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ي تحقيقـاتي در حـوزه مـديريت    هـا  تي ـاولو نيتر مهمدهه اخير يكي از  رد سازيدبرن :چكيده
نظـر بـه اهميـت    . ي اخير تقويت شده اسـت ها سالاين روند در كشور مادر . بازاريابي بوده است

ي خـدماتي، ايـن   هـا  سازماننقش كاركنان در انتقال پيمان برند سازمان به مشتريان به ويژه در 
داخلي درصدد شناسـايي   سازيبرندي و گذار هدفالهام از نظريه  اپژوهش با رويكردي كمي و ب

جامعـه  . بر تعهد و وفاداري كاركنان به برند و عملكرد برند در سطح كاركنان اسـت  مؤثرعوامل 
شـهر تهـران تشـكيل     آماري اين تحقيق را كليه كاركنان سـه رده در شـعب بانـك كشـاورزي    

. شـد  فادهاسـت  نامـه  پرسـش  و يا خوشـه نمونه گيـري   شاز رو ها داده يگردآور يا بر. دهد يم
ضريب آلفاي كرونباخ كليه متغيرهـاي مكنـون پـژوهش در حـد قابـل قبـول بـوده و از روايـي         

نتـايج  . آزمون مدل مفهومي به روش معادلات ساختاري انجام شد. محتواي مناسبي برخوردارند
 ;γ=0.37(كه شفافيت اهداف برند بـر تعهـد كاركنـان بـه برنـد اثـر مثبـت دارد         دهد يمنشان 

t=2.04 (سختي درك شده تحقق اهداف برند بـر تعهـد   . اما بر وفاداري آنان به برند اثري ندارد
داخلـي   برندسازيدارد اما بر وفاداري به برند اثري ندارد، ) γ=-0.27; t=2.34(به برند اثر منفي 

 دارد اما بر تعهد كاركنان به برند اثـري نـدارد،  ) γ=0.23; t=2.54(بر وفاداري به برند اثر مثبت 
و وفاداري به برند بر عملكـرد برنـد   ) β=0.53; t=3.32(تعهد برند بر وفاداري به برند اثر مثبت 

  ).β=0.36; t=3.47(در سطح كاركنان اثر مثبت دارد 
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  مقدمه
توجه به ظهـور   اي روبرو شده است؛ با ندهيفزابا رقابت  رانيا يدار بانكصنعت  رياخدر چند سال 

، يـافتن  هـا  آن اني ـم رقابـت  شـدت  شيافـزا  وي دولت ـي هـا  بانـك  كنـار  دري خصوصي ها بانك
زا  و ارزش مهم ييها تيفعال تيتقوشناسايي و  و يمشتر با بلندمدت رابطهراهكارهايي براي خلق 

جـذب و   تياهمرقابت موجب برجسته شدن  نيااز طرفي  ].2[افزايش يافته است يمشتراز نظر 
ي راهبـرد ي ابزار عنوان به برند كي يا بر مناسب وجهه جاديا. موجود شده است انيمشترحفظ 
به طور معمول در نظام بانكي ايران هر سال ]. 1[ شود يمي تلق انيمشتر دري وفادار جاديا جهت
بازاريابي سالانه به تحقـق   مشي خطدر . شود يممشي و برنامه بازاريابي تدوين به شعب ابلاغ  خط

رغـم زيبـايي ايـن اهـداف      علـي . شـود  يم ـاشاره .... سهم بازار، رضايت مشتريان و: اهدافي مانند
ه درستي مطلـع  ب ها آنسفانه كاركنان شاغل در سطح شعب يا از اين اهداف و برنامه و اهميت أمت

. قد انگيزه كافي براي اجراي آن اهداف هستندخيرند و يا اين كه در صورت اطلاع فا نيستند و بي
اهميـت   .داخلي در بانـك اسـت   برندسازياين شكاف استفاده از راهبرد  كردن پر يها راهاز  يكي

در دو سـطح   برندسـازي . ي علمي بسياري مورد تأكيد بوده اسـت ها پژوهشدر  برندسازيبرند و 
خارجي مربـوط بـه مشـتريان بيرونـي اسـت و بيـانگر        برندسازي .رديگ يمداخلي و خارجي انجام 

 در. تلاش در جهت ايجاد تصويري ماندگار از كسـب و كـار در ذهـن مخاطبـان بيـرون از اسـت      
ي اخير مورد توجه واقع شده است، ها دههداخلي كه با ظهور مفهوم بازاريابي داخلي در  برندسازي

در  .مشتريان درون سازمان از برند سازمان اسـت بر بهبود ادراك و رفتار كاركنان به عنوان  ديتاك
 تيتقوسازمان، كاركنان آن هستند و  كي انيمشتر نياولاست كه  نياي اعتقاد بر داخل برندسازي

در داخـل سـازمان و در نـزد     برنـد  گـاه يجا تي ـتقوي در ابتدا مستلزم رونيب انيمشتربرند از منظر 
بازاريابي داخلي بايد مقدم بـر بازاريـابي خـارجي     كند يمكه كاتلر تأكيد  طور همان. كاركنان است

 ـ انيمشـتر ي كاركنـان كـه همـان    براي كه برند سازمان زمانانجام پذيرد، زيرا تا  ي هسـتند  داخل
]. 22[ي وجـود نخواهـد داشـت   رونيب انيمشتربرند از منظر  تيتقونشود امكان  تيتثبمشخص و 

