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 یده ـچک
 

مدار کارکنان خط مقدم شرکت یمشتر یرهبران را بر رفتار اجتماع یرفتار یکپارچگیو  یزشیزبان انگ ریمطالعه تأث نیا
 یزشیکند که چگونه زبان انگ یکرد تا بررس جادیا یقاتیچارچوب تحق کیمطالعه  نینموده است. ا یبررس مهیب یها

 یمشتر یو رفتار اجتماع قیکه به نوبه خود بر کنش عم دهد،یم شیادراک شده کارکنان را افزا فهیوظ تیرهبران اهم
مورد  زیمدار را ن یمشتر یرهبران را بر رفتار اجتماع یرفتار یکپارچگی ریتأث نیمطالعه همچن نی. اگذاردیم ریمدار تأث

 یرهای. متغدیگرد یبود و داده ها از پرسشنامه معتبر جمع آور یشیمایاز نوع پ یفیتوص قیقرار داد. روش تحق یبررس
استان اصفهان به عنوان نمونه از  مهیب یکارمند خط مقدم شرکتها 030پرسشنامه از  یهاداده یآورجمع قیپژوهش از طر

از نرم افزار  هاهیفرض یو بررس یریگآزمون مدل اندازه یشد. برا یبررس مهیشرکت ب 00کارکنان  ینفر 080جامعه 
Smart PLS 3 رهبران فقط زبان همدلانه  یزشیسه زبان انگ نینشان داد که از ب یتجرب لیتحل و هیاستفاده شد. تجز

کارکنان  یفرانقش یو رفتار اجتماع قیبر کنش عم یمثبت ریدهد، که به نوبه خود تأث یم شیرا افزا فهیوظ تیرهبران اهم
 .ردگذایم ریمدار کارکنان تأث یمشتر یبه طور مثبت بر رفتار اجتماع زیرهبران ن یرفتار یکپارچگی ن،یداشت. علاوه بر ا
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 مقدمه  -1
 یکی یمهاند. صنعت بجهان به خود اختصاص داده یاز کشورها یاریاز بازارها را در بس یابخش عمده یخدمات یعامروزه، صنا

ی و اسعدیشود )م یو خانوارها تلق یاقتصاد ینهادها یرسا یبانیپشت یترین نهادهایاز قو یکیو  یاقتصاد ینهادها یناز مهمتر
صنعت  .آن کشور است یالمللنیب یگاهجا کنندهی، تعیینهر کشور یرشد و توسعه اقتصاد یر،اخ یدر سال ها (.3338یلند، ب یتیهدا

به . دارد یهمتقابل و دوسو یابا توسعه اقتصادی رابطه کارآفرینی و یدارتوسعه پا یعنوان شاخص اقتصادهمه کشورها به یمه درب
و توسعه صنعت بیمه خواهد  پیشرفت مبادله ها و بهبود سطح استانداردهای زندگی موجب افزایش اقتصادی، یها یشرفتپ یکهطور

و همکاران،  زاده طلاتپه یلخلبود ) در بهبود وضع معیشت افراد و توسعه اقتصادی مؤثر خواهد بیمه شد. تقابلاً، پیشرفت و اشاعه
3003.)  

 یمشتر یوفادار تیفروش و تقو شیافزا ،یرقابت تیبه دست آوردن مز یبرا انیمشتر یارزش برا جادیشرکت ها، ا یبرا
و منابع  یساختار سازمان یکندم یجابا ینشده و ا یکشور به شدت رقابت یمه(. صنعت ب0033مهم است )کومار و همکاران،  اریبس

 استفاده یاننحو از فرصتهای موجود در جهت جذب مشتر ینرحرکت کنند تا بتوانند به بهت ینیآفرارزش سمت به یمهشرکتهای ب
تعامل دارند و بر  انیبا مشتر ماًیمستق شرکت کیخلق ارزش، کارکنان خط مقدم  ندیدر فرآ (.3333یی و همکاران، رضاکنند )

در ارائه  یدیکنند، و نقش کل یکمک م یمشتر یو وفادار تیکارکنان خط مقدم به رضا .گذارندیر میاز شرکت تأث انیادراک مشتر
ی نوع خدمات اصلی خود شرکت های بیمه به عنوان شرکت های خدماتی، به واسطه(. 0000خدمات دارند )وانگ و همکاران، 

یعنی پرداخت خسارت، ویژگی های منحصر به فردی دارند. از سوی دیگر، دریافت خدمات )خسارت( توسط مشتریان به آینده 
نها در فرایند خرید، به ایجاد حس اعتماد و باور به کارکنان و نمایندگان بیمه نیاز دارند )محقق منتظری و موکول می شود و آ

(. به این ترتیب کارکنان خط مقدم شرکت های بیمه به منظور ایجاد اطمینان در مشتریان، باید توانایی ایجاد 3000همکاران، 
که  یهنگام(. 3333ی خود، تقویت نمایند )یزدان شناس و خورسندی، قش و وظیفهارتباط، اعتماد و مدیریت احساس را مطابق با ن

به کارکنان خط مقدم  دیبا مدیران ن،یبنابرا. ابدی یم شیافزا یمشتر یکنند، وفادار یتلاش م انیکمک به مشتر یکارکنان برا
  .خود را برآورده کنند و از آنها فراتر روند یدهند تا الزامات شغل زهیانگ

مصرف  جینتا ب،یترت نیآن هستند. به ا انیمشتر یشرکت و خواسته ها کیخدمات  نیب یاتیح وندیپ کیکارکنان خط مقدم 
که کارکنان در  یهنگام(. 0003و همکاران،  سی)پرنت ردیگ یکارکنان خط مقدم قرار م یرفتارها ریتحت تأث ماًیکننده مستق

شده  یزتجو یکه شامل رفتارها. شوند یم مشتری مدار یاجتماع یرفتارها ریکنند، درگ یکمک م انیبه مشتر یخدمات یبرخوردها
رفتار . کارکنان خط مقدم استاز مورد انتظار  ی، رفتار خدمات مشترششده نق زیتجو یرفتار اجتماع .است ینقشفرانقش و 

. (0000، 3)کنگ و همکاران رود یفراتر م یاشاره دارد که از تعهدات نقش رسم یاریاخت یبه رفتار خدمات ینقش فرا یاجتماع
 کیتوانند سود ببرند.  یآنها م انیدهند، کارفرما یاز خود نشان م ی مدارمشتر یکه کارکنان خط مقدم رفتار اجتماع یهنگام

گذارد )آسانته و همکاران،  یم ریدمات تأثبرخورد خ تیفیمدار به طور مثبت بر ک یمشتر یمطالعه نشان داد که رفتار اجتماع
 یکه رفتار اجتماع ییمدارانه کارکنان خود تلاش کنند. از آنجا یمشتر یبهبود رفتار اجتماع یبرا دیسازمان ها با ن،ی(. بنابرا0000
آن  قیکرد که از طر یرا بررس ییمهم است، مطالعه حاضر ابزارها اریرشد و رقابت سازمان بس یمدار کارکنان خط مقدم برا یمشتر

 کنند. قیمدار تشو یمشتر یمشارکت در رفتار اجتماع یتوانند کارکنان خط مقدم را برا یسرپرستان م

. باشد یتجار یدیهدف کل کی دیبا یپستهر کارکنان در  زهیانگ تیارزشمند در تجارت است و تقو اریبس یژگیو کی زهیانگ
شرکت در  یچگونه افراد برا نکهیا. است یمشارکت در عملکرد فرانقش یکارکنان برا ختنیرهبر، برانگ یهدف از الگوساز

