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چکیده
هــاي خــدماتی موجـب شــده کــه ایــن  درك اهمیـت نقــش کارکنــان در سـازمان  

منظـور مشـارکت کارکنـان در فرآینـد     هـایی بـه  جـوي راهکـار  وها در جسـت سازمان
توجه بـه  ، این امر از این رو. سازي سازمان و تبدیل شدنشان به قهرمان برند باشندبرند

اکثـر مطالعـات صـورت    . بخشـد قـوت مـی  شیازپ ـشیب ـسازي کارفرمـا را  مفهوم برند
. اندعنوان روشی در جهت جذب افراد مستعد نامبردهسازي کارفرما بهپذیرفته، از برند

هاي برند داخلی کارفرما را مورد بررسـی قـرار داده و   با این حال پژوهش حاضر پیامد
گـر هویـت   خلـه به بررسی تأثیر برند کارفرما بر رفتار قهرمان برنـد از طریـق متغیـر مدا   

پژوهش حاضر بـا توجـه بـه هـدف، کـاربردي و از نظـر       . پردازدسازمانی کارکنان می
جامعـه آمـاري ایـن    . همبسـتگی اسـت  -هاي توصیفیها جزء پژوهشآوري دادهگرد

بـراي  . باشـند پژوهش کارکنان خـط مقـدم شـعب بانـک مسـکن در شـهر تهـران مـی        
نفـر  215ده شده و تعداد نمونه مورد نظر گیري اتفاقی استفاگیري از روش نمونهنمونه

هــا و آزمــون فرضــیات و مــدل پــژوهش از بــراي تجزیــه و تحلیــل داده. بدســت آمــد
. اسـتفاده گردیـد  SmartPLS2افـزار  سازي معادلات ساختاري و با استفاده از نرممدل
دهد که برند کارفرمـا بـر هویـت سـازمانی کارکنـان و      هاي این پژوهش نشان مییافته

هویت سازمانی کارکنان بر رفتار قهرمان برند و همچنین برند کارفرما بر رفتار قهرمان 
. برند تأثیر مثبت و معناداري دارد

برند کارفرما، هویت سازمانی، نظریه هویت اجتماعی، رفتار قهرمـان  :کلیديواژگان
سازي کارکنانبرند، رفتار برند
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مقدمه
یـک برنـد قدرتمنـد بـه     . شـود هـا محسـوب مـی   کاروکسبامروزه برند، سرمایه بسیاري از 

نماید تا خود را در بازار متمایز سازد و بیان نماید کـه چـرا محصـولات و یـا     شرکت کمک می
عطـار دوسـت و   (دارد فـرد منحصـربه صـورت بههاي مشتریان را خدماتش، توانایی ارضاي نیاز

، بـه میـزان تحقـق    )شرکت(ازي سازمان ساز طرفی، ارزش و اعتبار برند). 1396شکرچی زاده، 
در همــین راســتا، کارکنــان ). 2013، 1بــوراوات(بســتگی دارد انشیمشــترهــاي برنــد بــه وعــده

هاي خدماتی، مرکز و کانون اصلی ارائه و تحقـق وعـده برنـد در برخـورد و تعامـل بـا       سازمان
، 2لاو و همکـاران تـرگ (شـوند  هـا محسـوب مـی   مشتریان، در هنگام ارائه خدمات سازمان به آن

هاي خـدماتی  تأثیر زیاد طرز رفتار کارکنان بر ادراك مشتریان از برند، سازمانلیبه دل). 2016
هاي تبلیغاتی برند بـه مشـتریان   کیفیت، مطابق با وعدهباید اطمینان یابند که کارکنان، خدمات با

توانند از طریق شـرح  ها نمیسازمانکهییازآنجا). 2009، 3پونجایسري و همکاران(ارائه نمایند 
بینـی کننـد   را براي دست یافتن به اهـداف سـازمانی پـیش   ازیموردنهاي شغل رسمی، همه رفتار

، بر این اساس، عملکرد کارکنـان در بخـش خـدمات، شـامل بـروز      )1394عبدي و همکاران، (
مارهـارت  دهی ـعقبه ). 2011، 4والاس و همکاران(شود هاي داوطلبانه از سوي آنان نیز میرفتار

شـود  منـدي برنـد سـازمان مـی    هاي اختیـاري باعـث سـود   ، این نوع فعالیت)2009(5و همکاران
منظـور  هـاي خـدماتی بایـد کارکنـان خـود را بـه      ، سـازمان رونی ـازا). 1394اصانلو و خدامی، (

هـاي خـود  ساخت و تقویت تصویر برند سازمانی برانگیزانند؛ بدین معنی که کارکنان بـا رفتـار  
پـذیرد، در  که هم در تعامل با مشتریان صورت پذیرفته و هـم بـه صـورت داوطلبانـه انجـام مـی      

.نمایند و در اصطلاح به قهرمان برند تبدیل شوندسازي سازمان مشارکت فرآیند برند
همگـن  نا) هابه علت خدماتی بودن آن(محصولات بانک کهییازآنجادر حوزه بانکداري، 

ند، کارکنان بانک تمایل به درگیري بیشـتر بـا عرضـه خـدمت بانکـداري      ناپذیر هستو تفکیک
این موضوع در راستاي این واقعیت است کـه محصـولات بانـک، اغلـب بسـیار پیچیـده       . دارند

. اي از تعاملات، مبادلات و عملکرد بین کارکنان و مشـتریان اسـت  مجموعهدهندهنشانبوده و 
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هـاي  رکت خـدماتی در معلومـات و دانـش و مهـارت    محسـوس هـر ش ـ  هاي نـا ، داراییرونیازا
وابسته بـه کارکنـانش و کیفیـت دریـافتی تعـاملات      شدتبهکارکنان آن نهفته و آینده شرکت 

از ). 1389فضـل زاده و همکـاران،   (بین مشتریان و کارکنان، رضـایت و حفـظ کارمنـد اسـت     
ب مشتریان، داشـتن یـک   هاي خصوصی و دولتی براي جذبا توجه به رقابت میان بانکطرفی، 

در همـین  . نمایـد برند قوي، آنان را در کسب مزیت رقابتی و داشتن مشتریان وفادار کمک می
، شـرکت خـدماتی مـالی و    2018برنـد در سـال   بندي شرکت مشـاوره اینتـر  راستا، مطابق با رتبه

وان از نقـش  ت ـبرند ارزشمند دنیا قرار دارد که بر این اساس نمـی 100در بین HSBCبانکداري 
عنـوان یـک   از این رو، بانک مسکن بـه . کارکنان آن در دستیابی به این موفقیت مهم غافل بود

مـالی و اعتبـاري و   مؤسسـات موسسه خدماتی براي حفظ جایگاه رقـابتی خـود در میـان سـایر     
آنـان بـه   انگیختن استعداد است تا با برایجاد وفاداري در مشتریان، نیازمند کارکنانی توانمند و با

عنـوان ابـزاري   با توجه به این امر، موضـوع برنـد کارفرمـا بـه    .مزیت رقابتی پایداري دست یابد
محققـانی  در همـین راسـتا،   . هاي انسانی مورد توجه قرار گرفتـه اسـت  نوین در مدیریت سرمایه

سازي در پژوهش خود نشان دادند که برند) 2014(2و موکینا) 2009(1چون ماکسول و ناکس
برند سازمان، مثمـر ثمـر   تیدرنهاو ) خدمت(تواند در بهبود و ارتقاء برند محصول ارفرما میک

علاوه بر ایـن، بـالا بـردن احسـاس هویـت سـازمانی کارکنـان فعلـی نیـز از اهـداف           . واقع شود
، هویـت سـازمانی یـک    3با توجه به تئوري هویت اجتماعی. آیدسازي کارفرما به شمار میبرند

قدرتمند از قصد ترك خدمت کارکنان، رفتار شهروندي سـازمانی و عملکـرد   ندهکنینیبشیپ
انــد کــه هویــت نشــان داده) 2014(4منتپلــوسایف و دورلانــددر ایــن راســتا، . کارکنــان اســت

کارکنان بـه قهرمانـان برنـد    شدنلیتبدسازمانی، نقش مهمی را در انگیزه مبتنی بر هویت براي 
تـأثیر برنـد کارفرمـا    است کهنیپژوهش حاضر درصدد ارونیازا).2016، 5بالی(کنند ایفا می

