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 ی)مطالعه موردیدر بخش بانک یشغل تیبر رضا یداخل یابیاثرات بازار

 در استان گلستان( یشعب بانک مل

 2علیرضا حیدری 0 بهناز شکورزاده
 ، موسسه آموزش عالی شمس گنبد، گنبد، ایران گرایش تحول -.دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت دولتی 1

 ایران گنبد، گنبد، شمس عالی آموزش موسسه ، مدرس و هیئت علمی گروه مدیریت . 2

------------------------------------------------------------ 

 چکيده

شعب  ی)مطالعه موردیدر بخش بانک یشغل تیبر رضا یداخل یابیاثرات بازارهدف از پژوهش حاضر 

 همبستگی پيمایشی توصيفی، نوع از استفاده مورد تحقيق روش بود. در استان گلستان( یبانک مل

 022در استان گلستان ، که به تعداد  یکارکنان شعب بانک مل قيتحق نیا ی. جامعه آمارباشد می

در استان گلستان ، که به تعداد  یکارکنان شعب بانک مل قيتحق نیا ینفر می باشند. نمونه آمار

  باتوجه به جدول مورگان بدست آمده است. ییطبقه ا ینفر می باشند.که به روش تصادف 042

های  نامه پرسش استفاده مورد ابزار و شده گردآوری ميدانی و ای کتابخانه روش با تحقيق هایداده

 محتوایی روش با ابزار روایی و کرونباخ روش از استفاده با ها نامه پرسش پایایی استاندارد می باشد.

 باروش معادلات ساختاری  از ها داده تحليل و تجزیه جهت چنينهم. اند گرفته قرار تأیيد مورد

 یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازار نتایج نشان داد که .است شده استفاده  ار ليزرلافز نرم از استفاده

 تاثير معناداری دارد. در استان گلستان( یشعب بانک مل ی)مطالعه موردیدر بخش بانک

 در استان گلستان یشعب بانک مل ی ،بخش بانک ، یشغل تیرضا ، یداخل یابیبازار واژگان کليدی:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

له 
مقا

ن 
نوا

ع
زار

 با
ت

را
اث

ابی
 ی

خل
دا

 ی
ضا

ر ر
ب

ی
 ت

غل
ش

 ی
نک

 با
ش

خ
ر ب

د
ی

رد
مو

ه 
الع

مط
(

 ی
مل

ک 
بان

ب 
شع

 ی
در 

ن(
تا

س
گل

ن 
تا

اس
 

 
ره 

دو
5

ره 
ما

 ش
/

2 
تا/  

ان
ست

ب
 

10
11

ص 
 /

21
1

-
21

1
 

 

http://www.tajournals.com/


 211-200، ص 0011 تابستان، 2، شماره  5فصلنامه علمی تخصصی مدیریت، حسابداری و اقتصاد ، دوره 
ISSN: 2588-3992 

http://www.Tajournals.com 

 

022 

 

 مقدمه -1

تر یانسان یانسان را در پهنه هست گاهیاست که جا یالهيانسان است، کار وس یخاص آن، شغل زنده بودن و زندگ یکار در معنا

توان کم  یچگونه م یکند؛ ولیآن هر روز نسبت به گذشته مستحکم تر م ماتیبر ناملا یروزيو پ عتيطب ريتسخ یکرده و او را برا

از  حيعدم حفاظت و مراقبت صح ن،يمراجع حيصح ییو راهنما ییدر محل کار، عدم پاسخگو افتنيحضور ن ،یتيمسئولیب ،یکار

بالا و مطلوب و حضور به موقع و  تيفيو انجام کار با ک یشغل تیرا به رضا یلبطبه آسان شیکار و گرا تيفيبه ک یتوجه یاموال، ب

 دیبا زياست و سازمان ن ازمنديدر فرهنگ کار خود ن رييو تغ یاروجدان ک تیبه تقو یکرد؟ منابع انسان لیدر محل کار تبد موثر

 یکارآمد شیاز عوامل مهم در افزا یشغل تی(. رضا2۸2۱عباس آباد، ) کار را فراهم آورد یرويخاطر ن تیخود را ملزم بداند که رضا

که کارمندان در سطوح  ردیپذ یم ريأثباور ت نیاز ا شغلی تیبه رضا لیباشد. تما ینگرش مثبت در فرد نسبت به کارش م جادیو ا

کنند و  یعمل م یو گروه یهستند که به صورت مشارکت یدارند، کارکنان تیکه از شغل خود رضا یکنند. کارکنانیعمل م یبالاتر

شناختی، های به واکنش یرضایت شغل. هستند؛ چون مولد تر هستند یکارکنان بهتر یدارند؛ در واقع کارکنان راض ییبالا زهيانگ

باشند که توسط عوامل مهم در رضایت شغلی شامل دو گروه عوامل می .گرددعاطفی و سنجشی افراد، نسبت به شغلشان اطلاق می

باشد. از می شخصيتیو گروه دیگر شامل عوامل  سازمانیاند. یک گروه شامل عوامل های مختلف مشخص شدهای از پژوهشزنجيره

بودن، رضایت از زندگی و  خوش بينبالا،  عزت نفستوان به سيستم پاداش، کيفيت شخصی پایگاه و ارشدیت، عوامل سازمانی می

وامل بيرونی تقسيم توان به عوامل درونی و عگذارند را میمندی شغلی تأثير میعوامل ژنتيکی اشاره کرد. عواملی که بر رضایت

مندی شغلی از نتایج دیگر رضایتد. شونمود. عوامل بيرونی به نوبه خود شرایط کاری و مناسبات بين شخصی در کار تقسيم می

تواند منبع مندی شغلی میمندی کلی از زندگی، سازگاری عاطفی و غيبت از کار را نام برد. از آنجایی که رضایتتوان رضایتمی