 یمهم اریموضوعات بس گذارد،یم ریآنها تأث یرفتار تیفیبر تداوم و ک زهیانگ نیو چگونه ا گیرندیم زهیانگ یرذاتیغ یهاتیفعال
( یرفتار یکپارچگی( و رفتار )یزشیسرپرستان )زبان انگ، زبان 0گرینییخود تع هینظر (. بر اساس0000)تائو و همکاران،  تاس
 کیاستراتژ دگاهیرهبران است تا د یبرا یکارکنان عمل کنند. زبان ابزار یرفتار اجتماع یذات ریغ یهابه عنوان محرک توانندیم

در  آنها روانیتباط سرپرست با پار. کنند قیچشم انداز تشو نیبه ا یابیکمک به دست یمنتقل کنند و آنها را برا روانیخود را به پ
و  ببرد نیاز ب نانیکارکنان را در مورد عدم اطم یها یتواند نگران یاطلاعات ارائه شده توسط سرپرستان م رایاست ز یاتیتجارت ح

ارتباطات (. 0003، 3)من و همکاران کنند تینقش خود را هدا شانیکار یبه آنها کمک کند تا در صورت قطع شدن روال ها
شامل زبان جهت  یزشیزبان انگ شود. یمنگرش و رفتار کارکنان در نظر گرفته  یکننده اصل نییعامل تع کیبه عنوان  یررهب

و اهداف است. رهبران از زبان همدلانه  فیوظا یازدهنده، همدلانه و معناساز است. هدف از استفاده از زبان جهت دهنده، شفاف س
 یکنند. رهبران از زبان معناساز برا قیکارکنان را تصد یکنند و دستاوردها و سخت کوش انیرا بکنند تا ملاحظات خود  یاستفاده م

 (.0038)ون کواکوبکه و فلپس،  کنند یانتقال ارزش ها، هنجارها و مقررات سازمان خود به کارکنان استفاده م
و  نی)سوا ردیسرپرستان آنها قرار گ یرفتار یکپارچگیو  یارتباطات کلام ریتواند تحت تأث یکارکنان م یها و رفتارها نگرش
( نشان دادند که 0001) نیو روتشتا سیوید .است رانیگفتار و اعمال مد نیب ییهمسو یرفتار یکپارچگی(. 0038همکاران، 
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واند به ت یرهبران م یزشیو زبان انگ یرفتار یکپارچگیکند.  یم نیینگرش کارکنان را تع یادیرهبران تا حد ز یرفتار یکپارچگی
 (.0030و همکاران،  لدیفیبگذارد )م ریتأث یو هم از نظر رفتار یطور مثبت بر کارکنان هم از نظر روان

سازمان خود نشان دهند. ابراز احساسات  یازهایاحساسات را مطابق با ن دیکارکنان خط مقدم با ،یبا مشتر تعاملطول  در
خصوصا صنایع  ع،یاز صنا یاری(. بس0030و همکاران،  لیمهم است )گابر اریبس تیفیخدمات با ک یمثبت کارکنان خدمات برا

 یهاها و انتظارات مربوط به احساسات را در تلاشو دستورالعمل کنندیم دیاحساسات مثبت تأک تی، به طور مداوم بر اهمخدماتی
 ،حساسات و عواطف توسط کارکنان خدماتا می(. تنظ0003و همکاران،  اند )برودرکارمند گنجانده یهااستخدام و دستورالعمل

کارکنان شغل خود را  ینشان داده است که وقت قاتیتحق .است یکار عاطف یاست، نوع ازیهمانطور که توسط سازمان آنها مورد ن
به  یشتریب لیمات یکارکنان نیچن. دهند یرا به کار خود اختصاص م یشتریتلاش و زمان ب ادیدانند، به احتمال ز یمهم و معنادار م

است. کارکنان خط مقدم که  یدر طول برخورد با خدمات مشتر یدارند که مطابق با الزامات شغل یا مانهینشان دادن احساسات صم
 یرا تجربه م افتهیبهبود  یحالات عاطف دهند، یاز خود نشان م یرا در طول مواجهه با خدمات مشتر یشیو مثبت اند تیمیصم

 (. 0037 کاران،کنند )دنگ و هم
خود استفاده  روانیدر پ زهیانگ جادیا یابزار برا نیانتخاب مؤثرتر یبرا یا هیبه عنوان پا یزشیرهبران ممکن است از زبان انگ

نشان داده است که  قاتیتحق. دهند صیشغل خود را تشخ یتواند به کارکنان کمک کند تا ارزش و معنا یم یزشیزبان انگ د.کنن
و  یسرزندگ ،یشناختروان یمعنادار شیبا افزا تواندیرهبران م یزشیزبان انگ. دارد یاریدرک شده اثرات مثبت بس فیتکل تیاهم

آنها مهم و معنادار است، به احتمال  یکار فیوظا هک رندیگ یکه کارکنان در نظر م یهنگام. دهد شیفعال بودن کارکنان را افزا
شغلشان مطابقت دارد در طول تعامل  یعاطف شیرا که با الزامات نما یتا احساسات واقع دهند یم رییخود را تغ یحالات درون ادیز

 (.0038 لان،یا-و برندر نیامی)بن شود یشناخته م قیعم کنشبه عنوان  نیا و منتقل کنند ،یبا مشتر
 رهبران است. با توجه به یچالش برا کی یرسم یها تیفراتر رفتن از مسئول یانجام و حت یدر کارکنان برا زهیانگ جادیا

 رایدهند ز یرا انجام م ییها تیفعال نی. افراد در ابتدا چنستندیاغلب جالب ن یرونیب زهیبا انگ یها تی، فعالگرینییخود تع هینظر
زبان  یتئور .کنند موظف به انجام آن هستند یمقررات مربوطه احساس م لیدل به ایشناسند  یارزشمند م یآنها را به عنوان شخص

که رهبران از  ی. هنگامزندیکارکنان خود را برانگ کیکند تا به طور استراتژ یرهبران فراهم م یبرا یچارچوب زبان کی یزشیانگ
 یو هم از نظر رفتار یآنها با کلمات آنها مطابقت دارد، کارکنان احتمالاً هم از نظر روان اماتکنند و اقد یاستفاده م یزشیزبان انگ
 (. 0030و همکاران،  لدیفی)م رندیگ یبت قرار ممث ریتحت تأث

نشان  اتیادب یدارند، بررس یمشارکت در رفتار اجتماع یبرا کارکنان خط مقدمدر  زهیانگ جادیدر ا یااگرچه رهبران نقش عمده
تنها چند مطالعه  ن،یعلاوه بر ا. اندکردهبررسی  رهبران دگاهیرا از د یرفتار اجتماع انینیشیاز مطالعات پ یداد که تنها تعداد محدود

با به جهت رفع این شکاف پژوهشی و (. 0000و همکاران،  انتهکرده اند )آس یبررس کارکنان خط مقدم نهیرا در زم یرفتار اجتماع
 یاشدن در رفتاره ریدرگ یبرا کارکنان خط مقدمدر  زهیانگ جادیرهبران در ا یرفتار یکپارچگیو  یزشیزبان انگ تیتوجه به اهم

کارکنان خط مقدم مدار  یمشتر یدر رفتار اجتماعرا رهبران  یرفتار و یکپارچگی یزشینقش زبان انگلذا این پژوهش  ،یاجتماع
 شرکت های بیمه مورد بررسی قرار می دهد.

