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 کارکنان مدارانهرفتارمشتری بر اجتماعی پذیریگزار و  مسئولیتخدمت رهبری تأثیر

 (کرمانشاهر شه سطح ملت بانک)

  0مریم  فخری

 2مهدی حسین پور

 چکیده

ها رکن اصلی جامعه کنونی را تشکیل داده و دو عامل بسیار مهم و حیاتی آن امروزه سازمان

ترین عامل در حیات، رشد و بالندگی یا مرگ سازمان محسوب که مهم عبارتند از: مدیریت و رهبری

باشند. درسازمان یکی از ارکان حیاتی ها که گردانندگان اصلی هر سازمان میشود و دیگری انسانمی

باشد، بدون وجود رهبری ممکن است حلقه اتصال موجود در میان اهداف فردی و سازمانی رهبری می

پذیری اجتماعی بر رفتار گزار و مسئولیترهبری خدمت ررسی تاثیرهدف این پژوهش، بضعیف شود. 

است. این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از مدارانه کارکنان )بانک ملت سطح شهرکرمانشاه( مشتری

باشد. جامعه آماری پژوهش، پیمایشی و از نوع همبستگی می-ها، توصیفینظر ماهیت گردآوری داده

کنند. حجم نمونه پژوهش د که درشعب بانک ملت در شهر کرمانشاه فعالیت میباششامل کارکنانی می

گیری تصادفی ساده ابزار پرسشنامه باشد. باتوجه به حجم نمونه و با استفاده از روش نمونهنفر می651

در جامعه آماری توزیع شده است. روایی پرسشنامه از طریق روایی صوری و پایایی آن از طریق ضریب 

سازی معادلات ساختاری، به ها از مدلوتحلیل دادهکرونباخ مورد تایید قرار گرفت. برای تجزیه آلفای

گزار و مسئولیت افزار لیزرل استفاده گردید. نتایج این پژوهش نشان داد که رهبری خدمتکمک نرم

  اجتماعی بر رفتار مشتری مدارنه تاثیرگذار است.
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 مقدمه

در خصوص رهبری، رویکردهای گوناگونی ارائه شده است. یکی از رویکردهای که به تازگی مورد 

گزار است. با توجه به تئوری رهبری در توجه صاحبنظران حوزه مدیریت قرارگرفته، رهبری خدمت

های پیشین به های مفید تئوریعی برآن است از دیدگاه جامع و با توجه به جنبههای جدید، سالگوی

های هزاره سوم پرداخته شود که از زاویه خلاق و چند بعدی، به معرفی الگویی جدید برای سازمان

نظارت، آب و  بنابراین توجه به عوامل سازمانی )نظیر (.6131پدیده رهبری نگریسته باشد )طاوسی، 

ر ادراک کارکنان از محل کار تاثیرگذار است اما با این حال به رضایتمندی مشتری به عنوان هوا( د

 پاسخگویی مشتریان برای اغلب مقدم خط عوامل خارج سازمان توجه کمتری شده است کارکنان

افزایش  (2) مداری، مشتری یا مشتری فردی بین عدالت( 6) هستند باید به موارد زیر توجه کنند:

 کارآیی بودن مناسب( 1)کارایی مناسب به وجود آید(.  مشتری و کارمند مشتری )بین اطلاعاتی عدالت

(، 2162، 6زابل و براون گرا )یونگ،مشتری مشی خط رفتار بینی پیش در مشتری مداری کارکنان

روبنسون و  رفتارمشتری محور رضایت مشتری و در نهایت تعیین کننده سودآوری سازمان است )کلوخ،

 (. 2162، 2و بارتهولومو, برون, فرانکه, ؛زبله2162 1بدنارک و ؛ستوک2165 2ولش

 مبانی نظری

 مورد در خود هاینگرانی برای حلی راه جستجوی در ایفزاینده طور به مشتریان که دنیایی در

