مناس  در فرایندهای 

ز تعری  برنام  های املیات استراتژیک منابع انسانی بکار آیدم همچنین با بهره گیری از یافت  های این تحقیق می توان ب  با
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انگیزشی با این توصی  سوال اصلی این است : آیا اوام  در بانک صادرات ایران اقدام نمودم  CRMمدیریت ارتبا  با مشتری 

 املیات منابع انسانی استراتژیک بر املکرد مشتری مداران  کارکنان در بانک صادرات شعب  غرب تهران تاریر دارد؟

 

 ادبیات پژوهش

 نیستند یکدیگر افراد مانند هم  ک  است استوار فرض این بر ک  پاداش نظیر نوین پاداش سیست  یک :پولی و مالی تشویقهای

 پاداش کنند از نمی مهمی بخش آشکار طور ب  پول ک  حالی کار در مالی های پاداش حداکثر کس  منظور ب  فقط آنها هم  و

 نیاز مورد توانمند افراد نگهداری و جرب نقد برای پول فقط از بیش چیزی ک  است شده مشاهده ای فزاینده طور ب  اما است،

 بر در را ابعادی و اجزا ها، فعالیت ها، برنام  آنها از یک هر ک  وجود دارد استراتژی تشویق های پولی و مالی در اناصریم است

 کنندم این اناصر می تعیین کارکنان نگهداری و برانگیختن جرب،انگیزش،  جهت در را سازمان جمعاً استراتژی ک  گیرند می

 ارزش کارکنان برای راستا، با ه  همین و در سازمان برای ه  تا کند می انتخاب سازمان یک ک  هستند ابزاری جعب  گر نمایان

 (مAzasu, 2009)بیافریند 

 نمی دستمزد سااتی یا حقوق تنها کارکنان از بسیاری حاضر حال در دانی  می ک  طور همان :تشویقهای غیرپولی و مالی

 ترتیبات آموزش، تدبیر انتخاب، با خدمات جبران تعادل شوندم می مند بهره نیز منافع و مزایا و پاداشها انواع از آنها بلک  گیرند،

 بر تری بزرگ مثبت ارر خدمات، جبران از صرف استفاده با در مقایس  کارکنان، مشارکت با مرتبط های فعالیت و منعط  کاری

 نیاز این گوی پاسه تواند می ب  خوبی ک  است غیر پولی پاداش رویکرد ک  رسد می نظر ب  راستا، این درم کارکنان دارد املکرد

باشدم هدف از این استراتژی، تضمین این است ک  سازمان بتواند از طریق انگیزش ناشی از توسع  سیست  های غیر پولی، ب  مزیت 

 ک  را راهبردی ارزش تواند نمی سازمانی هیچ آن، در شدن برای درگیر فزاینده فشار و سخت رقابت اصر ررقابتی دست یابدم د

 (مHeneman, 2007)بگیرد  نادیده کند، فراه  تواند می مناس  سیست  پاداش یک

هر فرد برای خود دارای آرمان رشد فردی و حرف  ای می باشدم رشد حرف  ای برای هر کارمند تجرب  ای است  :ارتقاء سازمانی

غنی ک  منجر ب  پیمودن نردبال سلسل  مرات  سازمانی می گرددم در واقع ارتقای شغلی فرآیند پیشرفت، بهبود و گسترش دانش، 

ان یا نهادی کار می کند ارتقای شغلی بالقوه امری مطلوب استم با این حال مهارت ها و توانایی استم برای هر فردی ک  در سازم

پ  از کس  سابق  و مهارت های مرتبط با یک حرف ، فرد شاغ  ارتقای شغلی را حق خود می داند و اگر چنین امری صورت 

هر سازمانی وظیف  دارد تا این گرایش  نگیرد یا روندی کند داشت  باشد احتمالا ب  نارضایتی وی و کاهش بازده کاری می انجامدم

 ترفیع از دید سازمان،  توان گفت میطبیعی را در کارمندان تشخیص داده و سیست  مناسبی را برای دستیابی بدان ایجاد نمایدم 

ولت رسیدن ب  ای در شریان سازمان و بالا بردن سطح کارایی و سه انداختن خون تازه  جایگزینی لیاقتها و مهارتهای جدید و جریان

و تلفیق دو   تسهیلات و ارضای احتیاجات روانی و رسیدن ب  مقام بالا است حقوق،  افزایش آسایش، رفاه، دید فرد، هدف است و از

 (م1030)تقوی و همکاران،  تواند سازمان را ب  منزل و مقصود برساند جنب  فوق می

 و شغلى کار، ارتباطات انجام نحوه ها مسوولیت اختیارات بازسازى وظای ، و تعیین فرآیند شغ ، طراحى :ماهیت و طراحی شغل

 و فرد نیازهاى ه  شاغ ، هاى و توانایى استعدادها با شغ  هاى ویژگى شدن سازگار با اى ک  گون  ب  است کار محیط شرایط

براى  شغلى رضایت با کارگران ک  معناست مجدد بدان طراحى یا شغ  و طراحى کلى شودم مفهوم مى تامین اهداف سازمان ه 

 از گروهى یا شغ  در یک ها مسوولیت و وظای  تنظی  از ابارتست این رویکرد دیگر، ابارت ب م شوند برانگیخت  بهتر املکرد

کیفیت  بهبود نهایت در و پیشرفت رشد، بااث رضایت، و آید دست ب  بازدهى حداکثر ک  نحوى یکدیگر ب  ب  وابست  مشاغ 

 (مSaadat, 2009)شود  کارکنان کارى زندگى
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د، مشارکت کنند و در کار اداری و گرار اگر کارکنان در فرایند تصمیماتی ک  بر سرنوشت آنان ارر می :جلب مشارکت کارکنان

