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 چکیده :

 
 زنجان و قزوین البرز، استانهای در ملت بانک شعب در فردی خدمات عملکرد کیفیت بر کارآفرینی گرایشهای و گرایی مشتری تأثیر شناخت محقق هدف حاضر پژوهش در

تعیین شد. داده های مورد  پژوهشی هدف 3 فردی خدمات عملکرد کیفیت بر آنها تاثیر و  کارآفرینی گرایشهای و گرایی مشتری درباره پژوهشی و علمی متون بررسی با. است

 و نتایج. بود البرز و  قزوین  زنجان، استانهای شعب در ملت بانک کارکنان از نفر 27 تعداد بررسی مورد نمونه. جمع آوری شد سئوال 72 حاوی ای نیاز به وسیله پرسشنامه

 کارآفرینی گرایشهای بین همچنین. دارد وجود 0.0. احتمال سطح در داری معنی همبستگی فردی خدمات عملکرد کیفیت و گرایی مشتری بین که است این دهنده نشان محاسبات

 ردعملک کیفیت و کارآفرینی های گرایش بین آمده بدست نتایج به توجه با نهایتا. دارد وجود 0.0. احتمال سطح در داری معنی همبستگی ، فردی خدمات عملکرد کیفیت و

 کیفیت و گرایی مشتری بین واسطه متغیر عنوان به کارآفرینی گرایشهای که داد نشان نتایج بنابراین. دارد وجود 0.0. احتمال سطح در داری معنی همبستگی فردی خدمات

 .شودمی بهتر ملت بانک در فردی خدمات عملکرد کیفیت سازمانی کارآفرینی و گرای مشتری تقویت با بنابراین. کندمی عمل فردی خدمات عملکرد

 

 ملت . بانک, گرایی مشتری , فردی خدمات عملکرد کیفیت, کارآفرینی گرایش های:   کلیدی کلمات

 

 مقدمه -1

 مجبور افراد و دشنمی چندانی توجه بانکها، مشتریانِ نیازهای و ها خواسته به رقابت، بودن محدود و عرضه بر تقاضا فزونی نظیر متعددی دلایل به گذشته در

 بقا، حفظ هتج ها بانک رقابت، افزایش و خصوصی بانکهای تاسیس علت به اخیر سالهای در. نمایند دریافت کیفیتی، هر با را خود نیاز مورد خدمات بودند

 در. اند ه شد خود مشتریان های سلیقه و تمایلات ها، خواسته با متناسب و تر کیفیت با تر، متنوع خدماتی ارایه به مجبور خویش بازار سهم و سودآوری افزایش

 خدمات کیفیت از ریانمشت آگاهی میزان دیگر، سویی از. است موفقیت به دستیابی برای بانکها لازم شرط متعالی، خدمات کیفیت امروزه که گفت توانمی واقع
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 رقابتی، وضعیت چنین در(. 41 ،0331 همکاران، و رستمی انواری)باشند نمی خدمتی نوع هر پذیرای دیگر رقبا، تعداد افزایش با و یافته افزایش نیز ها بانک سایر

 کمک به تا شود راهمف چارچوبی دارند تمایل مدیران نیز، گیری تصمیم سطح در باشد، می خدمات کیفیت بهبود رویکرد ها بانک برای استراتژی ترینمناسب

 دولتی انکهایب از برخی سهام واگذاری دیگر طرفی از. دهند قرار ارزیابی و بررسی مورد متناوب طور به را مشتریانشان به شده ارایه فردی خدمات کیفیت آن،

 رقابت و بانکی ماتخد کیفیت ارتقای آن، در موفقیت و بقا لازمه که حرکتی. باشدمی ایران بانکداری صنعت در نوین حرکتی دهنده نشان خصوصی، بخش به

 به باید ها بانک شرایط این در(. 0.3 ،0333 همکاران، و اردکانی سعیدا)باشدمی مشتریان رضایت جلب از طریق بازار از بیشتری سهم آوردن دست به برای

