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 چکیده

هاي ضروري براي کارکنان در سازمان جهت بقاي  به عنوان یکی از ارزش )Organizational Loyalty( وفاداري سازمانی

دهد به نحو احسن  وفاداري کارکنان را نسبت به اهداف سازمان مسئول کرده و آنها را سوق می. سازمان و تعالی آن مطرح است

این . کنند و در سازمان ماندگار باشندوظایف خود را در سازمان به انجام برسانند و با سازمان احساس نزدیکی و همبستگی پیدا 

مسئله در سازمان در سطوحی مانند وفاداري کارکنان به سازمان، وفاداري سازمان به کارکنان و تاثرات وفاداري سازمانی بر 

ي و غیر هایماد ایجاد وفاداري در کارکنان نیازمند بها دادن و رسیدگیبه خواسته. وفاداري مشتریان به سازمان مورد تاکید است

 .هاي مختلف است مادي کارکنان در جنبه

در این مقاله ابتدا اهمیت نیروي انسانی در تولید و خدمات تشریح شده و سپس مفهوم وفاداري سازمان تعریف گردیده        

س ارتباط سپ. است و از دو منظر وفاداري کارکنان به سازمان و وفاداري سازمان به کارکنان مورد بررسی قرار گرفته است

ها و ارتباط  رضایت شغلی به عنوان رکنی اساسی در سازمان. وفاداري سازمانی با وفاداري مشتریان مورد بحث قرار گرفته است

 .اند آن با وفاداري مطلب بعدي مقاله است و در نهایت عوامل مهمی که بر وفاداري کارکنان تاثیرگذار هستند توضیح داده شده
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 مقدمه

. رسانی است ي تولید و خدمات ترین و به تعبیري عامل استراتژیک در چرخهبدون شک عامل منابع انسانی مهم

نیروي شود، تجهیزات و تکنولوژي توسط  ي تولید و خدمات می سرمایه توسط عامل انسانی وارد چرخه

است که این فرآیند را مدیریت ) مدیریت(شوند و در نهایت این نیروي انسانی  به کار گرفته می) کارکنان(انسانی

. ها اعم از خصوصی و دولتی، با کارکنان است این بین، بیشترین فراوانی بین منابع انسانی در تمامی سازمان. کند می

هاي دولتی با  هاي خصوصی با تولید و در سازمان مراتب در سازمانترین سلسله  بدیهی است که کارکنان در پایین

 .شود، بسیار مهم است مشتریان و ارباب رجوع سر و کار دارند و این که کارها چگونه توسط آنها پیش برده می

وین هاي ن هاي مختلف رقابت تنگاتنگی وجود داشته و این امر در سازمان در دنیاي کنونی که بین سازمان       

ي بقاي سازمان بوده و سعی  شود، وجود نیروي انسانی ورزیده و متخصص و مشتاق، لازمه دولتی نیز مشاهده می

یکی از عوامل حفظ . هاي مدیریت منابع انسانی بر جذب، تعامل و حفظ این گونه کارکنان است ها در بخش سازمان

ان وفاداري آنها به سازمان است که ناشی از عوامل و ماندگاري و افزایش رغبت کارکنان به کار در سازمان، میز

وفاداري کارکنان به سازمان عامل مهمی است در به کارگیري تمامی توان آنها جهت نیل به . تواند باشد مختلفی می

همچنین ترك سازمان یا انجام ندادن استاندارد کار . وري نیروي انسانی در سازمان اهداف سازمانی و افزایش بهره

کند که این عوامل خود اهمیت وجود  هایی به سازمان تحمیل می ی از عدم وفاداري از طرف کارکنان، هزینهناش

 .کند تر می کارکنان وفادار به سازمان را پررنگ

 اهمیت نیروي انسانی در سازمان

رقابتی در  شدن و آزادي اقتصادي فراگیر شده، کارکنان در حال تبدیل شدن به یک مزیت اي که جهانی در دوره

یک کسب و کار ممکن است که با تعدادي از کارکنان متوسط مدیریت شود، اما کارکنان شایسته . ها هستند سازمان

توانند یک  به همین ترتیب کارکنان ناشایست می. توانند موجب بالارفتن سطح کسب و کار و ترقی آن شوند می

در بازار فشرده و پر از رقابت کنونی، حفظ . بکشانند امپراطوري کسب و کار بزرگ را به سوي سقوط و نابودي

ي وفاداري کارکنان به سازمان، پیوسته اهمیت پیدا کرده است و یه یک چالش  کارکنان شایسته و همچنین توسعه

 ).١(دائمی تبدیل گردیده است 

ها بوده و  قابتی سازماننیروي انسانی ماهر، متخصص، دانش مدار، مشتاق و خلاق امروزه یکی از مزایاي ر       

ي کارکنان ماهر  در سایه. داشتن چنین کارکنانی براي هر سازمانی یک مزیت و راهی به سوي ترقی و پیشرفت است

