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Abstract

The present study was conducted with the aim of investigating the effect of employees’ personality and attachment to 

work flow on customer-oriented behavior with the mediating role of organizational commitment among employees 

of Shahr Bank branches in Mashhad. This survey was conducted by descriptive correlation method, the sample of 

which is the employees of Bank Shahr branches in Mashhad, the data collection tool was a questionnaire, which was 

used to analyze the data using descriptive and analytical statistics using SPSS software. The obtained results confirm 

and accept the research hypotheses and show that the personality of bank employees (with a coefficient of 0.373 

and a statistic of 2.515) and their attachment to their job (with a coefficient of 0.256 and a statistic of 2.201) have 

a positive and significant effect on customer-oriented behavior. and the employees’ personality and attachment to 

their work also have a positive and significant effect on organizational commitment with coefficients and T-statistics 

(0.817, 0.557, 16.604, and 1.731), respectively. Organizational commitment also has a positive and significant effect on 

customer-oriented behavior with a coefficient of 0.606 and a statistic of 10.731. Also, there is a positive and significant 

relationship between attachment to work flow and employees’ personality with the mediating role of organizational 

commitment on customer-oriented behavior
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چکیده
ــا  ــه ب ــار مشــتری مداران ــر رفت ــان کار ب ــا هــدف بررســی تاثیــر شــخصیت کارمنــدان و دلبســتگی بــه جری پژوهــش حــاضر ب

نقــش میانجــی تعهــد ســازمانی در بیــن کارمنــدان شــعب بانــک شــهر در مشــهد انجــام شــده اســت. ایــن بررســی بــه روش 

توصيفــي همبســتگي صــورت گرفتــه كــه نمونــه مــورد پژوهــش آن كارمنــدان شــعب بانــک شــهر در مشــهد مــي باشــد، ابــزار 

جمــع آوري داده هــا پرسشــنامه بــوده اســت كــه بــراي تحليــل داده هــا از آمــار توصيفــي و تحليــي بــا اســتفاده از نــرم افــزار  

SPSS  اســتفاده شــده اســت. نتايــج بــه دســت آمــده بیانگــر تاییــد و پذیــرش فرضیــه هــای پژوهــش مــی باشــد و نشــان مــي 

دهــد كــه شــخصیت کارمنــدان بانــک ( بــا ضریــب 0.373و آمــاره 2.515) و دلبســتگی آنهــا بــه شغلشــان ( باضریــب 0.256 

و آمــاره 2.201) بــر رفتــار مشــتری مدارانــه تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد و شــخصیت کارمنــدان و دلبســتگی بــه کار آنهــا 

نیــز بــا ضرایــب و آمــاره T بــه ترتیــب (0.817 و 0.557 و 16.604 و 1.731) بــر تعهــد ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری 

ــه دارد.  ــار مشــتری مداران ــر رفت ــی داری ب ــر مثبــت و معن ــز باضریــب 0.606 و آمــاره 10.731 تاثی دارد. تعهــد ســازمانی نی

همچنیــن بیــن دلبســتگی بــه جریــان کار و شــخصیت کارمنــدان بــا نقــش میانجــی تعهــد ســازمانی بــر رفتــار مشــتری مدارانــه 

رابطــه مثبــت و معنــی داری وجــود دارد.

واژگان کلیدی: تعهد سازمانی، رفتار مشتری مدارانه ، شخصیت، دلبستگی شغلی.
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بررسی تاثیر شخصیت کارمندان و دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه با نقش میانجی             

تعهد سازمانی  
سید مهدی سعید ذاکر1، محمدرضا ذبیحی*2

چکیده

پژوهــش حــاضر بــا هــدف بررســی تاثیــر شــخصیت کارمنــدان و دلبســتگی بــه جریــان کار بــر رفتــار مشــتری مدارانــه بــا نقــش میانجــی 

تعهــد ســازمانی در بیــن کارمنــدان شــعب بانــک شــهر در مشــهد انجــام شــده اســت. ایــن بررســی بــه روش توصيفــي همبســتگي صــورت گرفتــه 

كــه نمونــه مــورد پژوهــش آن كارمنــدان شــعب بانــک شــهر در مشــهد مــي باشــد، ابــزار جمــع آوري داده هــا پرسشــنامه بــوده اســت كــه بــراي 

تحليــل داده هــا از آمــار توصيفــي و تحليــي بــا اســتفاده از نــرم افــزار  SPSS  اســتفاده شــده اســت. نتايــج بــه دســت آمــده بیانگــر تاییــد و 

پذیــرش فرضیــه هــای پژوهــش مــی باشــد و نشــان مــي دهــد كــه شــخصیت کارمنــدان بانــک ( بــا ضریــب 0.373و آمــاره 2.515) و دلبســتگی 

آنهــا بــه شغلشــان (بــا ضریــب 0.256 و آمــاره 2.201) بــر رفتــار مشــتری مدارانــه تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد و شــخصیت کارمنــدان و 

دلبســتگی بــه کار آنهــا نیــز بــا ضرایــب و آمــاره T بــه ترتیــب (0.817 و 0.557 و 16.604 و 1.731) بــر تعهــد ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی 

داری دارد. تعهــد ســازمانی نیــز باضریــب 0.606 و آمــاره 10.731 تاثیــر مثبــت و معنــی داری بــر رفتــار مشــتری مدارانــه دارد. همچنیــن بیــن 

دلبســتگی بــه جریــان کار و شــخصیت کارمنــدان بــا نقــش میانجــی تعهــد ســازمانی بــر رفتــار مشــتری مدارانــه رابطــه مثبــت و معنــی داری 

وجــود دارد.

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: تعهد سازمانی، رفتار مشتری مدارانه ، شخصیت، دلبستگی شغلی.
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مقدمه
ــرون  ــی، ب ــه شناس ــت و گشــودگی، وظیف ــامل صراح ــدی ش ــج بع ــخصیت پن ــک ش ــه ی ــد ک ــی کن ــد م ــین تأیی ــات پیش تحقیق

گرایــی، توافــق پذیــری و روان پریشــی مــی توانــد بــا موفقیــت بــرای توصیــف برجســته تریــن جنبــه هــای همــه صفــات انســانی 

بــه کار گرفتــه شــود(گلدبرگ1990،1). ایــن تمایــلات شــخصیتی خــاص ،کــه بــه طــور قابــل توجهــی بــر افکار،احساســات و رفتارهــای 

فــرد تأثیرمــی گذارنــد ،ذاتــی هســتند و در طــول زندگــی فــرد ایجــاد مــی شــوند (مــک کــری و کاســتا2، 2008). ادبیــات قبلــی از ایــن 

ویژگــی هــای شــخصیتی بــه عنــوان تأثیــر قابــل توجهــی بــر عملکــرد شــغلی کارکنــان (هارتــز و دونــوان2000،3) و تأثیرگــذاری بــر 

ادراک مشــتریان از کیفیــت خدمــات پشــتیبانی مــی کنــد (تنــگ، هوانــگ و تســای4، 2007). محققــان همچنیــن بــر اهمیــت ایــن 

ویژگــی هــای شــخصیتی در بــه تصویــر کشــیدن اســتفاده از فنــاوری کارمنــدان (باکــر ،کاســتیل و شــیتس2012،5)  نتایــج شــغلی 

(هریــس و فلمینــگ6، 2007)، غیبــت (قاضــی ،مارتوکیــو و تورســن7، 1997)، تعامــل (کیــم، شــین و ســوانگر2009،8) و اعتبــار متقابــل 

فرهنگــی تاکیــد مــی کننــد (یــون ،اشــمیت و ایلیــس9، 2002). عــلاوه بــر ایــن ، تحقیقــات رابطــه معنــی داری بیــن ویژگــی هــای 

ــن ،مطالعــات  ــر ای ــدا کــرده اســت (هوانــگ ،هوانــگ ،چــو و تنــگ10، 2017). عــلاوه ب ــه فردپی ــار مشــتری مداران شــخصیتی و رفت

مربــوط بــه تعــدادی از رشــته هــا نشــان داده انــد کــه ویژگــی هــای شــخصیتی فــردی بــه طــور معنــاداری و متفــاوت بــا درجــات 

مختلفــی از ســبک هــای دلبســتگی مرتبــط هســتند (جنکینز-گوارنیــری، رایــت و هودیبــورگ11، 2012). نظریــه هــای شــخصیت هــا 

و دلبســتگی هــا عوامــل کلیــدی بــرای توضیــح رفتارســازمانی در مولفــه هــای صنعــت بانکــداری هســتند (وو و چنــگ12، 2018). 

