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 چکیده

بانک  یشهرت سازمان   نکه ی با توجه به ا  شناخته    ینامشهود و راهبرد  هی سرما  کی عنوان  به  یدر نظام 
کارکنان شعب، خط   رای ز  ابد؛ی ی دوچندان م  یت ی در سطح شعب، اهم  ژهی وبه  ینقش منابع انسان   شود،ی م

ها، برداشت  یری گدر شکل می طور مستقبوده و عملکرد آنان به نفعانیو ذ ان ی مقدم تعامل بانک با مشتر
عملکرد    یبررس  ، با هدفحاضر  پژوهش   اثرگذار است.  ینسبت به بانک مل  یها و اعتماد عمومقضاوت 

، کاربردي حاضر بر مبناي هدف   پژوهش   شد. روش   انجام   یدر شعب بانک مل  نی شهرت آفر  یمنابع انسان 
جامعه آماری در بخش کمی پژوهش،  پیمایشی می باشد.-توصیفیاز نوع  زی ها ن داده تی و بر مبناي ماه

باشد. که پرسشنامه پژوهش در   یم  رانی ا   یمل  یو کارشناسان و کارکنان در بانکها  رانی مد  هی شامل کل
داده ها در پژوهش    یساده انتخاب شدند. روش گردآور  یروش تصادف  آنان قرار گرفت. و به  اری اخت 

شده    ستفادهو پرسشنامه محقق ساخته ا  یاز روش کتابخانه ا  قی حاضر با توجه به موضوع و اهداف تحق
عبارت است   بی ترت به  یابعاد اصل  یبرا  یبار عامل  زانی م  ،یدیی تأ  یعامل  لی تحل  جی بر اساس نتا  است.  

مشتر با  )  ری (، حفظ تصو89/0)  یاز: روابط  ت 67/0بانک  کار  (، 76/0)  یجمع   یو همکار  یمی (، 
  ب ی ضرا  نی (. ا70/0کارکنان )  زشی ( و انگ83/0عملکرد )  یاب ی ( ارز79/0عملکرد فراتر از نقش )

مدل    یهاسازه  ن یی قبول بوده و در تب بالاتر از حداقل قابل   یبار عامل  یابعاد دارا  یکه تمام   دهندی م  اننش
 دارند.  ینقش معنادار
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 مقدمه 

انسان سازمان   ی منابع  درون  گروهدر  و  دارد  وجود  نقش   ی ها  که  هستند  افراد  و از  ها 
با هم کار م  ی خاص   یهات یمسئول آنها  داده شده است،  آنها  با موفق  کنندی به  اهداف   ت یتا  به 

  شوند ی متوجه م  یاندهیمؤثر به طور فزا  یها(. سازمان 2023)پترسون،    ابندیسازمان دست  
  یعنصر انسان  کنند،ی آنها کمک م  ی نیکه به عملکرد و شهرت افر  ی مختلف  لعوام  ان یکه از م

که    یی ها  ت یسازمان، فعال  کی   ت یماه  ایعامل است. صرف نظر از اندازه    ن ی تربه وضوح مهم
که کارکنان آن    ی ماتیآن توسط تصم  ت یکند، موفق  ی م  ت یکه در آن فعال  ی طیدهد و مح  ی انجام م

  ییدارا  ن ی بزرگتر  ی شود. منابع انسان  ی م  ن ییدهند تع  ی انجام م  آن که در    یی و رفتارها  رندیگ  ی م
کامل از    یاز سازمان ها قادر به بهره بردار  ی شود، اما تعداد کم  ی سازمان محسوب م  کی

 ات یموضوع غالب در ادب  ک ی  یشهرت و ارزشمند  جاد یا  (.2024،  1آن هستند )آبات   لیپتانس
(. ارزش و شهرت  2019،    2ن یو ج  ی است )ساج  ی هر سازمان  هیاست و هدف اول  ت یریمد
ارائه منفعت    ای  ازین  یارضا  یبرا  ت یفعال  ایکالا، خدمت    کی   ت یعبارت است از ظرف  ی نیآفر
که شرکت ها روش    دافت  ی اتفاق م  ی زمان  ی نیسازمان. شهرت آفر  کی  ایشخص شخص    کیبه  
  یمنابع انسان  ی ابیکنند. ارز  جاد یا   دیجد  یانجام کارها و استفاده از روش ها  یرا برا  یدیجد  یها
ها اجازه دهد در سازمان است که ممکن است به شرکت   یری گمیتصم  یبرا  دیجد  کردیرو   کی

درک    ممستلز  ی لیهر تلاش تحل  ت یبرخوارد شوند. موفق  یی ایمؤثر، از مزا   یدر صورت اجرا
سازمان است    یبرا  ی رقابت  ت یو مز  کیارزش استراتژ  جادیبه ا  لیو تحل  هیتجز  لیتبد   ی چگونگ 

 (. 2018، 3و همکاران  انگی)چ
 ی شرکت برا  کی  یی توان به عنوان توانا  ی را م  ی عملکرد سازمان  ،یکار امروز  یرو ین  در
  ی کل  ندیفرآ  کیعملکرد در واقع    ت یریکرد. مد  فیمداوم تعر  ر ییبه اهداف در حالت تغ  ی اب یدست
و پاداش دادن به   ی ابیهدف، آموزش، ارز  ن یی مانند تع  یی ها  ت یاست که شامل فعال  کپارچهیو  

 ند یاست که فرآ  ن یا  ن یآن تضم  فهیبر هدف است که وظ  ی مبتن  ندیفرآ  کی  ن یاکارکنان است.  
سو   یعملکردها  ی سازمان از  را  انتظار  ا  یمورد  سازمان  و  )آبات،    ی م  جادیکارکنان  کند 
مال2024 بانک و مؤسسه  ارائه  لیتبد  ی (. هدف هر  به  با شدن  دهنده خدمات و محصولات 

 یو اثربخش  ی اتیعمل  یی در بهبود کارا  ی اتینقش ح  نهاارزش و مشهور است. کارکنان و عملکرد آ
در    ژهیسازمان ها، به و   ،یامروز   ی و رقابت  ایکسب و کار پو   طیدارند. در مح  ی بانک   یندهایفرآ

  یرقابت   ت یو حفظ مز  ی ابیدر دست  ی منابع انسان  یبه نقش محور  یا  ندهیبه طور فزا  ،ی بخش بانک
 تیبه موفق  ی ابیو دست  ی عملکرد سازمان  یارتقا  یابر  ی مؤثر منابع انسان  ت یریبرند. مد  ی م  ی پ

بر، به شدت به مهارت، تخصص  دانش  یهاها به عنوان سازمان مهم است. بانک   اریبلندمدت بس
 نیدرک رابطه ب  ب،یترت  ن ی(. به ا2023،  4کار خود وابسته هستند )پترسون  یرو یو تعهد ن

انسان  ت یریمد  یها  وهیش ا  یی بالا  ت یماز اه  ی و عملکرد سازمان  ی منابع    ن یبرخوردار است. 
شعب بانک    ی برا  ن یشهرت آفر  ی است که مدل عملکرد منابع انسان  ن یا  ی مطالعه به دنبال بررس

و   ایگبنی)س  گذاردی م  ریها تأثبانک   ی بر عملکرد کل  یبه چه صورت است و به چه نحو    ی مل
بانکدار 2020،    5آنسا ا  ی نقش مهم  ی(. صنعت  اقتصاد کشور  اس  فایدر  و در حال    ت کرده 
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آنها از استراتژ  افتهی  شیافزا  یگریاز هر زمان د  شیحاضر رقابت ب   ی مختلف  یها  یاست. 
خود در قبال    ی نیو شهرت آفر  یبرتر  یکنند. آنها برا  ی استفاده م  ی جلب اعتماد عموم  یبرا

  عاستفاده از مناب  ت یقابل  دیآنها با  ت،یفیارائه خدمات با ک  یکنند. برا  ی تلاش م  ب یرق  یبانکها
کسب و کار است  سیتاس ی اصل لیدل یرا در خدمات خود داشته باشند. مشتر ت یف یبا ک ی انسان

با   ت یفیشود. خدمات با ک  ی م  ن ییکند تع  ی م  افت یکه در  ی خدمات  ت یفیبا ک  یمشتر  ت یو اولو 
 ل یبه دل  یشود. بخش بانکدار  ی م  ن یی تع  ی منابع انسان  ت یریمد  یها  وهیکاربرد مؤثر و کارآمد ش

 رات ییدر حال تحول، دستخوش تغ  ان یشدن و انتظارات مشتر  یجهان  ،ی کی تکنولوژ  یاه  شرفت یپ
ا  ی عیسر در  ش  نه، یزم  ن یاست.  انسان  ت یریمد  یهاوهینقش  )آبات،   شودی م  تری اتیح  ی منابع 

کسب، توسعه و    یرا برا  ی سازمان  ت یظرف  توانندی م  ی منابع انسان  ت یریمد  یهاوهیش(.  2024
 یسازمان  ی نیمناسب که باعث شهرت و ارزش آفر  یهاها و نگرشحفظ کارکنان با مهارت 

بهره را داشته   ن یشتریب  ی سازمان   نکهیا   ی( برا2025)1سان    د یدهند. از د   شیافزا  کند،ی م  جادیا
 تیفیچون استخدام کارکنان )ک  یشود موارد  ی نیو شهرت آفر  ارزش باعث    ی باشد و به نوع 
کارکنان )فراهم کردن فرصت   ی(، عملکرد و توسعه حرفه ایگردش مال  یها  نهیاستخدام و هز

  ی عملکرد(، روابط و فرهنگ کارکنان )فرهنگ سازمان  ی ابیافراد و ارز  یبرا  یریادگی  یها
  2و پاداش در آن سازمان توجه شود. گاپوننکو  و همکاران  ایمثبت و روابط خوب کارکنان(، مزا

بر ارزش نشان    ی مبتن  ی منابع انسان  ت ی ریمد  ستمیس  کی  جادی با عنوان ا  ی قی ( در تحق2021)
ا  حرفه  کار،  ثبات  عوامل  امن  یدادند  جو   ،ی اجتماع   ت یبودن،  انسجام، صرفه  و    ، یی وحدت 