پذیرد، این کارکنان دانش مدار و یادگیرنده هستند که دائما خود را با دانش روز  است که کارها به درستی انجام می
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هاي  دهند، این نیروي انسانی خلاق و نوآور است که روش کل وظایفشان را انجام میدهند و به بهترین ش تطبیق می

 .شود کند یا موجب تسهیل این فرآیند می نوین تولید و خدمات رسانی را ابداع می

تواند آنها را در راستاي پیشبرد  هاي فراوانی دارد که می بدون شک انسان به عنوان برترین مخلوق، توانایی       

این مهم نیازمند فراهم آوردن شرایط و پیش نیازهاي لازم براي . هداف و دستیابی به رسالت سازمان به کار گیردا

همین اهمیت و لزوم توجه به جوانب . طلبد گذاري و توجه همه جانبه به منابع انسانی را می کارکنان بوده و سرمایه

نان در سازمان بوده که موجب پیدایش و گسترش نظریات هاي مختلف رفتار کارک مختلف نیازهاي کارکنان و وجهه

 .رفتار سازمانی شده است

 وفاداري سازمانی

در . هاي اجتماعی بوده و در زندگی و در روابط ما بین افراد از اهمیت بالایی برخوردار است وفاداري یکی از ارزش

ندگی و روابط و صاحب وفا بودن فرهنگ دهخدا وفاداري به عنوان درستی و صداقت، راستی و صمیمیت در ز

توان پایداري و ثبات در روابط و صداقت در تعاملات و عمل کردن  در واقع وفاداري را می). 2(تعریف شده است 

 .به تعهدات تعریف نمود

پذیري،  منظور از وفاداري به سازمان، به کارگیري تمام توان کارکنان براي نیل به اهداف سازمان، مسئولیت       

تعاریف متعددي براي . ي کار، تلاش مضاعف، هماهنگی با تغییرات و مواردي از این قبیل است انجام مشتاقانه

وجود آگاهی از شرایط بهتر یک شغل، حقوق بیشتر و  اگر فردي با"اچ بکر معتقد است . وفاداري نگاشته شده است

اش امتناع کند، وفاداري فرد به سازمان پنداشته  تر، از پذیرش آن شغل به منظور حفظ شغل فعلی شرایط مناسب

 ).3( "شود می

ول ها و اص اي از ارزش فرهنگ سازمانی نیز مجموعه. ي فرهنگ سازمانی است وفاداري سازمانی زیرمجموعه       

هاي پذیرفته شده نزد کارکنان باشد،  حاکم بر سازمان است، براي مثال زمانی که وفاداري به سازمان یکی از ارزش

رابینز فرهنگ . ي شخصیت سازمان است در واقع فرهنگ سازمانی نشان دهنده. جزو فرهنگ آن سازمان خواهد بود

ی سیستمی از استنباط مشترك است که اعضا نسبت به مقصود از فرهنگ سازمان ":کند  سازمانی را چنین تعریف می

شود که در  فرهنگ باعث می). 4( ".شود یک سازمان دارند و همین ویژگی موجب تفکیک دو سازمان از یکدیگر می

، در نتیجه آنچه وفاداري در سازمان وجود بیاید فراتر از منافع و علایق شخصی به هایی و پایبندي افراد، تعهدات

 .ي سازمان داشته و متاثر از آن است ي مستقیم با فرهنگ پذیرفته شده شود، رابطه ینامیده م

 اهمیت وفاداري سازمانی
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هاي خود در سازمان و آنچه باید انجام  ها کارکنان وفادار و متخصص هستند که بر فعالیت ي سازمان ترین سرمایه مهم

آید مگر با فعالیت پیوسته  ر تخصصی امروزي به دست نمیاما این اشراف و مهارت در امو. دهند اشراف کامل دارند

در نتیجه نیاز است کارکنان به سازمان وفادار نگه داشته شوند تا . و تماس مداوم با شرایط کاري سازمان مورد نظر

ت همواره وجود مداوم و ثابت کارکنان در سازمان اهمی. ي کاري خود تسلط بیشتري پیدا کنند روز به روز بر حوزه

وفاداري کارکنان به سازمان و ماندگاري طولانی مدت آنها در سازمان، موجب تقویت بخش نیروي . داشته است

کارکنانی که به سازمان وفادار بوده و . انسانی سازمان شده و منابعی از تجربیات را براي سازمان در بر خواهد داشت

ها و رسالت سازمان به خوبی آشنا  ها، استراتژي سیاست کنند، با در طول سالهاي متمادي براي سازمان فعالیت می

دانند چگونه باید در راستاي منافع سازمان قدم بردارند و در نتیجه نیازي به آموزش، توجیه و مسائلی از  بوده و می

هاي  هدر مقابل تغییر پیاپی کارکنان و عدم وفاداري کارکنان به سازمان، موجب وارد آمدن هزین. این قبیل ندارند

براي مثال . شود دهد و منابع سازمان اتلاف می کاري در سازمان رخ می زیادي به سازمان شده و در واقع نوعی دوباره

