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  چكيده
دنبال ارزيابي تأثير عوامل مؤثر بر عملكرد برند با رويكرد برندسازي داخلي در بانك  اين پژوهش به

نفر از كاركنان بانك  239. فرضيه انجام شد 9اين مطالعه با طراحي مدلي مفهومي متشكل از . تات است
سؤالي  51ها با استفاده از پرسشنامه  گردآوري داده. ايانتخاب شدند گيري خوشه تات به روش نمونه

ضريب آلفاي كرونباخ براي همه . سؤال تخصصي انجام شد 45شناختي و سؤال جمعيت 6حاوي 
ها از دو روش تحليل مسير با  براي آزمون مدل و فرضيه. ها در دامنه قابل قبول قرار داشتندمتغير
گري مثبت جو رقابتي محيط  هانقش تعديل بر اساس يافته. و آزمون چاو استفاده شدAMOSافزار نرم

كار و رضايت شغلي كاركنان بر رابطه بين برندسازي داخلي و هويت و تعهد برند مورد تأييد 
نتايج تحليل مسير نشان از وجود اثر معنادار برندسازي داخلي، هويت و تعهد برند بر . قرارگرفت

چنين دو فرضيه مبني بر تأييد اثر برندسازي داخلي بر تعهد برند و اثر هويت  هم. عملكرد برند است
  .برند بر عملكرد برند تأييد نشدند

  
 عهد برند، جو رقابتي، تعهد برندبرندسازي داخلي، عملكرد برند، ت: ها واژهكليد
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  مقدمه - 1
و توجه آنها به مفاهيمي  1380هاي خصوصي در اوايل دهه  پس از آغاز به كار فعاليت بانك

مداري و ايجاد ارزش براي مشتريان، تغييرات چشمگيري در نحوه برخورد  نظير مشتري
هاي دولتي به وجود  با بانككاركنان و نوع ارائه خدمات بانكي آنان به مشتريان در مقايسه 

هاي خصوصي موجب تقويت  اين امر در كنار آزادي و استقلال عمل نسبي مديران بانك. آمد
هاي دولتي به سوي مفاهيمي مانند بازاريابي،  فضاي رقابتي نظام بانكي ايران و گرايش بانك

اخير و با افزايش در چند سال . تازگي مديريت برند شده است تبليغات، مديريت راهبردي و به
الحسنه ريز و درشت  هاي قرض ها و مؤسسات مالي و اعتباري و صندوق تعداد بانك

ملت، صادرات و  هاي تجاري دولتي مانند سازي بانك خصوصي از يك سو و خصوصي
متأسفانه تنها ابزار . تجارت، رقابت بر سر جذب منابع از بازار پولي كشور شدت يافته است

از بين ابزارهاي عصر رقابت مانند بازاريابي، تبليغات، مديريت راهبردي و اخيراَ مديريت برند 
  . تنها به عنصر تبليغات توجه شده است

به پايين و تكيه بر دو ابزار اصلي تبليغات سنگين و در نظام بانكي ايران با رويكرد بالا 
در اين . شود آموزش نيروي انساني در راستاي جذب مشتريان ارزشمند و حفظ آنها تلاش مي

بين ساير عوامل كليدي در حوزه مديريت برند كه با بدنه صفي بانك، يعني كاركنان فعال در 
خلي، رضايت شغلي، جو رقابتي موجود سازي دا شعب مرتبط است ماننداحساس، هويت، برند

تازگي در سطح دنيا و به پيشتازي صنعت هتلداري و  به. اند در سطح شعبه مغفول واقع شده
گردشگري، موضوع برندسازي داخلي به عنوان پيوند منابع انساني و بازاريابي مطرح شده 

و برخورد مناسب  وسيله مشتري روابط خوب يكي از عوامل اصلي در انتخاب بانك به. است
بنابراين تا زماني كه . كاركنان و به طور خاص كاركنان در سطح شعب با مشتريان است

كاركنان بانك به برند بانك و اهميت آن در موفقيت بانك به عنوان يك كل و خودشان به عنوان 
. كنند خواهند به تقويت برند بانك كمك توانند و نمي بخشي از آن كل باور نداشته باشند نمي
هاي خدماتي، موضوع برندسازي داخلي مطرح شده  بنابراين در ادبيات بازاريابي سازمان