آما و    رات ییمقابله با تغ  یبرا  ی دگمراقبت از کارکنان، اعتبار سازمان، احترام به سنت ها، 
 توسعه جزو عوامل مهم هستند.  یریگ یپ

  مطالعات مختلفی در این زمینه انجام شده که به چند مورد آن اشاره می کنیم:
  ی برا  ی شهرت سازمان  یالگو   ی طراح  پژوهشی با عنوان  ،  (1403نادر و همکاران)  ی نیحس  -

  به انجام رسانده اند.  بر شهرت   رگذاریعوامل تأث  یبندو رتبه  یی بر شناسا  دیبا تأک  مهیصنعت ب
 ، ی فیاست. در بخش پژوهش ک  ی و کم    ی فیک  ختهیاز نوع آم  قیحاضر از نظر روش تحق  پژوهش

بخش، شامل    ن یا  یاستفاده شده است. نمونة آمار  ی ارائة مدل مفهوم  یبرا  ادیبناز روش داده
 وةیش  ،ی فیدر بخش ک  یریگبود. روش نمونه  مهینفر از خبرگان و متخصصان صنعت ب  24

ها، داده  لیوتحله یو روش تجز  افتهیساختارمهیها مصاحبة نداده  یآورروش جمع   ، ی گلوله برف
 یبخش ارائة الگو   ن یا  جةیبوده است. نت   ی و انتخاب  یباز، محور  یکدگذار  یامرحله سه  ندیفرا

  ،ی است. در بخش کم    مهیصنعت ب  ی مؤثر بر شهرت سازمان  شدةیی و عوامل شناسا  ی میپارادا
  لیو با روش تحل  شدهیبندرتبه ،ی مراتبسلسله  لیروش تحل هب  ی عوامل مؤثر بر شهرت سازمان

الگو   یدییتأ  ی عامل ابزار  ها صورت  داده  لیوتحلهیتجز  ، یمعادلات ساختار  یو  گرفته است. 
آمده دست به  می ها و مفاهساخته براساس مقولهنامة محققپرسش   ،ی ها در بخش کم  داده  یگردآور

تهران،   یها در استان   مهیب  یها شرکت   نفعان ینفر از ذ  384  یاست. نمونه آمار  ی فیاز مرحلة ک
  ان، یاعتماد مشتردهد که جلب    ی نشان م  قیتحق  یها  افتهیهمدان، کرمانشاه و کردستان بوده است.

 ی هاشرکت   ،یمرکز  مةیکلان در سه سطح: ب  یراهبردها  ، یسازفرهنگ   ، ی ساختار سازمان
هستند.    مهیصنعت ب  ی مؤثر بر شهرت سازمان  یهاهعنوان مقولفن اورانه به   یهاو برنامه  مهیب
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 ییشناسا  ی اصل  دةیپد  یامدهایعنوان پجامعه، به  ی آرامش روان  جاد یو ا  مهینفوذ ب  ب یضر  ش یافزا
 اند. شده
 ی سبز بر شهرت سازمان  یساختار  هیاثر سرما  لیبا عنوان » تحل  پژوهشی (،  1402)یموسو   -

از موضوعات حساس و   ی ک یسبز بودن    سبز« به انجام رسانده اند.  ینوآور  ی انجیبا نقش م
بازار است   ی وعرف  ی قانون  یتهای پر از رقابت و محدود  یایشرکتها در دن  ت یفعال  یبرا  ی اساس

  یپژوهش باهدف بررس   ن یرا دربخواهد گرفت. ا  ی همه حوزه ها از جمله منابع انسان   ج ی که بتدر
 یانجیبا توجه به نقش م  یی در صنعت مواد غذا  ی سبز بر شهرت سازمان  یساختار  هیسرما  ریتأث

داده    یگردآور  وةیو به لحاظ ش  یاز نظر هدف کاربرد  قیتحق  ن یسبز اجرا شده است. ا  ینوآور
  یبا استفاده از مدل ساز،  داده ها  لیو تحل  هیاست. تجز  ی از نوع همبستگ  ی شیمایپ- ی فیها توص

است که    ران یا  یی بزرگ مواد غذا  یشامل شرکتها  ی انجام شد. جامعة آمار  یمعادلات ساختار
  ی ریهستند و به روش نمونه گ  شرو یپ  دیتنوع محصولات بوده و در ارائه محصولات جد  یدارا

  ه یسرما ن یب ی نشان داد روابط مثبت قیتحق ج یشرکت انتخاب شدند. نتا 200 یندطبقه ب ی تصادف
 نی ب  ی انجیسبز نقش م  ینوآور  ن یوجود دارد. همچن  ی سبز و شهرت سازمان  ینوآور  ،یساختار
 یساختار  هیاثر سرما  قیتحق  ن یکند. بنابرا  ی م  فایا  ی سبز و شهرت سازمان  یساختار  هیسرما

 کند.  ی م دییصنعت را تا ن یشرکتها در ا ی سبز و شهرت سازمان ینوآور شیسبز بر افزا
از   یداریو پا  ی ارزش سازمان  جادیبا موضوع ا  ی ( پژوهش2025)  1و همکاران    ی چاترج  -

 ت ی ریمد  ی بانی کننده پشت  لینوآورانه با نقش تعد  یکردیسبز: رو   ی منابع انسان  یها  وهیش  قیطر
  ی ها  وهیو ش  یمجدد استراتژ  ی سبز به دنبال جهت ده  ی منابع انسان  ت ی ریارشد انجام دادند. مد

تاکنون    قات ی از تحق  ی سازمان است. مجموعه کوچک  ی طیمح  یداریبه اهداف پا  ی منابع انسان 
مرتبط است،    ی سازمان  یداریسبز به طور مثبت با پا   ی منابع انسان  ت ی رینشان داده است که مد

برد.    ی سوال م  ر یرابطه را ز  ن یا یمرز  طیموضوع شرا  ن یاست. ا  ریمتغ  یتا حدود  ج یاما نتا
قرار گرفته است    ی ارشد  مورد بررس  ت یر یمد  میت   ی بانیپشت  دهکنن  لیمطالعه، نقش تعد  ن یدر ا
  یمنابع انسان  ت یریمد   ی نیاز شهرت آفر  نان یدر حصول اطم  یدی کل  ی ارشد نقش  ران یمد  رایز

شوند و همانطور که در نظر گرفته شده    ی شناخته م  ت یسبز دارند، به طور گسترده به رسم
ادب  ی اجرا م اساس  بر  مدل  ات یشوند.  مدل   افتهی  سعهتو   ی موجود،  با  معادلات   یسازو سپس 
انسان  ریمد   372با بازخورد    ،ی با حداقل مربعات جزئ  یساختار سازمان   ن ی در چند  ی منابع 
انسان  ت ی ریمد  ن ینشان دهنده رابطه مثبت ب  ج یشده است. نتا  شیآزما  ی داریسبز و پا  ی منابع 
 .است 
 یبرا  ی سازمان  ی نیبا موضوع چارچوب شهرت آفر  ی ( پژوهش2024)  2و همکاران   یریبارب  -

از ارزش    ی متنوع  یهایسازسازمان، مفهوم   کیانجام دادند. در    یی دارا  ت ی ریمد  یریگ  میتصم
 ی ریگ   میتصم  یارهایمع  ،یی دارا  ت یر یدر نظر گرفته شده وجود دارد. در مد  دگاهیبر اساس د

 ، یی همسو   ن ی به ا  ی اب یدست  یها هماهنگ باشد. برا  یی و دارا  ی سازمان  نفعان،ی ذ  یها   دگاهیبا د  دیبا
کنترل مناسب هستند    ستهیرا که شا  یعناصر  رایبه کار برد ز  توان ی را م  ی ارزش  یهاچارچوب 

موجود عمدتاً بر    ات یکه ادب  ی . در حالگذارندی م  ریبر تحقق ارزش تأث  رایز  کنند،ی م  فیتعر
از ارزش را نشان   یی دارا  تیریمد  یسازمتمرکز است که مفهوم   ی زشار  یهاچارچوب   جادیا
 نیارزش وجود دارد. چن  ی سازمان   دگاهید  یسازمفهوم  یبرا  ی شناسدر روش  ی شکاف  دهد،ی م

 
1 Chatterjee, S., et al. 

2 12.Barbieri, A., et al 
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 تیریو مد  ی سازمان  ت یریمد  ن ی( بدی)خط د  یی از همسو   نان یاطم   ی برا  ی ابزار مهم  ی چارچوب
را ادغام   ی سازمان  ی و طراح  ت یریمطالعه مد  ن یاشکاف،    ن یخواهد بود. در پاسخ به ا  یی دارا
  ی ارزش سازمان  یهارا ارائه دهد که قادر به توسعه چارچوب   کیستماتیس  یکردیتا رو   کندی م

 . ردیگی را در بر م  ی از ارزش سازمان شدهف یاز قبل تعر ی است که مفهوم
 نیرابطه ب  یبرا  ختهیآم  کردیرو   کپژوهشی با عنوان ی(،  2023و همکاران )  یالبن دار  -
ی  فرصت شغل ک ی یکارفرما و قصد درخواست برا یشهرت، نام تجار ،ی سازمان یهای ژگیو 

اند انجام رسانده  تأث  هاافتهی  ،به  داد که  و   ریمتغ  ن ی رگذارترینشان  اعمال،   یهای ژگیدر قصد 
 ی سازمان  یهای ژگیو   ن یبرند کارفرما است. ب  ت یو در نها  ی و پس از آن شهرت سازمان  ی سازمان
وجود دارد. علاوه    یبرند کارفرما رابطه معنادار  ق یاستخدام از طر  یبه درخواست برا  لیو تما
قصد نام   ن یبر ارتباط ب  ی توجه شهرت سازمانقابل  کنندهلیتعد  ریدهنده تأثنشان   ج ینتا  ن،یبر ا
و قصد درخواست    ی زمانسا  یهای ژگیو   ن یدرخواست شغل و رابطه ب  یکارفرما برا  یتجار
 . است  ی فرصت شغل کی یبرا
 