مانند، اهدافی که  کنند و افراد در شغلشان باقی نمی ي دولتی، مرتب کارکنان تغییر پیدا می زمانی که در یک اداره

کنند به سرانجام نخواهد رسید، همچنین به دلیل ناآشنایی با  ان ترسیم میکارکنان در بدو استخدام براي خود و شغلش

شغل جدید، به صورت مداوم سازمان مجبور است کارکنان را توجیه کرده و شرایط و قوانین و اهداف سازمان را 

شود،  رگزار میهاي آموزشی براي کارکنان جدید ب ها دوره براي کارکنان جدید تشریح نموده و گاها در برخی سازمان

 .زیرا فعالیت در سازمان مزبور نیازمند اطلاعات تخصصی و خاص است

ي بیشتر و مشتاقانه به فعالیت بپردازند و در نتیجه  شود کارکنان با انگیزه احساس وفاداري به سازمان موجب می       

وجود انگیزه در کارکنان، موجب  این. وري نیروي انسانی بالاتر خواهد بود آنها به مراتب بهتر و بهره  خروجی

کارکنان وفادار به سازمان، نسبت به اهداف . وفاداري به سازمان، احساس تعهد، تعلق و رضایت شغلی خواهد شد

گذارند،  کنند و در راستاي این اهداف فعالیت کرده و تصمیمات مدیران را به اجرا می سازمان احساس مسئولیت می

پذیرد و خود را با آنها وفق  تر و با خشنودي بیشتر تغییرات در سازمان را می است سریعفردي که به سازمان وفادار 

 . کند هاي سازمان را درك می داند و سیاست دهد، چون خود را بخشی از سازمان می می

در  وفاداري به سازمان و ماندگاري طولانی افراد در سازمان، موجب اخت شدن و روابط بیشتر بین کارکنان       

یک سازمان خواهد شد که این نیز موجب ایجاد صمیمیت و ارتباط موثر کارکنان و در پی آن افزایش انگیزه و میل 

ارتباط بین کارکنان و اعضاي یک گروه در سازمان که به روابط جانبی شناخته . به فعالیت در سازمان خواهد شد

زمان است و قسمت مهمی از رضایت کارکنان را شامل شده است، کانالی مستقیم براي هماهنگی و رفع مشکلات سا



 وفاداري سازمانی                                                                                                                                                ۶٩

براي ارتباط موثر موانعی متصور است که شامل؛ اختلاف در ادراك، اختلاف در زبان، صدا، عواطف، . شود می

شود، بسیاري از  همان گونه که مشاهده می). 5(ناسازگاري ارتباطات کلامی و غیر کلامی، عدم اعتماد و غیره است 

ي موارد، با ارتباط مداوم و  ز جمله اختلاف در ادراك و اختلاف در زبان، عدم اعتماد و عواطف و بقیهاین موانع ا

شوند و کمتر تاثیرگذار خواهند بود، برخی از این موانع هم  طولانی مدت کارکنان با یکدیگر تا حدودي رفع می

آنها از یکدیگر است که با ورود و خروج مانند عدم اعتماد کارکنان به یکدیگر، در واقع ناشی از عدم شناخت 

مداوم کارکنان، این مشکلات پیوسته باقی مانده و مضاعف خواهند شد و ارتباطات ناقص و ناموثر در سازمان 

 .حکمفرما خواهد بود که موجب تضعیف سازمان خواهد شد

 وفاداري سازمان به کارکنان

اند،  ي به سازمان و همسویی با اهداف سازمان را پرورش دادهکارکنان وفادار به سازمان که در خود احساس وفادار

ها و دانش آنها به بهترین نحو  به همان ترتیب انتظار دارند سازمان و مدیران نسبت به آنها وفادار باشند و از توانایی

تحرك و تغییر  در واقع هر کنشی، واکنشی به دنبال دارد و هر. استفاده برده و در امور سازمان مهم قلمداد شوند

 .مثبتی از طرفین، تحرك مثبتی از دیگري در پی دارد

هنگامی که کارکنان احساس کنند سازمان به آنها وفادار است، در سازمان امنیت شغلی دارند و مزایا و        

یت ي بیشتر و شور و اشتیاق بالاتري به فعال حقوقشان محفوظ و مورد تایید مدیریت سازمان است، با انگیزه

کنند که  اي و ناامنی شغلی تمام توجه خود را معطوف کار می پردازند و بدون توجه و فکر کردن به مسائل حاشیه می

ضمن این که کارکنانی که مورد حمایت سازمان . وري عامل انسانی را در پی خواهد داشت این نیز خود افزایش بهره

قابلا وفاداري بیشتري به سازمان خواهند داشت و رغبت کمتري هستند و مدیریت سازمان به کارکنان وفادار است، مت

به کنجکاوي شغلی و ترك سازمان خواهند داشت، زیرا نسبت به سازمان و اهداف آن احساس دین و تعهد خواهند 

