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 چکیده
پژوهش   نیا  اسات. یشاعب بانک مل  یبرا  نیآفرشاهرت  یمدل عملکرد منابع انساان  یپژوهش طراح  نیهدف ا

  19با    افتهیسااتتارمهین  یهامصااحبه  ق یها از طرانجام شاد. داده  یفیک کردیو با رو  ایتوساعه–یاز نوع کاربرد

انجام گرفت و   یبرفصاورت هدفمند و گلولهبه  یریگشاد. نمونه  یگردآور یو دانشاگاه  ینفر از تبرگان بانک

  قیمضامون و از طر  لیبا روش تحل  ،یساازادهیپس از پ  ها. دادهافتیادامه    یبه اشاباع نرر  دنیها تا رسامصااحبه

در    ییو تکثرگرا یتارج  ینیاز بازب   ،یاعتبارسانج  یشادند. برا  لیتحل  MAXQDAافزار  و نرم  یدسات  یکدگذار

پنج    یدارا نیآفرشهرت یها نشان داد که عملکرد منابع انسانداده  لیتحل کنندگان استفاده شد.انتخاب مشارکت

  ت یریمحور»، آمداسات: آآموزش و توساعه توانمندسااز»، آجذب و اساتخدام شاهرت  یاصال  ریمضامون فراگ

  1۵در قالب    نیمضاام نیگزارانه». افرهنگ تدمت  یساازنهیبرند»، و آنهاد  رانیساف  یعملکرد»، آحفظ و نگهدار

 یعوامل، مدل نیا  بیآن اسات که ترک  انگریب  جیشادند. نتا ییشاناساا هیمضامون پا ۷۲و   دهندهساازمانمضامون 

  ی به ارتوا ،یبرند بانک مل  یهابا ارزش یمنابع انساااان  یندهایفرا  یترازهم ق یکه از طر  کندیم جادیا کپارچهی

 ینوش محور یکه منابع انساان  دهدیشاده نشاان مارائه  مدل  .انجامدیم  یو بهبود تجربه مشاتر یشاهرت ساازمان

  ت یریمحور، مدجذب ارزش  ها،یساتگیدارد و با توساعه شاا یبانک مل یشاهرت ساازمان  تیو توو  یدهدر شاکل

کرد که   لیبرند تباد  رانیکارکناان را به ساااف  توانیگزارانه مفرهناگ تدمت جادیبر شاااهرت و ا  یعملکرد مبتن

 .سازندیبانک فراهم م  یرا برا  داریپا  یرقابت  تیمز

 مضمون  لیبرند؛ تحل  رانیسف  ؛یبانک مل ؛یشهرت سازمان ؛یعملکرد منابع انسان کلیدواژگان:
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Abstract 
The objective of this study was to design a reputation-building human resources performance 

model for the branches of Bank Melli. This applied–developmental study employed a qualitative 

approach. Data were collected through semi-structured interviews with 19 executive and 

academic experts selected through purposive and snowball sampling until theoretical 

saturation was reached. Interviews were transcribed verbatim and analyzed using thematic 

analysis through manual coding and MAXQDA software. External auditing and respondent 

diversity were used to ensure data credibility and analytic rigor. The analysis identified five 

overarching themes underpinning reputation-building human resources performance: 

“empowering learning and development,” “reputation-oriented recruitment,” “performance 

management,” “retention of brand ambassadors,” and “institutionalization of a servant-

leadership culture.” These were further organized into 15 organizing themes and 72 basic 

themes. The results indicate that the integration of these dimensions forms a coherent model 

that aligns HR processes with the organizational brand, thereby enhancing corporate 

reputation and strengthening customer experience. The findings demonstrate that human 

resources function as a strategic driver of organizational reputation at Bank Melli. By aligning 

recruitment, development, performance management, and internal culture with brand values, 

employees can evolve into brand ambassadors who contribute to sustainable competitive 

advantage. 
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 مقدمه
 ن یترسازمان است، بلکه مهم یبوا یدی از ارکان کل یکیتنها نه یکه منابع انسان اندافتهیدر یگریاز هر زمان د شیها بسازمان ر،یات یهادر دهه 

 ندهیفزا  یدگ یچیپ  ،یرقابت طیکه مح ابدی یم یشتریب تیاهم یزمان یتحول نگرش نی. ارودیبه شمار م زین یعامل تلق ارزش و شهرت سازمان 

 یواحد ادار  کیرا از    یها را وادار کرده است تا نوش منابع انسانسازمان  ،ی اجتماع  ییپاسخگو   یو فشار برا  انی انترارات مشتر  شیافزا  ،یفناور

بر منابع مارح    یمبتن  کردیرو  ایبر منابع    یمبتن  هیچارچوب، نرر  نیکنند. در ا  لیتلق ارزش و شهرت تبد  کیمنبع استراتژ  کیصرف، به  

برتوردار   شدهیدهو سازمان  ریدناپذیتول  اب،یارزشمند، کم  یکنند که از منابع  جادیا  داریپا  ی رقابت  ت یمز  توانندیم  ی ها زمانکه سازمان  کندیم

  رد یگ یدسته قرار م  نیدر هم  واًیکارکنان است، دق  یها و رفتارهاها، نگرشاز مهارت  یبی که ترک   ی. منابع انسان(Barney et al., 2021)باشند  

 ی با نگاه  شرویپ  یهاامروزه سازمان  ل،یدل   نیرا شکل دهد. به هم  یشهرت سازمان  یهسته اصل  تواندیشود، م  ت یریمد  یصورت راهبردو اگر به

،  یبه ادراک عموم  یدهرا در شکل  روین  نیبلکه نوش ا  کنند،یتوجه م  یانسان  یروین  یو اثربخش  ییتنها بر کارانه  ،یمنابع انسان  ت یرینو به مد

 .کنندیم یبررس زین یو شهرت سازمان یاعتماد اجتماع 

. شهرت، ردیگ یشکل م  یو رفتار  یارتباط  ،یاتلاق  ،یعوامل عملکرد  انی است که از تعامل م  دهیچیو پ  یچندبعد  یمفهوم   یسازمان  شهرت

ها دستاورد سال  تواندیقدر که ماست و همان  یاحرفه  یبه استانداردها  یبندیو پا  ینیآفرارزش  ی سازمان برا  ک ی  ت ی از قابل  ی برداشت عموم

 ت یریکه مد  دهدینشان م  دیجد  یهاپژوهش  یهاافتهی.  ندی بب  بیآس  یراحتکارکنان به  فیضع  یعملکردها  جهیاست در نت  کنتلاش باشد، مم

 یو رفتارها  یبه تعامل، وفادار  لیتما  ان،یها دارد و ساح اعتماد مشترسازمان  یرمالیو غ  یمال  ت یدر موفو  ی ریسهم چشمگ   یشهرت سازمان

  یی هاب یآس  تواندیم  یو اعتماد عموم  یبه شهرت سازمان   یتوجهی. در موابل، ب(Ifeoma et al., 2021)دهد  یم  شیرا افزا  نفعانیمثبت ذ

  یسازمان یزیگرت یاند که مسئولمثال، ناردلا و همکاران نشان داده یآن وارد کند. برا یبوا یو حت انیمشتر تیبه عملکرد سازمان، رضا  یجد

  دهد یموارد نشان م  ن ی. ا(Nardella et al., 2020)دارد  یبر افت شهرت و کاهش اعتماد عموم یمیوآثار مست رمسئولانهیغ یو عملکردها

 .کندیم فایا ینوش محور ییکارا شیو افزا یرقابت ت ی مز جادیناملموس، در ا هیسرما  کیکه شهرت مانند 

 یبر اعتماد، برا  یمبتن  ییعنوان نهادها ها بهاست. بانک  یدارد، صنعت بانکدار  یشتریب  ت یدر آن اهم  یکه شهرت سازمان  ییهانهیاز زم  یکی

بر   تواندی م  یزمان  یدارند. نرام بانک  ازین  داریپا  یبه شهرت سازمان  ،یرقابت  گاهیتوسعه سبد تدمات و حفظ جا  ،یارائه تدمت، جذب مشتر

کرده باشد.   جادیا  یسازمان  ی ریپذت یاحترام، اعتبار و مسئول  ، یکارکنان، سلامت ادار  یااز رفتار حرفه  ی مثبت  یذهن   ریبگذارد که تصو   اثر  یمشتر

 ، یکه شهرت سازمان  کنندیم  دیتأک   ت یواقع  نیبر ا  شیازپشیب   ریات  یهادر سال  یمنابع انسان  ت ی ریحوزه مد  یها است که پژوهش  لیدل  نیبه هم

است که    یتعاملات کارکنان  ت یفیبلکه حاصل رفتار، نگرش و ک   شود؛ی نم  دی تول  یروابط عموم  ای  یابیتنها در حوزه بازار  ،یتصور سنت  فبرتلا

 .(Ekechukwu et al., 2023)قرار دارند  یدر تط مودم ارتباط با مشتر

  ی ابیهمچون جذب، آموزش، ارز  ییندهایفرا   رایدارد، ز  یبه شهرت مثبت سازمان  یدهدر شکل  یادیبن  ینوش  یمنابع انسان   ت یریمد  نه،یزم  نیا  در

 ن ییو برداشت آنان از ارزش و اعتبار سازمان را تع  انی تعامل کارکنان با مشتر  ت یفیک   ماًیعملکرد، پاداش، توسعه و نگهداشت کارکنان، مستو

پژوهشیم مکند.  نشان  آموزش مستمر، شا  یکه فرهنگ سازمان  دهدی ها  توو   یسالارستهیمثبت،  بر    میمستو  یاثرات  ،یساتتار  هیسرما  ت یو 

