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مطالعه و تعیین نقش ویژگیهاي فردي کارمندان بانک در ایجاد روابط 
  صمیمانه آنان با مشتریان

  )بانک ملت استان زنجان: مورد مطالعه(
  3، دکتر ایرج ساعی ارسی2، دکترمحمود نورایی1سولماز سیدي ابهري

  
  چکیده

رفتارهـاي صـمیمانه   تحقیق حاضر با هدف بررسی رابطه بین  ویژگیهاي درونی کارمندان بانـک بـا   
آنان با مشتریان انجام شده است، این تحقیق از نظـر هـدف کـاربردي و از نظـر روش توصـیفی از نـوع       

می باشـد کـه   ) 2012( مدل استفاده شده در این تحقیق با اقتباس از مدل  لیوگو .همبستگی می باشد 
به مشتریان ،منفعـت گرائـی و    رابطه پنج متغیر مردم گرائی ،واکنش ادراك شده،علاقه مندي کارمندان

جامعه آماري  پژوهش متشـکل از کلیـه    .رضایت شغلی با متغیر رفتارهاي صمیمانه سنجیده شده است 
روش نمونه گیري بـه صـورت سرشـماري و     . نفر می باشد 296کارمندان بانک ملت استان زنجان شامل 

                                                
  seyedisolmaz@yahoo.comل مکاتبات کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی و مسئو.  1
  ایران.زنجان.استادیار گروه مدیریت با زرگانی دانشگاه آزاد واحد ابهر .  2
  ایران. زنحان. دانشگاه آزاد واحد ابهر.استادیار گروه علوم اجتماعی.  3
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در تحقیـق حاضـر بـراي آزمـون     .  باشـد  شیوه گردآوري اطلاعات میدانی و با استفاده از پرسشنامه می 

اسـتفاده شـده و سـپس توسـط     spss 18 فرضیه ها از ضریب همبستگی اسپیرمن  به کمک نرم افـزار  
آزمون فریدمن اولویت هریک از متغیرها تعیین گردیـده اسـت در نهایـت ،نتـایج آزمـون فرضـیه هـاي        

مندي کارمنـد بـه مشـتري و رضـایت     تحقیق نشان داد که بین مردم گرایی،واکنش ادراك شده ،علاقه 
شغلی و رفتارهاي صمیمانه کارمندان بـا مشـتریان رابطـه مثبـت و معنـی داري وجـود دارد ولـی بـین          

  .منفعت گرایی کارمندان و رفتار صمیمانه رابطه معکوس وجود دارد
بـه   رفتارهاي صمیمانه ، مردم گرائی ،واکنش ادراك شده،علاقه منـدي کارمنـدان   :واژگان کلیدي 

  .مشتریان ،منفعت گرائی ، رضایت شغلی
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  مقدمه
در طول تاریخ ، انسان همواره در پی برقراري ارتباط و رابطه با دیگران بوده است ، هرگاه دو انسـان  

افراد بـه   قدمت رفتار وروابط بین.در جایی می زیسته اند ، بین آنان روابط انسانی نیز وجود داشته است 
انسان موجودي اجتماعی است و آشکاراسـت کـه ایـن    ). 1388خدایاري فرد،.(قدمت حیات انسان است 

ماهیت اجتماعی ،آدمی را به برقراري روابط و ایجاد ارتباط با وجوه گوناگون اجتماع و مجموعـه اي کـه   
جهت گیـري آنهـا بـه     در آن است رهنمون می سازد ،بدیهی است که در این راستا ارتباطات و چگونگی

). 1388شـهرکی و همکـاران،  .( سمت اهداف سازمانی از مسائل ضروري و مورد توجـه مـدیران اسـت      
روابط شخصی و بلند مدت میان کارمند و مشتري از اهمیت بالایی برخوردار بوده و می تواند بر ارزیـابی  