 انگیزشم سازمانی از آزادی ام  بیشتری برخوردار شوند، در نهایت بااث افزایش بازدهی، تولید و بهره وری در سازمان می شوند

 و آورد می دنبال ب  را خواست سپ  شود، می شروع محرومیت و کمبود احساس یا نیاز احساس با ک  است ای زنجیره فرایند یک

 ارضای ب  منجر است ممکن فرایند این توالیم است هدف ب  نی  رفتار آن، محصول ک  شود می هدفی بسوی کنش و تنش موج 

 کلی خواست یک انگیزش ک  حالی در شود می رفتار یا کار یک انجام ب  فرد تحریک و تشویق موج  ها انگیزه بنابراینم شود نیاز

 در و باشد می مطرح قوی بسیار های انگیزه انوان ب  تشویق و تنبی  جایگاه هنوز انگیزش تحقیقات تمام درم نماید می منعک  را

 اام  تنها اما بوده، مطرح پاداش ااطای برای ابزاری : واقع در و پیچیده بسیار انگیزش موضوع گرچ  انوان ب  پول رابط  این

 (م1033)سید جوادین،  نیست انگیزشی

جرب و نگهداری مشتری، رضایت  احترام و نگهداری مشتری،، جل  اطمینان مشتریابارت است از  :عملکرد مشتری مدارانه

مشتری مداری ابارت است تلقی مشتری از  ب  ابارت دیگرم مندی مشتری، وفادار کردن مشتری، شناخت و جرب و حفظ مشتری

سنجش این ک  مشتری چ  مقدار احساس برآورده شدن انتظارات خود را و  ها و انتظارات او برآورده شده است میزانی ک  خواست 

 م(1031 ،یحیایی ایل  ای) دارد

املیات منابع انسانی بر املکرد مشاهده شده کارکنان در تاریر » ( در مقال   2312ذوالفقار احمد و همکاران )  پیشینه تحقیق:

شام   ( HR) بین املکرد مشاهده شده کارکنان و املیات منابع انسانی « رابط  و ماهیت رابط  » ب  بررسی « حوزه بانکداری 

دهد ک  ارتبا  دو اام  جبران خدمت، ارزیابی املکرد و ترفیعات در حوزه بانکداری پرداخت  اندم یافت  های تحقیق نشان می 

ارزیابی املکرد و ترفیعات با املکرد مشاهده شده معنی دار بوده و ارتبا  اام  جبران خدمت با املکرد مشاهده شده معنی دار 

نتایج حاص  از این تحقیق ب  مدیران ارشد حوزه بانکداری کمک می کند تا با طراحی یا تجدید نظر در سیاستها و م نمی باشد

 ( م 2312و همکاران  ) ذوالفقار کارکنان دست یابند منابع انسانی خود ب  املکرد بهتراملیات 

رابط  بین مدیریت سرمای  انسانی و املکرد سازمانی را (  2311واص  جمال و اقبال سی  ) پیشین  خارجی تحقیق ک  ابارتند از 

بنیان در پیشاور پاکستان ک  در آنها مزیت رقابتی مبتنی بر  شرکت حوزه صنایع دانش 11داده های تحقیق ایشان از م شرح داده اند

سرمای  انسانی است گردآوری شده استم یافت  های تحقیق نشانگر آن است ک  مدیریت سرمای  انسانی شرکت تاریر مثبت معنی 

انسانی و مدیریت آن ب  منظور  نتایج این تحقیق ب  تعیین استراتژی سرمای  گراری بر روی سرمای م داری بر املکرد سازمانی دارد

 (م 2311)واص  جمال و اقبال سی ،  کس  مزیت رقابتی در سطوح سازمانی و ملی کمک خواهد کرد

 مبانی نظری و ادبیات پژوهش
 ب  دارند تاریر کار نیروی انگیزه روی بر ک  اواملیم است انسانی نیروی انگیزش تقویت و ایجاد وری، بهره بر مورر اام  مهمترین

 در قیمتها سطح با مقایس  در افراد دستمزد و حقوق میزان ب  مادی اوام م میشوند تقسی  غیرمادی و مادی کلی دو دست 

 مدیریت، با کار نیروی ارتبا  کار، نوع مانند غیرمادی اوام  و دارد ارتبا ( مازلو نیازهای) افراد اولی  نیازهای و برآوردن جامع 

 نقش میتواند ک  است سازمان در مساوات شغلی، امنیت مشاغ ، و شغ  وحدت سازمان، ب  افراد مندی الاق  و تمجید، تشویق

 شوند تلفیق ه  با متناس  طور ب  غیرمادی و مادی جنب  دو هر اگر امام باشد داشت  مادی های جنب  ب  مهمتری نسبت

 (مAzman, 2010)باشند  داشت  بهرهوری افزایش در زیادی تأریر میتوانند

اشاره  آنها مهمترین از برخی ب  ادام  در ک  برشمرد انگیزش از صحیح درك اهمیت دادن نشان برای میتوان را متعددی اوام 

 :میشود

 مالی منابع آوردن بدست لزوم بر فزونم اانگارند نادیده را سازمان یک رفتاری ضرورتهای نمیتوانند سازمانی پژوهشگران و مدیران

 انسان ک  پریرفت  شود سازمانها در باید واقعیت اینم دارد انسانی نیروی ب  نیاز خود وظای  ایفای برای سازمانی هر مادی، و

 استراتژیک منبع این توج  ب  سای  در کشورها و شرکتها اقتصادی توان فزونی و توسع  پای  و است تحول و حرکت بنیادی اام 
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 تکاملی راه آن، بهتر چ  هر در پرورش سعی و استعدادها این صحیح بهکارگیری با باید سازمانها مدیریت لرام است حساس و