نماید. رضایت شغلی نشان دهنده حدّی است شود، این پيوند منطقی میهای متعدد جسمی میو فشار موجب بيماریفشار باشد 

برند و آن را به عنوان محور اصلی دارند. برخی افراد از کار خود لذت میکه افراد از شغل خود راضی هستند و آن را دوست می

مفهوم رضایت  دهند. متنفرند و فقط به خاطر این که مجبورند، آن را انجام می نمایند و برخی از کار خودزندگی خود تلقی می

شود که کسی از رضایت شغلی های مثبتی است که شخص نسبت به شغلش دارد. وقتی گفته میشغلی بيانگر احساسات و نگرش

ای مثبت به آن زیادی قائل است و به گونهدارد، برای آن ارزش طور کلی، شغلش را دوست میسطح بالایی برخوردار است؛ یعنی به

بر  یداخل یابیبازار ريتأث. هدف از این پژوهش  دباشنگرد و در مجموع، از احساس خوب و مطلوبی نسبت به آن برخوردار میمی

 می باشد. در استان گلستان( یشعب بانک مل ی)مطالعه مورد یدر بخش بانک یشغل تیرضا

 بيان مساله -2

 مشتریان به مختلف بانکی خدمات ارائه و تسهيلات اعطای به اقدام و کرده آوری جمع را مردم سپرده که است مالی نهاد تنها بانک

 پر ریسک، مدیریت نقدینگی، تأمين مالی، خدمات تأمين و گری واسطه را بانک وجودی علت و نقش مختلف محققان. نماید می

 پرداخت مکانيسم ایجاد نيز و مشروع، نظارت انجام طریق از گيرنده قرض و گذار سپرده بين اطلاعاتی تقارن عدم خلأ کردن

 مالی های زمينه در توانند می ها بانک دهد اجازه مقررات اگر حال، هر به. کرده اند عنوان ها بانک های فعاليت دیگر از را مناسب

( نقدینگی قدرت داشتن و گری واسطه)اصلی نقش دو گستره بر جهانی سطح در یا و کنند ارائه خدمات و محصولات نيز بانکی غير

 کار و کسب در مشتری محوریت و حاکميت آن، از تر مهم و بانکداری صنعت در تحولات مجموعه نيز اخير سالهای در. بيفزایند

است  شده جامع بانکداری مفهوم گيریشکل و هابانک در مشتری بندی بخش از جدیدی های شکل ظهور به منجر ها سازمان

 (. 2۸۱1 کشاورزیان پيوستی،)

 تغييرات دستخوش را کار و کسب فضای تکنولوژی، آنها از تر مهم و فرهنگی اجتماعی، اقتصادی، های زمينه در اخير تحولات

 برای را متنوعی بسيار های گزینه ها، سازمان محيط پویایی و پيچيدگی بر افزودن عين در تغييرات این. است نموده زیادی بسيار

 اوایل از مدیریتی نوین مفهوم یک عنوان به کار و کسب مدل راستا، این در. است داده قرار آنها اختيار در ارزش کسب و ارائه خلق،
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 جریان تبيين و توصيف به ساده زبانی با تا شد کار و کسب ادبيات وارد اینترنتی، کارهای و کسب ظهور با و ميلادی 2۱۱2 دهه

 به دیگری سازمان هر یا رقبا خود، کار و کسب درباره تا سازد می قادر را هاسازمان کار، و کسب مدل. بپردازد ها سازمان در ارزش

 (.0222 ،2والدر استر) بزنند استراتژیک های گزینه خلق به دست آنها، هایویژگی تشریح ضمن و پرداخته تفکر

که  است دهيچي، به همان اندازه پبازاریابی داخلی ، ارزشیو چه خارج یمصرف کننده، چه داخل ی، برایرقابت اريبس یدر بازارها

 یبرا .رابطه و تعامل با کارکنان وجود دارد تیریدرک و مد یتقاضا برا یاست. در بخش بانک یطول عمر سازمان ها ضرور یبرا

و اهداف  یینها یبالا به مشتر تيفيکنند به ارائه خدمات با کیکه کمک م ییتوسعه رفتارها یمطلوب برا طيمح کیفراهم آوردن 

نقش  روابط خود با کارکنان خود تیریمد یبرا ،بازار یريسازمان از منظر جهت گ ییدر توانا یداخل یابی، بازارنهيزم نیسازمان در ا

 ی، ارتباط و حتجادیا ییهستند و توانا آن یهایمشتر ني، کارکنان سازمان اول یداخل یابینظر بازار از .کند یم فایا مهمی را

 تیمنبع بالقوه مز ودهد تا به د یبه محققان اجازه م یداخل یابی، بازارنیبنابرا . را دارند یخارج انیبر درک مشتر یرگذاريتأث

، یبخش بانکشوند، به خصوص در جایگزین توانند توسط رقبا  یهستند که نم ینگاه کنند، کارکنان، که جز معدود منابع یرقابت

 .(022۱ ،0)امرسون است کسانی باًیتقر یکه خدمات مالیيجا

بگذارد.  ريکار تأث طيدر مح یبر روابط رفتار ميرمستقيو غ ميکند که بتواند به طور مستق یم یمعرف یخود را ابزار یداخل یابیبازار

 نقش واسط را ایفا کند.تواند یم یداخل یابیآن، بازار یها، ادغام و ارتباط ارزشجادیا قی، با نفوذ به کل سازمان از طر نیعلاوه بر ا

، ی انجام گرفته استکارمندان بخش بانک یبر رفتارها یداخل یابیبازار ريتأث لیدر مورد نقش واسطه گرانه و تعد تحقيقات اندکی

را  یخاص یتواند رفتارها یم یداخل یابیشامل بازار ندهیآ قاتيدهند که تحق ی( در مطالعه خود نشان م0221)۸و همکاران  یليب

 تيباشد که اهم یم یشغل تیرضا تيبه موفق دنيرس یعامل برا نیمهم تر یداخل یابیبازار یها تيفعال نهيدر زم. کشف کند

