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  چكيده

  

 یفاا رقابتی مزیت حفظ و کسب رد کلیدی نقش هاسازمان حیاتی و ناملموس منابع از یکی عنوان به مشتری رضایت امروز، رقابتی دنیای در
 پژوهش هدف رو، این از. شود منجر مشتری بهتجر بهبود نهایت در و سازمانی تعاملات کیفیت ارتقای به تواندمی کارکنان معنوی تحول. کندمی

 هدف، نظر از مطالعه ینا. است سازمانی تعهد و شغلی رضایت میانجی نقش با مشتری رضایت بر کارکنان معنوی تحول تأثیر بررسی حاضر

 کارکنان و مدیران شامل آماری جامعه. ستا ساختاری معادلات یابیمدل بر مبتنی و پیمایشی–توصیفی ها،داده گردآوری روش نظر از و کاربردی
 هاداده گردآوری ابزار. شدند انتخاب در دسترس گیرینمونه روش به نفر 318 مورگان، کرجسی و جدول از استفاده با که است سپه بانک

. شد تأیید( 79/0 از بالاتر) کرونباخ آلفای با آن پایایی و واگرا و همگرا روایی هایآزمون با آن روایی که بود سو و جیانگ استاندارد پرسشنامه
 یطور، بهدارد یشغل تیو رضا ید سازمانتعه ان،یمشتر تیبر رضا یمثبت و معنادار ریکارکنان تأث یتحول معنو دهدمی نشان پژوهش هاییافته

ر برا  میاثر مستق نیتریارکنان قوک یشغل تی. رضاکنندیبرقرار م انیبا مشتر یمؤثرتر یکه کارکنان با تجربه معنا و ارزش در کار، تعاملات انسان
د و تعه یلشغ تیرضا یانجیم اثر ن،ی. همچنکندیم فایخدمات ا تیفیدر بهبود ک ینقش معنادار زین یسازمان عهددارد و ت انیمشتر تیرضا

  .شودیل مرکنان منتقعهد کاتو  تیرضا یارتقا قیاز طر یمشتر تیبر رضا یتحول معنو ریاز تأث یکه بخش قابل توجه دهدینشان م یسازمان

 سازمانی تعهد شغلی، رضایت مشتری، رضایت معنوی، تحول :هاکليد واژه

 

 مقدمه
 ترینمهم از یکی عنوان به مشتری رضایت بازاریابی، و مدیریت ادبیات در مدارمشتری اقتصاد مفهوم گسترش و گیریشکل با اخیر، هایدهه در

 این در( 2021 ،2والزاک) است گرفته قرار مدیران و محققان توجه مورد ،پایدار رقابتی مزیت ایجاد در کلیدی عامل و سازمانی عملکرد هایشاخص
 نامحسوسی هایسرمایه بلکه نیستند، هاسازمان رقابتی جایگاه کنندهتعیین تنهاییبه مالی و فیزیکی سرمایه مانند ملموس منابع دیگر نوین، رویکرد

 (.2018 ،3ویگ) کنندمی ایفا هاسازمان موفقیت در سازسرنوشت نقشی مشتری رضایت ویژهبه و هانگرش ها،مهارت دانش، همچون
 انتظارات سویک از. (2024، 4شریعتمداری و همکاران) است کرده مواجه پیچیده هاییچالش با را هاسازمان حاضر عصر در رقابتی و محیطی تحولات
 انتخاب تر،سریع مقایسه امکان نوین هایفناوری دیگر، سوی از و است افزایش حال در مستمر طوربه محصولات و خدمات کیفیت به نسبت مشتریان
 رضایت فرآیند سازماندهی و طراحی با حقیقت در(. 2020 ،5جونز و سلیس) اندکرده فراهم مشتریان برای را بیشتری گیریتصمیم قدرت و ترگسترده
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 و کرد منتقل شده سازی مستند محتوای تحلیل و سازی استاندارد ها، رویه به را کاری جریان و ها مهارت ضمنی، مشتری رضایت توانمی مشتری
 (. 2016، 2اده و همکارانزسرئی؛ 2009 ،1همکارانو  چانگ) نمود فراهم پایدار توسعه و رقابتی مزیت ایجاد برای بستری

 فردی باورهای و رشنگ تغییر معنایبه معنوی تحول. است کارکنان معنوی تحول ،بر رضایت مشتریان اثرگذار بسیار اما شدهکاوش کمتر ابعاد از یکی
 تعهد و شغلی رضایت تعلق، احساس تواندمی تحولی چنین. است ایحرفه زندگی و کار در والاتر هایارزش و هدف معنا، کشف جهت در کارکنان
 اساس، این رب(. 1398 ،صفری و همکاران) کند تراثربخش و ترغنی را مشتریان با کارکنان تعامل نهایت، در و برانگیزد ترعمیق سطحی در را سازمانی
 ارزش و معنا خود کار در که کارکنانی زیرا شود؛ تلقی هاسازمان برای راهبردی مزیت یک عنوانبه تواندمی کاری هایمحیط در معنویت سطح ارتقای

 اهمیت وجود با .(1402رضایی کلیدبری و همکاران، ) داشت خواهند مشتریان با پایدار روابط ایجاد و باکیفیت خدمات ارائه برای بیشتری انگیزه بینند،می
 ای انگیزش سازمانی، تعهد غلی،ش رضایت چون متغیرهایی بر بیشتر پیشین مطالعات اغلب که دهدمی نشان پژوهش ادبیات بر مروری موضوع، این