 در مشتری به رسیدن حال در جدید سازمانی هایاستراتژی در دنیا هستند، بهتر جهانی ایجاد چگونگی

جامعه  به خدمت و گیردمی اولویت به را کارکنان نیازهای اولا که گزارخدمت است، رهبری سوم هزاره

 به مشتری رویکرد برای جدید استراتژیک ابزار یک عنوان به ، تر در برنامه خود دارد گسترده به طور

 مشتری بر مبتنی رفتارهای (.2162 ،5هورتلانو-پالومینو و الچه-روز ، لنگرو،-است )لینوسا شده برده کار

 نیازهای اینکه از اطمینان است و برای مقدم خط تعاملات طول در مشتریان به دادن گوش مستلزم

 است و پتانسیل این بینش به عوامل لازم تلاش ها برآورده شده است هدایت ومشتریان و رضایت آن

 بر مبتنی عملکرد بهبود ری که برایطو به مداری بستگی دارد، مشتری بر مبتنی رفتارهای بر موثر

 مدارانه را هم(. رفتار مشتری2162، 1بدنارک و های حیاتی است )ستوک سرویس سازمان و فروش

و  اند ) ژاکولاتعریف کرده اهداف متفاوت با مشترک صورت به ارزش فرایند خلق را مشتری ارزش خلقی

 (.2،2165الکساندر

 نیز هاسازمان که آنجایی زیرا از در سازمان امری ضروری است،اجتماعی  پذیریبتوجه به مسئولیت

 محیط برابر در جامعه اعضای سایر مانند و روندمی به شمار از اجتماع عضوی حقیقی اشخاص مانند
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 ارتقای خود، اجتماعی و اقتصادی عملکرد بهبود بر علاوه که ضروری است دارند، مسئولیت خود پیرامون

 (. گریفین2161، 8دهند ).آلوچنا قرار خود دستورکار در را افراد جامعه اجتماعی زندگی استانداردهای

های ارزش با همتراز را هاآن هاسازمان اجتماعی هایمسئولیت مقوله به توجه اهمیت خصوص در نیز

های رسوایی دنبال به هاشرکت اجتماعی مسئولیت خصوص، این داند. درمی جامعه قبال در سازمان

 در مهمی موضوع به هاسازمان به فزاینده اعتمادی بی و شدن جهانی قبال در هانگرانی ها،انسازم

 کاملاً هااجتماعی شرکت پذیریمسئولیت (. مفهوم2113، 3است )دافت شده تبدیل هاکار شرکت دستور

 و ادیاقتص محیطی، رشد حمایت شامل اساسی عنصر سه به و وابسته پایدار توسعه مفهوم به نزدیک

 اجتماعی پذیریگزارشگری مسئولیت و افشا مفهوم به خاص پایدار توجه توسعه و است عدالت اجتماعی

 (.2161، 61دارد )مولین هاشرکت

 تنوع و و بوده ایپیچیده و متنوع خدمات و محصولات دارای که هستند هاییسازمان هابانک

 شده کشورگسترانیده سراسر در آن ایمرزه و تاس افزایش حال در مرتباً هابانک این محصولات محتوی

 و عملکرد سودآوری، بیشتر بر تأکید سوی به صرف اندازه و رشد از هابانک راهبردی برتری امروزه است،

 تصمیمات از ناشی مشتری عواید در نوسان (.6182است )هفرنان،  داده جهت تغییر ارزش ایجاد

 خدمات و بانکداری صنعت تحولات به مناسب واکنش عدم و تصمیمات نادرست اجرای تجاری، نامطلوب

 (.6131، هاجینس و )رز دارد فکری هایتوانمندی و انسانی باعوامل نزدیکی ارتباط که است مالی

گزار، رهبر خدمت بین روابط شده است سعی پژوهش این در شده مطرح  مسائل به توجه با

 بررسیه کارکنان )بانک ملت سطح شهر کرمانشاه( مدارانپذیری اجتماعی و رفتار مشتریمسئولیت

 هامحدودیت کمترین با برخورد درنتیجه و بانک محیط با آشنایی انتخاب این جامعه آماری، علت شود.