 .داشت

 وفاداري سازمانی در ارتباط با وفاداري مشتریان

شود سازمانی  هاي تولیدي و خدماتی وفادار خواهند بود و چه عواملی باعث می این که مشتریان به چه سازمان

خاص مشتریان وفادار و دائم داشته باشد و کارکنان سازمان چه نقشی در جذب چنین مشتریانی دارند، اساس این 

فرآیند است و تمامی افراد در محیط سازمان از ها به هم پیوسته و طی یک  ها همه فعالیت در سازمان . مبحث است

به همین شیوه ذینفعان سازمان نیز از سازمان و عوامل آن تاثیر . گذارند پذیرند و بر یکدیگر تاثیر می یکدیگر تاثیر می

 .پذیرند می
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و نقص کمتر فعالیت  وري بالاتر؛ خلاقیت بیشتر زمانی که کارکنان نسبت به کار خود وفادار باشند، آنها با بهره       

شود و کیفیت  محصول نهایی در هر سازمانی نیز چه کالا باشد و چه خدمات، توسط کارکنان تولید می). 3(کنند  می

هایی که مشتریان براي  ضمن این که یکی از بارزترین ویژگی. ي مستقیم با نحوه انجام کار کارکنان دارد آن رابطه

وري  از طرف دیگر انجام صحیح کارها و خلاقیت و بهره. گیرند، کیفیت آنها است کالا و خدمات دریافتی در نظر می

هاي تولید خواهد شد که این نیز در قیمت نهایی کالا یا خدمت ارائه شده  بالاي کارکنان، موجب پایین آمدن هزینه

شتریان سازمان در نظر شود که دو ویژگی اصلی که م بدین ترتیب مشاهده می. توسط سازمان تاثیر گذار خواهد بود

هاي کارکنان وفادار به خصوص  یکی دیگر از ویژگی. یابند گیرند یعنی قیمت و کیفیت، به نفع مشتریان تغییر می می

هاي خدماتی که کارکنان مستقیما با مشتریان سر و کار دارند، رفتار صحیح و احترام به مشتري و برخورد  در سازمان

شود که کیفیت و قیمت خدمات  هایی می مشخصا مشتري جذب سازمان. تري استدرست و ارزش گذاشتن براي مش

هنگامی که مشتري چنین . آنها رقابتی و مناسب وي باشد و با او به عنوان یک مشتري به شکل شایسته رفتار شود

در . کند، نسبت به آن سازمان وفادار خواهد بود و احساس رضایت خواهد داشت خدمات یا کالایی دریافت می

 "وفاداري کارکنان در تعامل با وفاداري مشتریان صنایع خدماتی"با عنوان ) 1390(چه و دابوئیان  تحقیقی نیز که قره

همچنین بین وفاداري . اند انجام دادند، مشخص شد که وفاداري کارکنان و وفاداري مشتریان قویا به هم وابسته

شتري و رضایت مشتري و وفاداري مشتري ارتباط مثبت و کارکنان و کیفیت خدمات، کیفیت خدمات و رضایت م

 ).3( معنادار وجود دارد

  (Job Satisfaction) وفاداري سازمانی و رضایت شغلی

یک نوع "منظور از رضایت شغلی . اي مهم و تاثیر گذار در عملکرد کارکنان هر سازمانی است رضایت شغلی مقوله

ي بین آنچه فرد از شغل انتظار دارد و  آن هم تابعی است از رابطه نسبت به کار است که "لذت و احساس مثبت

 .)6(دهد  آنچه شغل به فرد ارائه می

کند  دهد و مشخص می رضایت شغلی میزان خشنودي فرد از فعالیت و وظایفش در سازمان را نشان می       

هاي فرد از شغل تطابق دارد و تا چه  کارهایی که فرد باید انجام دهد تا چه اندازه با روحیات و استعدادها و خواسته

 . شود حدي نیازهاي مختلف فرد در سازمان ارضا می

در واقع همان گونه که گفته شد کارکنان . ارکنان بدون شک نیازمند رضایت شغلی آنان استوفاداري ک       

زمانی که این نیازها برآورده شوند فرد از . کنند ي کارکردن پیدا می نیازهایی دارند که براي برآورده سازي آنها انگیزه

که نیازهاي فرد برآورده نشوند و فرد  به عبارت دیگر زمانی. شغل خود رضایت خواهد داشت و خشنود خواهد بود
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تر به فکر این خواهد افتاد که سازمان را ترك کند یا آن طور  به آنچه از شغل انتظار دارد دست پیدا نکند، بسیار ساده

 .که باید وظایفش را انجام ندهد

را از ترك سازمان منع مانند، چیزي که فرد  زمانی که کارکنان با وجود نارضایتی از شغل در سازمان می       

رغم میل خود  تر است، در این شرایط است که فرد علی هاي بهتر و کار مناسب کند، عدم وجود شرایط و فرصت می

وري خواهد شد، اما در شرایطی که  به کار در سازمان ادامه خواهد داد که بدون شک این نیز موجب پایین آمدن بهره