 زیرا. است آنان اریوفاد میزان بردن بالا و مشتریان نگهداری و جذب رقابتی، موقعیت افزایش راههای از یکی. باشند خود رقابتی موضع و موقعیت تقویت دنبال

. کند ارایه هتریب کیفیت با را خدماتش که سپرد خواهند بانکی به را خود منابع آنها و یافته افزایش رقیب های بانک در شده ارایه خدمات از مشتریان آگاهی

  بحث اهمیت نشاندهنده موضوع این

 

 

 کلارک)دارند قیمیمست اثر مشتریان، رضایت و خدمات کیفیت بر کارکنان بانکی، خدمات بخش در دیگر جهتی از. باشدمی بانکی خ دمات ارایه در کیفیت،

، 0992، 794  .) 

 ندهد طبیقت رویکرد این با را خود که سازمانی و است شده تبدیل ها سازمان برای الزام یک صورت به گرایی مشتری رویکرد پذیرش حاضر حال در

 مشتری سهم فزایشا دنبال به ها سازمان امروزه ولی د بو بازار بیشتر سهم درتصاحب ها شرکت بین رقابت پیش چندی تا. شد خواهد محکوم شکست و نابودی به

 درصد 29 که کند می بیان ،(3..7)کاتلر ، مثال ای بر دارد، کشورها از بسیاری بازار در ای عمده سهم خدمات، بخش حاضر حال در دیگر، سوی از. باشند می

 سازمان) آید می دست به خدمات بخش از متحده ایالات اقتصاد ملی ناخالص تولید از درصد 22 و هستند کار به مشغول خدمات بخش در شاغلین، کل از

  (.4..7 ، اقتصادی توسعه و همکاری

 بودن همگوننا و مصرف و تولید همزمانی مشتری، زیاد درگیری بودن، پذیر فنا بودن، ناملموس: یعنی آن های ویژگی علت به خدمات پیچیده ماهیت

 شده یهای شرکت برای خدمات بهتر کیفیت به نیاز افزایش باعث خدمات، بخش سهم افزایش همراه به ها ویژگی این(. 4..7، همکاران و  آراسلی)باشد می

 نظر اتفاق موضوع این بر محققین همچنین(. 3..7 همکاران، و  وانگ)باشند می رقابتی بسیار محیط در مشتریان جذب و مالی عملکرد بهبود دنبال به که است

 مدت بلند وددهیس قابلیت و تجاری فعالیت عملکرد در خدمات کیفیت حیاتی کنندة تعیین عامل یک که است ، خدمات بررسی در مهم مبحث یک که دارند

 روی بر بتیمث اثر ترتیب به که گردد می مشتری رضایتمندی به منجر خدمات کیفیت که است این امر این دلیل(. 2..7 همکاران، و کاریلات) باشدمی شرکت

 (....7 همکاران، و گلامر) گذارد می مشتری خرید نیات و نگرشی، وفاداری دهان، به دهان تبلیغات

 تصنع در مشتریان رضایتمندی با نزدیکی رابطه خدمات کیفیت(. 0..7، میشکین) باشند می خدمات صنعت از مهمی بخش مالی خدمات و بانکداری

 و رقابتی محیط در بقا رمز و باشد می ضروری موفقیت برای مشتریان به کیفیت با خدمات ارائۀ که دانند می ها بانک اکنون(. 0991، اواکیران) دارد بانکداری

 رضایتمندی شافزای. یاید می افزایش نیز مشتریان رضایتمندی احتمال خدمات کیفیت بهبود با طوریکه به(. 3..7 همکاران، و  وانگ)امروزاست بانکداری جهانی

 مشتری حملت افزایش مشتری، و خدمت دهندة ارائه میان دوسویه پیوندی ایجاد ،(مشتری نگهداری) ماندن به میل تعهد، مانند رفتاری نتایج به منجر مشتریان

 (.4..7، همکاران و  آراسلی)گردد می بانک مورد در مثبت دهان به دهان تبلیغات و خدمات ارائۀ در اشکالات به نسبت