اهمیــت شــخصیت هــای فــردی و دلبســتگی  درادبیــات دانشــگاهی بانکــداری در مــورد رفتارهــای مــرف کننــده بــه خوبــی اثبــات 

شــده اســت (کیــم، بــن، لــی و هــان13، 2018). بــا ایــن حال،مطالعــات بــر روی نظریــه هــای یکپارچــه (شــخصیت و وابســتگی) و 

رفتارهــای کارکنــان درایــن حــوزه هــا نادیــده گرفتــه شــده اســت .بــرای پرداخــن بــه ایــن شــکاف ،هــدف ایــن مطالعــه ســاخت و 

آزمایــش یــک مــدل تحقیقاتــی جامــع بــا اســتفاده از تئــوری هــای شــخصیت و دلبســتگی بــرای کشــف رفتــار کارکنــان شــعب بانــک 

ــر ایــن اســاس ،ایــن مطالعــه روابــط بیــن تیــپ هــای شــخصیتی و ســبک هــای دلبســتگی (متغیرهــای  در شــهر مشــهد اســت .ب

مســتقل)، تعهــد ســازمانی (متغیرمیانجــی)، رفتــار مشــتری مدارانــه (متغیــر وابســته) را در شــعب بانــک شــهر در مشــهد را بررســی 

مــی کنــد از ایــن رو، پژوهــش مــا بــا ایجــاد یــک چارچــوب نظــری مبتنــی بــر شــخصیت و دلبســتگی بــه ادبیــات مربوطــه مربــوط 

بــه رفتــار مشــتری مدارانــه کارکنــان بانــک شــهر  کمــک مــی کنــد .عــلاوه بــر ایــن ، انتظــار داریــم کــه پژوهشــات مــا بینــش هــای 

مفیــدی را بــرای صنعــت بانکــداری  در رابطــه بــا اســتخدام کارکنــان بــرای تطبیــق نقــش هــای شــغلی بــا ویژگــی هــای شــخصیتی و 

ســبک هــای دلبســتگی، همــراه بــا عوامــل تعهــد و رفتــار مشــتری مدارانــه بــرای افزایــش عملکــرد ارائــه دهــد. مطالعــه حــاضر بــه 

دو دليــل بــه گســترش ادبيــات پژوهــش در ايــران كمــك می کنــد و انجــام آن ضرورت دارد. ابتــدا اينكــه در پژوهــش هــاي پيشــن، 

بــه بــررسي مســتقيم تاثیــر شــخصیت کارمنــدان و دلبســتگی بــه جریــان کار بــر رفتــار مشــتری مدارانــه توجــه چندانــی نشــده اســت 

و لــذا ایــن موضــوع در كانــون توجــه محقــق قــرار گرفتــه اســت. دليــل دوم ايــن اســت كــه تعهــد ســازمانی بــه دلیــل رشــد روز 

افــزون فعالیت هــای بانــک از اهميــت زيــادي برخــوردار اســت، بنابرایــن آزمــون تاثیــر شــخصیت کارمنــدان و دلبســتگی بــه جریــان 

کار بــا نقــش میانجــی تعهــد ســازمانی در محيــط اقتصــادي ايــران مشــخص نيســت؛ از ايــن رو در پژوهــش حــاضر تــلاش مــي شــود 

ايــن شــكاف بــا اهمیــت را پــر نمایــد .
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مبانی نظری و پیشینه پژوهش
 مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری وســیله ای اســت کــه بــه شرکت هــا اجــازه می دهــد تــا بــه طــور مؤثــر بــا مشــتریان مختلفــی کــه 

بــه طــور فزاینــده ای خــود را بــه عنــوان »هم آفرینــان فعــال« برنامه هــای شرکتــی می بیننــد، تعامــل داشــته باشــند. ایــن متغیــر از 

پلتفــرم هــای رســانه هــای اجتماعــی  اســتفاده مــی کنــد کــه فرمــول بنــدی نظــرات، ادراکات و کســب یــا سرکــوب دانــش را تســهیل 

مــی کنــد. ایــن رویکــرد راه مهمــی بــرای ارتبــاط بــا مشــتریان در صــورت خریــد و انتقــال کالا و خدمــات در نظــر گرفتــه مــی شــود. 

از طریــق رســانه هــای اجتماعــی، کســب و کار ممکــن اســت بــا مشــتریان احتمالــی و فعلــی تعامــل داشــته باشــد و همچنیــن ارتباط 

شــخصی برقــرار کنــد.  بــا توجــه بــه اینکــه رســانه هــای اجتماعــی مــی توانــد بــه ابــزاری موثــر بــرای ایجــاد روابــط قــوی بــا مشــتریان 

تبدیــل شــود تــا جایــی کــه آنهــا در موفقیــت آنهــا شریــک شــوند. ای کار بــه نوبــه خــود در دســتیابی بــه اســتراتژی هــا و اهــداف 

شرکــت هــا در کنــار مســائل مربــوط بــه تعامــل و مشــارکت مشــتریان کمــک مــی کنــد. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان بــه معنــی 

تعامــل بــا مشــتری، تبــادل اطلاعــات از طریــق روش هــای مختلــف الکترونیکــی یــا فضــای بــاز بیــن یــک شرکــت (یــا کســب وکار) 

و همچنیــن یــک مشــتری یــا کاربــر خارجــی اســت. سفارشی ســازی ضعیــف، خلاقیــت مقیاس پذیــر، تجربــه کاربــر پراکنــده، عــدم 

آمادگــی همگــی نمونه هایــی هســتند کــه بــه ارتبــاط ضعیــف بــا مشــتریان منجــر مــی شــود. در شرکــت هــای خدماتــی ایــن وظیفــه 

بــه دلیــل دشــواری جذابیــت مشــتریان نســبت بــه محصــولات ناملمــوس یــک چالــش تلقــی مــی شــود. اثربخشــی مدیریــت ارتبــاط 

بــا مشــتری بــر اســاس رســانه هــای اجتماعــی نامشــخص مــی باشــد. متأســفانه ارتبــاط ایــن گونــه شرکــت هــا بــا مــرف کننــدگان بــه 

عنــوان یــک رابطــه یــک طرفــه تلقــی شــده اســت، زیــرا شرکــت هــا از رســانه هــای اجتماعــی صرفــاً بــرای تبلیــغ و انتقــال اطلاعاتــی 