 وکارکسب محیط که است حالی در این. اندپرداخته مشتری رضایت گیریشکل در معنوی تحول نقش به کمتر و اندداشته تمرکز شخصیتی هایویژگی
 اثربخش و اوتمتف رویکردی تواندمی تمعنوی به توجه و است نیازمند مشتری تجربه ارتقای برای نوین هایرهیافت به دیگری زمان هر از بیش امروز
 .(1393فاطمی و مشبکی اصفهانی، ) آورد فراهم هدف این برای

عنوان خط مقدم ارتباط با مستمر و ارائه خدمات ناملموس دارد، نقش کارکنان به یبر اعتماد، تعاملات انسان یمبتن یتیکه ماه ،یدر صنعت بانکدار
 ریتنها تحت تأثنه یبانک انیتجربه مشتر تیفی. ک(2025، 3؛ وثوقی و همکاران1398دل افروز و همکاران، ) دوچندان برخوردار است یتیاز اهم انیمشتر

 ،ییفضا نی. در چن(2018قانع و همکاران، ) کارکنان است یها و رفتارهاها، ارزشتأثر از نگرشم شدتبهسازمان، بلکه  یرسم یندهایساختارها و فرآ
قادر نخواهند بود  ،یفن یهااز مهارت یدر صورت برخوردار یفقدان معنا در کار هستند، حت ای یزگیانگیب ،یدچار فرسودگ یکه از نظر درون یکارکنان
از  یکیعنوان کارکنان به یو معنو یتوجه به ابعاد درون رو،نی. از ا(2016عطار و همکاران، ) خلق کنند انیمشتر یبرا زیو متما بخشتیرضا یاتجربه

 .شودیمحسوب م یدر نظام بانک ریانکارناپذ یضرورت ان،یمشتر تیرضا شیخدمات و افزا تیفیک یارتقا یازهاینشیپ
ه نوآوران ییکردهایذ رواز اتخا ریزناگ ران،یا یظام بانکن ندهیفزا یرقابت طیکشور، در شرا یهابانک نیترو گسترده نیتریمیاز قد یکیعنوان سپه به بانک

در بهبود  یدیکل ینقش تواندیکارکنان م یتحول معنو ان،یم نی. در ا(2016شریفی و همایون فر، ) خود است انیمشتر تیرضا یحفظ و ارتقا یبرا
کار خود را  ،ینورتو تحول معکه در پ ینکند. کارکنا فایا یرسم فهیفراتر از وظ یرفتارها تیو تقو یاخلاق یریپذتیمسئول شیافزا حور،منگرش خدمت

و  عهدانهمت مانه،یصم یعاملاتت یشتریبه احتمال ب دانند،یمعنادار م یرسانخدمت یبرا یآن را فرصت و کنندینم یتلق یادار فهیوظ کیعنوان صرفاً به
 تیضاکارکنان بر ر یتحول معنو ریمند تأثو نظام یعلم یمنظر، بررس نی. از ا(2018همایون فر و همکاران، ) برقرار خواهند کرد انیاثربخش با مشتر

 .ردیار گد استفاده قربانک سپه مور ید خدماتعملکر یو ارتقا یمنابع انسان یگذاراستیس یبرا یراهبرد ییعنوان مبنابه تواندیم ان،یمشتر
ان مشتری رضایت بر کارکنان معنوی تحول أثیرت بررسی به ساختاری، معادلات یابیمدل از گیریبهره با تا است تلاش در حاضر پژوهش اساس، همین بر

 بر نکارکنا معنوی تحول آیاسوال است که  و به دنبال این نماید تحلیل فرآیند این در را سازمانی تعهد و شغلی رضایت میانجی نقش و بپردازد بانک سپه
 است؟ تأثیرگذار سازمانی تعهد و شغلی رضایت میانجی نقش با سپه بانک انمشتری رضایت

 

 پژوهش ارچوب نظریچه
از آن جمله؛ . اندپرداخته کارکنان ویتحول معن و سازمانی تعهد شغلی، رضایت بر مؤثر عوامل بررسی به ایران در متعددی هایپژوهش اخیر، دهه در

معظم  مقام یندگینهاد نما ینل ستادپرس یشغل تیبر رضا یکار و تعهد سازمان طیدر مح تیمعنو ریتاث یبررس ( به1394) شریعتمداری میرزایی توکلی و
پرسنل رابطه  یشغل تیا رضاب یازمانسکار و تعهد  طیدر مح تیمعنو یتمام مولفه ها نیبنتایج تحقیق نشان داد که  .پرداختنددر دانشگاه ها  یرهبر

 اهد شد.ل افزوده خوپرسن یشغل تیبر رضا ،یکار و تعهد سازمان طیدر مح تیابعاد مختلف معنو شیبا افزا ن،یوجود دارد. بنابرا یمعنادار
 سازمانی تعهد و شغلی رضایت میانجیگری با نوآورانه عملکرد بر مؤثر عامل عنوان به را سازمانی توانمندسازی مشابه، پژوهشی در نیز( 1398) پورنیک

 توجهی قابل میانجی نقش بلکه دارد، سازمانی تعهد بر مستقیم تأثیر تنها نه شغلی رضایت که دهدمی نشان پیشین هایپژوهش هاییافته. کرد معرفی
 شغلی، استرس خلاقیت، ،تحول معنوی ارتباط بر( 1395) همکاران و دودانگه ؛ماننددیگری،  داخلی هایپژوهش .کندمی ایفا سازمانی عملکرد بهبود در