 

 . ادبیات پژوهش2
 رهبران یزشیزبان انگ. 2-1

رهبری نقش مهمی در ایجاد انگیزه برای رفتارهای پیش فعال کارکنان ایفا می کند. یکی از مهارت های کلیدی موردنیاز 
فرایند "رهبران، توانایی ایجاد انگیزه در دیگران است، این توانایی به مهارت های ارتباطی مبتنی است. زبان رهبری به صورت 

استفاده (. 3333تعریف می شود )نداف و خواجه،  "ان نمادین برای تامین قدرت عاطفی به پیامتعریف اهداف سازمان و استفاده از زب
 کند یجادچه زن و چه مرد، ا زیردستانش، با یادت زیای با کیفکمک آن رابطه میتواند به از زبان انگیزشی روشی اسـت کـه رهبـر

. زبان جهت می شود یبه عنوان زبان جهت دهنده، همدلانه و معناساز طبقه بند یزشیزبان انگ(. 3338ی، دستجرد زادهیمابراه)
همدلانه  بانشود. رهبران از ز یدهد استفاده م یرا کاهش م تیکه عدم قطع یو اهداف و ارائه اطلاعات فیوظا حیتوض یبرا یده
انتقال  یکنند. رهبران از زبان معناساز برا یم خود استفاده روانیدستاوردها و تلاش پ یبرا قیو تشو شیابراز توجه و ستا یبرا

مناسب  یزشینشان داده است که زبان انگ قاتیکنند. تحق یسازمان به کارکنان استفاده م نیهنجارها و قوان ،یفرهنگ یارزش ها
 (.0033، 3)مالدوک و هیلدبراند کلوبس کارکنان است زشیانگ یبرا یطروش ارتبا نیتر

 فهیوظ تیاهم .2-2
 تیاهم. ندیگو یکه در داخل و خارج از شرکت هستند، م یاز جمله کسان گران،ید یکار بر زندگ ریتأث زانیبه م یفهوظ تیاهم

تا  کندیبه کارکنان کمک م یفهوظ تیاند که اهممحققان خاطرنشان کرده. شود یمربوط م گرانیمثبت کار بر د ریبه تأث یفهوظ
منابع  یها وهیکار آگاه هستند و ش تیدهند. شرکت ها از ارزش اهم شیرا افزا یو اثرات اجتماع یارزش اجتماع ،کار یداریمعن

                                                           
1 . Madlock & Hildebrand Clubbs 
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اساس  رب (.0030 ،یو ل ی)پ خود برجسته کنند یبهبود عملکرد شغل یکارکنان را برا فیوظا تیکنند تا اهم یم قیرا تشو یانسان
 یم فیاست تعر گرانیکنند که شغل آنها به نفع د یارکنان درک مکه ک یرا به عنوان درجه ا فهیوظ تیمطالعه اهم نیا ات،یادب

 کند. 
معنادار است  و محول شده آنها قابل توجه است، آنها معتقدند که مشاغل آنها ارزشمند فیکنند که وظا یکارکنان درک م یوقت

نشان  قاتی. تحقاستمهم  اریبس مقدمکارکنان خط ی عملکرد کار یبرا یفهوظ تیاهم ن،یکمک کند. بنابرا گرانیتواند به د یو م
(. 0038 لان،یا-و برندر نیامیدهد )بن شیکارکنان را افزا یروانشناخت یتواند معنادار یسرپرست م کی یزشیانگ نداده است که زبا

 .می کند ییگذارد، شناسا یم ریکار تأث تیرا که به شدت بر اهم یزشیمطالعه نوع زبان انگ نیا
کاهش عدم  یو پاداش ها برا فیاهداف، وظا فیاز تعادل، ارائه اطلاعات و تعر نانیاطم یتوان برا یرا م یجهت ده زبان

کاهش احساس  یکارمند ممکن است برا کی(. 0030و همکاران،  نی)مارت و اصلاح سوء تفاهم ها مورد استفاده قرار داد نانیاطم
کنند، به وضوح نقش کارکنان را با  یاستفاده م انگیزشیکه از زبان  ینسرپرستا. فعالانه داشته باشد یرفتار ،و ابهام نانیعدم اطم

 اینامشخص  فیوظا لیباورند که کارشان به دل نیکارمندان اغلب بر ا. کنند یم فیمربوط به شغلشان توص فیاهداف و وظا نییتع
کارکنان را با روشن  یشغل نانیتواند عدم اطم یرهبر م ی(. زبان جهت ده0030 ،یفیکم ارزش است )کان و ه فیضع یرهبر

 ریز هیفرضلذا را بهبود بخشد.  شانیکار فیدار بودن وظا یدرک کارکنان از معنو آنها کاهش دهد،  تیکردن اهداف مرتبط با موقع
 می شود:مطرح 

 .گذارد یم ریتأث وظیفه تیبه طور مثبت بر اهم یجهت ده زبان .3ی فرضیه
 

را  یسازمان تیکه کارکنان حما یهنگام. شود یاستفاده م گرانیو مراقبت از رفاه د یطفعا تیحما انیب یهمدلانه برا زبان
و  ئونگ)ج ابدی یآنها بهبود م یدهند، و عملکرد سازمان ینشان م یرفتار راتییدستخوش تغ یبرا یشتریب لیکنند، تما یدرک م

رابطه  ،کند جادیا ردستانیز یرا برا تیو امن تیتواند احساس رضا یم ردستانی(. توجه و مراقبت رهبران نسبت به ز0000 م،یک
(. با استفاده از زبان 0033و همکاران،  سیبخشد )ر یرا بهبود م یکند که عملکرد کار یم جادیا یو کارمند جو مثبت ریمد یقو

 ن،یبنابرا. بهبود بخشند ردستانیا با زتوانند روابط خود ر یرهبران م ،یو انتقال قدردان یعاطف تینشان دادن حما یهمدلانه برا
شده رهبر و  تیو روابط تثب شود،یبرقرار م یواقع یعاطف انیزبان همدلانه رهبران و ب قیدرک شده، که از طر یاحساس تیحما

 می گردد:مطرح  ریز هیفرضلذا باور کنند که کارشان معنادار است. کارکنان خط مقدم  که شودیم نیمنجر به ا رویپ
 .گذارد یم ریتأث یفهوظ تیهمدلانه به طور مثبت بر اهم زبان .0ی فرضیه

 
 یآگاه تواندیها و ساختار آن، استفاده رهبران از زبان معناساز مسازمان، شامل هنجارها، ارزش کی یبافت فرهنگ فیتوص با

 یکند تا هنجارها یم قیزبان معناساز اعضا را تشو .تر قرار دهدبزرگ ریکارکنان را در تصو فیدهد و وظا شیکارکنان را افزا یکار
سازگار است، کارمندان  یسازمان یهاکارکنان با ارزش یشخص یهاارزش یوقت .خود جذب کنند یرا در چارچوب شناخت یفرهنگ

و همکاران،  چی)ر کنندیم دایدر شغل خود پ یشتریب یمعنا نیو بنابرا دانندیخودشان م یحیترج ریها را مطابق با تصوارزش نیا
 نیکنند. ا یرهبران جذب م معناساززبان  قیاز طر جیرا به تدر یسازمان یکارکنان ارزش ها، فرهنگ و هنجارها ن،ی(. بنابرا0030