اســتفاده مــی کننــد کــه بــرای دســتیابی بــه اهــداف خــود مفیــد مــی داننــد کــه تنهــا بــه نفــع اســتراتژی هــا و اهــداف ســازمان 

هــا خواهــد بــود. ایــن نــوع ارتبــاط بــرای ایجــاد یــک رابطــه تنگاتنــگ بــا مشــتریان نامناســب تلقــی مــی شــود، زیــرا روابــط قــوی 

مبتنــی بــر ارتباطــات گفتگــوی دو طرفــه اســت کــه در آن لازم اســت شرکــت نظــرات را دریافــت کنــد و بــه آنهــا پاســخ دهــد و 

مزایــا را بــه اشــتراک بگــذارد. عملکردهــای مختلفــی ماننــد انتخــاب اطلاعــات بــرای افــراد، ســازماندهی مطالــب و همچنیــن تماشــای 

آنچــه کاربــران بــه اشــتراک مــی گذارنــد بخــش مهمــی از مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری اســت. الشــوریده و همــکاران1 (2023) در 

نظریــه خــود اثبــات کردنــد کــه شــادی مشــتری و حفــظ مشــتری تحــت تاثیــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری قــرار دارد. اثــرات مثبــت 

ــد و شــادی  ــر شــادی مشــتری نشــان می دهن ــا مشــتری مــورد مطالعــه را ب ــاط ب ــاصر  مدیریــت ارتب ــن عن ــادار اجتماعی تری و معن

مشــتری بــر حفــظ مشــتری تأثیــر می گــذارد. ایــن مطالعــه بــا درک بهــتر نقــش  مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری اجتماعــی بــرای افزایــش 

شــادی مشــتری و حفــظ روابــط بلندمــدت بــا آنهــا، بــه زمینــه تحقیقاتــی مربوطــه کمــک مــی کنــد. کمــک بــه شــادی و ایجــاد آن 

گزینــه مهمــی بــرای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه شــمار مــی رود. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در ایــن حالــت یــک گــزاره مهــم 

بــرای ســازمان بــه شــمار مــی رود. ایــن گزینــه مــی توانــد بــه ایجــاد شــادی در مشــتریان منجــر شــود. الزغیــر2(2018) در نظریــه 

خــود اثبــات کردنــد کــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در دنیــای الکترونیکــی بــا متغیــر خریــد الکترونیکــی بــه منظــور نزدیــک کــردن 

مشــتری و ایجــاد احســاس ارزشــمندتر از معرفــی رقبــا در ارتبــاط اســت. همچنــن بــر ایــن باورنــد کــه مدیریــت ارتبــاط مشــتری بــا  

جلــب رضایــت و وفــاداری مشــتری ســازمان هــا اثرگــذار اســت. آگبــو3(2018) در نظریــه خــود اثبــات کردنــد کــه مدیریــت ارتبــاط 

بــا مشــتری بــا متغیــر عملکــرد بانکهــای پــول ســپرده در ارتبــاط اســت. ایــن محقــق اثبــات کــرد کــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 

بــر ســهم بــازار اثرگــذار اســت. کویــن و انــا4 در ســال 2019 در نظریــه خــود اثبــات کردنــد کــه مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تحــت 

هــوش مصنوعــی عملکــرد بهــتری ارایــه مــی دهــد. زمانــی کــه شرکــت هــا از بتواننــد از داده هــای بــزرگ براســاس هــوش مصنوعــی 

ــا مشــتری تقویــت مــی شــود.  ــاط ب ــا مشــتری تقویــت مــی شــود. در ایــن حالــت ارتب ــگاه مدیریــت ارتبطــا ب ــد، آن اســتفاده نماین

بهبــود تعامــل بــا مشــتری بــه معنــی تولیــد ارزش بیشــتر بــرای شرکــت خواهــد بــود  مشــتریان خدمــات و یــا کالاهــای بیشــتری را از 

شرکــت دریافــت مــی کنند.پژوهشــی توســط بهشــت اییــن (1401) تحــت عنــوان بررســی تاثیــر نقــش میانجــی تعهــد ســازمانی بــر 

رابطــه بیــن رضایــت شــغلی و دور کاری کارکنــان در شــهرداری هــای شــیراز انجــام شــد. هــدف از ایــن تحقیــق بررســی تاثیــر نقــش 

میانجــی تعهــد ســازمانی بــر رابطــه بیــن رضایــت شــغلی و دور کاری کارکنــان در شــهرداری هــای شــیراز بــود؛ کــه از نظــر نتیجــه 

کاربــردی و از نظــر هــدف توصیفــی- همبســتگی بــود. نتایــج ایــن تحقیــق نشــان داد کــه تعهــد ســازمانی اثــر میانجــی بــر رابطــه 

بیــن رضایــت شــغلی و اهــداف دو کاری دارد. در حالــی کــه رضایــت شــغلی تاثیــر مثبــت بســیار بالایــی بــر تعهــد ســازمانی دارد. 

عــلاوه بــر ایــن، تعهــد ســازمانی رابطــه معنــاداری بــا دور کاری کارکنــان نشــان مــی دهــد. پژوهشــی توســط یونســی (1399) تحــت 

ــر ارزیابــی ریســک تقلــب در حرفــه حسابرســی انجــام شــد.  ــان ســکوت ســازمانی، اعتــماد و تعهــد ســازمانی ب عنــوان رابطــه می

هــدف از ایــن تحقیــق بررســی میــان ســکوت ســازمانی، اعتــماد و تعهــد ســازمانی بــر ارزیابــی ریســک تقلــب در حرفــه حسابرســی
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بــود. نتایــج ایــن تحقیــق نشــان داد کــه اثربخشــی اعتــماد ســازمانی بــه سرپرســت بــر ارزیابــی ریســک تقلــب رابطه ایــی معنــی 

دار و منفــی دارد. تعهــد ســازمانی بــا ارزیابــی ریســک تقلــب رابطــه منفــی و معنــی داری داشــته و ســکوت ســازمانی بــا ارزیابــی 

ــن توانمندســازی  ــوان رابطــه بی ــی داری دارد. پژوهشــی توســط رضــوی و همــکاران (1399) تحــت عن ــب رابطــه معن ریســک تقل

کارکنــان و تعهــد ســازمانی آنهــا در ســازمان ثبــت اســناد و امــلاک شــهر مشــهد انجــام شــد. هــدف از ایــن تحقیــق بررســی ارتبــاط 

ــا ابعــاد تعهــد ســازمانی (تعهــد عاطفــی، تعهــد مســتمر و تعهــد هنجــاری) بــود. نتایــج ایــن تحقیــق  بیــن ابعــاد توانمندســازی ب

نشــان داد کــه توانمندســازی بــا تعهــد ســازمانی و تعهــد عاطفــی ارتبــاط مثبــت و معنــاداری دارد درحالی کــه ارتبــاط آن بــا تعهــد 

مســتمر و تعهــد هنجــاری بــه دلیــل بــالا بــودن مقــدار ســطح معنــی داری معنــادار نیســت. پژوهشــی توســط ابراهیمــی و همــکاران 

(1399) تحــت عنــوان رابطــه فــلات  شــغلی (محتوایــی و ســاختاری) بــا رضایــت شــغلی و تعهــد ســازمانی و نقــش میانجــی انگیــزه 

درونــی کتابــداران کتابخانــه هــای دانشــگاهی انجــام شــد. هــدف از ایــن تحقیــق ایــن بررســی رابطــه فلات زدگــی شــغلی (محتوایــی 