 و شیری. است سازمانی و فردی عملکرد بهبود در اجتماعی سرمایه و تحول معنوی اهمیت از حاکی نتایج و داشتند تمرکز شغلی رضایت و روان سلامت
 کارکنان شغلی رضایت که دادند نشان و پرداختند مشتری رضایت بر هیجانی کار تأثیر در شغلی رضایت میانجی نقش بررسی به نیز( 1395) همکاران

 کردند بررسی را کارکنان عملکرد بر اخلاقی رهبری سبک تأثیر( 1399) همکاران و کلیدبری .باشد داشته مشتری رضایت بر مستقیم و مثبت اثر تواندمی
بررسی رابطه بین تعهد سازمانی و عملکرد شغلی با  ( به1403) نقوی و نیک پور. دارد عملکرد بهبود در بالایی اثرگذاری رهبری سبک این که دریافتند و

. یافته های پژوهش حاضر حاکی از آن است که بین تعهد سازمانی و عملکرد شغلی با پرداختندنقش میانجی توانمند سازی در کارکنان شهر داری بافت 

                                                 
1 Chang et al. 
2 Raeeszadeh 
3 Vosoughi et al. 
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تعهد عاطفی، مستمر، هنجاری( با عملکرد شغلی و بین مولفه ) هد سازمانینقش میانجی توانمند سازی در کارکنان رابطه وجود دارد. بین مولفه های تع
  تعهد عاطفی، مستمر، هنجاری( رابطه مثبتی وجود داشت.) های تعهد سازمانی

 با معناداری و مثبت رابطه تحول معنوی که دادند نشان ساختاری، معادلات مدل از استفاده با( 2021) 1میکات و سونیدر میان تحقیقات خارجی نیز؛ 
 مستقیم صورت به شده ادراک کارایی و شده ادارک محیط عوامل که دادند نشان نیز( 2021) 2ساولینن و مالینن. دارد کارکنان سازگاری و شغلی رضایت

 معرفی شغلی رضایت بر مؤثر عامل عنوان به را رهبری احساسی هوش نیز( 2017) همکاران و 3میائو. اثرگذارند کارکنان شغلی رضایت بر غیرمستقیم و
در کارکنان بانک  یسازمان تیو معنو یجهاد تیرینقش عوامل مرتبط با مد یبررس( به 2022) شیرعلی نژاد و همکاران مانند دیگری تحقیقات .کردند

 تیمعنو شیافزا ی،بر محورها یسازمان تیبر اساس معنو یجهاد تیریمد نیینشان داد که مدل تب هاافتهی. پرداختندشرق کشور سپه در منطقه جنوب
 دهیر .استوار استی سازمان تیتحقق معنو تیو در نها انیارائه خدمات بهتر به مشتر ی،ریپذتیخدمت و مسئول هیروح ی،طلبکاهش فرصت ی،سازمان

کارکنان و  یمرتبط با کار مانند ماندگار یامدهایو رفاه کارکنان، و پ یشغل تیمرتبط با کار مانند رضا یهاکار، نگرش طیمح تیمعنو نیرابطه ب( 2025)
 . می دهدرا نشان  یشغل تیکار، رفاه کارکنان و رضا طیمح تیمعنو نیب یارتباط معناداریافته های او . را مورد مطالعه قرار دادعملکرد سازمان 

. این نمودند را با استفاده از شواهد جهانی بررسی رکنانهای کاری دینی بر رفاه کاثیر محیطمند ادبیات، تأمرور نظام ( ضمن2025) سیاهیر و همکاران
ر مطالعات م صورت گیرد و تمرکز بانجام شده تا فرایند انتخاب و ارزیابی مطالعات به صورت دقیق و منظ پریسما هایمرور مطابق دستورالعمل

 رهبری معنوی بندی شدند: معنویت محیط کار و رفاه کارکنان،در چهار موضوع اصلی دسته ی آنهاهایافته .باشد 2024تا  2020های منتشرشده بین سال
کثر مطالعات، ان داد که اایج نشو عملکرد سازمانی، معنویت محیط کار و مشارکت یا انگیزش کارکنان، و دیانت، معنویت و تجربیات کارکنان. نت

ژو و  .کننددهند و اهمیت معنویت سازمانی را تقویت میهای رفاه کارکنان را نشان میشاخصهای دینی در محیط کار و همبستگی مثبت بین فعالیت
گیرانه خدمات د پیششناختی کارکنان، عملکرچگونه رهبری معنوی از طریق توانمندسازی روان( به بررسی این مساله پرداختند که 2023) همکاران

شناختی کارکنان دهد که رهبری معنوی تأثیر مثبتی بر افزایش توانمندسازی روانها نشان مییافته .کندمشتری را تحت شرایط فاصله قدرت تسهیل می
درت هایی با فاصله قدهد. علاوه بر این، مشخص شد که در محیطگیرانه خدمات مشتری را پرورش میها در عملکرد پیشتبع آن، مشارکت آندارد و به

و نظریه  ز نظریه تبادل اجتماعیبا استفاده ا( 2025) گنگ و کانوال .شودگیرانه خدمات مشتری تقویت میلکرد پیشکم، تأثیر مثبت رهبری معنوی بر عم
ایج نشان داد . نتقرار دادندرسی بررا مورد داری گیرانه خدمات کارکنان را در صنعت رقابتی مهمانتعامل بین رهبری معنوی و عملکرد پیش حفظ منابع
وه بر این، جو جود دارد. علاگیرانه خدمات وبین رهبری معنوی و عملکرد پیش یارتباط مثبت، تقیم و هم از طریق متغیرهای میانجیصورت مسکه هم به

 .نمایدگیرانه ایجاد میکند و محیط مساعدی برای رفتار پیشخدماتی بالا این اثرات را تقویت می