هدف برندسازي داخلي تأمين تعهد كاركنان به عنوان مشتريان داخلي نسبت به برند .است
تازگي يكي از عوامل موفقيت سازمان در  به اين مفهوم. سازمان در تعامل با مشتريان است

1ندايفاي تعهدبر

هاي مختلف  به منظور برآوردن انتظارهاي مشتريان كه به وسيله فعاليت 1
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  .]1[گردد، معرفي شده است  ارتباطي تنظيم مي
ايـن بانـك بـه عنـوان     . هاي خصوصي فعال در نظام بانكي ايران بانـك تـات اسـت    يكي از اين بانك

هـاي   يكـي از زبـان  » تـات «. شروع به فعاليت نمود 8/8/1388هشتمين بانك خصوصي كشور در تاريخ 
در فرهنگ دهخدا واژه تـات  .هاي مادها معرفي شده است چنين بازمانده يكي از گويش اصيل ايراني و هم

. چنين در پايان واژگاني با معاني راستي، درسـتي و برتـري بـه كـار رفتـه اسـت       هم معني و هم» داد«با 
يوستن سه حرف اول ايـن سـه واژه كلمـه تـات     شعار اين بانك نيز تجربه، اعتماد، توسعه كه از به هم پ

اـيت شـغلي و   . شود حاصل مي در ادبيات رايج برندسازي داخلي هنوز نقش متغيرهاي كليدي مانند رض
جو رقابتي در واحد سازماني در ارتباط با اثر برند سازي داخلي بر عملكرد برنـد مـورد بررسـي قـرار     

امد و مناسب باشد، امـا كاركنـان از شـغل خـود راضـي      قدر برندسازي داخلي كار  هر چه. نگرفته است
توان انتظار بروز پيامدهاي مثبت برندسـازي   نباشند و يا اينكه جو رقابتي در محيط كار حاكم نباشد نمي

با بررسي مطالعات موجود در حوزه برندسازي داخلي اين حوزه مبهم و بررسـي نشـده بـه    . را داشت
ين رو هدف اصلي اين پژوهش طراحي و آزمون مـدلي بـراي شناسـايي    از ا. سادگي قابل استنتاج است

اـيت شـغلي    عوامل مؤثر بر عملكرد برند با رويكرد برندسازي داخلي ضمن توجه به نقش تعديل گر رض
  .است) در اينجا شعب بانك تات(و جو رقابتي در سطح واحد سازماني 

  
 مباني نظري و پيشينه پژوهش - 2

اي از فرايندهاي استراتژيك به منظور هماهنگ كردن و توانمند  مجموعهبرندسازي داخلي 
. سازي كاركنان براي ايجاد يك تجربه مناسب از برند در مشتريان به صورت روشمند است

هاي پاداش  اين فرايند ضمن اينكه شامل عواملي نظير ارتباطات داخلي،آموزش،رهبري،برنامه
هاي  استراتژي. ما تنها به اين عوامل نيز محدود نيستو جذب نيرو و عوامل حمايتي است، ا

كوشد راهنمايي  گيرد، فرايندي است كه مي ها انجام مي وسيله سازمان دروني سازي برندكه به
فرايند برندسازي داخلي ابزاري ]. 2[براي كاركنان جهت ايفاي تعهد برند سازمان ارائه دهد 

بر انگيزه و عملكرد كاركنان از انطباق انتظارها و  كند تا از راهتأثيرگذاري است كه تلاش مي
مطالعه ].3[كاركنان اطمينان پيدا كند/ تجربه مشتريان در تمامي نقاط تماس مشتري

كند برندسازي  كه در بخش بانكي انجام شده است، تأييد مي ]4[پاپاسالوموو ورونيتسو 
ري كارمندان به برند را افزايش گيرد، وفادا داخلي كه از ارتباطات داخلي و آموزش بهره مي
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برندسازي داخلي يكي از عوامل اصلي در خلق ارزش افزوده و از عوامل كليدي . دهد مي
برندسازي داخلي، قدرت حضور برند در اذهان . آيد تأثيرگذار بر عملكرد برند به شمار مي

تواند  ي داخلي ميبرندساز. دهد كاركنان براي انتقال پيام برند به مشتريان هدف را نشان مي
2موجب خلق هويت برند