مسـئله  .دی ـنمایبررس ـرا با توجه بـه نقـش هویـت سـازمانی،    رفتار قهرمان برنديریگشکلدر
کارفرمـا ي حاصـله از برندسـاز  يهـا فرصـت دکن ـیاست کـه بررس ـ نیپژوهش حاضر ایاصل

بـه سـاخت و   ات ـپـرورش دهـد   برنـد  ن قهرمـان عنواکارکنانی بهسازمان، يتواند برایچگونه م
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.شان کمک کنندتقویت برند سازمانی

مبانی نظري پژوهش
سازي در برند1نقش کارکنان خط مقدم

هـاي مشـتریان   هـاي محصـول توسـط بازاریابـان بـراي بـرآورده شـدن نیـاز        برندکهیدرحال
ماکسـول و نـاکس،   (شـود  شرکت از درون سـازمان آغـاز مـی   مؤثرسازي ، برنداندشدهیطراح
ویژه کارکنـان  باشد، به، کارکنان آن می)خدماتی(رو، نیروي حیاتی یک سازمان ایناز).2009

خـلاف محصـولات، خـدمات در    بـر . تماس مستقیم با مشتري هسـتند خط مقدم شرکت که در 
ات کننـده خـدم  گردند و کارکنان خدماتی خط مقدم، ذاتاً تولیـد تولید و مصرف میزمانکی

این جنبه از خدمات باعث شـده اسـت تـا تمرکـز زیـادي بـر نقـش حیـاتی کارکنـان          . باشندمی
در واقـع، تحویـل   ). 1388نجـات و همکـاران،   (بالا گردد تیفیباکخدماتی در توزیع خدمات 

اي اسـت کـه کارکنـان وارد فرآینـد     کیفیت و مستمر بر مبناي وفاي عهد برند، نقطـه خدمات با
به مشتریان در هنگام تجربه برند، تأیید کننده قـولی اسـت   2وفاي عهد برند. ندشوسازي میبرند

کریمی علویجـه  (سازي خارجی مانند تبلیغات بیان کرده است هاي برندها در تلاشکه سازمان
هـاي داوطلبانـه و   از طرفی، عملکرد کارکنان خط مقدم شامل بـروز رفتـار  ). 1395و همکاران، 

ــان ــه، ). 2011والاس و همکــاران، (شــود نیــز مــیاختیــاري از ســوي آن در همکــاري داوطلبان
ها، انرژي و بصیرت خود را براي شـکوفایی  اي وراي وظیفه مطرح است و افراد، کوششمقوله

طور خلاصه، کیفیت خدمات، رضایت مشتري به. کنندهاي خود به نفع سازمان ابراز میتوانایی
رودسـاز و همکـاران،   (اسـت و رفتار کارکنـان خـط مقـدم    اعمال تأثیرها تحت و برند سازمان

1391  .(

3قهرمان برند

دانند که درك و تعهـد بـالایی   ، قهرمانان برند را کارکنانی می)1999(4تامسون و همکاران
داننـد چـه   ، کارکنانی هستند کـه مـی  گریدعبارتبه. شان دارندبرند سازمانینسبت به استراتژي

1. Frontline Employees
2. Brand promise
3. brand champion
4. Thomson et al.
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این افراد هم تمایل دارند و هم قادر . باشندشان مید به تحقق اهداف سازمانیباید بکنند و متعه
و انـدازش کمـک کننـد   هستند تا جاي ممکن، به سازمان خود براي رسیدن به اهداف و چشـم 

).1999تامسـون و همکـاران،   (بـه ایفـاي نقـش بپردازنـد     سازمانشـان عنوان سفیر بـراي برنـد   به
با عباراتی چون طرفداران برند، سخنگویان تبلیغاتی، انجیل مشتري اصطلاح سفیر برند مترادف 

تواننـد تجربـه   کارکنـانی هسـتند کـه مـی    1ها، سفیران برنددر سازمان. هاي تبلیغاتی استو مدل
این سفیران براي ارائه خدمات به مشتریان، دانـش،  . ی را براي مشتریان به ارمغان بیاورندآلدهیا

). 1396خداداد حسینی و همکاران، (یزه بالایی دارند مهارت، توانایی و انگ
هـاي  در مطالعـه خـود، قهرمانـان برنـد را بـر اسـاس رفتـار       ) 2014(منتپلوسایف و دورلاند

عنـوان  سازي کارکنان بـه هاي برندمطابق با تعریف آنان، رفتار. اندسنجیده2سازي کارکنانبرند
گـردد  تعریف مـی ) هاي آزادکاري و چه در زمانچه در ساعات (هایی از سوي کارکنان رفتار

سـازي سـازمان همـراه اسـت و کارکنـانی کـه در چنـین        که با مشارکت آنـان در فرآینـد برنـد   
مطابق با پـژوهش آنـان،   . شودعنوان قهرمانان برند از آنها نامبرده میاند بههایی عجین شدهرفتار

. کنـد از سوي کارکنان بروز پیـدا مـی  4را نقشیو ف3هاي درون نقشیها در قالب رفتاراین رفتار
داننـد کـه   هایی از سوي کارکنان خط مقـدم مـی  سازي کارکنان را رفتاررفتار درون نقشی برند

عنوان نماینده یک برند به ایفـاي  ، بهزشدهیتجوهاي شان با استانداردهاي سازمانینقشلهیوسبه
در حوزه خدمات کـه تجربـه برنـد    خصوصبهاین موضوع). 2014، 5سوبودا(پردازند نقش می

رفتـار فـرا نقشـی    . کنـد مشتریان بستگی به رفتار کارکنان خط مقدم دارد، بیشتر نمـود پیـدا مـی   
بـه  زشـده یتجوهـاي  فراتر از نقـش کهگرددیبرمهاي اختیاري کارکنان کارکنان نیز به فعالیت

). 2009ت و همکاران، مارهار(شود آنان است و باعث سودمندي برند سازمان می
و 6مدارانـه مشـتري  رفتـار ، )2014(منتپلـوس ایف و دورلاندراستا، مطابق با پژوهش در این

و 8در توسـعه برنـد  مشـارکت هـاي درون نقشـی کارکنـان و    مرتبط با رفتار7مطابق با برندرفتار

1. brand ambassadors
2. employee brand-building behaviors
3. In-role behaviors
4. extra-role behaviors
5. Swoboda
6. Customer-oriented Behavior
7. Brand-congruent Behavior
8. Participation in Brand Development
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. سـازي اسـت  آیند برنـد هاي فرا نقشی آنان در فرنیز در ارتباط با رفتار1اي مثبتتوصیهغاتیتبل
ها که بـه علایـق و   اي از باورصورت مجموعهي را بهمداريمشتر، )1993(2دیشپند و همکاران

نفعـان نظیـر   دهد و منافع مشتري را نسـبت بـه سـایر ذي   هاي مشتري اولویت و ارجحیت مینیاز
ی و یزدانــ(دهــد، تعریــف کردنــد صــاحبان ســازمان، مــدیران و کارکنــان در صــدر قــرار مــی 

هـاي  سـازي بـا ارزش  رفتـار کارکنـان در فرآینـد برنـد    همچنین، از مطابقـت  ). 1390همکاران، 
خـدمت  دهنـده ارائـه منظور درك تصویري منسجم از برند سـازمان  از سوي برند، بهشدهاعلام

مشـارکت در  . )2014سـوبودا،  (بـریم  وسیله مشتریان، به مفهوم رفتار مطـابق بـا برنـد پـی مـی     به
کند که چیزي فراتر از شرح شـغل  عنوان نوعی رفتار فعالانه کارکنان عمل میرند نیز بهتوسعه ب
چنـین  . اسـت درگیري فعال و مسئولانه در پرورش و ساخت برنـد سـازمانی   دهندهنشانبوده و 

هـاي اطلاعـاتی عمـل    عنـوان حسـگر  توانند بهکارکنانی، در بازتاب درونی سازمان به محیط می
، مثـال عنـوان بـه . اسـت و ادراکات آنان از برنـد  کنندگانمصرفهاي ابطه با نیازنمایند که در ر

و بـا ارائـه   ازی ـموردني در مـورد خـدمات و یـا محصـولات     پـرداز دهی ـاتواننـد بـا   کارکنان می
ي مرتبط با برنـد از سـوي   هابازخوردهایی درباره چگونگی بهبود تجربه برند و دریافت پیشنهاد