دلیل انتخاب این موضوع ایناست که  است. بوده پژوهش مستند و موثق اطلاعات آوریجمع موانع و

 واقع مؤثر گامی تواندمی سازمانی راستای مطالعات دارانه دررفتار مشتری م اثرگذار عوامل شناسایی

 حاضر پژوهش ،مهم وجود این با شود. فراهم خصوص این در تجریی و نظری و دانش شناخت تا شود

گزار، مسئولیت اجتماعی و رفتار خدمت رهبری دربارۀ گذشته که در هاییپژوهش راستای در برآنست

 کشور دولتی هایبانک که بر فضایی و شرایط در آن هاییافته تأیید ضمن است، شده  مشتری مدارانه

 پذیری اجتماعی شناساییرفتار مشتری مدارنه و مسئولیت گزار،خدمت رهبری بین روابط است، حاکم

و هدف این پژوهش رسیدن به این  .شوداحساس می مذکور آماری جامعۀ در پژوهشی خلاء  زیرا کند

 مدارانه تاثیری دارد؟پذیری اجتماعی بر رفتارمشتریگزار و مسئولیتخدمترهبر سوال است: آیا 
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 پیشینه پژوهش

های جدید در هزاره جدید: استراتژی»( در پژوهشی با عنوان 2162لنگرو و همکاران )-لینوسا

نشان داد که « گزار به عنوان تقویت محیط زیست خدمات و عملکرد خدمات مشتریرهبری خدمت

گزار که اولا نیازهای کارکنان را به اولویت می گیرد و خدمت به جامعه گسترده تر است، ترهبری خدم

به عنوان یک ابزار استراتژیک جدید برای رویکرد مشتری به کار برده شده است، با این حال، تحقیق 

شتریان توانند برای بهبود عملکرد خدمات مگزار مینقش و مکانیزم های مختلفی را که رهبران خدمت

گزار و خود در واحد خدمات خود استفاده کنند ، پس  رابطه مثبت و معناداری بین رهبری خدمت

گزار رابطه ( نشان دادند که رهبری خدمت2162و همکاران ) 66خدمات مشتری مدارنه وجو دارد.کواتزر

عتماد، مثبت بر تعامل کاری، رفتار شهروندی سازمانی، خلاقیت و نوآوری، تعهد سازمانی، ا

خودکارآمدی، رضایت شغلی، کار فردی متناسب بودن با سازمانی ، تبادل رهبر و تعادل کار و زندگی 

گزار از نظر فرسودگی و قصد انتقالی رابطه منفی دارد، در یک گروه یا دارد. علاوه بر آن رهبری خدمت

هوا، و رویه ای آب و هوا   سطح گروه، رفتار شهروندی سازمانی، شناسایی گروه، فرهنگ خدمات یا آب و

گزار با گزار قرار گرفت. سرانجام، در سطح سازمانی رهبری خدمتو عدالت  تحت تأثیر رهبری  خدمت

 دارد.خدمات مشتری و عملکرد فروش ارتباط مثبتی 

ها در ایران گذاری حکومت در ترویج مسئولیت اجتماعی شرکت( به بررسی سیاست6135امیدوار )

   ای از توان متکی به یک نوع سیاستگذاری بود، بلکه باید مجموعهشان داد که نمیپراخت. او ن

های تشویقی، تنبهی، توانمندسازی، نظارتی، متقاعدسازی و انگیزشی را بکار گرفت. او برای سیاست

 25ها نشان داد %مورد برگشت شد. پاسخ 12شرکت برتر کشور پرسشنامه ارسال کرد که  616مدیران 

 %32دهنده با تدوین قوانین و مقررات در خصوص مسئولیت اجتماعی شرکت موافقند، مدیران پاسخاز 