همچنـین تعامـل بـین    ).  Beatty,et al,1996( مشتري از کالاها و خدمات دریافتی تأثیر گذار باشد 
خریدار و فروشنده و درك روابـط بـین آنهـا همـواره از موضـوعات مهـم و مـورد توجـه فروشـندگان و          
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).  1386آقـازاده و اسـفیدانی ،  (صاحبنظران علوم روانشناسی ، رفتار مصرف کننده و بازاریابی بوده اسـت  

م تعامل زیاد میان مشتري و کارمند است این مساله بخصوص در بخش خدماتی که ارائه خدمات مستلز
اگرچه وجود خدمات با کیفیت شـرط  ). Gremler,et al,2001( از اهمیت بالاتري برخوردار می باشد

لازم براي رقابت اثربخش با سایر سازمان هاست ، اما به اعتقاد بسـیاري از محققـان شـرط کـافی بـراي      
( ن و درگیري در پیامدهاي مطلوب سـازمان نیسـت   انگیزش مشتري به حفظ روابط بلند مدت با سازما

Cheng,chen,2007 .(  از آنجا که ارتباط با مشتریان و بهبود روابط با آنها مستلزم کسب مهارت هـاي
ارتباطی ، روابط انسانی و مؤلفه هایی چون کنترل رفتار و احساسات ، استرس و خشم می باشد ، از این 

ا با بهره گیـري از خـدمات روانشـناختی  ، مـی تواننـد در راسـتاي       رو به نظر می رسد مدیریت بانک ه
خـدایاري فـرد،   (ارتقاي رضایت شغلی کارکنان که به رضایت مشتریان نیز مـرتبط اسـت گـام بـردارد      

امروزه با توجه به افزایش رقابت در صنایع مختلف ، صنعت بانکداري نیز از این رونـد مسـتثنی   ). 1388
از موسسات و خدمات مالی از جمله بانکها  داراي خدمات مشابهی بـراي  بسیاري نیست و از سویی دیگر 

ارائه به مشتریان هستند ، لـذا بانکهـا بایـد بـدنبال پیـدا کـردن راههـایی بـراي کسـب مزیـت رقـابتی            
و همچنین بانکداري باید سعی کند در محیط پر از رقابت ،خواسته هـا  ).1388رنجبریان و براري .(باشند

یان خود را درك کند و کاري کند که مشتري از بانک رضایت کامـل داشـته باشـد ،در    و تمایلات مشتر
بازاریابی امروز هزینه از دست دادن یک مشتري برابر است با از دست دادن منافع مربوط به خدماتی که 

ریشـه  . آن مشتري در طول عمر خود به آن نیاز دارد و این براي بانک یک زنگ خطـر بـه شـمار میـرود    
اري از مشـکلات فـردي ، سـازمانی و اجتمـاعی را مـی تـوان در کمبـود ارتباطـات مـؤثر جسـتجو           بسی

کرد،ناگفته نماند که ارتباطات مؤثر ،هدف به حساب نمی آید بلکه باید وسـیله اي بـراي کسـب  هـدف     
در یک مجموعه کاري نظیـر بانـک ،مشـتري مـداري بـدون داشـتن ارتبـاط        ).  همان منبع.(تلقی شود 

با مشتریان خود نمی تواند موفقیتی حاصل کند و در دنیاي امروزه که دنیـاي کیفیـت محـور و    مناسب 
مشتري مداري است مشتري هدف و مشتري گرایی زیر بناي کلیه فعالیتهاي تجاري و اقتصادي خواهـد  

اسـت   بنابراین توانایی کارمندان بانک در برقراري ارتباطات مؤثر با مشـتریان حـائز اهمیـت فـراوان    . شد
تحقیقات بازاریابی نشان داده است که در بازاریابی خدمات ،بسـیاري از عوامـل تـأمین کننـده کیفیـت      .