]. 19[دانـد  يم ـن را از مـدافعان اصـلي شـركت    و كاركنـا  كنـد  يمجاكوبس نيز اين گفته را تأييد 
 ـ برندسـازي  كـه  افتنديدر همكارانپانجايسري و  ي انسـان منـابع   تيريمـد ي را بـا  ابي ـبازاري داخل

در بـه جـا آوردن    كاركنـان ي رفتاري و نگرشي ها جنبهي روي توجهو اثر قابل  كند يمهماهنگ 
 برندسـازي  كـه  كردنـد  اني ـببعد از مطالعات انجـام شـده    نيهمچن ها آن. برند دارد مانيپعهد و 

  ].31[كند يمي اري يوفادار، تعهد، و كاركنانرا در بهبود حس تعلق برند  تيريمدي داخل
منجـر تركيـب هـر چـه      تواند يمداخلي، توجه به عواملي كه  برندسازيپس از تبيين اهميت 

گـردد، ضـروري   قباً انتقال آن بـه مشـتريان   بيشتر كاركنان با برند و اهداف آن در سازمان و متعا
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يكـي از عوامـل   . انـد  شـده ابزارهاي و راهكارهاي گوناگوني براي رسيدن به اين مهم بيان . است
براي برنـد سـازمان    يگذار هدفكه در مدل پژوهش برجسته شده است نحوه  امهم در اين راست

 گـذاري  تدوين كند و منطق هدفگذاري اثربخش بايد اهدافي جذاب، خاص و چالشي  هدف.است
همچنين براي رسيدن به اهداف تعيين شده هر شغل لازم است حمايت و تسهيل . را حمايت كند

ي محسـوس تـدارك   ها پاداشسازماني وجود داشته باشد، مطالعات ارزيابي عملكرد انجام گيرد و 
امور غير معمول ناشـي   خور منفي، تضاد و ديگر زمداخلات بايد عاري از استرس و با وديده شود 

اهداف سخت و روشن نسبت به اهـداف مـبهم و آسـان عملكـرد      ].7[دگذاري باش از فرآيند هدف
مطالعات پيشين رابطه مثبتي بين شفافيت اهـداف، اهـداف چالشـي و    . ]32[دبالايي را در پي دارن

اخلـي در  د برندسـازي اهميـت  ]. 8[دهـد  يمي در دو سطح فردي و گروهي نشان ا فهيوظعملكرد 
و  انـداز  چشـم كه كاركنان، نمودي از مأموريـت و   ها بانكي خدماتي و به طور ويژه در ها سازمان

به عنوان تنها بانك از طرفي بانك كشاورزي . شود يم تر مهمهستند روز به روز  ها آنهويت برند 
بخش نيازمند مين نيازهاي مالي اين  امنبع مالي ت نيتر مهمتخصصي در حوزه كشاورزي كشور و 

كاركنان اين بانـك بـه   . پذيري برند خود در بازار رقابتي بانكي امروز ايران است حفظ توان رقابت
دليل ماهيت خدماتي بانك از يك سو و نبود تمايز واقعي و قابل توجه در خـدمات و محصـولات   

از جملـه  . دارنـد نظام بانكي ايران نقش كليدي در تحقق اهدف بازاريابي و برند بانك را بر عهده 
جلسـات بخشـنامه خـواني، آمـوزش و      تـوان  يم ـ هـا  بانـك داخلـي در   برندسازيبراي  ها تيفعال

گذاري داخلي هدف بانك تبيـين اهـداف و ماهيـت    ددر ادبيات برن. توانمندسازي نيروها را نام برد
 ـ     خواهد يمبرند خارجي سازمان يعني برندي است كه بانك  ه بـراي مشـتريان بيـرون سـازمان ب

ي قبلـي پيرامـون   هـا  پـژوهش در . هاسـت  آننمايش بگذارد، براي كاركنـان و ايجـاد انگيـزه در    
گذاري در انگيزه بخشي و تعهد كاركنان به برند توجـه   داخلي به موضوع و نقش هدف برندسازي

نشده است، در حالي كه اين موضوع در روان شناسـي اجتمـاعي موضـوعي بسـيار رايـج و مـورد       
بـر عملكـرد برنـد در سـطح      مـؤثر از اين رو اين پژوهش درصـدد عوامـل   . استبررسي گسترده 

  .در بانك كشاورزي ايران است گذاري كاركنان يا رويكرد نظريه هدف

  مباني نظري و پيشينه پژوهش
  داخلي برندسازيبرند، عملكرد برند و 
كـه كـالا يـا     دانـد  ينام، واژه، طرح، سمبل يا هر شكل ديگري م ـبرند را انجمن بازاريابي آمريكا 

ي و خـدمات  برندسـازي  اتي ـادب. ]20[كنـد  يخدمت يك فروشنده را از ساير فروشندگان متمايز م ـ
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آنچه تحقـق  (ي عملكردي ها ارزشنقش خود در تحقق  قيطراز  كاركنان، دهد يمي نشان شركت
  ]. 34[ند مؤثربرند  نفعانيذ گريدو  انيمشتر ادراكي رو) ي تحققچگونگ(ي عاطفو ) ابدي يم

 دركخـود را   كاركنـان  دي ـبايي از خود نشـان دهنـد   بالاسطح  عملكرد نكهياي برا ها شركت
ي بـرا ي دي ـكلي نـد يفراي به عنـوان  داخل برندسازي ليدل نيابه . كنندرا هماهنگ  ها آنو  كرده

 ـ .]13[ت ي برند مطرح اس ـها ارزشبا  كاركناني رفتارها كردنهماهنگ  بري در سـال  بـار  نياول
 ـ انيمشـتر «بـه عنـوان    كاركنـان ي نمـوده و از  معرفي را داخل برندسازيواژه 1981  ادي ـ »يداخل