 یهاشرکت سازگار است. اگر ارزش یخودشان با ارزش ها یکنند که باورها جادیتصور را ا نیشود که کارمندان ا یباعث م
)هسو و لای،  مهم است شانیشغل فیباور دارند که وظا نیبه ا یشتریب لیها تماسازمان آنها باشد، آن یهازشکارکنان ار یشخص
 :مطرح شد ریز هیاساس، فرض نی. بر ا(0003

 گذارد. یم ریتأث یفهوظ تیمعناساز به طور مثبت بر اهم زبان .3ی فرضیه
 

 قیعم . کنش2-3
را با داشتن  یدرون یانرژ ای زهیمانند انگ یشوند ممکن است منابع شخص یم قیعم کنشبه انجام  قیکه تشو یکارمندان

 یانتقال احساسات واقع یخود را برا یسازد تا حالات درون یکارکنان را قادر م قیکنش عم .کنند یابیباز انیتعاملات مثبت با مشتر
شغل خود مطابقت داشته باشند و در  ازیمورد ن یخود و ارائه عاطف یاحساسات واقع نیکنند تا ب یکارکنان تلاش م. دهند رییتغ
 توسعهو به  دهد شیرا افزا یمشتر تیتواند رضا یکارکنان م قیعم کنشدهند.  شیرا افزا یشخص تیو موفق یشغل تیرضا جهینت

 یرونکارکنان احساسات دکه  می شود فیصورت تعر نیبه ا قی(. کنش عم0033و چن،  یکمک کند )چ یروابط بلندمدت با مشتر
 (.0003)هسو و لای،  کنند یم میآنها سازگار است تنظ یشغل یازهایکه با ن یاحساسات یرونیب انیب یخود را برا
 یاتیح کنندهنییعامل تع کیکار  تیاهم .به کار خود نسبت دهند یتر قیعم یکند تا معنا یکار به کارکنان کمک م تیاهم

توانند در  یآنها مهم است، م یکار فیکارکنان خط مقدم احساس کنند که وظا است. اگر مقدم کارکنان خط یدر عملکرد کار
 .(0033)گروبلنا،  شوند عمیق کنشوارد  یخدمات یطول برخوردها

 تیادراک کارکنان از اهم رد،یگ یشکل م یفرد نیتعاملات ب قیاست که از طر یادراک ذهن کی فهیوظ تیآنجا که اهم از
 تیادراک کارکنان را از اهم دیسازمان ها با ن،ی(. بنابرا0030و کارمند متفاوت باشد )هو و همکاران،  نهیکار ممکن است بسته به زم
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 یکارکنان را م یبر احساسات و عملکرد شغل نییپا یدرون زهینامطلوب و انگ یها یابیخودارز یفکنند. اثرات من تیکار حفظ و تقو
در  گرانید یتوانند برا یکنند که م یاحساس م یکارکنان وقت .سودمند است کاهش داد گرانید یه کار آنها براباور ک نیتوان با ا
 یادراک معنادار .را به مشاغل خود اختصاص دهند یدارند تا زمان و انرژ زهیباشند، انگ ندخارج از سازمانشان سودم ایداخل 

باورند که شغلشان ارزشمند و معنادار است، به  نیکارمندان بر ا یوقت. اختصاص دهند فیتا منابع را به وظا زدیانگ یکارکنان را برم
و  یانجام دهند)چ یقیاقدامات عم ،یکنند که در طول برخورد با خدمات مشتر یم میتنظ یخود را طور یحالات درون ادیز لاحتما
 :شود یمطرح م ریز هیاساس، فرض نی(. بر ا0033چن، 

 گذارد. یم ریتأث قیعم کنشبه طور مثبت بر  یفهوظ تیاهم. 0ی فرضیه
 

 مشتری مدار یرفتار اجتماع. 2-4
 یکنند، رفتار اجتماع یکمک م یخدمات یسازمانشان در طول برخوردها ایهمکاران  ان،یکه به مشتر یهنگام کارمندان

شده نقش و  زیوتج یمدار غالباً به رفتارها یمشتر یاجتماع یمربوطه، رفتارها قاتیدر تحق. دهند یمدار از خود نشان م یمشتر
عنوان به ،یخدمات یکارکنان در طول برخوردها ازیشده و مورد ن یزتجو یرفتارها. شوند یم یطبقه بند یفرا نقش یرفتارها
به  شتریتوجه ب، مانند یرسم یکه فراتر از الزامات شغل یاریاخت یرفتارها .شوندیبا نقش شناخته م شدهنییتع یاجتماع یرفتارها

)کانگ  زدیرا برانگ یمطلوب یعاطف یدهد و پاسخ ها شیرا افزا یمشتر تیتواند رضا ی، مییو ارائه خدمات استثنا یمشتر یازهاین
ها کند، سازمان جادیا انیمشتر انیرا در م یمثبت یهاپاسخ تواندیم یفرانقش یتماعاج یکه رفتارها یی(. از آنجا0000و همکاران، 

بر نقش را به عنوان ارائه خدمات  یمبتن یمطالعه رفتار اجتماع نیشرکت کنند. ا ییرفتارها نیکنند تا در چن قیرکنان را تشوکا دیبا
فراتر از الزامات استخدام  یاریخدمات اخت یرا به عنوان ارائه رفتارها یفرانقش یرفتار اجتماعی و شغل الزاماتمطابق با  یبه مشتر

 .نماید می تعریف یرسم
 یها تیسازد تا در فعال یکند و آنها را قادر م یکارکنان فراهم م یرا برا یشتریب یو منابع اجتماع یانرژ ،مثبت احساسات

 کنش ریکه درگ یمرتبط است. کسان یمدار یبا مشتر قیعم کنشنشان داده است که  قاتیتحق. شرکت کنند یفرا نقش یخدمات
به فراتر  یشتریب لیهستند، تما قیعم کنش ریکه درگ یکنند. کارکنان یم یبند تیرا اولو یمشتر یهستند، خواسته ها قیعم

 کنش انیخدمت به مشتر یکه کارمندان برا یهنگام ن،ی(. بنابرا0033و همکاران،  یخود دارند )چ انیرفتن از انتظارات مشتر
 می شود:مطرح  ریز های هیفرض لذا(. 0000 و همکاران، نی)نگو روند یسازمان خود فراتر م یازهایدهند، از ن یانجام م یقیعم

 .گذارد یم ریتأثنقش شده  یزتجو یاجتماع یبه طور مثبت بر رفتارها قیعم کنش. 0ی فرضیه
 گذارد. یم ریتأث یفرا نقش یاجتماع هایبه طور مثبت بر رفتار قیکنش عم .1ی فرضیه

 

 رهبر یرفتار یکپارچگ. ی2-5
. ادراک ردیگ یرفتار قرار م ریاست که تحت تأث یقضاوت ذهن کی نیا .کلمات و اعمال است نیب یسازگار یرفتار یکپارچگی

 یمنفبدون صداقت اثرات  یاند که رهبرمحققان خاطرنشان کرده. بر اساس رفتار رهبران است یاز صداقت رهبران تا حد روانیپ
 رینگرش کارکنان به شدت تحت تأث و هبران صداقت آنهاستمشخصه ر .(0033 نو،یاماریو  ی)پالانسک ها داردبر سازمان یبلندمدت

، از رهبران تیکارکنان، رضا یها و رفتارهااند که صداقت رهبران بر نگرشمطالعات نشان داده. ادراک آنها از صداقت رهبران است
صداقت  نیمثبت ب یهمبستگ کیممکن است  ن،یبنابرا. (0038، 3و همکاران)اسواین  گذاردیمثبت م ریاعتماد به رهبران تأث

