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 چکيده
 یدر شعب بانک مل ی: مطالعه ا انیو رفاه کارکنان در ارائه خدمات به مشتر یشغل تیاثر امن یبررس بهپژوهش حاضر 

 باشد. می یعلّ -پرداخته است. این مطالعه ازنظر ماهیت کاربردی و ازنظر روش اجرا توصیفی یشرق جانیاستان آذربا

دهند که با استفاده از فرمول کوکران  تشکیل میدان بانک ملی استان آذربایجان شرقی کلیه کارمنجامعه آماری تحقیق را 
 یها داده یآور جمع یعنوان نمونه آماری انتخاب شدند. و برا به نفر 313قضاوتی تعداد  -دسترس گیری در و روش نمونه

و  (4116شارما و همکاران )و به پیروی از سوال  3ی دارای شغل تیامن که پرسشنامه از ابزار پرسشنامه استفاده شد هیاول
 انیارائه خدمات به مشتر(، همچنین پرسشنامه 4111) هاگ و همکارانسال و به پیروی از  11پرسشنامه رفاه کارکنان 

پی ال افزار  ها از روش معادلات ساختاری و نرم تحلیل داده و برای تجزیه( می باشد. 1331) انییسقاسوال به پیروی از  31
در شعب بانک  انیارائه خدمات به مشتر برو رفاه کارکنان  یشغل تیامن های تحقیق نشان داد استفاده شد. یافته 3س ا

 .ی تاثیر مستقیم معناداری داردشرق جانیاستان آذربا یمل

 .انیخدمات به مشتر، رفاه کارکنانی، شغل تیامن کليدی: اژگانو

 

 مقدمه
س نارضایتی، بی قراری و عدم امنیت دارند. روشها و سیاستهایی که سازمانها در امروزه افراد زیادی در کارشان احسا

گیری نگرش و رفتار کارکنان است.  ترین عامل در شکل ارتباط با نیروی انسانی خود به اجرا در میآورند، بهترین و اساسی
ان میگردد در کنار آن با افزایش از یک سو اعمال مدیریتی که باعث بروز ترس و وحشت، اضطراب و تنش در بین کارکن

روز افزون تعداد بانک ها و موسسات مالی و گسترش شعب این مجموعه ها رقابت چشم گیری برای جذب سرمایه های 
عمومی جامعه بین بانک ها شکل گرفته است. طی سال های اخیر تغییر و تحوالت زیادی در عرصه سیستم بانکی کشور 

انک ها روز به روز تنگ تر می شود و بانک های دولتی و تعداد زیادی بانک خصوصی و رخ داده است. رقابت میان ب
موسسات اعتباری هر یک تالش می کنند تا سهم بیشتری از بازار را بدست آورند. پس به دنبال اتخاذ روش ها وشیوه 

 .آوری خود را افزایش دهند های بهتر برای ارایه خدمات متنوع تر هستند تا مشتریان بیشتری را جذب نموده و سود
نیروی انسانی همان حلقه گمشده ای است که برای تحقق اهداف و پیشرفت بانک الزم و ضروری است. در واقع کارکنان 
یکدل و با انگیزه هستند که موجب کامیابی بانک و یا سرازیر شدن بانک به سوی شکست می شوند. پس توجه شایسته 

قمند به کار، پویا و خالق می تواند موفقیت هر بانک را رقم بزند. لاورش نیروی توانمند، عان برای پرو مناسب به کارکن
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لیل اصلی آشکار می شود که بدانیم یکی از داهمیت بررسی عدم فشار شغلی در محیط کار و آگاهی از آن زمانی بیشتر 
 .افت کارایی کارکنان است

 

 بيان مساله
ها و وابستگی متقابل کارمندان و سازمان به یکدیگر، احتیاج به امنیت شغلی با وضع امروزه به علت توسعه یافتن سازمان

روشن تری مشاهده می شود. این احتیاجات عبارت از این است که هر شخص در سازمان احساس کند که دارای شغل 
نمی دهد. در حقیقت اکثر  ثابتی است و به علت تغییر و یا تجدید سازمان و یا عوامل دیگر شغلی، کار خود را از دست

کارمندان امروزه احساس می کنند که وابسته و متکی به سازمان خود هستندو بزرگترین احتیاجی که پس از تأمین 
به حالتی گفته می  امنیت شغلی احساساحتیاجات جسمی و فیزیولوژیکی به نظر می رسد، احتیاج به امنیت شغلی است. 

امنیت شرایط فردی، سازمانی ومحیطی، او رابه این نتیجه هدایت می کند که عامل خاصی شود که برآیند ارزیابی فرد از 
اگر فرد .اطمینان داشته باشد اشتغال خود موتدانمی کند و او می تواند در حال حاضر و در آینده به  تهدید وی را شغلی

ن دوران خدمت، در آن شغل به کار ادامه الف احساس کند که دارای شغل مناسبی است و اطمینان داشته باشد که تا پایا
جهت ایفای مناسب نقش ها و وظایف شغلی خود مورد تهدید واقع نمی شود،  هخواهد داد و از طرف شخص یا عامل ب

 (.1373 ،)اعرابی دارای امنیت شغلی است
 خود برای کارکنان مناسب سازمانی ساختار برقراری به خود نیازمند کارکنان بهره وری افزایش برای امروزه سازمانها
 نموده عرضه مناسبی مجبورند ساختار کنند حفظ رقبا به نسبت را خود فاصله آنکه بتوانند برای سازمانها عبارتی به. هستند

 بصورتهای شغلی (. محیط4113سازمان است )لونگ،  در کارکنان از حمایت و شغل در وجود امنیت امر این لازمه که
 باشد داشته بهره وری بر اثرمنفی یا و اثر مثبت میتواند محیط و دهد قرار تأثیر تحت را ری شغلیبهره و میتواند مختلف

 به نحوی میتواند محیط همچنین. میگردد منجر جهت کارایی در آنها تلاش شدن کمتر یا بیشتر به این مسأله که
 تحقق عملکرد سهولت انجام برای زمینه نمودن فراهم طریق از این تسهیل و کند تسهیل را عملکرد که شود ساختمند

 جمله از متعددی متغیرهای شغلی میتواند محیط. کند پیدا تداخل بهره وری با که ایجاد کند موانعی میتواند یا کند، پیدا
و  زندگی سطح رفتن بالا موجب بالا، بهره وری شود. باید گفت شامل را...  و شده ادراک سازمانی شغلی، حمایت امنیت