خود اقدام به انجام هر چه بهتر آن  یاقتصاد تيشود که افراد بتوانند در مسئله فعال یاز حرفه و شغل سبب م تیرضا دارد. ییبالا

سبب خواهد شد تا افراد با  یابیاز جمله بازار یمسئله در امور نیخود باشند. ا یگسترش دانسته ها یو در تلاش برا ندیامور نما

 یها یبه گسترش توانمند نيخود ادامه دهند و همچن یها تينشده و به فعال یديناام و اسیدچار  انینه از جانب مشتر دنيشن

که علاقه در آن حرفه وجود  یدر صورت افتیدست  یا نهيدر هر زم تيتوان به موفق یروست که م ني. از همندیخود کمک نما

در بخش  یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازاربا توجه به مطالب ذکر شده، سوال اصلی این پژوهش این است که  داشته باشد.

 دارد؟ ريدر استان گلستان( تاث یشعب بانک مل ی)مطالعه موردیبانک

 ضرورت و اهميت تحقيق -3

بر تعهد کارکنان نسبت به سازمان و  یدرون سازمان یاست. ادراک کارکنان از همکار دیجد یايدن یژگیو یافتگیسازمان و سازمان 

رابطه فرد با  ميشوند، در تحک یشناخته م یداخل یابیکه با عنوان بازار ییها تيداشته و لذا فعال ميمستق رياهداف آن تاث یاجرا

 یم ادیسازمان  هیسرما نیبه عنوان بزرگتر یانسان یروياز ن یو خصوص یدولت یکند. امروزه در سازمان ها ینقش م یفایسازمان ا

 یور بهره زانيم شیگذار و مهم بر افزا رياز عوامل تاث یکی یشغل تیرضا .در تحقق اهداف سازمان ها دارند یگردد که نقش آشکار

 ستیبا انی, توجه بنگاه ها و موسسات به حفظ مشتریوخارج یرقابت در عرصه تجارت داخل شیامروزه به علت افزا .سازمان هاست

 یهابه واکنش. رضایت شغلی رائه داداشکل ممکن  نیکرد تابتوان خدمات را به بهتر تيشناس ترب فهيووظ یراض یکارمندان

 باشندیشامل دو گروه عوامل م یشغل تی. عوامل مهم در رضاگرددیافراد، نسبت به شغلشان اطلاق م یو سنجش یعاطف ،یشناخت

 یتيشامل عوامل شخص گریو گروه د یگروه شامل عوامل سازمان کیاند. مختلف مشخص شده یهااز پژوهش یارهيکه توسط زنج

از  تیبودن، رضا نيعزت نفس بالا، خوش ب ت،یو ارشد گاهیپا یشخص تيفيپاداش، ک ستميبه س توانیم ی. از عوامل سازمانباشدیم

                                                           
1 .Estervalder 
2 .Emersoun 
3 .Billy et al 
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 یرونيو عوامل ب یبه عوامل درون توانیرا م گذارندیم ريتأث یشغل یمندتیکه بر رضا یاشاره کرد. عوامل یکيو عوامل ژنت یزندگ

 یمندتیرضا گرید جینتا از.شودیم ميدر کار تقس یشخص نيو مناسبات ب یکار طیبه نوبه خود شرا یرونينمود. عوامل ب ميتقس

 تواندیم یشغل یمندتیکه رضا ییاز کار را نام برد. از آنجا بتيو غ یعاطف یسازگار ،یاز زندگ یکل یمندتیرضا توانیم یشغل

 ینشان دهنده حدّ یشغل تی. رضادینمایم یمنطق ونديپ نیا شود،یم یمتعدد جسم یهایماريمنبع فشار باشد و فشار موجب ب

 یو آن را به عنوان محور اصل برندیافراد از کار خود لذت م ی. برخدارندیهستند و آن را دوست م یافراد از شغل خود راض هاست ک

 تی. مفهوم رضادهندیکه مجبورند، آن را انجام م نیاز کار خود متنفرند و فقط به خاطر ا یو برخ ندینمایم یخود تلق یزندگ

 یشغل تیاز رضا یکه کس شودیگفته م یاست که شخص نسبت به شغلش دارد. وقت یمثبت یاهاحساسات و نگرش انگريب یشغل

مثبت به آن  یاقائل است و به گونه یادیآن ارزش ز یبرا دارد،یشغلش را دوست م ،یطور کلبه یعنیبرخوردار است؛  ییسطح بالا

باتوجه به مطالب مطرح شده هدف اصلی این  .باشدینسبت به آن برخوردار م یو در مجموع، از احساس خوب و مطلوب نگردیم

 باشد.میدر استان گلستان(  یشعب بانک مل ی)مطالعه موردی در بخش بانک یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازارپژوهش بررسی 

 پيشينه تحقيق -4

. باشدی م یکارکنان بانک ملت شهرستان سار یشغل تیو رضا یداخل یابیبازار نيرابطه ب یبررس( در پژوهشی به 2۸۱2پاشاهی ) -

 ینفر از کارکنان بانک ملت شهرستان سار 422شامل  قيتحق نیا یاست و جامعه آمار یشیمايپ یفيپژوهش حاضر از نوع توص

و  باشديپرسشنامه م اطلاعات ینمونه انتخاب شدند. ابزار گردآور عنوان هساده ب ینفر به صورت تصادف 022آنها  نياست که از ب

پژوهش مورد  اتيفرض هيدهد کل یپژوهش نشان م یها افتهیاستفاده شده است.  زرليداده ها از نرم افزار ل ليو تحل هیتجز یبرا

بر عملکرد  یداخل یابیحاضر، بازار قيتحق جیدارد. بر اساس نتا یشغل تیبر رضا یارتباط معنادار یداخل یابیاست. بازار دیيتا