 .بپیمایند را سازمان

 رهبری،  همچون اواملی بهتر و کام  دركم میشود متأرر آنها از و میگرارد ارر سازمان محیط در بسیاری اوام  بر انگیزش

 بستگی ب  انگیزش آن مانند و کار از خشنودی کارکنان، املکرد با همگن دستمزد و حقوق نظامهای و شغ  دوباره ریزی برنام 

 .دارد

 تا میشود جدید سب  قانونهای خارجی، و داخلی افزایش ب  رو رقابتهای دولتی، مقررات بوسیل  شده ایجاد روزافزون محدودیتهای

 (مAyeni, 2007)باشد  و کارایی سازمانی ارربخشی تراز داشتن نگاه رابت گاهاً و افزودن برای تازهای راهکار دنبال ب  ناچار مدیریت

 مدیریت منابع انسانی استراتژیک

بر پایی  ایین فیرض کی  اجیرای موفقییت آمییز        با توج  در واقع بسیاری از تئوری ها همچنین نظری را تایید می کنندم برای مثال، 

بیانگر آن است ک  هماهنگ شدن سیاست هیا و روش هیای    استراتژی بستگی ب  رفتار کارکنان دارد، تئوری مبتنی بر نقش رفتاری

املی منابع انسانی با استراتژی سازمان موج  خواهد شد ک  کارکنان ب  شیوه بهتری بتوانند، انتظیاراتی را کی  همکیاران در درون    

نیوان ییک مجموای  اقیدامات     (م استراتژی منابع انسانی ب  ا2310مرزهای سازمانی و ورای این مرزها دارند، تامین کنند )جکسون، 

هماهنگ شده در انسجام و هماهنگی فرهنگ سازمان، سازمان، افراد و سیست  ها می باشدم در شناسایی و تشخیص وظیفی  منیابع   

 یک انوان ب  انسانی منابع مدیریت(م 2332گراوان، انسانی، سیست  ها و ساختارهای سازمانی ب  مهمی افراد و فرهنگ می باشند )

 نیی تمرکیز   انسیا  منابع استم مدیریت شده تعری  سازمان های دارایی ترین ارزش مدیریت با برای استراتژیک و منسج  رویکرد

 کرد و ب  صورت معطوف انسانی منابع های مدیریت روی  و ها سیاست اجرای و توسع  جهت استراتژیک رویکرد سمت ب  را خود

 (مBoxall, 2014) گرفت قرار مدیریتی تحقیقات در مه  موضواات از یکی انوان ب  افزون روز

 انگیزش

 در بیشتر مشارکت ب  می  دیگر تعبیر ب  یا میگیرد قرار آن در فرد ک  درونی فعال روانشناختی نیروی از ابارتست انگیزش

 (مTran et al, 2007)میگردد  منجر را سازمان اهداف تامین جهت

کلی  بندی دست  یک درم میشود افراد تحریک موج  ک  شده توج  زیادی اوام  ب  انگیزش خصوص در کنونی دیدگاههای در

 معنوی، و مادی نیاز از اا  خاص های انگیزه یا نیازها :محتوایی های نظری د: شو می بندی طبق  زیر شرح ب  انگیزش های نظری 

 تمرکز و میدهد قرار مطالع  مورد را کند می نیرو و التهاب و تنش انسان ایجاد درون در ک  اکتسابی یا ذاتی روحی، یا جسمی

 این جز  هرزبرگ، انگیزشی _ بهداشتی نظری  و اکتسابی این نیازهای ارضای چگونگی و افراد نیازهای شناخت بر آنها اصلی

،E.R.G  های نظری  خلاف بر فرآیندی های نظری  .میشوند محسوب نظری  دست  نیازها، مرات  سلسل  های نظری م نیازهاست 

 محسوب طبق  این جز  هدف انتظار، تعیین برابری، های نظری م دارد تاکید رفتار انگیزش در درونی نیازهای قدرت بر محتوایی

 (مAzman, 2010)میشوند 

 عملکرد مشتری مدارانه

 مشیتری م اسیت  گرفتی   مداری صیورت  مشتری از مختلفی تعاری  ک  دهد می نشان نظران صاح  مطالعات و تحقیقات بررسی

 مبنیای  بر هماهنگ اقدامات و سطح سازمان در مشتریان درباره اطلااات از استفاده و تسهی  آوری، جمع از است ابارت مداری

 و خریداران ترجیحات و نیازها ب  پرداختن و تعیین اهمیت بر گرایی، از بازار بُعدی و شبخ انوان ب  گرایی مشتریم اطلااات این

 یشگیرا  ییا  تمایی   از است ابارت گرایی مشتری(م Rapp et al, 2010) دارد تاکید گرایی بازار دیگر ابعاد توج  ب  دونب مشتریان

یکی از اجزای مه  موفقیت اقتصیادی   (مLee et al, 2013) خود شغلی وظای  افتیدر مشتریان نیازهای نمودن برآورده ب  کارکنان

از  پیشیرفت کیاری   هیای  سیسیت   اسیتم و تلاش در راستای تحقق اهداف سازمانی ب  کار  کارکنانتمای  ، کشورهای در حال توسع 

 توانیایی   هیا بیا شناسیایی    این سیست  هستند ک  بر تمامی جوان  سازمانی تأریر دارندم  های بسیار مه  مدیریت منابع انسانی مکانیزم
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هیای ترفییع تیأریر قابی       سیسیت   سیازندم  را ممکین میی   انسانی  سازی منابع بهین  های موجود در سازمان و استفاده از نظام پاداش،

ماننید نیرب برگشیت سیرمای  و سیطح فیروش         و فاکتورهای اصلی سیازمان  )نگرش کارکنان( ای بر املکرد فعلی کارمندان ملاحظ 