مربوط به کارکنان است،نگرش و رفتار مثبت کارکنان باعث جلب رضایت مشـتریان و در نتیجـه حفـظ    
ي رابطـه خـوب   شکی نیست که یکی از مهمترین دارایی بانکها مشتریان هستند و برقـرار . آنان می شود

کارکنان با مشتریان نه تنها باعث حفظ مشتریان فعلی و ترغیب آنان به مراجعه مکرر مـی گـردد بلکـه    
بررسیها و مطالعات مقدماتی نشان می دهـد آنطـور   . شوند زمینه ساز بقاي و جذب منابع بیشتر آنها می

مشتریان توجه ننمـوده و نارضـایتی   که باید برخی از کارکنان بانکها به ایجاد رابطه مناسب و صمیمی با 
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این در حالی است که مشتریان امروزه ارائـه خـدمات سـریع همـراه بـا اخـلاق       . آنها را سبب می گردند 
حسنه و روابط صمیمی را انتظار دارندکه این گونه رفتارها می توانند تبلیغی مؤثر بـراي بانکهـا و جلـب    

رمندان بانک خط مقدم ارتباط با مشتریان را شکل می دهنـد  با توجه به اینکه کا. منافع بیشتر آنها باشد
و نقشی مؤثر و مستقیم در جذب یا دفع مشتري دارند درفضاي رقابتی بانکها ، بانکهایی موفق ترند کـه  
بتوانند وفاداري بیشتر مشتریان را بدست آورند ،چون اگر آنها بـه بهتـرین ابـزار کـارمجهز باشـند ولـی       

مشتریان نداشته باشند ضربات سختی بـه بقـاء و سـود آوري خـود وارد خواهنـد       برخورد شایسته اي با
ساخت،کارکنان بانک با درك و ارزیابی درست شرایطی که در آن قرار دارند بایـد بـه گونـه اي رفتـار و     
عمل کنند که نه فقط حافظ اعتبار بانک باشند ، بلکه عملکرد آنان همواره در ارتقـاي کـارایی فـردي و    

چون عامل حیاتی در توسعه روابط مؤثر با مشتري چگـونگی  رفتـار ارتبـاطی    . نی تأثیر گذار باشدسازما
کارمندان در بانک است بنابراین توجه به نحوه برقراري ارتباط با مشتریان حائز اهمیت فراوان می باشـد  

او و در نهایـت   چراکه رفتار ارتباطی مناسب  با مشتري باعث رضایتمندي مشتري و در نتیجه وفـاداري 
وفاداري باعث سود آوري شده و هر بانکی در ارتباط با مشتریانش موفق تر عمـل کنـد در بـازار رقـابتی     
موجب جذب منابع بالا و ماندگاري منابع و در نتیجه دوام و بقـاي دائمـی آن بانـک بـا بهـره وري بـالا       

  .خواهد شد
  :میت دارد که می تواندبنا براین انجام این مطالعه به این دلیل ضروري و اه

 .اهمیت رفتار ارتباطی کارکنان با مشتریان را مشخص سازد )1
 .روابط ویژگیهاي فردي کارکنان با نحوه برقراري ارتباطات با مشتریان را روشن نماید )2
 .اولویت و اهمیت رابطه ویژگیهاي فردي با رفتار کارکنان را از یکدیگر متمایز نماید )3
  

  روش تحقیق   
همبستگی می باشد کـه بـه    –ضر از نظر هدف کاربردي و از لحاظ روش از نوع توصیفی تحقیق حا 

جامعه آماري ایـن تحقیـق شـامل تمـامی کارکنـان      .شیوه میدانی و از طریق پرسشنامه انجام شده است
پرسش نامه توزیع شد  296شعب بانک ملت استان زنجان می باشد که  براي جمع آوري داده ها حدود 

جهت سنجش روایی  پرسشـنامه از   .پرسش نامه ها عودت داده شد% 80مورد یعنی حدود  239و تعداد 
نظرات استادان و متخصصان استفاده شد و جهت سنجش پایایی پرسش نامه از ضریب آلفـاي کرونبـاخ   

به دست آمد که نشان دهنده ایـن  /. 835استفاده شده که ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده با   مقدار
روش نمونـه گیـري در ایـن پـژوهش     . که پرسش نامه داراي انسجام درونـی مطلـوبی مـی باشـد     است 

براي تجزیه و تحلیل داده ها از روش هاي آمـاري توصـیفی و اسـتنباطی اسـتفاده     . سرشماري می باشد
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–شده است و به منظور تعیین نرمال یا غیر نرمـال بـودن متغیرهـاي پـژوهش از آزمـون کولمـوگروف       