و ســاختاری) بــا رضایــت و تعهــد و نقــش میانجــی انگیــزه درونــی کتابــداران کتابخانه هــای دانشــگاهی بــود . نتایــج ایــن تحقیــق 

نشــان داد  کــه از میــان متغیرهــای تحقیــق، رضایــت شــغلی (0/28-)، تعهــد ســازمانی (0/25-) و انگیــزه درونــی (0/15-)، بــه ترتیــب 

ــد ســازمانی، رضــای  ــر تعه ــلات شــغلی ب ــر ف ــن اث ــد. همچنی ــلات شــغلی بوده ان ــا ف ــی ب ــب همبســتگی منف ــن ضری دارای بالاتری

ــا ســطح  شــغلی و انگیــزه درونــی منفــی و معنــادار اســت. هــرا و راســاس1 (2023) بــر ایــن بــاور هســتند کــه تعهــد ســازمانی ب

ــد، معمــولا  ــم مــی کنن ــه صــورت روانشــناختی تنظی ــه قراردادهــای را ب ــی ک ــاط دارد. ســازمان های قراردادهــای روانشــناختی ارتب

تعهــد ســازمانی بهــتری را ایجــاد مــی کننــد. جانــگ و همــکاران2 (2022) اثبــات کردنــد کــه تعهــد ســازمانی بــا عدالــت ســازمانی 

در ارتبــاط اســت. بــه عبارتــی انتظــار بــر ایــن اســت کــه عدالــت ســازمانی بــر تعهــد ســازمانی اثرگــذار باشــد. کاویانــا  و همــکاران3 

(2021) اثبــات کردنــد کــه  رهــری و جــو روانــی در محیــط کار بــر تعهــد ســازمانی اثرگــذار خواهــد بــود. ســازمان هایــی کــه جــو 

روانــی بهــتری دارنــد، ســطح تعهــد ســازمانی در آن هــا بیشــتر اســت. همچنیــن ســازمان هایــی کــه رهــری بهــتری دارنــد، معمــولا 

تعهــد ســازمانی بهــتری نیــز دارنــد. چــو  و همــکاران4 (2021) اثبــات کردنــد کــه تعهــد ســازمانی بــا ویژگــی هــای شــغلی در ارتبــاط 

اســت. بــه عبارتــی مــی تــوان انتظــار داشــت بهبــود ویژگــی هــای شــغلی در نهایــت بــه تعهــد ســازمانی بهــتر منجــر شــود. لئــو  و 

همــکاران5 (2021) اثبــات کردنــد کــه تعهــد ســازمانی بــا سیاســت امنیــت اطلاعــات در ارتبــاط اســت. ســازمان هایــی کــه سیاســت 

امنیــت اطلاعــات بهــتری دارنــد، معمــولا تعهــد ســازمانی بهــتری دارنــد. آنهــا پیشــنهاد مــی کننــد بــرای بهبــود تعهــد ســازمانی بهــتر 

اســت بــر روی سیاســت امنیــت اطلاعــات سرمایــه گــذاری شــود.  المازرویــی و زاکا6 (2021) اثبــات کردنــد کــه عدالــت ســازمانی بــا 

تعهــد ســازمانی در ارتبــاط اســت. همچنیــن ایــن متغیــر بــا عملکــرد شــغلی و تصمیــم گیــری ســازمانی نیــز در ارتبــاط اســت. آتوبــا7  

(2021) اثبــات کردنــد کــه تعهــد ســازمانی بــا فعالیــت هــای کارکنــان در ارتبــاط اســت. فعالیــت هــای کارکنــان در صورتــی کــه بــا 

رضایــت شــغلی همــراه باشــد بــه تعهــد ســازمانی بهــتر منجــر مــی شــود. واندربــرق  و همــکاران8 (2021) اثبــات کردنــد کــه تعهــد 

ــا رفتــار کارکنــان در ســازمان در ارتبــاط اســت و نــوع بازخــورد کارکنــان از رفتــار خــود در ســازمان در نهایــت باعــث  ســازمانی ب

بهبــود تعهــد ســازمانی مــی شــود. پالومــو و همــکاران9 در ســال 2020 در نظریــه خــود در خصــوص تعهــد ســازمانی بــه اســتراتژی 

هــای انگیــزش اســتناد کردنــد. آنهــا اســتدلال کــردن زمانــی ســازمان بــه انگیــزش کارکنــان توجــه نمایــد، آنــگاه تعهــد ســازمانی تقویــت 

مــی شــود. ســازمان هایــی کــه تعهــد ســازمانی قــوی تــری دارنــد معمــولا توانمنــدی کارکنــان آن هــا بیشــتر اســت. تعهــد ســازمانی 

در ایــن ســازمان هــا تحــت تاثیــر توانمندســازی و غنــی ســازی شــغلی نیــز قــرار مــی گیــرد. بــه ایــن صــورت کــه غنــی ســازی شــغلی 

ــت  ــد، معمــولا رضای ــری دارن ــد ســازمانی بالات ــه تعه ــی ک ــد. کارکنان ــی دهن ــود م ــد را بهب ــزان تعه ــت می ــش نقــض رضای ــا افزای ب

شــغلی بهــتری را نیــز ارایــه مــی دهنــد و ایــن رابطــه دو ســویه اســت. کوئینتانــا و همــکاران10 در ســال 2020 در نظریــه خــود در 

خصــوص تعهــد ســازمان بــه رویکــرد ادراک عدالــت کارکنــان اســتناد کــرد. وی اســتدلال کــرد زمانــی کــه تعهــد ســازمانی بهبــود مــی 

یابــد، آنــگاه عدالــت کارکنــان بهبــود مــی یابــد. همچنیــن بــا بهبــود تعهــد ســازمانی مــی تــوان رفتــار شــهروندی ســازمانی بهــتری از 

کارکنــان را دیــد. تعهــد ســازمانی و رفتــار شــهروندی ســازمانی بهــتر در نهایــت ســبب مــی شــود ســطوح تعهــد ســازمانی گســترده 

گــردد. در ایــن حالــت عدالــت توزیعــی و عدالــت تعاملــی مــی تواننــد بخــش هــای مناســبی از تعهــد ســازمانی را ایجــاد نماینــد.

پژوهشــی توســط کارش11 در ســال 2017 تحــت عنــوان ســوابق و پیامدهــای تعهــد ســازمانی: تعهــد ســازمانی در ارتــش انجــام شــد. 
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عنــوان  بــه  مرتبــط  جمعیت شــناختی  ویژگی هــای  از  برخــی  و  نشــانه گرایی  ادراکات  بررســی  تحقیــق  ایــن  هــدف 

ــن  ــر و آل ــط می ــه توس ــازمانی ک ــد س ــه تعه ــه مؤلف ــه ای از س ــوان نتیج ــه عن ــری ب ــرد ره ــن عملک ــا، و همچنی پیش بینی کننده ه

ــج ایــن تحقیــق نشــان داد کــه اگرچــه هــر ســه مؤلفــه تعهــد (عاطفــی، مســتمر و هنجــاری)  ــود. نتای ــد، ب مفهوم ســازی شــده ان

می تواننــد احتــمال باقــی مانــدن سربــازان در ارتــش را افزایــش دهنــد، پیشــایندها و پیامدهــای متفاوتــی در ارتبــاط بــا هــر یــک از 

ایــن مؤلفه هــا وجــود دارد. امــا ارتــش اغلــب بــه ســاعات طولانــی، جابجایــی مکــرر، اســتقرار چندگانــه و اجــرای وظایــف تهدیــد 