انسیان میی باشیدم    مدلهای معاصر انگیزشی بر این فرض هستند ک  اوام  زیادی قادر ب  تاریر گراری در رفتیار  م گرارند می هاسازمان

 شیده  انیوان  ( 1982 )و ویتز ساک  توسط ک  فردی سطح اول د:ان کرده سازی مفهوم دیدگاه دو از را مداری مشتری محققان اکثر

 فشیار  بیدون  را خریید  بی   تصیمی   تیا  می کند کمک مشتریانش ب  فروشنده ک  است مفهومی مداری، مشتری آنها نظر طبق است،

 اسیت  سیازمانی  سطح دوم و دهند می افزایش را رضایت مشتری ترتی  بدین و کنند می برطرف را نیازهایشان ک  حالی در بگیرند،

: ماننید  پیشیین  محققیین  هیای  نوشت  دست و مقالات از  ( 2009 )لایو براساس تحقیقات مداری، مشتری سازمانی شیوه چندین ک 

 روکیرت،  اسیتراتژیک  دیدگاه اسلاتر، و نارور رفتاری فرهنگ بر مبتنی دیدگاه کوهلی، و بازار جاورسکی هوش شاپیرو، گیری تصمی 

 (م1033است )اباسی،  شده تلخیص غیره و وبستر

بندی ب  اهداف سازمان از جمل  اوام  مورر در کیفیت فعالیتهای کلی  م کار مجدان  و مبتنی بر دقت پایوجود انگیزه لازم برای انجا

خدماتی ب  گون  ای است ک  ستاده خود را در  خدماتی است، زیرا ماهیت فعالیتهای سازمانهای سازمانها و موسسات ب  ویژه مراکز

ها،  املیات استراتژیک منابع انسانی، از آن دست  برنام  قال  یک خدمت مورد قضاوت و ارزیابی مشتری آن قرار می دهندم

ای تنگاتنگ بین منابع انسانی با اهداف کلی استراتژیک  رابط  های مبتکران  منابع انسانی است ک  برای ایجاد ها و فعالیت سیاست

جل  مشارکت کارکنان از طریق تنگاتنگ بین منابع انسانی با اهداف کلی استراتژیک سازمان   ایجاد رابط  واند  سازمان طراحی شده

 مقصود از مشارکت کارکنان، انواع روشها و فعالیتهایی است ک  در زمین  مشارکت ااضای سازمان انجام می گیردم  ممیسر می گردد

در تعری  این ابارت چنین آمده است ک  این امر نوای فرایند مشارکتی است ک  هیدف آن تشیویق و ترغیی  کارکنیان و ااضیای      

مدیریت استراتژیک منابع انسانی فراینیدی اسیت کی     مر موفقیت سازمان استم سازمان ب  دادن تعهد و مشارکت هر چ  بیشتر در ا

خواهد ب  وسیل  سرمای  انسانی، اجتماای ااضای خود با نیازهای استراتژیک سازمان، ارتبا  برقرار کند، استراتژی منابع  سازمان می

 .کننید  ان برای حفظ ایین رابطی  از آن اسیتفاده میی    شود ک  رهبران سازم انسانی ک  جز  یا بخشی از سازمان است، نقش  راهی می

جرب و نگهداری مشتری، رضایت مندی ، احترام و نگهداری مشتری، جل  اطمینان مشتریاملکرد مشتری مداران  ابارت است از 

زانیی  ب  ابارت دیگرمشتری مداری ابارت است تلقی مشتری از میم مشتری، وفادار کردن مشتری، شناخت و جرب و حفظ مشتری

 سنجش این ک  مشتری چ  مقدار احساس بیرآورده شیدن انتظیارات خیود را دارد    و  ها و انتظارات او برآورده شده است ک  خواست 

 م(1031 یحیایی ایل  ای)

 تحقیق مفهومی مدل ارائه

مفهومی  الگوی است، شده حاص  مربوط  های پژوهش و ادبیات مطالع  از بیشتر ک  نظری مبانی بررسی از بعد پژوهش این در

 روابط، وضعیت های پویایی از خود شناخت بهبود برای تا کند می کمک مفهومی الگوی یا چارچوب تدوینم گردد طراحی بایستی

 شک  در توان می نظر را مورد مفهومی الگوی سادگی، همین بر بنابراینم (1032)دانایی فر،  دهی  قرار آزمون و بررسی را خاصی

 کردم مشاهده زیر
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 2310همکاران، ؛ لوکانن و 2310م منبع: بی  و همکاران، 1شک  

 

 

 باشند می ذی  شرح ب  تحقیق های فرضی  تحقیق، مفهومی چارچوب ب  توج  با

اوام  انگیزشی املیات منابع انسانی استراتژیک بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر فرضیه های اصلی: 

 دارد

 فرضیه های فرعی به شرح ذیل می باشند:

 مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر دارد م تشویقهای پولی و م1

 تشویقهای غیر پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر دارد م م2

 ارتقا  سازمانی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر دارد م م0

 املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر دارد مماهیت و طراحی شغ  بر  م2

 جل  مشارکت کارکنان بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر دارد م م3

 روش تحقیق
 ک  آنجا از و آورد حساب ب  پیمایشی -توصیفی، ها داده گردآوری نظر از و کاربردی پژوهشی هدف، نظر از میتوان را حاضر پژوهش

لرا ب  لحاظ نامحدود بودن جامع  آماری  از نمون   .میگیرد جای نیز موردی مطالعات زمره در میکند، مطالع  را خاصی جامع 

استفاده می شودم در این تحقیق از نمون  گیری خوش  ای دو مرحل  ای و تصادفی استفاده شده استم ب  این ترتی  ک  از حدود 