براي كاركنان شود اين هويت بيانگر احساس يكي بودن كاركنان با  2
  .]5[هاي برند است  برند به دليل وجود ارتباطات ميان كاركنان با ارزش

  

 ها و مدل مفهومي  توسعه فرضيه - 3

  برندسازي داخلي و هويت برند  - 3-1
و  ]7[هاي پونجايسري و اوانشزكي  اثر مثبت برندسازي داخلي بر هويت برند در پژوهش

با تمركز بر چشمانداز و فرهنگ به عنوان مؤلفه محوري هويت برند . ]5[هريس و چرناتون
در رابطه با اثرگذاري بازاريابي  ]7[همين طور بورمن و زپلين. مورد تأييد قرارگرفته است

تري  د بحث كرده و بر فرايند جذب نيرو براي خلق هويت برند تمركز بيشداخلي بر هويت برن
هاي مفهوم هويت برند از مفاهيمي چون بازاريابي كاركنان،  پايه كنند كه آنها بيان مي. دارند

برندسازي : 1H: گيري كرد كه توان نتيجه در نتيجه مي. كند انتخاب كاركنان و ترفيع حمايت مي
  .هويت برند كاركنان دارد داخلي اثر مثبتي بر

  
  برندسازي داخلي و تعهد برند -3-2

مطالعات پونجايسري و ويلسوننشان داده است كه برندسازي داخلي اثر مثبتي بر تعهد برند 
مطالعه اخير پاپاسالومو و ورونيتسنشان داد كه برندسازي داخلي . ]9و  8[كاركنان دارد 

. ]4[دهد  اي باقي ماندن با برند سازمان را افزايش ميوفاداري برند كاركنان و تمايل آنها بر
آيداين است كه هويت برند به عنوان پيش  چنين آنچه از نظرات بورمان و زپلين بر مي هم

برندسازي داخلي اثر : 2H: توان گفت بنابراين مي. ]7[زمينه تعهد برند و وفاداري برند است 
  .مثبتي بر تعهد كاركنان به برند دارد

 
  هويت برند و تعهد برند  -3-3

كه اشاره به روابط  - هاي بازاريابي ومنابع انساني بر اساس مطالعات آلن و ماير در حوزه
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هويت برند كاركنان به عنوان عاملي داراي اثرمثبت بر تعهد  - هاي كاركنان دارد بين نگرش
اننيز به مطالعه انجام شده توسط پونجايسري و همكار. ]10[كاركنان معرفي شده است 

از اين رو . ]9[كند  وجود رابطه مثبت ميان هويت برند و تعهد برند كاركنان را تأييد مي
  .هويت برند كاركنان ارتباط مثبتي با تعهد برند كاركنان دارد: 3H: توان نتيجه گرفت كه مي

  
  هويت و تعهد برند بر عملكرد برند -3-4

هويت و وفاداري برند به عنوان يك واسطه در ارتباط ميان برندسازي داخلي و عملكرد برند 
هاي مشترك مشاركت كاركنان را افزايش داده و از اين  ارزش ]11؛ 6[كند  كاركنان عمل مي

آنها .بخشند راه تعهد بالاتري به برند شركت خلق و در نهايت عملكرد سازمان را بهبود مي
هاي اساسي حفظ و كداميك نيازمند  ند كه مديران بايد تصميم بگيرند كدام ارزشكن اضافه مي

هويت : 4H: توان گفت از اين رو مي. ]12[تغيير و جايگزيني در جهت بهبود عملكرد برند است 
  .تعهد برند اثر مثبتي بر عملكرد برند دارد: 5Hبرند اثر مثبتي بر عملكرد برند دارد و 

  
  جو رقابتي در ارتباط برندسازي داخلي، هويت و تعهد برند اثر تعديلگر  -3-5

اهميت محيط كار، بيش از مطالعات قبلي در اين حيطه چه توسط  در مطالعه اخير پونجايسري
اين عامل موجب بهبود . ]11[خود او و همكارانش و چه توسط ديگران ارزيابي شده است 

هطور خاص هويت برند، تعهد برند و هاي رفتاري و نگرشي كاركنان به برندو ب واكنش
 .شود وفاداري به برند مي

پذيري و رقابت ادراك شده درون سازماني فروشندگان در  آثار مثبت رقابت براون و همكاران
دهد كه سطح هدف  نتايج نشان مي. ]13[تعيين اهداف و عملكردشان را مورد بررسي قراردادند 