  رساتتیز  دهند،ینشان م  یبا مشتر  میکه کارکنان در تماس مستو  یرفتار  ، یبانک  یدر فضا  ژهیو. به (Mousavi, 2023)شهرت سازمان دارند  

عنوان موتور محرک شهرت به  تواندیم  ی کارشناسان معتودند که عملکرد منابع انسان  ن،یاز بانک است. بنابرا  یادراک مشتر  دهندهشکل  یاصل
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 محوریمسئولانه و مشتر   ،یاکه با رفتار حرفه  شوندی م  لیبرند سازمان تبد  رانیکارکنان به سف  ح،یصح  ت یریعمل کند و در صورت مد  یسازمان

 .(Simone Mariconda et al., 2021) دهندیو قابل اعتماد از سازمان ارائه م بت مث یریتود، تصو 

  یسازمان  یهابر ارزش  یمبتن  یمنابع انسان  یندهایساز باشد که ابتدا فراشهرت  تواندیم  یکه عملکرد کارکنان زمان  دهدیمختلف نشان م  ماالعات

مورد توجه پژوهشگران قرار    ریات  یهااست که در سال  ی محور موضوعارزش  ینرام منابع انسان  ینوش طراح  ان،یم  نیشوند. در ا  یبازنگر

 انیم  یترازهم  قیشود تا از طر  یمحور طراحارزش  دیبا  یکه نرام منابع انسان  کنندیم  دیمثال، گاپوننکو و همکاران تأک   یگرفته است. برا

 نی. ا(Gaponenko et al., 2021)فراهم شود    داریتلق شهرت پا  یلازم برا   نه یبرند و رفتار کارکنان، زم  یهاارزش  ،یفرهنگ سازمان

را کسب کرده باشند، بلکه    فیانجام وظا  یتنها دانش و مهارت لازم براکه کارکنان نه  شودیم  لیتبد  یسازمان  ی به رفتارها  یها زمانارزش

 در آنان شکل گرفته باشد. زیمحور نتدمت  یهاارزش یسازیدرون

دارند. دارماوان با    ینوش مهم  نیآفرشهرت  ی به عملکرد منابع انسان  یدهدر شکل  زین  یو فرهنگ  یتیریمد  ،یعوامل ساتتار  گر،ید   یسو   از

دانش و ارتباطات    ت یریاستعداد، مد  ت یریمد  ،یفرهنگ سازمان  ،یشغل  ت یکه رضا  کندیم  دیتأک   ،یسازمان  یمؤثر بر اثربخش  ی عوامل اصل  لیتحل

بر شهرت سازمان اثر بگذارند    توانندیم  یعوامل زمان   نی. ا(Darmawan, 2025)هستند    یعملکرد سازمان  یارتوا  یدیکل  یهاانین ب  ،یسازمان

بر    یمبتن   تیو بنا بر ماه  ستندی ن  یقاعده مستثن  ن یاز ا  ز یها ن. بانکندیطور هدفمند به اجرا درآبه  یمنابع انسان  ت ی ریمد  یندهایکه در قالب فرا

 ها هستند.مؤلفه نیتوجه به ا ازمندین عیصنا ریاز سا شیب ،یانسان تعاملات

است. اوزبورن و همکاران   کنندهنییتع  یموضوع   یسازمان  ینی آفرو ارزش  ی منابع انسان  ان یکه راباه م  دهدیها نشان متر، پژوهشساح کلان  در

 یمثبت، انسان یاکه کارکنان بتوانند تجربه ردیگ یشکل م یاند و معتودند که ارزش زمانکرده دیتأک  »یبر مفهوم آتلق ارزش در تدمات عموم

در   یتجربه مشتر   را یدارد، ز  یادیز  یتوانهم  یبا صنعت بانکدار  دگاهید  نی. ا(Osborne et al., 2021) تلق کنند    ی مشتر  ی برا  داریو پا

تلق    یهابرندهشیپ  نیتراز مهم  یکی  یعملکرد منابع انسان   تیفیک   ن،ی. بنابراشودیبا کارکنان شعب آغاز م  میمواجهه با بانک، از تعامل مستو

 ها است. بانک یارزش و شهرت برا

با   یادر ماالعه  نژادییو بابا  یاند. پورتسروانکرده  دیتأک   انیعملکرد و جذب مشتر  یبرا   یشهرت سازمان  ت ی بر اهم  زین  یگرید  یهاپژوهش

با هم دارند    یمیتدمات راباه مستو  ت یفیو ادراک آنان از ک  یمشتر  ت یرضا  ،ینشان دادند که شهرت سازمان  یتدمات  یهاتمرکز بر سازمان

(Pourkhosrovani & Babaeenejad, 2022)ن  یو همکاران نشان کردند که شهرت سازمان  یمحمدپور زرند  نی. همچن   ی هات ی بر 

  هاافتهی   نی. ا(Mohammadpour Zarandi et al., 2017)دارد    یاثر قابل توجه  یشهروندان، از جمله اعتماد، تعامل و وفادار  یرفتار

در تعامل با کارکنان    یمشتر  یدارد و در اصل، محصول تجربه واقع  یارسانه  یرسازیصو فراتر از ت  یتیماه  یکه شهرت سازمان  دهدینشان م

 است. 

در بهبود عملکرد سازمان را   یمنابع انسان  ت یریمد  تیاهم  زین  شرفته یپ  یهایسازو مدل  ینیماش   یر یادگ ی  یها لیتر، تحلتازه  یهاپژوهش  در

جذب،   تیفیمانند ک   یمنابع انسان  یدیکل  یهاکه شاتص  دهدینشان م  قی عم  ی تیتوو   یریادگیاز روش    یر یگ اند. سان با بهرهتر کردهپررنگ

نشان   جینتا  نی. ا(Sun, 2025)بر عملکرد سازمان دارند    یریگ و قابل اندازه  میمستو  یریپاداش، تأث  یهاستمیکارکنان، و س  روابطآموزش،  

  ح،یصح  یکه با طراح  رودیبه شمار م  زی ن  ریپذمحور و سنجشداده  یاز سازمان است، بلکه بخش  یانسان  یتنها بُعد نه  یکه منابع انسان  دهدیم

 شود.   لیجهت تلق ارزش و شهرت تبد یتواند به منبعیم
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نشان دادند که   یو همکاران در پژوهش  یکلمرشده است. عرب  یطور گسترده بررسبه  یموضوع شهرت سازمان  زین  یداتل  یهاپژوهش   در

 ,.Arab Kalmehri et al)داشته باشد    یبر شهرت سازمان  یاثر معنادار  تواندیم  یسازمان  ینوآور  قیاز طر  داریپا  یمنابع انسان  ت یریمد

 یجذب، توسعه و نگهداشت کارکنان، راه  یهادر حوزه  ژهیوبه  ،یمنابع انسان  یندهایدر فرا   ی که نوآور  دهدیم  نشانماالعه    نی. ا(2021

در عملکرد سازمان   یمنابع انسان ت یریمد یدیدر مواله تود به نوش کل زین یاست. غصور یو شهرت سازمان یرقابت ت یمز جادیا یبرا یدیکل

 ت یریمد  یمشخص و شفاف برا  یندهایاثرگذار باشد که سازمان از ساتتار و فرا   تواندیم  یکارکنان زمان  ملکرددارد که ع  دیو تأک   کندیاشاره م

نشان دادند که  رانیا ی تصوص یهادادمهر و همکاران در پژوهش تود در بانک ن،ی. همچن(Ghasouri, 2022)مند باشد بهره یمنابع انسان

 ی منابع انسان  یندهایو فرا  ردیقرار گ   ت ی کارکنان در اولو   یشناتتو روان  ی رفتار  راتییکه تغ  شودیمحوق م  یزمان  یسازمان  راتییتغ  یداریپا

در   یمنابع انسان  ت یریمد  ت یبر اهم  میطور مستوبه  زین  هاافتهی  نی. ا(Dadmehr et al., 2023)کنند    فایا  راتییتغ  نیا  ت یدر هدا  ینوش فعال

 دارند.  دلالت قابل اتکا  یشهرت سازمان جادیا

و    زیروئ-اند. پژوهش آنگولو کرده  دیتأک   یشهرت سازمان  یاعتبار در ارتوا  ت یریو مد  یابیبازار  یهات یبر نوش فعال  زین  یالمللنیب  ماالعات

بر   یر ی اثر چشمگ  توانندیسازمان، م  یدرون  یها و رفتارهابا نرام ارزش  ییراستا در صورت هم  یابیبازار  ی هات یهمکاران نشان داد که فعال

اثربخش تواهند بود که کارکنان با رفتار    یزمان  هات یفعال  نیا  حال،نی. باا(Angulo-Ruiz et al., 2022)داشته باشند    یسازمان  تشهر

 ها را در عمل بازتاب دهند.محور تود، آن ارزشو تدمت  یاحرفه

  تیدر تلق، توو   کنندهنییو تع  یدیکل  ینوش  یاست که منابع انسان  نیا  د،یآیدست مبه  یو تارج   یداتل  یهاآنچه از مجموع پژوهش  ن،یبنابرا

نحوه   ن ییتب  یبرا  یجامع  یها، هنوز مدل مفهومبانک  ژهیوبه  ،یرانیا  یهااز سازمان  یاریدر بس  وجود،نیدارد. باا  یشهرت سازمان  یداریو پا

 رانیکارکنان، مد  یواقع  اتی بر تجرب  یمبتن  ، یمدل بوم  کی  یطراح  ،یایشرا  نیوجود ندارد. در چن  یبر شهرت سازمان  یمنابع انسان  یرگذاراث

پژوهش   نیا  ،یعملکرد سازمان  ی برا  ینی شهرت آفر  ت ی با توجه به اهم  ن،یبنابرا   .شودیمحسوب م  یو عمل  یپژوهش   یضرورت  ،یو تبرگان بانک