 نهادها، از استفاده بهینه با درآمدها،. میشود سازمانی هر در کیفیت زندگی و ملی رقابت واقعی، درآمد راه از اجتماعی رفاه
 افزایش مناسبتر گونه ای کارایی به میشود موجب امر این و مییابد افزایش و بیشتر مناسبتر ستاده های تولید و ها داده
 در جامعه منجر یزندگ یفیتبهتر شدن ک به یدر هر شغل یور ز موفق شد. بهرهپررقابت امرودنیای  در بتوان تا یابد

 (.4111یشود )ساتچی، م
 به متعهد( درونی مشتریان) کارکنان باید بیرونی مشتریان یت رضایتخدمات برتر و در نها یفیتبرای داشتن ک ینبنابرا

 فعالیت های انجام با که کارکنانی.باشیم داشته مدارانه مشتری رفتارهای و دارای سازمان های انداز چشم و اهداف
 شدن ایده مطرح با امروزه. نکند دریغ تلاشی هیچ از خود سازمان موفقیت جهت در خود رسمی بر نقش مازاد و داوطلبانه

 برنامه های در موفقیت( کارکنان) نها سازما داخلی مشتریان کننده تعیین نقش و اهمیت داخلی، بازاریابی مفهوم و
در جهان به  یچشم انداز خدمات مال (.4116یس، پاپاسولومو و ورونتاست ) شده تر روشن بیش از بیش بیرونی بازاریابی

هستند که  یتهاییبه انجام فعال یربانکها ناگز ییرو به سرعت در حال تغ یرقابت یطمح یندر ا است. ییرسرعت در حال تغ
و  یآراسل) دهد یخدمات سوق م یفیتو بهسازی ک یانمشتر یتی رضاشان به سو نگرش نظر در یدآنها را به سوی تجد

 ید،جد یانسهم بازار، حفظ مشتر یشمشتر ی، وفاداری مشتری، افزا یتخدمات منجر به رضا یفیتک(. 4112، همکاران
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 یتحائز اهم ینهزم ینها، نگرشها و رفتار کارکنان در ا مهارت ینبنابرا. گردد یوری، عملکرد و سودآوری م بهبود بهره
ی، آوارد و آگت) دارند یتکه مطابق انتظار مشتری باشد، مسئول یفیتیخدمات با ک افراد برای ارائه یتاباشند، چرا که نها یم

 کیفیت رفتارهای شهروندی خودجوش و داوطلبانه منجر به ارتقاء یتتعهد کارکنان به سازمان و رعا ینا(. علاوه بر 4111
کارکنان به عنوان  گرفتن با د ر نظر یداخل یابیخواهد شد.بازار یرونیب یانمشتر یترضا شیخدمات ارائه شده و افزا

در سازمان  یداخل یابیسازی بازار یادهتوان گفت پ یم یکند. به طور کل یم یلاهداف را تسه ینکسب ا یدرون یانمشتر
 یطی،از فرصت های مح یریگ من بهرهکند که ض یم ییها قابلیت ها و یستگیسازمان را مجهز به شا ینا یهای خدمات

 (.4111، و همکاران یگیوزرودر) ارتقای عملکرد کارکنان سازمان را به دنبال خواهد داشت
 بانک جمله از ها بانک از اما برخی است شده رقابتی فضای وارد اخیر دهه یک طول در هرچند ایران در بانکداری صنعت

 به داخلی کارکنان به توجه. دهند افزایش را خود کیفیت خدمات می بایست چارنا به و مانده باقی دولتی شرایط در ملی
 دچار بانک این که است مسائلی و ها چالش از یکی( داخلی بازاریابی قالب در) کیفیت خدمات افزایش اصلی منابع عنوان

و رفاه کارکنان  یشغل تیامناست. بدین منظور پژوهش حاضر درصدد پاسخگویی به این سوال می باشد که  آن گردیده
  ؟دارد یریچه تاث یاندر ارائه خدمات به مشتر

 

 وهشپيشينه پژ
و قصد گردش کار  یسازمان یبدخواه ،یشغل تیکارکنان، رضا یفلات شغل نیرابطه ب ی( به بررس4141) نگیسان و گو

در شهر سئول به عنوان  یلمح یپرداختند. کارکنان مراکز ورزش یمحل یدر کره خودمختار یهمگان یورزشها ساتیتاس
 117 تیآسان و در نها یریبا استفاده از نمونه گ Gu قلمست یورزش ساتیتاس 6کارمند در  421انتخاب شدند. از  تیجمع

 یهمبستگ لیو تحل هیتجزو  CFA، مربوطه یرهایاعتبار سازه متغ دییتأ یبرا ن،ینسخه از پرسشنامه انتخاب شد. همچن
 کارکنان ینشان داد اول، فلات شغل جیانجام شد. نتا ریمس لیو تحل هیو تجز SEM دییتأ ه،یفرض دییتأ یانجام شد و برا
 ریآنها تأث ینیبر بدب یحدودتا  زین یفلات شغل اً،یقرار داد. ثان ریآنها را تحت تأث یشغل تیرضا ،یاجتماع یدر اماکن ورزش

کارکنان در  ینیو بدب یشغل تیرضا ت،یگذاشت. در نها ریآنها تأث یبر قصد گردش مال یگذاشت. سوم، فلات شغل تا حد
 .گذارد ینم ریآنها تأث دشبر قصد گر یاجتماع یاماکن ورزش

 شهروندی های رفتار جهت بهبود در گامی درونی بازاریابی مطالعه ی به تحقیقی ( در4114) و همکاران ینجواد یدس
 اقدامات تأثیر شناسایی مقاله این هدف. پرداختند( ن بزرگتهرا گاز شرکت پیرامون تحقیقی) خدمات کیفیت و سازمانی
 در درونی بازاریابی اقدامات میدهد نشان نتایج. میباشد خدمات کیفیت و شهروندی سازمانی رفتار بر درونی بازاریابی

 فیتیک یتنهادر  و کارکنان سازمانی شهروندی رفتار مفهومی مدل یک طبق بر است توانسته ایران گاز شرکت ملی
 .دهد یشخدمات را افزا