ی را براي مـدیریت برنـد سـازمان فـراهم     تیفیباک) داده(از این قبیل، ورودي مشتریان و مواردي 
کارکنــان ) ايتوصــیه(همچنــین، تبلیغــات شــفاهی ). 2014، منتپلــوسایف و دورلانــد(آورنــد 

، تعریف )مشتري(و گیرنده خدمت ) کارمند(ي یک رابط فردنیبرسمی و عنوان ارتباط غیربه
خواهی شخصی چنین عقیده دارند که هوا) 2009(و همکاران در این راستا، مارهارت. شودمی

هـاي محصـول و خـدمات سـازمان کـه خـارج از شـرح شـغلی فـرد صـورت           کارکنان از برنـد 
سـوبودا،  (عنوان شکل معتبري از تبلیغات براي مشتریان فعلی و بالقوه سازمان است پذیرد، بهمی

2014 .(

3هویت سازمانی

راهـا آنکـه اعضـا  اسـت سـازمان یـک هـاي و ویژگـی هاهخصیصشاملهویت سازمانی

1. Positive Word of Mouth
2. Deshpande et al.
3. Organizational Identity
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). 2006، 1پوسـا (انـد  درك کـرده سـازمان مسـتمر اي منحصـر و هسـته هـاي ویژگـی عنـوان بـه 
را و مقاصد سازمانیهااهداف، ارزشسازمانیککارکنانکهاستحديمعنايبههمچنین،
مشـابهی کـه بـاور   يهـا یژگ ـیوتوسـط راخودوکنندمیتعلقاحساسآنبهنسبتپذیرفته،

در بسـیاري از  ). 2008، 2یانـگ و لاو چـی (نماینـد  میمعرفیاست،سازمانکنندهدارند تعریف
هـاي  خوانی ارزشي همبه معناعنوان یک سازه شناختی، تعاریف هویت سازمانی، این مفهوم به

برخی دیگر از تعـاریف،  و در شدهگرفتهفردي و سازمانی و یگانگی یا تعلق به سازمان در نظر 
کـه  در نظریه هویت اجتماعیتیدرنها. استشدهفیتعرانگیزشی -عنوان یک سازه عاطفیبه

هاي معاصر در حوزه هویت سازمانی است، عناصـر شـناختی   ترین چارچوب در پژوهشفراگیر
اصول اساسـی نظریـه هویـت اجتمـاعی،    ). 1391آغاز و هاشمی،(اندشدهبیترکباهمو عاطفی 

، گـر یدعبـارت بـه . سازي هویت سازمانی در دو دهه اخیر ایجاد کـرده اسـت  مبنایی براي مفهوم
بابـاپور دهکـردي،   ی و آقـا نصر اصفهان(هویت سازمانی حالت خاصی از هویت اجتماعی است 

کنـد کـه  میتلاشوپردازدمیهاگروهباافرادرابطهبررسیبهاجتماعیهویتنظریه). 1392
وکردههویتاحساسخاصگروهیکازعضويعنوانبهافرادوقتچهو چرادهدتوضیح

فـردي افـراد از   خود پنداشت«راهویتنظریه هویت اجتماعی، این.کنندمیعملآنبر مبناي
احساس تعلق به گروه خاصی که از آگاهی نسبت بـه عضـویت در آن گـروه اجتمـاعی مشـتق      

سـلیمی و  پـور (. کنـد تعریف می» پیوند با آن گروه استشده و همراه با احساسات محکمی در 
). 1395همکاران، 

3برند کارفرما

شد، امـا در طـول زمـان،    کار گرفته میسازي در ابتدا براي تمایز محصولات ملموس بهبرند
در واقـع  ). 1392رحیمیـان،  (ها مورد استفاده قرار گرفت ها و سازمانها، مکانبراي تمایز انسان

سـازي را  ها بر روي توسعه برند محصول و شرکت است، امـا برنـد  د تمرکز بیشتر سازمانچنهر
سازي در حـوزه  کاربرد اصول برند. کار بردهاي انسانی نیز بهتوان در حوزه مدیریت سرمایهمی

هـر رو، ایـن از). 1394و همکـاران،  پـور یحسـنقل (شـود  منابع انسانی، برند کارفرما نامیـده مـی  
1. Puusa
2. Cheung & Law
3. Employer Brand
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سـه  کارفرمـا بـوده کـه لازم اسـت هـر     وسـازمان ،)خـدمت (برند محصـول  سهرايداشرکت
ي محصول دربردارنـده برند . ها اطمینان حاصل گرددو از ارتباط میان آنقرارگرفتهموردتوجه

ی عوامـل ابی ـارزقی ـشـده توسـط شـرکت اسـت کـه از طر     ارائـه از محصـول انیادراك مشـتر 
، فـر زادهی ـعلافجه و (گردد میتعیین... ويبندبستهخرید،تجربههزینه،کیفیت،نظیرمشخصی

هاي محصولات فیزیکی، برند خدمات اساس ایجاد اعتمـاد بـراي مشـتري    مشابه با برند). 1396
شود کـه تعهـدي را   کنندگان محسوب میعنوان دستگاه اطلاعاتی و راهنماي مصرفبوده و به

رزگـاه و همکـاران،   بـاش ملکـی مـین  . (کنـد در مشتري براي تجربه خـدمات آینـده ایجـاد مـی    
هـا، تصـویر، شخصـیت شـرکت و نیـز      انـداز، ارزش همچنین، برند سازمان شامل چشم).1394

ــین بخــشعامــل هــم ــی ب ــوده و ضــروري اســت کــه اهــداف و   افزای هــاي مختلــف ســازمان ب
). 1396، فرزادهیعلافجه و (تراز باشند با آن هموکارکسبهاي استراتژي
راهکـاري  عنـوان بـه ) 1996(1کارفرما نیز براي اولین بـار توسـط آمبلـر و بـارو    م برندمفهو

و همچنــین و فاقــد مهــارتتعهــدیبــجدیــد بــراي خــروج غــرب از بحــران وجــود کارکنــان  
فـدردي و همکـاران،   نـژاد محمـد (ها، وارد ادبیات دنیـاي سـازمانی شـد    نگهداشت بهترین نیرو

شـناختی  هـاي کـارکردي، اقتصـادي و روان   اي از مزیـت ا مجموعهآنان برند کارفرما ر). 1395
و زادهيدیحم(گردد دانستند که از طریق استخدام فراهم آمده و از سوي کارفرما ارائه میمی

ای ـشـرکت  بـراي  تی ـهودر تعریف دیگر ارائـه شـده، برنـد کارفرمـا یـک     ). 1394همکاران، 
يهـا یمش ـو خطهااستیس،یارزشستمیه شامل سکایجاد کردهکارفرمایک عنوان سازمان به

يفـا یبـه ا بـالقوه و بالفعـل  و نگهداشت کارکنـان ختنیجذب، برانگيسازمان بوده و در راستا
عنوان بهترین به علاوه، برند کارفرما تصویري از سازمان به). 2016، 2بکهاوس(د پردازینقش م

، 3مینشـینگتون (گـردد  هـا مـی  سـایر سـازمان  باشد، که منجر بـه تمـایز سـازمان از    مکان کار می
تصـویري مثبـت از کارفرماسـت کـه بـه      شکل دادنهدف از ایجاد برند کارفرما، ). 319:2006

حمایـت از  بـه  شدن بیشتر کارکنان با شغل کمـک کـرده و   حفظ، وفاداري، درگیري و عجین 
). 2014موکینا (پردازد منافع برند شرکت می

خاستگاه برند کارفرما در بازاریابی و مـدیریت  . ي استاند رشتهچبرند کارفرما یک حوزه 

1. Ambler and Barrow
2. Backhaus
3. Minchingon
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عنـوان یـک اسـتراتژي، مفـاهیمی     سـازي کارفرمـا بـه   برند). 1392رحیمیان، (منابع انسانی است 
هـاي منـابع انسـانی سـازمان کـه      زمینه بازاریابی دارد، در فعالیتسازي را که ریشه درچون برند

). 2016، 1مـولر و پایپنسـتاك  (وه اسـت، بـه کـار گرفتـه اسـت      مرتبط با کارکنـان فعلـی و بـالق   
کارگیري فنـون  سازي کارفرما یک مفهوم مشتق شده از بازاریابی است و شامل بهبنابراین، برند