شعب  بطور تصادفی از هر منطق  انتخاب شد و سپ  از میان  23منطق  سطح استان تهران وجود دارد  22شعب  ک  در  112

لازم ب  ذکر است برای تعیین حج  نمون   شعب  افرادی ب  انوان نمون  بطور تصادفی انتخاب شده اندم 23مشتریان هر یک از این 

 بدست آمده استم 232 ن از جدول معروف مورگان استفاده شده است و لرا تعداد نمو

در اختیار جامع   ،شده از ادبیات پژوهش های شناساییها و گوی  ابارات پرسشنام ، مؤلف ، در تحقیق حاضر برای بررسی روایی

خبره متشک  از تعدادی از صاح  نظران و متخصصان امور منابع انسانی در حوزه بانکداری و تعدادی از استادان دانشگاه قرار گرفت  

در نهایت پرسشنام  وایی پرسشنام  تأیید گردیدم ر، ها و اامال نقط  نظرات آنهاها و گوی  و از طریق قضاوت آنها در مورد مؤلف 

در این تحقیق جهت برآورد پایایی از روش همسانی درونی  سوال تخصصی طراحی گردیدم 03سوال جمعیت شناختی و  3حتوی م

برآورد شدم ک  میزان  231/3)آلفای کرونباب( استفاده شده استم بر اساس این روش ضری  آلفای کرونباب ک  پرسشنام  برابر با 

مچنین ضری  آلفای کرونباب برای تک تک متغیرهای پژوهش نیز برآورد شد ک  نشان و درحد قاب  قبول استم ه 2/3آن بالای 

املیات منابع 

انسانی 

 استراتژیک

 جل  مشارکت کارکنان

 اوام  انگیزشی

 ماهیت و طراحی شغ 

 ارتقا  سازمانی

 تشویقهای غیر پولی و مالی

 تشویقهای پولی و مالی

 املکرد

مشتری 

 مداران 
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ب  منظور تجزی  و تحلی  اطلااات جمع آوری شده، از آمار توصیفی نظیر جداول و باشدم دهنده میزان مناس  پایایی ابزار می

تک نمون  ای و آزمون رتب  بندی فریدمن با بهره برداری  T آمار استنباطی نظیر آزمون های کولموگروف و اسمیرنوف و نمودارها  و

 استفاده شده استم SPSS16از نرم افزار 

 استنباطی تحلیل
 قرار وتحلی  تجزی  مورد را مطالع  مورد ی نمون  از آمده دست ب  های داده استنباطی آمار های روش از استفاده با قسمت این در

 فرضی  بررسی برایم ای  داده قرار آزمون مورد را ها داده بودن نرمال فرض اسمیرونوف کلموگروف آزمون استفاده با ابتدا .دهی  می

 .شود می استفاده ساختاری، معادلات مدل از نیز پژوهش

 تحقیق متغیرهای بودن نرمال آزمون

 :است زیر صورت ب  اسمیرونوف کلموگروف آزمون وسیل  ب  مطالع  مورد های نمون  بودن نرمال آزمون های فرضی 

H0 : است نرمال متغیرها از یک هر ب  مربو  های داده توزیع . 

H1 : نیست نرمال متغیرها از یک هر ب  مربو  های داده توزیع . 

 بودن توزیع نرمال فرض یعنی صفر فرض باشد 4,45 مقدار از تر کوچک P-value یعنی احتمال مقدار ک  درصورتی :گیری تصمی 

 آن است معنی ب  این و شود می تائید صفر فرض صورت این غیر در و شود می رد درصد 5 خطای سطح در مطالع  مورد ی نمون 

 .باشد می نرمال مطالع ، مورد ی نمون  توزیع ک 

 آزمون نرمال بودن متغیرهای تحقیق -1جدول

مقدار آماره آزمون  تعداد متغیر

 کلموگروف اسمیرونوف

p-value نتیج  آزمون 

منابع انسانی  املیات

 استراتژیک

 توزیع نرمال است 32023 32323 232

 توزیع نرمال است 32021 32313 232 اوام  انگیزشی

 توزیع نرمال است 32222 32332 232 املکرد مشتری مداران 

 

 بررسی فرضیه های تحقیق

از دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران تشویقهای پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات  آزمون فرضی  اول:

 ایران تاریر دارد م

H0 : تشویقهای پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار ندارد م 

H1 : تشویقهای پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار دارد م 
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اطلااات استخراجی از تعیین نرمال بودن داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای پولی و مالی بر  2در جدول 

با توج  ب  آزمون کولموگروف و م املکرد مشتری مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف ارائ  گردیده است

نتیج  می گیری  ک  توزیع داده ها نرمال بوده و در نتیج  از آزمون  ،است 33/3متر از اسمیرنوف، ب  دلی  اینک  نقط  بحرانی ک

 تک نمون  ای استفاده می نمایی  م Tنرمال پارامتریک 
 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای پولی و مالی بر املکرد  Tنتایج آزمون نرمال پارامتریک   -0جدول 

 مشتری مداران  کارکنان

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

H11 300 91.6667 27.68472 1.59838 

One-Sample Test 

 

Test Value = 60 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

H11 19.812 299 .000 31.66667 28.5212 34.8122 

 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای پولی و مالی بر  Tنتیج  آزمون نرمال پارامتریک  0در جدول

شده استم با توج  ب  داده های استخراجی از فرضی  اول مشاهده می گردد ک  نقط  بحرانی ارائ   املکرد مشتری مداران  کارکنان

لرا نتیج   :می باشد 31/02و حد بالای  32/23بین حد پایین  ،12/01همچنین میزان انحراف از میانگین ، است 33/3کمتر از 