ها در جذب نیروي کار وجود داشته باشد، کارکنان در صورت عدم رضایت  زماننیاز به نیروي کار و رقابت بین سا

 .روند هاي جدید می به راحتی سازمان را ترك کرده و به دنبال فرصت

اند و این به هیچ عنوان براي  ي دلایل محیط خارجی در سازمان مانده بسیاري از ناراضیان شغلی تنها به واسطه       

هاي خانوادگی و عدم تمایل براي جستجوي  ي مسئولیت فردي که به واسطه. شود تلقی نمی ها خبر خوشی سازمان

تواند نیروي خلاق و پویایی باشد  ماند، در حالی که از شغل خود ناراضی است، نمی شغلی دیگر در سازمان باقی می

 .)7(و سرانجام زمانی که فرصت مقتضی را به دست آورد، سازمان را ترك خواهد نمود 

، هرچه میزان رضایت شغلی در سازمان بیشتر باشد، غیبت، )1384(هاي حیدري و دیگران  بر اساس پژوهش       

در ). 8(در نتیجه رضایت شغلی رابطه مستقیم با وفاداري سازمان دارد . تر خواهد بود گریز و ترك سازمان کم

در این . اري دو عامل مهم در سازمان هستندپژوهشی دیگر نیز این نتیجه به دست آمد که رضایت شغلی و وفاد

هاي تحقیق یاد  طبق یافته. اي مستقیم با وفاداري دارند هاي آن رابطه پژوهش مشخص شد که رضایت شغلی و مولفه

هاي رضایت شغلی شامل؛ پاداش و مزایا، همکاري و کارگروهی، شرایط کاري و آموزش و ارتقا به  شده، مولفه

 ).9(اند  را بر وفاداري کارکنان داشته ترتیب بیشترین تاثیر

 گیري وفاداري کارکنان هاي اندازه شاخص

 :گیري میزان وفاداري کارکنان مورد توجه هستند به شرح زیر است هایی که براي اندازه ترین شاخص برجسته

زان پیشنهادات و نظرات می. 3میزان مراجعه براي استخدام در سازمان . 3. ماندگاري در شغل.2. وري کارکنان بهره  .1

ي آزمایشی و  در دوره) سود(بازگشت کاري فرد . 6داوطلب شدن براي سرپرستی سازمان در رویدادها . 5. کارکنان

نرخ بازدهی در . 10ها  شکست کارکنان در رقابت. 9. هاي ناموجه غیبت. 8هاي رسمی  شکایت. 7. سال اول استخدام

   .)10(برابر کارکنان سابق 

 تاثیر گذار بر وفاداري سازمانیعوامل 
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معنویت به معنی کاوش و تلاش براي یافتن هدف واقعی از زندگی و واقعیت  : )Spirituality( در سازمان معنویت

ي اجزاي  آشموس و دچون معنویت محیط کار را به واسطه. جهان و کوششی جهت رسیدن به کمال انسانی است

فرض این که کارکنان . 2. تشخیص این که کارکنان زندگی درونی دارند .1: کنند ي آن چنین تعریف می سازنده

شود تا شرایط و موقعیت  تعهدي که توسط سازمان داده می. 3. مایلند نوعی هدفمندي در کار خود پیدا کنند

از  ي احساسات عمیق و ژرفی معنویت در کار در برگیرنده. اجتماعی را براي رشد معنوي و روحی افراد ایجاد کند

شود، حسی از ارتباط با دیگران و برقراري  شادمانی از این باور است که کار فرد موجب تعالی خود و دیگران می

 ).11(اهدافی مشترك و برقراري ارتباط با چیزي فراتر از خود 

در سطح فردي شخص علاقه و . معنویت در سازمان در سه بعد فردي، گروهی و سازمانی مطرح است       

. باشد بیند و نسبت به انجام آن علاقمند می وابستگی نسبت به کار در سازمان دارد و نوعی معنا و هدف در کار می

در بعد گروهی معنویت به همبستگی فرد با سایر  .پردازد در واقع این بعد به تعامل بین فرد و کار او در سازمان می

ي اهداف مشترك با یکدیگر  اینجا کارکنان با یکدیگر ارتباطات معنوي داشته و به واسطه. پردازد کارکنان سازمان می

در نهایت معنویت در بعد سازمانی مطرح است که در آن افراد خود را با سازمان . نزدیکی و وابستگی خواهند داشت

بینند و در  هاي خود می هاي سازمان را همسو و همراه با اهداف و رسالت ها و رسالت دانند و اهداف، ارزش مییکی 

 .دهند راه رسیدن به این اهداف بیشترین تلاششان را انجام می

ت هاي سازمانی است و اخلاق نیز در ارتباط با معنوی هاي اخلاق و ارزش وفاداري سازمانی یکی از مولفه       

به عبارت دیگر در هر سه بعد فردي،گروهی و سازمانی معنویت، تداوم معنویت موجب شکوفایی فرد، گروه و . است

سازمان شده و بدون شک زمانی که فرد در کار خود معنا بیابد، با کارکنان دیگر همبستگی داشته باشد و نسبت به 