استفاده شده که با توجه به نتیجه آزمون که داده ها داراي توزیـع نرمـال نیسـتند از آزمـون      اسمیرنوف
ضریب همبستگی اسپیرمن براي تجزیه و تحلیل فرضیه ها استفاده شد و سپس متغیرها توسط آزمـون  

  .فریدمن رتبه بندي گردیدند

  )آزمون فرضیه ها (تجزیه و تحلیل داده ها 
  .براي مشخص شدن نوع ضریب همبستگی آورده شده ست KSیجه آزمون نت) 1(در جدول شماره  
    

  KSنتیجه آزمون ) 1( جدول شماره                                                

رضایت 
 شغلی

منفعت 
 گرایی

علاقه 
  مندي   

واکنش 
  ادراك شده

رفتارصمیمانه    مردم گرایی  

791/2  045/2  136/2  887/2  111/2  011/2 –کولموگوروف  
  اسمرینوف

05/.0  05/.0  05/.0  05/.0  05/.0  05/.0  سطح آزمون 

 

000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  001/0  سطح معنی داري 
 

  
درصد است   ادعاي نرمال بـودن توزیـع داده هـا     5به دلیل اینکه سطح معنی داري آزمون کمتر از 

نتـایج حاصـل   . همبستگی اسپیرمن استفاده گردید بنابراین براي آزمون فرضیه ها از ضریب.رد می شود
  .آورده شده است) 2(از این آزمون در جدول شماره 
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  نتایج آزمون فرضیه ها)  2(جدول شماره   

  

  آزمون فرضیه اول
  .بین مردم گرایی کارمندان با رفتار صمیمانه آنان با مشتریان رابطه معنی داري وجود دارد

 05/0نشان می دهد سطح معنی داري بدست آمده کمتر از خطـاي  ) 2(همانگونه که جدول شماره 
این دو متغیر با هـم ارتبـاط    05/0بنابراین فرضیه تأیید شده،  به عبارتی در سطح خطاي . درصد است 

بـه دسـت آمـده اسـت کـه نشـان دهنـده         281/0و ضریب همبستگی محاسبه شده . .معنی داري دارند
افزایش ویژگی درونی مردم گرایی کارمندان رفتارهـاي صـمیمانه    همبستگی مستقیم می باشد، یعنی با

  .   آنان با مشتریان نیز افزایش می یابد

  آزمون فرضیه دوم
بین انتظارات ادراك شده کارمندان کارمندان با رفتار صمیمانه آنان با مشتریان رابطـه معنـی داري   

  .      وجود دارد
 05/0هد سطح معنی داري بدست آمده کمتر از خطاي نشان می د)  2(همانگونه که جدول شماره 

این دو متغیر بـا هـم    05/0بنابراین بنابراین فرضیه تأیید شده ،به عبارتی در سطح خطاي . درصد است 
به دست آمده است که نشان دهنده  450/0و ضریب همبستگی محاسبه شده . ارتباط معنی داري دارند

  . همبستگی مستقیم می باشد 
  

 آزمون سطح معنی داري ضریب همبستگی اسپیرمن فرضیه ها

281/0 فرضیه اول  000/0  تایید فرضیه اول 

450/0 فرضیه دوم  000/0 ه دومتایید فرضی   

326/0 فرضیه سوم  000/0  تایید فرضیه سوم 

- 079/0 فرضیه چهارم  221/0  رد فرضیه چهارم 

421/0 فرضیه پنجم  000/0  تایید فرضیه پنجم 



  دان بانک در ایجاد روابط صمیمانه آنان با مشتریانمطالعه و تعیین نقش ویژگیهاي فردي کارمن /  94
  فرضیه سومآزمون 

بین علاقه مندي کارمندان به مشتریان با رفتار صمیمانه آنان با مشتریان رابطه معنی داري وجـود   
  .دارد