 اهداف پژوهش:   .1
 هدف کلی:  -
 . ی شعب بانک مل یبرا ن یشهرت آفر ی مدل عملکرد منابع انسان ی طراح -
 
 اهداف فرعی:  -
 .  ی شعب بانک مل یبرا ن یآفرشهرت  ی عملکرد منابع انسان یهاشاخص ها و مولفه یی شناسا -
 .  یشعب بانک مل  یبرا نی آفرشهرت   یعملکرد منابع انسان   یها شاخص ها و مولفه   یاب ی اعتبار -
 . یشعب بانک مل  ی برا نی آفرشهرت   ی عملکرد منابع انسان   یها شاخص ها و مولفه   ی بند  تی اولو -
 . ی شعب بانک مل یبرا ن یآفرشهرت  ی مدل عملکرد منابع انسان ی کم ی اب یاعتبار -
 
 شناسی تحقیق  روش .2

که به روش    رودی به شمار م  یاتوسعه  -یپژوهش از نظر هدف از نوع مطالعات کاربرد  ن یا
و کارشناسان    ران یمد  هیشامل کل  ی،در بخش کم  یجامعه آمار  شده است. انجام  پیمایشی  -توصیفی 

  آنان قرار گرفت.   اریدر اختپژوهش    باشد. که پرسشنامه  ی م  رانیا  ی مل  یو کارکنان در بانکها
حاضر با توجه به   پژوهش در  ها  داده یروش گردآور انتخاب شدند. ساده  ی روش تصادف و به

در  استفاده شده است.  محقق ساخته  پرسشنامه  کتابخانه ای و  از روش    قیموضوع و اهداف تحق
استفاده شده   ی و استنباط  ی ف یآمار توص  یاز روشها  پژوهش  یسؤالها  به  با توجه  کمی   بخش
 .است 

جهت   یجداول و نمودارها ار،یانحراف مع ن،یانگیم ؛رینظ  ی فیتوص یآمارها یاز روشها
 شده است.پژوهش استفاده  یرهایمتغ ی ف یتوص ت یوضع ی بررس

 :پژوهش یسؤالها به پاسخ  یبرا ی استنباط در بخش ی آمار استنباط یاز روشها
 شده است.استخراج شده استفاده  یعامل ها دیی جهت تأ یدییتأ ی عامل ل یاز روش تحل •
 گردیده است.استفاده  ی جهت آزمون مدل اصل یاز مدل معادلات ساختار •
شده  استفاده    LISRELو  SPSSاز نرم افزار   برای تجزیه و تحلیل داده ها،    ی بخش کم  در
 است.
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 ها  یافته تحلیلو تجزیه و نتایج .3
 هابررسي نرمال بودن داده  -

. این  توان بررسی کردها را می ن دادهاسمیرنف نرمال بود  - با استفاده از آزمون کلموگروف
اطمینان   سطح  در  می   % 95آزمون  معنی انجام  سطح  عبارتی  به  ماگیرد  =∝  داری  0/05  

 باشد.می 
  در این آزمون ما دو فرض زیر را داریم:

 0H:                    کنند.          ها از توزیع نرمال پیروی می داده
 1H:                       کنند.        ها از توزیع نرمال پیروی نمی داده
=∝تر از  جدول( بزرگ  sigآمده )همان  دست مقدار به   -pاگر   باشد نرمال بودن    0/05

 کنیم.ها شک می گیریم و در غیر این صورت به نرمال بودن دادهها را نتیجه می داده

 ق یتحق یرهای آزمون نرمال بودن مربوط به متغ ج ینتا :1جدول 

 متغیرها 
تعداد 

 هاداده 

آماره 

کلموگروف 

 اسمیرنف 

 -Pمقدار

نتیجه  

)نرمال/غیرنرمال 

 بودن توزیع(

 نرمال 0/ 089 0/ 179 382 مشتری  با روابط

 نرمال 0/ 085 0/ 208 382 تعاملات  ایحرفه  مدیریت

 نرمال 0/ 106 0/ 297 382 تعارض حل

 نرمال 0/ 054 0/ 098 382 ارزشمند تجربه خلق

 نرمال 0/ 083 0/ 209 382 مشتری  با تعامل در برند اعتبار  حفظ

 نرمال 0/ 097 0/ 196 382 بانک  تصویر حفظ

 نرمال 0/ 061 0/ 275 382 عملیاتی صحت و دقت

 نرمال 0/ 099 0/ 152 382 بحران مدیریت و پاسخگویی

 نرمال 0/ 095 0/ 168 382 اخلاقی  و ایحرفه  رفتار

 نرمال 0/ 085 0/ 194 382 اعتماد  و امنیت تضمین

 نرمال 0/ 095 0/ 157 382 جمعی  همکاری و تیمی کار

 نرمال 0/ 108 0/ 135 382 واحده  یکپارچگی و هماهنگی

 نرمال 0/ 096 0/ 156 382 همکاران متقابل حمایت

 نرمال 0/ 095 0/ 157 382 تیمی روحیه تقویت

 نرمال 0/ 108 0/ 135 382 مدیران  حمایت

 نرمال 0/ 089 0/ 178 382 نقش  از فراتر عملکرد

 نرمال 0/ 085 0/ 209 382 یافته توسعه پذیریمسئولیت 

 نرمال 0/ 055 0/ 296 382 محورمشتری  اجتماعی سرمایه

 نرمال 0/ 083 0/ 207 382 عملکرد ارزیابی

 نرمال 0/ 096 0/ 195 382 ای حرفه توسعه

 نرمال 0/ 062 0/ 274 382 عملکرد  کلیدی هایشاخص تعریف

 نرمال 0/ 099 0/ 150 382 دیجیتال  شهرت 

 نرمال 0/ 096 0/ 165 382 کارکنان  انگیزش

 نرمال 0/ 084 0/ 196 382 ای حرفه  پیشرفت و یادگیری فرصت

 نرمال 0/ 097 0/ 155 382 عملکرد  بازخورد

 نرمال 0/ 107 0/ 137 382 سازمانی  تعهد

 نرمال 0/ 097 0/ 155 382 نقش  تأثیرگذاری

 نرمال 0/ 112 0/ 130 382 کارکنان توانمندی

 منبع: نتایج تحقیق 
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 05/0تر از  بزرگ   P-valueپژوهش مقدار    یرهایمتغ  ی آمده، در تمامدست به  ج یبر اساس نتا
بنابرا داده  ن،یاست.  بودن  نرمال  تأ فرض  م  شودی م  دییها  روش  توان ی و   یآمار  یهااز 

روابط    لیتحل  یاساس، برا  ن یپژوهش استفاده کرد. بر ا  یهاه یآزمون فرض  یبرا  کیپارامتر
افزار با استفاده از نرم  یمعادلات ساختار  یسازاز مدل  ی مدل مفهوم  ی و اعتبارسنج  رهایمتغ  ن یب

LISREL  .بهره گرفته شد 
 

 ملی  بانک شعب  برای  آفرین شهرت انسانی  منابع عملکرد مدل  روایی سازه پرسشنامه-
 مشتری  با  روابط

ها شاخص   ن یا  قرار گرفت.  یریگشاخص مورد اندازه  هفدهبا    مشتری  با  روابط  ی عامل  لیتحل
  تحلیل   که  دهدمی   نشان   شده  استاندارد  پارامترهای  برآوردهستند.    17qتا    1qشامل سؤالات  

 بارهای  به  دستیابی   همچنین   و   مدل   مناسب   برازش   از   حاکی   نتایج   تائیدی  و   اکتشافی   عاملی 
  در آماری لحاظ از هاآن  داریمعنی  و  شاخص 17 هر برای 5/0 از بیش  استانداردشده عاملی 
 .باشدمی ( 05/0) اطمینان  سطح 

 مشتری  با روابط  هایهیگو ی معنادار بیاستانداردشده و ضر بیضر :2جدول 

ف
ردی

 

 گویه  بعد
برچسب  

 گویه 
بار 
 عاملی 

 وضعیت 

1 

ت
ری
دی
م

 
فه
ر
ح

ی
ا

  

ت 
لا
ام
تع

 

 تائید  Q1 661/0 خطا  کاهش و قوانین رعایت

 تائید  Q2 602/0 مشتریان  با سازنده مذاکره 2

 تائید  Q3 721/0 ای حرفه ارتباطی  مهارت 3

 تائید  Q4 822/0 شفافیت  استانداردهای رعایت 4

 تائید  Q5 779/0 مشتری  آموزش 5

6 

ل
ح

ض   
ر
عا
ت

 
 تائید  Q6 625/0 سازنده تعامل به رفتاری بحران تبدیل و هیجان مدیریت

 تائید  Q7 880/0 مشتری  مسائل به  دستانهپیش و  سریع رسیدگی 7

 تائید  Q8 733/0 فعال  دادنگوش 8

9 

ق 
خل

  
ه 
رب
ج
ت

  

د 
من
ش
ز
ر
ا

 

 تائید  Q9 817/0 مشتری  تجربه بهبود

 تائید  Q10 510/0 مشتری احساس   اعتبار  و اعتماد احترام، 10

 تائید  Q11 851/0 مداریمشتری فرهنگ و ای حرفه تعامل 11

 تائید  Q12 559/0 مشتری  رضایت و تجربه 12

 تائید  Q13 632/0 بلندمدت  رابطه  مدیریت و نیاز  تحلیل 13

14 

ظ
حف

 
ر
با
عت
ا

 

ند
ر
ب

 
ر
د

 
ل
ام
تع

  

 با
ی 
ر
شت
م

 

 تائید  Q14 717/0 مشتری  بازخورد  و رضایت مدیریت

 تائید  Q15 698/0 شعبه  اعتبار از صیانت  و اعتمادسازی 15

 تائید  Q16 632/0 مشتری با محوراحترام و ای حرفه تعامل 16

 تائید  Q17 629/0 مالی  عملکرد بهبود  و مشتریان افزایش 17

 منبع: نتایج تحقیق 
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 مشتری   با روابط ر یبرازش مدل متغ ی هاشاخص :3جدول