مرتبط است و اين اثر داراي آثار مستقيم و غير مستقيم فردي به شكل زيادي با عملكرد افراد 
در صورت تقويت جو رقابتي در واحد سازماني مقايسه عملكردها و . بالايي بر عملكرد فرد است

در اين فضا اجراي برندسازي داخلي اثر . كند بالاتر افزايش پيدا مي وسيله رفتارهاي كاركنان به
  . شود به برند در مقايسه با فضاي كمتر رقابتي مي تري بر تعهد كاركنان بيشتر و قوي

6H :رقابتي بالاتر مشغول  تأثير برندسازي داخلي بر تعهد برند براي كاركناني كه در محيط كار با جو
 .تر مشغول هستند تر از كاركناني است كه در محيط با جو رقابتي پايين به فعاليت هستند، قوي
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7H :اـبتي بـالاتر        تأثير برندسازي داخلي بر هويت برندبراي كاركناني كه در محـيط كـار بـا جـو رق
  .تر مشغول هستند تر از كاركناني است كه در محيط با جو رقابتي پايين مشغول به فعاليت هستند، قوي

 

  گر رضايت شغلي در ارتباط برندسازي داخلي و هويت و تعهد برند اثر تعديل - 6- 3
تر  تواند به بهبود و ارائه با كيفيت هاي فردي و ويژه مي شايستگي بهبوداحمد و ديگران دريافتند كه 

اين امر به نوبه خود موجب بهبود . ]14[شود  خدمات و بر طرف كردن كاراتر نياز مشتريان مي
كنند كه به طور خاص  تأكيد مي آنها. شود بازدهي كاركنان و در نتيجه عملكرد بهتر سازماني مي

هاي فردي ويژه عواملي هستند كه به شكل بسيار مهمي در ارتباط  ايستگيرضايت كاركنان و ش
تأثير برندسازي : 8H: بناير اين. ميان آميخته بازاريابي دروني و عملكرد سازماني دخيل هستند

تر از كاركناني با سطح  داخلي بر هويت برندبراي كاركناني با سطح رضايت شغلي بالاتر قوي
تأثير برندسازي داخلي بر تعهد برندبراي كاركناني با سطح :H 9 ست وتر ا رضايت شغلي پايين

  .تر است تر از كاركناني با سطح رضايت شغلي پايين رضايت شغلي بالاتر قوي
 .بر اين اساس مدل مفهومي پژوهش شامل نه فرضيه به صورت زير قابل ترسيم است

 
  
  
 
  
  
  
  
  
 
  
  
  

  

  مدل مفهومي پژوهش 1شكل 

H5

جو رقابتي 
 محيط كار

سازي  برند عملكرد برند
 داخلي

 رضايت شغلي

H1 

 هويت برند

H2

 تعهد برند

H3 

H4 

H9 

H7 
H6

H8 
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  شناسي روش - 4
ها پيمايشي و از شاخه  پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر نحوه گردآوري داده

آماري اين پژوهش را كاركنان شعب بانك تات در شهر تهران تشكيل جامعه . همبستگي است
پنج منطقه شهر تهران  بر اساس بندي گيري به صورت سهميه در اين پژوهش نمونه.دهد مي

3حجم نمونه توسط فرمول كوكران.انجام شد
پرسشنامه اين . نفر تعيين شد 239 معادل3

. پاسخگويان است مشخصات فرديسؤال مربوط به  6 و سؤال تخصصي 45پژوهش شامل
4ها به صورت رودررو و خودگزارشي پرسشنامه

براي سنجش . توزيع و گردآوري شد 4
روايي محتوائي ابزار با نظر . اي استفاده شد متغيرهاي تخصصي از مقياس ليكرت پنج گزينه

. كند ويت ميهاي استاندارد روايي ابزار را تق از طرف ديگر استفاده از مقياس. اساتيد تاييدشد
  ).1جدول (پايايي ابزار نيز با روش آلفاي كرونباخ تأييد شد 

  
  هاي پرسشنامه تعداد و ضريب آلفاي سؤال 1جدول 

  