 یرفتار یکپارچگی ریتأث یحال، مطالعات کم نیخود وجود داشته باشد. با ا یشغل فیرهبران و نگرش کارکنان نسبت به وظا
 .کرده اند یبررس کارکنان خط مقدم یسرپرستان را بر رفتار اجتماع

دارند،  ازیمورد ن فیبه انجام وظا یشتریب لیتما تند،هسبرخوردار  ییبالا یکپارچگیکارمند معتقد است که رهبران از  کی یوقت
 ی. رفتار رهبران اصول و ارزش هاشودیم انیخدمت به مشتر نیآنها در ح شدهنییتع یکه به نوبه خود باعث بهبود رفتار اجتماع

کنند  یرهبران اعتماد م هب شتریب روانیدارند، پرفتاری  یکپارچگیمعتقدند که رهبران آنها  روانیکه پ یدهد. هنگام یآنها را نشان م
باورند که رهبران آنها  نیکه کارکنان بر ا یهنگام ن،ی(. بنابرا0007 ر،یمیکنند )بارترام و کاز یم یو به طور کامل با آنها همکار

 یاریخترائه خدمات ابا آنها، ا یهمکار یبرا یتریقو زهیانگ دهند،یرا از خود نشان م یو مثبت یقو یرفتار یکپارچگیو  یسازگار
 :می گرددرا مطرح  ریز هیفرض لذاو کمک به سازمان خود فراتر از الزامات نقششان دارند. 

 .گذارد یم ریشده نقش تأث زیتجو یاجتماع هایرهبران به طور مثبت بر رفتار یرفتار یکپارچگی. 7ی فرضیه
 .گذارد یم ریتأث فرانقشی یاجتماع هایرهبران بر رفتار یرفتار یکپارچگی .8ی فرضیه
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 قیعم کنشو  فهیوظ تیاهم یاواسطه یهانقش. 2-6
توانند  یدانند. سرپرستان م یمهم و معنادار م یآنها را از نظر شخص رایشوند ز یم ختهیبرانگ فیانجام وظا یدر ابتدا برا افراد

تواند به  یم یزشیدر کارکنان خود استفاده کنند. استفاده سرپرستان از زبان انگ کیاستراتژ زهیانگ جادیا یبرا یزشیاز زبان انگ
از  یکه ادراک قو یافراد. دهند صیتشخ گرانیکمک به د یخود را برا لیشغل خود و پتانس یکارکنان کمک کند تا ارزش و معنا

زمان و  ادیبه احتمال ز ینانکارک نیچن. است دیمف گرانید یدارند که شغلشان معنادار است و برا یتر یکار دارند، باور قو تیاهم
که با الزامات شغلشان  ینشان دادن احساسات واقع یآنها برا جه،یدهند. در نت یکار خود اختصاص م لیتکم یرا برا یشتریتلاش ب

 می شود:مطرح  ریز هیضفر نی(. بنابرا0038دارند )انگ و همکاران،  زهیهماهنگ است، انگ یدر هنگام برخورد با خدمات مشتر
 کند. یرا واسطه م قیو کنش عم یزشیزبان انگ نیبه طور مثبت رابطه ب وظیفه تیاهم .3ی فرضیه

 
 شیخدمات را افزا تیفیتواند ک یم قیعم کنشو  گذارند یم ریتأث انیبر تجربه خدمات مشتر کارکنان خط مقدم که ییاز آنجا

کارکنان به  شتریب (.0000و همکاران،  انگیکنند ) میتنظ یاحساسات خود را در طول تعاملات خدمات دیبا کارکنان خط مقدمدهد ، 
 نیکه کارکنان بر ا یدهند. هنگام ی، علاقه نشان مدارددر جامعه  یاست و مشارکت معنادار گرانیکه به نفع د یفیانجام وظا

 لندیرا به شغل خود اختصاص دهند و ما یشتریشوند تا تلاش و زمان ب یم قیباورند که شغلشان مهم و معنادار است، تشو
که واقعاً احساسات مثبت  یکارکنان خدمات ن،یمنتقل کنند. علاوه بر ا یرا در طول تعاملات خدمات مشتر یتر یاحساسات واقع

مثبت را  یعاطف یهاب کنند و حالتشدن نفس اجتنا یاز ته توانندیم کنند،یابراز م یخدمات مشتر یخود را در طول برخوردها
را  یکنند، احساسات واقع یهمدل انیکنند با مشتر یم یشوند، سع یم قیکنش عم ریکارکنان خط مقدم درگ که یدهندهنگام شانن

 :مطرح شد ریز هیفرض ن،ی(. بنابرا0037باشند )دنگ و همکاران،  انینشان دهند و فراتر از انتظارات مشتر
 .کند یرا واسطه م یو رفتار اجتماع فهیوظ تیاهم نیبه طور مثبت رابطه ب قیعم کنش .30ی فرضیه

 
 ارائه شده است. 3در شکل  یشنهادیپ یمورد بحث، چارچوب مفهوم اتیاساس ادب بر
 

 
 ی تحقیق: مدل مفهوم 1شکل 

 

 روش تحقیق -3
های حاضر بر اساس چگونگی بدست آوردن دادهاز نظر روش شناسی این تحقیق از نوع تحقیقات همبستگی می باشد. تحقیق 

ی تحقیقات توصیفی قرار دارد. این پژوهش از حیث نوع مورد نیاز و از نظر طبقه بندی تحقیقات با توجه به هدف آنها، در زمره
 پیمایشی است. -کاربردی و از حیث روش توصیفی

-کارکنان خط مقدم شرکت 30باس شده بودند. در مجموع از اقت یاتکرد که همه آنها از ادب یرا بررس یرمطالعه هشت متغ ینا

 یبرا یاصلاحات یافتی،در یو بازخوردها یشنهاداتآزمون شرکت کنند. بر اساس پ یشخواسته شد در پ اصفهانهای بیمه استان 
اقتباس شده  (3330) 3و همکارانمالفیلد  از یزشیزبان انگ یارطرح، وضوح و قابل فهم بودن پرسشنامه انجام شد. مع یساز ینهبه

از مطالعه مورجسون  سوالبودند. چهار هر کدام چهار آیتم مربوط به زبان جهت دهنده، همدلانه و معناساز  سوال 30و شامل  است
اقتباس  عمیق کنشسنجش  ی( برا0033)یو و همکاران از ل یتمکار اقتباس شد. سه آ یتاهم یریگاندازه ی( برا0001) یو همفر

                                                           
1 . Mayfield et al 
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 .نمودرا اقتباس  رهبران یرفتار یکپارچگی ( برای سنجش0007) 3و همکارانسایمونز از مطالعه  چهار آیتممطالعه  ینشد. ا
شده نقش و  یزتجو یاجتماع یرفتارها یبررس ی( را برا3337پنج و چهار مورد از بتنکورت و براون ) یبمطالعه به ترت ینا همچنین

 شد.  یریاندازه گ یکرتل یدرجه ا 0 یاسفاده از مقاست باموارد  یفرانقش اقتباس کرد. تمام
شرکت  00 اصفهان. در استان باشد یم اصفهانکارکنان خط مقدم شرکت های بیمه استان  یهحاضر کل قیتحق یجامعه آمار