ــه بررســی تعهــد ســازمانی  ــه خــود ب ــاز دارد.وانهــالاو  همــکاران در ســال 2016 در نظری ــغ متوســطی نی ــرای مبل ــده زندگــی ب کنن

ــان  ــراي  افزايــش  همــکاري  و تشريــک  مســاعي  در  مي ــي ب ــات کــرد ســازمان هــا در جســتجوي راه هاي پرداخــت. ایــن مطالعــه اثب

کارکنانشــان هســتند. بي اعتــمادي بــه مديريــت مانــع اصــي در روابــط کارگر/کارفرمــا تشــخيص داده شــده اســت. کارکنــاني کــه بــه 

مديــران و سازمانشــان اعتــماد ندارنــد، بــه احتــمال کمــتري متعهــد و مؤثــر هســتند. در گــزارش  هــاي  ســالانه ســازمان هــا، اغلــب 

عنــوان مــي شــود کــه کارکنــان مهــم تريــن دارايــي هســتند. بــا ايــن وجــود، آنهــا معمــولا اولــن کســاني هســتند کــه بــه واســطه صرفــه 

جويــي و کاهــش دســتمزد، تحــت تأثــير قــرار مــي گيرنــد. يکــي از پيامدهــاي ايــن اقدامــات مــي توانــد بي اعتــمادي و بــه وجــود آمدن 

شــکاف اعتــماد  بــن  کارکنــان و مديــران و کل ســازمان باشــد.با توجــه بــه مطالــب فــوق فرضیــه  هــای تحقیــق بــه صــورت زیــر اســت:

فرضیات پژوهش

فرضیه اصلی

شخصیت کارمندان و دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه با نقش میانجی تعهد سازمانی تاثیر دارد.

فرضیات فرعی

فرضیه فرعی ۱: شخصیت کارمندان بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر دارد.

فرضیه فرعی ۲: دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر دارد.

فرضیه فرعی ۳: شخصیت کارمندان بر تعهد سازمانی تاثیر دارد.

فرضیه فرعی ۴: دلبستگی به جریان کار بر تعهد سازمانی تاثیر دارد.

فرضیه فرعی ۵: تعهد سازمانی بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر دارد.

فرضیه فرعی ۶: شخصیت کارمندان و دلبستگی بر رفتار مشتری مدارانه با نقش میانجی تعهد سازمانی تاثیر دارد.

فرضیه فرعی ۷:  دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه با نقش میانجی تعهد سازمانی تاثیر دارد.

روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
ــد در  ــل از آن می توان ــج حاص ــرا نتاي ــی رود؛ زي ــمار م ــه ش ــردي ب ــات كارب ــوع تحقيق ــدف، از ن ــه ه ــاضر از جنب ــق ح تحقي

ــروه  ــر روش در گ ــن، از نظ ــيرد. همچن ــرار گ ــتفاده ق ــورد اس ــی م ــای آموزش ــا و نهاده ــازمان ه ــتفاده کنندگان س ــمات اس تصمي

تحقيقــات توصيفي-پیمایشــی قــرار می گیــرد؛ زيــرا بــرای گــردآوری اطلاعــات در روش پیمایشــی از پرسشــنامه اســتفاده به عمل آمــده 

کــه از مهم تریــن ابزارهــای گــردآوری اطلاعــات می باشــد. عــلاوه بــر آن، از آنجــا كــه بــا آزمايــش داده هــاي موجــود نتيجــه خــاصي 

ارائــه خواهــد شــد؛ ايــن تحقيــق در گــروه تحقيقــات اثبــاتي نیــز قــرار می گیــرد، در ایــن پژوهــش جهــت ســنجش تاثیــر شــخصیت 

کارمنــدان و دلبســتگی بــه جریــان کار بــر رفتــار مشــتری مدارانــه بــا نقــش میانجــی تعهــد ســازمانی ابتــدا پرســش نامــه اســتاندارد 

بــه فارســی روان ترجمــه شــد. در مرحلــه بعــد، دو نفــر  بصــورت حضــوری بــه ســوالات پرســش نامــه پاســخ دادنــد کــه در حیــن 

آزمــون کلــمات و مفاهیمــی کــه بــرای آنــان گنــگ یــا نامفهــوم بــود اصــلاح گردیدنــد و ســپس  از طریــق گــوگل و ســایت پرســلاین 

فــرم پرسشــنامه تهیــه و لینــک آن در فضــای نــرم افــزار بلــه بــرای پاســخ دهنــدگان ارســال شــد و پــس از وصــول پاســخ نامــه هــا و 

تجمیــع داده هــا درســایت پرســآل فــرم و پــردازش و دســته بنــدی آن هــا بــا برنامــه اکســل، تحلیــل آن هــا بــا برنامــه spss انجــام شــد.

جامعه آماری و روش نمونه گیری
جامعه ی آماری این پژوهش دویست نفر از بین تمامی کارمندان شعب بانک شهر در شهرستان مشهد (480 نفر) می باشد که 

با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه را بدست آوردیم. که 84/5 درصد پاسخ دهندگان مرد و 15/5 درصد زن مي باشند.علاوه بر 

جنسیت، سن، میزان تحصیلات، رشته تحصیلی و سابقه کار کارمندان به عنوان فیلتر و دسته بندی در پرسش نامه طرح گردید . 
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بــرای گــردآوری داده هــا از پرسشــنامه ای کــه توســط گلدبــرگ و همــکاران، 2006، مجموعــه بیــن المللــی آیتــم هــای شــخصیت، ســاخته شــد اســتفاده 

خواهــد شــد. در ایــن پرسشــنامه ویژگــی هــای شــخصیتی بــا اســتفاده از 25 مــورد (هرکــدام پنــج مــورد بــرای بــاز بــودن، وظیفــه شناســی، بــرون گرایــی، 

توافــق پذیــری و روان پریشــی) بــا اقتبــاس از تحقیقــات پیشــین، عملیاتــی شــدند(چهار مــورد بــرای رفتــار مشــتری مدارانــه کار اســتفاده مــی شــود 

(بیکــر ،2008،2005; سیکســزنت میهالــی  و لوفــور، 1989). تعهــد ســازمانی بــا اســتفاده از چهــار آِیتــم (آلــن و مایــر، 1990 ; گونزالــس و دنیســی، 2009 

;مایــر و همــکاران، 1993، چــوی وهمــکاران، 2014 ; پچــی و روزنتــال، 2001 ;تــاج الدینــی و ترومــن، 2012 ) بــرای ارزیابــی دلبســتگی چهــار آیتــم بــرای 

هــر کــدام از ادبیــات پیشــین اســتخراج شــد (بارتولومیــو هوروویتــز،1991 ; هــازان و شــاور، 1987;کیــم و همــکاران، 2017 ; سیمپســون و همــکاران، 

1992).  همــه 37 ســوال در مقیــاس 5 درجــه ای از نــوع لیکــرت بــا طیــف (1) کامــلا مخالفــم (5) کامــلا موافقــم ارزیابــی شــدند. پرسشــنامه مذکــور 

ابتــدا بــه فارســی ترجمــه شــد و روایــی و پایایــی آن از طریــق تحلیــل عاملــی بررســی گردیــد.