 ینا یجهسازمان ارائه دادند. و نت بر رفتار کارکنان یداخل یابیبازار یررا با عنوان تأث یپژوهش( 4111ی )و جرنل ینگسل
 .دارد یرکارکنان تأث یابیخود بر بازار ینکه ا دارد بر رفتار کارکنان یاثر مثبت یداخل یابیپژوهش نشان داد که بازار

رفتار  یگر لیکارکنان با نقش تعد یو عملکرد شغل یرابطه فلات شغل یبررس( به 1331ملک زاده )قزل باش و 
که فرد نتواند  گرددیم جادیا یاست که زمان یشغل یفلات زدگ یکار طیمح طیاز شرا یکی پرداختند. یسازمان یشهروند
رفتار  تیریمد طهیمهم سازمان در ح اریبساز منابع  یکی گری. از طرف دابدیو ارتقا دست  شرفتیبه پ یکار طیدر مح
 تیباشد، لذا شناخت و تقو یم شیارو به افز یباشد و توجه به آن در عصر کنون یم یسازمان یرفتار شهروند ،یسازمان

با  نیبرخوردار است. همچن ییبالا تیاز اهم ییرفتارها نیکننده در بروز چن دیعوامل تهد ییگونه رفتارها و شناسا نیا
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 یبا عملکرد شغل یشغل یرابطه فلات زدگ یمطالعه به بررس نیدر سازمان ها، ا یعملکرد شغل یبالا تیبه اهمتوجه 
رابطه  نیدر ا یموجود مدل اتیو ادب یپردازد و با توجه به منابع کتابخانه ا یم یسازمان یرفتار شهروند قیکارکنان از طر

دارد و رفتار  یبر عملکرد شغل یو معنادار یمنف ریتاث یشغل یزدگدهد فلات  ینشان م قیتحق نیا جیدهد. نتا یارائه م
 کند. یم لیرابطه را تعد نیا یسازمان یشهروند

 در بهبود عملکرد کارکنان یاساس یشاخص یشغل یو فلات زدگ یشغل یدلبستگ( به 1331سرفرزازی و همکاران )
 ریاجتناب ناپذ یعملکرد سازمان یان ها به منظور ارتقاسازم هیتوسط کل زین یضرورت توجه به مقوله فلات شغلپرداختند. 

 یکه برا ییآن ها فراهم کنند، فرصت ها یریادگی یرا برا ییاست. چراکه کارکنان انتظار دارند سازمان ها فرصت ها
 کیدر که  یکه افراد نیبه ا تیو اثر بخش باشد. با عنا دیمف اریبس ندهیاستخدام آنها در آ تیو قابل یتوسعه حرفه ا

افراد از  نیا تیرضا یدارند و از طرف ییمجموعه نقش بسزا ایکنند در عملکرد آن سازمان  یم تیسازمان فعال ایمجموعه 
مثبت  یهارسد احساسات و نگرش  یکند. به نظر م یم فایو نوع عملکرد سازمان ا یدر بازده ییسازمان خود نقش بسزا

 ریتاث یمقاله بررس نیاز مشکلات باشد. لذا هدف از ا یاریبس یراهگشا اندتویافراد در رابطه با سازمان و شغل خود م
 بر بهبود عملکرد کارکنان است. یشغل یو فلات زدگ یشغل یدلبستگ

منطقه  ینفت یپخش فرآورده ها ی)شرکت مل یسازمان یو آوا یشغل یفلات زدگ نیرابطه ب یبررس( به 1337شجاعی )
د بررسی متغیرفلات زدگی شغلی عبارتند از : فلات زدگی ساختاری و فلات زدگی مولفه های مور پرداخت.  شاهرود(

نفر ازکارکنان شرکت ملی پخش فرآورده های نفتی منطقه شاهرود می باشد  422محتوایی. جامعه آماری این پژوهش 
نفر به عنوان  121مورگان، تعداد  -هستند و بر اساس جدول کرجسی در آن شرکت مشغول به خدمت 1332که در سال 

حجم نمونه از طریق نمونه گیری تصادفی ساده گزینش و مورد بررسی قرار گرفته است. ابزار گردآوری اطلاعات پژوهش 
( 4114( و پرسشنامه استاندارد آوای سازمانی هامس )1334در این تحقیق، پرسشنامه استاندارد فلات زدگیشغلی میلیمن )

، می توان گفت از ه به استاندارد بودن پرسشنامه هاه ایلیکرت تنظیم شده اند. با توجمی باشد؛ که بر حسب طیف پنج گزین
روایی و اعتبار علمی لازم برخوردار میباشند. پایایی پرسشنامه ها از طریق آزمون آلفای کرونباخ برای پرسشنامه فلات 

تحلیل داده ها، از روش توصیف داده ها محاسبه گردید. تجزیه و  1/313و پرسشنامه آوای سازمانی  1/716زدگی شغلی 
به محاسبه میانگین، انحراف معیار و در آمار استنباطی از آزمون همبستگی پیرسون به منطور آزمون فرضیات، استفاده 
شده است. نتایج بدست آمده از فرضیه هایپژوهش حکایت از وجود رابطه معنی دار بین فلات زدگی شغلی و آوای 

ملی پخش فرآورده های نفتیمنطقه شاهرود دارد. همچنین بین مولفه های فلات زدگی شغلی )فلات سازمانی در شرکت 
 .زدگی ساختاری و فلات زدگی محتوایی( و آوایسازمانی رابطه معنی دار وجود دارد

 لام(الس هیعل نیبا عملکرد کارکنان )دانشگاه امام حس یشغل یرابطه فلات زدگ یبررس( به 1337رسولی و محبیان )
جامعه اماری تحقیق کارشناسان  .از جنبه روش توصیفی پیمایشی است تحقیق حاضر از جنبه هدف کاربردی وپرداختند. 