 جزء خدماتی کارکنان با متقابل روابط داشتن. باشد می مشتریان و کارکنان بین زیاد بسیار مواجهه خدماتی های سازمان اصلی های ویژگی از یکی

 که کنانی کار یا کنند، نمی عرضه مطلوبی صورت به را خدمات که کارکنانی مثال عنوان به سپارند، می یاد به خوبی به را ها آن مشتریان که است یی ها تجربه

 داشته خدمات ییتکف از ناخوشایندی تاثیرات مشتریان حافظه در توانند می هستند، مشتریان انتظارات نمودن برآورده برای کمی بسیار آموزش و تجربه دارای

 به تاثیر از محیط در خود ودنب تعاملی نقش علت به و باشند داشته رقابتی مزیت آنها بوسیله توانند می بانکها که هستند ایاولیه منابع کارکنانی، بنابراین. باشند

 (.0333 میرویسی، از نقل به  2..7 ، ریتز و لولاک ،1..7 ، اشنایدر)باشند داشته مشتریان به شده عرضه خدمات کیفیت بر سزایی
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 در. دارند می و داشته مبذول آن به جدی توجه توسعه حال در و یافته توسعه ی کشورها از بسیاری که است مهمی بسیار مقوله  کارآفرینی سویی از

 (.0333 مدپور،اح) دارد سازمانها تعالی و فیق تو در گیری چشم سهم شک بدون که است سازمان در کارآفرینی کارآفرینی، اصلی ی ها شاخه از یکی میان، این

 سازمان ردیگ که زنند می هایی فرصت از برداری بهره به دست ها سازمان که است صورت بدین اغلب بازار، های مکانیسم و محصولات در تغییرات

 شرکتی، کارآفرینی(. 3..7، رم و کالینز.) کندمی ایفا را عمده و راهبری نقش ی نوآور زمینه، این در. نیستند مطلع ها آن وجود از حتی گاه و کنند نمی دنبال ها

. است ازمانهاس در نوآوری کردن نهادینه در رهیافتی و کرده پذیر امکان سازمان یک در را نوآوری رقابتی مزایای از برداری بهره که است هایی فعالیت مجموعه

 ایمانی)شود یم قلمداد ها سازمان برای پیشگامی و نوآوری ماندگار، رقابتی مزایای از برداری بهره سوی به ایدریچه عنوان به شرکتی کارآفرینی حقیقت، در

 است درصدد ژوهشپ حاضر تحقیق در مشترین به کارکنان سوی از کیفیت با فردی خدمات ارائه در گرایی مشتری و کارآفرینی اهمیت به توجه با(. 0332 پور،

 زنجان و قزوین لبرز،ا استانهای در ملت شعب در فردی خدمات کیفیت با کارافرینی به گرایش و گرایی مشتری بین ایرابطه چه که دهد پاسخ سئوال این به تا

 دارد؟ وجود

 

 یشینه نظریپ -2

 

 موضوع در یاندک اریبس قاتیتحق هم یخارج منابع در. است نشده انجام حاضر موضوع همانند یقیتحق کشور داخل در کنون تا که دهدیم نشان نهیشیپ مرور

 . شده انجام حاضر

 را TQM2 جامع کیفیت مدیریت زیادی سازمانهای .099 دهه اوایل دری پرداخته است. نوآور یی برگرا یمشتر( به بررسی تاثیر 0332)پورمحمد

 ممفهو. بود هم عمومی بخش خدماتی های شرکت موضوع بلکه خصوصی شرکتهای موضوع تنها نه TQM سالها این طی پذیرفتند محیطی تغییرات به پاسخ در

 دارند تاکید گرایی مشتری بر شدت به TQM رویکرد با هایی شرکت. است گرفته قرار بحث مورد .099 اوایل از عمومی امور اداره ادبیات در گرایی مشتری

 خودشان نوآوریهای و تهشناخ را مشتریان نیازهای بتوانند تا شده ترغیب کارشان و کسب در نوآوری بر پیوشته طور به ها شرکت که شود می باعث تاکید این که