( 2۸۱0صحراگرد و شرج شریفی ) - سازمان دارد. یبر عملکرد کل جهيعملکرد کارکنان و در نت بری ميمثبت و مستق ريتاث یسازمان

 انيرا کارکنان بانک پارس قيتحق یباشد. جامعه آمار یکارکنان م یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازار ريتاثدر پژوهشی به بررسی 

 یم یشیماياز نوع پ یفيداده ها توص یو از لحاظ روش گردآور یبر اساس هدف کاربرد قيتحق نیدهند . ا یم ليشهر تهران تشک

 یدانياستفاده شده است.ابزار مورد استفاده در مطالعات م یدانيو م یکتابخانه ا عاتاطلاعات از مطال یباشد. جهت گردآور

کرونباخ  یآلفا بیسشنامه ها با استفاده از ضرپر ییایشده است پا یطراح قيتحق یها رييکه بر اساس متغ پرسشنامه بوده است

داده ها از نرم افزار  ليو تحل هیتجز یاستفاده شد. برا ییتواو مح یصور ییابزارها از روا نیا ییروا نييتع یمحاسبه شد. برا 208/2

آن  یو مولفه ها یداخل یابیبازار رينشان داد که تاث قيتحق نیحاصل از ا جیشد نتا استفادهی و مدل معادلات ساختار زرليل

غلامحسينی  - است. دیيمورد تا هرانشهر ت انيکارکنان بانک پارس انيدرم یشغل تی، آموزش، ارتباطات و پاداش( بر رضا زشي)انگ

( به بررسی تاثير بازاریابی داخلی بر مشتری گرایی کارکنان بانک های کشاورزی شهرستان بابلسر و فریدونکنار پرداخت. 2۸۱1)

نشان داد که بين مشتری گرایی و توسعه کارکنان و ارائه چشم انداز رابطه معناداری وجود دارد اما بين مشتری گرایی و  نتایج

به بررسی بازاریابی داخلی شرکت سهامی بيمه  ایران و ارتباط آن با  (2۸۱8توکلی) - متغير پاداش رابطه معناداری وجود ندارد.

عب و مجتمع های بزرگ تهران( پرداخت. نتایج نشان داد که در بين بازاریابی داخلی و مشتر مشتری گرایی )مطالعه موردی در ش

به بررسی تاثير بازاریابی داخلی بر بازارگرایی با  (2۸۱4حسنقلی پور و همکاران ) - گرایی کارکنان رابطه معناداری وجود دارد. ی

انی در بانک ملت شهر تهران پرداختند. نتایج نشان داد بازاریابی وجود متغيرهای ميانجی تعهدسازمانی و رفتار شهروندی سازم

 نقش بررسی "به تجربی طور (، به0202)4 وانگ ایمی - داخلی بر بازارگرایی و رفتار شهروندی سازمانی و تعهد سازمانی تاثير دارد.

 وفاداری خدمات، کيفيت قبيل از کليدی مفاهيم و عاطفی بين رضایت ی رابطه پرداخته و خدماتی مسائل در عاطفی رضایت

 با مستقيم ای رابطه کيفيت خدمات که دهد می نشان وی پژوهش نتایج مورد بررسی قرار داده اند. را "روابط وکيفيت مشتری

 مهمی عوامل بر استراتژیک طور به باید مدت بلند سودآوری و برای حفظ مشتریان خدماتی سازمان یک و دارد عاطفی رضایت

                                                           
4 . Amy Wang 
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با  یدر بخش بانک یشغل تیرابطه رضا یبررس( درپژوهشی به 022۱)8امرسون - ورزد. روابط تأکيد کيفيت و وفاداری مشتری چون

 یشغل تیرضا نيرابطه ب یرابطه و بررس نیدر ا یداخل یابیآن( و نقش واسطه گر بازار یروان یو پاداش ها یقبل یمال یپاداش ها

پرداخته است. روش  نیبر ا یداخل یابیکننده بازار لیو قصد ترک و اثر تعد یاشتغال کار جادیو متعاقب آن ا یدر بخش بانک

پرسشنامه  قی. داده ها از طراستفاده شده است یاز منابع اکتشاف یفيتوص یکم یفيبا استفاده از روش توص تحقيق این پژوهش

 دیيتأ یبرا یحداقل مربعات جزئ یمعادلات ساختار یکارمند بانک است. از مدل ساز ۸88شوند ، که شامل  یم یجمع آور نیآنلا

پاداش  نيرابطه ب یبه همبستگ شیگرا یدرون یابیدهد که بازار ینشان م جینتا  ها افتهیشود.  یشده استفاده م ینيب شيروابط پ

در  یکننده ا لیتعد ريتأث یداخل یابیدارد. بازار یشغل تیو رضا ینشناختروا یپاداش ها نيو رابطه ب یشغل تیو رضا یمال یها

( به بررسی تاثير اجرای برنامه  0222) 1ساموئل - شد.ن لیتعد یداخل یابیدارد ، اما بازار یو تعامل شغل یشغل تیرضا نيرابطه ب

های بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی کارکنان پرداختند. نتایج نشان داد که بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی موثر است اما به 

واسطه متغيرهای ميانجی مدیریت مشارکتی و ارتباطات سازمانی، همچنين بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی موثر نيست اگر 

تأثير عوامل بازاریابی داخلی و کيفيت ارائه  "با عنوان  ی( در پژوهش0220)0دیویدسون - وانمندسازی متغير واسطه ای باشد.ت

ارائه دادند. و نتيجه این پژوهش نشان داد که همه عوامل بازاریابی داخلی بر کيفيت خدمت رسانی کارکنان به مشتری در  "خدمات

. همچنين بر اساس نتایج بدست آمده اولویت عوامل به ترتيب  رندنمونه آماری ، تاثير مثبت داشعب شرکت بيمه آسيا ، در کل 

 توانمندسازی کارکنان، کاهش فاصله طبقاتی، پاداش، آموزش، تسهيم اطلاعات و امنيت شغلی بوده است.