  α  منبع  شاخص  متغير

  هويت برند
تلقي موفقيت بانك به عنوان موفقيت خود، تلقي بانكبه عنوان خانواده 

از بانك با  خود، احساستعلقبه بانك، يكسان دانستن ستايش ديگران
  ستايش خود

]4[  4/87%  

  تعهد برند
 وعده انتقالبهافزايش احساس تعهد با افزايش آگاهي از برند بانك، تعهد

مشتريان،  برند به وعده انتقال به مشتريان، تعهد به برند بانك
  مشتريان، تعهد به بانك، عدم ترك بانك به برند بانك وعده تعهدبهانتقال

]6[  8/79%  

عملكرد 
  برند

بانك، انجام موفق وظايف استانداردهايارائه خدمات بانكي در سطح
 هاي درخواست هاي بانك به مشتريان، اجراي شغلي، تحقق وعده

  بانك استانداردهاي در چارچوب مشتريان مشخص
]6[  2/76%  

برندسازي 
  داخلي

هاي برند در نتيجه  هاي مناسب براي ايفاي وعده ارائه مهارت: آموزش
 روش مناسب، تشويق كاركنان به بهكاركنان رساني بانك آموزش، اطلاع

  كارها انجام چگونگي با بهتردررابطه و جديد پيشنهادهاي ارائه براي
كاركنان، درك نقش خود  به رساني مأموريت بانك اطلاع: ها گردهمايي

  در تحقق مأموريت بانك

]6[  84,6%  
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 1جدول  ادامه

  α  منبع  شاخص  متغير

برندسازي 
  داخلي

خدمات از طرف بانك به  ارائه براي ضروري انتقال اطلاعات: توجيه
ها، اطلاع  كاركنان، دسترسي آسان كاركنان به مستندات برندواستراتژي

هاي  كاركنان از ايده برند، اطلاع كاركنان از وظيفه خود براي تحقق وعده
  .بانك

هاي برند،  وعدههاي انگيزشي براي تحقق  وجود طرح: گيري جهت
 هاي باارزش سازماني فرهنگ و فرايندها سازماني، راستايي ساختار هم

 مالي خدمات، ارائه بازاريابي، ارتباطي، هاي راستايي فعاليت برند بانك، هم
  برند بانك بانك بااهداف انساني ومنابع

    

  جو رقابتي
كار از لذت بردن از كار در شرايط رقابتي، اهميت بهتر انجام دادن 

ديگران، افزايش تلاش در شرايط رقابتي، مقايسه عملكرد كاركنان با 
  .يكديگر توسط مدير، مقايسه عملكرد كاركنان با يكديگر توسط همكاران

]13[  6/71%  

رضايت 
  شغلي

زا  رضايت كلي از شغل، ساده و منعطف بودن روندهاي كاري، استرس
هاي كاري،  و حوزه ها نبودن شغل، شفافيت موقعيت شغلي ،مسئوليت

منصفانه و كافي بودن حقوق و مزاياي دريافتي، بالاتر بودن حقوق و 
ها، وجود فرصت ارتقا و پيشرفت  مزاياي پرداختي نسبت به ساير بانك

شغلي، ارتقاي كاركنان بر پايه عملكرد و دستاوردهاي آنها، دريافت 
، رفتار پاداش در برابر عملكرد خوب، باز بودن مسير پيشرفت شغلي

يكسان سرپرست مستقيم با كاركنان، عدم تنش با سرپرست مستقيم، 
اعتماد به سرپرست مستقيم، احساس رفاقت و روحيه جمعي در كار با 

بخش بودن روابط كاري با همكاران، ارتباط و همكاري  همكاران، رضايت
  .خوب ميان كاركنان

  %88,2  ]16؛15[

  
شغلي در چهار فرضيه به عنوان متغير در پژوهش حاضر،جو رقابتي و رضايت 

5براي بررسي اين عوامل از روش چاو. تعديلگردر نظر گرفته شده است

به . استفاده شد 5
  .انجام شد AMOSهاي مستقيم نيز تحليل مسير با استفاده از نرم افزار  منظور آزمون فرضيه
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 ها تحليل داده - 5

  اي  شناختي نمونه مشخصات جمعيت -5-1
درصد را  2/44درصد از پاسخگويان را مرد و  8/55جامعه آماري اين پژوهش  با توجه به

درصد داراي  9/16درصد داراي شغل اجرايي و  8/81از ميان آنها . دهند زنان تشكيل مي
درصد  8/7سال،  30تا  20درصد بين  74از نظر پراكندگي سني نيز . مشاغل مديريتي هستند