ي غلبه بر مقاومت در برابر براي تلاشي را به عنوان داخلي ابيبازار زينرافيك و آحمت . ]9[كند يم
ي اجـرا ي بـرا در تـلاش   كاركنـان  زشي ـانگو  كـردن ، متحـد  كـردن  كپارچهدر سازمان، ي رييتغ

  ].32[داند يمي، ابيبازار جيراي راهبردهاي، شامل اتيعملي و شركتي راهبردها
ي بـه  منطق ـ. رديگي بيروني انجام ابيبازارمقدم بر  ديباي داخلي ابيبازار« كه كند يم انيبكاتلر 

ي را عـال خدمات باشند، قول خدمات  هيتهآماده  شركت كاركنان نكهياما قبل از  كه رسد ينمنظر 
 برندسـازي  دانـد  يم ـ شـركت را از مدافعان مهـم   كاركنان جاكوبسكه ].22[» ميبده انيمشتربه 
ي تمـام بـا   دي ـبا برندسـازي ي وبـه نظـر   . داند يمي خارج برندسازياز  تر مهمبه مراتب  ي راداخل
 ـ   كنـد ادغام شود تا سازمان بتواند رشد  شركتي ها اتيعمل ]. 19[د، سـودآور شـود و سـودآور بمان

و بـه   كـرده را هماهنـگ   كاركنـان  كهي است راهبردي ندهايفراي از ا مجموعهي داخل برندسازي
 نـد يفرآ ني ـا. كننـد  هي ـارا داري ـپاي را به صورت درستي تجربه مشتري براتا  دهد يم ارياخت ها آن

ي هـا  برنامهي، رهبري ها تيفعالي، آموزشي بانيپشتي، داخلشامل، و البته نه محدود به، ارتباطات 
ي داراي برنـد هـر  ]. 28[تي اس ـمانـدگار ي اسـتخدام و عوامـل   هـا  تي ـفعاليي و پـاداش،  شناسا

حجم فروش برنـد بـا معيارهـايي از قبيـل تعـداد      . ي عملكرد استريگيي جهت اندازه ها شاخص
در ادبيـات   .]6[ شـود  يم ـي ديگر سـنجيده  برندهااز  ها آنخريداران برند و همچنين ميزان خريد 

وجـود   برندسـازي شمول و جامع براي ارزيـابي عملكـرد   بازاريابي، بيان شده كه يك معيار جهان 
ي مختلـف  هـا  مـدل سازمان، بخش سازمان، بازار و /تابع راهبرد محيط تواند يمندارد، اين مسئله 
كولمن در پژوهش خود بـراي سـازماندهي، معرفـي و ارزيـابي ادبيـات      ].14[د رواني مديريت باش

تار اين چارچوب بر پايه سه بعد مشتري، مالي و ساخ. دهد يمچارچوبي را ارائه  برندسازيعملكرد 
  ].12[ت كاركنان بنا نهاده شده اس

 گذاري نظريه هدف
گذاري اگر براي فرد هدفي تعيين شود، افراد جهت نيل به اهداف تعيين شـده   مطابق نظريه هدف

از  تـر  قي ـدقكه افراد داراي هـدف، بيشـتر و    دارد يمدر واقع اين نظريه بيان . شوند يمبرانگيخته 
و افراد با اهداف رقابتي، نسبت به اهدافي كـه داراي اهـداف سـاده     كنند يمهدف تلاش  افراد بي
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ي كـه  افراد، نسبت به اند رفتهيپذو يا افرادي كه اهداف را  كنند يمهستند، بيشتر تلاش و فعاليت 
ي عن ـي خـود ي ارجخ ـي برند براي سازمانهر . ترند فعال، دهند يمدر مقابل اهداف مقاومت به خرج 

ي وندهايپبرند،  ريتصوي، بهبود مشترفروش، جذب (ي خاصاهداف  انيمشتربرند از منظر  ريتصو
مـك شـين   . كنـد  يم ـصـدق   زين نهيزم نياي در گذار هدف هينظر نيبنابرارا مد منظر دارد ) برند
ي هـا  هـدف ايجـاد   لهيوس ـ بـه گذاري را فرآيند انگيزش و شفافيت ادراكات نقش كاركنـان   هدف

گذاري اثربخش بايـد شـامل جـذابيت اهـداف خـاص و چالشـي، و        هدف]. 29[داند يمعملكردي 
همچنين وجود حمايت و تسهيل . رديگ يمعناصر حمايتي از منطقي باشند كه در پس اهداف قرار 

سازماني براي رسيدن به اهداف تعيـين شـده هـر شـغل، مطالعـات ارزيـابي عملكـرد و تـدارك         
 ].7[تي اسضرورسوس ي محها پاداش

محتـواي  . محتوا و شـدت : ي دو بعد عمده دارندگذار هدف هينظرفرايندهاي رواني مربوط به 
ي از درك ا درجـه (معين بودن و شفافيت هـدف  . هدف موضوع تلاشي است كه بايد صورت گيرد

ي از تخصصي بودن يا سطح ا درجه(، و سختي هدف )مقداري نسبت به اين كه هدف معين است
 ].27[ باشند يمابعاد اصلي محتواي هدف ) مورد نياز عملكرد

  سختي هدف
ي اهـداف انجـام داد لاك   هـا  يژگ ـيويكي از محققان پيشين كه مطالعه تجربي دقيقي در زمينه 