دانشگاه جامع امام حسین علیه السلام می باشد.ابزار گرد اوری اطلاعات پرسشنامه بود که دو پرسشنامه مورد استفاده 
ت زدگی در سه بخش فلات زدگی محتوایی و ساختاری و زیستی می قرار گرفته شد که پرسشنامه اول مربوط به فلا

تایی از 116باشد و پرسشنامه دوم مربوط به عملکرد می باشد.برای این منظور اطلاعاتی که به صورت تصادفی از نمونه 
. ت ساختاریمورد تجزیه وتحلیل قرارگرفت.نتایج نشان دادندمیزان فلات زدگی شغلی )فلا کارکنان جمع آوری شده بود،

فلات محتوایی،فلات زیستی( با عملکرد کارکنان رابطه معنادار دارد.که میزان ضریب همبستگی بین فلات محتوایی و 
 .حاصل شد 10314و بین فلات ساختاری و عملکرد  10422 و بین فلات زیستی و عملکرد 10312عملکرد 
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منظور،  نیا یبراپرداختند.  آن امدیبه عنوان پ یس شغلو استر یشغل یفلات زدگ( به بررسی 1337حیدری و همکاران )
و  هیشده و مورد تجز یجمع آور یاز ادارات دولت یازکارمندان برخ 374شامل  یاز نمونه ا یاطلاعات به صورت تصادف

 ن،یچننقش رابطه دارد. هم یو کمبار یبا تعلق خانوادگ یشغل یفلات زدگ زانینشان داد که، م جیقرار گرفت. نتا لیتحل
با  یکارکنان یشغل یکه، فلات زدگ یمعن نیدارد. بد یتفاوت معنادار یشغل یفلات زدگ اب یسابقه کار و پست سازمان نیب

نشان داد  یونیرگرس لیتحل جینتا ن؛یکمتر بوده است. علاوه بر ا نیریبالاتر نسبت به سا یو پست سازمان شتریسابقه کار ب
وابسته )فلات  ریاز متغ 1/42دارد و حدود  یارنقش رابطه معناد یو کم بار یخانوادگ ادراک شده با تعلق یکه؛ فلات شغل

 .شده است نییتب رهایمتغ نی( توسط ایشغل یزدگ
بندر امام  انیفارس پارس جیغلات خل انهیو عملکرد کارکنان در پا یرابطه فلات شغل یبررس( به 1336بغلانی و کنگرانی )

 یدر حوزه ها زانیگذاران و برنامه ر استیس یتواند از سو یم زین یمطالعه از نظر کاربرد جینتاپرداختند.  )ره( ینیخم
 گر،یاست. از طرف د یاز نوع کاربرد ق،یمطالعه، بر اساس هدف تحق نیا نی. بنابراردیشرکت مورد استفاده قرار گ رانیمد

 یفلات شغل افتهیدو پرسشنامه خود ساختار  تاطلاعا یاست. ابزار گردآور یهمبستگ - یشیمایاز نوع پ قیتحق نیروش ا
 ینفر(م 271) انیفارس پارس جیغلات خل انهیکارکنان پا هیکل قیتحق نیدر ا یباشد. جامعه آمار یو عملکرد کارکنان م

 یا شهخو یتصادف ،یریگردد. روش نمونه گ ینفر برآورد م 412با استفاده از فرمول کوکران  یباشند که تعداد نمونه آمار
 نیدارد. همچن یدار یو معن یبا عملکرد کارکنان رابطه منف یفلات شغل قیتحق نیبدست آمده از ا جیاست. بر اساس نتا

بر عملکرد کارکنان  یکار یو فلات زندگ ییفلات محتوا ،یفلات ساختار بیبه ترت یابعاد فلات شغل نیب ریتاث نیشتریب
 )ره( دارد. ینیمخ امامبندر  انیفارس پارس جیغلات خل انهیدر پا

 سلامت روان مورد مطالعه: یانجیبا نقش م یبر عملکرد شغل یشغل یفلات زدگ ریتاث( به برسی 1332سیاح و اسماعیلی )
داده ها از  یو برحسب نحوه گردآور یحاضر بر اساس هدف کاربرد قیتحقپرداختند.  شهر اهواز یاجتماع نیسازمان تام

 نیا یاست. جامعه آمار یاز نوع عل قیتحق یرهایمتغ نیارتباط ب ثیاز ح نیهمچن د؛یآیبه شمار م یفیتوص قاتینوع تحق
کوچک  لیکه به دل دهد،یم لیدر کلان شهر اهواز تشکل یاجتماع نیتام شعبه سازمان 6نفر از کارکنان،  341را  قیتحق

از پرسشنامه استاندارد  زین قیقتح یرهایقرار گرفت. به منظور سنجش متغ یبودن جامعه، کل جامعه مورد آزمون و بررس
 تیو گلداسم یهرس یو عملکرد شغل( 1371) لری، سلامت روان گلدبرگ و ه1311 کیو باردو 1334 منیلیم یفلات شغل

پرسشنامه معتبر از پاسخ دهندگان جمع  زیتعداد ن نیشد و به هم عیپرسشنامه توز 341 کل استفاده شده است. در (4114)
و  SPSS یآمار یبا استفاده از نرم افزارها یو استنباط یفیداده ها در دو سطح آمار توص لیتحل و هی. تجزدیگرد یآور

Amos بر عملکرد کارکنان با  یشغل یپرسشنامه نشان داد که فلات زدگ لیو تحل هیتجز جیصورت گرفتهاست. نتا
 .معنادار و معکوس دارد ریسلامت روان تاث یگریانجیم
 

 وهشپژ های فرضيه
 است. رگذاریتاث انیدر ارائه خدمات به مشتر یشغل تیامن

 است. رگذاریتاث انیکارکنان در ارائه خدمات به مشتر رفاه
 

 روش شناسی پژوهش
این تحقیق از نظر هدف به عنوان یک تحقیق کاربردی به شمار می رود تحقیقات براساس چگونگی بدست آوردن داده 

:تحقیق توصیفی )غیرآزمایشی( و تحقیق آزمایشی، تحقیق توصیفی شامل های مورد نیاز به دو دسته تقسیم می شوند
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مجموعه روش هایی است که هدف آن توصیف کردن شرایط یا پدیده های مورد بررسی است. بنابراین تحقیق حاضر از 
امعه می نوع تحقیقات توصیفی است. از سوی دیگر تحقیق حاضر از آنجایی که به مطالعه ی ویژگی ها و صفات افراد ج

همبستگی  -پردازد و وضعیت فعلی جامعه را در قالب چند صفت یا متغیر مورد بررسی قرار می دهد از نوع تحقیق توصیفی
 .است

 این تحقیق شامل دو بخش اصلی می باشد.  پرسشنامه

 د:بخش اول مربوط به ویژگی های جمعیت شناختی مانند سن، جنسیت، تحصیلات، درآمد و سابقه خدمت می باش
 متغيرهای تحقيق (:2) جدول

 متغیر گویه منبع

  یشغل تیامن 3 (4116شارما و همکاران )