 2X DF P GFI AGFI RMSEA /DF2X شاخص  

 62/2 0/ 047 90/0 91/0 0/ 000 55 91/120 مشتری  با روابط

 منبع: نتایج تحقیق 

 
 باشد: صورت زیر می به مشتری با روابط مدل تائیدی عاملی  تحلیل نتیجه

 روایی سازه: 
روایی واگرا زمانی وجود دارد که هر سؤال با عاملی که در آن قرار گرفته است دارای مقداری  

 باشد. 5/0بیشتر از 
 شود: برای بررسی روایی همگرا دو معیار در نظر گرفته می 

 5/0تر از  بزرگ  ی که در آن قرار گرفته، بار عامل  ی ( با عاملهی: هر سؤال )گو واگرا  ییروا
 دارد.
 تر ش ی( بAVEشده )استخراج  انسیوار  ن ی انگیو م  ی عامل  یهر بعد، بارها  ی برا  همگرا:  ییروا
 است.  5/0از 

 مشتری  با  روابطابعاد   ی سازه برا ییروا :4جدول

 روایی همگرا  ابعاد 

 718/0 تعاملات  ایحرفه مدیریت

 663/0 تعارض  حل

 686/0 ارزشمند  تجربه خلق

 66/0 مشتری  با تعامل  در برند اعتبار حفظ

 منبع: نتایج تحقیق              

 
مشتری، شرط بارهای   با  های روابطآمده از روایی همگرا برای شاخصدست بر اساس نتایج به

 شده رعایت شده است.عاملی و میانگین واریانس استخراج

 

 بانک تصویر حفظ -

عاملی   با  بانک  تصویر  حفظ تحلیل  یک  ،  و  اندازهبیست  شد،  شاخص  شاخصگیری  ها  این 

می   q38تا     q18شامل نشان  شده  استاندارد  پارامترهای  برآورد  عاملی  است.  تحلیل  که  دهد 

بارهای عاملی   به  مناسب مدل و همچنین دستیابی  از برازش  نتایج حاکی  تائیدی  و  اکتشافی 

در سطح    ها از لحاظ آماریداری آن شاخص و معنی   21برای هر    5/0استانداردشده بیش از  

  باشد.  ( می 05/0) اطمینان 
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 بانک  تصویر حفظ هایهیگو  یمعنادار بیاستانداردشده و ضر بیضر :5جدول

 گویه  بعد ردیف
برچسب  

 گویه 

بار 

 عاملی 
 وضعیت 

ت 1
دق

 و 
ت
ح
ص

  
ی
ات
ملی
ع

 

 استاندارد  رعایت  و ممتاز خدمت ارائه

 ای حرفه
Q18 638/0  تائید 

 تائید  Q19 711/0 عملیاتی  صحت  و دقت 2

 تائید  Q20 617/0 بندی اولویت و امنیت رعایت 3

4 

ی 
وی
گ
خ
س
پا

  و  
ت
ری
دی
م

  
ن
را
ح
ب

 

 تائید  Q21 614/0 شفاف  و دقیق پاسخگویی

 تائید  Q22 778/0 خطا  کاهش و راهکار ارائه 5

 تائید  Q23 688/0 فرایند   سازیشفاف 6

 تائید  Q24 805/0 مشتری  به جایگزین راهکار ارائه 7

8 

ر
فتا
ر

 
فه
ر
ح

ی
ا

  و 
ی
لاق
خ
ا

 

 و  اخلاقی  ای، حرفه هایشایستگی شامل

 ارتباطی 
Q25 795/0  تائید 

 تائید  Q26 512/0 مثبت  سابقه یادآوری 9

 تائید  Q27 794/0 فناوری   پروژه مدیریت 10

 تائید  Q28 798/0 تغییر  مدیریت 11

 تائید  Q29 548/0 ای رسانه بحران مدیریت 12

13 

ن
می
ض
ت

 
ت
نی
ام

  و 
اد 
تم
ع
ا

 

 تائید  Q30 638/0 شفافیت  و صداقت

 تائید  Q31 784/0 شفاف  رسانی اطلاع و دقیق پاسخگویی 14

 تائید  Q32 779/0 اطلاعاتی  و مالی داریامانت 15

 تائید  Q33 592/0 خطا  بدون اسناد   ثبت 16

 تائید  Q34 622/0 مالی  امنیت  اولویت 17

 تائید  Q35 825/0 شعبه  اعتبار حفظ 18

 تائید  Q36 702/0 شعبه   آرامش حفظ 19

20 
  شعبه  مثبت تصویر تثبیت و اعتمادسازی

 مشتری  ذهن در
Q37 549/0  تائید 

21 
 در  شفافیت  و دقت طریق  از اعتمادسازی

 عملکرد
Q38 831/0  تائید 

 منبع: نتایج تحقیق    

 
 بانک  تصویر حفظ ر یبرازش مدل متغ ی هاشاخص :6جدول

 2X DF P GFI AGFI RMSEA /DF2X شاخص  

 58/2 0/ 047 90/0 92/0 0/ 000 385 42/993 بانک  تصویر حفظ

 منبع: نتایج تحقیق  
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 باشد: صورت زیر می به بانک ریحفظ تصو  مدل تائیدی عاملی  تحلیل نتیجه

 روایی سازه: 

روایی واگرا زمانی وجود دارد که هر سؤال با عاملی که در آن قرار گرفته است دارای مقداری  

 باشد. 5/0بیشتر از 

 شود: برای بررسی روایی همگرا دو معیار در نظر گرفته می 

 5/0تر از  بزرگ  ی که در آن قرار گرفته، بار عامل  ی ( با عاملهی: هر سؤال )گو واگرا  ییروا

 دارد.

 تر ش ی( بAVEشده )استخراج  انسیوار  ن ی انگیو م  ی عامل  یهر بعد، بارها  ی برا  همگرا:  ییروا

 است.  5/0از 

 بانک  تصویر حفظسازه ابعاد  ییروا :7جدول

 روایی همگرا  ابعاد 

 723/0 عملیاتی  صحت  و دقت

 697/0 بحران   مدیریت و پاسخگویی

 694/0 اخلاقی  و  ایحرفه رفتار

 624/0 اعتماد  و  امنیت تضمین

 منبع: نتایج تحقیق                      

 
 ن، یاست. بنابرا  5/0تر از  ابعاد بزرگ   ی تمام  یبرا  AVEمقدار    شود،ی طور مشاهده مهمان 

 ی که هر بعد از سازه به خوب  دهدی مدل برقرار است و نشان م  ن یهمگرا در ا  یی شرط روا

  حفظ  یهاکه شاخص  کندی م   دییتأ   ج ینتا   ن ی. اشودی داده م  ح یمربوطه توض   یهاتوسط شاخص

 سازه نهفته را به شکل معنادار و معتبر دارند. یریگاندازه ت یقابل بانک تصویر

 

 جمعی   همکاری و تیمی کار -

ها این شاخصگیری شد،  شاخص اندازه  جمعی، با شانزده  همکاری  و   تیمی   تحلیل عاملی کار

می   q54تا     q39شامل نشان  استانداردشده  پارامترهای  برآورد  عاملی  است.  تحلیل  که  دهد 

بارهای عاملی   به  مناسب مدل و همچنین دستیابی  از برازش  نتایج حاکی  تائیدی  و  اکتشافی 

در سطح    ها از لحاظ آماریداری آن شاخص و معنی   16برای هر    5/0استانداردشده بیش از  

 باشد. ( می 05/0اطمینان )
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 جمعی  همکاری  و تیمی کار  یها هیگو  یمعنادار بیاستانداردشده و ضر بیضر :8جدول

 وضعیت  بار عاملی  برچسب گویه  گویه  بعد ردیف

1 

ی
گ
هن
ما
ه

 و  
ی
گ
چ
ر
پا
ک
ی

 
ده 
ح
وا

 

 تائید  Q39 591/0 داخلی   هماهنگی

 تائید  Q40 772/0 واحدی بین و بخشیبین  هماهنگی 2

 تائید  Q41 605/0 تیمی  مشارکت و همکاری 3

 تائید  Q42 670/0 تیم  هدایت و رهبری 4

 تائید  Q43 708/0 تیم  عملیاتی توان  تقویت 5

6 

ت
مای
ح

 
ل
اب
تق
م

 
ن 
را
کا
هم

 

 تائید  Q44 797/0 تیمی  همکاری سازی بهینه

 تائید  Q45 799/0 تیم   کاری بار و فشار کاهش 7

 تائید  Q46 752/0 همکاران  پشتیبانی   و حمایت 8

 تائید  Q47 515/0 تیم  در همراهی  و همدلی 9

10 

ت
وی
تق

 
یه
ح
رو

  
ی 
یم
ت

 

 تائید  Q48 732/0 مدیران  حمایت

 تائید  Q49 849/0 ای حرفه توسعه 11

 تائید  Q50 609/0 تیمی  وریبهره 12

13 

ت
مای
ح

 
ن 
را
دی
م

 

 تائید  Q51 874/0 شعبه  عملیاتی پشتیبانی

 تائید  Q52 730/0 مدیریتی  اتکای و اعتماد 14

15 
  کارکنان از شغلی  حمایت

 کارتازه
Q53 790/0  تائید 

 تائید  Q54 603/0 تیمی  و  فردی اثربخشی ارتقای 16

   منبع: یافته های تحقیق

 
 جمعی همکاری و تیمی کار  ر یبرازش مدل متغ های شاخص :9جدول

 2X DF P GFI AGFI RMSEA /DF2X شاخص

  همکاری و تیمی کار
 جمعی

07/801 298 000/0 91/0 90/0 048/0 68/2 

 منبع: نتایج تحقیق 
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 روایی سازه: 

 شود: برای بررسی روایی همگرا دو معیار در نظر گرفته می 

  ییانجام شد. روا یدیی تأ ی عامل لیتحل ،ی جمع یو همکار ی می سازه کار ت  یی روا ی بررس یبرا

 : دیگرد ی سازه از دو بعد بررس

 باشد:صورت زیر می جمعی به همکاری و  تیمی  کار مدل تائیدی عاملی  تحلیل نتیجه

 5/0تر از  بزرگ  ی که در آن قرار گرفته، بار عامل  ی ( با عاملهی: هر سؤال )گو واگرا  ییروا

 دارد.