هـاي  بـین پـژوهش  ). 2016بکهـاوس،  (بازاریابی در فرآیند اسـتخدام و حفـظ کارکنـان اسـت     
در جـذب  مـؤثر قـان تنهـا بـه بررسـی عوامـل      زمینه برند کارفرما، اغلـب محق درصورت گرفته

سـازي کارفرمـا تنهـا بـراي انتقـال پیـام       هاي برنـد اند در حالی که فعالیتکارکنان آتی پرداخته
تواند جهت بـرانگیختن و درگیـر نمـودن    نیست، بلکه می) به کارکنان بالقوه(شخصیت سازمان 
از ایـن رو، پـژوهش   ). 150:2005، 2بـارو و مـازلی  (قـرار گیـرد   مورداستفادهکارکنان فعلی نیز 

. سـازي داخلـی اسـت   حاضر بعد داخلی برند کارفرما را در نظر گرفته و مبتنی بـر ادبیـات برنـد   
و یا بازاریابی داخلی ، مفهومی است که به ساخت تصویري دلپـذیر  3سازي داخلی کارفرمابرند

از ). 1395دي و همکـاران،  فـدر نژادمحمد. (از محیط سازمان در ذهن کارکنان آن اشاره دارد
عنـوان  عنوان مشـتري و کـار در شـرکت، بـه    دیدگاه بازاریابی داخلی، کارکنان فعلی سازمان به

) کارکنـان (هـاي مشـتري   هـا و خواسـته  که نیازهنگامی. شودمحصول سازمان در نظر گرفته می
هـدف  ). 2013بـوراوات،  (گـردد  آورده شود، در آن صورت اهداف سازمان نیز محقـق مـی  بر

سازي داخلـی، توسـعه نیـروي کـاري اسـت کـه متعهـد بـه مجموعـه          بازاریابی داخلی و یا برند
).2004بکهاوس و تایکو، (از سوي شرکت باشند ها و اهداف سازمانی تعیین شدهارزش

، تعادل کار 4از پنج بعد محیط کاري سالم) 2017(تانوار و پرازد در تبیین برند کارفرما نیز، 
و سیستم جبران خدمت و7، اخلاق و مسئولیت اجتماعی شرکت6، آموزش و توسعه5یو زندگ

کننـده محـیط   محـیط کـاري سـالم، مـنعکس    ). 2017، 9تانوار و پرازد(استفاده نمودند 8مزایاو
محـیط کـاري هـر    . کاري دوستانه و بدون استرس و ایجاد روحیه تیمی در بین کارکنـان اسـت  

1. Müller & Piepenstock
2. Borrow & Mosley
3. Internal Employer Branding
4. healthy work atmosphere
5. work-life balance
6. training and development
7. ethics and corporate social responsibility
8. compensation and benefits
9. Tanwar & Prasad
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عنوان پیشنهاد ارزشی سازمان به کارکنان براي تمایز آن سازمان هفرد است و بسازمان منحصربه
تعادل کار و زندگی، به تعادل بین زندگی شخصی و کاري فرد مـرتبط  . شوداز رقبا استفاده می

بـه کارکنـان در   شـده ارائـه هـاي  دهنده توسعه مهـارت و فرصـت  آموزش و توسعه، نشان. است
هـایی اسـت   اخـلاق شـامل متغیـر   . استی فعلی و آیندههاي شغلجهت ارتقا خود براي موقعیت

ی را بـه  سـازمان درونهـاي  هـاي قـانونی در فرآینـد   که نگرش سازمان نسبت به کارکنان و رویه
هـاي سـازمان روي جامعـه بـا هـدف      مسئولیت اجتماعی شرکت تأثیر فعالیـت . کشدتصویر می

کننـده حقـوق   خـدمات نیـز مـنعکس   پاداش و جبران . شناسایی و تعامل با مشتریان جدید است
ي مـؤثر وجود بسـته  . توسط سازمان براي کارکنان خود استشدهارائهجذاب و مزایاي رقابتی 

در بازار رقابت کند بلکه در جـذب  تنهانهکند تا از مزایا و جبران خدمات به سازمان کمک می
.ها، برتر باشدو حفظ استعداد

مطالعات پیشین
ــه بررســی تــأثیر قــرارداد روان )1396(ن طباطبــایی و همکــارا شــناختی ، در مطالعــه خــود ب

اي و متقابــل بــر عملکــرد درون نقشــی و رفتــار شــهروندي ســازمانی مبتنــی بــر خــدمات رابطــه
آنان در پژوهش خود، تأثیر هویت سازمانی را نیز بـر عملکـرد درون نقشـی و رفتـار     . پرداختند

هـاي آنـان نشـان دادکـه تـأثیر      یافتـه . دمات سنجیدندمبتنی بر خ) فرا نقشی(شهروندي سازمانی 
مبتنـی بـر   ) فـرا نقشـی  (هویت سازمانی بـر عملکـرد درون نقشـی و رفتـار شـهروندي سـازمانی       

.خدمات مثبت است
، در تحقیق خود، نقش میانجی عجین شـدن بـا شـغل را در    )2016(و همکاران اسکندر پور

هـاي آنـان حـاکی از آن    یافتـه . قراردادندردمطالعهمورابطه بین برند کارفرما و رفتار شهروندي 
گـذارد و  بود که برند کارفرما و عجین شدن کارکنـان بـا شـغل، بـر رفتـار شـهروندي اثـر مـی        

.   استاثرگذارهمچنین برند کارفرما بر عجین شدن با شغل 
بـر  رمـا نشـان کارف انـد، تـأثیر   صورت داده) 1395(فدردي و همکاران نژادمحمددر تحقیقی که 

هاي میانجی هویت سازمانی، رضایت شغلی و تعهـد سـازمانی   نگهداشت کارکنان را با توجه به نقش
کـه در آن، یکـی از فرضـیه فرعـی     قراردادنـد ی موردبررس ـی دانشـگاه تهـران   علم ـئتیهبین اعضاء 

.سنجید، مورد تأیید قرار گرفترا بر هویت سازمانی مینشان کارفرماپژوهش که تأثیر 
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هـاي شـغلی کارکنـان    ، رابطه ادراك از برند کارفرما را با نگرش)1396(فرزادهیعله و افج
ها، سه متغیر رضایت شغلی، هویـت سـازمانی و تعهـد سـازمانی را     آن. اندی قرار دادهموردبررس

. بین نگرش شغلی، در مطالعـه خـود در نظـر گرفتنـد    هاي نگرشی مجزا و نیز پیشعنوان متغیربه
ل نشان داد که بین ادراك از برند کارفرما و نگرش شغلی کارکنان، رابطـه مثبـت و   نتایج حاص

توان با تقویت برند کارفرمـاي سـازمان،   آنان به این نتیجه رسیدند که می. معناداري وجود دارد
هاي شغلی کارکنان از قبیل رضایت شغلی، هویت سازمانی و تعهد سـازمانی را در آنـان   نگرش

.افزایش داد
سـازي داخلـی   هـا و اثـرات برنـد   بـین ، با تمرکز بر پـیش )2017(ویرن و همکاران ربونیر کا

هاي موجود در سـازمان بـر   هنگام استخدام و ارزششدهاعلامهاي کارفرما، تأثیر تناسب ارزش
ادراك از برند کارفرمـاي سـازمان توسـط کارکنـان و همچنـین اثـر برنـد کارفرمـا بـر هویـت           

نتـایج حاصـل نشـان داد    . قراردادندی موردبررساي مثبت کارکنان را توصیهسازمانی و تبلیغات
هـا، هویـت سـامانی و    که برند کارفرما به طور کامل نقش میانجی را در ارتباط با تناسب ارزش

در این پژوهش، مبتنی بر تئـوري هویـت اجتمـاعی، تـأثیر     . کنداي مثبت ایفا میتبلیغات توصیه
همچنـین، برنـد کارفرمـا بـر تبلیغـات      . قـرار گرفـت  دییتأسازمانی مورد برند کارفرما بر هویت 

.بودرگذاریتأثاي مثبت کارکنان توصیه
با در نظر گرفتن تئوري هویت اجتمـاعی و تئـوري مبادلـه    ) 2014(منتپلوسایدلاندورف و 

سـازي درون  هـاي برنـد  تري را در خصـوص ارتبـاط پیامـد   اجتماعی، دیدگاه سازمانی گسترده
و ادراك کارکنـان از حمایـت   ) تناسب کارمند با برند، دانش برند و اعتقـاد بـه برنـد   (ازمانی س