 رفاه کارکنان 11 (4111) هاگ  و همکاران

 انیارائه خدمات به مشتر 31 (1331) انییسقا

 

 جامعه و نمونه آماری
گیری با توجه به  می این مطالعه، نمونهکلیه کارمندان بانک ملی استان آذربایجان شرقی هستند. در بخش ک یجامعه آمار

شرط جامعه آماری محدود است با استفاده از روش غیراحتمالی در دسترس صورت خواهد گرفت. لازم به ذکر است که 
 گیری از فرمول کوکران مشخص خواهد شد. تعیین حجم نمونه پژوهش با استفاده از تعیین دقیق جامعه آماری و بهره

 فرمول کوکران:

 
 

 .حجم جامعه است N در این فرمول

 .درصد توزیع صفت در جامعه یعنی نسبت افرادی است که دارای صفت موردمطالعه هستند p آماره

 .نیز درصد افرادی است که فاقد صفت مورد مطالعه هستند q آماره

 .استفاده کنید 1/2مشخص نباشد از حداکثر مقدار آنها یعنی  q و p اگر میزان

برابر  Z2 و و 1/36برابر  z مقدار 2۵استفاده کنید نیز ایرادی ندارد. درسطح خطای  t از z ست و اگر به جایا z=t آماره
 .است 3/1216

نیز تفاضل نسبت واقعی صفت در جامعه با میزان تخمین پژوهشگر برای وجود آن صفت در جامعه است. دقت  d مقدار
 1/12برابر  d گیری دارای بیشترین دقت باشد از حداکثر مقدار هید نمونهگیری به این عامل بستگی دارد و اگر بخوا نمونه

 .استفاده کنید

 313نفر می باشد که بر اساس فرمول کوکران تعداد  1711با استعلام از سایت بانک ملی استان آذربایجان شرقی تعداد 
 نفر بعنوان نمونه جهت بررسی در تحقیق حاضر انتخاب شده است. 
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 پژوهش یافته های

 بررسی نرمال بودن متغير های تحقيق
  .شده است استفاده رنفیاسم -کولموگروف ازآزمون قیتحق یرهایمتغ بودن نرمال یبررس یبرادر این تحقیق نیز 

 اسميرنف برای متغير های تحقيق -آزمون کولموگروف (:1جدول )
 سطح معناداری تعداد متغیر ردیف

 111/1 313 امنیت شغلی 1

 111/1 313 ه خدماتارائ 4

 111/1 313 رفاه کارکنان 3

H0 :های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است توزیع داده. 

H1 :های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست توزیع داده. 
همان طور که مشخص شده است در همه متغیرهای تحت بررسی، میزان سطح معناداری از میزان خطای نوع اول در 

 شود.کمتر است. لذا فرض غیرنرمال بودن متغیرهای مورد بررسی پذیرفته می 12/1ح سط

 

 توصيف متغيرهای جمعيت شناختی
قبل از ورود به مرحله ی تجزیه و تحلیل اطلاعات ضروری می باشد که تمامی متغیرهای تحقیق توصیف شوند. در این 

این نوع اطلاعات در قالب جداول و نمودارهایی به شرح زیر  راستا گزارشی توصیفی از متغیرهای تحقیق ارایه شده که
 نشان داده می شود. 

 

 توصيف متغير جمعيت شناختی جنسيت 

 توصيف متغيرجنسيت(: 3جدول )

 فراوانی تجمعی فراوانی مطلق درصد فراوانی 

 2/26 2/26 2/26 177 مرد

 111 2/23 2/23 136 زن 

  111 111 313 کل 

 درصد خانمها هستند. 2/23درصد آقایان و  1/26با توجه به فراوانی مشاهده شده در جدول و نمودار  

 

 توصيف تحصيلات پاسخ دهندگان
 توصيف متغير تحصيلات پاسخ دهندگان (:0جدول )

 فراوانی تجمعی فراوانی مطلق درصد فراوانی 

 2/11 2/11 2/11 21 فوق دیپلم

 3/61 2/21 2/21 132 لیسانس

 3/36 3/32 3/32 131 فوق لیسانس

 111 1/3 1/3 14 دکتری

  111 111 313 کل
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درصد فوق لیسانس، 3/32درصدلیسانس، 2/21درصد فوق دیپلم، 2/11با توجه به فراوانی مشاهده شده در جدول و نمودار 
 درصد دکتری می باشند. 1/3

 

 توصيف رشته تحصيلی پاسخ دهندگان
 رشته تحصيلی پاسخ دهندگانتوصيف متغير (:5) جدول

 فراوانی تجمعی فراوانی مطلق درصد فراوانی 

 1/76 1/76 1/76 431 مالی-مدیریت 

 111 1/42 1/42 72 فنی 

  111 111 313 کل

 درصد فنی می باشند. 1/42مالی، -درصد مدیریت  1/76با توجه به فراوانی مشاهده شده در جدول و نمودار 

 

 سخ دهندگانتوصيف پست سازمانی پا
 توصيف متغير پست سازمانی پاسخ دهندگان (:6جدول )

 فراوانی تجمعی فراوانی مطلق درصد فراوانی 

 1/32 1/32 1/32 113 مدیر

 1/61 4/46 4/46 14 کارشناس

 111 1/33 1/33 144 کارکنان

  111 111 313 کل

درصد کارکنان می  1/33درصد کارشناس،  3/46ر، درصد مدی 1/32با توجه به فراوانی مشاهده شده در جدول و نمودار 
 باشند.

 

 بررسی وضعيت متغيرها
 آزمون تی تست برای متغيرهای تحقيق (:9جدول )

 سطح معناداری درجه آزادی tآماره انحراف معیار میانگین تعداد متغیرها

 111/1 314 211/3 16312/1 2633/3 313 امنیت شغلی

 111/1 314 111/1 11713/1 2227/3 313 ارائه خدمات

 111/1 314 611/11 14113/1 2111/3 313 رفاه کارکنان

می  12/1با توجه به جدول مشاهده می شود که مقدار معنی داری به دست آمده برای آزمون تی تست فوق کمتر از 
جود دارد. میانگین بدست باشد. بنابراین بین میانگین متغیرهای تحقیق با میانگین مورد انتظار جامعه تفاوت معناداری و

می باشد در  مورد انتظار است( 3آمده همه متغیرهای تحقیق بالاتر از حد مورد انتظار )در طیف پنچ گزینه ای لیکرت عدد 
 نتیجه می توان ادعا نمود که تمامی متغیرهای تحقیق در نمونه مورد بررسی در وضعیت متوسطی برخودار می باشند.