دهد. در ر مید تحلیل قراش آن در مدیریت را موریک بعُد از وجود انسان بررسی کرده و ارتباط و نقعنوان مفهوم معنویت را به( 2009) پندی و همکاران
ش بعدی، های تولید و خدمات اعتبارسنجی شد. در بخهای کارکنان بخشتوسعه یافته و با داده« اقلیم معنوی»بخش نخست مطالعه، یک پرسشنامه 

تأثیر ( 2014) مکارانگوپتا و ه .دطور تجربی تأیید شمشتریان از خدمات کارکنان مورد بررسی قرار گرفت و بهفرضیه تأثیر مثبت اقلیم معنوی بر تجربه 
مورد  مدلیههای سازمانی و رزشابا سنجش چهار بُعد معنویت در محیط کار: کار معنادار، حس همبستگی،  رامعنویت در محیط کار بر رضایت شغلی 

با وجود اهمیت نین، همچد دارد. ثبت وجومنشان داد که بین تمامی ابعاد معنویت در محیط کار و رضایت شغلی رابطه  آنها یافته های. بررسی قرار دادند
 همکاران وساپتا  .ارنددهای سازمانی و حس همبستگی از نظر سطح رضایت شغلی کارکنان اهمیت بیشتری تمامی ابعاد معنویت در محیط کار، ارزش

اد که معنویت تایج نشان دن. نمودعنوان یک متغیر میانجی در رابطه معنوی بین رهبری و تعهد سازمانی بررسی در محیط کار را بهنقش معنویت ( 2021)
کننده معنویت در بررسی نقش تعدیل به( 2025) سیگ و همکارانگری کند. ر تعهد سازمانی را میانجیتواند تأثیر رهبری معنوی بدر محیط کار می

رضایت شغلی  واسترس شغلی  ها نشان داد که معنویت رابطه بینیافته. پرداختندمحیط کار و معنویت فردی بر رابطه بین رضایت شغلی و استرس شغلی 
  کند.صورت مثبت تعدیل میرا به

 نشان وضوح به المللی،بین سطح رد چه و ایران در چه کارکنان، عملکرد و سازمانی تعهد شغلی، رضایت ،تحول معنوی زمینه در پیشین هایپژوهش
 انیسازم و فردی عملکرد بهبود و شغلی فرسودگی کاهش شغلی، رضایت افزایش در کلیدی نقش کارکنان، توانمندسازی و تحول معنوی که دهندمی

 این به توجه با. نماید ایفا مشتری ترضای و سازمانی تعهد تقویت در مهمی نقش تواندمی میانجی متغیری عنوان به شغلی رضایت همچنین،. دارند
 نقش بر تأکید اب کارکنان سازمانی عهدت و شغلی رضایت بر روانشناختی توانمندسازی و تحول معنوی تأثیر جامع بررسی بر حاضر مطالعه پژوهشی، پیشینه

ی پژوهش در مدل مفهوم .نماید پر را تلفمخ سازمانی هایزمینه در متغیرها این میان تعامل بررسی در موجود خلأ تا است متمرکز شغلی رضایت میانجی
 نشان داده شده است. 1شکل 
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 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 فرضیات پژوهش حاضر عبارتند از: بر این اساس،

1H.تحول معنوی کارکنان بانک سپه بر رضایت شغلی آنها تاثیر دارد : 

2H ی آنها تاثیر دارد.تعهد سازمان: تحول معنوی کارکنان بانک سپه بر 

3H یان تاثیر دارد.مشتر تیرضا: تحول معنوی کارکنان بانک سپه بر 

4H :یان تاثیر دارد.مشتر تیرضای کارکنان بانک سپه بر شغل تیرضا 

5H :یان تاثیر دارد.مشتر تیرضای کارکنان بانک سپه بر تعهد سازمان 

6H یان تاثیر دارد.مشتر تیرضا: تحول معنوی کارکنان بانک سپه از طریق رضایت شغلی آنها بر 

7H یان تاثیر دارد.مشتر تیرضای بر تعهد سازمان: تحول معنوی کارکنان بانک سپه از طریق 

 

 پژوهش یشناسوشر
 و یرانمد شاملژوهش پ نیا یجامعه آمار .باشدیم یمبستگه -یفیها و نحوه اجرا، توصو از لحاظ نوع داده یپژوهش حاضر برحسب هدف، کاربرد

برای افزایش تعمیم پذیری  .شدند تخابان در دسترس گیرینمونه روش به نفر 318 مورگان، کرجسی و جدول از استفاده با که است سپه بانک کارکنان
 پرسشنامه هاادهد گردآوری ابزار ها،داده آوریجمع ابزار ای، انتخاب شد.هگیری تصادفی خوشبا روش نمونهشعبه بانک سپه در استان تهران  112نتایج، 

 روایی هایآزمون با آن روایی که بود شغلی رضایت و سازمانی تعهد مشتری، رضایت تحول معنوی، متغیرهای شامل ،سو جیانگ و جیانگ زین استاندارد
 .شدند آماده استنباطی و توصیفی تحلیل برای آوری،جمع از پس هاپرسشنامه .شد تأیید( 79/0 از بالاتر) کرونباخ آلفای با آن پایایی و واگرا و همگرا
سازی معادلات مدل توسطاستنباطی،  مارو از منظر آ SPSS 26افزار نرم ، توسطآمار توصیفیشده از منظر  آوریجمع داده های تحلیل و تجزیه

 .است صورت گرفته LISREL افزارنرم وساختاری 

 