زمان وفادار بوده و خواهان حفظ شرایط موجود و هاي سازمان همسویی داشته باشد، نسبت به سا اهداف و ارزش

در پژوهشی به این نتیجه دست ) 1390(در همین راستا نادي و گل پرور . حرکت به سوي رشد و تعالی خواهد بود

هاي مثبت واحد  هاي معنوي و مذهبی، مسئولیت در رشد شخصی و ارزش یافتند که ابعادي از معنویت مانند ارزش

 .)12(گذارند  شترین تاثیر را بر وفاداري کارکنان میکاري به ترتیب بی

هدف افراد از کار کردن، تامین نیازهاي خود و خانواده از طریق درآمدي است که به  : حقوق، دستمزد و پاداش

ي پاداش و  در نظریات اقتصادي کلاسیک، انگیزش کارکنان به وسیله. آورند ي فعالیت در سازمان به دست می واسطه

د بسیار مورد تاکید بود، اما به تدریج در کنار موارد اقتصادي کارکنان، نیازهاي دیگر کارکنان نیز مورد تاکید دستمز

 .کند ترین مسائلی است که افراد را به کار کردن ترغیب می قرار گرفت، اما در هر حال نیازهاي اقتصادي یکی از مهم
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ي فرد از یک سو و وجود یک سیستم عدالتمند در پرداخت ي نیازها کننده پرداخت حقوق مکفی و تامین       

دستمزد و پاداش در سازمان، از سوي دیگر مواردي هستند که در وفاداري کارکنان تاثیر گذار هستند و نگرش 

هایشان مزایا دریافت  این که کارکنان احساس کنند بر اساس شایستگی. دهند کارکنان را نسبت به سازمان شکل می

وري بالاتر مزایاي مالی بیشتري براي آنها در پی دارد، موجب تشویق آنها به فعالیت  و فعالیت بهتر و بهرهکنند  می

از سوي دیگر زمانی که افراد حقوق مکفی دریافت نکنند و نتوانند نیازهاي خود را تامین . بهتر در سازمان خواهد شد

هاي سازمان بی تفاوت  مان ببینند، نسبت به اهداف و رسالتکنند و یا ناعدالتی در توزیع حقوق و دستمزد را در ساز

ي دیگري که مطرح است، پاداش وفاداري  مسئله. خواهند شد و وفاداریشان به سازمان دستخوش تغییر خواهد شد

این که مدیریت نسبت به وفاداري افراد سازمان بی تفاوت نباشد و به صورت مادي و معنوي در . کارکنان است

اداري کارکنان، آنها را مورد حمایت قرار دهد، موجب سلامتی نگرشی کارکنان و رضایت شغلی آنان مقابل وف

 .)13(خواهد شد 

این که افراد فعالیتی را انجام دهند که استعداد انجام آن را داشته باشند و نسبت به آن : ها و علایق تناسب شغل با مهارت

بیشتر و دقت بالاتر و کوشش بیشتري کارهاي خود در سازمان را انجام شود که با تمرکز  علاقمند باشند، موجب می

ها و علایق آنها در  برعکس زمانی که وظایف شغلی کارکنان با مهارت. دهند و در نتیجه به کار خود وفادار بمانند

قیت کارکنان نیز دهند و از سوي دیگر راه براي بروز خلا تناسب نباشد، افراد از روي اجبار وظایف خود را انجام می

هایی بگمارند  سازد افراد را در سمت موقعیت آرمانی در سازمان موقعیتی است که مدیران را قادر می. شود دشوار می

ي آنها  هاي بالقوه کارکنان احساس خواهند کرد که توانایی. هاي خود را به کار برند و کارآمد باشند که مهارت

بدین ترتیب منافع شخصی و اقتصادي . بالایی از اثربخشی خواهد داشت تشخیص داده شده است و سازمان سطوح

 ).14(فرد، سازمان و جامعه به طور کلی به حداکثر خواهد رسید 

شود فرد با فراغ بال  اي آرامش فکري را به دنبال دارد و موجب می امنیت در هر مقوله :)Job Security( امنیت شغلی

سازمان نیز این قضیه صادق است و کارکنانی که داراي امنیت شغلی هستند و ترس از در . بیشتري به فعالیت بپردازد

البته در برخی . پردازند دست دادن شغل یا تنزل شغل را ندارند، با آرامش و تمرکز بیشتري به انجام وظایف خود می

ي مدیریت و کارکنان و  ل دو طرفهي عکس این نیز اتفاق بیفتد که جلوگیري از آن نیازمند تعام تواند نتیجه موارد می

براي مثال ممکن است فردي از امنیت شغلی و تضمینی که براي حفظ . آگاهی کامل بر وضعیت کارکنان است

از طرفی در بعضی . شغلش وجود دارد سوء استفاده کرده و آنطور که باید و شاید با جدیت وظایفش را انجام ندهد