 

 پایایی شاخص
 گیرد. قرار می سنجش مورداخص توسط سه آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی و پایایی اشتراکی ش پایایی
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 آلفای کرونباخ و پایایی ترکيبی و پایایی اشتراکی 
(، اکنون نوبت بررسی ضرایب آلفای کرونباخ و PLSها در روش حداقل مربعات جزئی )مطابق با الگوریتم تحلیل داده

هایش ها بیانگر نسبت واریانس بین هر سازه و شاخصایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی سازهپایایی ترکیبی است. ضر
شناخته شده است. نتایج بررسی  قبول  قابلمیزان  عنوان به 7/1باشد. ضریب پایایی بالاتر از به واریانس کل سازه می

ها ضریب پایایی ترکیبی قابل یر، تمامی عاملضرایب پایایی زیر شده است. مطابق با نتایج قابل مشاهده در جدول ز
باشد؛ پایایی اشتراکی که به معنای تعمیم پذیری قبولی دارند. همچنین ضریب پایایی کرونباخ نیز در حد قابل قبول می

جه  باشد. با تو 2/1یک سوال توجه می کند یعنی معنای واقعی پایایی محسوب می شود که مقدار قابل قبول باید بالاتر از 
به نتایج بدست آمده از پایایی متغیرهای تحقیق نشان داده شده است که میزان پایایی )همبستگی سوالات( در موارد 

 بررسی شده در حد لازم بوده است.

 ضرایب پایایی پرسشنامه (:8جدول )
 آلفای کرونباخ متغیر

𝛼      

 پایایی ترکیبی
       

 پایایی اشتراکی
COMMUNALITY>0,5 

 631/1 332/1 347/1 شغلی امنیت

 731/1 132/1 141/1 ارائه خدمات

 211/1 316/1 137/1 رفاه کارکنان

 

 روایی همگرا
بررسی روایی همگرا از سه شرط باید استفاده کرد اگر این شرایط برقرار نباشند روایی همگرا  منظور  بهدر پژوهش حاضر 

( باشد اگر در محدود این اعداد -36/1و36/1که باید خارج از بازه ) t وجود ندارد، شاخص بارهای عاملی ضرایب معناداری 
 2/1باشند اگر زیر  2/1باشد سوال مورد نظر حذف می شود و شاخص بعدی بارهای عاملی استانداردشده که باید بالای 

ده شده است. استفا( AVE) شده  استخراجباشد غیر قابل قبول و سوال حذف می شودو شاخص بعدی میانگین واریانس 
AVE (، این معیار را برای 1311) فورنل و لارکر دهد.های خود را نشان میمیزان همبستگی یک سازه با شاخص

باشد. بدان معنا که مقدار بالای می 2/1سنجش روایی همگرا معرفی کرده و اظهار داشتند که مقدار بحرانی این مقدار 
 د. دهرا نشان می قبول قابلروایی همگرا  2/1

 ضرایب بارهای عاملی (:7جدول )
 ضرایب بار عاملی معناداری ضرایب بار عاملی استاندارد سوالات

Q1 627/1 162/6 
Q2 212/1 226/2 
Q3 271/1 723/4 
Q4 212/1 443/4 
Q5 677/1 422/6 
Q6 271/1 437/2 
Q7 722/1 632/14 
Q8 221/1 232/6 
Q9 747/1 141/11 

Q10 233/1 171/2 

http://www.jamv.ir/


www.jamv.ir  
ISSN: 2645-4572 

 فصلنامه چشم انداز حسابداری و مدیریت

     (                                                                                                                            )جلد دوم2041، بهار 97، شماره 6دوره 
 

473 
 
 

Q11 636/1 632/7 
Q12 664/1 621/2 
Q13 762/1 416/13 
Q14 114/1 714/11 
Q15 761/1 234/12 
Q16 162/1 111/11 
Q17 712/1 624/7 
Q18 631/1 277/7 
Q19 226/1 627/2 
Q20 733/1 642/12 
Q21 163/1 124/41 
Q22 311/1 177/44 

Q23 142/1 364/12 

Q24 132/1 237/13 
Q25 224/1 362/1 
Q26 616/1 221/6 
Q27 612/1 324/6 
Q28 234/1 741/2 
Q29 637/1 777/2 
Q30 711/1 771/1 
Q31 233/1 474/2 
Q32 113/1 121/12 
Q33 142/1 626/14 
Q34 161/1 32/13 

 نظر مورد مقدار مدل های برای تمامی سازه tاستاندارد و  یبارعامل بیهمانطور که در جدول قابل مشاهده است، ضرا
 .است آمده بدست

 AVEهای مدل بر اساس روایی همگرای سازه (:24جدول )
 AVE متغیر

 631/1 امنیت شغلی

 731/1 ارائه خدمات

 211/1 رفاه کارکنان

بدست  102های مدل مقدار ملاک حداقل برابر برای تمامی سازه AVEهمانطور که در جدول قابل مشاهده است، مقدار 
 شود.گیری تأیید میهای اندازهنتیجه روایی همگرای مدل و برازش مدل آمده است، در

 

 روایی واگرا
در پژوهش، از روایی واگرا به روش فورنل و لارکر استفاده گردید که  استفاده موردبرای نشان دادن مستقل بودن مفاهیم 

)اعداد روی قطر  AVEد، مقدار جذر شومشاهده می طور که در جدولنتایج آن در جدول زیر ارائه شده است. همان
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که این امر روایی  اصلی( تمامی متغیرهای پنهان تحقیق از مقدار همبستگی میان آنها با سایر متغیر ها بیشتر است
  .دهدگیری را نشان میهای اندازهواگرای مناسب مدل

 نتایج بررسی روایی واگرای مدل بر اساس ماتریس فورنل و لارکر (:22جدول )
 متغیرهای اصلی 1 4 3

 امنیت شغلی 731/1  

 ارائه خدمات 612/1 123/1 

 رفاه کارکنان 247/1 747/1 766/1

 

 آزمون های مدل ساختاری
پس از بررسی برازش مدل های اندازه گیری، مدل ساختاری ومدل کلی، مطابق با الگوریتم تحلیل داده ها در روش 

PLSیه های پژوهش می باشد ، محقق مجاز به بررسی و آزمون فرض 

 مربوط به هریک از فرضیه ها.   t-values(zبررسی ضرایب معناداری )مقادیر  :1

 بررسی ضرایب استاندارد شده بار عاملی مربوط به مسیرهای هریک از فرضیه ها. :4
سازد در مقابل عدم تأیید فرضیه های پژوهش را مشخص می /ضرایب معناداری، معنادار بودن تأثیر متغیرها و تأیید

 ضرایب استاندارد شده مسیرها نیز شدت تأثیر متغیرها بر یکدیگر راتعیین می کند.