جدول ۱. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه
تعداد سوالات شماره سوالات در پرسش نامه متغیرها

۵ 1 تا ۵ صراحت و گشاده رویی

۵ ۶ تا ۱۰ وظیفه شناسی

۵ ۱۱ تا ۱۵ برونگرایی

۵ ۱۶ تا ۲۰ توافق پذیری

۵ ۲۱ تا ۲۵ روان پریشی

۴ ۲۶ تا ۲۹ دلبستگی به جریان کار

۴ ۳۰ تا ۳۳ تعهد سازمانی

۴ ۳۴ تا ۳۷ رفتار مشتری مدارانه

معرفی ابزار
 smart ايــن پژوهــش بــه بــررسي هفــت فرضيــه مــي پــردازد. جهــت بــررسي فرضيــه هــا از روش مــدل يــابي معــادلات ســاختاري و از نــرم افــزار

ــردد.  ــتفاده مي گ pls اس

بررسی پایایی و روایی مدل 
بــه منظــور تجزيــه و تحليــل داده هــاي تحقيــق، در مرحلــه اول بــه بــررسي پايايــي و روايــي مــدل و در مرحلــه دوم بــه بــررسي مــدل ســاختاري 

ــود.  ــه مي ش پرداخت

سنجش پایایی پرسشنامه
پايايــي يــا قابليــت اعتــماد، يکــي از ويژگــي هــاي فنــي ابــزار انــدازه گــيري اســت. مفهــوم يــاد شــده بــا ايــن امــر سر و کار دارد کــه ابــزار انــدازه 

گــيري در شرايــط يکســان تــا چــه انــدازه نتايــج مشــابهي بــه دســت مي دهــد. دامنــه ضريــب قابليــت اعتــماد بــن صفــر تــا يــک مي باشــد و هــر چــه 

ايــن ضريــب بــه ســمت يــک ميــل کنــد از پايايــي بيشــتري برخــوردار اســت و مقاديــر بــالاي 0/7 ايــن ضريــب بيانگــر پايايــي پرسشــنامه مي باشــد و 

مقاديــر کمــتر از 0/6 نامطلــوب ارزيــابي شــده اســت. بــراي تاييــد روايــي ابــزار انــدازه گــيري عــلاوه بــر روايــي ســازه  از شــاخص روايــي همگــرا اســتفاده 

مــي شــود روايــي همگــرا بــه ايــن اصــل بــر مــي گــردد کــه شــاخصهاي هــر ســازه بــا يکديگــر همبســتگي زيــادي داشــته باشــند.  بــراي اعتبــار همگرايــي 

از  معيــار  AVE اســتفاده شــده اســت مقــدار ايــن ضريــب از 0 تــا 1 متغــير اســت کــه مقاديــر بالاتــر از 0/5 پذيرفتــه مــي شــود چــرا کــه ايــن مقــدار 

تضمــن مي کنــد حداقــل 50 درصــد واريانــس يــک ســازه توســط نشــانگرهايش تعريــف مي شــود. در ادامــه نتايــج حاصــل از بــررسي روايــي همگــرا 

در تحقيــق حــاضر ارائــه شــده اســت.

جدول ۲. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

AVE )CR( پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

0/505 0/751 0/۷۵۲ صراحت و گشاده رویی

0/569 0/833 0/۷۶۴ وظیفه شناسی

0/619 0/889 0/۸۴۰ برونگرایی

0/521 0/825 0/۷۴۱ توافق پذیری

0/548 0/728 ۰/۷۲۷ روان پریشی

0/521 0/750 ۰/۶۹۶ شخصیت کارمندان

0/525 0/810 ۰/۷۱۰ دلبستگی به جریان کار

0/702 0/903 ۰/۸۵۷ تعهد سازمانی

0/582 0/847 ۰/۷۶۴ رفتار مشتری مدارانه
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بــا توجــه بــه اينکــه آلفــاي کرونبــاخ و ضريــب پايايــي مرکــب در تمامــي متغيرهــاي پرسشــنامه بيشــتر از 0/7 مــي باشــد بنابرايــن 

 PLS مــي تــوان گفــت پرسشــنامه از پايايــي خــوبي برخــوردار اســت. در نهايــت روايــي واگــرا ســومن معيــار ســنجش روايــي در روش

اســت. در ايــن پژوهــش بــه منظــور بــررسي روايــي واگــرا از روش فورنــل و لارکــر (1981) اســتفاده شــده اســت. در ايــن روش روايــي 

ــا ســازه هاي  ــا ب ــا شــاخص هــاي خــود دارد ت واگــراي قابــل قبــول حاکــي از آن اســت کــه يــک ســازه در مــدل، تعامــل بيشــتري ب

ديگــر. فورنــل و لارکــر بيــان مي کننــد، روايــي واگــرا وقتــي قابــل قبــول اســت کــه ميــزان AVE بــراي هــر ســازه بيشــتر از واريانــس 

اشــتراکي بــن آن ســازه و ســازه هاي ديگــر باشــد يــا بــه عبــارتي جــذر AVE  بيشــتر از ضرايــب همبســتگي باشــد. در جــدول ۳ ايــن 

ماتريــس نشــان داده شــده اســت. ايــن مــدل در صــورتي روايــي واگــراي قابــل قبــولي دارد کــه اعــداد منــدرج در قطــر اصــي (جــذر  

AVE) از مقاديــر زيريــن خــود بيشــتر باشــد.

جدول ۳. روایی واگرای متغیرهای تحقیق

رفتار مشتری 

مدارانه

تعهد 

سازمانی

دلبستگی به 

جریان کار
روان پریشی

توافق 

پذیری
برونگرایی

وظیفه 

شناسی

صراحت و 

گشاده رویی

۰/۷۱۱ صراحت و گشاده رویی

۰/۷۵۴ ۰/۴۱۹ وظیفه شناسی

۰/۷۸۷ ۰/۳۶۵ ۰/۵۸۸ برونگرایی

۰/۷۲۲ ۰/۵۴۳ ۰/۲۵۴ ۰/۴۴۲ توافق پذیری

۰/۷۴۱ ۰/۵۰۲ ۰/۴۸۳ ۰/۲۳۷ ۰/۵۳۹ روان پریشی

۰/۷۲۵ ۰/۴۳۹ ۰/۶۷۷ ۰/۳۱۱ ۰/۵۶۳ ۰/۵۶۸ دلبستگی به جریان کار

۰/۸۳۸ ۰/۵۴۲ ۰/۳۳۶ ۰/۶۹۸ ۰/۳۱۳ ۰/۴۸۳ ۰/۶۸۶ تعهد سازمانی

۰/۷۶۳ ۰/۵۹۵ ۰/۲۹۳ ۰/۴۸۷ ۰/۳۵۷ ۰/۲۳۳ ۰/۳۹۱ ۰/۲۴۴ رفتار مشتری مدارانه

بــا توجــه بــه نتايــج جــدول فــوق مي تــوان نتيجــه گرفــت کــه روايــي مــدل مطلــوب مي باشــد. بــا توجــه بــه تائيــد پايايــي و 

روايــي پرسشــنامه در قســمت بعــد فرضيه هــا بــا اســتفاده از ابعــاد تائيــد شــده بــررسي مي شــود.

مدل ساختاری
شــکل ۱ مــدل پژوهــش را نشــان مي دهنــد کــه جهــت آزمــون فرضيــات پژوهــش اســتفاده مي شــوند. جهــت آزمــون فرضيــات 

از آمــاره t اســتفاده مي گــردد. ايــن آمــاره (t-value) زمــاني معنــادار مي باشــد کــه مقــدار قــدر مطلــق آن بيشــتر از 1/96 باشــد. 