 های پژوهشافتهی
 متاهل نفر 203 تاهل، وضعیت نظر از. ستنده( %19.2) زن نفر 115 و( %80.7) مرد نفر 203 جنسیت، نظر از که داد نشان دهندگانپاسخ وضعیت بررسی

 به مربوط نیفراوا کمترین و دیپلم و یپلمد زیر افراد به مربوط فراوانی بیشترین تحصیلات، میزان نظر از همچنین. بودند( %9.3) مجرد نفر 19 و( 90.6%)
 .بود بالاتر و دیپلم فوق گروه

 از آمده دست به میانگین. شد سیبرر شغلی رضایت و سازمانی تعهد مشتری، رضایت ،تحول معنوی متغیرهای معیار انحراف و میانگین پژوهش، این در
 :است زیر شرح به متغیرها از یک هر برای هاگویه مجموع
 (متوسط وضعیت) 3.27: تحول معنوی -

 (متوسط وضعیت) 2.94: مشتری رضایت -

 (متوسط وضعیت) 2.91: سازمانی تعهد -

 (زیاد وضعیت) 3.52: شغلی رضایت -
 تعهد و مشتری رضایت ،تحول معنوی وضعیت که دهدمی نشان هامیانگین ،(5=موافقم کاملاً تا 1=مخالفم کاملاً) شده انجام کدگذاری به توجه با

 .شودمی ارزیابی زیاد حد در شغلی رضایت و متوسط حد در سازمانی

 مفهومی مدل برازش
شده برخوردار مشاهده یهاداده با یپژوهش از برازش مطلوب و قابل قبول یاز آن است که مدل مفهوم یبرازش مدل حاک یهاحاصل از شاخص جینتا

 ریادمق نی. همچنباشدیدهنده برازش مناسب مدل مبوده و نشان یشنهادی( کمتر از حد آستانه پχ²/df=2.3) یبه درجه آزاد دویاست. مقدار نسبت کا
 یهمگ CFI=0.95و  GFI=0.91 ،AGFI=0.95 ،NFI=0.92 ،NNFI=0.91 ،IFI=0.92شامل  یقیبرازش مطلق و تطب یهاشاخص

 ساختار مدل است. تیو مطلوب تیکفا انگریقرار دارند که ب 0.90 اریبالاتر از مقدار مع
 یدست آمد که هر دو در محدوده قابل قبول قرار داشته و خطابه 077/0برابر با  RMSEAو  0.011برابر با  RMRمقدار شاخص  گر،ید یسو از

 رهایمتغ نیبط بروا نییر تبژوهش از نظپ یکه مدل کل کندیم دییبرازش تأ یهاشاخص جی. در مجموع، نتادهندینشان م یبرآورد مدل را در سطح مناسب
 پژوهش را داراست. یهاهیآزمون فرض یاستفاده برا تیمعتبر بوده و قابل ،یتجرب یهاو انطباق با داده
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 استاندارد حالت در عاملی تحلیل از استفاده با وابسته متغیرهای  گیری اندازه مدل. 1شکل 

 
 داری معنی حالت در عاملی تحلیل استفاده با وابسته متغیرهای گیری اندازه مدل. 2شکل 

 های پژوهشتفسیر نتایج آزمون فرضیه

مقدار بالای  .اردبانک سپه د ت مشتریانکه تحول معنوی کارکنان تأثیر معنادار و مثبتی بر رضای می دهدنشان مربوط به فرضیه اول نتایج تحلیل مسیر 
گیری ادراک مثبت عنوان یک سازه درونی و نگرشی، نقش مهمی در شکلبیانگر آن است که تحول معنوی، بهt (97/9 ) و آماره( 0.74) ضریب مسیر

کنند، تعاملات یهای متعالی را تجربه مدهد کارکنانی که در کار خود معنا، هدف و ارزشیافته نشان میکند. این مشتریان از کیفیت خدمات ایفا می
 .یید قرار گرفتیابد. بنابراین، فرضیه اول پژوهش مورد تأتری با مشتریان برقرار کرده و در نتیجه سطح رضایت مشتری افزایش میانسانی اثربخش
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 t و آماره( 0.84) ضریب مسیر .زیابی شدتعهد سازمانی کارکنان نیز معنادار و مثبت ار برتحول معنوی  تاثیرابطه با ضریب فرضیه دوم در ردر ادامه، 
یگر، کارکنانی که در ترین پیشایندهای تعهد سازمانی باشد. به بیان دتواند یکی از مهماین رابطه حاکی از آن است که تحول معنوی می( مربوط به 36/8)

دهند. نشان می اری سازمانیو وفاد خود احساس معنا، تعلق و همسویی ارزشی با سازمان دارند، تمایل بیشتری به ماندگاری، تلاش مضاعففضای کاری 
 .سازدبرجسته می عنوان یک متغیر راهبردی در مدیریت منابع انسانیاین نتیجه فرضیه دوم را تأیید کرده و جایگاه تحول معنوی را به

نگر آن است که بیا 81/0یر ریب مس. ضفرضیه سوم نیز نشان داد که تحول معنوی تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت شغلی کارکنان داردنتایج آزمون 
ارکنان کار خود را . زمانی که کتواند فراتر از عوامل مادی و ساختاری، احساس رضایت درونی کارکنان نسبت به شغل خود را تقویت کندتحول معنوی می

ضایت شغلی رتری نسبت به شغل و محیط کاری خواهند داشت که این امر به افزایش کنند، حتی در شرایط فشار کاری، نگرش مثبتنادار تلقی میمع
 .شودمنجر می