      نقش حکومت و سیاستهای حکومتی در ترویج مسئولیت اجتماعی شرکت را بسیار مهم ارزیابی

 دانند.مهمترین نهاد در ترویج مسئولیت اجتماعی شرکت را حکومت می %51کنند و می

 تواننمی گردد، محسوب گزار خدمت شخصی اینکه برای( بیان کرد 6136کاران )اردلان و هم

 بسیارموثر گزار خدمت رهبران خصوصیات و هاویژگی سازی مدل بلکه کرد دیکته او را به گزاری خدمت

 .بود خواهد

 شناسیروش

 روش رکنان گزار و مسئولیت اجتماعی بر رفتار مشتری مدارانه کارهبری خدمت تاثیر یدر زمینه
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صورت گرفته  کارکنان بانک ملت استان کرمانشاهدر بین  پژوهشزیرا این  . کاربردی است پژوهش

باشد. دوره و همچنین از نوع توصیفی می  توان به طور علمی استفاده کرداست که از نتایج آن می

 فرمول کوکران با استفاده ازباشد. می 6138الی مرداد  6132های این پژوهش بهمن شمول داده

و انتخاب شد،  در دسترسگیری تصادفی نفر از این جامعه بصورت نمونه 651ای به حجم نمونه

 .گردیدتوزیع  هاپرسشنامه

به منظور سنجش روایی پرسشنامه و  Lisrel 8.8ر سطح استنباطی با بهره گیری از نرم افزار د

 شد.استفاده  معادلات ساختاریپاسخ به فرضیات تحقیق از 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2168چینیارا وبنتین،  مدل مفهومی براساس ) پژوهش

 های پژوهشفرضیه

گزار و رفتار پذیری اجتماعی نقش میانجی در رابطه با رهبری خدمتفرضیه اصلی: مسئولیت

 مدارنه دارد.مشتری

 فرضیه فرعی

  پذیری اجتماعی تاثیر دارد.گزار بر مسئولیترهبر خدمت (6

  اجتماعی بر رفتار مشتری مدارنه تاثیر دارد.پذیری مسئولیت (2

  د.گزار بر رفتار مشتری مدارنه تاثیر داررهبری خدمت (1

 



 0911بهار -شماره چهل و نهم -فصلنامه مدیریت کسب و کار

 511 

 هایافته

 محاسبه پایایی ترکیبی و روایی تشخیصی

 

 محاسبه پایایی و روایی -6جدول 

 (CRپایایی ترکیبی ) متغیر
ضریب میانگین واریانس استخراج 

 (AVEشده)

 26/1 83/1 گزاررهبری خدمت

 11/1 86/1 مسئولیت اجتماعی

 56/1 21/1 مدارانهرفتار مشتری

( استفاده شده است. در صورتی که CRبرای محاسبه پایایی از روش پایایی ترکیبی ) 6در جدول 

های اندازه گیری باشد نشان از پایداری درونی مناسب برای مدل 2/1برای هر سازه بالای  CRمقدار 

(. طبق 81، ص6132دهد )داوری و رضازاده، عدم وجود پایایی را نشان می 1/1از دارد و مقدار کمتر 

  باشد.و قابل قبول می 2/1جدول پایایی ترکیبی برای تمامی سازه ها بالاتر از 

)میانگین واریانس استخراج شده( را برای سنجش روایی  AVE( معیار 6386) 62فورنل و لارکر

باشد، بدین معنا می 5/1مقدار بحرانی عدد  AVEتند که در مورد تشخیصی معرفی کرده و اظهار داش

، 6132دهد )داوری و رضازاده، روایی تشخیصی قابل قبول را نشان می 5/1بالای  AVEکه مقدار 

به دست آمد و دارای روایی  5/1(. طبق جدول روایی تشخیصی برای تمامی متغیرها بالاتر از 86ص