عنـوان  سازي کارکنان با نقش میـانجی هویـت سـازمانی بـه    سازمانی براي دسترسی به رفتار برند
ها نشـان داد کـه هویـت سـازمانی     آنلیوتحلهیتجز. مکانیسم اصلی این تحقیق، در نظر گرفتند

کارکنـان بـه قهرمـان برنـد     شـدن لیتبـد عنوان یک نیروي انگیزشی قدرتمند براي ، بهکارکنان
.کندسازي درون سازمانی ایفا میهاي برنداست و تا حد زیادي، نقش میانجی را در تأثیر پیامد

ها و الگوي مفهومیتوسعه فرضیه
برند کارفرما و هویت سازمانی کارکنان

هـاي  عنوان ویژگیهایی است که اعضا سازمان بهز ویژگیهویت سازمانی شامل آن دسته ا
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عنـوان  هاي سازمان را بـه یابی، اعضاي سازمان ویژگیاز طریق هویت. گیرندسازمان در نظر می
تواند با نمایش در این میان، یک برند کارفرماي قدرتمند می. کنندهاي خود جذب میویژگی

احسـاس غـرور و افتخـار کارکنـان از تعلـق بـه آن       گیـري  تصویر مناسبی از سازمان، در شـکل 
بر این اسـاس،  ).1395فدردي و همکاران، نژادمحمد(ي داشته باشد مؤثرسازمان خاص، نقش 

سـازد کـه فـرد هویـت     مبتنی بر تئوري هویت اجتماعی، برند کارفرما این امکـان را فـراهم مـی   
یـابی  عنـوان هویـت  است که بـه سازمانی را در هویت شخصی خود درآمیزد و این همان چیزي 

از ایـن رو، فرضـیه اصـلی اول    ).2017، 1کاربونیر ویرین و همکـاران (شود سازمانی شناخته می
:گرددمطرح می

H1 :برند کارفرما بر هویت سازمانی کارکنان تأثیر مثبتی دارد.

هویت سازمانی کارکنان و رفتار قهرمان برند
هـاي  آمیـز رفتـار  هویت سازمانی قوي، اجراي موفقیـت هاي رفتاري افراد بایکی از واکنش

درون نقشی است که در قالب شرح شغلی و در راستاي اهداف سازمان از شـخص درخواسـت   
هـاي  رفتـار ارائـه همچنین، بر اساس نظریه هویت سـازمانی،  ).2015، 2لی و همکاران. (شودمی

به میزانـی کـه اعضـاي سـازمان،     مشارکتی خارج از نقش توسط کارکنان سازمان، وابسته است 
سـلیمانی و  (نمایند دانند و هویت خویش را در آن سازمان تصور میخود را با سازمان یکی می

، رفتـار  )2014(منتپلـوس یدامطـابق بـا پـژوهش لانـدورف و     کـه ییازآنجـا ). 1392همکاران، 
ه اصـلی دوم مطـرح   شود، لذا فرضـی سازي کارکنان سنجیده میقهرمان برند بر اساس رفتار برند

:گرددمی
H2 :هویت سازمانی کارکنان بر رفتار قهرمان برند تأثیر مثبتی دارد.

که کارکنان هویت سازمانی قـوي  تعریفی هویت سازمانی، هنگامی-با توجه به ماهیت خود
برنـد  کـه ییازآنجـا . باشـد سازمانشـان ها نیز باید مطابق با ویژگی اصـلی  داشته باشند، رفتار آن

کـه  هاي اصلی آن است، بنابراین هنگامیویژگیجهیدرنتدهنده هویت سازمانی و کتی نشانشر
. هایی مشابه برند شـرکت داشـته باشـند   بایست رفتارها میهویت سازمانی کارکنان بالا باشد آن

1. Charbonnier-Voirin et al.
2. Lee et al.



75اي هویت سازمانینقش واسطه: تأثیر برند کارفرما بر رفتار قهرمان برند

با نظریه هویت اجتماعی، کارکنانی که هویـت سـازمانی بـالایی داشـته باشـند،      مطابقهمچنین، 
هـا در تـلاش   آن. داننـد هاي خود میها و شکستهاي سازمان را، موفقیتا و شکستهموفقیت

هـایی را  خود، در قالب عجین شدن با کار، انگیزه لازم براي بروز رفتارنفساعتمادبهبراي ارتقا 
شـوند، بـه وجـود    هـاي خـود مـی   ارزشجـه یدرنتهـاي سـازمانی و   که منجـر بـه تقویـت ارزش   

عنـوان یکـی   مدارانه به، رفتار مشتري )2009(1همکارانتحقیق هامبورگ و مطابق با . آورندمی
مطـابق بـا نظریـه هویـت     عـلاوه بـر ایـن،   . آیـد هاي تقویت ارزش سـازمان بـه شـمار مـی    از راه

هـاي داوطلبانـه کارکنـان کـه ناشـی از تمایـل بـه        اجتماعی، هویت سازمانی، هنگامی بـر رفتـار  
هاي فـردي و سـازمانی، همگرایـی    گذارد که بین هویتر میحمایت و بهبود سازمان است تأثی

طـور  بـه درواقـع کننـد،  که کارکنـان در توسـعه برنـد مشـارکت مـی     هنگامی. وجود داشته باشد
هایی از خود بروز داده که منجر بـه سـاخت برنـد    داوطلبانه و فعال با عجین شدن در کار، رفتار

کارکنـان بـا   درواقـع . شرح شغلی قیـد نشـده اسـت   ها درچند که این رفتارشود، هرسازمان می
مشارکت در توسـعه برنـد بـه بهبـود تصـویر برنـد سـازمان کمـک کـرده و بـه حمایـت از آن            

اي مثبت کارکنان نیز، شکلی از حمایت سازمانی است که بـه تمـایز   تبلیغات توصیه. پردازندمی
) 2010(2دگاه، هـاگز و آهـرن  در حمایـت از ایـن دی ـ  . کندبرند سازمان از برند رقبا کمک می

شدن یک برنـد توسـط   بینی کننده مهمی است از توصیهمعتقدند هویت سازمانی کارکنان پیش
هاي فرعی مربوط به این بخش این اساس، فرضیهبر). 2014، منتپلوسایدلاندورف و (کارکنان 
:گرددمطرح می

H2a:تأثیر مثبتی داردهویت سازمانی کارکنان بر رفتار مطابق با برند آنان.
H2b: مدارانه آنان تأثیر مثبتی داردهویت سازمانی کارکنان بر رفتار مشتري.
H2c:هویت سازمانی کارکنان بر مشارکت آنان در توسعه برند تأثیر مثبتی دارد.
H2d:اي مثبت از سوي آنان تأثیر مثبتی داردهویت سازمانی کارکنان بر تبلیغات توصیه.

رما و رفتار قهرمان برندبرند کارف
سـازي و در تعامـل بـا    هاي کارکنان خط مقدم در فرآیند برنـد هاي درون نقشی، رفتاررفتار

1. Homburg et al.
2. Hughes and Ahearne
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اي بـه ارائـه خـدمت بـه     گونهعنوان نماینده یک برند، باید به، کارکنان بهرونیازا. مشتري است
مارهـارت و  (ان باشـد  هـاي تبلیغـاتی برنـد از سـوي سـازم     مشتریان بپردازند که مطابق بـا وعـده  

دهـد تـا   سازي کارفرمـا چهـارچوب اسـتراتژیکی را ارائـه مـی     از طرفی برند). 2009همکاران، 
سازمان بتواند کارکنانی را جذب، حفظ و برانگیزاند که بتوانند ارزش بالاتري را براي سـازمان  

رفتار فـرا  ). 2009ماکسول و ناکس، (هاي برند سازمان باشند ایجاد کرده و قادر به تحقق وعده
هــاي فراتـر از نقـش  کـه گـردد یبرم ـهـاي اختیــاري کارکنـان   نقشـی کارکنـان نیـز بـه فعالیـت     

از طرفی، کارکنانی که از محیط کـاري خـود راضـی هسـتند، تمایـل      . به آنان استزشدهیتجو
کاشـیو و  (هـا اسـت   هایی از خود نشان دهند که فراتر از الزامـات رسـمی شـغلی آن   دارند رفتار

یـک جـاي عـالی بـراي     «که برند کارفرماي محبوب، شـعار  با توجه به این). 2017، 1ندن خاناتا
نفعـان کارفرمـا   را در ذهن کارکنان فعلـی، کارکنـان بـالقوه، مشـتریان و سـایر ذي     » کار کردن
منـد بـه کـار در آن    ، کارکنـان را متقاعـد و علاقـه   )1395علیزاده ثانی و نجات، (دهد شکل می

هـایی را در بـروز   توان متصور شد که ایـن کارکنـان تـلاش   ماید و بر این اساس مینسازمان می
از این رو سومین فرضیه . از جانب خود داشته باشند) فراتر از سطح مورد انتظار(رفتار داوطلبانه 

:گردداصلی مطرح می
H3:برند کارفرما بر رفتار قهرمان برند تأثیر مثبت دارد.