مربوط به  89/0مسیر . ضریب ترین اثر مستقیم را بر رضایت مشتریان داردنشان داد که رضایت شغلی کارکنان قویآزمون فرضیه چهارم همچنین، نتایج 
یجه، تجربه مشتری به تری با مشتریان دارند و در نتتر و تعاملات مثبتبیانگر آن است که کارکنان راضی، با انگیزه بالاتر، برخورد مناسب این مسیر

ترین راهبردهای ان یکی از مؤثرعنوهای افزایش رضایت شغلی را بهیابد. این نتیجه اهمیت توجه مدیران بانک به سیاستشکل چشمگیری بهبود می
 .سازدارتقای رضایت مشتری برجسته می

دهد نشان می، 42/4برابر با  tاره و آم 56/0نیز با توجه به ضریب مسیر تعهد سازمانی کارکنان بر رضایت مشتریان بانک سپه تأثیر از سوی دیگر، 
یابد. اگرچه شدت این اثر شده توسط آنان افزایش میکیفیت خدمات ارائه وکرده پذیری بالاتری در قبال مشتریان احساس کارکنان متعهد، مسئولیت

 .کندیأیید متنسبت به برخی مسیرهای دیگر کمتر است، اما همچنان نقش معنادار تعهد سازمانی در ارتقای رضایت مشتریان را 

. کندری ایفا میو رضایت مشت نجی معناداری در رابطه بین تحول معنویازمانی نقش میاهای میانجی نشان داد که تعهد سنتایج آزمون فرضیه، نهایتاً
دهد بخش قابل . این یافته نشان میگردیدبرآورد  47/0بدین صورت که اثر غیرمستقیم تحول معنوی بر رضایت مشتری از طریق تعهد سازمانی برابر با 

صورت مستقیم، تنها بهمعنوی نه شود. بنابراین، تحولد سازمانی کارکنان منتقل میتوجهی از تأثیر تحول معنوی بر رضایت مشتری، از مسیر تقویت تعه
تر در رابطه بین تحول عنوان یک میانجی قوی، رضایت شغلی بهنهایتاً .گرددبلکه از طریق افزایش تعهد کارکنان، به بهبود رضایت مشتریان منجر می

 دهنده نقش بسیار پررنگ رضایت شغلی در انتقالکه نشان برآورد گردید 72/0اثر غیرمستقیم این مسیر برابر با  د.معنوی و رضایت مشتری شناسایی ش
ساز ارائه مینهزی کارکنان، یت شغلاثر تحول معنوی به رضایت مشتری است. این نتیجه بیانگر آن است که تحول معنوی در وهله نخست با ارتقای رضا

 .شودهایت افزایش رضایت مشتریان میتر و در نخدمات باکیفیت

 

 یريگجهيبحث و نت
 عنوانبه سازمانی تعهد و شغلی رضایت نقش گرفتن نظر در با سپه بانک در مشتری رضایت بر تحول معنوی تأثیر بررسی هدف با حاضر پژوهش

 بلکه است، یرگذارتأث مشتری رضایت میزان بر مستقیم طوربه تنها نه کارکنان تحول معنوی که داد نشان آمدهدستبه نتایج. شد انجام میانجی متغیرهای
 بالاتری نویتحول مع از کارکنان هرچه یگر،د بیان به. دهد افزایش را مشتریان رضایت سطح تواندمی نیز سازمانی تعهد و شغلی رضایت ارتقای طریق از

 تجربه بهبود به رمنج امر این که داشت خواهند مشتریان با مؤثر تعامل و اجتماعی روابط مدیریت احساسات، کنترل در بیشتری توانایی باشند، برخوردار
 ترباکیفیت دماتخ ارائه نهایتاً و سازمانی علقت انگیزه، افزایش ساززمینه کارکنان شغلی رضایت این، بر علاوه. شودمی او رضایت سطح ارتقای و مشتری

 .شد خواهد مشتریان به

 نشان ایران در (1403) همکاران وی دبریکلییرضا هایشپژوه نمونه، طوربه. است کشور از خارج و داخل در پیشین هایپژوهش با راستاهم هایافته این
 گوئرورر و مدینا پژوهش نتایج همچنین. ارندد مشتری رضایت و خدمات کیفیت در ایکنندهتعیین نقش سازمانی تعهد و شغلی رضایت که اندداده

 هاییافته ،بنابراین. اندکرده کیدتأ مشتری رضایت افزایش و سازمانی عملکرد بهبود در آن میانجی ابعاد و تحول معنوی نقش اهمیت بر نیز( 2017)
 توانندمی تخصصی هایمهارت کنار در کارکنان هیجانی و عاطفی هایسرمایه و انسانی منابع که است جهانی رویکرد این تأییدکننده حاضر پژوهش

 و رفتار برخورد، نحوه به چیز هر از بیش انمشتری بانکی، نظام در که است آنیافته مهم دیگر پژوهش  .کنند عمل سازمان برای رقابتی مزیتی عنوانبه
 تفاوت تواندمی که است انسانی تعاملات یتکیف این باشد، مشابه بانکی خدمات و فنی ساختارهای اگر حتی بنابراین. دارند توجه کارکنان ارتباطی توانایی

 و کرده بجل را مشتریان وفاداری بود خواهند قادر جنبه، این به توجه صورت در مالی مؤسسات و هابانک. کند ایجاد مشتری رضایت سطح در معناداری
 .آورند دست به تریپایدار جایگاه امروز رقابتی فضای در

 اجرای و طراحی. دارد تأکید کارکنان تحول معنوی ارتقای بر هابانک ویژهبه هاسازمان گذاریسرمایه ضرورت بر پژوهش این نتایج کاربردی، منظر از
 و خدمات فیتکی بهبود موجب مستقیم طوربه تواندمی روابط مدیریت و هیجان کنترل همدلی، خودآگاهی، هایمهارت بهبود برای آموزشی هایدوره