  .سال داشتند 40لاتر از سال و بقيه با 40تا  30نيز بين 
  

  ها و مدل  آزمون فرضيه -5-2
همان گونه كه  .همبستگي اسپيرمن بين متغيرهاي پژوهش ارائه شده است2در جدول 
شود بين تمام متغيرهاي پژوهش همبستگي مثبت و معنادار در سطح اطمينان  مشاهده مي

رتيب با رضايت شغلي، ت ترين همبستگي را به برندسازي داخلي بيش. درصد وجود دارد95
ترين ضريب همبستگي  تعهد برند بيش. جورقابتي، هويت برند، تعهد برند و عملكرد برند دارد

  .ترتيب با تعهد برند، هويت برند، رضايت شغلي، جورقابتي و برندسازي داخلي دارد را به
 

  همبستگي بين متغيرهاي پژوهش 2جدول 
  

ميانگي  
  ن

انحراف
  معيار

برندسازي
 داخلي

تعهد برند
هويت
 برند

عملكرد
رضايت 
  شغلي

 جو
  رقابتي

 *338/0 *526/0*171/0 *324/0 *181/0 -- 89/0 13/3برندسازي داخلي

 *319/0 *267/0*416/0 *643/0 1 -- 61/0 2/4 تعهد برند

 *298/0 *234/0*334/0 -- -- -- 71/0 28/4 هويت برند

  *216/0 *230/0 -- -- -- -- 56/0 13/4 عملكرد
  *542/0 -- -- -- -- -- 67/0 5/3 رضايت شغلي
 -- -- -- -- -- -- 64/0 89/3 جو رقابتي

  .دار است معنا05/0در خطاي*
  

در  RMSEAشاخص . ارائه شده است 2هاي مدل آزمون شده پژوهش در شكل خروجي
كم و مقدار  RMSEAمقدار چون. محاسبه شد 998/0معادل  GFI و شاخص 000/0اين مدل 
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GFI  نسبت كاي دو . شود درصد است، اعتبار و برازندگي مناسب مدل تأييد مي 95نيز بالاي
بودن  3تر از  محاسبه شده است كه پايين 8/0آزادي در اينپژوهش اين مقدار، حدود   به درجه

  .توان به نتايج تحليل مسير اتكا كرد بنابراين مي. آن نشان از برازندگي بالاي مدل است
  

  
  

  آزمون تحليل مسير 2شكل 
  

در . ها بايد به سطح معناداري ضرايب مسير توجه كرد براي بررسي وضعيت فرضيه
با استفاده از نتايج . گزارش شده است)t(ضرايب مسير به همراه مقادير معناداري  4جدول 
 286/0برندسازي داخلي به ميزان . هاي پژوهش پرداخت توان به بررسي فرضيه مي 3جدول 

به صورت مثبت و معناداري بر هويت برند كاركنان تأثيرگذار است بنابراين فرضيه اول 
اي اثر گذاري مثبت توان ادع با توجه به سطح معناداري فرضيه دوممي. شود پژوهش تأييد مي

در فرضيه سوم و ارتباط ميان هويت و تعهد . برندسازي داخلي برتعهد برند را تأييد ننمود
  .توان اين فرضيه را نيز پذيرفت مي محاسبه شده 568/0برند با توجه به معناداري ضريب

  
  
  

79/0 29/0

44/0

27/0

38/0

22/057/0

03/0-

02/0-

1 

1

1 

1 

1 

1 
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  ضرايب مسير و مقادير معنادار مربوط به آن 4جدول 
  

  نتيجهمعناداري سطح t ضريب مسير مسير  فرضيه

 تأييد 000/0 802/5 29/0هويت برند--->برندسازي داخلي  اول

  عدم تأييد 163/0  -461/0 -02/0 تعهد برند--->برندسازي داخلي  دوم
  تأييد 000/0  12,334 57/0 تعهد برند---> هويت برند  سوم
  عدم تأييد 215/0  -469/0 - 03/0عملكرد برند---> هويت برند  چهارم
 تأييد 000/0 166/5 378/0عملكرد برند---> تعهد برند  پنجم