 مدل مفهومی تحقيق -5

کند. پدید آوردن می  که در پویایی موقعيت مورد بررسی نقش دارند، بحث این چارچوب درباره پيوندهای درونی ميان متغيرهایی

چنين چارچوب مفهومی به پژوهشگر کمک می کند که روابط خاصی را در نظر بگيرد، آنها را بيازماید و درک خود را در زمينه 

(. هدف ما در این پژوهش 22: 2۸۱2های پویایی های موقعيتی که قرار است پژوهش در آن صورت گيرد، بهبود بخشد )سکاران، 

 باشد.می( در استان گلستان یشعب بانک مل ی)مطالعه موردی در بخش بانک یشغل تیبر رضا یداخل یابیاثرات بازار یبررس

 
 (.022۱، 2امرسون مدل مفهومی تحقيق )برگرفته از

  

 
                                                           
5 .Emersoun 

6.Samoel 

7.Dayvidsoun  
8 .Emersoun 
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 فرضيات تحقيق -6

H1گذارد.  یمثبت م ريتأث یکارکنان بخش بانک یشغل تیبر رضا یمال یها: پاداش 

H2 :گذارد.  یمثبت م ريتأث یکارکنان بخش بانک یشغل تیبر رضا یروان پاداشهای 

H3گذارد. یم ريتأث یدر بخش بانکبه قصد ترک کار کارکنان  تمایلاز کار بر  تی: رضا 

H4های مالی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کار در بخش بانکی تأثير ميگذارد.: پاداش 

H5ترک کار در بخش بانکی تأثير ميگذارد.های روانی بر تمایل کارکنان به قصد : پاداش 

 قلمرو مکانی و زمانی تحقيق   -7

 قلمرومکانی تحقيق: شعب بانک ملی استان گلستان است.

 انجام گرفته است. 2422-۱۱در نيمسال تحصيلیاین تحقيق قلمرو زمانی:  

است،  در استان گلستان( یشعب بانک مل ی)مطالعه موردی در بخش بانک یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازار ريتأثقلمرو موضوعی: 

 باشد.این موضوع در حوزه بازاریابی می

 جامعه آماری -8

  .باشندنفر می 022در استان گلستان ، که به تعداد  یکارکنان شعب بانک مل قيتحق نیا یجامعه آمار

 حجم نمونه و روش نمونه گيری -9

طبقه  ینفر می باشند.که به روش تصادف 042در استان گلستان ، که به تعداد  یکارکنان شعب بانک مل قيتحق نیا ینمونه آمار

 باتوجه به جدول مورگان بدست آمده است. ییا

 ابزار گردآوری اطلاعات  -11

باشد که  ی( م022۱ ،امرسون) شود. پرسشنامه مورد نظر برگرفته از پژوهش یم یريگپژوهش از پرسشنامه استاندارد بهره نیدر ا

 فيسوالات پرسشنامه در قالب ط نياست. همچن ی متغير رضایت شغلیسوال برا 20 ی متغير بازاریابی داخلی وسوال برا 28شامل 

 پاسخ داده خواهند شد. کرتيل یانهیگز 8

 روش تجزیه و تحليل داده ها -11

 :باشدمی زیر های روش به تحقيق این در اطلاعات و ها داده تحليل و تجزیه روش

  ی و رسم نموداری استفاده شده است.آمار فراوانی توزیع جداول تنظيم و مرکزی های مشخصه برآورد جهت توصيفی آمار از. 2

  PLS( و نرم افزار SEMیابی معادلات ساختاری )از روش مدل هاداده تحليل و تجزیه بررسی فرضيه ها جهت حاضر تحقيق در .0

 استفاده شده است.

 فرضيات تحقيق آزمون-12

 پردازیم.می Lisrel در این قسمت به بررسی آزمون فرضيات تحقيق با استفاده از نرم افزار

 

http://www.tajournals.com/


 211-200، ص 0011 تابستان، 2، شماره  5فصلنامه علمی تخصصی مدیریت، حسابداری و اقتصاد ، دوره 
ISSN: 2588-3992 

http://www.Tajournals.com 

 

021 

 

 
 مدل ساختاری تحقيق در حالت استاندارد -2-4شکل 

 
 مدل ساختاری تحقيق در حالت معناداری -0-4شکل 
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 ،(برازش مدل از شاخص نسبت مجذور خی دو بر درجه آزادی )برای برآورد مدل از روش حداکثر احتمال و به منظور بررسی 

(، NFI(، شاخص نرم شدۀ برازندگی )AGFI(، شاخص تعدیل برازندگی )GFI(، شاخص برازندگی )CFIتطبيقی ) شاخص برازش

 ( استفاده شد.RMSEA(، خطای ریشة ميانگين مجذورات تقریب )NNFIشاخص نرم نشدۀ برازندگی )

 تحقيق ساختاری مدل برازش نيکویی بررسی از حاصل نتایج -11-4جدول

 نتيجه مقدار قبول مورد دامنه برازش شاخص

 مناسب 2.88 <3 (شاخص نسبت مجذور خی دو بر درجه آزادی (

CFI(تطبيقی شاخص برازش) مناسب 0.94 >1.9 

GFI(شاخص برازندگی) مناسب 0.93 >1.9 

AGFI(برازندگی شاخص تعدیل) مناسب 0.96 >1.9 

NFI(شاخص نرم شدۀ برازندگی) مناسب 0.97 >1.9 

NNFI(شاخص نرم نشدۀ برازندگی) مناسب 0.97 >1.9 

RMSEA(خطای ریشة ميانگين مجذورات تقریب) مناسب 0.061 <1.18 

 

دهندۀ برازش است،          نشانآمده  22-4های نيکویی برازش مدل ساختاری پژوهش که در جدول شمارۀ نتایج بررسی شاخص

 ،CFI، GFIنشانگر برازش قابل قبول مدل ساختاری است. همچنين مقادیر  RMSEA 2,22مدل است، چرا که ميزان کمتر از 

AGFI، NFI، NNFI  هستند 9/1همگی بالاتر از. 