کارکنان ارتبا  معناداری وجود دارد و چون توزیع دارای گیری می گردد ک  بین تشویقهای پولی و مالی و املکرد مشتری مداران  

مورد تایید قرار گرفت  و چنین نتیج  می شود ک  از نظر  H1می باشد این ارتبا  ارر بخش استم لرافرضی   12/31میانگین 

ران تاریر مثبت و معنی دار کارکنان بانک صادرات ایران، تشویقهای پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ای

 دارد م

تعیین نرمال بودن توزیع داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران   -2جدول 

 کولموگروف و اسمیرنوفکارکنان از طریق آزمون 
 

 H11 

N 
300 

Normal Parametersa,b Mean 91.6667 

Std. Deviation 
27.68472 

Most Extreme Differences Absolute .535 

Positive .382 

Negative -.535 

Test Statistic 
.535 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 
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از دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران تشویقهای غیر پولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک آزمون فرضی  دوم: 

 صادرات ایران تاریر دارد 

H0 : تشویقهای غیرپولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار ندارد م 

H1 : تشویقهای غیرپولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار دارد م 
 

بو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای غیرپولی و مالی بر املکرد مشتری تعیین نرمال بودن توزیع داده های مر -2جدول 

 مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف

 H21 

N 300 

Normal Parametersa,b Mean 66.6667 

Std. Deviation 13.30334 

Most Extreme Differences Absolute .421 

Positive .262 

Negative -.421 

Test Statistic .421 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

 

اطلااات استخراجی از تعیین نرمال بودن داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای غیرپولی و مالی  2در جدول 

با توج  ب  آزمون کولموگروف و م بر املکرد مشتری مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف ارائ  گردیده است

نتیج  می گیری  ک  توزیع داده ها نرمال بوده و در نتیج  از آزمون  ،است 33/3ی کمتر از ب  دلی  اینک  نقط  بحران ،اسمیرنوف

 تک نمون  ای استفاده می نمایی  م Tنرمال پارامتریک 
 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای غیرپولی و مالی بر  Tنتایج آزمون نرمال پارامتریک   -3جدول 

 املکرد مشتری مداران  کارکنان

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

H21 
300 66.6667 13.30334 .76807 

One-Sample Test 

 

Test Value = 60 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

H21 8.680 299 .000 6.66667 5.1552 8.1782 

 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر تشویقهای غیرپولی و مالی  Tنتیج  آزمون نرمال پارامتریک  3 در جدول

بر املکرد مشتری مداران  کارکنان ارائ  شده استم با توج  ب  داده های استخراجی از فرضی  دوم مشاهده می گردد ک  نقط  

لرا نتیج   :می باشد 13/3و حد بالای  11/3بین حد پایین  ،12/1همچنین میزان انحراف از میانگین  ،است 33/3بحرانی کمتر از 

گیری می گردد ک  بین تشویقهای غیرپولی و مالی و املکرد مشتری مداران  کارکنان ارتبا  معناداری وجود دارد و چون توزیع 
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چنین نتیج  می شود ک  از نظر  مورد تایید قرار گرفت  و H1لرا فرضی   ماین ارتبا  ارر بخش است ،می باشد 12/11دارای میانگین 

کارکنان بانک صادرات ایران، تشویقهای غیرپولی و مالی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی 

 مدار دارد

 

کارکنان بانک صادرات ایران از دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران ارتقا  سازمانی بر املکرد مشتری مداران  وم: آزمون فرضی  س

 تاریر دارد م

H0 : ارتقا  سازمانی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار ندارد م 

H1 : ارتقا  سازمانی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار دارد م 
 

تعیین نرمال بودن توزیع داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر ارتقا  سازمانی بر املکرد مشتری مداران  کارکنان   -1جدول 

 از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف

 H31 

N 300 

Normal Parametersa,b Mean 47.8667 

Std. Deviation 21.76452 

Most Extreme Differences Absolute .089 

Positive .062 

Negative -.089 

Test Statistic .089 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

اطلااات استخراجی از تعیین نرمال بودن داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر ارتقا  سازمانی بر املکرد  1در جدول 

ب   ،با توج  ب  آزمون کولموگروف و اسمیرنوفم مشتری مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف ارائ  گردیده است

نتیج  می گیری  ک  توزیع داده ها نرمال بوده و در نتیج  از آزمون نرمال پارامتریک  ،است 33/3دلی  اینک  نقط  بحرانی کمتر از 

T تک نمون  ای استفاده می نمایی  م 
 

سازمانی بر املکرد مشتری تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر ارتقا   Tنتایج آزمون نرمال پارامتریک   -2جدول 

 مداران  کارکنان

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

H31 300 47.8667 21.76452 1.25658 

One-Sample Test 

 

Test Value = 60 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

H31 -9.656 299 .000 -12.13333 -14.6062 -9.6605 

 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر ارتقا  سازمانی بر املکرد  Tنتیج  آزمون نرمال پارامتریک  2 در جدول

مشتری مداران  کارکنان ارائ  شده استم با توج  ب  داده های استخراجی از فرضی  سوم مشاهده می گردد ک  نقط  بحرانی کمتر از 
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لرا نتیج  گیری می  :می باشد -12/3و حد بالای  -11/12 ، بین حد پایین -10/12همچنین میزان انحراف از میانگین  ،است 33/3

 32/22گردد ک  بین ارتقا  سازمانی و املکرد مشتری مداران  کارکنان ارتبا  معناداری وجود دارد و چون توزیع دارای میانگین 

ک  از نظر کارکنان بانک  مورد تایید قرار گرفت  و چنین نتیج  می شود H0لرا فرضی   ماین ارتبا  ارر بخش نیست ،می باشد