 05/0سطح معنی داري بدست آمده کمتـر از خطـاي   ) 2(با توجه به نتایج مندرج در جدول شماره 
بنـابراین  . مـی شـود   بنابراین فرض صفر آماري یعنی صفر بـودن همبسـتگی دو متغیـر رد   . درصد است 

و . این دو متغیر بـا هـم ارتبـاط معنـی داري دارنـد      05/0فرضیه تأیید شده، به عبارتی در سطح خطاي 
به دست آمده است که نشان دهنـده همبسـتگی مسـتقیم مـی      326/0ضریب همبستگی محاسبه شده 

  . باشد 

  آزمون فرضیه چهارم
  .نان با مشتریان رابطه معنی داري وجود داردبین منفعت گرایی کارمندان  با رفتار صمیمانه آ 

 05/0نشان می دهد سطح معنی داري بدست آمده بیشتر  از خطاي ) 2(همانطوریکه جدول شماره 
این دو متغیر با هم ارتبـاط   05/0بنابراین فرضیه رد شده شده به عبارتی در سطح خطاي . درصد است 

به دست آمده اسـت    -079/0ه شده پایین و برابر  همچنین ضریب همبستگی محاسب. معناداري ندارند
که نشان دهنده عدم همبستگی بین دو متغیر می باشد و با توجه به مقدار عـددي همبسـتگی ، جهـت    
روابط بین دو متغیر معکوس است ،  به عبارتی با افزایش منفعت گرایی ، رفتارهاي صمیمانه کاهش می 

  .  .  یابد

  آزمون فرضیه پنجم
  .ایت شغلی کارمندان با رفتار صمیمانه آنان با مشتریان رابطه معنی داري وجود داردبین رض 
 05/0سطح معنـی داري بدسـت آمـده کمتـر از خطـاي      ) 2(با توجه به نتایج این آزمون در جدول  

این دو متغیر بـا هـم ارتبـاط     05/0بنابراین فرضیه تأیید شده، به عبارتی در سطح خطاي . درصد است 
بـه دسـت آمـده اسـت کـه نشـان دهنـده         421/0و ضریب همبستگی محاسبه شده . اري دارندمعنی د

همبستگی مستقیم می باشد ، یعنی با افزایش رضـایت شـغلی کارمنـد رفتارهـاي صـمیمانه او نیـز بـا        
  .  مشتریان افزایش می یابد

  رتبه بندي متغیرها 
از آزمـون فریـدمن اسـتفاده گردیـده      )ویژگیهاي فردي   (به منظور رتبه بندي متغیر هاي پژوهش 

  .است 
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  رتبه رابطه هر یک از ویژگیهاي فردي با رفتارهاي صمیمانه) 3(جدول شماره  

)ویژگیهاي فردي(متغیرها  رتبه  

 مردم گرایی 1

 علاقه مندي 2

 رضایت شغلی 3

 انتظارات 4

 منفعت گرایی 5

  
بیشـترین   1ب متغیر مردم گرایـی بـا رتبـه    به ترتی مشاهده می شود ) 3(همانگونه که در جدول   

کمترین اولویت را در بین متغیرهاي پنج گانه به خود اختصـاص   5اولویت ومتغیر منفعت گرایی با رتبه 
  .داده اند

  

  نتیجه گیري
نتایج حاصل از آزمون ضریب همبستگی اسپیرمن نشان می دهد که بین مردم گرایی بـا رفتارهـاي   

ویژگـی مـردم گرایـی در کارمنـد     .تریان رابطه مثبت و معنی داري وجود دارد صمیمانه کارمندان با مش
سبب می شود که او بیش از آنچه به منافع خود می اندیشد به رفـع مشـکل و خواسـته هـاي مشـتري      

در نتیجه کارمندي که این ویژگی را دارد رفتارهاي صمیمانه هـم  ).   clark & mills,1979.( بپردازد
انجـام داده    2012لیو گـو   داشت که  یافته هاي این فرضیه با یافته هاي تحقیقی کهبا مشتري خواهد 

  . منطبق و مورد تأیید است
همچنین مشخص شد بین  انتظارات ادراك شده و رفتارهاي صمیمانه کارمندان با مشـتریان رابطـه   