دو . دهـد  يم ـ ليتشـك ي بعـدي را  ها پژوهشاست؛ كار تحقيقاتي وي اساس بسياري از ) 1966(
نسبت به اهـداف آسـان   ) اگر مورد پذيرش قرار گيرند(اهداف دشوار . 1: ي عبارتندفرض عمده و

ي، و يا حالـت بـدون   كلاهداف دشوار و معين نسبت به اهداف . 2 شود يممنجر به عملكرد بالاتر 
معطوف درك اين نكتـه اسـت كـه     ها تلاشبيشتر ]. 23[شود يمي بالاترهدف منجر به عملكرد 

ارز و زيدون از اولين كساني بودند كـه  . شود يمنه منجر به عملكرد بهتر گذاري چگو نظريه هدف
ي بررسرا  »سختي هدف«و  »مقبوليت هدف« ددو فراين ها آن. فرايندهاي مذكور را آزمون كردند

دو محقق نشان داد زماني كه هـدف قابـل قبـول باشـد، رابطـه بـين        نياپژوهش  جينتا. نمودند
سختي و عملكرد مثبت و خطي است، اما زماني كه هدف مقبوليت نداشته باشـد ايـن رابطـه بـه     

اهداف سخت و روشن نسبت بـه   كه افتنديدرلاك و لاتهام ]. 16[ابدي يمحالت خطي منفي تغيير 
  ].26[در پي دارناهداف مبهم و آسان عملكرد بالايي را د

 شفافيت هدف
ي ا مسـئله ميزاني كه هر عضو گروه : اند كرده فيتعرصورت  نيبدرا  فلاك و لاتهام شفافيت هد

به چـه   خواهد يم، و درك اين كه بيان كننده مسئله داند يمرا مهم يا مرتبط به جلسات مديريتي 
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كارول و توسي پي بردنـد كـه   ]. 25[دچيزي برسد، و او از گروه انتظار دارد بر چه چيزي تأكيد كن
، همبسـتگي  انـد  دهيرس ـشفافيت اهداف با افزايش تلاش مديراني كه به بلوغ فكري در سـازمان  

ي الكترونيك پـي  ها نيتكنسايوانسويچ و مك ماهون طي تحقيقات خود بر روي  ].11[دمثبت دار
كلـين و  ]. 18[دلكرد دارخور هدف رابطه معناداري با عم زبردند كه شفافيت اهداف درك شده و با

ي مثبـت بـا تعهـد سـازماني     ا رابطـه تحليل دريافتنـد كـه شـفافيت اهـداف      ااز طريق فر گرانيد
ي ا فـه يوظمطالعات پيشين رابطه مثبتي بين شفافيت اهداف، اهداف چالشي و عملكـرد  ]. 21[ددار

 ]. 8[دهد يمدر دو سطح فردي و گروهي نشان 
H1 : كاركنان بانك به برند اثر مثبت داردشفافيت اهداف برند بر تعهد. 
H2 :شفافيت اهداف برند بر وفاداري كاركنان بانك اثر مثبت دارد. 
H3 : برند بانك بر تعهد كاركنان بانك به برند اثر مثبت دارد اهدافسختي تحقق. 
H4 : برند بانك بر وفاداري كاركنان بانك اثر مثبت دارد اهدافسختي تحقق.  

  اخليد برندسازياثرات 
]. 5[شـود  يم ـ بيترك گريكدي با يانسانمنابع  تيريمدي و ابيبازاري دو موضوع داخل برندسازيدر 

 ـ برندسازي كه كند يم دييتأتوسط بورمن و زپلين انجام شد  كه رياخمطالعات  را  كاركنـان ي داخل
]. 10[دسـازن ي محقـق  وخدمات به  هياراي و مشترتا وعده برند را هنگام مواجهه با  سازد يمقادر 

ي برنـد  ها ارزشاز  كاركنان درك جاديا قيطري از داخل برندسازيگفت،  توان يمبه طور خلاصه 
ي بـه  ده ـ شـكل و  كاركناني ها نگرشي بر رگذاريتأثبرند در  تيواقع جاديابراي  ها آن بيتركو 

داده  كاركنـان بـه   كـه يي هـا  امي ـپ].15[تاس ـ ديمفشدن با برند، كپارچهي آنان به منظور يرفتارها
 ـ برندسـازي . مهـم هسـتند   شوند يمفرستاده  انيمشتري برا كهيي ها اميپبه اندازه  شود يم ي داخل

يي ها نشانه، و كنند تيمالكتا بر برند احساس  شود يمنموده باعث  تيتقودرك كاركنان از برند را 
 ـ، كند يم انيبپانجايسري ]. 33[كنند  جادياي خود سازماني ها تيمسئولاز برند در  ي ابزارهـا  نيب
ي هـا  نگرشابزارها  نيا .وعده برند رابطه مثبت وجود دارد/مانيپي و به جا آوردن داخل برندسازي
سبب ارائـه درسـت    ها نگرش نيا. كند يم تيتقورا ) ي به برندوفادارحس تعلق، تعهد و (كاركنان

ي، داخل برندسازيمعتقدند كه  پانجايسري و ديگران]. 30[د شو يمخدمت و افزايش عملكرد برند 
ي و نگرشي ها جنبهي روي توجهو اثر قابل  كند يمي هماهنگ انسانمنابع  تيريمدي را با ابيبازار
 برندسـازي  كـه  افتنـد يدر نيهمچن ها آن. دارد دبرن مانيپدر به جا آوردن عهد و  كاركناني رفتار
و بـر رفتـار    كنـد  يم ـي اري يوفادار، تعهد، و كاركنانرا در بهبود حس تعلق برند  تيريمدي داخل