 فرضيه های تحقيق (:21جدول )
 نتایج ضریب معناداری ضریب مسیر فرضیات ردیف

 تاییدفرضیه 241/11 111/1 امنیت شغلی در ارائه خدمات به مشتریان تاثیر گذار است. 1

 تاییدفرضیه 341/4 172/1 ارائه خدمات به مشتریان تاثیر گذار است. رفاه کارکنان در 4

 ( است بنابراین فرض36/1،-36/1که خارج از بازه ) tبا توجه به فرضیات تحقیق مبنی بر ضریب رگرسیون و مقدار 

{
      
      

 .تایید مبنی بر این تمام فرضیات این تحقیق تایید شده است H1رد و فرض  H0فرض   

 241/11آن برابر با  T-valueبه دلیل اینکه مقدار امنیت شغلی در ارائه خدمات به مشتریان فرضیه اول تاثیر فرضیه اول: 
تایید می شود و میزان  H1و  H0است، تایید می کند که فرض آماری  -36/1و 36/1می باشد و این مقدار خارج  بازه 

(Bشدت تاثیر گذاری متغیر مستقل بر وابست ) می باشد این نشان دهنده تاثیر این دو متغیر و معناداری آنها در  111/1ه
 حد قابل قبول می باشد و فرضیه تایید می شود.

می 341/4آن برابر با  T-valueبه دلیل اینکه مقدار رفاه کارکنان در ارائه خدمات به مشتریان : فرضیه دوم فرضیه دوم 
( B) میزان تایید می شود و H1ردو  H0است،تایید می کند که فرض آماری  -36/1و 36/1بازهباشد و این مقدار خارج  

می باشد این نشان دهنده تاثیر این دو متغیر و معناداری آنها در حد 172/1شدت تاثیر گذاری متغیر مستقل بر وابسته  
 قابل قبول می باشد و فرضیه تایید می شود.

 

 R2آزمون 
R

گیری به بخش ساختاری مدل است و نشان از تأثیری دارد که یک متغیر اندازهمعیاری برای متصل کردن بخش  2
مربوط به متغیرهای پنهان درون زا )وابسته( مدل است و نشان دهنده   R2. ضرایبگذاردمیزا زا بر یک متغیر درونبرون

عنوان مقدار ملاک برای مقادیر به 67/1، 33/1، 13/1تاثیر یک متغیر برون زا بر یک متغیر درون زا است. و سه مقدار 
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مربوط به سازه های درون زای یک مدل بیشتر باشد نشان از  R2ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته میشوند.هر چه 
 برازش بهتر مدل است.

( معتقدند در یک مدل، در صورتیکه یک سازه درون زا توسط یک یا دو سازه برون زا تحت 4113هنسلر و همکاران )
 متغیرهایبه بالا نشان از قوت رابطه بین آن سازه و سازه های درون زا است وجود  33/1از  R2رار گیرد مقدار تاثیر ق

ر وابسته بیشتر باشد می باشد بنابراین هر چه تعداد متغیرهای مستقل در تبیین یک متغی R2مستقل بیشتر موجب افزایش 
است. متغیر های  شده ارائه 13صل از بررسی این معیار در جدول برای برازش مدل نیاز است. نتایج حا  R2مقدار بالای

 مستقل در حد متوسط توانسته است رفتار متغیرهای وابسته را پیش بینی کنند.
 )لازم به یادآوری است که برای متغیرهای برونزا این مقدار ارایه نمی گردد.(

 R2 مقادیر (:23جدول )
R متغیر

2 

  امنیت شغلی

 172/1 ارائه خدمات

  رفاه کارکنان

 

 برازش مدل کلی
مقادیر ) هاشود. با توجه به میانگین مقادیر اشتراکی سازهبررسی می GOFدر این بخش، برازش مدل کلی بر اساس معیار 

Rهای مرتبه اول( و میانگین اشتراکی سازه
برای برازش کلی  GOFزای مدل، مقدار های درونمربوط به تمامی سازه 2

 هش حاضر برابر است با: مدل پژو

     √             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅    ̅̅ ̅   √                   
 

مقادیر ضعیف، متوسط و قوی، حاصل شدن  عنوان به 1036و  1042، 1011 شده یمعرفبا توجه به سه مقدار ملاک 
 نشان از برازش کلی قوی مدل پژوهش دارد. GOFبرای  7262/1مقدار

 

 اتنتيجه گيری و پيشنهاد
صفحه نتیجه گیری،  نتیجه یک کار پژوهش معمولا قبل از سایر قسمت ها خوانده می شود. در پرتو خواندن همین چند

خواننده بدون آنکه مجبور به خواندن کل گزارش باشد ایده کلی از فایده ای که پژوهش برایش دارد بدست خواهد آورد. 
نخواندن تمامی گزارش یا احتمالا بخش هایی از آن، تصمیم خواهد  برپایه همین تشخیص سریع، او درباره خواندن و یا

گرفت. بنابراین، لازم است نتایج یک کار پژوهشی را با دقت نوشت و اطلاعات مفید برای خوانندگان بالقوه را در آن 
علمی ه کرد. نتیجه گیری کار پژوهشی عموما از سه قسمت تشکیل می شود: نخست یادآوری خطوط اصلی روش ضعر

که دنبال شده است سپس معرفی دستاوردهای نوین شناخت که پژوهش منشاء آن بوده است و بالاخره ارائه پیشنهادات 
و رفاه کارکنان در ارائه خدمات به  یشغل تیاثر امن ،حاضر (. هدف اساسی پژوهش1311)کیوی و کامپنهود،  علمی
پژوهش اشاره  فرضیه های و ژوهش نظیر بیان مساله، اهداف. بدین منظور در فصل اول به کلیات پمی باشد انیمشتر