شود، ضرایب مسير برای هر پنج مشاهده میهمانطور که در جدول زیر ضرایب مسير و معناداری بين متغيرهای پژوهش آمده است. 

 ( معنادار بدست آمده است.-۱1/2کوچکتر از   tو ۱1/2بزرگتر از  t) 15/1رابطه در سطح 

 مستقيم و ضرایب معناداری فرضيات مدل رابطةنتایج -11-4جدول

 آزمون نتيجه معناداری مسير ضریب نشان مسير

 قبول FR---JS 0.19 2.63 رضایت شغلی ---پاداش مالی 

 قبول PR---JS 0.22 3.16 رضایت شغلی ---پاداش روانی 

 قبول JS---IL 0.25 3.09 قصد ترک ---رضایت شغلی 

 قبول FR---IL 0.12 4.28 قصد ترک ---پاداش مالی 

 قبول PR---IL 0.26 3.61 قصد ترک ---پاداش روانی 
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 های تحقيق: فرضيه -13

 گذارد.یمثبت م ريتأث یکارکنان بخش بانک یشغلتیبر رضا یمال یهاپاداش. 1فرضيه

است. آماره تی برای این  2,2۱ یشغلتیبر رضا یمال یهاپاداشتوان گفت ضریب مسير رابطة ميان می 22-4مطابق جدول شمارۀ 

فرضية اول این تحقيق یعنی رابطه بدست آمده است. لذا  1.96اری یعنی داست و مقدار آن بالاتر از آستانة معنی 0,1۸ضریب نيز 

 شود. تأیيد می یشغلتیبر رضا یمال یهاپاداشدار مثبت و معنا

 گذارد.یمثبت م ريتأث یکارکنان بخش بانک یشغلتیبر رضا یروان هایپاداش .2فرضيه

 ۸,21و مقدار تی برای این ضریب،  2,00 یشغلتیبر رضا یروان هایپاداشدهد مقدار ضریب مسير ميان مدل برازش شده نشان می
بر  یروان هایپاداشتوان نتيجه گرفت بين می  بدست آمده است. بنابراین 2,۱1داری یعنی است، و مقدار آن بالاتر از آستانه معنی

 شود.رابطه معناداری وجود دارد. لذا فرضيه دوم تحقيق تأیيد می یشغلتیرضا

 گذارد.یم ريتأث یدر بخش بانکبه قصد ترک کار کارکنان  تمایلاز کار بر  تیرضا. 3فرضيه

 2,08 به قصد ترک کارکارکنان  تمایلاز کار بر  تیرضامشخص است، ضریب مسير ميان  22-4همانطور که در جدول شماره 
آمده است. با توجه به بدست  2,۱1داری یعنی و مقدار آن بالاتر از آستانة معنی ۸,2۱بدست آمده است. آماره تی برای این رابطه 

داری وجود دارد. لذا معنارابطه مثبت و  به قصد ترک کارکارکنان  تمایلاز کار بر  تیرضاتوان نتيجه گرفت بين موارد بالا می

 شود. فرضية سوم این تحقيق تأیيد می

 گذارد.های مالی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کار در بخش بانکی تأثير میپاداش. 4فرضيه

است.  2,20 های مالی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کارپاداشتوان گفت ضریب مسير رابطة ميان می 22-4مطابق جدول شمارۀ 

بدست آمده است. لذا فرضية چهارم این  2,۱1اری یعنی داست و مقدار آن بالاتر از آستانة معنی 4,02آماره تی برای این ضریب نيز 

 شود. تأیيد می های مالی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کارپاداشدار و معناتحقيق یعنی رابطه مثبت 

 گذارد.های روانی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کار در بخش بانکی تأثير میپاداش .5فرضيه

و مقدار تی  2,01 های روانی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کارپاداشدهد مقدار ضریب مسير ميان مدل برازش شده نشان می

توان بدست آمده است. با توجه به موارد بالا می 2,۱1داری یعنی است، و مقدار آن بالاتر از آستانه معنی ۸,12برای این ضریب، 

داری وجود دارد. لذا فرضية پنجم این معنارابطه مثبت و  های روانی بر تمایل کارکنان به قصد ترک کارپاداشنتيجه گرفت بين 

 شود. تأیيد میتحقيق 

 بحث و تفسير -14

در استان  یشعب بانک مل ی)مطالعه موردی در بخش بانک یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازار اتريتأثهدف اصلی این تحقيق 

 بود.در همين راستا و بر مبنای، فرضيات مورد بحث و بررسی قرار گرفت: گلستان(

  پاداش یافته های پژوهش حاضر نشان می دهد که نتایج فرضيه اول حاکی از تایيد رابطه بين دو متغير است، در واقع

 یشغل تیرضای، مال یپاداش ها، بنابراین با افزایش  دارد یمعنادار ريتأث یکارکنان در بخش بانک یشغل تیبر رضا یمال یها

، در پژوهشی تحت (2۸۱0پاشاهی)ایش می یابد.که نتایج این فرضيه با نتایج تحقيق افز در استان گلستان ملیکارکنان شعب بانک 

 انجام دادند، همخوانی دارد. یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازار تاثير بررسیعنوان 

  یاست، در واقع پاداشها ريدو متغ نيرابطه ب دیياز تا یحاک دوم هيفرض جیدهد که نتا یپژوهش حاضر نشان میافته های 

کارکنان  یشغل تی،رضایروان یپاداشها شیبا افزا نیدارد ، بنابرا یمعنادار ريتأث یکارکنان در بخش بانک یشغل تیبر رضا یروان