ضریب تعیین و شاخص برازش مدل پژوهش
تغيــيرات متغــير وابســته را بــه تغيــيرات متغــير مســتقل نســبت دهــد و ســه مقــدار 0/19 ، 0/33 و 0/67 بــه عنــوان مــلاک بــراي 

مقاديــر ضريــب تعيــن مــي باشــد کــه بــه ترتيــب نشــان از ضريــب تعيــن ضعيــف، متوســط و قــوي مــي باشــد. همچنــن جهــت 

بــررسي قــدرت پيــش بينــي مــدل از معيــار Q2  اســتفاده مي شــود در صــورتي کــه مقــدار Q2 در مــورد يــک ســازه درونــزا (متغــير 

وابســته) ســه مقــدار 0/02 ، 0/15 و 0/35 را کســب نمايــد بــه ترتيــب نشــان از قــدرت پيــش بينــي ضعيــف، متوســط و قــوي ســازه 

يــا ســازه هــاي برونــزاي مربــوط بــه آن مــي باشــد.در جــدول زيــر ضريــب تعيــن  و معیــار Q2 مــدل پژوهــش گــزارش مــي شــود.
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Q2 جدول ۴.ضريب تعين و معيار

Q2 ضریب R2 ضريب تعين متغیرها

۰/۲۳۰ ۰/۴۸۷ صراحت و گشاده رویی

۰/۳۲۱ ۰/۵۷۲ وظیفه شناسی

۰/۳۴۲ ۰/۶۰۱ برونگرایی

۰/۳۸۶ ۰/۷۸۵ توافق پذیری

۰/۱۷۲ ۰/۳۸۲ روان پریشی

۰/۲۱۷ ۰/۴۷۲ تعهد سازمانی

۰/۱۶۶ ۰/۳۶۵ رفتار مشتری مدارانه

  

به منظور سنجش مدل و برازندگي آن به بررسي شاخص برازندگي مدل پرداخته مي شود. 

مقدار نيکويي برازش از فرمول زير  به دست مي آيد:

با توجه به مقادير 0/01 ، 0/25 و 0/36 به عنوان مقادير ضعيف، متوسط و قوي، حاصل شدن مقدار 0/545 نشان برازش قوي 

مدل مي باشد (تننهاوس و همکاران، 2005).  

شکل ۱. آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت استراپینگ
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  جدول 5. برونداد آماری فرضیات تحقیق

نتیجه سطح معناداری t آماره ضریب مسیر مسیر

تأیید ۰/000 ۸/۶۷۰ 0/۴۹۱
اصلی: شخصیت کارمندان و دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری 

مدارانه با نقش میانجی تعهد سازمانی تاثیر دارد.

تأیید ۰/000 2/۵۱۵ 0/۳۷۳ فرعی اول : شخصیت کارمندان بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر دارد.

تأیید 0/000 ۲/۲۰۱ 0/۲۵۶ فرعی دوم: دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر دارد.

تأیید 0/000 ۱۶/۶۰۴ 0/۸۱۷ فرعی سوم: شخصیت کارمندان بر تعهد سازمانی تاثیر دارد.

تأیید 0/000 ۱۰/۷۳۱ 0/۵۵۷ فرعی چهارم: دلبستگی به جریان کار بر تعهد سازمانی تاثیر دارد.

تایید 0/۰۰۰ ۱1/۴۲۴ ۰/۶۰۶ فرعی پنجم: تعهد سازمانی بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر دارد.

تایید 0/۰۰۰ ۹/۴۱۸ 0/۴۹۵
فرعی ششم: شخصیت کارمندان و دلبستگی بر رفتار مشتری مدارانه با 

نقش میانجی تعهد سازمانی تاثیر دارد.

تأیید ۰/000 ۷/۸۰۱ 0/۳۳۸
فرعی هفتم: دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه با نقش 

میانجی تعهد سازمانی تاثیر دارد.

بحث و نتیجه گیری
ســازمان هــا در جســتجوي راه هايــي بــراي  افزايــش  همــکاري  و تشريــک  مســاعي  در  ميــان کارکنانشــان هســتند. بي اعتــمادي بــه 

مديريــت مانــع اصــي در روابــط کارگر/کارفرمــا تشــخيص داده شــده اســت. کارکنــاني کــه بــه مديــران و سازمانشــان اعتــماد ندارنــد، 

ــان مهــم  ــه احتــمال کمــتري متعهــد و مؤثــر هســتند. در گــزارش  هــاي  ســالانه ســازمان هــا، اغلــب عنــوان مــي شــود کــه کارکن ب

تريــن دارايــي هســتند. بــا ايــن وجــود، آنهــا معمــولا اولــن کســاني هســتند کــه بــه واســطه صرفــه جويــي و کاهــش دســتمزد، تحــت 

تأثــير قــرار مــي گيرنــد. يکــي از پيامدهــاي ايــن اقدامــات مــي توانــد بي اعتــمادي و بــه وجــود آمــدن شــکاف اعتــماد  بــن  کارکنــان 

و مديــران و کل ســازمان باشــد.کوئینتانا و همــکاران در ســال 2020 در نظریــه خــود در خصــوص تعهــد ســازمان بــه رویکــرد ادراک 

عدالــت کارکنــان اســتناد کــرد. وی اســتدلال کــرد زمانــی کــه تعهــد ســازمانی بهبــود مــی یابــد، آنــگاه عدالــت کارکنــان بهبــود مــی 

یابــد. همچنیــن بــا بهبــود تعهــد ســازمانی مــی تــوان رفتــار شــهروندی ســازمانی بهــتری از کارکنــان را دیــد. تعهــد ســازمانی و رفتــار 

شــهروندی ســازمانی بهــتر در نهایــت ســبب مــی شــود ســطوح تعهــد ســازمانی گســترده گــردد. در ایــن حالــت عدالــت توزیعــی و 

عدالــت تعاملــی مــی تواننــد بخــش هــای مناســبی از تعهــد ســازمانی را ایجــاد نمایند.ســازمان هایــی کــه قراردادهــای را بــه صــورت 

روانشــناختی تنظیــم مــی کننــد، معمــولا تعهــد ســازمانی بهــتری را ایجــاد مــی کننــد. جانــگ و همــکاران (2022) اثبــات کردنــد کــه 

تعهــد ســازمانی بــا عدالــت ســازمانی در ارتبــاط اســت. بــه عبارتــی انتظــار بــر ایــن اســت کــه عدالــت ســازمانی بــر تعهــد ســازمانی 

اثرگــذار باشــد. کاویانــا و همــکاران (2021) اثبــات کردنــد کــه  رهــری و جــو روانــی در محیــط کار بــر تعهــد ســازمانی اثرگــذار 

خواهــد بــود. ســازمان هایــی کــه جــو روانــی بهــتری دارنــد، ســطح تعهــد ســازمانی در آن هــا بیشــتر اســت. همچنیــن ســازمان هایــی 

کــه رهــری بهــتری دارنــد، معمــولا تعهــد ســازمانی بهــتری نیــز دارنــد. چــو و همــکاران (2021) اثبــات کردنــد کــه تعهــد ســازمانی 

بــا ویژگــی هــای شــغلی در ارتبــاط اســت. بــه عبارتــی مــی تــوان انتظــار داشــت بهبــود ویژگــی هــای شــغلی در نهایــت بــه تعهــد 

ســازمانی بهــتر منجــر شــود. لئــوو همــکاران (2021) اثبــات کردنــد کــه تعهــد ســازمانی بــا سیاســت امنیــت اطلاعــات در ارتبــاط 

اســت. ســازمان هایــی کــه سیاســت امنیــت اطلاعــات بهــتری دارنــد، معمــولا تعهــد ســازمانی بهــتری دارنــد. آنهــا پیشــنهاد مــی کننــد 