  
به اين معنا است كه ادعاي اثر مثبت تعهد برند بر عملكرد  –03/0معنادار نبودن ضريب 

دهد كه تعهد برند  نتايج نشان مي. شود فرضيه چهارم تأييد نمي بنابراين. شود برند تأييد نمي
معناداري بر عملكرد برند تأثيرگذار است، بنابراين فرضيه به صورت مثبت و  286/0به ميزان 

  .شود تأييد مي پنجم
برندسازي به عنوان متغير مستقل،  ، نتايج آزمون چاو را براي متغيرهاي4درجدول 

هويت برند و تعهد به برند به عنوان متغير وابسته و رضايت شغلي و جو رقابتي را به عنوان 
  .گذارد نمايش ميمتغير تعديلگر را به 

 
  نتايج آزمون چاو 4جدول 

 

 نتيجه  گر اثر تعديل  F Sig  گر متغير تعديل  متغير وابسته  متغير مستقل فرضيه

 تأييد  مثبت000/0  75/4 جو رقابتي تعهد به برند برندسازي داخلي  ششم

 تأييد  مثبت000/0  23/5 رضايت شغلي تعهد به برند برندسازي داخلي  هفتم

 تأييد  مثبت000/0  96/7 رضايت شغلي هويت برند برندسازي داخلي  هشتم

 تأييد  مثبت  01/0 20/11 جو رقابتي هويت برند برندسازي داخلي  نهم

 
توان  معنادار هستند، مي 5/0شده در سطح خطاي  محاسبه  Fهاي با توجه به اينكه آماره

متغير (گفت كه متغيرهاي رضايت شغلي و جو رقابتي، در رابطه بين برندسازي داخلي
گر با اثر مثبت عمل  ، به صورت تعديل)متغيرهاي وابسته(با تعهد به برند و هويت برند) مستقل

  . شود تأييد ميهاي ششم تا نهم  نتايج فرضيه بنابراين. كند مي
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  گيري نتيجه - 6
هاي توجيهي،  جلسه(هاي برندسازي داخلي  اين پژوهش نشان داد كه در صورت انجام فعاليت

ايـن  . كنـد  احساس تعلق به برند بانك تات افزايش پيـدا مـي  ) گردهمايي، آموزش و جهت گيري
داخلـي و هويـت   در مورد ارتباط بين برندسـازي  ] 6[يافته با مطالعات پونجايسري و همكاران

سـازي داخلـي بـر تعهـد      اما برخلاف همين مطالعه اثر مثبـت برنـد  . برند در يك راستا قرارداد
احتمالاً اين امر به اين دليل است كه احسـاس تعهـد كاركنـان تـابع     . كاركنان به برند تأييد نشد

د نتـايج نشـان داد كـه افـزايش حـس تعه ـ     . عوامل احتمالي ديگري مانند رضايت شـغلي اسـت  
هـاي برنـد بـه مشـتريان      كاركنان به برند موجب افزايش عملكرد آنها در حـوزه تحقـق وعـده   

در صنعت هتلداري نيـز مـورد    در مطالعه پونجايسري و همكاران اين نتايج. بيروني مي شود
 66كوشـي  گري مانند سخت البته در اين بين احتمالاً متغيرهاي مداخله]. 6[تأييد قرار گرفته است 

در انتقــال اثــر تعهــد بــه برنــد و هويــت برنــد بــر عملكــرد برنــد مــؤثر  7 7وشــمندانهو كــار ه
هاي اين پژوهش نشان از اثر مثبت هويت برند بر تعهد كاركنان به برنـد اسـت؛ بـه     يافته.است

عبارت ديگر افزايش حس تعلق به برند موجب احساس تعهد آنها به باقي ماندن با برنـد بانـك   
مطالعه حاضـر  ]. 8[نتيجه مطالعه پونجايسري و ويلسون  هم جهت است اين يافته با . شود مي

نشان از عدم تأييد اثر مثبت هويت برند بر عملكرد برند است؛ به عبارت ديگر مشخص شد كه 
هاي برند به مشـتريان   احساس تعلق كاركنان به برند بانك تات بر عملكرد آنها در تحقق وعده

ه پونجايسري و ويلسون مبني بـر اثـر مثبـت هويـت برنـد بـر       اين موضوع با يافت. اثري ندارد
عامل محيط كـار بررسـي    در مطالعه اخيرپونجايسري و ديگران].8[عملكرد برند تناقض دارد 