در  (،2۸۱1)صحرا گرد وسرج شریفی  قيتحق جیبا نتا هيفرض نیا جی.که نتاابدی یم شیدر استان گلستان افزا یشعب بانک مل

 .دارد یانجام دادند، همخوان یشغل تیبر رضا یروانشناخت یپاداشها ريتاث یتحت عنوان بررس یپژوهش
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  تیرضا است، در واقع ريدو متغ نيرابطه ب دیياز تا یحاک سوم هيفرض جیدهد که نتا یپژوهش حاضر نشان میافته های 

کارکنان به قصد  لیتما ،کار  تیرضا شیبا افزا نیدارد، بنابرا یمعنادار ريتأث یکارکنان به قصد ترک کار در بخش بانک لیتمابر کار 

غلامحسينی صحرا گرد وسرج  قيتحق جیبا نتا هيفرض نیا جی.که نتاابدی یم شیدر استان گلستان افزا یترک کار شعب بانک مل

 یانجام دادند، همخوان یکارکنان به قصد ترک کار در بخش بانک لیکار ، تما تیرضا ريتاث یتحت عنوان بررس یدر پژوهش (،2۸۱8)

 دارد.

  است، در واقع پاداش ريدو متغ نيرابطه ب دیياز تا یحاک چهارم هيفرض جیدهد که نتا یپژوهش حاضر نشان میافته های 

 لی، تما یمال یپاداش ها شیبا افزا نیدارد، بنابرا یمعنادار ريتأث یکارکنان به قصد ترک کار در بخش بانک لیبر تما یمال های

توکلی  قيتحق جیبا نتا هيفرض نیا جیتا.که نابدی یم شیدر استان گلستان افزا یکارکنان به قصد ترک کار کارکنان شعب بانک مل

انجام دادند،  یکارکنان به قصد ترک کار در بخش بانک لیتما بر یمال یپاداش ها ريتاث یتحت عنوان بررس یدر پژوهش (،2۸۱4)

 دارد. یهمخوان

  پاداشاست، در واقع  ريدو متغ نيرابطه ب دیياز تا یحاک پنجم هيفرض جیدهد که نتا یپژوهش حاضر نشان میافته های-

 لی، تماهای روانی پاداش شیبا افزا نیدارد، بنابرا یمعنادار ريتأث یکارکنان به قصد ترک کار در بخش بانک لیبر تماهای روانی 

حسنقلی پور  قيتحق جیبا نتا هيفرض نیا جیتا.که نابدی یم شیان گلستان افزادر است یکارکنان به قصد ترک کار شعب بانک مل

در  یکارکنان به قصد ترک کار شعب بانک مل لیبر تما یروان هایپاداش ريتاث یتحت عنوان بررس یدر پژوهش (،2۸۱۸)وهمکاران 

 دارد. یاستان گلستان انجام دادند، همخوان

 پيشنهادات تحقيق -15

 پيشنهادات حاصل از نتایج تحقيق -15-1

باتوجه به مطالب گفته شده ونتایج حاصل از این تحقيق به مدیران و مسئولان شعب بانک  ملی در استان گلستان پيشنهادات ذیل 

 ارائه می شود.

 یتلاش در جهت شناخت تبادلات ارزش قیاز طر یبازار داخل یهوشمند جادیمربوط به ا یها تيتلاش در جهت بهبود فعال -2

 کارکنان، یازهايمتناسب با ن یارزش ها ییمدنظر و مهم از نظر کارکنان و شناسا

و اتخاذ  یآنان و هدفگذار یو خواسته ها ازهاين یکارکنان بر مبنا یو دسته بند یداخل یبازار کار، بخش بند تياز وضع یآگاه -0

 در شعب بانک ملی در استان گلستان. بخش از کارکنان هر یازهايمتناسب با ن یها یاستراتژ

لازم  یساختارها و بسترها ریفراهم کردن ز قیاز طر یبازار داخل یهوشمند عیمربوط به توز یها تيتلاش در جهت بهبود فعال -۸ 

  در استان گلستان. یدر شعب بانک مل کارکنان و رانیمد نيارتباط ب نيو همچن رانیمد نيارتباط ب جادیا یبرا

 یتلاش در جهت توانمندساز قیاز طر یبازار داخل یبه هوشمند ییمربوط به پاسخگو یها تيتلاش در جهت بهبود فعال -4 

 یها تيمتناسب با تلاش کارکنان، فعال یکارکنان، پاداشها یمطلوب برا یکار طيارشد، فراهم کردن مح تیریمد تیکارکنان، حما

 کارکنان، ینيو جانش خابانت ،یابیمناسب در مورد کارمند

مناسب  یکارکنان، بستر ساز یبرا یزشيانگ یها ستمياستقرار س ،یکار یندهایمناسب در فرا راتييتغ جادیتلاش در جهت ا -8

و آموزش مناسب به کارکنان و تلاش در جهت  یا فهيوظ نيب یهماهنگ جادیکارکنان، ا نيب یو بهبود ارتباطات داخل جادیا یبرا

 در شعب بانک ملی در استان گلستان. کارکنان شرفتيتوسعه و پ
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  فهرست منابع و ماخذ -16

 انداز چشم. هتلداری صنعت در سازمانی عملکرد و گرایی بازار بر داخلی بازاریابی تأثير(. 2۸۱2)بهرام ، ایزدی مهدی. ، اعرابی

 40- 08 ،(۸2) مدیریت

 عناصر بر داخلی بازاریابی فعاليتهای گذاری تاثير بررسی(. 2۸۱8.)آ پانته ، صدقيانی وصالحی وحيدرضا ، ميرابی عليرضا؛ پارسائيان،

 .00-41 ،(18) 02 تحول، و بهبود مدیریت مطالعات پژوهشی علمی فصلنامه سازمانی تعهد

 ، سازمانی تعهد بر سازمانی شهروندی رفتار آموزش تاثير بررسی(. 2۸۱۸. ) منيره ، نيا صالح و محمد ، عابدی اله؛ زینب ، محمدی

 .204 - 228 ،( ۸۸) مدیریت، انداز چشم

: خدماتی های سازمان عملکرد و بازارگرایی بر داخلی بازاریابی تأثير بررسی(. 2۸۱1. ) امين محمد ، جمشيدیان و سهيل جلالی،

 .220 - ۱2 ،(22) بازاریابی، مدیریت مجله اراک شهر رفاه بانک شعب موردی مطالعه

 ،(0) بازرگانی، مدیریت انداز چشم ، بانکی خدمات کيفيت بر موثر عوامل مدل(. 2۸2۱. )سميه ، قادری و حسن ميرزا ، عباس آباد

2۱-228. 

