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  مقدمه
رقابت . طي سال هاي اخير تغيير و تحولات زيادي در عرصه سيستم بانكي كشور رخ داده است

 تعداد زيادي بانك خصوصي و ميان بانك ها روز به روز تنگ تر مي شود و بانك هاي دولتي و

پس به دنبال . كنند تا سهم بيشتري از بازار را بدست آورند موسسات اعتباري هر يك تلاش مي

تر هستند تا مشتريان بيشتري را جذب  هاي بهتر براي ارايه خدمات متنوع اتخاذ روش ها وشيوه

تواند به عنوان مزيت برتر   مياما اكثر آنها از عنصري كه. نموده و سودآوري خود را افزايش دهند

نيروي انساني و رضايت شغلي همان حلقه . اند در ميان رقبا،موجب موفقيت آنها شود غافل مانده

در واقع كاركنان . اي است كه براي تحقق اهداف و پيشرفت بانك لازم و ضروري است گمشده

 بانك به سوي شكست يابي بانك و يا سرازير شدن دل و با انگيزه هستند كه موجب كام يك

مند، علاقمند به كار،  پس توجه شايسته و مناسب به كاركنان براي پرورش نيروي توان. شوند مي

  .تواند موفقيت هر بانك را رقم بزند پويا و خلاق مي

هاي  تعهد سازماني و رضايت شغلي نگرش هاي مهم شغلي و سازماني هستند كه در طول سال

شناسي خصوصاً  ز محققان رشته هاي رفتار سازماني و روانگذشته مورد علاقه بسياري ا

باتوجه به تحولات اخير در حيطه كسب و كار عده اي از . شناسي اجتماعي بوده است روان

نظران را بر آن داشته تا اظهار كنند كه اثر تعهد سازماني بر ديگر متغيرهاي مهم در حوزه  صاحب 

رد كاهش يافته است و به همين جهت بــررسي آن مديريت از جمله ترك شغل، غيبت و عملك

اما عده اي ديگر از محققان اين ديدگاه را نپذيرفته و معتقدند كه تعهدسازماني . بي مورد است

باتوجه به برخي . اهميت خود را از دست نداده است و همچنان مي تواند موردتوجه قرار گيرد
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ي بر رفتار كاركنان در سازمان، بررسي موضوع ميزان اختلاف نظرها درباره ميزان تاثير تعهد سازمان

زيرا . تعهد سازماني و رضايت شغلي كاركنان براي مديران اين سازمان ضروري به نظر مي رسد

اين بانك داراي شعبات متعددي در سطح استان و كشور مي باشد و پيوند نزديكي با مشتريان 

 ميزان تاثير تعهد سازماني و رضايت شغلي بر خود دارد، لذا مديران بانك علاقمند به دانستن

  .رفتاركاركنان وعوامل مؤثر برآن در سازمان هستند

هايي براي افزايش انگيزه افراد خود بوده كه بدين ترتيب، بدون شك، هر سازماني بدنبال روش

ا، هيكي از اين تكنيك. عملكرد آنان را بهبود بخشيده و تعهدشان را به سازمان افزايش دهند

اگر رضايت شغلي افراد افزايش يابد، هم افراد و هم سازمان . باشد افزايش رضايت شغلي افراد مي

استوارت، (به اهداف خاص خود دست يافته و بنابراين به موفقيت بيشتري نائل خواهند شد 

هاي كسب اطلاعات مربوط به كاركنان بوده كه نگرش، رضايت شغلي يكي از روش). 2008

كندو ميزان علاقه افراد به  ترجيحات شخصي افراد در مورد كارشان را توصيف مياحساسات و

ها قادر خواهند مديران سازمان). 2007؛ لامبرت و همكاران، 2007چن، (كند شغلشان را بيان مي

هاي آنان پي برده و عواملي بود با درك ميزان رضايت شغلي كاركنان، به ترجيحات و خواسته