نمونه تعداد  نفر می باشد که با توجه به فرمول کوکران جهت برآورد حجم 080بیمه مشغول فعالیت می باشند و تعداد کارکنان آنها 
توزیع  اصفهاناستان  یمهب یکارکنان خط مقدم شرکت ها ینب یپرسشنامه به صورت تصادفنفر به عنوان نمونه تعیین شد و  030

 گردید. 
دهد. مطابق  ینشان م را پژوهش یرهایاز متغ یکهر  یریگاندازه یها یهسازه ها، منابع، و تعداد گوخلاصه ای از  (،3جدول )

 .کند ید مییپرسشنامه را تا یاییکه پا است 0/ 7 بالاتر از یرهامتغ ی کلیهبرا ی کرونباخآلفا یبجدول، ضر ینبا ا
 

 پژوهش یرهایمتغ یاییو پا یاتی: سنجش عمل1جدول 

a متغیرها ابعاد پرسشنامه منابع 

800/0  

(3330) و همکارانمالفیلد   

3-0  زبان جهت دهی 

رزبان انگیزشی مدی  730/0  0-8  زبان همدلانه 

733/0  3-30  زبان معناساز 

808/0 (0007و همکاران  ) یمونزسا   33-31  یکپارچگی رفتاری مدیر 
 یکپارچگی رفتاری

 مدیر

880/0 (0001) یمورجسون و همفر   37-00  اهمیت وظیفه اهمیت وظیفه 

803/0 (0033و همکاران ) یول   03-03  کنش عمیق کنش عمیق 

871/0  
(3337) بتنکورت و براون  

00-08 رفتارهای اجتماعی  رفتارهای اجتماعی تجویز شده نقش 

833/0 مشتری مدار  03-30  رفتارهای اجتماعی فرانقشی 

 

 یافته های پژوهش -4

یابی به روش ( برای مدل3333، از روش دو مرحله ای هالاند )PLS ها با استفاده از نرم افزاربه منظور تجزیه و تحلیل داده
شود. مرحله اول شامل تعیین مدل اندازه گیری از طریق پایایی و روایی است و مرحله دوم شامل مربعات جزئی استفاده میحداقل 

در مرحله اول از برآورد روایی و  .های برازندگی، ضرایب تعیین و تحلیل مسیر استتعیین مدل ساختاری از طریق تحلیل شاخص
ها با یک ساختار عاملی معین را های تاییدی هماهنگی دادهشود که روشری استفاده میگیپایایی به منظور بررسی مدل اندازه

کند. در اند را بررسی میهایی که برای معرفی متغیرها برگزیده شدهنمایند. در واقع، تحلیل عاملی تاییدی شایستگی گویهبررسی می
شود. به زعم جهت بررسی مدل ساختاری استفاده میهای برازش مدل و ضریب تعیین مرحله دوم از تحلیل مسیر شاخص

مدل سازی معادلات ساختاری به روش حداقل مربعات جزئی برخلاف روش کواریانس محور )نرم افزارهای لیزرل،  پژوهشگران
 .تهای گردآوری شده اسهای برازش مدل مبتنی بر کای دو، جهت بررسی میزان مطابقت مدل نظری با دادهآموس( فاقد شاخص

 

 یریگبرازش مدل اندازه -4-1
و  ی کرونباخآلفا یبشاخص ضرا یاییپا یاربا استفاده از مع گیریی اندازهبرازش مدلها ی، ابتدا به بررس هایهقبل از آزمون فرض

نشان داد که  یج. نتاگرفتند قرار یها موردبررس یتمآ یاسؤالات  ی. ابتدا بار عاملمیشود همگرا پرداخته ییروا (،CR) یبیترک یاییپا
کرونباخ،  یآلفا یبمربوط به ضرا یر نتایجدارد. سا یارمع یناست که نشان از مناسب بودن ا 0/0 یشتر ازسؤالات، ب یتمام یبار عامل

 :شده است ارائه 0همگرا در جدول شماره  روایی و یبیترک یاییپا
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 . Simons et al 
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 های پژوهش: نتایج میانگین واریانس استخراج شده سازه2جدول

AVE ضریب Rho CR متغیرها آلفای کرونباخ  

000/0  838/0  803/0  700/0  زبان جهت دهی 

130/0 زبان انگیزشی مدیر  803/0  300/0  800/0  زبان همدلانه 

100/0  808/0  817/0  730/0  زبان معناساز 

110/0  833/0  887/0  830/0  یکپارچگی رفتاری مدیر یکپارچگی رفتاری مدیر 

130/0  810/0  303/0  803/0  اهمیت وظیفه اهمیت وظیفه 

700/0  837/0  300/0  831/0  کنش عمیق کنش عمیق 

130/0  833/0  888/0  803/0 شرفتارهای اجتماعی تجویز شده نق  رفتارهای اجتماعی مشتری  

701/0 مدار  880/0  301/0  810/0  رفتارهای اجتماعی فرانقشی 

 

 واگرا ییروا یبررس -4-2
شود. این های دیگر در مدل مقایسه میهای سازههای یک سازه با شاخصمیزان تفاوت میان شاخصدر قسمت روایی واگرا، 
گردد. برای این کار باید یک ها محاسبه میهر سازه با مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه AVEکار از طریق مقایسه جذر 

ازه است و مقادیر پایین قطر اصلی، ضرایب هر س AVEماتریس تشکیل داد که مقادیر قطر اصلی، ماتریس جذر ضرایب 
همانطور که از جدول  .( نشان داده شده است3های دیگر است. این ماتریس در جدول شماره )همبستگی میان هر سازه با سازه

های دیگر بیشتر شده است که این مطلب هر سازه از ضرایب همبستگی آن سازه با سازه AVE( مشخص است، جذر 0شماره )
 ها است.حاکی از قابل قبول بودن روایی واگرای سازه

 
 ها )روایی واگرا(با ضرایب همبستگی سازه AVE: ماتریس مقایسه جذر3جدول 

رفتارهای 

اجتماعی 

 فرانقشی

رفتارهای 

اجتماعی تجویز 

 شده نقش

کنش 

 عمیق

اهمیت 

 وظیفه
یکپارچگی 
 رفتاری مدیر

زبان 
 معناساز

زبان 

 همدلانه

زبان 
 دهیجهت

 

   
   

 زبان جهت دهی 700/0 

    
  

 زبان همدلانه 730/0 833/0

 زبان معناساز 108/0 100/0 783/0     

    830/0 033/0 300/0 333/0 
یکپارچگی رفتاری 

 مدیر

 اهمیت وظیفه 038/0 073/0 177/0 003/0 833/0   

 کنش عمیق 013/0 037/0 008/0 388/0 130/0 818/0  

 780/0 303/0 000/0 073/0 133/0 003/0 070/0 
رفتارهای اجتماعی 

 تجویز شده نقش

800/0 003/0 307/0 073/0 033/0 003/0 000/0 107/0 
رفتارهای اجتماعی 

 فرانقشی

 

 هایهو آزمون فرض یقتحق یمدل مفهوم یبررس -4-3
و رسم مدل نوبت آن است که به برازش مدل پرداخته و پارامترها و  SmartPLSها در نرم افزار داده یسازپس از آماده

 یرهایبرون زا )سطر( بر متغ یرهایمتغ مسیر یبتوجه شود، اعداد نشان داده شده، ضرا یلبرآورد شود. به شکل ذ مسیر یبضرا
  درونزا )ستون( است:
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 .بارهای عاملی(ضرایب مسیر و )مدل آزمون شده پژوهش  -افزار: خروجی نرم2شکل 

 
 چند مورد به شرح ذیل باید مورد بررسی قرار گیرد.