 رفتار بر انسانی منابع اقدامات گذاری تاثير بررسی(. 2۸۱8.) الله فرج ، رحيمی و غلامعلی ، طبرسا عباسعلی؛ جاوید زرگری

 .22۸-20۸،( 2) 0 ، مدیریت اندیشه سازمانی تعهد نقش نمودن لحاظ با سازمانی شهروندی

 های سازمان در گرایی بازار بر داخلی بازاریابی تأثير بررسی(. 2۸۱4. )اکرم ، گل الهی و منوچهر ، انصاری ؛ طهمورث سهرابی،

 مدیریت. تهران شهر ملت بانک پيمایشی مطالعه سازمانی تعهد و سازمانی شهروندی های رفتار ميانجی نقش بر تأکيد با خدماتی

 ۸۱-84 ،(22) 4 بازرگانی،

 بيمارستان در کارکنان سازمانی تعهد و سازمانی شهروندی رفتار رابطه(. 2۸۱۸.) حسن ، جعفری و احمد ، صادقی رحيم؛ صالحی،

 80-12 ،(4) ۸ بهداشتی، علوم پژوهشی - علمی فصلنامه.  تهران نژاد هاشمی شهيد

 سازمانی شهروندی رفتار تأثير بررسی: خدمات کيفيت سطح ارتقاء(. 2۸۱4. ) على ، نوری و سعيد ، مرتضوی اله؛ بيح سعادتی،

 .10-28 ،(۸2) ، مدیریت انداز چشم مشهد پارس هتل:مطالعه مورد)

 .سمت انتشارات: تهران. سازمانی رفتار مدیریت(. 2۸2۸.)علی قربانی،

 شغلی، رضایت بين ارتباط(. 2۸۱4. )حسين ، زرندی پورسلطانی و مهدی سيد ، رسولی امير؛ ، نصرتی قنبرپور وحيد؛ ساعتچيان،

) 2 حرکتی، رفتار و ورزشی مدیریت در پژوهش فصلنامه دو.  منتخب های فدراسيون در داخلی خدمات کيفيت و سازمانی تعهد

0)، 240-2۸0. 

 همایش. کشاورزی بانک موردی مطالعه: خدمات کيفيت و درونی بازاریابی ارتباط بررسی(. 2۸2۱. )نيما ، واخوان مهدی مقيمی،

 .02-2 اصفهان، تحقيقات و علوم واحد اسلامی آزاد دانشگاه. ایرانی های سازمان در رهبری و مدیریت ملی

 خدمات کيفيت بر سازمانی شهروندی رفتار تاثير(. 2۸22.) اکبر ، ميرزاده و محمدرضا ، نشان کوثر ؛ رضا امير سيد حسن زاده

 .00-24 ،(۸8) بازرگانی های بررسی. تهران شهر مسافرتی های آژانس:  موردی مطالعه)

 در خدمات کيفيت توسعه بر آن تأثير و داخلی بازاریابی های مولفه حاکميت ميزان( .2۸۱2. )علی ، صنایعی و محمد سيد سلطانی،

 .22۱ - ۱۱ ،(21) بازاریابی مدیریت مجله. یزد افشار بيمارستان

: بانک ملت شهرستان یکارکنان بانک مطالعه مورد یشغل تیو رضا یداخل یابیبازار نيرابطه ب ی(، بررس2۸۱1)  ،ی, مجتبیپاشاه -

 صالحان. یتهران، موسسه آموزش عال ،یو حسابدار تیریمد یالملل نيکنفرانس ب نيدوم ،یسار

بررسی بازاریابی درونی شرکت سهامی بيمه ایران و ارتباط آن با مشتر یگرایی )مطالعه موردی در شعب و "(. 2۸۱4ع. ) توکلی، -

 .  پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد فيروزکوه."مجتمع های بزرگ تهران(
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تاثير بازاریابی درونی بر بازارگرایی با وجود "(. 2۸۱۸ی یوشانلوئی، ح.) پور، ط.، انصاری، م.، الهی گل، ا. و رحمان حسنقلی -

. فصلنامه "متغيرهای ميانجی تعهد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی در بنگاههای مالی: مورد کاوی بانک ملت شهر تهران

 .4شماره اول، شماره پياپی  ،تحقيقات بازاریابی نوین سال دوم

کارکنان )مورد مطالعه: بانک  یشغل تیبر رضا یداخل یابیبازار ريتاث ی(، بررس2۸۱0) ،یفیشرج شر تایآز, محمد و صحراگرد -

 یالملل نيموسسه ب -یک وانیدانشگاه ا ،یک وانیا ،یفاز یها ستميوس تیریمد یالملل نيکنفرانس ب نيشهر تهران(، دوم انيپارس

 .قتيحق انیمهد پژوهش ره پو

بررسی تاثير هوش هيجانی و بازاریابی درونی بر مشتر یگرایی و نيز تاثير مشتر یگرایی بر کيفيت "(. 2۸۱8.)ديناه ،ینيغلامحس -

 .، پایان نامه کارشناسی ارشد"خدمات ارائه شده در بانک حکمت ایرانيان شعب تحت پوشش سرپرستی شرق و غرب استان تهران
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