ي كاركنـان سـود و   وفادار تيتقوبا  تواند يمبازاريابي داخلي .دارد ريتأث زين كاركنانمربوط به برند 
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 يبرا يمختلف فيتعاري، وفادار حوزه با مرتبط اتيادب بر يمرور اساس بر]. 31[دفروش را بالا ببر
 ييشناسـا  آن يا ابر هر عمد كرديرو و تواند يترم قيدقي نشيب با اما. است شده هيارا يوفادار واژه
وفـاداري كاركنـان بـه برنـد بسـيار      ]. 4[ينگرش ـ يوفادار و يرفتار يوفادار: از عبارتند دكه و نم

به طور مؤثر به نيازهاي مشتري پاسـخ دهـد و از    دهد يمضروري است چرا كه به سازمان اجازه 
هرچه . ]30[شود يمي كل ها نهيهزي استخدام و آموزش منجر به كاهش ها نهيهزطريق كاهش 

بلكه با محـيط   رنديگ يموفاداري كاركنان به برند بيشتر باشد، نه تنها كاركنان با برند بيشتر انس 
آنـان در برقـراري يـك     شـود  يم ـوفاداري كاركنان به برند باعث . شود يهماهنگمكار نيز بيشتر 

در نتيجه با بررسـي  . ]17[دبراي مشتري، به عنوان مدافعان برند عمل كنن تجربه واحد و يكپارچه
  :ي زير قابل ارايه استها هيفرضي قبلي ها پژوهش
H5 :اثر مثبت دارد دداخلي بر تعهد كاركنان بانك به برن برندسازي. 
H6: سازي داخلي بر وفاداري كاركنان بانك اثر مثبت دارددبرن. 
H7 :ه برند بانك بر وفاداري آنان به برند بانك اثر مثبت داردتعهد كاركنان بانك ب. 
H8 :وفاداري كاركنان به برند بانك بر عملكرد آنان اثر مثبت دارد.  
 اتينشـر  كـاو و  كنـد ي، با گذار هدف هينظري با داخل برندسازي هينظري مفهوم ارتباط رغم به
شامل  پژوهشدر نهايت الگوي مفهومي . نشد افتهي نهيزم نياي در پژوهشي خارجي و داخلمعتبر 

  . قابل ارايه است رهشت فرضيه در زي
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 پژوهشمدل مفهومي . 1شكل 

H4 

H6 

H8 

H7 

H1 

H2 

H3 

H5 

  شفافيت اهداف برند

  برندسازي داخلي

سختي تحقق اهداف برند

  تعهد كاركنان به برند

 وفاداري كاركنان به برند

سطح عملكرد برند در 
  كاركنان
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 روش شناسي
 

  طرح پژوهش
تحقيـق  . اسـت ي فيتوص ـ هـا  دادهي گـردآور  وهيش ـي و از نظر كاربردمطالعه حاضر از نظر هدف 

در مديريت برند بانك و اتخاذ راهكارهايي بـراي بهبـود    تواند يمكاربردي است چرا كه نتايج آن 
از نوع توصيفي و از شاخه همبستگي  با توجه نوع الگوي مفهومي، اين مطالعه. آن مفيد واقع شود

 .است
  

  و پاياييروايي 
دو نفـر از كارشناسـان   اساتيد مرتبط و نظر با پرسشنامه تحقيق، يي براي اطمينان از روايي محتوا

ي از حـاك ي مكنون پـژوهش  رهايمتغي كرونباخ آلفا بيضر. شد ليتعدي بانك پرسشنامه ابيبازار
  ).1جدول ( تاييد پايايي است

  ، منبع استخراج و ضريب آلفاي كرونباخها سوالتعداد . 1جدول 

  منبع  α  ها سوالتعداد   مخفف  متغير

 ]BP 4  0.72]31  عملكرد برند

 ]RC 4  0.74]26  برند اهداف تيشفاف

  ]31+[محققينBCMT 3  0.61  تعهد به برند
 ]BLOY 3  0.81]31  ي به برندوفادار

  محققينGHRD 5  0.71  تحقق اهداف برند درك شدهي سخت
  محققينINTB  4  0.86  يداخل برندسازي

  
م سـوال سـو  و م دو ي كرونباخ، سوال دوم عملكرد برنـد، سـوال اول،  آلفا بيضري بهبود برا

  .تعهد به برند حذف شد

  نمونه و جامعه
 ليتشكشعب فرصت تهران بزرگ  ي دركشاورزكاركنان بانك  هيكلپژوهش را  نياي آمارجامعه 

ي مـوقع و تـوان بـالقوه جـذب منـابع در      تي ـموقعي هستند كه از نظر شعبشعب فرصت . دهد يم
 240. نفر بـرآورد شـد   200ي و مورگان كرجسحجم نمونه با استفاده از جدول . ي قرار دارندمناسب
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د نرخ برگشت در حدو جهينتدر . پرسشنامه قابل استفاده برگشت داده شد 207و  عيتوزپرسشنامه 
روش نمونـه گيـري    پژوهش با توجه به در دسترس بودن فهرست جامعه نيادر  .است درصد 86

 و بـه روش  يا نقطـه  5 كـرت يلاز طريق پرسشنامه بسته بـا طيـف   ها  داده. به كار رفت يا خوشه
  .ي شدگردآور يه خود گزارشبه كاركنان و به شيو ميمستقمراجعه 

 ها دادهتحليل 
  

  ي نمونهشناخت تيجمع ليتحل
سـال هسـتند كـه بيشـترين درصـد نمونـه را        40تـا   30درصد نمونه كاركنان با بازه سني  8/62