 تر ش ی( بAVEشده )استخراج  انسیوار  ن ی انگیو م  ی عامل  یهر بعد، بارها  ی برا  همگرا:  ییروا

 است.  5/0از 

 دهد می را نشان  مدیریت عملکرد توسعه محورابعاد  یبرا روایی سازه ریمقاد 15 جدول

 
 جمعی  همکاری  و تیمی  کارابعاد    سازه ییروا :10جدول

 روایی همگرا  ابعاد 

 702/0 واحده  یکپارچگی  و  هماهنگی 

 7/0 همکاران  متقابل حمایت 

 59/0 تیمی روحیه تقویت 

 665/0 مدیران حمایت 

 منبع: نتایج تحقیق                               

 
 همکاری   و   تیمی   کار  هایشاخص  برای  سازه  روایی   از  آمدهدست به  نتایج   اساس  بر

 .است  شده رعایت  شدهاستخراج واریانس میانگین  و  عاملی  بارهای شرط جمعی،

 

   نقش از فراتر عملکرد -

   q55ها شاملگیری شد، این شاخص نقش، با نه شاخص اندازه  از  فراتر  تحلیل عاملی عملکرد

دهد که تحلیل عاملی اکتشافی و تائیدی است. برآورد پارامترهای استانداردشده نشان می   q63تا  

نتایج حاکی از برازش مناسب مدل و همچنین دستیابی به بارهای عاملی استانداردشده بیش از  

 باشد. ( می 05/0در سطح اطمینان )  ها از لحاظ آماریداری آن شاخص و معنی   9برای هر    5/0
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 نقش  از  فراتر عملکرد های هیگو یمعنادار  بیاستاندارد شده و ضر بیضر :11جدول

 گویه  بعد  ردیف 
برچسب  

 گویه 
بار  
 عاملی 

 وضعیت 

1 

 

 تائید  Q55 838/0 مهم هایپروژه  در مشارکت

2 
 

 تائید  Q56 818/0 ای حرفه  عمل ابتکار

3 

ت
ولی
سئ
م

پ 

ی
ر
ذی

  

عه 
س
تو

ته
اف
ی

 

 تائید  Q57 737/0 پذیریمسئولیت  و  دقت 

  استانداردسازی  و دهیخودنظم 4
 رفتار

Q58 626/0  تائید 

 تائید  Q59 744/0 استانداردها با رفتار  تطبیق 5

6 

یه 
ما
ر
س

ی 
ع
ما
جت
ا

 

ی 
ر
شت
م

ر
حو
م

 

 تائید  Q60 824/0 تغییر با سازگاری 

 تائید  Q61 805/0 مالی  خطاهای  از پیشگیری 7

 تائید  Q62 672/0 خطا   و  مغایرت کاهش 8

 تائید  Q63 895/0 ارتباطی  سرمایه  از استفاده 9

 منبع: نتایج تحقیق 

 نقش  از  فراتر عملکرد  ر یبرازش مدل متغ یهاشاخص  :12جدول

 2X DF P GFI AGFI RMSEA /DF2X شاخص

 59/2 049/0 91/0 92/0 000/0 85 99/214 نقش  از فراتر عملکرد

 منبع: نتایج تحقیق 

 روایی سازه: 
 شود: برای بررسی روایی همگرا دو معیار در نظر گرفته می 

سازه   یی انجام شد. روا یدیی تأ ی عامل لیتحل ، سازه عملکرد فراتر از نقش یی روا ی بررس یبرا
 :دیگرد ی از دو بعد بررس

 باشد:صورت زیر می به نقش از  فراتر عملکرد مدل تائیدی عاملی  تحلیل نتیجه
 دارد. 5/0تر از بزرگ  ی که در آن قرار گرفته، بار عامل  ی( با عامل ه ی : هر سؤال )گوواگرا  ییروا
(  AVEشده )استخراج انسیوار ن ی انگیو م ی عامل یهر بعد، بارها یبرا همگرا: ییروا
 است.  5/0از  ترشیب

 دهد.می را نشان  نقش از  فراتر عملکردابعاد  یبرا روایی سازه ریمقاد زیر جدول

 نقش  از فراتر  عملکرد همگرا  ییروا :13جدول

 روایی همگرا  ابعاد 

 63/0 یافتهتوسعه  پذیریمسئولیت

 86/0 محور مشتری  اجتماعی سرمایه 

 منبع: نتایج تحقیق                    
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  شرط   نقش،  از   فراتر  عملکرد  هایشاخص  برای  سازه  روایی   از  آمدهدست به  نتایج   اساس  بر
 .است  شده رعایت  شدهاستخراج  واریانس میانگین  و  عاملی  بارهای

 
 عملکرد  ارزیابی  -

   q64ها شاملاین شاخصگیری شد،شاخص اندازه دو وست یب عملکرد، با  تحلیل عاملی ارزیابی 
دهد که تحلیل عاملی اکتشافی و تائیدی است. برآورد پارامترهای استانداردشده نشان می   q85تا  

نتایج حاکی از برازش مناسب مدل و همچنین دستیابی به بارهای عاملی استانداردشده بیش از  
 باشد.( می 05/0در سطح اطمینان)  ها از لحاظ آماریداری آن شاخص و معنی   22برای هر    5/0

 عملکرد  ارزیابی های هیگو یمعنادار  بیاستاندارد شده و ضر بیضر :14جدول

 گویه  بعد  ردیف 
برچسب  

 گویه 
بار  
 عاملی 

 وضعیت 

1 

عه
س
تو

  
فه 
ر
ح

ی 
ا

 

 تائید  Q64 674/0 نوسان  بدون خدمات  ارائه و عملکرد کیفیت  استمرار

 تائید  Q65 597/0 زمان طول در استانداردها حفظ 2

 تائید  Q66 597/0 عملیات  صحت بهبود  و خطاها  کاهش 3

 تائید  Q67 674/0 وظایف  انجام سرعت  افزایش 4

 تائید  Q68 624/0 مشتری   انتظار زمان کاهش و فرایندها سازیبهینه 5

 تائید  Q69 691/0 واحد  و تیم وریبهره  افزایش 6

 تائید  Q70 692/0 فردی  های شایستگی  توسعه  و   جدید  های مهارت یادگیری  7

 تائید  Q71 505/0 ها توانایی مستمر ارتقای  و تغییرات با تطبیق 8

9 

ف
ری
تع

 
ص
خ
شا

ی
ها

 
ی
ید
کل

 
رد 
ک
مل
ع

 

 تائید  Q72 686/0 شعبه  برای  آن اهمیت و شهرت مفهوم درک

 تائید  Q73 616/0 شهرت  تثبیت و ساخت در مؤثر عوامل شناخت 10

  را شعبه شهرت  که کارکنان روزمره رفتارهای 11
 دهد می شکل

Q74 596/0  تائید 

 تائید  Q75 771/0 مشتری  به احترام و ممتاز خدمت ارائه 12

 تائید  Q76 517/0 ارتباطی  و اخلاقی ای، حرفه هایشایستگی 13

 تائید  Q77 787/0 اعتبار ایجاد  برای هادستورالعمل و  استانداردها رعایت  14

 تائید  Q78 647/0 مشتری به  واقعی احترام  داری، امانت  صداقت،  15

 تائید  Q79 660/0 حساس  شرایط  در ایحرفه رفتار و هابحران  مدیریت 16

17 

ت 
ر
شه

 
ل
یتا
ج
دی

 

  از استفاده برای  کارکنان و مشتریان آموزش
 ها اپلیکیشن و هاسامانه

Q80 771/0  تائید 

 تائید  Q81 617/0 غیرحضوری خدمات از استفاده  به تشویق  18

  برای دیجیتال ابزارهای و ها سامانه سازیپیاده 19
 عملیات  تسهیل

Q82 702/0  تائید 

 تائید  Q83 704/0 واحد  پیام  برای هاتیم  هماهنگی و محتوا  طراحی 20

 تائید  Q84 733/0 آنلاین خدمات از مشتریان استفاده  افزایش 21

 از استفاده  با  خطا  و انتظار زمان کاهش 22
 دیجیتال  هایسیستم

Q85 565/0  تائید 

 منبع: نتایج تحقیق 
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 عملکرد  ارزیابی  مدل  برازش  یهاشاخص : 15جدول 

 2X DF P GFI AGFI RMSEA /DF2X شاخص

 93/2 049/0 90/0 92/0 000/0 596 91/1746 عملکرد  ارزیابی

 منبع: نتایج تحقیق 

 
 روایی سازه: 

 شود: برای بررسی روایی همگرا دو معیار در نظر گرفته می 

 انجام شد. یدییتأ ی عامل لیتحل ،عملکرد ی ابیسازه ارز یی روا ی بررس یبرا

 باشد:صورت زیر می عملکرد به ارزیابی  مدل تائیدی عاملی  تحلیل نتیجه

 5/0تر از بزرگ  ی که در آن قرار گرفته، بار عامل ی ( با عاملهی: هر سؤال )گو واگرا ییروا

 دارد.