 کند.  یرا طراح یشعب بانک مل یبرا  نیآفرشهرت یبه دنبال آن است که مدل عملکرد منابع انسان

 شناسیروش 
مدل    ی پژوهش به منرور طراح  نیگردد. در ا  -یفیک  قیاست. از نرر روش، تحو  یاتوسعه-ی پژوهش کاربرد  کیپژوهش بر اساس هدف،    نیا

مدل تحویق با ابزار مصاحبه نیمه    یهای موردنیاز برای طراحگردد. جمع آوری دادهاستفاده می  یاز روش تحلیل مضمون برای بخش کیف

بوده اند. در بخش  یو تبرگان دانشگاه رانیا یدر بانک مل ییپژوهش حاضر شامل تبرگان اجرا  ی. جامعه آمارصورت پذیرفت  افتهیساتتار

و    یبا شهرت سازمان  یکامل  یی استفاده گردد که آشنا  ی از افراد  یستیبا  نی باشد، بنابرامی  یمدل نرر  نیبه دنبال تدو  نکه یبا توجه به ا  یفیک 

  ات یه  یو اعضا  ،یپژوهش شامل تبرگان بانک  نیا   یجامعه آمار  ،یفیاساس در بخش پژوهش ک   ن یباشند. بر هم  اشتهد   یعملکرد منابع انسان

ها  حاضر، مصاحبه  پژوهش  درپذیرفت.    ( انجامی)گلوله برفیبه صورت هدفمند و نرر  یرینمونه گ   باشد.دانشگاه آشنا به موضوع می  یعلم

  ل یشده تحل  یآورجمع  یهاو سپس داده   سازی  ادهها پیانجام شد. پس از انجام مصاحبه با تبرگان و صاحبنرران، مصاحبه  حضوری  بصورت

مضمون،   لیمضمون استفاده شد. در روش تحل  لیشده، از تحل  یجمع آور  یهاداده  لیو تحل  هیتجز  یپژوهش برا  نیدر ا  شدند.  ب یو ترک 

استفاده    MAXQDAتوسط نرم افزار    یو کدگذار  یدست  یپژوهش از دو روش کدگذار  نی. در ادیآیبه دست م  یکدگذار  قیاطلاعات از طر

تارج از گروه    یکه در آن با افراد  یتارج  ی نیاستفاده شد: نخست، بازب  یاز دو راهبرد اصل   ،یفیها در پژوهش ک داده  یمنرور اعتبارسنجبه  شد.
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که    ییو دوم، تکثرگرا   رد؛یقرار گ   یابیمورد ارز  هایو اعتبار تروج  هاافتهیانجام پژوهش، دقت    ندیشوندگان مصاحبه شد تا فرامصاحبه  یاصل

از موضوع پژوهش به دست   یترمتنوع و جامع یهادگاهیاجرا شد تا د یو ساوح مختلف سازمان هات یمسئول یمصاحبه با افراد دارا قیطراز 

 . دیآ

بارها    شدهیگردآور  یهافراهم شود. داده  یادی و بن  لیاص  میانجام شد تا امکان کشف مفاه  قیصورت گسترده و عمها بهمرحله، مصاحبه  نیا  در

 ،یاستخراج و پس از اصلاح و بازنگر  هیاول  یکدها  ند،یفرا  نیحاصل شود. در ا  نانیها اطمتا از دقت و انسجام آن  دیگرد  ینیمرور و بازب

 شدند. ت یتثب  یینها یکدها

پ  پس:  هاداده  یسازآماده- مصاحبه  یسازادهیاز  متن  دادهکامل  سامانها،  بد  یدهها  آن    دیگرد  میتنر  ییهامنرور، جدول  نیشدند.  در  که 

 .دیمند فراهم آو استنباط نرام لیتحل سه،یصورت مجزا درج شد تا امکان مواشونده به سؤالات پژوهش بههر مصاحبه یهاپاسخ

که از آن با عنوان    ندیفرا نیشدند. ا یبندطبوه ی موضوع  یهاها و ارتباطشده بر اساس شباهت استخراج میگام بعد، مفاه  در: هامقوله کشف-

تود    رامونیپ  میمفاه  نییو تب  یگردآور  ت ی که قابل  دیگرد  یمنسجم و معنادار  ی مفهوم  یواحدها  یری گ منجر به شکل  شود،یم  ادی  »یپردازآمووله

 را دارند. 

 یانتخاب  نیشدند. عناو  یبندو دسته  قیتلف   ن،یشوندگان تدومصاحبه  اناتی حاصل از ب  یدیکل  میمرحله، مفاه  نیا  در  :هی پا  نیمضام  استخراج-

  یهارا با داده ییو معنا ی مفهوم یتوانهم نیشتر یتا ب دیگرد نییها توسط پژوهشگر تعآن انگرینما یبا دقت و بر اساس محتوا ن،یمضام یبرا

 ( ارائه شده است. 1در جدول شماره ) هیپا نیمضام نی از ا یاداشته باشند. نمونه یتجرب

 های پژوهشمصاحبهاز   یانمونه  :1جدول 

 کدهای مفهومی  متن مصاحبه  ردیف 

ب  1 ما  شعبه  چ  شی»شهرت  هر  حرفه  زیاز  رفتار  و    یابه 

برم  ی ریپذتیمسئول مهارت  … گرددیکارکنان    یهاآموزش 

احساس کنند با افراد آگاه و دلسوز    انی باعث شد مشتر  یارتباط

 رو هستند.«روبه

 کارکنان  یارفتار حرفه -

 ی در قبال مشتر یریپذ تیمسئول -

 یارتباط یهامستمر مهارت آموزش -

 و تخصص در ارائه خدمات  دانش -

 ی در روابط کار ی اعتماد و دلسوز حس  -

اما حالا رفتار    ی کم  یها»در گذشته فقط شاخص 2 ملاک بود، 

از    یاب ارزی  …است  یابی ارز   اریهم مع  یمشتر  تیو رضا   یاخلاق

 کرده است.«  رییتغ ن یآفر به شهرت  یمال

 ی فیبه ک  یاز کم ی اب ی در نظام ارز رییتغ -

 در عملکرد ی اخلاق یهاشاخص  کردنلحاظ -

 ی مال یورفقط بهره یجابه  یمشتر ت یبر رضا  دیتأک -

 سازمان  یعملکرد با اعتبار اجتماع یاب ی ارز  وند یپ -

ها احساس کردند  کارکنان، آن  ت یموفق  ی ها»با انتشار داستان 3

حس را درک   ن یهم ا  انمشتری  …از برند بانک هستند  یبخش

 کردند.« 

 کارکنان  ت یموفق ج یو ترو شی نما -

 ی سازتی روا  قیاز طر  یسازمان   تیهو  تی تقو -

 ی و منابع انسان  یروابط عموم  نیب   ییافزا هم -

 ی احساس تعلق و افتخار سازمان  جاد ی ا -

شده   4 من  اعتماد  باعث  کارکنان  محترمانه  و  صادقانه  »رفتار 

کش  یوقت  حتی   … است طول  رفتار    ده،ی کارم  حوصله  با 

 اند.«کرده

 ی صداقت در تعامل با مشتر -

 و ادب در ارتباطات  احترام -

 و حوصله در ارائه خدمات  صبر -

 دار یاعتماد پا  جاد ی ا -

 کارکنان  یرفتار انسان   لیدلبه  یمشتر یوفادار -

 

 دهندهسازمان نیکشف مضام-
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  ی پوشانو هم  یها، روابط مفهومها استخراج شده بودند، بر اساس شباهت که از مصاحبه  هیپا   نیو مضام  میاز مفاه  یامرحله، مجموعه  نیا  در

دهنده تا نشان  افت یو معنادار اتتصاص    یکل  یمشترک، عنوان  میشدند. به هر دسته از مفاه  یدهتر سازمانمنسجم  ییهادر قالب دسته  ،ییمعنا

 ها باشد. مشترک آن  یریگ و جهت  ت یماه

 ی کدگذار جی سازمان دهنده و نتا  نیشده بر اساس مضامانجام هایمصاحبه  هیثانو  یکدگذار: 2جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازمان دهنده 

 کارکنان  ان یم ی کار اتی تبادل تجرب  - اشتراک دانش 

 متقابل  یریادگیبازخورد و   فرهنگ  -

 اشتراک دانش   گرلیبه عنوان تسه ی سازمان   اعتماد -

 بانک  در   ی دانش رهبران  -

 مستمر  یریادگی و  یاز نوآور ت یر یمد  تی حما -

 یبرند بانک مل ی هابا ارزش  یاهداف آموزش یترازهم - ی آموزش همسو با شهرت سازمان 

 کارکنان  انی بانک م تی و مأمور تی درک مشترک از هو ج یترو -

 کارکنان  نی در ب  سواد برند توسعه -

 نام و شعب معتبراز تجارب موفق کارکنان خوش یریادگی  -

 ی بانک مل  ینامادراک کارکنان از اعتبار و خوش - یی برند کارفرما   تیجذاب 

 با رقبا   سهیدر مقا ی به استخدام در بانک مل  انیمتقاض لیسطح تما  -

 و بالقوه  یاستخدام در ذهن کارکنان فعل یداریو پا  ی شغل ت یاحساس امن -

 ان ی کارکنان و متقاض یفرد  ی هابرند با ارزش  یهاارزشتطابق  -

 آفرین در فرآیند ترفیع محور و شهرتتوجه به رفتارهای خدمت - و شهرت  یستگیبر اساس شا  عیترف