هایی است بدین منظور که چگونه کارکنـان  برند کارکنان شامل فرصتهاي مطابق با رفتار
هـاي برنـد را در خـود جـاي     توانند در راستاي برند سازمان به ایفاي نقش بپردازنـد و ارزش می

سازي کارفرمـا  هاي برندکند استراتژيعنوان می) 2002(از طرفی، کلر ). 2014سوبودا، (دهند 
پـذیرد  ی رفتـار کارکنـان فعلـی بـا برنـد شـرکت انجـام مـی        با هدف ایجـاد تناسـب و همـاهنگ   

عنوان کردند که یک برنـد کارفرمـاي   ) 2004(همچنین، بکهاوس و تایکو ). 2011، 2زامپارلی(
کارکنـان، از شـغل و کـار    کهيطوربهتواند موجب رضایت بیشتر کارکنان گردد؛ قدرتمند می

. زم جهت انجام درست کارها را نیز دارندبرند و انگیزه لاکردن براي کارفرماي خود لذت می
وري و بهبود کیفیـت خـدمات   است که این امر، موجب ارتقا بهرهشدهدادهدر این راستا، نشان 

بـارو و  (رضایت بیشتر آنان را به همراه خواهد داشت درازمدتبه مشتریان شده و در شدهارائه

1. Kashive & Tandon Khanna
2. Zamparelli
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اسـت کـه   ياز رفتـار شـهروند  ی، نـوع نیـز مشارکت کارکنان در توسـعه برنـد  ). 2005مازلی، 
آن، کارکنـان بـه بهبـود تصـویر برنـد سـازمان       لهیوس ـو بـه رفتهیصورت داوطلبانه صورت پذبه

هایی قابـل  شهروندي، از طریق سیاسترفتار). 2014، منتپلوسایدلاندورف و (کنند کمک می
هاي رفتار شهروندي صهایی چون گزینش و استخدام افراد با شاخاقدام. تشویق و توسعه است

شـفیعا،  ... (هـاي ارزیـابی عملکـرد و جبـران خـدمت و     بالا، آموزش و توسعه، اسـتفاده از ابـزار  
از طرفی، در مبحث برند کارفرمـا نیـز   ). 1389، به نقل از سهرابی و علوي، 27و26، ص 1396

ي و توسـعه و  به مسائلی چون جذب افراد شایسته در فرآیند استخدام، توجه بـه مسـائل یـادگیر   
هـاي سـنجش و عملکـرد، داشـتن ارتباطـات داخلـی مناسـب،        پیشرفت کارکنان، تعیین سیسـتم 

و در ). 2017؛ تــانوار و پــرازد، 2005بــارو و مــازلی، ... (هــاي جبــران خـدمات و داشـتن برنامــه 
ــدر ــت، کامان ــداران     ) 2007(1نهای ــه طرف ــته ک ــاره داش ــوع اش ــن موض ــه ای ــود ب ــه خ در مطالع

برند و یا سفیران برند به اشخاصی اطلاق شده که عقایدشان را در مورد یک برند )خواهانهوا(
وي . پردازندبه اشتراك گذاشته و یا به گسترش تبلیغات شفاهی مثبت در خصوص آن برند می

تواند در مدیریت منـابع انسـانی نیـز بـه کـار گرفتـه       کند که اصول طرفداري از برند میبیان می
هـاي  چنـین اسـتدلال کردنـد کـه فعالیـت     ) 2009(تا، کیمپـاکورن و تـاکور   در همین راس. شود
که سازمانشان یک جـاي عـالی بـراي    سازي کارفرما با متقاعد ساختن کارکنان مبنی بر اینبرند

نماید تا به پیـروان وفـادار و طرفـداران برنـد تبـدیل شـوند       کار کردن است، به آنان کمک می
: گرددهاي فرعی مربوط به این بخش مطرح میین اساس، فرضیهابر). 2016تانوار و پرازد، (

H3a:برند کارفرما بر رفتار مطابق با برند کارکنان تأثیر مثبت دارد.
H3b:برند کارفرما بر رفتار مشتري مدارانه کارکنان تأثیر مثبت دارد.
H3c:برند کارفرما بر مشارکت کارکنان در توسعه برند تأثیر مثبتی دارد.
H3d:اي مثبت کارکنان تأثیر مثبتی داردبرند کارفرما بر تبلیغات توصیه.

ها، یک مدل و چهـارچوب مفهـومی   با توجه به مطالب ارائه شده و روابط موجود بین متغیر
عنوان متغیـر  در این مدل متغیر برند کارفرما به. قابل مشاهده است1گیرد که در شکلشکل می

1. Commander
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عنوان متغیـر  گر و متغیر رفتار قهرمان برند بهعنوان متغیر مداخلهمانی بهمستقل، متغیر هویت ساز
. اندوابسته در نظر گرفته شده

)مبانی نظري پژوهش: منبع(الگوي مفهومی پژوهش: 1شکل 

روش پژوهش
نی هاي برند کارفرما، هویت سازماجا که هدف پژوهش، تعیین روابط علی میان متغیراز آن

آوري باشد، پس پژوهش از لحاظ هدف، کاربردي و از نظر نحوه گـرد و رفتار قهرمان برند می
1طور مشـخص مبتنـی بـر مـدل معـادلات سـاختاري      اطلاعات توصیفی و از نوع همبستگی و به

. هاي فراوانـی ارائـه شـده اسـت    هاي اخیر، روشها در دههبراي بررسی روابط میان متغیر. است
. هـاي مکنـون اسـت   ها مدل معادلات ساختاري یا تحلیل چند متغیري با متغیرروشیکی از این 

هایی درباره روابط بـین  مدل معادلات ساختاري یک رویکرد آماري جامع براي آزمون فرضیه

1. Structural equation modeling

H1 H2
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توان قابـل قبـول   از طریق این رویکرد می. باشدمی2هاي مکنونو متغیر1هاي مشاهده شدهمتغیر
هـاي موجـود در   جـا کـه اکثـر متغیـر    را در جوامع خـاص آزمـود و از آن  هاي نظري بودن مدل

باشـند، ضـرورت اسـتفاده از ایـن     تحقیقات مدیریتی به صورت مکنون یا پوشـیده و پنهـان مـی   
). 1389سید جوادین و همکاران، (شود تر میروز بیشبهها روزمدل

شعب بانـک مسـکن شـهر    کارکنان خط مقدم جامعه آماري مورد بررسی در این پژوهش، 
پردازند که طبق اطلاعات دریافـت شـده   تهران بوده که در تعامل با مشتري، به ارائه خدمت می

گیــري همچنــین، در تحقیــق حاضــر، بــا اســتفاده از نمونــه. باشــندنفــر مــی1200تقریبــا شــامل 
اسـت و  احتمالی اتفاقی، شعب نمونه از بین کل شعب بانک مسکن شهر تهران انتخاب شده غیر

نامـه،  به دست آمد کـه پـس از دریافـت پاسـخ    291تعداد نمونه با استفاده از فرمول زیر برابر با 
بـراي  . عدد پرسشنامه قابل استفاده بود و در تحلیل آماري مورد استفاده قرار گرفت215تعداد 
گویی به سوالات جمعیت شناختی از مقیاس اسـمی و ترتیبـی و بـراي پاسـخ بـه سـوالات      پاسخ
ترکیـب سـوالات   . اي لیکرت استفاده شده اسـت هاي موجود در مدل، از طیف پنج گزینهمتغیر

ها  و مقدار آلفاي کرونباخ براي هر یک از ابعاد مدل مفهـومی  همراه منابع شاخصپرسشنامه به
شـود، ضـرایب آلفـاي کرونبـاخ تمـام      طور که مشـاهده مـی  همان. ارایه شده است1در جدول 