درصـد نمونـه    5/0سال يا سـهم   50سهم متعلق به بازه سني بيش از  نيتر كم. دهند يمتشكيل 
فراوانـي از نظـر تحصـيلات     نيشـتر يب .درصد مرد هسـتند  52درصد پاسخگويان زن و 48. است

مدرك كارشناسي ارشد و بالاتر با سهم كمتـر   سهم به نيتر كم درصد و 6/55كارشناسي با سهم 
از منظـر تجربـه كـاري    . تاهـل و بقيـه مجـرد هسـتند    درصد نمونه م 7/65 .درصد تعلق دارد7از 

 20تـا   16سـهم بـه بـازه    ن يتر كمدرصد و  7/37سال با  10تا  5بيشترين فراواني متعلق به بازه 
و  هدرصد مسئول باج 86پاسخگويان رييس شعبه، % 8حدود . درصد تعلق دارد 8/6سال با مقدار 

  .كاربر ارشد بودند بقيه

 ها هيفرضآزمون مدل و 
  

 رهايمتغ نيبي همبستگ
. شـده اسـت   هي ـارا 2جـدول  ر د هـا  آن اري ـمعو انحـراف   نيانگيم، رهايمتغ نيبي همبستگجدول 

 ـ بيترتبه  نيانگيمن يكمترو  نيشتريب ي تحقـق اهـداف برنـد مشـاهده     سـخت و د در تعهد به برن
ي تحقـق اهـداف بـه برنـد ارتبـاط      سختي استثنابه  رهايمتغ هيكلاهداف برند با  تيشفاف. شود يم

مقـدار   نيتر كمي و داخل برندسازياهداف برند با  تيشفافي همبستگ نيشتريب. مثبت معنادار دارد
اهـداف و عملكـرد ارتبـاط معنـادار      تيشفافي تحقق اهداف برند با سخت.آن با تعهد به برند است

ي بـه  وفـادار و با  -154/0 زانيمبا تعهد به برند به  ،14/0 زانيمي به داخل برندسازيندارد، اما با 
 1ي كمتـر از  خطـا در سطح  رهايمتغي با همه داخل برندسازي. ارتباط دارد -161/0 زانيمبرند به 

اهـداف   تيشـفاف : بـا  بيترتي به داخل برندسازيارتباط  نيشتريب. رصد ارتباط مثبت معنادار داردد
  .ي تحقق اهداف استسختو د ، با تعهد به برني به برند، عملكرد برندوفاداربرند، 
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مربوط به ه t ريد

باشـ تـر  كوچك
فرضكه سه  دهد ي

مس نيا. رده است
فادوداف برند بر

  . شود يم رد

ي در مدت ريمقاد 

ـــــــــــــــ

،نيانگيم .2دول
S.D 

3.6 0.72
 3.570.73

3.720.91
4.190.67
3.760.97
4.100.59

 ري مدل
ار ريزدر نمودار
مقاد ديبال ابتدا

96/1در مطلق
يمه شده نشان

يي نكرشناسا را
ي تحقق اهدسخت
مربوطه هيفرض

.1نمودار 

ــــــــــــــ

جد
 ريمتغ

  اهداف برند ت
 تحقق اهداف برند

  يداخل ي
   برند

  ي به برند
   برند

دلات ساختار
دش ن شده پژوه

ي آزمون مدلبرا 
حاسبه شده از قد

ي محاسبهرتيقاد
يمعنادار و اثر
سي به برند، دار
فسه  نيبنابرا. ت
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تيشفاف .1
ي تسخت. 2
برندسازي. 3
تعهد به. 4
يوفادار. 5
عملكرد. 6

نتايج معاد
مدل آزمون
.قرار دارند

ي محمقدارت
مق. شود يم

بوده 96/1
وفادبرند بر 

به برند است
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 زاني ـمـه     
لانه بـراي    

بـه  .. ي و 
ف افـزايش   
. ـادار دارد 

فايت لازم 
متـري بـه   
 بـه برنـد   
، جلسـات   

 مشـي  خط
ي به فادار

 بـه برنـد     
ر نهايت با 
ن وفـادار   

  

ــــــــــــــ

ـت و معنـادار بـ
بازاريـابي سـالا 

 رضايت مشـتر
حقق آن اهـداف
 به برند اثر معنـ
حساس عدم كف
 بندي رواني كم

يوفاداربر  2/0
هي درن شـعيه،
ختدوين شده در 

وفي به برند، و ر
وانـي كاركنـان

در. شود يميجاد 
چرا كه كاركنـا 

  .كنند يمكت 

ـ.. .يبانكدارعت

به برند اثـر مثبـ
مشي خطنامه و
سهم بازار،: مانند

شعب بانك به تح
بر تعهد -27/0

ي بانك هستند اح
شته باشند پاي

23به مقدار  زين
ي جلسات توجيه
كنان به اهداف ت

وفاداربه برند بر 
ستگي و تعهد رو
 به برند بانك ايج

ديبا يم افزايش 
كردي برند حرك

  هياولر مدل

 مورد برند در صنع

ف برند بر تعهد ب
 در چارچوب برن
اي برند بانك ما
تعهد كاركنان شع

زانيمي و به نف
و بازاريابي ها ت

ي سازمان را نداش
يداخل رندسازي

برگزاري: مانند ي
ت وفاداري كارك
ص شد كه تعهد ب

با افزايش دلبس. 
 و پاي بندتاري
عملكرد برند نيز

حقق اهداف عملك

استاندارد د بيرا

لكرد كاركنان در

اهداف تيشفافه
 اگر اهدافي كه
ف مورد نظر برا
م تعريف شود، ت
منف به صورت
تيفعالي اجرايي