بــرای بهبــود تعهــد ســازمانی بهــتر اســت بــر روی سیاســت امنیــت اطلاعــات سرمایــه گــذاری شــود. تعهــد ســازمانی رفتارهــای افــراد 

را تحــت تأثیــر قــرار میدهــد، تعهــد بیانگــر احســاس هویــت و وابســتگی فــرد بــه ســازمان اســت، هیــچ ســازمانی نمیتوانــد بــدون 

تعهــد و تــلاش کارکنــان موفــق گــردد، کارکنانــی کــه دارای تعهــد و پایبنــدی هســتند نظــم بیشــتری در کار خــود دارنــد و مــدت 

بیشــتری در ســازمان مــی ماننــد و کار میکننــد، مدیــران بایــد تعهــد و پایــداری خــود و کارکنــان بــه ســازمان را حفــظ کــرده و پــرورش 

دهنــد. تعهــد ســازمانی ماننــد مفاهیــم دیگــر رفتــار ســازمانی بــه شــیوههای متفــاوت تعریــف شــده اســت، البتــه معمولــی تریــن 

شــیوه برخــورد بــا تعهــد ســازمانی آن اســت کــه تعهــد ســازمانی را نوعــی وابســتگی عاطفــی بــه ســازمان در نظــر میگیرنــد و یــا 

نوعــی احســاس وفــاداری بــه ســازمان بیــان شــده اســت.

بررسی تاثیر شخصیت کارمندان و دلبستگی به جریان کار بر رفتار مشتری مدارانه | سعید ذاکر و همکاران | ۱۱
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تعهــد ســازمانی یــک نگــرش مهــم شــغلی و ســازمانی اســت کــه در طــول ســالهای گذشــته مــورد علاقــه بســیاری از محققــان 

رشــته هــای رفتــار ســازمانی و روانشناســی خصوصــاً روانشناســی اجتماعــی بــوده اســت، تأثیــر مثبــت تعهــد ســازمانی بــر عملکــرد 

ســازمانها در بســیاری از تحقیقــات مــورد تأییــد قــرار گرفتــه اســت. افــرادی کــه دارای تعهــد کمــتری هســتند خــروج از کار در آنهــا 

بیشــتر بــوده و غیبــت از کار نیــز در آنهــا دیــده مــی شــود. تعهــد عاطفــی، تعهــد مســتمر و تعهــد هنجــاری تقســیم شــده اســت 

ــه  ــد ب ــه ســازمان و تعه ــوط ب ــه هــای مرب ــوان درك هزین ــه عن ــد ب ــه ســازمان، تعه ــی ب ــوان وابســتگی عاطفــی و روان ــه عن ــه ب ک

عنــوان تکلیــف بــه مانــدن در ســازمان تعریــف مــی شــود( مــرادی، 1839) آنهــا بیــن ســه نــوع تعهــد، تمایــز قائــل میشــوند. تعهــد 

عاطفــی اشــاره بــه وابســتگی احساســی فــرد بــه ســازمان دارد. تعهــد مســتمر باعــث میشــود بــه دلیــل هزینــه هــای تــرك ســازمان 

یــا پاداشــهای ناشــی از مانــدن در ســازمان ، پرســنل بــه مانــدن در ســازمان مایــل شــوند . سرانجــام تعهــد هنجــاری هــم احســاس 

تکلیــف بــه باقــی مانــدن بــه عنــوان عضــو ســازمان را منعکــس مــی کنــد. نتایــج حاصــل از ایــن فرضیــه بــا پژوهــش بریــت و مونــت 

ــکاران  ــالاو  هم ــل زاده (1387)، کارش (2017) و وانه ــکاران (1399)، خلی ــوی و هم ــگ (2006)، رض ــز (2006) و لان (2013)، كرم

(2016)هــم راســتا مــی باشــد.

پیشنهادات
بــا توجــه بــه فرضیــه ۱ و ۲ و ۵ کــه نشــان دادنــد شــخصیت کارمند،دلبســتگی و تعهــد ســازمانی بــه رفتــار مشــتری مدارانــه 

ــان خــود بعــد از گذرانــدن آزمــون هــای تخصصــی  ــه بانــک هــا پیشــنهاد مــی شــود کــه در اســتخدام کارکن ــذا ب ــد ل کمــک میکن

بخشــی را بــرای شناســایی شــخصیت و تعهــد افــراد اختصــاص دهنــد کــه در گــذر زمــان رفتــار مشــتری مدارانــه در بانــک هــا نهادینــه 

گردد.بــا توجــه بــه فرضیــه۳و ۴ کــه نشــان داد شــخصیت و دلبســتگی بــه جریــان کار تعهــد ســازمانی را در کارکنــان بانــک افزایــش 

ــان توجــه  ــه کار در بیــن کارکن ــه شــخصیتی و دلبســتگی ب ــه مقول ــرای ارتقــا تعهــد ســازمانی ب ــذا پیشــنهاد مــی شــود ب میدهــد ل

بیشــتری گردد.بــا توجــه بــه فرضیــه ۶ و ۷ کــه نشــان میدهــد تعهــد ســازمانی میتوانــد نقــش میانجــی بســیار بالایــی بــرای رفتــار 

مشــتری مدارانــه داشــته باشــد در نتیجــه بــه بانــک هــا توصیــه مــی شــود راهکارهــای افزایــش تعهــد ســازمانی را در بیــن کارکنــان 

شناســایی و اعــمال نماینــد زیراکــه کــه عنــر مهمــی در بحــث رفتــار مشــتری مدارانــه اســت.به منظــور افزایــش تعهــد عاطفــی بــه 

مدیــران ایــن ســازمان توصیــه مــی شــود کــه: 

به طور کلی به رعایت عدالت در سازمان توجه خاص شود. 

مدیــران و سرپرســتان بــا زیردســتان خــود ارتبــاط نزدیکــی برقــرار کــرده و ازآنهــا خصوصــاً در مواقعــی کــه وظیفــه ســنگینی بــر 

دوش دارنــد، دچــار مشــکلی میشــوند یــا اشــتباهی انجــام میدهنــد حمایــت کننــد. بــا توجــه بــه وجــود رابطــه بیــن تعهــد مســتمر 

بــا دلبســتگی شــغلی در ســازمان، توصیــه مــی شــود: 

به حقوق، مزایا و پاداش کارکنان سازمان توجه خاص داشته باشند .

اعطاي تسهیلات و امکانات رفاهی به کارکنان سازمان 

برگزاري کلاس هاي آموزشی به منظورافزایش مهارت بیشتر درکارکنان 

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
همچنین به پژوهشگران آتی پیشنهاد می شود :

1- این پژوهش را در سازمان های دولتی نیز انجام دهند و نتایج مورد مقایسه قرار گیرد

2- همچنین پیشنهاد می شود که نقش نگرش مذهبی را نیز در رابطه با رفتار مشتری مدارانه مورد ارزیابی قرار دهند.

۳- تحقیــق حــاضر در شــعب بانــک شــهر در شهرســتان مشــهد صــورت گرفتــه و لــذا نتایــج آن قــا بــل تعمیــم بـــه بانــک هــای دیگـــر 

نمــی باشــد همچنیــن عــدم کنــترل محقــق بر جلوگیري از اعمال نظرشخـــصی کارشناســـان در پاســـخ گـــویی بـــه ســـؤالات پـــاره اي از 

محدودیتهــاي ایــن تحقیــق بــوده اســت.
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