. دهـد هستند که تایید پایـایی بـالاي پرسشـنامه را نشـان مـی     7/0تر از ها، بزرگولفهها و ممتغیر
دهنده هر سازه یا متغیر پنهان نیـز، از ابـزار   منظور سنجش روایی سازه و کشف عوامل تشکیلبه

هـاي  تحلیل عاملی تاییدي استفاده شده است که با توجـه بـه نتـایج تحلیـل عامـل تأییـدي، بـار       
بوده و لذا تمامی سوالات پرسشـنامه از  5/0به هر یک از سوالات پژوهش بالاي عاملی مربوط

. خوردارندروایی قابل قبولی بر

1. Observed variables
2. Latent variables
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ترکیب سوالات پرسشنامه و آلفاي کرونباخ ابعاد مدل مفهومی پژوهش: 1جدول 

تعداد هامولفهمتغیر
آلفاي منبع سوالاتسوال

کرونباخ
6Mael and Ashforth, 1992876/0سازمانی            هویت سازمانیهویت 

رفتار 
قهرمان 

برند

3رفتار مطابق با برند

Löhndorf &
Diamantopoulos, 2014

715/0
4727/0مدارانهرفتار مشتري

3919/0مشارکت در توسعه برند
4891/0اي مثبتتبلیغات توصیه

برند 
ماکارفر

5سالممحیط کاري

Tanwar & Prasad, 2017

867/0
4827/0آموزش و توسعه

4821/0جبران خدمت و مزایا
اجتماعی اخلاق و مسئولیت
4863/0شرکت

;3Carlier et al., 2012تعادل کار و زندگی
Wong & Ko, 2009

835/0

مباحــث اســتنباطی و توصــیفی آمــاري در تجزیــه و تحلیــل پرسشــنامه از در ایــن پــژوهش، 
Smart PLSو SPSSهـاي  افـزار ها پس از ورود به رایانه از طریـق نـرم  و دادهاستفاده شده است 

منظور تحلیل توصیفی متغیرهاي جمعیـت  از آمار توصیفی به. مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند
. زمون فرضیات استفاده شـده اسـت  ها و آشناختی و از آمار استنباطی براي تجزیه و تحلیل داده

ها مـورد آزمـون قـرار گرفتـه ؛ زیـرا اگـر       ها ابتدا نرمال بودن تمام متغیردر تجزیه و تحلیل داده
پارامتریـک  هـاي نـا  ها نرمال باشند، مجاز هستیم هم از آزمون پارامتریک و هم از آزمـون متغیر

، چـولگی و  SPSS22افـزار  ک نـرم براي سنجش نرمال بودن توزیع جامعه بـا کم ـ . استفاده کنیم
هاي نرمـال، کشـیدگی   جایی که براي دادهاز آن. دست آمده بررسی شدهاي بهکشیدگی داده

ها رویه هاي حاصل، متغیرپیشنهاد شده است، با توجه به داده-3و + 3و چولگی بین 7کمتر از 
). 1397دنـائیج و نجـات،   کر(هـا تاییـد شـده اسـت     و توزیع مناسبی داشته و نرمال بـودن متغیـر  

افـزار  سـازي معـادلات سـاختاري و بـا نـرم     همچنین، آزمون فرضیات پژوهش با استفاده از مدل
Smart PLSانجام شده است .
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هاي پژوهشیافته
   توصیف اطلاعات جمعیت شناختی

طـور  هایی که بخش سوالات جمعیت شناختی را تکمیـل نمـوده بودنـد، بـه    نامهاز بین پاسخ
) درصـد 5/19(نفـر  42و ) درصد5/80( دهندگان مرد نفر از پاسخ173: توان گفتصه میخلا

مجـرد  ) درصـد 3/16(نفـر  35متاهـل و  ) درصـد 7/83(نفـر  180زن هستند کـه از ایـن تعـداد    
4/47سـال،  37تـا  30درصد بـین  1/39سال، 29تا 22درصد بین 1/5از لحاظ سن؛ . باشندمی

از لحـاظ مـدرك تحصـیلی    . سال سن داشـتند 45درصد بالاي 4/8ل و سا45تا 38درصد بین 
نفر 132باشند، داراي مدرك فوق دیپلم می) درصد6(نفر 13دیپلم هستند، ) درصد7(نفر 15

داراي مــدرك فــوق ) درصــد6/25(نفــر 55داراي مــدرك لیســانس بــوده و ) درصــد4/61(
سال، بیشترین حجـم نمونـه را بـه    15تا 10بین همچنین، افراد با سابقه کاري. باشندلیسانس می

. خود اختصاص دادند

 تحلیل آماري فرضیات
هـاي اصـلی و فرعـی    مدل فرضیه. هاي پژوهش استهدف این قسمت، آزمون و بررسی فرضیه

بـه ترتیـب   ) t-value(داري ضـرایب مسـیر   این پژوهش در هر دو حالت تخمین ضرایب مسیر و معنی
tمنظور تأیید یا رد فرضـیات از نـوع تـأثیر در ایـن تحقیـق از آمـاره       همچنین به. ستنشان داده شده ا

.نشان داده شده است2هاي پژوهش در جدول نتایج آزمون فرضیه. استفاده نمودیم

مدل پژوهش در حالت تخمین ضرایب مسیر: 2شکل 
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مدل پژوهش در حالت معناداري:3شکل 

مدل فرعی پژوهش در حالت تخمین ضرایب مسیر: 4شکل 

معناداريدر حالت مدل فرعی پژوهش: 5شکل 
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نتیجهtآماره (β)هاي پژوهشفرضیه
هویت سازمانی ←برند کارفرما : فرضیه اصلی اول

تأیید466/27**799/0کارکنان

رفتار ←هویت سازمانی کارکنان : فرضیه اصلی دوم
تأیید009/18**811/0قهرمان برند

هاي فرعی فرضیه اصلی دومفرضیه
تأیید378/5**417/0رفتار مطابق با برند←هویت سازمانی کارکنان )1
تأیید331/4**377/0رفتار مشتري مدارانه←هویت سازمانی کارکنان )2
مشارکت در توسعه ←هویت سازمانی کارکنان )3

تأیید230/9**585/0برند

اي تبلیغات توصیه←هویت سازمانی کارکنان )4
تأیید787/10**683/0مثبت

تأیید017/3**154/0رفتار قهرمان برند←برند کارفرما : فرضیه اصلی سوم
هاي فرعی فرضیه اصلی سومفرضیه

تأیید377/5**433/0رفتار مطابق با برند←فرما برند کار)1
تأیید365/5**455/0رفتار مشتري مدارانه←برند کارفرما )2

تأیید241/3**236/0مشارکت در توسعه برند←برند کارفرما )3
تأیید344/3**230/0اي مثبتتبلیغات توصیه←برند کارفرما )4

.اصلی و فرعی پژوهش تأیید شدندهاي، فرضیه2مطابق با نتایج جدول 

هاگیري و پیشنهادنتیجه
منظـور جـذب افـراد مسـتعد و نیـز      اي از برنـد کارفرمـا بـه   طـور فزاینـده  ها بهامروزه سازمان

پیـدا  خـاطر تعلـق هـاي سـازمان   که کارکنان فعلی سازمان به فرهنگ و اسـتراتژي اطمینان از این
سـازي کارفرمـا در حفـظ،    س، مطالعات اخیـر بـر نقـش برنـد    بر این اسا. کنندکنند، استفاده می

. انـد کـرده دی ـتأکوري بیشـتر،  برانگیختن و عجین شدن کارکنان با شغل براي رسیدن بـه بهـره  

ها پژوهشنتایج آزمون فرضیه:  2جدول 
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نماید، بلکـه  به یک شرکت در جذب افراد مستعد کمک میتنهانهسازي کارفرما بنابراین، برند
همچنــین، محققــان تأییــد نمودنــد کــه . هــد دادوري را نیــز افــزایش خواي و بهــرهریپــذرقابــت

برنـد سـازمان،   تیدرنهاو ) خدمت(تواند در بهبود و ارتقا برند محصول سازي کارفرما میبرند
هاي محقق، بیشـترین تحقیـق در   رغم اهمیت این موضوع، طبق بررسیعلی. مثمر ثمر واقع شود