را مطابق با ميزان كار و تلاش افراد، . . . ارتقاء، درآمد، تسهيلات رفاهي و همچون پاداش، 

  ).2007تساي، (برايشان در نظر گيرند 
  

  بيان مساله تحقيق 1- 1
نظران مديريت، كسب  صاحب. ها مشتريان آن هستند يكي از عوامل محيطي اثر گذار بر سازمان

ها بر شمرده و لزوم پايبندي   مديريت سازمانهاي رضايت مشتري را از مهمترين وظايف و اولويت

هميشگي و پايدار مديران عالي به جلب نظر مشتريان را پيش شرط اصلي موفقيت به حساب 

ها، قرار دادن مشتري و  ها و شركت هاي موفقيت سازمان در حقيقت، يكي از پيش شرط. اند آورده

ناخت كامل مشتري، مقدم شمردن ش. باشد تلاش براي جلب رضايت وي در سرلوحه سازمان مي
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تعبيري كه .وي و ارائه خدمات كيفي از جمله عوامل موفقيت در بازار كسب و كار امروز است

بدين معني كه . شود با آنچه در گذشته رواج داشته، كاملاً متفاوت است امروزه از مشتري مي

اثير گذار در كليه مشتري ديگر خريدار صرف كالا يا خدمات نيست، بلكه يك عضو فعال و ت

بنابراين داشتن استراتژي نوين، توجه به نكات مهم در . رود هاي تجاري به شمار مي فعاليت

برقراري، حفظ و گسترش روابط با مشتري و تلاش براي جلب رضايت وي در تمام مراحل، 

 مدت دهد و در بلند كارايي و اثر بخشي يك سازمان را در تحقق اهداف مشتري محور افزايش مي

هاي مشتري و رضايت مشتري در  واژه.پايگاهي از مشتريان وفادار به ارمغان خواهد آورد

ها به دليل وابستگي كامل به مشتريان براي بقا، اهميتي دو  هاي خدماتي، خصوصاً بانك سازمان

ارائه خدمات مختلف بانكي به منظور حفظ مشتريان موجود و جذب مشتريان . يابد چندان مي

  . در نهايت كسب سهم بيشتري از بازار رقابت بانكي، بيانگر اين اهميت استجديد و

درتحقيقات انجام شده درباره سازمان، دو نگرش عمده بيشترين توجه را از سوي محققان به خود 

  : نگرش عبارتند از اين دو. جلب كرده است

 رضايت شغلي  

 تعهد سازماني  
تصور . ح گرديده، رضايت شغلي كاركنان استيكي از مفاهيمي كه در راستاي بالندگي مطر

در حالي كه اين موضوع، به عنوان . بسياري بر اين است كه رضايت شغلي، مفهومي قديمي است

است  ترين مباحث روز علم مديريت مبدل شده اي نوين در ايجاد انگيزش به يكي از داغشيوه

باشد و به   د نسبت به شغلش ميرضايت شغلي مجموعه اي از نگرشهاي مثبت  فر).1387اسدي، (

معناي دوست داشتن وظايف شغلي و شرايطي است كه اشتغال در آن انجام مي گيردرضايت 

شغلي به يك جهت گيري كلي عاطفي فرد نسبت به نقش كاري كه در حال حاضر آنرا انجام مي 

هاي  جنبهتوان يك نگرش نسبت به هريك از  در حقيقت براي يك فرد هم مي.دهد اشاره دارد

توان يك نگرش مركب نسبت به شغلش بعنوان يك كل در نظر گرفت  شغلي فرض نمود و هم مي
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هاي مختلف و  ها كه فرد در ابعاد جنبه هاو نارضايتي اي است از مجموعه رضايت كه اين كل نتيجه

 و بايست در تربيت آموزش انگيزش آميز كار مي كند براي انجام موفقيت متنوع شغلش تجربه مي

نگهداري منابع انساني نهايت توجه و تلاش مبذول گرددو تا شرايط رشد وشكوفايي استعدادها 