ان خدمات یـا فروشـندگان   بر اساس نظریه انتظار در رفتار، ارائه دهندگ. مثبت و معنی داري وجود دارد 
در مقابل تلاش و کوششی که براي رضایتمندي مشتریان به عمل می آورند واکـنش یـا عکـس العملـی     
مناسب از طرف آنها را انتظار  دارند ،چرا که واکنش خوب مشتریان الگوهاي رفتاري فروشنده را  شـکل  

یـن انتظـار ادراك شـده نحـوه برداشـت      بنـابر ا . می دهدو او را به ادامه رفتار مطلوب هدایت می نمایـد 
فروشنده از واکنش مشتري نسبت به رفتار او را تداعی می نماید و می تواند و مـی توانـد در رفتارهـاي    
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یافته هاي این فرضـیه بـا یافتـه هـاي     .   صمیمانه وي با مشتري اثر داشته و رابطه مستقیم ایجاد کند 

  . مورد تایید استانجام داده منطبق و  2012تحقیقی که لیوگو 
نتاج نشان داد که بین علاقه مندي به مشتریان و رفتارهاي صـمیمانه رابطـه مثبـت و معنـی داري     
وجود دارد که تمایل و علاقه مندي به مشتریان که از حالتهاي هیجانی ارائه دهنـدگان خـدمات نشـات    

ذابیت و پـذیرش لازم  می گیرد زمـانی افـزایش مـی یابـد کـه ارتبـاط میـان آنـان بـا مشـتریان  از ج ـ          
در چنین حالتی علاقه مندي فروشنده به مشتري می تواند بـه سـادگی شـکل گرفتـه و     . برخوردارگردد

انجام داده منطبـق و مـورد    2012یافته هاي این فرضیه با یافته هاي تحقیقی که  لیوگو .   بهبود گردد
  .تأیید است

عت گرایی و رفتارهاي صمیمانه کارمنـدان  بر اساس نتایج آزمون ضریب همبستگی پیرسون بین منف
با مشتریان رابطه معکوس وجود دارد که به عبارتی بـا افـزایش منفعـت گرایـی کارمنـدان ، رفتارهـاي       

منفعت گرا به فروشنده اي گفته می شود که به جاي توجـه  . صمیمانه آنان با  مشتریان کاهش می یابد
و خواسته مشتریان به منافع و خواسته هـاي خـود    و تلاش در جهت حل مشکل یا برطرف ساختن نیاز

چنین فروشنده اي بر این باور است که رفتارهاي ارتباطی با مشتریان باید منافع فروشـنده  .توجه نماید 
ویژگی منفعـت گرایـی کارمنـد عکـس ویژگـی مـردم       ).   clarks & mills  1979 ,.(را تحقق بخشد

ی است که نمی توانـد رفتـار صـمیمانه اي بـا اشـخاص      گرایی اوست و شخصی که منفعت گراست بدیه
انجـام داده   2012بدین ترتیب یافته هاي این فرضیه بـا یافتـه هـاي تحقیقـی کـه لیوگـو       . داشته باشد

  .منطبق و مورد تأیید است
و در نهایت مشخص شد که بین رضایت شغلی کارمندان و رفتارهـاي صـمیمانه انـان بـا مشـتریان      

کسی که . وجود دارد ، مقصود از رضایت شغلی نگرش کلی فرد درباره کارش است رابطه مثبت و معنی 
کسـی کـه از کـار    . رضایت شغلی او در سطحی بالاست ، نسبت به شغل یا کار خود نگرشی مثبـت دارد 

هنگامی کـه دربـاره   . نگرش منفی نسبت به شغل و به کار دارد ) رضایت شغلی ندارد(خود راضی نیست
در واقع در این زمینـه  . حث می شود غالبا مقصود چیزي جز رضایت شغلی آنان نیست نگرش کارکنان ب
پارسائیان و اعرابـی ،  (  را به جاي یکدیگر به کار می برند)) نگرش(( و )) رضایت شغلی((معمولا این دو 