 رسانی به کارکنان شفافیت معیارهای ارتقا و اطلاع -

 عدالت و انصاف در تصمیمات ارتقا و پرهیز از تبعیض -

 درجه و بازخورد مشتریان در ارتقا  3۶۰استفاده از نتایج ارزیابی  -

 ارتباط ترفیع با اهداف استراتژیک و مأموریت برند بانک ملی  -

                

ها مووله ری با سا یاصل نیطور منرم، مضامبه ،یانتخاب یمشترک با استفاده از کدگذار میمفاه عیمرحله، با تجم نی: در امیو مفاه ی. تلق معان6

 . گرددیارائه م ییروابط، مدل نها نیبه ا دنیاعتبار بخش   قیمرتبط شده و از طر

 هایافته
ی نیازمند توجه به شعب بانک مل  یبرا  ن یشهرت آفر  یمدل عملکرد منابع انسان،  شدهانجامهای  های حاصل از تحلیل مصاحبهبر اساس یافته

  ی سازنهینهادو    برند  رانیسف  یو نگهدار  فظ ، حعملکرد  ت یریمد،  محورجذب و استخدام شهرت،  آموزش و توسعه توانمندساز  پنج مضمون

 شده است. نشان داده ۷تا  3و مضامین پایه در جدول  سازمان دهندهرو، مضامین محوری، فراگیر، ر است. ازاینگزافرهنگ تدمت 

 آموزش و توسعه توانمندساز  یتم برا  لیتحل ندیفرا   جینتا :3جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازمان دهنده  مضامین فراگیر 

 یبرند بانک مل ی هابا ارزش  یاهداف آموزش یترازهم - ی آموزش همسو با شهرت سازمان  آموزش و توسعه توانمندساز 

 کارکنان  انی بانک م تی و مأمور تی درک مشترک از هو ج یترو -

 کارکنان  نی در ب  سواد برند توسعه -

 نام و شعب معتبراز تجارب موفق کارکنان خوش یریادگی  -

 ی مال نی در حوزه خدمات نو یبانک  یدانش تخصص ی روزسازبه - ی احرفه  یهایستگیتوسعه شا 

 تال یجید ی بانکدار یهایمرتبط با فناور  یفن  یهامهارت توسعه -

 ان یمشتر  ییو راهنما یمشاوره مال یهامهارت توسعه -
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 در کارکنان شعب  یسازمان نشیو ب  یستمیتفکر س پرورش -

 ان یمشتر  انیدر م یاحرفه تیکارکنان متخصص به منابع اعتماد و مرجع لیتبد -

 کارکنان  ان یم ی کار اتی تبادل تجرب  - اشتراک دانش 

 متقابل  یریادگیبازخورد و   فرهنگ  -

 اشتراک دانش   گرلیبه عنوان تسه ی سازمان   اعتماد -

 بانک  در   ی دانش رهبران  -

 مستمر  یریادگی و  یاز نوآور ت یر یمد  تی حما -

 ی و شهرت بانک مل تی مأمور ی در راستا ی معنا و ارزش کار درک - روانشناختی  ی توانمندساز

 روزمره  ی کار یهادر حوزه یریگمیتصم ار یاخت -

 و سازمان  انیمثبت بر مشتر  ریتأث جادیدر ا  یبه نقش فرد توجه  -

 ان یبه کارکنان در ارائه خدمات و تعامل با مشتر   اعتماد -

 و اعتبار بانک در جامعه  ر ینقش خود در تصو تی اهم درک -

 

  ان یدر م  نیآفرشهرت ی هارفتارها و نگرش یدهدر شکل نیاد یبن ینوش ،یآن است که آموزش و توسعه منابع انسان انگری ب ر یمضمون فراگ  نیا

 ،یروان  یتوانمندساز  یبرا  یو راهبرد  یفرهنگ   یندیبلکه فرآ  ،یمهارت  ت یفعال  کیمدل، نه صرفاً    نیدارد. آموزش در ا  یکارکنان شعب بانک مل

تلو  یاو حرفه  یاتلاق اشودیم  یکارکنان  بر  زاساس، چهار مضمون سازمان  نی.  تشکبه  ریدهنده  ابعاد  فراگ   نیا  دهندهلیعنوان    ر ی مضمون 

 ی. روانشناتت یتوانمندسازو  دانش اشتراک ی، احرفه یهایستگ یشا توسعهی، اند: آموزش همسو با شهرت سازمانشده ییشناسا

 نیدارد. در ا  دیتأک   یبرند بانک مل  ت یو هو   ت ی ها، مأموربا ارزش  یآموزش  یمحتوا  ییراستابر ضرورت همی  آموزش همسو با شهرت سازمان

بانک   ریتصو   میبازتاب مستو  ،یرفتار و گفتار آنان در تعامل با مشتر  ابندیکه کارکنان در  شوندیم  یطراح  یاگونهبه  یآموزش  یهادوره  کرد،یرو

است. جامعه  شا  در  مهارتی  احرفه  یهایستگ ی توسعه  توسعه  توانابه  و  اتلاق  یارتباط  ،یتخصص  یهاییها  دارد.   یو  اشاره  کارکنان 

 جادیا  انی مشتر  یمثبت برا  یاتجربه  ،یو ادب در ارائه تدمات بانک   یریپذت ی تا با دقت، مسئول  کندیبه کارکنان کمک م  یاحرفه  یهایستگیشا

از سوی    .شودیمحسوب م  یشعب بانک مل  یادهنده به شهرت حرفهعوامل شکل  نیترمهم  زا  یکی  ها،یستگی شا  نیکنند. استمرار در رشد ا

با   یهاو آموتته  اتیکه تجرب  ی کارکنان است. کارکنان  انیدر م  ی اریو فرهنگ هم  یجمع  یریادگ یاز    ینماداشتراک دانش،  دیگر،   تود را 

 یرفتارها  ،یگذاراشتراک   نی. اشوندیعملکرد در ساح شعب م  ت یفیانسجام و ک   ،یهماهنگ  شیموجب افزا  گذارند،یبه اشتراک م  گریکدی

شامل احساس    یشناتت روان  یتوانمندسازهمچنین،    .شودیم  ی در ارائه تدمات بانک  یتکرار  ی کرده و مانع از تااها  ت ی ساز را توو شهرت

کنند نوش و نررشان در   یکار است. زمان  طیکارکنان در مح  یرگذاریو تأث  یتودمختار  ،یکار، توداثربخش  یدارمعنا که کارکنان احساس 

مثبت از بانک    یر یتصو   یریگ لکه به شک  دهندیاز تود بروز م  ییکرده و رفتارها  ت یفعال  یشتریو تعهد ب  زهی دارد، با انگ  ت ی اهم  هایریگ م یتصم

 .انجامدیم انیدر ذهن مشتر

 محور جذب و استخدام شهرت  یتم برا  لیتحل ندیفرا   جینتا: 4جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازمان دهنده  مضامین فراگیر 

 ی برند بانک مل  یهابا ارزش ی متقاض یفرد یهاتطابق ارزش - برند  یهابر ارزش یجذب مبتن محور جذب و استخدام شهرت

 نش یانتخاب و گز  ندیمحور در فرآتوجه به رفتار و نگرش شهرت -

 ی و اعتماد عموم ی رسان مثبت در خدمت نهیشیپ یدارا یروهایجذب ن  -

 جذب ند یداوطلبان از فرآ احساس احترام  -

 ی بانک مل  ینامادراک کارکنان از اعتبار و خوش - یی برند کارفرما   تیجذاب 

 با رقبا   سهیدر مقا ی به استخدام در بانک مل  انیمتقاض لیسطح تما  -
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 و بالقوه  یاستخدام در ذهن کارکنان فعل یداریو پا  ی شغل ت یاحساس امن -

 ان ی کارکنان و متقاض یفرد  ی هابرند با ارزش  یهاتطابق ارزش -

 ر برندمحو یرفتار یهایستگیبر شا  یمبتن یهاستفاده از مصاحبها - ها و شهرت بر ارزش یانتخاب مبتن

 انتخاب  ند یمدار و برندآگاه در فرآارزش ران ی کردن مد ریدرگ -

 یداوطلب در و تعاملات عموم یو رفتار اجتماع ری توجه به تصو -

 ی بانک مل  یو اجتماع ی مل ی هاتعهد داوطلب به ارزش یاب ی ارز  -

             

 

 یشهرت سازمان  ت یو توو   یدهدر شکل  یاساس  ینوش  ،یجذب و استخدام در بانک مل  ندیاصل استوار است که فرآ  نیبر ا  ریمضمون فراگ   نیا.