فراهم گردد تا كاركنان سازمان توان و تمايل لازم را براي انجام موفقيت آميز كارها از خود بروز 

 هاي مختلف اين عامل جنبه. مهمترين منبع در هر سازماني نيروي كارآمدسازمان است.دهند

راهبردي رضايت شغلي افراد است كه در موفقيت با افزايش سطح رضايت شغلي باعث افزايش 

امروزه كاركنان هر سازمان مشتريان داخلي آن محسوب مي گردند .عملكرد در سازمان خواهد شد

و باور بر اين است كه هيچ سازماني قادر نيست تا رضايت مشتريان خود را فراهم آوردمگر آنكه 

  .ضايت مشتريان داخلي كاركنان خود را تامين كنداسباب ر

ترين  معمولي.است هاي متفاوت تعريف شده تعهد سازماني مانند مفاهيم ديگررفتارسازماني به شيوه

شيوه برخورد با تعهد سازماني آن است كه تعهد سازماني را نوعي وابستگي عاطفي به سازمان 

 به شدت متعهد است هويت خود را از سازمان براساس اين شيوه، فردي كه. گيرند درنظر مي

پورتر و . برد آميزد و ازعضويت در آن لذت مي گيرد، در سازمان مشاركت دارد و با آن درمي مي

كنند و  هاي سازمان و درگيرشدندر سازمان تعريف مي همكارانش تعهدسازماني را پذيرش ارزش

هاي سازمان  اي ادامه كار و پذيرش ارزشگيري آن را شامل انگيزه، تمايل بر معيارهاي اندازه

چاتمن و اورايلي تعهد سازماني را به معني حمايت و پيوستگي عاطفي بااهداف و .دانند مي

اي براي  وسيله(هاي ابزاري آن  هاي يك سازمان، به خاطر خود سازمان و دور از ارزش ارزش

  .كنند تعريف مي) يابي به اهداف ديگر دست

كه در )نه شغل(هاي مثبت يا منفي افراد نسبت به كل سازمان  ت است از نگرشتعهد سازماني عبار

در تعهد سازماني شخص نسبت به سازمان احساس وفاداري قوي دارد و از . آن مشغول به كارند

در مقاله حاضر تعهد سازماني نوعي نگرش .دهد طريق آن سازمان خود را مورد شناسايي قرار مي
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بستگي و وفاداري كاركنان نسبت به سازمان و تمايل آنان به ماندن در  دلاست كه ميزان علاقه و 

  .دهد سازمان را نشان  مي

ترين عوامل موثر بر ايجاد و حفظ تعهد سازماني مديران سطوح مختلف را در  برخي محققان مهم

 قالب سه متغير رضايت شغلي، عوامل بهداشتي و وجود عوامل محيطي دسته بندي و سپس ارتباط

هاي تحقيق نشان داد كه بين ميزان رضايت  يافته. ها را با تعهد سازماني مورد آزمون قراردادند آن

شغلي، عوامل نگهدارنده بهداشتي و وجود عوامل محيطي از يك طرف و ميزان تعهد سازمان 

بين ميزان رضايت شغلي و ميزان تعهد . مديران از طرف ديگر رابطه خطي مثبت وجود دارد

همچنين تفويض اختيار بر تعهد سازماني و تصميمات شغلي . ي رابطه معناداري وجود داردسازمان

  .اعضاء سازمان مؤثر است

ها  هاي سنگيني را براي بانك دربازار پر رقابت خدمات مالي از دست دادن تنها يك مشتري هزينه

هاي عظيمي  گذاري هو موسسات مالي در پي دارد، آنچه بيش از هر چيز داراي اهميت است، سرماي

ها در جهت تنوع در توليدات و خدمات و بهبود كيفيت و اراده خدمات مطلوب انجام  كه سازمان