هاست. این های انعکاسی باید مورد توجه قرار بگیرد تک بعدی بودن شاخصاولین عاملی که در ارزیابی مدل: عاملی بارهای -3
به یک بعد یا متغیر نهفته بارگذاری ها باید با یک مقدار بار عاملی بزرگ تنها بدین معنی است که هر شاخصی در مجموع شاخص

 واریانس از آن هایشاخص و سازه بین واریانس که است مطلب این مؤید شود، 0/0 مقدار از بیشتر یا و برابر مقدار این گردد، اگر
 سطح ضرایب است. طبق آزمون تمامی قبول قابل گیریاندازه مدل آن مورد در پایایی و بوده بیشتر سازه آن گیریاندازه خطای

 .کندمی تایید را مدل بالای روایی عاملی بارهای از حاصله نتایج بنابراین. باشندمی معنادار درصد 30 اطمینان
 در و باشدمی وابسته متغیر بر مستقل متغیر تاثیر میزان دهنده نشان استاندارد رگرسیونی ضریب: استاندارد رگرسیونی ضریب -0

 . دارد قرار+ 3 تا -3 بازه
 به گیری اندازه این. باشدمی( متغیرها) تغییرات کل به شده، تعریف( متغیرهای) تغییرات نسبت( : دو توان به R) تعیین ضریب -3
 . بود مطمئن مدل بینی پیش به به میتوان چقدر کنیم تعیین که دهدمی را امکان این ما

-t به ها گزارش در گاها که t آماره. است pls در t آماره جزئی، مربعات کمترین های افزار نرم در مهم های خروجی از یکی

value های بار داری معنی و حفظ برای قبول قابل است. شاخص ساختاری مدل برازش های شاخص از یکی است؛ معروف 
 سطح یا درصد 30 اطمینان سطح در 3931 بالای مقدار کسب وابسته، و مستقل متغیر دو بین علی فرضیه یک داری معنی و عاملی
 است.  درصد 0900 خطای

 
 tضرایب -افزار: خروجی نرم4شکل 
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 مدل یبرازش کل -4-4
 یک یک بهنزد یرقرار دارد و مقاد یکصفر تا  ینمدل بوده و ب کلی برازش یبررس یبرا یحلراه PLSدر مدل  GOFشاخص 

-یشدر پ یش شدهآزما یا مدلآ ینکهو ا یکندم یمدل را بررس یکل یشبینیپ توانایی شاخص ینمناسب مدل هستند. ا یفیتنشانگر ک

 =GOFکه  یشوداستفاده م GOF معیار از یبرازش مدل کل یبررس ی. برایرخ یابوده است  موفق مکنون درونزا یرهایمتغ بینی

 یرود.م به کار PLS یسنجش اعتبار مدلها برای GOF= 0.36مقدار متوسط و مقدار بزرگ  GOF= 0.25 کم، یزانم 0.1
 :یشودمحاسبه م یرفرمول ز یقاز طر ین معیارشده است. اارائه 0مدل در جدول  یبرازش کل نتایج

GOF=√avrage(Comunalitie)*R2 
توجه  ین با. علاوه بر ایشودم ییدتا یمناسب مدل کل یاربس برازش 0/ 308 یزانبه م GOF یتوجه به مقدار بدست آمده برا با

پنهان  یرهایبه متغ مربوط 𝑅2 یب. ضرایشوندمحسوب م یمدل ساختار ی برازشبررس یبرا یاریمع 𝑅2 یببه جدول بالا ضرا
 ..است مطلوب 𝑅2 یربه دست آمده، مقاد یجبا توجه به نتا که مدل است (وابسته) یدرونزا

 
 برازش مدل یکل یهاشاخص :4جدول 

R2 Communalities پنهان متغیر 

- 073/0  زبان جهت دهی 

- 010/0  زبان همدلانه 

- 378/0  زبان معناساز 

- 008/0  یکپارچگی رفتاری مدیر 

000/0  017/0  اهمیت وظیفه 

008/0  008/0  کنش عمیق 

033/0  001/0  رفتارهای اجتماعی تجویز شده نقش 

008/0  077/0  رفتارهای اجتماعی فرانقشی 

008/0  038/0  میانگین 

308/0  GOF 

 
 .در جدول ذیل آمده است درصد 30 یناندر سطح اطم Smart PLS افزاربا استفاده از نرم یمعادلات ساختار یمدلساز یجنتا

یفه معنی دار نمی وظ یتاهمبر  زبان معناسازی و زبان جهت دههمانگونه که نتایج نشان می دهد از بین فرضیه های تحقیق تاثیر 
 فرضیه ها مورد نیز مورد تایید قرار گرفت.موثر می باشد و سایر  همدلانهباشد و تنها زبان 

 
 و نتیجه فرضیات پژوهش t: اثرات مستقیم، آماره 5جدول

 فرضیه ها
ضریب مسیر 

βاستاندارد شده   
 معنی داری tآماره 

قبول یا رد 

 فرضیه

یفهوظ یتاهم  ←ی زبان جهت ده  000/0  301/0  Sig>0.05 ودشتایید نمی  

یفهوظ یتاهم  ← زبان همدلانه  000/0  038/3  Sig<0.05 دشویم ییدتا  

یفهوظ یتاهم  ← زبان معناساز  000/0  810/0  Sig>0.05 ودشتایید نمی  

یقکنش عم ← یفهوظ یتاهم  780/0  007/33  Sig<0.05 دشوتایید می  

قششده ن یزتجو یاجتماع یرفتارها ← یقکنش عم  333/0  071/0  Sig<0.05 دشوتایید می  

ینقشفرا یاجتماع یبر رفتارها ← یقکنش عم  317/0  001/0  Sig<0.05 دشوتایید می  

 یاجتماع یرفتارها ←رهبران یرفتار یکپارچگی

شده نقش یزتجو  
317/0  033/3  Sig<0.05 دشوتایید می  

 یاجتماع یرفتارها←رهبران  یرفتار یکپارچگی

ینقشفرا  
000/0  780/0  Sig<0.05 دشویم ییدتا  
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 بحث و نتیجه گیری -5
درک  یتاهم یقاز طر کارکنان خط مقدم یزهبر انگ رهبر یرفتار یکپارچگیو  یزشیکرد که چگونه زبان انگ یمطالعه بررس ینا

مثبت(  یامدهای)پمدار یمشتر یو رفتار اجتماع یقو منجر به کنش عم گذاردیم یر( تأثیشناختروان هاییانجی)م یفهشده وظ
برخورد خدمات را  یفیتتواند کیم یرامهم است ز یاربس یمشارکت در رفتار اجتماع یراب کارکنان خط مقدم یختن. برانگشودیم

های شرکتدرک شده کارکنان خط مقدم  وظیفه یتبر اهم یمثبت و معنادار یرمطالعه، تنها زبان همدلانه تأث یندر ا. بهبود بخشد
را بر ادراک کارکنان خط مقدم از  یرتأث ینتریزبان همدلانه رهبران قو یزشی،انگ یهاانواع زبان ینرو، از ب ینداشت. از ابیمه 

 دارد. یفهوظ یتاهم
داشته باشد، که به نوبه خود مشارکت در رفتار  یقعم کنشبر  یمثبت یرتواند تأثیم یفهوظ یتکارکنان خط مقدم از اهم ادراک