 تعيين شده براي
بر.خواهند داشت

برندسازيرهاي
موجب تقويت... و

مشخص نيمچن
ثبت معنادار دارد
م براي وفاداري
به برند بانك، ع
شته و درصدد تح

ضر .2نمودار 

عوامل مؤثر بر عمل

كه دهد يمشان
به عبارت ديگر

، اهدافشود يمن 
ضح و بدون ابهام

ي تحقق اهدافخت
ن شعب كه بازو

ي به اهدافابي ت
خ ها آن و تحقق

اجراي ابزا.  دارد
ني، آموزش وخوا

هم.شود يمسالانه
لكرد برند اثر مثب
ورزي زمينه لازم
اداري كاركنان ب
شي بيشتري داش

مدل عو ارائه
  

نش جينتا
ب. دارد37/0

شعب تدوين
صورت واض

خس.ابدي يم
اگر كاركنان

دستبراي 
آن اهداف
اثر معنادار
بخشنامه خ
بازاريابي سا
برند بر عمل
اوبانك كش

افزايش وفا
سخت كوش



  1391 بهار، 11 شماره ،4 دوره ،مديريت بازرگاني ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  100
  

ي در سطح مناسب و قابل قبول قرار دارند چرا كه شاخص همگ زينمدل  بر ازش يها شاخص
RMSEA  زي ـني آزادي دو به درجـه  كانسبت . كمتر است 08/0بوده و از آستانه  064/0برابر با 

 اريبسدر حد  هياولي ها شاخصكه  نيابا توجه به . است تر نييپا 3است كه از آستانه  1.83برابر با 
  .نشد هيارا هيثانوي ها ، شاخصمناسب هستند

  شنهادهايپي و ريگ جهينت
 رقابـت  شيافـزا . با رقابت شديدي روبرو است ايدن سراسر در يخدمات و يديتول يها حوزه امروزه،

 نباز اسـت و بـه طـور يقـي     كاملاً ...و هبيم،بانكداري،يهتلدار چون يعيصنا در ،خدمات حوزه در
 برندسازي. ]3[ شود يم تر مشكل روز بهروز  ها آني وفادار شيافزا و انيمشتر حفظيي فضاچنين 

داخلي به عنوان رويكردي جديد در ايجاد اين وفاداري در مشتري از كانال كاركنان مطـرح شـده   
مـدلي   يگـذار  هـدف پژوهش حاضر در راستاي تلفيق اثرات ايـن مفهـوم در كنـار نظريـه     . است
 هيفرض ـنشان داد كه سـه  ها  آزمون جهينترا مورد بررسي قرار داد و  هيفرضهشت ل شامي مفهوم

ي درك شـده تحقـق اهـداف برنـد بـر      سـخت ي به برنـد،  وفاداراهداف برند بر  تيشفافشامل اثر 
پـژوهش   يها هيفرض هيبق. ي نداردمعناداري بر تعهد به برند اثر داخل برندسازيي به برند و وفادار
مبني بـر تـأثير   ] 21[نتيجه فرضيه اول پژوهش با نتايج كلين و همكاران  .قرار گرفتند دييتامورد 

 همكـاران پانجايسـري و  . ي داردخـوان  هـم مثبت و معنادار شفافيت اهداف برند بر تعهد كاركنان، 
ي چهار و پنج ستاره تايلند، نتايجي مشابه فرضيه ششم، هفتم و هشتم را تأييد ها هتلنيز با ] 31[

داخلـي بـر تعهـد را معنـادار و مثبـت       برندسازياز طرفي پانجايسري و همكاران اثر . ه بودندكرد
اگـر نتيجـه   . ارزيابي كرده بودند كه نتيجه فرضيه پنجم پژوهش حاضر اين اثر را مردود شـناخت 

داخلي بر وفاداري مقايسه شود دليل احتمالي اين مسـاله   برندسازياين فرضيه با نتيجه اثر مثبت 
در متغير تعهد دلبستگي و تعهد نظري افراد بـه بانـك پرسـيده شـده اسـت در      . شود يمخص مش

ايـن يافتـه   . ي و عدم ترك بانك اشاره شـده اسـت  رفتاري ها جنبهحالي كه در متغير وفاداري بر 
كه اگر چه كاركنان بانك تعهد كمتري دارند اما احتمالاً به دليل وضـعيت شـغلي و    دهد يمنشان 

به عبارت ديگر اگر چه دلبستگي قلبي ندارند اما به اجبار و . ي به ترك بانك ندارندليتمااقتصادي 
  .به دلايل درآمدي حاضر به ترك شغل خود نيستند

ي برنـد سـازمان باشـند و    بـرا شده  نييتعي از اهداف درستي درك روشن و دارااگر كاركنان 
 تي ـتقوي تحقق آن اهداف ريگيپي باشند تعهدشان نسبت به زيچي چه پدر  ديبا قاًيدقبدانند كه 

ي كـه  صـورت در  .دهنـد  يمي خود را انجام شغلي ها تيفعالي شتريبو با تلاش و كوشش  شود يم
و  كننـد  يم ـي بانك كه در شعب كار اتيعملي برند سازمان از نظر كاركنان براشده  نييتعاهداف 