 در مهم املیع گردد، تأمین آنان شغلی رضایت که ایگونهبه کارکنان برای حمایتگر و پویا محیطی آوردن فراهم همچنین. شود مشتری رضایت افزایش
 اختنس فراهم و تعلق حس ایجاد مشارکتی، هایسیاست طریق از باید نیز سازمانی تعهد. بود خواهد مشتریان با تعامل بهبود و کارایی افزایش
 .باشند داشته مشتریان به رسانیخدمت برای بیشتری انگیزه کارکنان تا شود تقویت شغلی رشد هایفرصت
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تواند چارچوب دهد که مییرائه مز منظر نظری، پژوهش مدلی یکپارچه از روابط میان تحول معنوی، رضایت شغلی، تعهد سازمانی و رضایت مشتری اا
ه از سپه، استفادنان بانک مرکز بر کارکهایی مانند تمفهومی مطالعات آینده در حوزه بازاریابی خدمات و مدیریت منابع انسانی باشد. با این حال، محدودیت

های اند. پژوهشحاظ نشدهلای مانند فرهنگ سازمانی، سبک رهبری و شرایط محیطی در مدل پرسشنامه و طراحی مقطعی وجود دارد و متغیرهای زمینه
هند و ابعاد جدیدی افزایش دپذیری و عمق تحلیل را توانند تعمیمهای مختلف میهای ترکیبی و طولی و بررسی صنایع و سازمانآتی با استفاده از روش

 .از اثر تحول معنوی بر رضایت مشتریان را روشن سازند
 

 منابع
 یمحورها یبیترک کردیوها با استفاده از ردر بانک یباراعت سکیر تیریمد(. 1398) .میمر ،یجانیتم پوریو تق ،یمهد فر،ونیافروز، نرگس، همادل

 .116–94، (38) 10اوراق بهادار،  تیریو مد یمال ی. مهندسیموضوع

ررسی رابطه هوش هیجانی و رضایت ب(. 1395) رضا. ،پیرمند و سید محمود ،محمد، قاضی طباطبایی ،سید ابوالفضل، دهقانی ،سجاد، ذاکریان ،دودانگه
 .42-31، (1) 6 ،بهداشت و ایمنی کار ن.شغلی کارکنان با استفاده از مدل معادلات ساختاری در یکی از صنایع نفت تهرا

ر عملکرد کارکنان. اخلاق در علوم و د یاخلاق ینقش رهبر(. 1399) داود. زاده،یفاطمه و بخشعل ،یسرائ م،یابراه ،یسلطان درضا،یحم ،یدبریکلییرضا

 .108–115، (1) 15 ،یفناور

خدمات اداره کل تعاون استان  تیفید کدر بهبو لیاص یرهبر(. نقش 1402) .یمهد ،یاجل ی ومهد فر،ونیدهقان، سجاد، هما درضا،یحم ،یدبریکلییرضا

 .55–41(. 45) 12. ی. تعاون و کشاورزیو اعتماد سازمان یرفتار شهروند یانجیبا نقش م لانیگ

: یدر صنعت هتلدار یمشتر تیر رضاب یجانیکار ه ری(. تأث1394) .حسن ،زاده یاعظم و فارس ی،بناوند یسلطان ی،مهد ی،سلطان یدهقان ،ریاردش ی،ریش
 .39-19(. 31) 10. یگردشگر تیریکارکنان. فصلنامه مطالعات مد تیرضا یانجینقش م

تحول.  تیریار. پژوهش نامه مدک طیدر مح تیمعنو یرفتار یامدهایپ ی(. بررس1398) .ی. مهدیی. زهرا و آقایی. قشقا ی. هادیموری. ت ی. علیصفر
11 (1) .81-104. 

مورد ) یکار و تعهد سازمان طیحمدر  تیمعنو نیدر رابطه ب ینقش واسط عدالت سازمان ی(. بررس1393) . اصغر.یاصفهان یزهرا و مشبک دهی. سیفاطم
 . 48-29، 6تحول.  تیریمدرس(. پژوهش نامه مد تیدانشگاه ترب یمطالعه: کارکنان ادار

هاد ن یپرسنل ستاد یشغل تیرضا بر یکار و تعهد سازمان طیدر مح تیمعنو ریتأث یبررس(. 1394) .یمهد ،یعتمداریو شر دمنصوریس ،یتوکل ییرزایم

 .76–59، (1) 4 ،یدر دانشگاه اسلام تیریها. مددر دانشگاه یمقام معظم رهبر یندگینما

ر دبافت  ین شهرداردر کارکنا یسازانمندتو یانجیبا نقش م یو عملکرد شغل یتعهد سازمان نیرابطه ب یبررس(. 1403) .نیام پور،کینو  سبحان ،ینقو

 ..69–55، (87) 8 ،یآفاق علوم انسان. 1402سال 

صلنامه صنعت ارکنان. دوفک یو تعهد سازمان یلشغ تیرضا یانجیبر عملکرد نوآورانه با نقش م یسازمان یتوانمندساز ریتأث یبررس(. 1398) .نیام پور،کین
 .22-45، (33) 9و دانشگاه، 

Attar, M., Gilaninia, S., & Homayounfar, M. (2016). A study of the effect of green supply chain 

management components on the performance of the pharmaceutical distribution companies' 

system in Iran. Arabian Journal of Business and Management Review (Oman Chapter), 5 (8), 

48. 