 ی هانگرش  ،یاتلاق  ی هابلکه ارزش  شود،یانجام نم  یفن  یهایستگیشا  یمحور، انتخاب و استخدام صرفاً بر مبناشهرت  کردیدارد. در رو

 تواندیم   یباسابوه و معتبر، زمان  یعنوان نهادبه  یمل  بانک  .شودیدر نرر گرفته م  ز یفرد با فرهنگ و برند بانک ن  ییسو هم  زانیو م  یاحرفه

 ن یساز باشند. در اشهرت  یها و رفتارهاهمان ارزش  یدهندهوارد، حامل و بازتابتازه  یروهایحفظ کند که ن  یاعتبار تود را در افکار عموم

یی،  برند کارفرما  ت ی جذاب،  برند  یهابر ارزش  ی : جذب مبتندهندیم  لیمفهوم را تشک  نیا   یابعاد اصل  ریدهنده زراستا، سه مضمون سازمان

است   یها جذب افراداشاره دارد که هدف آن  ییندهایو فرآ هااست یبرند به س یهابر ارزش یجذب مبتن. ها و شهرتبر ارزش یمبتن انتخاب

  جاد یبانک در ا  ییتوانایی نیز به  برند کارفرما  تیجذاب ؛  دارند  یتوانهم  یبرند بانک مل   ی هاها با ارزشکه از نرر باورها، رفتارها و نگرش

اعتبار    ، یشغل  ت ی از امن  یریشغل، تصو   انیمتواض  انی بتواند در م  یبانک مل  ی عنوان محل کار اشاره دارد. وقتمثبت و جذاب از تود به  یریتصو 

انتخاب ؛ در نهایت،  تواهند داشت   آنبا    ی همکار  یبرا  یشتریب  لیتما  ت یفیو فرصت رشد ارائه دهد، افراد مستعد و باک   یرفتار اتلاق  ،یاجتماع

انتخاب نها  نشیگز  ی عنیجذب    ندیفرآ  یینها  یبه مرحله  ها و شهرت بر ارزش  یمبتن  ی ارهایمرحله، علاوه بر مع  نیاشاره دارد. در ا  یی و 

 . ردیگ یقرار م  یابیمورد ارز  یو نگرش نسبت به مشتر یاجتماع ت یمسئول ،یمانند صداقت، سابوه اتلاق ییهاشاتص  ،یتخصص

 عملکرد  تیر یمد یتم برا  لیتحل ندیفرا   جینتا: 5جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازمان دهنده  مضامین فراگیر 

مرب  عملکرد  ت یر یمد و    ی گریبازخورد 

 ن ی آفرشهرت

 ساز محور و شهرتخدمت ی ارائه بازخورد مستمر و درباره رفتارها -

 و اعتبار برند  ریتصو یبا هدف ارتقا   یو گروه ی فرد یگریمرب  -

 فرهنگ بازخورد مثبت و سازنده در سازمان  جاد ی ا -

 ی برند بانک مل تی ها و مأمور بازخوردها با ارزش قیتطب -

 ن ی آفررفتار شهرت یعنوان راهنماو همکاران به رانیمد  یبان یپشت -

 کارکنان نسبت به اثر عملکرد خود بر شهرت سازمان  ی خودآگاه ی ارتقا -

 هدفمند  یگریمرب  ق یاز طر یو توسعه فرد یارشد حرفه لیتسه -

شا   عیترف اساس  و    یستگیبر 

 شهرت 

 آفرین در فرآیند ترفیع محور و شهرتتوجه به رفتارهای خدمت -

 رسانی به کارکنان شفافیت معیارهای ارتقا و اطلاع -

 عدالت و انصاف در تصمیمات ارتقا و پرهیز از تبعیض -

 بازخورد مشتریان در ارتقا درجه و  3۶۰استفاده از نتایج ارزیابی  -

 ارتباط ترفیع با اهداف استراتژیک و مأموریت برند بانک ملی  -

           

ا ارز  تیریمد  دگاه،ید  نیدر  از  فراتر  به  یسنت  یها یابیعملکرد  فرآسالانه است و  تعامل  ایپو   یندیعنوان  آن   شودیم  فیتعر  یو  که هدف 

  یو توسعه رفتارها  ،یریادگ ی نرام با تمرکز بر بهبود مستمر عملکرد،    نیاست. ا  یبرند بانک مل  ت ی ها و مأموربا ارزش  یاهداف فرد  یسوسازهم 
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بازتورد و   مضامین فراگیر عبارتند از:  . شودیکارکنان م  نیدر ب  زیو متما  ی احرفه  یتیهو  یریگ شکل  سازنهی کارکنان، زم  انیدر م  نیفرآشهرت

 . و شهرت  یستگیبر اساس شا   عیترف، نیآفرشهرت یگریمرب

چارچوب،    ن یبرند بانک اشاره دارد. در ا  یهابر ارزش  ی هدفمند، سازنده و مبتن  ی ارائه بازتوردها  ندیبه فرآ  نیآفرشهرت  ی گریبازتورد و مرب

کارکنان را در   ،یبخشو الهام  تیحما  ت،ی با هدا  یعنی  کنند؛یم  فا یرا ا  یبلکه نوش مرب  کنند،یم  یابیتنها عملکرد کارکنان را ارزشعب نه  رانیمد

  . سازندیتوانمند م یهمسو با شهرت سازمان یهاو نگرش یاحرفه ی رفتارها ها،ارتمه یجهت ارتوا

عملکرد برجسته و    ،یواقع  یهایستگیشا  هیبر پا  دیبا  یدر بانک مل  یشغل  یآن است که ارتوا  انگریب  نیز  و شهرت  یستگیبر اساس شا  عیترف

  ی اسازمان، چهره  یهابه ارزش  یو وفادار  یمداریمشتر  ،یاکه با رفتار حرفه  ی. کارکنانردیشهرت برند صورت گ   ینوش کارکنان در ارتوا

 . شوندیتود شناتته م یشغل  ریدر مس شرفت یپ ستهیشا کنند،یم جادیا هو جامع انیمثبت از بانک در ذهن مشتر

 برند   رانی سف یحفظ و نگهدار یتم برا  لیتحل ندیفرا   جینتا: 6جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازمان دهنده  مضامین فراگیر 

 ساز کارکنان شهرت یبر رفتارها و عملکردها یمبتن یدهپاداش - ن ی آفرو پاداش شهرت یقدردان  حفظ و نگهداری سفیران برند 

 مدارانه یمحور و مشترخدمت  یهااز تلاش یو قدردان  ری تقد -

 آن صیپاداش و عدالت در تخص ی ارهای مع تیشفاف -

 محور شهرت  یهایستگیبهبود مستمر رفتارها و شا   یبرا  زهیانگ جاد ی ا -

 شعب و واحدها   یکار طیکارکنان از مح تی رضا - ی سازمان تجربه مثبت درون

 و همکاران  رانیتوسط مد یگذاراحترام و ارزش احساس -

 مثبت ی سازمان   تی حس تعلق و هو جاد ی ا -

 هامیدر ت  تگرانهیدوستانه، همکارانه و حما تعامل -

 روزمره   یهاتی برند در فعال یها و ارزش تی با مأمور یی همسو تجربه  -

 ی برند بانک مل ت یو هو  تی همسو با مأمور ی هارفتارها و نگرش حفظ  - ی توسعه مستمر برند فرد

 برند  ر یعنوان سفبه یدرون و برون سازمان  یاحرفه یهاشبکه توسعه -

 ی رون یو تعاملات ب  یکار ط یدر مح یمثبت فرد ر یتصو ج یترو -

 در کار  یری پذتی و مسئول یبه نوآور ق یتشو -

 ها و شهرت سازمان نسبت به ارزش ت یو مسئول تیحس مالک جاد ی ا -

 

از ترک تدمت، بلکه   یریمنزله جلوگ کارکنان نه صرفاً به  یحفظ و نگهدار  »،یشعب بانک مل  یبرا  نیآفرشهرت  یدر مدل آعملکرد منابع انسان

 یو شهرت بانک مل  ت یها، مأموراز ارزش  یویهستند که درک عم   یبرند، کارکنان  رانی. سفشودی م  فیبرند تعر  رانیعنوان حفظ و پرورش سفبه

بخش الهام  یایمح جادیبُعد، ا نیا هدف .دهندیصورت داوطلبانه و با افتخار، آن را در رفتارها، تعاملات و ارتباطات تود بازتاب مدارند و به 

سازمان   ت یماندگار از هو   یداشته باشند بخش  لیاست که در آن کارکنان احساس تعلق و افتخار به برند بانک را تجربه کرده و تما  نیو تعهدآفر

مثبت    تجربه،  نیآفرو پاداش شهرت  یقدردانو شامل    شهرت بانک در طول زمان است   هیتداوم سرما  یبه معنا  ییروهاین  نیباشند. حفظ چن

 ی است. مستمر برند فرد توسعهی و سازماندرون

.  شودیم  یطراح  یبرند بانک مل  ریتصو   ینوش کارکنان در ارتوا   یبلکه بر مبنا  ،یتنها بر اساس عملکرد عددنه   یدهو پاداش  یقدردان  یهانرام 

  ت یکارکنان را توو   یدرون  زشیو انگ  یبرند، حس ارزشمند   یهاو تعهد به ارزش  ،یحسن ارتباط با مشتر  ، یمانند وفادار  ییاز رفتارها  ریتود

سالم، فرهنگ احترام و   انسانی  روابط  از —کار است   طیمالوب شامل عوامل ملموس و ناملموس مح  یتجربه کار از سوی دیگر،    .کندیم
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و احتمال ترک   افتهی  شیکارکنان به برند افزا  یتر باشد، تعهد عاطفمثبت   یسازمان و فرصت رشد. هرچه تجربه درون  یاعتماد، تا عدالت سازمان

  یتود را در راستا  یبتوانند برند شخص  ک یتا هر    کندیکارکنان را فراهم م  ییرشد و شکوفا  نهی سازمان، زمهمچنین،    .ابدییسازمان کاهش م

و جامعه  انی در تعامل با مشتر یو اعتبار شخص ،یارتباط یهایستگیشا ،یا حرفه یهاتوسعه شامل بهبود مهارت نیارتوا دهند. ا یبرند سازمان

 تواهد بود.  یکارکنان و برند کلان بانک مل یفرد ندبر انیم ییافزاآن، هم جهیاست. نت

 گزارانه فرهنگ خدمت   یسازنه ینهاد یتم برا  لیتحل ندیفرا   جینتا: 7جدول 

 مضامین پایه  مضامین سازمان دهنده  مضامین فراگیر 

فرهنگ    یسازنهینهاد 

 گزارانه خدمت

 ی محور بانک ملخدمت  یهاارزش  قیو باور عم رشی پذ - خدمت  یهاارزش یسازیدرون 

 ی خدمت به مشتر ی هاروزمره کارکنان با ارزش یرفتارها  یهماهنگ -

 ی کار تیبه عنوان اولو  ان ی مشتر ت یو رضا  ازهایبه ن  توجه  -

 خدمات  تیفینسبت به ک  یشخص  تیحس مسئول جاد ی ا -

 ان یمحور در تعامل با همکاران و مشتر نگرش خدمت تی تقو -

 ز یبرانگچالش ط یدر شرا یمحور حتخدمت  یرفتارها ی داری پا -

 محور بهبود مستمر رفتار خدمت یبرا ی ریو بازخوردگ یبه خودآگاه ق یتشو -

   یسازمان  یهایریگمیمشارکت در تصم ی برا  یرسم یبسترها جاد ی ا - ی ریگمیمشارکت کارکنان در تصم