اما دارای  ،دارد با املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران ارتبا  معناداری صادرات ایران، اگرچ  ارتقا  سازمانی

 مارربخشی نبوده و موج  املکرد مشتری مداران  کارکنان نمی گردد

ماهیت و طراحی شغ  بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک از دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران آزمون فرضی  چهارم: 

 صادرات ایران تاریر دارد م

H0 : ماهیت و طراحی شغ  بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار ندارد م 

H1 : ماهیت و طراحی شغ  بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار دارد م 
 

تعیین نرمال بودن توزیع داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر ماهیت و طراحی شغ  بر املکرد مشتری مداران    -3جدول 

 یرنوفکارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسم

 H41 

N 300 

Normal Parametersa,b Mean 94.3333 

Std. Deviation 19.21248 

Most Extreme Differences Absolute .526 

Positive .384 

Negative -.526 

Test Statistic .526 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

اطلااات استخراجی از تعیین نرمال بودن داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر ماهیت و طراحی شغ  بر  3در جدول 

با توج  ب  آزمون کولموگروف و  ماملکرد مشتری مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف ارائ  گردیده است

نتیج  می گیری  ک  توزیع داده ها نرمال بوده و در نتیج  از آزمون  ،است 33/3از  ب  دلی  اینک  نقط  بحرانی کمتر ،اسمیرنوف

 تک نمون  ای استفاده می نمایی  م Tنرمال پارامتریک 

 
 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر ماهیت و طراحی شغ  بر  Tنتیج  آزمون نرمال پارامتریک  3 در جدول

املکرد مشتری مداران  کارکنان ارائ  شده استم با توج  ب  داده های استخراجی از فرضی  چهارم مشاهده می گردد ک  نقط  

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد ماهیت و طراحی شغ  بر املکرد مشتری  Tنتایج آزمون نرمال پارامتریک   -3جدول 

 کنانمداران  کار

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

H41 300 94.3333 19.21248 1.10923 

One-Sample Test 

 

Test Value = 60 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

H41 30.952 299 .000 34.33333 32.1504 36.5162 
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لرا  :می باشد 32/01و حد بالای  13/02بین حد پایین  ،00/02همچنین میزان انحراف از میانگین  ،است 33/3بحرانی کمتر از 

و املکرد مشتری مداران  کارکنان ارتبا  معناداری وجود دارد و چون توزیع  نتیج  گیری می گردد ک  بین ماهیت و طراحی شغ 

مورد تایید قرار گرفت  و چنین نتیج  می شود ک  از نظر  H0لرا فرضی   ماین ارتبا  ارر بخش است ،می باشد 00/32دارای میانگین 

کارکنان بانک صادرات ایران، ماهیت و طراحی شغ  بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار 

 دارد م

کارکنان بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک از دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران جل  مشارکت آزمون فرضی  پنچ : 

 صادرات ایران تاریر دارد م

H0 : جل  مشارکت کارکنان بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر مثبت و معنی دار ندارد م 

H1 : ثبت و معنی دار دارد مجل  مشارکت کارکنان بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران تاریر م 
 

تعیین نرمال بودن توزیع داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر جل  مشارکت کارکنان بر املکرد مشتری   -13جدول 

 مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف

 H51 

N 300 

Normal Parametersa,b Mean 49.2917 

Std. Deviation 21.06384 

Most Extreme Differences Absolute .089 

Positive .061 

Negative -.089 

Test Statistic .089 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

اطلااات استخراجی از تعیین نرمال بودن داده های مربو  ب  نظرات کارکنان در مورد تاریر جل  مشارکت کارکنان  13در جدول 

با توج  ب  آزمون کولموگروف و  ممشتری مداران  کارکنان از طریق آزمون کولموگروف و اسمیرنوف ارائ  گردیده است بر املکرد

است ، نتیج  می گیری  ک  توزیع داده ها نرمال بوده و در نتیج  از آزمون  33/3ب  دلی  اینک  نقط  بحرانی کمتر از  ،اسمیرنوف

 فاده می نمایی  متک نمون  ای است Tنرمال پارامتریک 
 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد جل  مشارکت کارکنان بر املکرد  Tنتایج آزمون نرمال پارامتریک   -11جدول 

 مشتری مداران  کارکنان

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

H51 300 49.2917 21.06384 1.21612 

One-Sample Test 

 

Test Value = 60 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

H51 -8.805 299 .000 -10.70833 -13.1016 -8.3151 

 

تک نمون  ای برای بررسی نظرات کارکنان در مورد تاریر جل  مشارکت کارکنان بر  Tنتیج  آزمون نرمال پارامتریک  11در جدول

املکرد مشتری مداران  کارکنان ارائ  شده استم با توج  ب  داده های استخراجی از فرضی  پنج  مشاهده می گردد ک  نقط  

لرا  :می باشد -02/3و حد بالای  -1/10پایین ، بین حد  -21/13همچنین میزان انحراف از میانگین  ،است 33/3بحرانی کمتر از 
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نتیج  گیری می گردد ک  بین جل  مشارکت کارکنان و املکرد مشتری مداران  کارکنان ارتبا  معناداری وجود دارد و چون توزیع 

  می شود ک  از مورد تایید قرار گرفت  و چنین نتیج H0لرا فرضی   ماین ارتبا  ارر بخش نیست ،می باشد 23/23دارای میانگین 

با املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران ارتبا   نظر کارکنان بانک صادرات ایران، اگرچ  جل  مشارکت کارکنان

 ماما دارای ارربخشی نبوده و موج  املکرد مشتری مداران  کارکنان نمی گردد ،معناداری دارد