(  AVEشده )استخراج انسیوار ن ی انگیو م ی عامل یهر بعد، بارها یبرا همگرا: ییروا

 است.  5/0از  ترشیب

 دهد. می را نشان عملکرد  ارزیابی ابعاد  یبرا روایی سازه ریمقاد زیر جدول

 
 عملکرد  ارزیابی ابعاد  ی سازه برا ییروا :16جدول

 روایی همگرا  ابعاد 

 657/0 ایحرفه  توسعه

 711/0 عملکرد کلیدی هایشاخص  تعریف

 761/0 دیجیتال شهرت 

 منبع: نتایج تحقیق         

 
 شرط  عملکرد،  ارزیابی   هایشاخص  برای  سازه  روایی   از  آمدهدست به  نتایج   اساس  بر

  .است  شده رعایت  شده استخراج  واریانس میانگین  و  عاملی  بارهای

 

 کارکنان   انگیزش -

انگیزش  عاملی  با  تحلیل  اندازه   هفت و ست یب  کارکنان،  شاخص شاخص  این  شد،  ها گیری 

می   q112تا     q86شامل نشان  استانداردشده  پارامترهای  برآورد  عاملی است.  تحلیل  که  دهد 

بارهای عاملی   به  مناسب مدل و همچنین دستیابی  از برازش  نتایج حاکی  تائیدی  و  اکتشافی 

در سطح    ها از لحاظ آماریداری آن شاخص و معنی   27برای هر    5/0استانداردشده بیش از  

 باشد.( می 05/0اطمینان)
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 کارکنان  انگیزش های هیگو یمعنادار  بیاستاندارد شده و ضر بیضر :17جدول

 گویه  بعد  ردیف 
برچسب  

 گویه 
بار  
 عاملی 

 وضعیت 

1 

ت
ص
ر
ف

 
ی 
ر
گی
اد
ی

  و 

ت
رف
ش
پی

  
فه 
ر
ح

ی 
ا

 

  خدمات  و  هاسامانه از  استفاده مهارت ارتقای
 آنلاین 

Q86 652/0  تائید 

 تائید  Q87 647/0 بانکی  نوین هایفناوری آموزش 2

3 
 و بانکی عملیات با مرتبط تخصصی آموزش

 مشتری  مدیریت
Q88 771/0  تائید 

 تائید  Q89 837/0 عملکرد کیفیت  بهبود برای مستمر یادگیری 4

 تائید  Q90 704/0 کاری فشار کاهش و وظایف  ریزیبرنامه 5

 تائید  Q91 630/0 پیشرفت  مسیر و شغلی اهداف  وضوح 6

7 

رد
خو
ز
با

 
رد 
ک
مل
ع

 

 عملکرد از شفاف و روشن بازخورد  دریافت
 فردی

Q92 873/0  تائید 

 تائید  Q93 609/0 سازمان  و تیم  بر عملکرد تأثیر مشاهده  8

 تائید  Q94 699/0 کلیدی   هایمسئولیت و ها پروژه در مشارکت 9

10 
  موفقیت برای  هافعالیت اهمیت  و مشارکت حس

 شعبه 
Q95 520/0  تائید 

11 

هد
تع

 
ی
ان
زم
سا

 

  فشار کاهش و حمایتی  کاری محیط  بودن فراهم
 روانی

Q96 730/0  تائید 

 تائید  Q97 712/0 وظایف   انجام در اطمینان  و امنیت حس ایجاد 12

 تائید  Q98 752/0 ها تلاش از قدردانی  و  شدن دیده حس 13

 تائید  Q99 826/0 سازمان و تیم به تعلق و عضویت احساس 14

15 
ی
ر
ذا
رگ
ثی
تأ

 
ش
نق

 
 تائید  Q100 707/0 اعتباری   و مالی خطاهای کاهش

 تائید  Q101 898/0 دقیق  فرایندهای و استانداردها رعایت 16

 تائید  Q102 621/0 وظایف   انجام  سرعت و کیفیت ارتقای 17

 تائید  Q103 808/0 شخصی  نظم و زمان مدیریت 18

19 
 و  عملیات  در ریسک  ارزیابی و  تحلیل

 اعتبارات 
Q104 695/0  تائید 

 تائید  Q105 839/0 مالی  خطرات کاهش برای  پیشگیرانه  اقدامات 20

 تائید  Q106 663/0 موفقیت  در فرد اثرگذاری  اهمیت درک 21

22 

ی
ند
نم
وا
ت

 
ن
کنا
ر
کا

 

 تائید  Q107 770/0 تخصصی  و شغلی هایمهارت رشد

 تائید  Q108 653/0 تجربه   بر مبتنی یادگیری 23

 تائید  Q109 695/0 همکاران  به مهارت و دانش  انتقال 24

25 
 از الگوگیری  و تجربیات گذاری اشتراک به

 عملکردها  بهترین
Q110 721/0  تائید 

26 
 و  رفتاری ارتباطی،  هایمهارت تقویت

 تیم  تخصصی
Q111 730/0  تائید 

27 
 کارآمدی و  استقلال  برای ظرفیت   ایجاد

 همکاران
Q112 835/0  تائید 

 منبع: نتایج تحقیق 
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 کارکنان   انگیزش مدل  برازش  یهاشاخص : 18جدول 

 2X DF P GFI AGFI RMSEA /DF2X شاخص

 43/2 047/0 90/0 92/0 000/0 1319 46/3207 کارکنان  انگیزش

 منبع: نتایج تحقیق 

 روایی سازه: 
 شود: برای بررسی روایی همگرا دو معیار در نظر گرفته می 

سازه از دو   یی انجام شد. روا  یدییتأ  ی عامل  ل یتحل  ،کارکنان   زشیسازه انگ  یی روا  ی بررس  یبرا
 :دیگرد ی بعد بررس

 باشد:صورت زیر می کارکنان به  انگیزش تائیدی عاملی  تحلیل نتیجه
 5/0تر از  بزرگ  ی که در آن قرار گرفته، بار عامل  ی ( با عاملهی: هر سؤال )گو واگرا  ییروا
 دارد.
 تر ش ی( بAVEشده )استخراج  انسیوار  ن ی انگیو م  ی عامل  یهر بعد، بارها  ی برا  همگرا:  ییروا
 است.  5/0از 

 دهد. می را نشان عملکرد  ارزیابی ابعاد  یبرا روایی سازه ریمقاد جدول زیر

 کارکنان  انگیزشابعاد  یسازه برا  ییروا :19 لجدو

 روایی همگرا  ابعاد 

 771/0 ایحرفه پیشرفت  و  یادگیری فرصت 

 697/0 عملکرد  بازخورد

 632/0 سازمانی  تعهد

 597/0 نقش  تأثیرگذاری

 71/0 کارکنان توانمندی
 منبع: نتایج تحقیق 

 
  شرط   کارکنان،   انگیزش  هایشاخص  برای  سازه  روایی   از  آمدهدست به  نتایج   اساس   بر
 .است  شده رعایت  شدهاستخراج  واریانس میانگین  و  عاملی  بارهای

   آفرینشهرت انسانی منابع عملکرد مدلنیكوئي برازش   یهاشاخص  :20لجدو
 ملی  بانک شعب  برای

 مجذور خي
درجه  
 آزادي 

سطح 
 معناداري 

ریشه خطاي میانگین  
 مجذورات تقریب 

شاخص نیكویي  
 برازش 

57/772 293 000/0 048/0 91/0 

 منبع: نتایج تحقیق 

 
شده  ترین آماره برازش آماره مجذور خي است. این آماره میزان تفاوت ماتریس مشاهدهمهم

اندازه می  براز و برآورد شده را  آماره،  این  معناداري  دادهگیرد. عدم  با  ها نشان ش مدل را 
 . دهدمی 
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 گیری   نتیجه  و بندی جمع. 4
دادن به شهرت سازما  ا  ی نشکل  خواهد داشت. شهرت    ی رقابت  یهات یمز  جادیمنسجم، سبب 

م  ی سازمان ارزی را  به  ا  ی کل  یاب یتوان  داد.  نسبت  زمان  از شرکت در طول  ذینفع   نیافراد 
سازي شرکت که حاوي  سمبل  ایافراد ذینفع از شرکت، هرگونه ارتباط    میمستق  ۀاز تجرب  ی ابیارز

 .  ردیگی رقبا، شکل م ریاطلاعات با عملکرد سا ن ی ا سهیاز آن باشد و مقا ی اطلاعات
 

 اول و دوم:   یپاسخ سؤالات فرع
 ی شعب بانک مل یبرا  نیشهرت آفر یعملکرد منابع انسان های شاخص  ییشناسا -
 . ی شعب بانک مل ی برا ن یشهرت آفر یعملکرد منابع انسان یهاابعاد و مؤلفه  ییشناسا -
شعب   یبرا  ن یشهرت آفر  ی سؤال، پژوهش حاضر، ابعاد عملکرد منابع انسان   ن یپاسخ به ا  در

  ،ی جمع  یو همکار  ی میبانک، کار ت  ریحفظ تصو   ،یبعد روابط با مشتر  6را در    ی بانک مل
 112مؤلفه و    22کارکنان؛ و در قالب    زشیعملکرد،و انگ  ی ابیعملکرد فراتر از نقش، ارز

 است. کرده یی شاخص اثرگذار شناسا
در شعب   ن یآفرشهرت   ی عملکرد منابع انسان  یدیاز ابعاد کل  ی کی عنوان  به  یروابط با مشتر-

ا  ی شهرت سازمان  ت یو تقو   یریگدر شکل  یمحور  ی نقش  ،ی بانک مل . نحوه کندی م  فایبانک 
مشتر با  کارکنان  انسان  ت ی فیک  ان،یتعامل  مد   ی ارتباطات  توان  مختلف   یهات یموقع  ت یریو 

ً یاست که مستق  ی واملاز جمله ع   ،ی ارتباط   یگریااز اعتبار، حرفه   ان ی مشتر  ی بر برداشت ذهن   ما
  ق یبانک را نه صرفاً از طر  ت یفیک  ان ی. در واقع، مشترگذاردی اثر م  ی بانک مل  یریو اعتمادپذ
 . کنندی م ی ابیخود با کارکنان شعب ارز ی تجربه ارتباط قیبلکه از طر ،ی خدمات مال

 یکارکنان در برقرار  یی توانا  انگریبعد، ب   ن یمؤلفه ا  ن ی عنوان نخستتعاملات به  یاحرفه  ت یریمد-
که برخورد  دهدی نشان م هاافتهیاست.  ان یارتباط مؤثر، محترمانه، شفاف و مسئولانه با مشتر

قابل اعتماد و معتبر از   یری تصو  جادیبه ا ان،یمشتر ت یرضا  شیکارکنان، ضمن افزا یاحرفه 
شمار  بانک به  ی شهرت سازمان  ی اصل  یها هیاز پا  ی کی  ر،یتصو   ن یو ا  شودی منجر م  ی بانک مل

 .دیآی م
  ی شهرت  یهاب یاز آس  یریدر جلوگ  یاکنندهن یینقش تع  گر،ید   یاعنوان مؤلفهحل تعارض به -

نتا م  ج یدارد.  نشان  شکا  دهدی پژوهش  با  کارکنان  مواجهه  نحوه  و   های تینارضا  ات،یکه 
تقو به  تواندی م   ان،یمشتر  ی احتمال  یهاتعارض به  بانک منجر    فیتضع  ای  ت ی سرعت  شهرت 
  شود. 