 یریگمیتصم ند یو کارکنان در فرآ ران ی مد انیآزاد اطلاعات م تبادل -

 و شهرت برند  یبهبود تجربه مشتر یبرا یمشارکت مات یاز تصم استفاده  -

 خلاقانه  ی راهکارها نی در تدو یفکرو هم یمیبه کار ت ق یتشو -

 ها آن ی اجرا لیکارکنان و تسه یهادهیاز ا  رانیمد  یبان یپشت -

 ی خدمت و اعتبار برند بانک مل  تیفیک نی ارتباط ب  درک - محور خدمتتعهد 

 خدمت صادقانه و مسئولانه  ی برا  یدرون  زهیانگ وجود -

 تر تیفیدر ارائه خدمات با ک یکارکنان به نوآور بیترغ -

 ی طیمح ی هاچالش ای  ی فشار کار  ط یدر شرا  یخدمت حت زهیانگ ی داری پا -

 

 ی گزاران واقععنوان تدمت فرهنگ، کارکنان را به نی. اشودیشناتته م یشهرت سازمان یو رفتار یعنوان هسته ارزشگزارانه بهتدمت فرهنگ 

محور و ارزش  یمثبت، انسان  یااست و در جهت تلق تجربه  یادار  فیها فراتر از انجام وظاکه رسالت آن   یافراد  نگرد؛ی مردم و جامعه م

و   یاست که تدمت به مشتر  ییهاکردن باورها و نگرش  یدرون  یگزارانه، به معنافرهنگ تدمت   یسازنهی. نهاد دارندیگام برم  انی مشتر  یبرا

و    یبا رسالت اجتماع  یبلکه سازمان  ،ینهاد مال   کینه صرفاً    ی راستا، بانک مل  ن ی. در اکندیم  لیتبد  داریو پا  یارزش درون  کیجامعه را به  

، تدمت   ی هاارزش  یسازیدروناین مضامین عبارتند از:    در نوع نگاه و رفتار کارکنانش دارد.  شهیکه شهرت آن، ر  شودیم  یتلو  یفرهنگ

 . محورتدمت  تعهدی، ریگ میکارکنان در تصم مشارکت 

و    انیدر تعامل با مشتر  یریپذت ی و مسئول  ییگو صداقت، احترام، پاسخ  رینر  ییهاتدمت آن است که ارزش  یهاارزش  یسازی دروناز    هدف

و   یعیرفتار کارکنان به صورت طب   شوند،یم  یتدمت درون  یهاکه ارزش  یشود. زمان  ل یکارکنان تبد  یشغل  ت ی از هو   یبه بخش  نفعان،یذ

صرف، بلکه    انیگزارانه، کارکنان نه مجر فرهنگ تدمت   درهمچین،    تواهد بود.  ی ملبرند بانک    گاه یشأن و جا   یدهندهتودجوش، بازتاب

  شودیامر باعث م   نی. ا شودیم  یو همدل  ت ی مسئول  ت،ی احساس مالک  شیموجب افزا  ،یریگ میسازمان هستند. مشارکت در تصم  یفکر   کانیشر

به    یکارکنان زمان  تعهدبا این حال،    .ندی نماکمک    ی تر و متعهدتر عمل کنند و به بهبود مستمر تجربه مشترکارکنان در ارائه تدمات، تلاقانه

که آن  ی عنی  فه؛یفراتر رفتن از حد وظ  یعنیمحور  کند. تعهد تدمت   دایو جامعه نمود پ  انی که در تدمت به مشتر  بخشدیمعنا م  یشهرت سازمان
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تود بدل   یراز فرهنگ روزمره کا  ینگرش را به بخش  نیباشند و ا  یمشتر  یو اعتماد واقع  ت یرضا  یدر پ  ،یدر هر ساح  یکارکنان بانک مل

 کنند. 

با تبرگان و مد  یفیک   یهاداده  لیتحل از مصاحبه  بانک مل  رانیحاصل  انسان  یشعب  منابع    یمفهوم  ن»یآفرشهرت  ینشان داد که آعملکرد 

  ها،افتهی. بر اساس  سازدیسو مهم   یو تداوم شهرت سازمان  ت یتوو   یرا در راستا  یمنابع انسان  یندهایفرآ  یاست که تمام  کپارچهیو    یچندبعد

 نشان داده شده است:  1که در شکل  دهندیمحور را شکل مشهرت ینرام انسان  کی انیبن  گر،یکدیمدل که در تعامل با  نین ایشبکه مضام

 
 ن ی آفرشهرت   یعملکرد منابع انسان: مدل 1شکل 

 گیرینتیجه بحث و 
است که از پنج مضمون   یچندبعد  یمفهوم  یشعب بانک مل  یبرا  ن»یآفرشهرت  یپژوهش حاضر نشان داد که آعملکرد منابع انسان  ی هاافتهی

  یسازنهیبرند، و نهاد  ران یسف  یعملکرد، حفظ و نگهدار  تیریمحور، مدشامل آموزش و توسعه توانمندساز، جذب و استخدام شهرت  ر یفراگ 

  نیشتریبر اعتماد، در ب   یمبتن  ینهاد مال  کی عنوان  روشن ساتت که شهرت بانک به  هاافتهی  نیا  لی. تحلشودیم  لی تشک  هگزارانفرهنگ تدمت 

دارد    یتوان مرتبط کاملاً هم  یپژوهش  اتی با ادب  جی نتا  نی. اردیگیشکل م  یتعامل کارکنان با مشتر   تیفیرفتار، نگرش و ک   ق یتود از طر  زانیم

که   یای در شرا  ژهیوکند، به  فایا  انیمشتر  یسازمان برا  یذهن  ریدر تلق ارزش و تصو   ینوش اصل  تواندیم   یانسان  بعکه منا  دهدیو نشان م

 . (Ifeoma et al., 2021)قرار دارند  نفعانیکارکنان در تط مودم ارتباط با ذ 

 یهایستگ یبرند، توسعه شا   یهابا ارزش  یآموزش  یهابرنامه  ییراستاآموزش و توسعه توانمندساز، نشان داد که هم  یعنینخست،    مضمون

 ن یمحور دارد. اشهرت  یرفتارها  یدهدر شکل  یاساس  ینوش  ،یو فرهنگ اشتراک دانش در بانک مل  ،یشناتتروان  یتوانمندساز  ،یتخصص

  یکند که از منابع انسان  ینیآفرارزش  تواندیم  یسازمان زمان  ه،ینرر  نیدارد؛ بر اساس ا  ی توانبر منابع هم  یمبتن   هینرر  یهابا استدلال  ها افتهی

احساس    جادیو ا  یاحرفه  یهایستگیشا  ت ی. آموزش مداوم، توو (Barney et al., 2021)برتوردار باشد    ریدناپذیارزشمند و تول  اب،یکم

جمله آموزش،   از—یمنابع انسان  یدیکل  یهانشان داد که شاتص  زیهستند. پژوهش سان ن  ینوع منابع انسان  نیواً عناصر ایدر کار، دق  یمعنادار

ها آن  ل یتحل یبرا یتیتوو  یریادگ یبر  یمبتن  یهاکه از مدل یزمان ژهیودارند، به یبر عملکرد سازمان یمیمستو رتأثی—یریادگیو  یتوانمندساز

ع عملکرد مناب
انسانی 

شهرت آفرین

آموزش و توسعه 
توانمندساز

جذب و استخدام 
شهرت محور

دمدیریت عملکر
نهادینه سازی 

فرهنگ 
خدمت گزارانه

حفظ و نگهداری
سفیران برند
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 کیاصل استوار است که آموزش و توسعه، نه صرفاً    نیبر ا  ز یپژوهش ن  نیا  یشنهادیمدل پ  یربنایز  وت،ی. در حو(Sun, 2025)استفاده شود  

 محور است. شهرت یانسان ی رو یساتتن ن یبرا  کیسازوکار استراتژ کیبلکه  ،یاتوسعه ت یفعال

  مدارانه یمشتر  یهانگرش  ،یاتلاق  یهایستگینشان داد که انتخاب افراد بر اساس شا  زیمحور» نمرتبط با آجذب و استخدام شهرت  یهاافتهی

  یبرا  کند؛یم  دییمختلف را تأ  یهاپژوهش  ی هاافتهی  جه،ینت  ن یبانک است. ا  ی شهرت برا  جاد یا  یاصل   یهاهیاز پا  یکی  ، یارزش  ییو همسو

جذب، حامل    ندیهمسو باشد و فرا  یسازمان  یهااثربخش است که با ارزش  یزمان  یکه نرام منابع انسان  کنندیم  انی و همکاران ب  وننکو مثال، گاپ

  یو مبتن  داریپا  یکه منابع انسان  دهدیو همکاران نشان م  یکلمر پژوهش عرب  نی. همچن(Gaponenko et al., 2021)ها باشد  ارزش  نیا

 . (Arab Kalmehri et al., 2021)کند  ت یشهرت سازمان را توو  ،ینوآور قیاز طر تواندیم ینسازما یهابر ارزش