ز حد در یک شغل با وظایف یکسان و تکراري، موجب کمتر شدن علاقمندي از مشاغل ممکن است ماندگاري بیش ا
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در نتیجه امنیت شغلی . کاري در سازمان ترغیب کند فرد به شغل در طی زمان شده و وي را به ترك سازمان یا کم

ماندن هدفمند و متناسب با بازدهی کارکنان و ارتقاي همزمان با رشد و شکوفایی آنها امري لازم جهت وفادار 

 .کارکنان در سازمان است

تر وظایف  منظور از آموزش در سازمان این است که تجاربی فراهم آید که کارکنان را در انجام اثربخش :آموزش

ها و یا  اي ساخت دهد که نگرش ي آموزشی این است که تجارب را به گونه هدف برنامه. شغلی یاري رساند

توان به عنوان تلاشی از سوي  بنابراین آموزش را می. گسترش یابندهاي مناسب و مقتضی کسب شوند و  مهارت

 ).14(سازمان براي تغییر رفتار اعضاي خود از رهگذر فرآیند یادگیري به منظور افزایش اثربخشی تلقی کرد 

بنا به هدف آموزش، در حین آموزش کارکنان در سازمان، نگرش کارکنان نسبت به سازمان و شغل متحول        

ي انجام صحیح کار از بعد  زمانی که آموزش در مورد نحوه. یابد هاي کارکنان پرورش می شود و یا مهارت یم

شود و آنها نسبت به شغل خود تسلط بیشتري خواهند  هاي کارکنان پرورده می تخصصی انجام کار است، مهارت

ها در جهت انتقال  ن است آموزشاز طرفی ممک. شود هاي خلاقیت و نوآوري کارکنان فراهم می داشت وزمینه

ها، قوانین و مقررات سازمان به کارکنان باشد، در این صورت افراد از لحاظ فکري پرورش  اهداف، رسالت، ارزش

کارکنان . شوند هاي سازمان و اصولی که براي رسیدن به آنها باید رعایت شود آشنا می یابند و با اهداف و رسالت می

بینند و  دهد و ارزشی که سازمان براي آنها قائل است، خود را مسئول می ه سازمان به آنها میهایی ک در مقابل آموزش

 .حس وفاداري نسبت به سازمان خود خواهند داشت

انسان موجودي اجتماعیست و نیاز دارد که با دیگران در  :)Organizational Commiunication( روابط سازمانی

هاي کاري و روابط بین کارکنان در سازمان  وجود گروه. پذیرفته و بر آنها تاثیر بگذارد ارتباط باشد و از دیگران تاثیر

تر تحمل شود و فرد نیز در سازمانی که روابط مثبت بین کارکنان رواج دارد،  شود مشکلات کاري راحت موجب می

روابط . خواهد بستانس و عادت بیشتري به سازمان خواهد داشت و احساس همبستگی با سازمان در او نقش 

ي اجتماعی بودن خود  رسمی و غیر رسمی در سازمان هر دو لازم هستند تا اطلاعات انتقال بیابد، کارکنان به غریزه

تعیین وفاداري به عنوان یکی از اصول . هاي مشترکی بین کارکنان شکل بگیرد پاسخگو باشند و اهداف و ارزش

است و این مهم در صورتی که کارکنان ارتباط موثري با یکدیگر داشته سازرمان نیازمند پذیرش آن توسط کارکنان 

ي گروهی از  پیوندد، زیرا بنا بر مطالعات، تغییر دادن عقیده تر به وقوع می و گروههایی را تشکیل داده باشند، آسان

ه اعضاي گروه براي یکی از دلایل آن احتمالا جذابیتی است ک. تغییر دادن عقاید فردي کارکنان بسیار موثرتر است

از نیازهاي اساسی بشر کسب احترام و تحسین از جانب دیگران است، فرد اگر به یک گروه کار . یکدیگر دارند
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و در نتیجه وفاداري او به ) 267: 1386برومند، (جالب تعلق داشته باشد، رضایت شغلی بیشتري خواهد داشت 

 .سازمان و اهداف آن بیشتر خواهد بود

گیري سازمان  مشارکت اجتماعی کارکنان در سازمان به معناي دخالت دادن آنها در فرآیند تصمیم :ماعیمشارکت اجت

است با این باور که اهداف کارکنان با اهداف سازمان یکی هستند و تلاش کارکنان در جهت رسیدن به رسالت 

ب ایجاد ارتباط پایدار بین مدیریت و توجه به کارکنان و اهمیت دادن به آنها در امور سازمان، موج. سازمان است

هاي سازمان باشند و در  کارکنان و احساس وفاداري کارکنان به سازمان شده و آنها زمانی که در جریان سیاست

این مشارکت نیازمند وجود انگیزه از طرف . کنند تصمیمات دخیل باشند، با سازمان احساس یگانگی و پیوند می

نتایج تحقیقی نشان داده که عملکرد مدیران در . کارکنان به عنوان جزئی از سازمان است کارکنان و توجه مدیران به