 . قابل قبول می باشند

        در نمودار (Validate)هائی تحقیق که با استفاده از نرم افزار لیزرل تصدیق شده است مدل ن

گزار)متغیر مستقل(، و ارائه شده است. در طراحی این مدل از سوالات مربوط به ابعاد رهبری خدمت -6

اهده گر وارد سوالات مربوط به مسئولیت اجتماعی، میانگین گرفته شده و میانگین به عنوان متغیر مش

مدارانه به عنوان متغیر وابسته در این مدل فاقد بعد بود، تحلیل شده است. و از آنجا که رفتار مشتری

 دیگر نیازی به انجام مراحل فوق نبود.
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 مدل نهایی تحقیق در حالت تخمین استاندار -0نمودار 

 های برازش مدلشاخص -2جدول

 CMIN/DF RMR RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI شاخص برازندگی

 >3/1 >3/1 >3/1 >8/1 >3/1 <18/1 <15/1 <1 مقادیر قابل قبول

 33/1 38/1 32/1 82/1 36/1 128/1 112/1 51/2 مقادیر محاسبه شده

 



 0911بهار -شماره چهل و نهم -فصلنامه مدیریت کسب و کار

 511 

 آزمون فرضیات

 پذیری اجتماعی تاثیر گذار است.گزار بر مسئولیتفرضیه اول: رهبری خدمت

پذیری اجتماعی برابر گزار و مسئولیتدارد رهبری خدمتبار عاملی استان 2با توجه به نمودار 

دهد بدست آمده است که نشان می 31/6و بزرگتر از  12/3برآورد شد. مقدار معناداری این رابطه 86/1

توان گفت فرضیه صفر رد و فرضیه یک مبنی بر همبستگی مشاهده شده معنادار است. بنابراین می

 شود.پذیری اجتماعی تأیید میسئولیتگزار بر ماثرگذاری رهبری خدمت

 
 حالت تخمین استاندارد فرضیه اول -2نمودار 

 

 پذیری اجتماعی بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر گذار است.فرضیه دوم: مسئولیت

مشتری مدارانه برابر  پذیری اجتماعی و رفتاربار عاملی استاندارد مسئولیت 1با توجه به نمودار 

دهد بدست آمده است که نشان می 31/6و بزرگتر از  11/8برآورد شد. مقدار معناداری این رابطه 32/1

توان گفت فرضیه صفر رد و فرضیه یک مبنی بر همبستگی مشاهده شده معنادار است. بنابراین می

 شود.می پذیری اجتماعی بر رفتار مشتری مدارانه تأییداثرگذاری مسئولیت
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 حالت تخمین استاندارد فرضیه دوم -3نمودار 

 

 گزار بر رفتار مشتری مدارانه تاثیر گذار است.فرضیه سوم: رهبری خدمت

گزار و رفتار مشتری مدارانه برابر بار عاملی استاندارد رهبری خدمت 2با توجه به نمودارهای 

دهد بدست آمده است که نشان می 31/6گتر از و بزر 11/8برآورد شد. مقدار معناداری این رابطه 82/1

توان گفت فرضیه صفر رد و فرضیه یک مبنی بر همبستگی مشاهده شده معنادار است. بنابراین می

 شود.گزار بر رفتار مشتری مدارانه تأیید میاثرگذاری رهبری خدمت
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 حالت تخمین استاندارد فرضیه سوم -9نمودار

 گیرینتیجه بندی وجمع 

 است. گذارتاثیر پذیری اجتماعیمسئولیت بر گزاررهبری خدمتیه فرعی اول: فرض

است،  31/6که بیشتر از مقدار  12/3برابر است با  86/1محاسبه شده برای ضریب مسیر  tمقدار 

 بر گزاررهبری خدمتشود. معناداری رابطه شود و فرضیه مقابل پذیرفته میرد می بنابراین فرضیه صفر

ساختن  "( 2162) 61کینکید  ، با توجه به تحقیقات انجام شده توسطذیری اجتماعیپمسئولیت