Chang, M.Y., Hung, Y.C., Yen, D.C., & Tseng, P. T. Y. (2009). The research on the critical success 

factors of knowledge management and classification framework project in the Executive Yuan 

of Taiwan Government. Expert Systems with Applications, 36 (3), 5376–5386. 

Dhir, S. (2025). Role of workplace spirituality on work-related attitudes and outcomes: The 

moderating role of organisational politics. IIMB Management Review, 37 (3), 100594.  

Ghane, F., & Gilaninia, S. Homayounfar, M. (2018). The effect of cloud computing on effectiveness 

of customer relation management in electronic banking industry: A case study of Eghtesad 

Novin Bank. Arabian Journal of Business and Management Review (Kuwait Chapter), 5 (8), 

50–61. 

Gong, J., & Kanwal, S. (2025). Exploring the influence of spiritual leadership on proactive customer 

service performance. Acta Psychologica, 253, 104721.  

Gupta, M., Kumar, V., & Singh, M. (2014). Creating satisfied employees through workplace 

spirituality: A study of the private insurance sector in Punjab (India). Journal of Business 

Ethics, 122 (1), 79–88. 



 هاشمی                                      مشتریان بانک سپه رضایت در کارکنان معنوی تحول نقش

 1404 زمستان، 4، شماره 8یه انسانی، دوره مجله توانمندسازی سرما | 330
 

Homayounfar, M., Fadaei Eshkiki, M., & Sedaghat, R. (2018). The effect of safety management 

system practices, ethical leadership, and self-efficacy on safety behaviour of workers in hard 

and harmful jobs in manufacturing industries. Iranian Journal of Ergonomics, 6 (1), 65–74. 

Malinen, O.P., & Savolainen, H. (2016). The effect of perceived school climate and teacher efficacy in 

behavior management on job satisfaction and burnout: A longitudinal study. Teaching and 

Teacher Education, 60, 144–152. 
Miao, C., Humphrey, R. H., & Qian, S. (2017). A meta‐analysis of emotional intelligence and work 

attitudes. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 90 (2), 177-202. 

Pandey, A., Gupta, R. K., & Arora, A. P. (2009). Spiritual climate of business organizations and its 

impact on customers’ experience. Journal of Business Ethics, 88, 313–332. 

Raeeszadeh, S. F., Gilaninia, S., & Homayounfar, M. (2016). The effects of knowledge management 

components on marketing performance: A case study of educational centers located across 

Guilan province. Arabian Journal of Business and Management Review (Kuwait Chapter), 5 

(9), 23–31. 

Sallis,  E. &  Jones, G. (2020).  Knowledge management in edacution: Enhancing Learning & 

Education. 1st edition. Routledge. 

Sapta, I. K. S., Rustiarini, N. W., Kusuma, I. G. A. E. T., & Astakoni, I. M. P. (2021). Spiritual 

leadership and organizational commitment: The mediation role of workplace spirituality. 

Cogent Business &amp; Management, 8 (1).  

Shariatmadari, S.S., Homayounfar, M., & Azadi, K. (2024). Fuzzy inference system for credit scoring: 

Legal clients in banking industry. Fuzzy Optimization and Modeling Journal, 5 (1), 46–58. 

Sharifi, A., & Homayounfar, M. (2016). An analysis of factors affecting customers’ adoption of 

internet-banking services using graph theory. Iranian Journal of Optimization, 8 (1), 47–58. 

ShirAlinezhad, S., Manzari Tavakoli, A., Selajegeh, S., & Kamal, M. J. (2022). Investigating the role 

of factors related to jihadist management and organizational spirituality in Iran's banking system 

(Case study: Sepah Bank employees in the Southeast region). Journal of Money and Economy, 

17 (4), 567–590. 

Singh, V., & Ahuja, D. (2025). Does Workplace Spirituality and Individual Spirituality Moderate the 

Relationship Between Job-related Tension and Job Satisfaction? A PLS-SEM Approach. 

Vikalpa: The Journal for Decision Makers, 50 (3), 250-269 

Sony, M., & Mekoth, N. (2016). The relationship between emotional intelligence, frontline employee 

adaptability, job satisfaction and job performance. Journal of Retailing and Consumer Services, 

30, 20–32 

Syahir, A. N. A., Abidin, M. S. Z., Sa’ari, C. Z., et al. (2025). Workplace spirituality and its impact on 

employee well-being: A systematic literature review of global evidence. Journal of Religion and 

Health, 64, 3313–3345.  

Vosoughi, V., Nahavandi, B., & Homayounfar, M. (2025). Simulation of banking loan barriers to 

industry: Insights from a system dynamics model. Journal of Optimization in Industrial 

Engineering, 18 (1), 351–360. 

Walczak, S. (2021). Organizational knowledge management structure. The learning organization,  12 

(4),  330-339 

Wiig, K. (2018). Knowledge Management Foundations: Thinking About Thinking - How People and 

Organizations Represent, Create and Use Knowledge, Schema Pr, Arlington. 

Zhu, D., Bahadur, W., & Ali, M. (2023). The effect of spiritual leadership on proactive customer 

service performance: The roles of psychological empowerment and power distance. Humanities 

and Social Sciences Communications, 10, 792. 

 

 

 

   

  نحوه استناد به مقاله:
 . 323-330(. 4) 8. یانسان هیسرما یوانمندسازت. مشتریان بانک سپه رضایت در کارکنان معنوی تحول نقش(. 1404) .سیدمحمود هاشمی،

1227784https://sanad.iau.ir/Journal/jhce/Article/  

https://sanad.iau.ir/Journal/jhce/Article/1227784