مسـتقیم  افزایش رضایت شغلی کارمندان می تواند با رفتار صمیمانه آنان با مشتریان رابطـه  ).     1388
) 1388خدایاري فـرد و همکـاران،   (داشته و اثر نماید و یافته هاي این فرضیه با یافته هاي تحقیقی که 

ضمن اینکه نتایج آزمون فرید من مشخص کننده این است که از میـان عوامـل   . انجام داده منطبق است
  . میمانه داردمزبور مردم گرایی بیشترین و منفعت گرایی کمترین رابطه را با رفتارهاي ص

  پیشنهادات بر اساس یافته هاي پژوهش
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  قسمت اول مردم گرائی
با توجه به اینکه مردم گرائی رابطه مستقیم با رفتار صمیمانه کارکنان با مشتریان دارد پیشنهاد می 
شود توجه به خواسته ها و انتظارات مشتریان به منظور ارضاء نیازهاي آنان که نهایتـا بـه تحقـق منـافع     

ها می انجامد به عنوان یکی از اصول مهم و راهبردي بانک انتخاب و در سطوح مختلـف بمرحلـه اجـرا    آن
  .گذارده شود

  قسمت دوم انتظارات ادراك شده
با توجه به اینکه انتظارات ادراك شده کارمندان با رفتار صمیمانه آنان با مشـتریان رابطـه مسـتقیم    

ارائه دهندگان خدمات یا فروشندگان در مقابل تلاش و کوششـی  دارد و بر اساس نظریه انتظار در رفتار 
که براي رضایت مشتریان به عمل می آورند واکـنش یـا عکـس العملـی مناسـب از آنـان انتظـار دارنـد          
پیشنهاد می شود با استفاده از فرم نظر سنجی که بین مشتریان توزیع می شـود دیـد آنـان نسـبت بـه      

جه کارمندان با نظر مشتریان آشنا شده و باعث افزایش رفتار صـمیمانه  کارمندان سنجیده شده و در نتی
  .  انان گردد

  قسمت سوم علاقه مندي کارمندان به مشتریان 
با توجه به اینکه علاقه مندي کارمندان به مشتریان بـا رفتـار صـمیمانه آنـان رابطـه مسـتقیم دارد       

د که علاقه ذاتی به کمک به همنـوع را داشـته   ،مدیریت باید در زمان گزینش کارمندانی را گزینش نمای
  .باشند و از روي علاقه این کار را انتخاب کنند

  قسمت چهارم منفعت گرایی   
ویژگی منفعت گرایی عکس ویژگی مردم گرایی است و کارمندان به جاي اینکه به منفعت مشتریان 

نمی تواند رفتار صمیمانه بـا  فکر کنند در پی منفعت خود هستند و شخص منفعت گرا طبیعی است که 
دیگران داشته باشد و در مورد کارمندان باید آنها توجیه شده و یا به قسمتهایی که در تمـاس مسـتقیم   

  .با مشتري نیست فرستاده شوند

  قسمت پنجم رضایت شغلی 
 با توجه به اینکه رابطه مثبت و معنی داري بین رضایت شغلی کارمندان و رفتـار صـمیمانه آنـان بـا    
مشتریان وجود دارد در نتیجه پیشنهاد می شود مدیریت بانک عوامل ارتقا دهنده رضـایت شـغلی را در   
کارمندان را ایجاد کرده و توجه ویژه اي به آن مبذول نماید تـا بـدین ترتیـب کارمنـدان بتواننـد رفتـار       

  .صمیمیانه اي به مشتریان داشته باشند
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  پیشنهادات براي پژوهشهاي آینده

نمـی   زنجـان اسـتان   ،حاضر از نظر مکانی صرفاً محدود به بخش خاصی از ایران می باشـد  تحقیق  
بخـش هـاي    درلذا می طلبد که این تحقیق . در کل کشور باشد کارمندان تواند نماینده کاملی از رفتار 

 .به اجرا گذارده شوددیگري از کشور 

  محدودیت هاي پژوهش 
  . در گردآوري داه هاعدم همکاري برخی از کارمندان بانک  
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