به اثبات رسیده است و بیانگر وجود اثر و  "گزاراز طریق رهبری خدمت مسئولیت اجتماعی شرکتی

باشد. بنابراین نتایج بدست آمده می پذیری اجتماعیمسئولیت بر گزاررهبری خدمت مثبت رابطه

  قات پیشین است.دراستای تحقی

 .تاثیرگذاراست رفتار مشتری مدارانه بر پذیری اجتماعیمسئولیتفرضیه فرعی دوم: 

است،  31/6که بیشتر از مقدار  12/8برابر است با  32/1محاسبه شده برای ضریب مسیر  tمقدار 

پذیری تمسئولیشود. معناداری رابطه شود و فرضیه مقابل پذیرفته میبنابراین فرضیه صفر رد می
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( 2168)  62ال عبدالله و احمد ، با توجه به تحقیقات انجام شده توسطرفتار مشتری مدارانه بر اجتماعی

 "قطر ارتباطات بخش در مشتری وفاداری بر هاشرکت اجتماعی مسئولیت تأثیر"در پژوهشی با عنوان 

 محرک عنوان به مسئولیت اجتماعی"(  در پژوهشی با عنوان2165در سال )و همکاران  65پائولک

به اثبات رسیده است و بیانگر وجود اثر مثبت  "چک جمهوری تجاری هایبانک وفاداری در و رضایت

باشد. بنابراین نتایج بدست آمده دراستای می رفتار مشتری مدارانه بر پذیری اجتماعیمسئولیترابطه 

 تحقیقات پیشین است.

 تاثیرگذاراست. شتری مدارانهرفتار م بر گزارفرضیه فرعی سوم: رهبری خدمت

است که  31/6که بیشتر از مقدار  11/8برابر است با  82/1محاسبه شده برای ضریب مسیر  tمقدار 

رفتار مشتری  بر گزاررهبری خدمتمعناداری رابطه  شود.فرضیه صفر رد و فرضیه مقابل پذیرفته می

 گزار برخدمت رهبری بین روابط"عنوان  ( در پژوهشی با2161) 61وندی، با توجه به تحقیقات مدارانه

( در 2166و همکاران) 62و بامبلی"سازمان شناسایی و فردی سازمانی سازمانی، شهروندی رفتار

تحریک رفتار شهروندی  (OCB) برای توسعه نظریه: کشف پارادایم های رهبری"پژوهشی باعنوان

ثیر موافقت نامه سبک مدیریت تا"( درپژوهشی با عنوان 2161) وابوبکر و ام مک کین "سازمانی

کواتزر و همکاران  "رفتار شهروندی سازمان گروهیبر  گزارارتباطی رهبری در رابطه با رهبری خدمت

( در 2162) لنگرو و همکاران-و لینوسا "گزارتوابع یک رهبر خدمت"( در پژوهشی با عنوان2162)

گزار به عنوان تقویت محیط بری خدمتهای جدید در هزاره جدید: رهاستراتژی"پژوهشی باعنوان 

بنابراین نتایج بدست آمده در راستای  شود.تایید می" زیست خدمات و عملکرد خدمات مشتری

 باشد.می تحقیقات پیشین

پذیری اجتماعی کارکنان بر رفتار مشتری گزار و  مسئولیتمطابق نتایج تحقیق رهبری خدمت

ضمن اجرای  گردد:معنادار ی دارد. بنابراین به مدیران پیشنهاد میمدارانه کارکنان تاثیر کاملا مثبت و 

پذیری در کارکنان توجه گردد. بر این منظور اتخاذ گزار در سازمان، به افزایش مسئولیترهبری خدمت

هایی سفت و سخت و در عین حال سازگار با محیط هایی از قبیل برقراری قوانین و دستورالعملتصمیم

ی برنامه های آموزشی و ضمن خدمت در جهت آشنایی هر چه بیشتر کارکنان با سازمان، اجرا

های اخلاقی و اجتماعی در محیط کار، پیوند زندگی شخصی کارکنان با محیط سازمان و مسئولیت