پژوهش در حوزه روابط با    ن یا  یهاافتهی  ن ی تراز مهم   ی کی  یمشتر   یخلق تجربه ارزشمند برا-
  یاز رفتارها  یاحاصل مجموعه   ،یکه تجربه مثبت مشتر  دهد ی نشان م  ج یاست. نتا  یمشتر
 است. ت یحس احترام و اهم جادیو ا یفرد یازهایموقع، توجه به نبه یی پاسخگو  ،یاحرفه 

دهنده نقش  نشان   ،یراهبرد  یاعنوان مؤلفهبه   یحفظ اعتبار برند در تعامل با مشترت،یدر نها-
از آن است که هر    ی حاک  هاافتهیاست.    ی برند بانک مل  ی واقع  ندگان ی عنوان نماکارکنان شعب به

  نکها و اعتبار برند باارزش  ت،یاز هو   ی بازتاب  ان،یبا مشتر  میرفتار کارکنان در تعامل مستق
 . شودی محسوب م

در شعب   ن یآفرشهرت   ی عملکرد منابع انسان  ن یاد یاز ابعاد بن  گری د  ی ک یبانک    ریحفظ تصو -
از اعتبار، ثبات و قابل اتکابودن بانک   نفعان ی با ادراک ذ  میطور مستقاست که به   ی بانک مل

 ارتباط دارد.  
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 ر یو حفظ تصو  جادیدر ا  یبعد، نقش محور  ن یمؤلفه ا   ن یعنوان نخستبه  ی اتیدقت و صحت عمل-

مل  یاحرفه  م  هاافتهی.  کندی م  فایا  ی بانک  خطاها   دهدی نشان  جزئ  ،ی اتیعمل  یکه   ، ی هرچند 

 بانک را مخدوش سازند.   ریکرده و تصو  فیشدت تضعرا به ان یاعتماد مشتر توانندی م

در مواجهه    ی توان منابع انسان  انگریب  ،یراهبرد  یاعنوان مؤلفهبحران به  ت یریو مد   یی پاسخگو -

  جیاست. نتا   ی بحران   یهات یو موقع   ی ستمیاختلالات س  ها،ی تینارضا   ،یرعادیغ   طیمؤثر با شرا

  ، یعاد  طیاز شرا  شیب  ،ی بحران  ط یکارکنان در شرا  یی که نحوه پاسخگو   دهدی پژوهش نشان م

   ر بانک اثرگذار است. یبر تصو 

شمار به  ی مثبت بانک مل  ریدر حفظ تصو  ی اساس  یاکارکنان، مؤلفه  ی و اخلاق  یارفتار حرفه -

انصاف در   ان،یاحترام به مشتر  ،یااصول اخلاق حرفه   ت یکه رعا  دهدی نشان م  هاافتهی.  دیآی م

مدار و معتبر  اخلاق   ریتصو   ت ی در تثب  یاکنندهن ییبه مقررات، نقش تع  یبندیارائه خدمات و پا

 بانک دارد.  

در   ی دهنده نقش منابع انساننشان   ،یدیکل  یاعنوان مؤلفهو اعتماد به  ت ی امن  ن یتضم  ت،یدر نها

است.   ی و مال  ی روان  ت یحس امن  جادیو ا  هایی از دارا  انت یص  ان،یحفاظت از اطلاعات مشتر

با بانک   ان یمشتر داریتعامل پا ی اصل ازینشیو اعتماد، پ ت یکه احساس امن کندی م دیتأک هاافتهی

 . کنندی م فایاحساس ا ن یا فیتضع ای ت یدر تقو میمستق ی بوده و کارکنان شعب، نقش ی مل

 ن یآفرشهرت   ی از ابعاد اثرگذار عملکرد منابع انسان  گرید  ی کی  ی جمع  ی و همکار  ی میکار ت  -

 ر یبانک تأث ی اما معنادار بر شهرت سازمان میرمستق یصورت غ است که به  ی در شعب بانک مل

 . گذاردی م

به  ی کپارچگیو    ی هماهنگ- نخست واحدها  ا  ن یعنوان  ب  ن یمؤلفه    ییهمسو   زان یم  انگریبعد، 

تصم   ندها،یفرآ و  است.    هایری گمیارتباطات  شعب  سطح  م  هاافتهیدر  نبود    دهدی نشان  که 

 ف یدر ارائه خدمات و تضع  ریتأخ  ان،یمشتر  ی منجر به سردرگم  تواندی واحدها م  ان یم  ی هماهنگ

 شود.   انکب یاحرفه ریتصو 

کارکنان،   یآورتاب   شیدر افزا  یمهم، نقش مؤثر  یاعنوان مؤلفهمتقابل همکاران به  ت یحما-

که در    دهدی پژوهش نشان م  ج ی. نتاکندی م  فایعملکرد ا  ت یفیو بهبود ک  یکار  یهاکاهش تنش 

  یشده است، احتمال بروز خطاها  نهی کارکنان نهاد  ان یمتقابل م  ت یو حما  یکه همکار  یی هاطیمح

   . شودی م ت یو مسئولانه تقو  یاحرفه  یو رفتارها افتهیکاهش  ی اتیعمل و  یرفتار

  ی احساس تعلق، همدل  جادیبعد است که به ا  ن یا  ی اساس  یهامؤلفه  گری از د  ی میت   هیروح  ت ی تقو -

از    ی که خود را بخش  ی که کارکنان  دهدی م  نشان   هاافتهی.  شودی منجر م   ی جمع  یریپذ ت یو مسئول

 یتریاتر، پاسخگوتر و حرفهرفتار هماهنگ   ان یدر مواجهه با مشتر  دانند،ی منسجم م  میت  کی

 . دهندی از خود نشان م

 ی ریگدهنده در شکلو جهت   گرلینقش تسه  ،یدیکل  یامؤلفه  عنوان هب  ران یمد   ت یحما  ت،یدر نها-

  رانیمد  ی تیحما  یکه سبک رهبر  دهدی پژوهش نشان م  ج ی دارد. نتا  ی جمع  ی و همکار  ی میکار ت

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
6-

08
-2

7 
] 

                            19 / 24

http://mieaoi.ir/article-1-2001-fa.html


 یاکبریعل یحاجو  یدرود، یقربان، یقراجه ا /...  نیشهرت آفر یعملکرد منابع انسان یبررس                  254

طر از  همدل  ی فضا  جادیا  ق یشعب،  و  مشارکت   یهایهمکار  ت یتقو   سازنهیزم  ، ی اعتماد، 

 . شودی م ی سازماندرون 

در   ن یآفرشهرت   ی و اثرگذار عملکرد منابع انسان  زیاز ابعاد متما  ی کیعملکرد فراتر از نقش  -

و   ی رسم  فیاست که کارکنان فراتر از وظا  ی بعد، شامل اقدامات  ن یاست. ا  ی شعب بانک مل

  ی تجربه مثبت برا  جادیشهرت بانک و ا  ت یدر تقو   یدیو نقش کل  دهندی خود انجام م  ی شرح شغل

  انیمشتر  ت یکه اعتماد و رضا  ی در نظام بانک   ژهیو . عملکرد فراتر از نقش، بهددار  ان یمشتر

 . شودی م لینامشهود ارزشمند تبد هیسرما کیاست، به  ی اتیح

نخست به  افتهیتوسعه  یریپذت یمسئول- نشان   ن یعنوان  قبول  مؤلفه،  به  کارکنان  تعهد  دهنده 

بالاتر از حد انتظار است.   تیف یک  باو ارائه خدمات    ده یچیحل مسائل پ  ،ی اضاف  یهات یمسئول

و فراتر از    یاتوسعه  ی دگاهیخود را با د  یهات یکه مسئول  یکه کارکنان  دهدی نشان م  هاافتهی

 انیاعتماد مشتر  شیو افزا  ی بانک مل  یاحرفه  ریتصو   ت ی به تقو   دهند،ی روزمره انجام م  فیوظا

 . کنندی کمک م

و گسترش   جادیتوان کارکنان در ا انگریعنوان مؤلفه دوم، ببه محوری مشتر ی اجتماع  هیسرما-

که   ی که کارکنان دهدی پژوهش نشان م ج یاست. نتا ان یاعتماد و ارتباط مثبت با مشتر یهاشبکه

ا  فیفراتر از وظا تنها نه  پردازند،ی م  ان یبا مشتر  ن یآفرو ارزش  داریپا  بطروا  جادیخود، به 

  یبرا  ی اجتماع   هیسرما  یریگبلکه به شکل   دهند،ی م  شیرا افزا  ان یمشتر  یو وفادار  ت یرضا

مل م  ی بانک  پ  یریادگیفرصت    --.  کنندی کمک  نخست به  یاحرفه   شرفت یو  مؤلفه،   ن یعنوان 

توسعه مهارت نشان  امکان  توا  های ستگیها، شادهنده  فرد  یهاینمند و  و    یکارکنان در سطح 

 ، ی رشد شغل  یرهایو مس  ی آموزش  یهااست که فراهم کردن فرصت   ی حاک  هاافتهیاست.    ی میت

افزا  زهیانگ را  تشو   شیکارکنان  را  آنان  و  حرفه   کندی م  قیداده  خدمات  ارائه  در  و   یاتا 

 داشته باشند.  یشتریتلاش ب ن یآفرشهرت 

سازمان- نشان به  ی تعهد  سوم،  مؤلفه  وفادارعنوان  تعلق،  احساس  مسئول  یدهنده   ی ریپذ ت یو 

است.   بانک  به  نسبت  عملکرد  کندی م  دیتأک  هاافتهیکارکنان  متعهد،  کارکنان   دار،یپا  یکه 

ها و اعتبار سازمان در  دهنده ارزشآنان بازتاب   یو رفتارها  ددارن  ن یآفرمدار و شهرت اخلاق 

 سطح شعب است. 