آنـان   زهي ـانگي شوند، تلقو دور از دسترس  انهيگرا آرمان اريبس شوند يمي تلقيي بانك اجراي بازو
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اهـداف  . شـود  يم ـكـم   ها آنو تعهد  افتهي تحقق اهداف مشخص شده برند كاهش يريگيپي برا
ي و نـرم  افـزار ي سـخت  هـا  تيظرفو  ها يتوانمندمتناسب با  ديباي برند سازمان براشده  نييتع

ي كه شعبه در آن قرار ا منطقهو ر ي بازااقتصادي ها تيظرفحال  نيعو شعبه و در  منطقهي افزار
ي رقابـت در  فضـا ي كشـاورز ي بـودن بانـك   دولتي بودن و تخصصبا توجه به . شود ميتنظدارد 

ي از شـعب و امكانـات   اريبس ـسو  كاز ي. است ديشد اريبسي دولتي حتي و خصوصي رقبامقابل 
منابع كه  زيتجهي اصلي بازارهاي بانك به دسترسيي قرار دارد و روستاي در مناطق كشاورزبانك 

به سود  معمولاًي دولت عني بانك ياصلسهامدار  گريدي سودر شهرها قرار دارند دشوار است و از 
  .يحسابدارنه سود  شدياند يمي اقتصاد
ي در رساني، اطلاع خوانبخشنامه : ي مانندمواردي در بانك شامل داخل برندسازيي ها تيفعال

ي تحقق ها راهدر مورد  همكارانن يبي بانك، گفت و گو در ها مشي خطو  ها تياولو /مورد اهداف
ي تحقـق بهتـر   بـرا همكاران  نيبو تجربه ش ي بانك، انتقال دانها مشي خطو  ها تياولو /اهداف
  . ي كاركنان به برند اثر مثبت داردوفاداري بانك بر ها مشي خطو  ها تياولو /اهداف

داخلي بر تعهـد كاركنـان بـه برنـد و از ايـن طريـق بـر         برندسازيدر اين پژوهش اثر مثبت 
دو متغيـر   توان يمداخلي  برندسازيبر اين با تقويت ا بن. عملكرد برند در سطح كاركنان تاييد شد

داخلي در بانك بـه   برندسازياز جمله پيشنهادها براي تقويت چهار فعاليت .پيامدي را افزايش داد
  :فكيك عبارتند ازت

اختصاص زماني خاص در هفته براي بخشنامه خواني از طرف ريـيس  : بخشنامه خواني .1
 .شعبه

استفاده از سيستم اتوماسيون جهت ارسال نسخه الكترونيكي : اطلاع رساني اهداف برند .2
اهداف سالانه بانك و ارسال آن به كليه كاركنان سطح شـعب و يـا ارسـال بـه آدرس     

 .و مجله بانك ها خبرنامهي آنان، معرفي اهداف سالانه بانك در پست الكترونيك
ي تفكر كه در ها كانوناستفاده از ساز و كار : ي تحقق اهداف برندها راهبررسي گروهي  .3

بانك زمينه سازي شده است، تخصيص زماني هر چند انـدك بـه صـورت هفتگـي در     
 .شعبه توسط رييس شعبه جهت بحث و بررسي گروهي موضوع

ايجاد نظام تشويق جهت انتقـال تجربيـات و دانـش    : قال دانش و تجربيات همكارانانت .4
همكاران، تهيه مستندات تجربيات موفق به صورت كتابچه و يا ويديو و انتشار در بـين  
كاركنان شعب، ايجاد سيستم اينترنتي به هنگام و تشكيل مجامع اينترنتـي يـا باشـگاه    

 .خ و تبادل تجربياتاينترنتي كاركنان براي پرسش و پاس
از طريق تقويت  توان يمبا توجه به اثرات مثبت شفافيت اهداف برند بر تعهد كاركنان به برند 

ي افزايش شـفافيت اهـداف برنـد    ها راهاز جمله . شفافيت اهداف برند اين دو متغير را تقويت نمود
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ي ها سامانهب سايت بانك، و مجلات داخلي بانك، و ها خبرنامهاطلاع رساني از طريق : عبارتند از
با توجه بـه تاييـد اثـر    . ي داخلي بانكها شيو هماي روميزي و سررسيد ها ميتقوي، ا شعبهدرون 

بـا سـطح اطمينـان    (منفي سختي اهداف برند بر تعهد كاركنان به برند و حتي وفاداري بـه برنـد   
و  هـا  يتوانمنـد تدوين اهـداف بازاريـابي و برنـد متناسـب بـا      : بايد به دو طريق عمل نمود%) 90

كارآمـدي كاركنـان از   د ايـت و خـو  پتانسيل بازاريابي در هر منطقه و استان، افزايش احسـاس كف 
  .طريق الگوسازي، انتقال دانش و تجربيات و آموزش اثربخش

  :شود يم شنهاديپ ندهيآبه محققان  ريزي ا پژوه نيعناو
 .ي تجاري و تخصصيها بانكآزمون مدل ارايه شده در ساير  .1
 .مدلر حمايت سازماني و جو رقابتي به عنوان متغيرهاي تعديل گر د ريتأثبررسي  .2
 .مشاركت افراد در پذيرش اهداف برند و تعهد و وفاداري به آن ريتأثبررسي ميزان  .3
 .ها بانكداخلي در  برندسازيطراحي مقياسي جامع جهت سنجش  .4

  ي پژوهشها تيمحدود
ي ري ـگي انـدازه  بـرا ي كمي و نيعي ا دادهي به دسترسپژوهش عدم  نياي ها تيمحدوداز جمله 

ي مشـابه در خـارج از كشـو رو داخـل كشـور      ها پژوهشعملكرد برند در سطح كاركنان و فقدان 
  .است جينتا سهيمقاجهت 
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