و  یفهوظ یتاهم یندر رابطه ب یاتیح یاواسطه یقعم کنشه ک دهدینشان م این پژوهش هاییافتهکند. یم یترا تقو یاجتماع
 یلشرکت کنند، تما یقکنش عم یکدارند که در  یزهو انگ ینندب یدار میرا معن یفهوظ یککه کارمندان  یاست. زمان یرفتار اجتماع

  باشد. هاسازمانهمچنین و  یاندارند که فراتر از انتظارات مشتر یانبه مشتر ماتبه ارائه خد یشتریب
کند.  یتتقو مدارمشتری یمشارکت کارکنان را در رفتار اجتماع تواندیمرهبر  یرفتار یکپارچگیکه  دهدینشان م نتایج

دهند که الزامات یم رائها یخدمات یاداست، به احتمال ز یرفتار یکپارچگی یکنند که سرپرست آنها دارایکه درک م یکارکنان
 کند. یا را برآورده مآنه یو انتظارات سازمان یشغل

رود یانتظار م های بیمهکارکنان خط مقدم شرکتاز  ی،انتظارات مشتر یشبا افزا یامروزصنعت بیمه  یرقابت یطمح در
 یلانجام دهند. به دل یفوظا یلتکم یکرده و اقدامات مناسب را برا یابیکنندگان تعامل دارند ارزرا که در آن با مصرف یطیشرا

 یشدن در رفتارها یردرگ یآنها برا یزهگرفته شده است، انگ رکه از کار کارکنان خط مقدم در نظ یقابل توجه یانتظارات عاطف
 یدها ینمطالعه از ا ینا یجشده است. نتا یلها تبدشرکت یبرا یفرانقش، به چالش یرفتار اجتماع یژهبه و مدار،یمشتر یاجتماع

 کارکنان خط مقدم دارد.  ینقشفرا یفتار اجتماعبر ر یمهم یرتأث یقعم کنشکه  کندیم یتحما
دارد و بر  یقابل توجه یایکه کارکنان خط مقدم معتقد باشند که شغل آنها مزا یکه تنها زمان شودیاستدلال م در این پژوهش

تنها زبان  یزشی،سه نوع زبان انگ ینمطالعه نشان داد که در ب ینبپردازند. ا یقعم کنشتوانند به  یگذارد، میم یرتأث یگراند یزندگ
به استفاده از زبان همدلانه  یشتریتوجه ب یداست که رهبران با یمعن یندارد، که به ا فهیوظ یتبر اهم یقابل توجه یرهمدلانه تأث

همدلانه زبان . کندمیکمک  یرهبر یتبه موفق یابراز همدل ییرابطه محور است، و توانا یرفتار رهبر یک یداشته باشند. همدل
 یکه وقت دهدیمطالعه نشان م ینا یجرابطه خوب است. نتا یک یجادا یبرا یکارکنان، تا حد یبرا یمانهصم یشامل ابراز نگران

از  رکناندرک کا دهند،یو ارزش م یتآنها به کارکنان احساس حما یفرد یهاتلاش یقو تصد یواقع یرهبران با ابراز نگران
نداشتند. کارمندان ممکن است به  وظیفه یتبر اهم یمعنادار یرتأث یزشیزبان انگ یگردو نوع د .شودیم یتتقو فهیوظ یتاهم

 داشته باشند.  یازرهبران ن یو همدل یتمراقبت، حما
فرانقش کارکنان خط مقدم است. کنش  یرفتار اجتماع یبرا یمهم کنندهبینییشپ یقعم کنشکه  دهدینشان م یتجرب یجنتا

 یلهستند، تما یقکنش عم یرکه درگ یکارکنان. مرتبط است یانمشتر یازهاین یبندیتو اولو یمداریت با مشتربه طور مثب یقعم
 یقکنش عم ین،دارند. علاوه بر ا یانمشتر یازهاین یارضا یبرا یو انتظارات شغل یازهافراتر از ن یانکمک به مشتر هب یشتریب

 یابیخود را باز یدرون یانرژ یا یزهکنندگان، انگاحتمال تعاملات مثبت با مصرف یشممکن است به کارکنان کمک کند تا با افزا
 . کنند

شده نقش کارکنان  یزتجو یرهبران به طور مثبت بر رفتار اجتماع یرفتار یکپارچگیکه  دهدیمطالعه نشان م ینا یت،نها در
 یرفتارها یقخود را از طر یکه ارزش ها و باورها یرهبر است. رهبران زمان یک یتنماد شخص یرفتار یکپارچگی. گذاردیم یرتأث

کند،  یرویشرکت پ یناز قوان یانرهبر هنگام تعامل با مشتر یککنند. اگر یعنوان الگو عمل م بهدهند یخود ارائه م یروانخود به پ
 هاییتبه انجام مسئول یشتریب یلرا انجام دهند، کارکنان آنها تما یانمشتر یازمورد ن یفوظا خواهدیکه از کارکنان خود م یهنگام

دارند با وجدان و  یلکنند، کارمندان تمایکنند که رهبران آنها با صداقت رفتار میکه کارکنان درک م نگامیه ین،مرتبط دارند. بنابرا
 خود کار کنند. یفانجام وظا یپشتکار برا
 گردد:پیشنهادهای ذیل ارایه می ین با توجه به نتایج پژوهشبنابرا

 ها بر آن یرتأث ینخود و همچن یزشیکه از زبان و اعمال انگ شودیم یهتوص و مدیران شرکت های بیمه به رهبران
 کارکنان آگاه باشند. ینقش و فرانقش اجتماع تجویز شده یرفتارها

 کارمندان برگزار کنند تا در مورد آنچه  با یانفراد یاکوچک  جلساتتوانند  یم یمهب یشرکت ها یرانرهبران و مد
 یدرک م هم شده و یدهشنکه هم د نبه آنها کمک کن و یاموزند،ب یشترکنند ب یفکر م یادارند  یازواقعاً به آن ن

 شوند. 
 از مشارکت  یو ابراز قدردان ناختتوانند عملکرد کارکنان را با ش یم ینهمچن یمهب یشرکت ها یرانرهبران و مد

خود را  یتوانند نگران یم یرانکنند، مد یعمل م یفکه کارمندان ضع یکنند. برعکس، زمان ینآنها در سازمان تحس
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. زبان همدلانه یرخ یاهستند  یخود دچار مشکلات یشخص یزندگ یادر محل کار  یانشان دهند و بپرسند که آ
 کند. یم یتکارکنان تقو یبرا را یفوظا یترهبران اهم

 که  یاییآگاه کردن کارکنان از مزا یاز جلسات منظم برا توانندیم و مدیران شرکت های بیمه رهبران
خود را  یفوظا یتبه همراه داشته باشد استفاده کنند تا آنها اهم یانشمشتر یاسازمان  یبرا تواندیم یشانهاتلاش

 درک کنند.
 کنش بسازند که کارمندان ارشد را با تجربه  ییراهنما یستمس یک توانندیم یمهب یشرکت ها یرانرهبران و مد

شرکت  یبرا یقکنند. کارمندان علاوه بر درک ارزش کنش عم ییرا راهنما یدترتا کارکنان جد سازدیقادر م یقعم
تجربه،  یبه اشتراک گذار یقبشناسند. از طر یز( را نیخود )مانند انرژ یبازگرداندن منابع شخص یایمزا یدخود، با

 یامکان مشارکت در رفتارها یجهدر نتکه  یاموزند،ب یقکنش عم یایتوانند در مورد مزا یم یدتررمندان جدکا
 د.ده یم یشرا افزا یفرانقش یاجتماع
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