همکاران   ندها،یمثبت بر فرآ  یکارکنان در اثرگذار  یی است که توانا  یانقش مؤلفه  یرگذاریتأث-

که نقش خود را مؤثر و   ی که کارکنان  دهدی پژوهش نشان م  جی. نتا دهدی را نشان م  ان یو مشتر

ک  یبرا  یشتریب  زهیانگ  دانند،ی م  ن یآفرارزش  با  مثبت   ت یفیارائه خدمات  تجربه  و خلق  بالا 

ً یدارند که مستق یمشتر  . شودی منجر م  ی شهرت بانک مل یبه ارتقا ما

نها- به  یتوانمند   ت،یدر  مؤلفهکارکنان  ظرفنشان   ،یراهبرد  یاعنوان  مهارت    ت یدهنده  و 

برا وظا  یکارکنان  حرفهبه  فیانجام  و  مؤثر  م   هاافتهیاست.    یاصورت  که   دهد ی نشان 

جمع  یفرد  یهایتوانمند تع  ی و  عامل  عملکرد شهرت   یاکنندهن ییکارکنان،  تحقق   ن،یآفردر 

 است. ی مثبت بانک مل ریو حفظ اعتبار و تصو  ان یمشتر ت یرضا
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شعب    یبرا  ن یشهرت آفر  ی مدل عملکرد منابع انسان  یسوم:  اعتبار سنج  یسؤال فرع  پاسخ

 چگونه است؟ ی بانک مل

سنجش اعتبار مدل   یپژوهش، برا  ی فیدر بخش ک  ن یها و مضامابعاد، مؤلفه  یی از شناسا  پس

استفاده شد.    ی در مرحله کم  یی ایو پا  یی روا  یهاو آزمون   ید ییتأ  ی عامل  ل یاز تحل  شدهی طراح

 انگریمقدار ب  ن یبوده است؛ ا  5/0از    شیها بشاخص  ی تمام  ی عامل  ینشان داد که بارها  ج ی نتا

 ی برا  ن یشهرت آفر  ی مدل عملکرد منابع انسان  یرهایمتغ  یمناسب برا  یو واگرا  اهمگر  یی روا

 یو همبستگ  زیاز توان تما  شدهیی شناسا  یهاشاخص  گر،یاست. به عبارت د  ی شعب بانک مل

را با   ی همبستگ ن یشتریبا عامل مربوطه برخوردار بوده و سؤالات مربوط به هر سازه ب ی کاف

 اند.همان سازه داشته

ابعاد بالاتر    ی تمام  یکرونباخ برا  یآلفا  ب یپژوهش با استفاده از ضر  یابزارها  یی ایپا  ن،یهمچن

هر عامل است.   یهاهیگو  ان یمناسب م ی و همبستگ ی ثبات درون انگریمحاسبه شد که ب 0.7از 

برخوردار   ی قابل قبول  ی اعتماد و انسجام درون  ت یها از قابلداده  یابزار گردآور  ب،ی ترت  ن ی بد

 .ت اس

عبارت   ب یترتمدل به  ی ابعاد اصل  یبرا  ی بار عامل  زان یم  ،ید ییتأ  ی عامل  لیتحل  ج یاساس نتا  بر

  ی جمع ی و همکار ی می(، کار ت67/0بانک ) ری(، حفظ تصو 89/0) ی است از: روابط با مشتر

(76/0( نقش  از  فراتر  عملکرد  ارز79/0(،  )   ی ابی(  انگ83/0عملکرد  و  کارکنان   زشی( 

قبول بالاتر از حداقل قابل   ی بار عامل  یابعاد دارا  ی که تمام  دهندی م  ان نش  ب یضرا  ن ی(. ا70/0)

 دارند.  یمدل نقش معنادار یهاسازه ن یی بوده و در تب 

 ن یشهرت آفر  ی که مدل عملکرد منابع انسان  کندی م  دییتأ  یآمار  یهالیتحل  ج ینتا  ،ی کل  طوربه

برخوردار است   ی مطلوب  ی و برازش کل   ی درون   یی ایپا  ،یاسازه  یی از روا  ی شعب بانک مل  یبرا

  نی شهرت آفر  ی مدل عملکرد منابع انسان  یبرا  یو کاربرد  ی علم  ی عنوان چارچوببه  تواندی و م

 . ردینهاد مورد استفاده قرار گ ن یدر ا ی بانک مل ب شع یبرا

 

 پیشنهادهای کاربرد  

 با توجه به نتایج پژوهش، پیشنهادات کاربردی ارائه می گردد: 

   یبا مشتر  روابط -

تعاملات با  یاحرفه ت یریو مد  ی ارتباط یهامهارت  یارتقا یهدفمند برا ی آموزش یهابرنامه-

 صورت مستمر اجرا گردد.و به ی طراح ی در شعب بانک مل ان یمشتر

 نی تدو   ان یمشتر  ات یشکا  ت یریحل تعارض و مد  یبرا  کپارچهیمشخص و    یهادستورالعمل   -

 .ردیقرار گ ی تینارضا  یهات یعمل کارکنان شعب در مواجهه با موقع یشده و مبنا

 بانک   ریتصو حفظ -

عمل  قیدق  یاستانداردها- و صحت  تمام  ی اتیدقت  تدو   ی ندهایفرآ  ی در  به  ن یشعب  صورت  و 

 گردد.  یریبانک جلوگ ری و خدشه به تصو  ی اتیعمل یاجرا شود تا از بروز خطاها کپارچهی
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عنوان  ها بهآن   ت یشده و رعا  ن ییصورت شفاف تبکارکنان به ی و اخلاق  یااصول رفتار حرفه -

 لحاظ گردد.   ی عملکرد در شعب بانک مل ی ابیارز ی اصل یارهایاز مع ی کی

   ی جمع یو همکار  یمی ت کار -

 یمشارکت  یهاهیرو  ن یتدو   قی کارکنان از طر  ان یم  یاحرفه   یمتقابل و همکار   ت یفرهنگ حما-

 شود. نهیکار نهاد طیدر مح ارانهیهم یرفتارها قیو تشو 

 یو مشارکت  ی تیحما  یتر شده و سبک رهبرپررنگ  ی میاز کار ت  ت یشعب در حما  ران ینقش مد-

 شود. ت یتقو  ی در شعب بانک مل ت یر یغالب مد یعنوان الگو به

 فراتر از نقش   عملکرد -

مسئول- تقو   افتهیتوسعه  یریپذ ت یفرهنگ  مسائل   ت ی در شعب  با  مواجهه  در  کارکنان  تا  شود 

 خود عمل کنند. ی رسم  فیفراتر از وظا  ،یکار یهاو چالش ان یمشتر

افزا  ت یمتناسب با سطح مسئول  ارات یاخت- و   ترعیسر  یریگمیتا امکان تصم  ابدی  ش یکارکنان 

 فراهم شود. رمنتظرهیخاص و غ  طیمؤثرتر در شرا یی پاسخگو 

 عملکرد  ی ابیارز -

مشتر  یهاشاخص  - تجربه  با  به  ریو حفظ تصو   یمرتبط  مؤلفهبانک  در    ید یکل  یهاعنوان 

 شود.  شیصورت منظم پاو به فیعملکرد کارکنان تعر ی ابیارز

موقع رفتارها،  انجام شود تا امکان اصلاح به  یاصورت مستمر و دورهعملکرد به  ی ابیارز-

 .دیخدمات فراهم آ ت یفیو بهبود ک ی اتیعمل یکاهش خطاها

 کارکنان   زشیانگ -

  نیآفرشهرت   یبازخورد عملکرد منظم و سازنده به کارکنان ارائه شود تا رفتارها و عملکردها-

 گردد.  ت یو تقو  یی شناسا

و   هایریگمیحس تعلق، مشارکت در تصم  جادیا  ق یشود از طر  ت یکارکنان تقو   ی تعهد سازمان-

 بانک.  یهادر اهداف و ارزش  ت یشفاف
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 منابع  

 یانج ینقش م  ن ییتب  ؛ی بر شهرت سازمان  یبرند رهبر  ریتاث  ی (. بررس1401.)  مینا  ،ی نیحس .1

ها   ی سازمان  ت یمشروع  بن  ی)شرکت  پاان یدانش  کارشناس  ان ی(،  دانشگاه   ی نامه  ارشد، 

 .یو ادار  یلرستان، دانشکده علوم اقتصاد

  ی با شهرت و نوآور  ی ابیدانش بازار  ت یری(. رابطه مد1400.)  بهزاد  ،ی گراغان  ی صباح .2

ها  ی سازمان بانک  پا  ی دولت  ریغ   ی در  کرمان،  کارشناس  ان یشهر  موسسه    ی نامه  ارشد، 

 . ت یریکرمان، گروه مد-رسالت  ی آموزش عال

بررس 1402.)  زهرا  ،ی عباس .3 سازمان  ریتاث  ی (.  شهروند  ی شهرت  رفتار    ی سازمان  یبر 

ارشد، موسسه    ی نامه کارشناس  ان ی(، پالان ی)مورد مطالعه: کارکنان شعب بانک سپه استان گ

 . ت یریمهر آستان، گروه مد ی آموزش عال

کلمر .4 تق  ی طهماسب  محبوبه،    ،یعرب  ندا،  گنج  ی روشن،  اکبر  ،یزاده  عل  علی    یگلیو 

: نقش  ی بر شهرت سازمان  داری پا  ی منابع انسان  ت یریمد  ری(. تأث 1400. )فاطمه  ،یی روزجایف

 . 197-211(1)3 دار،یپا  ی منابع انسان ت ی ریمد. ی سازمان ینوآور ی انجیم

 ی وفادار  جادیبر ا  ی اعتبار و شهرت سازمان  ری(. تأث 1401.)  نعیمه  ،ی خسروشاه  زادهیعل .5

ارشد، موسسه آموزش    ی نامه کارشناس  ان یپا  ،یمشتر  ت یرضا  یگریانجیبا نقش م  ان یمشتر

 . ی اکرم )ص(، دانشکده علوم انسان ی نب ی عال

انسان   رت ی(. نقش مد1401.).علی   ،یقصور .6   ی علم  هینشردر عملکرد سازمان،    ی منابع 

 .91-81 (:20)6  ،یو حسابدار ت ی ریمد  ن ینو  ی پژوهش یکردهایرو 
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