 
 بندی متغیرهانتایج آزمون فریدمن برای رتب    -12 جدول

ماهیت  متغیرها

 وطراحی شغ 

تشویقهای پولی 

 و مالی

تشویقهای 

 غیرپولی و مالی

جل  مشارکت 

 کارکنان

 Sig    ارتقا  سازمانی

 31/3 31/202 32/1 33/1 11/2 23/2 03/2 میانگین رتب 

 

کارکنان در سازمان از  املکردمشتری مداران بر  آزمون فریدمن برای رتب  بندی تاریر متغیرهای پژوهشنتیج   12 در جدول

 ارائ  شده استم نتایج بدست آمده حاکی از آن است ک  میانگین رتب  محاسب  شده برای متغیر دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران

جل   ،11/2بر با ، تشویقهای غیر پولی و مالی برا23/2برابر با  ، تشویقهای پولی و مالی 03/2ماهیت و طراحی شغ  برابر با 

X همچنین مقدار آزمون می باشدم32/1و ارتقا  سازمانی برابر با  33/1مشارکت کارکنان برابر با 
بوده و در سطح  31/202برابر با   2

کارکنان  ک  نشان دهنده متفاوت بودن تاریر گراری متغیرهای مرکور بر املکرد مشتری مداران  :معنی دار می باشد 31/3آلفای 

در مجموع می توان بیان کرد ک  از منظر کارکنان بانک صادرات ایران، ماهیت و طراحی شغ  بیشترین تاریر و م زمان استدر سا

 ارتقا  سازمانی کمترین تاریر را بر املکرد مشتری مداران  افراد در سازمان دارا می باشدم

 

 

 نتیجه گیریبحث و 
ب  انسانها نگیاه  ، انسانی در جهت افزایش املکرد مشتری مداران  کارکنان می باشددر سازمانی ک  تمرکزش بر استراتژی های منابع 

افراد ب  انوان سرمای  ها و اام  اصلی موفقیت و پیشرفت سازمان تلقی می  ،ب  ابارت دیگر ماشینی و ابزاری وجود نخواهد داشتم

در دنییای   بدون افراد محتوایی نیداردم ، انها دریافت  اند سازمانچرا ک  سازم :ب  کارکنان بها داده می شود، بین کار و کارکنانم شوند

کارکنان امده ترین مزیت رقابتی بانکها نسبت ب  رقبای خود محسوب میی شیوند و ایین مهی  بیا املکیرد مشیتری مدرانی          ،امروز

ن تحقیق مورد بررسی قرار گرفیت  ب  طور کلی پنج اام  از اوام  املیات منابع انسانی استراتژیک در ای کارکنان میسر خواهد بودم

 تجزی  و تحلی  شدم SPSS16با استفاده از نرم افزار  و تاریر آنها بر روی املکرد مشتری مداران  کارکنان بانک صادرات ایران

 ،مییدانی اام  انگیزشی مطرح در فرضی  اول ابارت است تشویقهای پولی و مالی ک  با توج  ب  مولف  های مطرح شده در مطالعات 

کارکنان بانک صادرات ایران این فرضی  را مورد تایید قرار دادند و مشخص شد ک  این اام  انگیزشیی تیاریر قابی  ملاحظی  ای بیر      

 ماملکرد مشتری مداران  کارکنان خواهد داشت

املکرد مشیتری مدارانی    و تاریر آن بر  تشویقهای غیرپولی و مالیهمچنین اام  انگیزشی مطرح در فرضی  دوم ک  ابارت است از 

بی  ابیارتی اگرچی     م مشخص شد ک  بر املکرد مشتری مداران  کارکنان دارای تیاریر میی باشید    و مورد پریرش واقع شد، کارکنان

اوام  انگیزشی از این دست در میزان دریافتی کارکنان از سازمان تاریر چندانی نخواهد داشت لیکن تاریر انگیزشی آن بیر املکیرد   

 ماران  کارکنان قاب  ملاحظ  استمشتری مد

بر املکرد مشتری مداران  کارکنان بود با توج  ب  مولف  های مربو  ب  ترفیعات  اام  انگیزشی ارتقا  سازمانیفرضی  سوم ک  تاریر 

اوام  تاریر گرار بر از  این اام  در تحقیقات پیشین مورد تایید قرار گرفت  و کارکنان در این بانک مورد تایید قرار نگرفت و رد شدم
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املکرد مشتری مداران  کارکنان ب  شمار می رودم اما در این تحقیق با توج  ب  دیدگاه کارکنان بانک صادرات ایران این طور ب  نظر 

 ممی رسد ک  سازوکار ترفیعات در این بانک چندان مطلوب نیست

غ  بر املکرد مشتری مداران  کارکنان پرداخت و طبق نتایج فرضی  چهارم نیز ب  بررسی تاریر اام  انگیزشی ماهیت و طراحی ش

این  ،بدست آمده از تحقیق مشخص گردید ک  ب  نظر کارکنان بانک صادرات ایران براساس مولف  های مطرح در بررسی موضوع

 ماام  دارای بیشترین میزان تاریر بر املکرد مشتری مداران  کارکنان می باشد

بر املکرد مشتری مداران  ایشان بود با توج  ب  مولف  های مربو  ب   م  انگیزشی جل  مشارکت کارکناناافرضی  پنج  ک  تاریر 

از  این اام  در تحقیقات پیشین مورد تایید قرار گرفت  و جل  مشارکت کارکنان در این بانک مورد تایید قرار نگرفت و رد شدم

ن ب  شمار می رودم اما در این تحقیق با توج  ب  دیدگاه کارکنان بانک صادرات اوام  تاریر گرار بر املکرد مشتری مداران  کارکنا

 مایران اینطور ب  نظر می رسد ک  سازوکار موجود جل  مشارکت کارکنان در این بانک چندان مطلوب نیست
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