دهند، همگي با هدف جلب رضايت مشتريان فعلي و جلوگيري از زوال مشتريان جديد  مي

گردد مگر با تلاش و دلسوزي كاركنان و اين تلاش و  رضايت مشتريان محقق نمي. باشد مي

  .ها است دلسوزي نيز مستلزم رضايت شغلي و تعهد سازماني كاركنان بانك

 با توجه به اينكه ميزان رضايت شغلي كاركنان در بانك انصار از بانكهاي خصوصي ديگر پائين تر 

مي باشد لذابرآنيم كه در بانك انصار ميزان رضايت شغلي كاركنان را مورد بررسي قرار دهيم و 

  ا برعملكرد  كاركنان مورد بررسي قرار دهيم، تا مشخص شود كه،تأثير اين رضايت ر

  عملكرد كاركنان تا چه اندازه مطلوب است و يا اينكه كجا بايد بهتر شود تا مسير

  تحقق عملكردبالاي سازماني هموارتر شود؟

 اين رضايت چگونه ايجاد شود تا تاخير در انجام امور محوله كاهش يابد؟  

  بانك انصار به چه ميزان بر عملكرد آنها تاثيرگذار است؟رضايت شغلي كاركنان  
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  اهميت موضوع تحقيق و انگيزه انتخاب آن  2- 1
ها جذب منابع حداكثري است كه اين مهم فراهم  ترين هدف بانكدانيم مهم گونه كه مي همان

نان شود جز با برخورد مناسب و شايسته كاركنان بانك با مشتريان هر قدر برخورد كارك نمي

پذيرد و مشتريان  ترباشد، اين جذب حداكثري منابع صورت مي شعبات با مشتريان بهتر و مؤدبانه

به اصطلاح بانك را (گذاري مشتري خواهند داشت  نيز با رغبت و رضايت خاطر بيشتري سپرده

اند تو ، پس هرچه كاركنان از رضايت شغلي بسيار بالايي برخوردارباشند بانك مي)براي خود بدانند

يابد كه در آن شرايط پتانسيل كامل همه  تواند به وضعي دست منابع بيشتري را جذب نمايد و مي

شود افراد در ارتقاي سطح  رضايت كاركنان باعث مي.كاركنان به نحو احسن به كار گرفته مي شود

ه مي اغلب گفت.عملكرد سازمان سهيم شده و قادر باشند تا خود را با فشارهاي محيطي وفق دهند

شود كه كارمند خوشحال، يك كارمند فعال است و يك كارمند خوشحال بايستي با شغلش ارضا 

اهميت رضايت شغلي از آنجا ناشي مي شود كه بيشتر افراد تقريبا نيمي از ساعت بيداري . شود

  .گذرانند مي خود را در محيط كاري

ديريت منابع انساني بعضاً نتايج دهد كه مطالعات در مورد تاثير كاركردهاي مشواهد نشان مي

شود كه تنزل در رضايت شغلي با در يك طرف چنين استنباط مي). 1388ياريقلي، (اي دارد آميخته

هاي مرتبط با هاي مشاركت كاركنان و پرداختكاركردهايي از مديريت منابع انساني همانند برنامه

 كاري را بالا بردند؛ هرچند باعث تنزل با اين وجود اين كاركردها تلاش. عملكرد ارتباط دارد

از طرف ديگر، مطالعاتي ديگر به نقش كاركردهاي مديريت منابع انساني در . رضايت شغلي شدند

 .اندارتقاء سطوح رضايت شغلي اشاره داشته

اي با كاركردهاي مديريت منابع انساني عوامل موثر بر رضايت شغلي و اجزاي آن هر كدام به گونه

مفاهيمي چون حقوق و دستمزد، ارتقاء، امنيت شغلي، سرپرستي، ارزيابي عملكرد، . دارندارتباط 

ها خود از كاركردهاي هاي كاري، وظايف شغلي، محتواي شغل و پاداششرايط و موقعيت

مديريت منابع .باشندمديريت منابع انساني بوده و مستقيماً تحت تاثير مديريت منابع انساني مي