و در پایان نیز پیشینه  مورد متغیرهای تحقیق مطرح شدگردید. در فصل دوم مبانی نظری پژوهش با بیان مطالبی در 
تجربی پژوهش بیان شد. در فصل سوم روش شناسی پژوهش به تفصیل بیان شده و با معرفی روش پژوهش، جامعه و 

شد. در فصل  هآماری به تشریح ابزارگردآوری اطلاعات و روشهای آماری مورد استفاده در این پژوهش پرداخت نمونه
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گسترده اکسل با استفاده از نرم  هچهارم نیز پس از جمع آوری اطلاعات از طریق پرسشنامه و جمع بندی آنها در صفح
ماری صورت گرفت و با توجه به نتایج حاصله، فرضیه تجزیه و تحلیل توصیفی و آ 3و پی ال اس  44اس پی اس افزار 

 های پژوهش مورد آزمون قرار گرفتند.
 رفاههمچنین  است. رگذاریتاث انیدر ارائه خدمات به مشتر یشغل تیامننتایج بدست آمده از آزمون فرضیه ها نشان داد  

 است. رگذاریتاث انیکارکنان در ارائه خدمات به مشتر
بهبود عملکرد  با یاساس یشاخص یشغل یو فلات زدگ یشغل یدلبستگ( در پژوهشی رابطه 1331) سرفرزازی و همکاران

با عملکرد کارکنان  یشغل یرابطه فلات زدگ یبررس( به 1337را تایید کردند. همچنین رسولی و محبیان ) کارکنان
فلات . شغلی )فلات ساختاری نتایج نشان دادندمیزان فلات زدگیپرداختند.  السلام( هیعل نی)دانشگاه امام حس

محتوایی،فلات زیستی( با عملکرد کارکنان رابطه معنادار دارد.که میزان ضریب همبستگی بین فلات محتوایی و عملکرد 
 .حاصل شد 10314و بین فلات ساختاری و عملکرد  10422 و بین فلات زیستی و عملکرد 10312

و  تیرضا نی. هر چند رابطه باست کرده دایدر هر شغل پ یاریبس تیعامل دستمزد اهم یمشکلات اقتصاد یبه واسطه 
 نیاز درآمد دارند، ا ینیبه حداقل مع ازین یزندگ یکه افراد برا نیا یبه واسطه  یاست؛ ول دهیچیو پ یدستمزد چند بعد

و  ینسب شیزاحقوق، اف ینسب شیمانند افزا ییها کند راهی م فایا یاز شغل و زندگ تشانیدر رضا یمهم ریعامل تأث
تا  تواندیو ... م یواقع یاضافه کار یبر مبنا یپرداخت اضافه کار هایحقوق قرارداد ینسب شیافزا اپاداشه یمنصفانه 

 مسئله کمک کند.  نیبه حل ا یحدود
 لندیتوجه شود. کارکنان ما یبه طور جد دیرود، با یکه جز انتظارات مهم به شمار م نیبا توجه به ا زین یشغل تیامن

امور نظم انصاف و  یریپذ ینیب شیچون پ یعوامل نی. همچنافتیسال ادامه خواهد  نیچند یمطمئن شوند شغل آنها برا
 یفشارها یروابط سالار ،یباز یمثل پارت یعوامل گرید یکند از سو نیرا تضم یشغل یمنیتواند ا یم یعاطف یمنیا زین

را به  یشغل یتینارضا تیو در نها یمنیتواند احساس نا ا ینند آن مترس اخراج تنزل مقام و ما جادیکار ا طیخارج از مح
 یاز کارکنان قرار داد ینسبت به استخدام گروه یقانون یشود، در صورت وجود مجوزها یم شنهادیپ نیوجود آورد بنابرا

 آزمون اقدام شود. یبرگزار قیبا توجه به سابقه کار و از طر
 تیموجبات رضا تواندیها م ییو تخصص ها و توانا لاتیه افراد با توجه به تحصمشاغل و اختصاص مشاغل ب فیباز تعر

محول شده به کارکنان بالاتر از  یابهام در نقشها زانیکه م نیبا توجه به ا نی. همچندیشغل را فراهم نما تیاز ماه شتریب
رود لازم به نظر  یم فهیاز هر وظکه  یو انتظارات یشغل فیاز وظا شنو رو قیدق فیشده است، تعر یابیحد متوسط ارز

را  ییاز کارها یفعال شده اند و بخش یصنعت یطرح ها یابیو ارز یکه مهندسان مشاور در امور بررس یی. از آنجارسدیم
گونه  نیا قیمجدد و دق فیآنها گذاشته شده است باز تعر یدادند، به عهده  یکه در قبل کارشناسان بانک انجام م

 .استی ضرور یشغل فیوظا
 نیا شیشده و افزا یابیتر از حد متوسط ارز نییو اداره امور بانک پا هایریگ میمشارکت در تصم زانیکه م نیتوجه به ا با

 یبه نظر م شودیمحسوب م زیمسئله جزو انتظارات مهم کارکنان ن نیدارد و ا یشغل تیرضا شیدر افزا یادیز ریتأث ریمتغ
 یشغل لیمستمر از کارکنان در مورد مسا یهاینظر خواه یمشارکت تیریمد وهیذ شتواند با اتخا یبانک م تیریرسد، مد

آنان را فراهم  شتریب ییکارکنان و کارا تیو انتخاب اهداف موجبات رضا رانیانتصاب مد یخدمات ،رفاه هیارا ینحوه 
 ند؛یآ یحساب م هانک باز ب ییاحساس کنند جز دهدیفرصت را م نیها به آنان ا یریگ میمشارکت در تصم رایآورد ز
  خواهند کرد. تیو عزت نفس آنها بر آورده شده و احساس رضا ییجو وندیپ یازهاین نیبنابرا
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میسر می باشد لذا باید مدیران بانک  کارکنان رفاهو  یشغل تیامنبا وجود  انیارائه خدمات به مشتربا توجه به اینکه بهبود 
 ویژه داشته و همواره به آن توجه کنند.ها و مراجع قانون گذار به این امر توجه 

به ارگان های حمایتی و مراجع قانونگذار پیشنهاد می شود با افزایش رفاه شغلی کارکنان سعی در خدمت رسانی بیشتر و 
 بهتر به مشتریان بانک ها داشته باشند.
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