ازاریـابی بیرونـی بـا هـدف اسـتخدام      سازي خـارجی و یـا ب  متمرکز بر برندحوزه برند کارفرما، 
، اطلاعات کمی در مورد این موضوع وجـود دارد کـه   جهیدرنت. کارکنان صورت پذیرفته است

قرار گیرد؛ چرا که مورداستفادهتواند در حمایت از برند سازمان سازي کارفرما میچگونه برند
ان از سـوي متقاضـیان   بـه کارفرمـاي انتخـابی و احتمـال انتخـاب سـازم      شدنلیتبدتلاش براي 

از ایـن رو، پـس از مشـاهده    . رسد نیـل بـه ایـن هـدف را میسـر سـازد      استخدام، بعید به نظر می
ها حاکی از آن بود که در رابطه با ایـن موضـوع، تئـوري هویـت     مطالعات صورت گرفته، یافته

، تحقیـق  بر ایـن اسـاس  . دهداجتماعی دید مناسبی را در خصوص مطالعه برند کارفرما ارائه می
گـر هویـت   حاضر به بررسی تأثیر برند کارفرما بر رفتـار قهرمـان برنـد از طریـق متغیـر مداخلـه      

. سازمانی کارکنان پرداخت
هاي آماري، رابطه برند کارفرما و هویت سـازمانی کارکنـان مثبـت نشـان داده     طبق بررسی

چوبی را بــراي در تحقیــق خــود، چــار) 2004(همســو بــا ایــن نتیجــه، بکهــاوس و تــایکو . شــد
که چرا . گذاردسازي کارفرما ارائه دادند که در آن برند کارفرما بر هویت سازمانی اثر میبرند

عنوان ویژگی اصـلی  هایی است که اعضاي سازمان بههویت سازمانی شامل آن دسته از ویژگی
کند و در یفرد توصیف مبهطور منحصرهایی که سازمان را بهکنند؛ ویژگیسازمان احساس می

هـایی کـه   در ایـن راسـتا، ادراك اعضـا از ویژگـی    . طول زمان از ثبات نسـبی برخـوردار اسـت   
. گیـرد هـاي برنـد کارفرمـا شـکل مـی     سـازد، از طریـق پیـام   فـرد مـی  بهطور منحصرسازمان را به

فـدردي و  نـژاد محمـد ، )2017(ویـرن و همکـاران   این نتیجـه بـا تحقیقـات کـاربونیر     همچنین، 
هـاي  فرضیه اصـلی دوم و فرضـیه  . همخوانی دارد) 1396(فرزادهیعلافجه و ، )1395(ان همکار

سـنجید،  فرعی مرتبط با آن نیز که تأثیر هویت سازمانی کارکنان بـر رفتـار قهرمـان برنـد را مـی     
در تحقیق خـود عنـوان کردنـد کـه افـراد بـا       ) 2015(در همین راستا، لی و همکاران . تأیید شد

منظور تحقق اهداف سازمانی از خـود نشـان   ی بهتوجهقابلهاي قدرتمند، تلاشهویت سازمانی
هایی که منجر به انگیزه درونی فرد براي انجام هر چه بهتر وظایف شـغلی خـود   تلاش؛ دهندمی
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هـایی همچـون   همچنین، زمینه براي بروز رفتار. شودشان میشده و موجب ارتقا عملکرد شغلی
براي افراد بـا  ) صداي کارمند(ی و صحبت کردن آنان در مورد سازمان رفتار شهروندي سازمان

نیز در مطالعه خود نشـان  ) 2014(منتپلوسایدلاندورف و . هویت سازمانی قدرتمند وجود دارد
عنوان محرك کلیـدي در تبـدیل شـدن کارکنـان بـه قهرمـان برنـد        دادند که هویت سازمانی به

رعی مرتبط با آن نیز کـه تـأثیر برنـد کارفرمـا بـر رفتـار       هاي ففرضیه اصلی سوم و فرضیه. است
همسو با این نتیجه، تحقیقـات صـورت پذیرفتـه حـاکی از     .سنجید، تأیید شدقهرمان برند را می

بیشـتري در  احتمـال بـه آن بوده کارکنانی که از محیط کاري خود راضـی و خوشـحال هسـتند    
ه ایـن امـر منجـر بـه یـک تجربـه دریافـت        شرکت مانده و مایل به ارائه خدمات بهتري بوده ک ـ

همچنـین،  ). 1389فضل زاده و همکـاران،  (بخش براي مشتریانشان خواهد شد خدمات رضایت
هاسـت  دهند که فراتر از الزامات رسـمی شـغلی آن  هایی نیز از خود نشان میاین کارکنان رفتار

).2017کاشیو و تاندن خانا، (
گذاري برند کارفرما بر رفتار قهرمان برند از طریـق متغیـر   لذا با توجه به نتایج پژوهش و اثر

گـردد کـه در تـدوین    گر هویت سازمانی، به مدیران ارشـد بانـک مسـکن پیشـنهاد مـی     مداخله
اي نماینـد و آن را در اولویـت   سازي کارفرما توجه ویـژه هاي سازمان، به مباحث برنداستراتژي
:ور تقویت برند کارفرما آورده شده استمنظهایی بههمچنین، پیشنهاد. قرار دهند
   کـه هزینـه بهداشـت و درمـان ابتـدا      در حوزه جبران خدمت و مزایا، با توجـه بـه ایـن

شان پرداخت شده و سپس بعد از گذشت مدتی سـازمان  توسط خود کارمند و اعضاي خانواده
شـود بـا عقـد    ینماید، از ایـن رو، بـه مـدیران بانـک مسـکن پیشـنهاد م ـ      ها را پرداخت میهزینه

هاي مالی کارکنان و آسایش و رفاه به کاهش دغدغه... ها وقرارداد با مراکز درمانی، داروخانه
. آنان کمک نمایند

   در رابطه با مؤلفه تعادل کار و زندگی و محیط کاري سالم، به مدیران بانـک مسـکن
ور و تعـادل  لم و بهـره گردد جهت بهبود عملکرد خود در زمینه ایجاد محیط کار ساپیشنهاد می

بین زندگی کاري و خانوادگی کارکنان سازمان و یاري رساندن به آنـان در ایـن خصـوص، از    
یـاري، بـه کارکنـانی کـه بـا      هـاي کارمنـد  هاي رفـاهی همچـون برنامـه   ها و برنامهطریق سیاست

ار هاي مرتبط بـا ک ـ مشکلات شخصی، کاري و خانوادگی مواجه هستند و ممکن است بر رفتار
.ها تأثیر بگذارد، کمک نمایندآن
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   گـردد  در خصوص مؤلفه آموزش و توسعه نیز، به مدیران بانک مسـکن پیشـنهاد مـی
که طرح مسیر پیشرفت شغلی کارکنان صف در سطح شـعب ایـن بانـک را تـدوین و بـه اجـرا       

چنین بایست اطلاع رسانی دقیقی را در خصوص کارنامه و همدر این راستا سازمان می. گذارند
. خلاء آموزشی کارکنان شاغل در بخش صف صورت دهد

  با توجه به نتایج حاصل شده و تأثیر مثبت و معنادار هویت سازمانی کارکنان بر رفتـار
بایست با تمرکز بـر  قهرمان برند و همچنین برند کارفرما بر هویت سازمانی، مدیران سازمان می

سازمان به کارکنان خود، هویت سازمانی را در آنـان  سازي کارفرما و ارائه تصویر مثبتی ازبرند
بالا برند و در پی یافتن راهکارهایی براي بهبود آن باشند، چرا که ارتباط افراد و سازمان پویا و 

بعـد  (هـاي عادلانـه   هایی چـون رویـه  عقیده پژوهشگران، متغیردر این راستا، به. پذیر استتغییر
هـاي منسـجم کـاري و    ري خوب، شرایط کاري و تشکیل تـیم ، روابط کا)اخلاق برند کارفرما

توانـد بـر میـزان هویـت افـراد      می) بعد محیط کاري سالم(ترویج فرهنگ همکاري در سازمان 
.  نسبت به سازمان تأثیر بگذارد

شـود بـه بررسـی تـأثیر ابعـاد برنـد کارفرمـا بـر روي         در نهایت به محققان آتی پیشـنهاد مـی  
گردد پژوهشی کیفی جهـت  پیشنهاد میهمچنین، . در این پژوهش بپردازندهاي ارائه شدهمتغیر

.هاي رفتار قهرمان برند صورت پذیردبررسی عوامل موثر بر برند کارفرما و همچنین پیامد
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