آورند، در میزان وفاداري کارکنان، نسبت  برابر کارکنان و مزایاي مثبتی که کارکنان از مشارکت اجتماعی به دست می

 ).15(تر است  هاي مالی تاثیرگذار به مزایا و پاداش

اي از تصمیمات، قوانین و مقررات،  عدالت سازمانی مجموعه :)Organizational Justice(ی عدالت سازمان

هاي سازمان نفوذ دارد  ها و رفتارهاي منصفانه و عادلانه است که به طور مستقیم و غیر مستقیم بر تمام جنبه تخصیص

تواند باعث  ردد و عدم رعایت آن میتواند به بقا، انسجام، پویایی و پیشرفت سازمان منجر گ و وجود و رعایت آن می

برگ معتقد است که درك عدالت سازمانی، یک الزام اساسی  گرین. از هم گسیختگی و متلاشی شدن سازمان گردد

همچنین درك . ها و رضایت شخصی افرادي است که در سازمان مشغول به کار هستند براي کارکرد موثر سازمان

همان طور که مشاهده ). 16(کند  رهاي کارکنان نقش بسیار مهمی ایفا میها و رفتا عدالت در شکل دادن نگرش

شود، عدالت در سازمان رضایت شغلی کارکنان را در پی دارد و رضایت شغلی خود با وفاداري کارکنان در  می

ز این از طرفی عدالت بر رفتارها و نگرش کارکنان، که وفاداري یا عدم وفاداري نیز یکی ا. ارتباط مستقیم است

هاي مختلف برقرار است، کارکنان با این نگرش به  در سازمانی که عدالت در جنبه. رفتارهاست تاثیر گذار است

اي در کار دخیل نیست و  شود و مسائل غیر حرفه هایشان به آنها توجه می پردازند که بر اساس توانایی فعالیت می

گیرد منصفانه و بر اساس عدالت و قوانین  یی که به آنها تعلق میها رسد و جریمه مزایاي مادي و معنوي که به آنها می

 .کنند سازمان است و در نتیجه راحت تر و با روي بازتري این موارد را قبول می

هاي دیگر  کنند و سازمان آنها در بین سازمان این نکته براي افراد مهم است که در چه سازمانی کار می :جایگاه سازمان

زمانی که افراد در . کنند و چقدر شغل آنها مورد احترام است و مردم در مورد آن چه فکر می چه وضعیتی دارد

هاي شناخته شده و تاثیرگذار مشغول به کار هستند، از موقعیت اجتماعی بالاتري برخوردار هستند و بیشتر  سازمان
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اهمیت شدن آن نیز  و تضعیف و کم در نتبجه رشد سازمان، رشد کارکنان را در پی داشته. کنند احساس رضایت می

نتایج پژوهشی نشان داده است که تصویر ذهنی از برند سازمان با . بی انگیزگی کارکنان را به دنبال خواهد داشت

رضایت شغلی و در پی آن علاقمندي به استخدام در سازمان و ماندگاري در آن و وفاداري به سازمان ارتباط دارد 

)17.( 

 گیري نتیجه

ها اهمیت فراوانی دارد و با تخصصی شدن مشاغل این مورد پررنگ تر نیز شده  که نیروي انسانی در سازماناین 

گیرند  امروزه داشتن کارکنان وفادار که تلاشهایشان را در جهت اهداف سازمان به کار می. است امري مسلم است

شود و سازمان را در مقابل رقبا  ري سازمان میو هاي مختلف موجب افزایش بهره این امر از جنبه. موهبتی بزرگ است

وفاداري موجب مشارکت بیشتر کارکنان، افزایش ارتباطات، بالا رفتن مهارت، پرورش . کند قادر به رقابت می

هاي نیروي  خلاقیت و نوآوري، پذیرش بهتر تغییرات سازمانی، افزایش تعامل بین مدیران و کارکنان، کاهش هزینه

 .یت افزایش اثربخشی نیروي انسانی خواهد شدانسانی و در نها

هاي ارائه شده ارتباط دارد که  ها، با کیفیت سرویس بر اساس نتایج تحقیقات، وفاداري کارکنان در سازمان       

ي آن رضایت و وفاداري مشتري به سازمان است و این نیز خود موجب سودآوري و بهبود عملکرد سازمان  نتیجه

در نتیجه وفاداري کارکنان به طور کلی بر عملکرد سازمان و میزان استقبال مشتریان از سازمان  .)18(خواهد شد 

این مهم با توجه کردن به نیازهاي . تاثیر خواهد داشت و از این منظر توجه به وفادار نگه داشتن کارکنان حیاتی است

مدیران و کارکنان، مشارکت اجتمعی کارکنان، سیستم حقوق و دستمزد مناسب، عدالت سازمانی، تعامل میان 

کارکنان در سازمان، ایجاد محیطی معنوي در سازمان، آموزش، تامین امنیت شغلی کارکنان، واگذاري شغل بر اساس 

 .پذیر است ها و توجه به ارتباطات در سازمان امکان علایق و مهارت
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