 یهابر شهرت اثرگذار تواهند بود که کارکنان بتوانند ارزش  یزمان  یابیبازار  یهات ینشان داد که فعال  زین  زیروئ-پژوهش انگولو   گر،ید  یسو   از

رفتارها در  را  کنند    یبرند  منعکس  بنابرا (Angulo-Ruiz et al., 2022)روزمره تود  ن  توانیم  نی.  که جذب  با    یروهایگفت  همسو 

 ی هاهی و پا دهدیقرار م ریاز ابتدا تحت تأث زیرا ن یتجربه مشتر ت یفیکارکنان است، بلکه ک  ندهیآ یدهنده رفتارهاتنها جهت نه نکبا یهاارزش

 .کندیشهرت سازمان را مستحکم م

و  یستگیبر شا  یمبتن عیترف ن،یآفرشهرت  یگرینشان داد که بازتورد و مرب جیمدل است. نتا یاز ابعاد اساس  گرید یکی زیعملکرد» ن ت یریآمد

اشهرت  یرفتارها در  اعتمادآفر  جاد یمحور،  و  عملکردمحور  کل  نیفرهنگ  نتا  ی هاافتهیدارد.    یدینوش  با  و    قیتحو  جیپژوهش حاضر  جو 

تلق    یبرا   یبلکه سازوکار  ست،ین  یابیارز  ت یفعال  کیمدرن، تنها    یهاعملکرد در سازمان  ت یریکه مد  کنندیم   انیسو است؛ آنان بهمکاران هم 

با اهداف استراتژ  یسوسازارزش و هم  اثربخش  ن ی. همچن(Jo et al., 2024)است    کیرفتار کارکنان  بر   یدارماوان در مدل عوامل مؤثر 

طور را به  یاثربخش  تواندیدانش، م  ت یری و مد  یشغل  ت یرضا  ،یاستعداد، فرهنگ سازمان  ت یریمانند مد  یعوامل  ب یترککه    کندیم  دیتأک   یسازمان

 تواند یم   یبانک زمان  راینمود واضح دارد؛ ز  زیپژوهش حاضر ن  ۀافتیاصول در    نی. ا(Darmawan, 2025)دهد    شیافزا  یدرتور توجه

 و متعهدانه باشد. مدارانهیمشتر ،یاتلاق یبر رفتارها یآن مبتن یدهو پاداش یابیکند که نرام ارز ت ی ساز تربشهرت یکارکنان

. پژوهش حاضر نشان داد که  دهدیابعاد مدل را شکل م  نیتراز مهم  یکیبرند»    رانیسف  یمربوط به آحفظ و نگهدار  یهاافتهی  ان،یم  نیا  در

برتوردار    یاعادلانه و فرصت توسعه حرفه  یدهنرام پاداش  ،یسازمانکه از تجربه مثبت درون  شوندیم  لیبرند تبد   رانیکارکنان به سف  یزمان

مؤثر است که کارکنان    یتنها زمان  یشهرت سازمان  تیریکه مد  کنندیم  دی راستا است؛ آنان تأک با پژوهش اکچوکو و همکاران هم  جی باشند. نتا

باشند   داشته  به سازمان  اعتماد  احترام و  تعلق،  که شهرت   کندیم  انیب  کوندایمر  مونهیس  نی. همچن(Ekechukwu et al., 2023)حس 

  ها افتهی  نی. ا(Simone Mariconda et al., 2021)  ردیگ یکارکنان شکل م  داریمعنادار و پا   یرفتارها  ق یو از طر  ندر طول زما  یسازمان

مرتبط   یبا شهرت سازمان   ماًیاست، بلکه مستو  یمنابع انسان  ت یریاز مد  یتنها بخشمحور، نهکه نگهداشت کارکنان برجسته و ارزش  دهدینشان م

 است. 

کارکنان    ینشان داد که وقت  هاافتهی.  کندیشهرت سازمان را برجسته م  یگزارانه»، عمق فرهنگ فرهنگ تدمت   یسازنهیآنهاد  یعنیپنجم،    بعد

برند تواهد    یهادهنده ارزشبازتاب  یعیطور طب ها بهآن  یکنند، رفتارها  یرا درون  یریپذت یاحترام و مسئول  ،ییگو تدمت، پاسخ  یهاارزش

که تلق ارزش در   کنندیتوان است؛ چرا که اوزبورن و همکاران استدلال مکاملاً هم  یبا مدل تلق ارزش در تدمات عموم  جهینت   نیبود. ا

  ی . افزون بر آن، موسو (Osborne et al., 2021)ارائه تدمت باشند    ندیفعال سازمان در فرا  کانیکه کارکنان، شر  دهدیرخ م  یسازمان زمان
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ک  است  داده  نوآور  یساتتار  هیسرما  هنشان  م  یو  سازمان  تواندیسبز  توو   یشهرت  به  ت یرا  سازمان  یزمان  ژهیوکند،  فرهنگ  بر   یکه 

  کیتنها  گزارانه نهکه فرهنگ تدمت   دهدینشان م  هاافتهی  نیا   ب ی. ترک (Mousavi, 2023)کند    دیتأک   ی محورو تدمت   یریپذت یمسئول

 بانک است.  یسازمان ریتصو  ت ی توو  یبرا کیاتژسازه استر کیبلکه   ،یعنصر رفتار

است.    یمنابع انسان   ی ندهایدر فرا  یرفتار  یداریو پا  ر ییتغ  ت یریکه پژوهش حاضر آشکار کرد، نوش پررنگ مد  یاز نکات مهم  گرید  یکی

مشارکت داشته باشند و فرهنگ  یریگ می تصم ندیتواهند بود که کارکنان در فرآ داریپا یها زماندر بانک یسازمان راتیینشان داد که تغ هاافتهی

  یکه برا  کنندیم دیبا پژوهش دادمهر و همکاران کاملاً سازگار است؛ آنان تأک   جهینت نیشده باشد. ا ت یدر سازمان تثب ی محورارزشتدمت و 

 . (Dadmehr et al., 2023)است  یو مشارکت کارکنان ضرور  یشناتتبلوغ روان ران،یا یتصوص یهادر بانک راتییتغ یداریپا

  شودیها م به شهرت شرکت   ب ی موجب آس  یسازمان  یزیگرت یکه مسئول  کندیاشاره م  یبا پژوهش ناردلا همخوان است؛ و  نیهمچن  هاافتهی  نیا

 . (Nardella et al., 2020)مسئولانه و متعهدانه کارکنان است  دار،یپا یرفتارها  ازمندی شهرت ن یداریو پا

  ز یرا ن  ی شهرت سازمان  انی بلکه بن  کند،یکمک م   داریپا  رات ییتنها به تغو تعهد آنان به تدمت، نه  یریگ میمشارکت کارکنان در تصم  ن، یبنابرا

 . کندیم ت یتوو 

و تعاملات است که شامل    ندهایاز فرا  کپارچهی   رهیزنج  کیحاصل    ن،یآفرشهرت  یپژوهش نشان داد که عملکرد منابع انسان  جینتا  ،یکل  طوربه

  یسازنهی برند و نهاد  رانیمحور، نگهداشت سفتدمت   یبر رفتارها  یعملکرد مبتن  ت یریبرند، مد  تیهو   کنندهت ی محور، آموزش توو جذب ارزش

بالا را    یستگیو شا  زهیسو، کارکنان با تجربه مثبت، انگ  کیکه از    کندیم  جادیا  مندلت یچرته فض  کیساتتار    نی. اشودیم  ت فرهنگ تدم

  دهد ینشان م   زین  یراستا، پژوهش محمدپور زرند  نی. در همبخشدیاز بانک را ارتوا م  انیمشتر  یذهن  ریتصو   گر،ید  ی و از سو   دهدیپرورش م

.  (Mohammadpour Zarandi et al., 2017)دارد    یتوجهنوش قابل  انیمشتر  یرفتار  یهات یاعتماد و ن  شیافزادر    یکه شهرت سازمان

 است.  انی مشتر یتجربه مثبت برا جادیدر ا یکارکنان بانک مل یدی بر نوش کل گرید یدییتأ افتهی نیا

فراتر  یدر صنعت بانکدار یکه نوش منابع انسان دهدیگسترده موجود است و نشان م اتیادب یپژوهش حاضر در راستا یهاافتهیمجموع،  در

  کننده ن ییتع  یها نوشآن   می سازمان هستند و هر رفتار، تعامل و تصم  ریها و تصو ارزش  ی. کارکنان، حاملان اصلندهاستی و فرا  اتیعمل  ت یریاز مد

  تیبا رضا  یمیراباه مستو  ینشان داده است که شهرت سازمان  زین  یپژوهش پورتسروان  ،یدارد. از طرف  یشهرت سازمان  ب ی تخر  ای  لقدر ت

ب  یمشتر م  یتوجهیدارد و  آن  به  یعملکرد سازمان  تواندیبه  . (Pourkhosrovani & Babaeenejad, 2022)کند    فیشدت تضعرا 

شهرت بانک    یارتوا ی راهگشا تواندیاثر را بر رفتار کارکنان دارند، م نیشتریکه ب   ییهامؤلفه  ییاساپژوهش، با شن ن یا یشنهادیمدل پ ن یبنابرا

 باشد. یو اجتماع یدر ساح مل یمل

ک   نیا روش  از  بنابرا  یفیپژوهش  است،  کرده  استفاده  تبرگان  با  مصاحبه  تجرب  ج ینتا  نیو  به  وابسته  نگرشادراک   ات،یآن  و   یهاها 

از  یترمتنوع اریبس  فیبه ط  یدسترس ،ی شعب بانک مل  یگستردگ  لیبه دل نیندارد. همچن یآمار یریپذمیشوندگان است و امکان تعممصاحبه