گـذاري فـردي    آثار خصـلت رقابـت و جـو رقـابتي در سـطح هـدف       براون وديگران ].11[شد 
 ميـان خصـلت رقابـت و جـو رقـابتي     كاركنان را مورد بررسي قرارداده و دريافتند كه تعامـل  

بـالايي دارنـد زمـاني كـه احسـاس كننـد جـو         پـذيري  عث مي شود تا فروشندگان كه رقابـت اب
بررسي اين موضـوع در مـورد   .سازمان رقابتي است، اهداف بالاتري را براي خود تعيين كنند

خصـوص   نشان داد كه چنين نگرشي در كاركنان بانك تات به عنوان مورد مطالعاتي پژوهش
آنهـا بـراي آنچـه     وجود فضاي رقابتي در بين كاركنان وجود داشته و موجـب بهبـود تـلاش   

دهنـده   بهطور مشابه عامل رضايت شغلي و معيارهـاي شـكل  .شود عملكرد بهتر برند بانك مي
هـاي برندسـازي داخلـي مـورد تأييـد       آن نيز در ايجاد تعهد برند و هويت برنـد از راهبرنامـه  
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با توجه به اينكه ].14[هاي مطالعه احمد و ديگران مشابه است اين لحاظ با يافتهقرارگرفته و از 
. برندسازي داخلي شامل دوحوزه بازاريابي و مباحث ارتباطات دروني و منابع انسـاني اسـت  

از يك طرف مديريت بايد براي استفاده از برندسـازي داخلـي در جهـت بهبـود عملكـرد برنـد       
هـاي   توانند برندسازي داخلي را براي بهبـود نگـرش   طرف ديگر ميكاركنان تلاش نموده و از 

  .آنها براي تقويت غرور مرتبط با برند به كار ببرند كاركنان و بهبود احساس تمايز
نتيجه نهايي اين فرايند تقويت تعهد كاركنان به برند و تلاش آنها براي بهبود عملكرد برنـد  

هاي مرتبط بـا برنـد كاركنـان     وسعه درك و مهارتهاي آموزشي براي بهبود و ت برنامه. است
دهد كه آمـوزش برنـد در كنـار ارتباطـات مـؤثر برنـد        اين مطالعه نشان مي. بايد مستمر باشد

 .شـوند  تواند اين اطمينان را ايجاد كند كه كاركنان قادر بـه ايفـاي وعـده برنـد مـي      است كه مي
 هـايي  مانندفرايند توجيه روزانه،گردهمايي تواند از يك ارتباط دوطرفه استفاده كند مديريت مي

اين موارد ابزاري براي انتقال پيام . هاي سازماني تابلوهاي اعلانات و نشريه اي در بانك، دوره
سـازي   تواند به توسـعه درونـي   مديريت منابع انساني يك سازمان مي .برند به كاركنان هستند

سـازي برندسـازي    توسـعه و پيـاده   مسـئوليت .هويت برند در جذب نيروهاي جديد كمـك كنـد  
طور شفاف به يـك مـدير عـالي و يـا گروهـي از افـراد كـه تسـلط كـافي بـه            داخلي نيز بايد به

چنين بايد مورد ارزيـابي قـرار گرفتـه و در برابـر      اين افراد هم. عملكردها دارند، تفويض شود
  .هايي به آنها اعطا شود موفقيت در حوزه كليدي مديريت برند پاداش

توانبه عنوان يكي  محدود شدن جامعه آماري پژوهش به شهر تهران را مي ر اين پژوهشد
ها و  نبود مطالعات داخلي در اين زمينه به منظور مقايسه يافته .ذكر كرد ها از محدوديت
ساختار  عواملي چون فرهنگ، بررسي تأثير. تر نتايج محدوديت ديگر بود بررسي دقيق

د مديريت ارشد بر برندسازي داخلي و بررسي نقش متغيرهاي سازماني، ارتباطات و تعه
كوشي بين تعهد به برند و هويت برند با عملكرد برند،  ميانجي مانند كار هوشمندانه و سخت

  .شود هاي آينده توصيه مي ها و پژوهش موضوعاتي است كه براي بررسي
  
  
  
  



 ...برندسازي داخلي و عملكرد برندـــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ و همكار شهريار عزيزي         
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