پذیری اجتماعی را در کارکنان افزایش داد تا با های کاری برای کارکنان، حس مسئولیتایجاد فرصت

 پذیری اجتماعی در کارکنان، آنان را در پرورش و تقویت رفتار مشتری مدارانه نماید.افزایش مسئولیت
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پذیری اجتماعی بر رفتار مشتری های تحقیق و تاثیر مثبت و معنادار مسئولیتبا توجه به یافته

 هایمدیران و کارکنان میزان تعهدشان نسبت به انجام فعالیت شودکه: مدارانه کارکنان پیشنهاد می

قانونی و به موقع در قبال ارباب رجوع را افزایش دهند. محیط بانک را به نحوی فراهم کنند که راحتی 

و رضایت را برای مشتری در مدت زمانی که در محیط بانک حضور دارند را فراهم آورد. به مدیران بانک 

ای در رت دورهها را به صوشودکه نظرات و پیشنهادهای مشتریان و میزان رضایت آنتوصیه می

خصوص نحوه برخورد کارکنان و همچنین نحوه ارائه خدمات توسط کارکنان را دریافت کرده و آن را با 

های آموزشی و ضمن های قبلی مقایسه کنند تا نقاط ضعف و قوت آشکار گردد و با ارائه دورهدوره

 .خدمت بتوان نقاط ضعف را به حداقل و نقاط قوت را بهبود و افزایش داد

توان گفت که رابطه میان های پژوهش میبراساس مبانی نظری و نتایج حاصل از آزمون فرضیه

 باشد؛ پذیری اجتماعی کارکنان رابطه ای مثبت و معنادار میگزار و مسئولیتسبک رهبری خدمت

توجه و نظارت ویژه مدیران بر چگونگی عملکرد کارکنان بانک و یادآوری تعهدات آنها به جامعه 

دهند و همچنین هدف، در نظر گرفتن تشویق برای افرادی که وظایف شغلی خود را به خوبی انجام می

کنند.مشارکت دادن گیری و ارائه خدمات مطرح میهای جدید و مناسبی برای تصمیمافرادی که ایده

یش ها و برنامه های آنان باعث افزاکارکنان سازمان در تصمیم گیری های مختلف و جلب ایده

 شود.پذیری اجتماعی در بین کارکنان میمسئولیت

گزار تاثیر مثبت و معناداری بر رفتار مشتری های تحقیق سبک رهبری خدمتبا توجه به یافته

 شود که:مدارانه کارکنان دارد. لذا پیشنهاد می

ریان مدیران جوی را در داخل محیط بانک به وجود آورندکه کارکنان در حین خدمات دهی به مشت

در قبال مشتری احساس مسئولیت کنند و کارها را به سرعت از بخشی به بخش دیگر منتقل شود و 

دارای جوی باز برای فعالیت همگان باشد. همه کارکنان باید در مقابل مشتریان برای همدیگر ارزش 

نند و سعی قائل باشند، به خصوص مدیران بانک که باید به کارکنان به عنوان مشتری داخلی نگاه ک

کنند نیازهای آنان را برآوره سازند تا کارکنان نیز بتوانند نیازهای مشتریان بیرونی را برآورده سازند. به 

شود که در مقابل انتقاد کارکنانشان برخورد سختی با آنها نداشته باشند و زمینه را مدیران پیشنهاد می

ریق موجب افزایش اعتماد آنان نسبت به خود برای راحتی و بدون ترس آنان فراهم کنند. و از این ط

شده و از طرفی باعث می گردد کارکنان در مقابل انتقاداتی که مدیر ممکن است بر عملکردشان داشته 

باشد تامل کنند. این تامل موجب پیشرفت و بهبود در رفتارهای کار آنان از جمله رفتار مشتری مدارانه 

 شود.می
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