پژوهش آن است    نیا  گرید  ت یاند. محدوددست آمد که در دسترس پژوهشگر بودهبه  یها عمدتاً از افرادنبود و داده  مکنم  رانیکارکنان و مد

 ق یپنهان، تنها از طر  یهاو نگرش  یفرد  یهاارزش  ،یدرون  یهازشیمشاهده مانند انگ  رقابلیاز عوامل غ  یبرت  ،یمنابع انسان  ت یماه  لیکه به دل

 ها وجود نداشت. آن  ین یبود و امکان سنجش ع  یقابل بررس دگانکننمشارکت  یهات یروا
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پژوهش را با   نیدر ا  شدهییعوامل شناسا  ،یفیک   یهااستفاده کنند و علاوه بر داده  یبیترک   یکردهایاز رو  ندهیآ  یهاپژوهش  شودیم  شنهادیپ

 یدولت یها بانک انی م یاسهیموا یهاانجام پژوهش نیکنند. همچن یبررس یمعادلات ساتتار یسازمدل ای یعامل  لیمانند تحل یکم یهاروش

 ی هاآن است که اثر مؤلفه  گرید  شنهادیکمک کند. پ  یمنابع انسان  ینیآفردر شهرت  یتر شدن نوش ساتتار سازمانبه روشن  تواندیم  یو تصوص

 ی بررس  ندهیکارکنان در ماالعات آ  یورو بهره  ی مشتر  تیبانک همچون جذب سپرده، رضا  یو عملکرد  یمال   یهابر شاتص  یشنهادیمدل پ

 شود. 

محور همچون رفتار  شهرت  یارهایکرده و مع  یتود را بازطراح  نشیجذب و گز  ندیپژوهش، فرا  نیا  یهاافتهی بر اساس    تواندیم  یمل  بانک

  یبرا  یا ژهیو  یآموزش  یهابرنامه  شودیم  شنهاد یپ  نیها لحاظ کند. همچنرا در مصاحبه  یمداریو مشتر   یر یپذت ی صداقت، مسئول  ،یاتلاق

بر  یارتوا مهارت  ندسواد  طراح  یارتباط  یهاو  ا  یکارکنان  بر  علاوه  ترف  یبازنگر  ن،یگردد.  و  پاداش  نرام  رفتارها  یاگونهبه  عیدر   یکه 

 جادیتعهد کارکنان داشته باشد. ا  شیگزارانه و افزافرهنگ تدمت   ت یدر توو   ینوش مهم  تواندیشناتته شود، م  ت ی در آن به رسم  نیآفرشهرت

برند کمک  رانیعنوان سفکارکنان به ینیآفرو نوش زهیحس تعلق، انگ  ت یبه توو  تواندیم زین یریگ م یدر تصم  رکت و مشا  ییوگو گفت  یفضاها

 کند.

 تشکر و قدردانی 

 آید.پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل میاز تمامی کسانی که در انجام این 

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانجام ماالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است. در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اتلاقی 

Extended Abstract 

Introduction 

Organizational reputation has become one of the most valuable intangible assets for contemporary 

institutions, particularly in service-oriented sectors such as banking where customer trust, 

professional credibility, and perceived reliability directly shape competitive advantage. Extensive 

scholarship highlights that reputation significantly influences customer satisfaction, behavioral 

intentions, loyalty, and market performance (Ifeoma et al., 2021; Mohammadpour Zarandi et al., 2017). 

In this context, human resources (HR) play a decisive role in constructing, sustaining, and 

strengthening organizational reputation, especially because employee behavior represents the most 

visible manifestation of organizational identity and value creation. The resource-based theory further 

explains that organizations can achieve sustained competitive advantage when they possess rare, 

valuable, inimitable, and well-organized resources, among which human capital stands as the most 

strategic component (Barney et al., 2021). 

Recent research indicates that HR systems grounded in organizational values, ethical conduct, 

competence development, and behavioral alignment can significantly enhance organizational 

reputation and long-term performance (Arab Kalmehri et al., 2021; Gaponenko et al., 2021). Reputation 
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is not merely constructed through marketing communication but through the behaviors, attitudes, 

and interactions that employees exhibit in daily operations, especially when they represent the 

organization to external clients (Ekechukwu et al., 2023). Marketing activities themselves are effective 

only when the workforce embodies the symbolic and ethical expectations communicated to the public 

(Angulo-Ruiz et al., 2022). 

Within the banking sector, where public trust constitutes the foundation for financial transactions, 

organizational reputation becomes even more critical. Customer perceptions are formed primarily 

through employee–client interactions, the quality of service delivery, and the professionalism 

demonstrated by frontline staff. Studies show that positive HR practices such as employee 

development, reward systems, and supportive work environments contribute directly to reputation 

and customer evaluations (Ghasouri, 2022). Empirical evidence further reveals that green structural 

capital, innovation capabilities, and HR-driven sustainability initiatives can enhance organizational 

reputation by projecting credibility, responsibility, and service excellence (Mousavi, 2023). 

In parallel, research on organizational change demonstrates that reputational strength is reinforced 

when HR practices successfully support behavioral alignment, psychological readiness, and cultural 

integration among employees (Dadmehr et al., 2023). Furthermore, failures in ethical conduct or 

corporate responsibility can severely damage reputation, leading to diminished trust, loss of 

customers, and weakened public legitimacy, reinforcing the need for HR systems that foster 

responsible conduct (Nardella et al., 2020). 

Consistent with these findings, relational HR perspectives emphasize that the strategic value of HR 

does not arise only from administrative efficiency but from its ability to shape relationships, trust, and 

coordinated actions across the organization (Jo et al., 2024). Similarly, research on value creation in 

public services underscores that employees become co-creators of value when they understand, 

internalize, and express organizational mission through service delivery (Osborne et al., 2021). This 

perspective fits well with the banking environment, where customer experience is primarily shaped 

by employee behavior. 

Moreover, contemporary developments in HR analytics demonstrate that key HR indicators—such 

as recruitment quality, employee development, learning, and workplace climate—directly influence 

organizational performance (Sun, 2025). These analytics-driven findings further strengthen the 

argument that HR practices play a central role in building reputation. Optimizing these processes 

leads not only to improved efficiency but also to consistent, positive perceptions among customers 

and stakeholders. 

Taken together, the existing literature strongly suggests that the reputation of a banking institution is 

deeply embedded in the behavior, competencies, and service orientation of its employees. Yet, 

despite the importance of this relationship, there is limited research in Iran examining how HR 

functions can be structured to intentionally produce reputation-enhancing behaviors. This gap is 

particularly evident in large state-owned banks such as Bank Melli, where the scale of operations 

and customer base necessitate a systematic model that aligns HR processes with organizational 

reputation-building. 

Therefore, the present study aims to design a comprehensive model of reputation-building human 

resources performance for the branches of Bank Melli Iran. 

Methods and Materials 

This study employed a qualitative exploratory research design. Data were collected using semi-

structured interviews with 19 participants, including executive experts from Bank Melli branches and 

academic specialists in organizational behavior and HR management. Sampling was conducted 
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using purposeful and theoretical (snowball) strategies to ensure access to individuals with deep 

knowledge of organizational reputation and HR performance. Interviews continued until theoretical 

saturation was reached. 

All interviews were conducted in person, recorded, and transcribed verbatim. Data were analyzed 

through thematic analysis using both manual coding and MAXQDA software. The analytical process 

included initial coding, organization of themes, identification of overarching categories, and 

integration of concepts into a final conceptual model. Credibility was strengthened through external 

auditing and triangulation of perspectives by involving participants from different organizational 

levels. 

Findings 

Thematic analysis revealed five overarching themes representing the essential dimensions of 

reputation-building HR performance: 

(1) Empowering learning and development, which included alignment of training with the brand, 

development of professional competencies, knowledge sharing, and psychological empowerment; 

(2) Reputation-oriented recruitment, encompassing value-based hiring, employer branding, and 

selection practices grounded in behavioral and ethical criteria; 

(3) Performance management, including reputation-focused feedback, coaching, and promotion 

systems based on merit and customer-centered behaviors; 

(4) Retention of brand ambassadors, including reward systems for reputation-enhancing behavior, 

positive internal experiences, and continuous development of personal brand identity; 

(5) Institutionalization of a servant-leadership culture, consisting of internalizing service values, 

participatory decision-making, and service-centered commitment. 

Across these five dimensions, analysis identified 15 organizing themes and 72 basic themes, forming 

a comprehensive conceptual model that illustrates how HR processes can shape employee 

behavior, strengthen organizational values, and generate a coherent and sustainable reputation for 

Bank Melli. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study highlight the critical role of HR processes in constructing and maintaining 

organizational reputation, especially in a service-intensive sector such as banking. The resulting 

model demonstrates that reputation-building is not achieved through marketing or communication 

alone but through deeply embedded HR practices that shape the behaviors, attitudes, and 

competencies of employees. 

The five overarching dimensions identified reveal that the foundation of reputation-building lies in 

strategically aligned recruitment, value-centered training, ethical and service-focused performance 

management, and employee experiences that cultivate brand ambassadors. This approach ensures 

that employees represent the organization consistently and authentically across all customer 

interactions. 

Furthermore, the results emphasize the importance of culture in sustaining reputation. When 

employees internalize values such as responsibility, respect, and customer-centeredness, they 

naturally contribute to a positive organizational image. The model therefore positions HR not as an 

operational function but as a strategic mechanism for shaping perceptions and co-creating value 

with customers. 

In conclusion, the model developed in this study provides a structured framework for Bank Melli to 

enhance its reputation through HR practices. By aligning HR systems with organizational mission 

and values, the bank can cultivate employees who act as credible, competent, and responsible 
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representatives of the institution, thereby strengthening public trust and securing long-term 

competitive advantage. 
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