 بهبود برای جدید های رویکرد یابد، انتقال دولتی بخش به خصوصی بخش از TQM مفهوم وقتی. دهند وفق شان مشتریان نیازهای نمودن برآورده برای را

 شده شناخته (TQM) نوین دولتی مدیریت بعنوان عمومی بخش در TQM اصول. داشت انتظار توان می موثرتر و کاراتر خدمات ارائه خدمات، کیفیت

 مشتری ارتباط که مدل چندین همچنین و باشد می( 0..7) دیگران و داناوان معیار از استفاده با مشتریان دیدگاه از گرایی مشتری بررسی مقاله این هدف  .است

 می نشان را( 3..7 هولی و هرکیس دی مدل و 2..7 کویلو و آگوست مدل و 2..7 گونزالز و ویجند مدل و 2..7 متسو مدل) سازمانی نوآوریهای با گرایی

. گردد می ازمانیس عملکرد بهبود به منجر و داشته سازمانی های نواوری بر مستقیمی تاثیر گرایی مشتری که داد نشان مدلها این مطالعه. گردد می توصیف دهد

 .گردد می ها سازمان به نسبت مشتریان تعهد و رضایت افزایش به منجر گرایی مشتری که داد نشان دیگران و داناوان معیار مطالعه همچنین

 فضای شافزای به رو روند را انجام داده است. به نظر پژوهشگر  سنجش کیفیت خدمات شعب بانک اقتصاد نوینپژوهشی با عنوان: ( 0333لطفی)   

 خدمات کیفیت.  است هشد مشتریان انتظار مورد بانکی خدمات ارائه مقوله به بانکها پیش از بیش توجه باعث اخیر چندسال در کشور بانکداری صنعت در رقابتی

. شد واقع تحقیق مورد شیراز شهر در شعب خدمات کیفیت ودر گرفت قرار توجه مورد نوین اقتصاد بانک در رقابتی مزیت ایجاد در اصلی عامل عنوان به بانکی

 در پرسشنامه دلم است بوده پرسشنامه ابزار از استفاده با میدانی و ای کتابخانه مطالعه شامل آوری جمع روشهای و بوده توصیفی نوع از شده انجام تحقیق روش

 عدد ...0حدود نمونه حجم و شیراز شهر شعب در بانک مشتریان همه شامل تحقیق آماری جامعه. شد داده توسعه نمودند ایجاد را تحقیق فرضیات که بعد 3

 تا .1 بین هپرسشها کلیه بین همبستگی بیانگر همکرا نوع از آزمون ز استفاده با روایی بررسی است بوده درصد.9 بالای پرسشنامه پایانی ضریب. گردید تعیین

 بررسی مورد شعب ههم در نوین اقتصاد بانک دهد می نشان نتایج. گردید تایید و بررسی زوجی مقایسه آزمون از استفاده با تحقیق فرضیات همه. گرفت قرار 34

 انتظار مورد تکیفی از شده درک کیفیت همواره و دهد پاسخ مشتریان انتظارات سطح به است توانسته گانه هشت های مولفه از درهریک عدالت، شعبه جز به

 .است بوده بیشتر
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پرداختند. به نظر محققان   بانک خدمات در نوآوری منشاء گرایی مشتری( در مقاله ای به بررسی تاثیر 0339)قیداری نصیریو  محمدپورزرندی

 نگهداری و حفظ معنی به) مشتریان خدمات توسعه دانشمند، مشتریان روزافزون، تقاضای امان، بی رقابت شدن، جهانی چون چالشهایی با امروزی سازمانهای

 یرتبص داشتن نیازمند محور،امروزه مشتری سازمانهای خلق.  هستند مواجه سود افزایش و سودآوری ، سازمان تعالی برای شهرت خلق و( قدیمی مشتریان

 خصوصی های سازمان از ناچیزی خدمات مشتریان هم هنوز امروزه. است مشتری به برتر خدمات ارائه بر مبتنی سازمانها پژوهشهای همه. است اخلاقی و اقتصادی

. ستا سازمان سطوح و ابعاد همه درگیری آن لازمه که است مدت بلند استراتژی یک سازمان، در متعالی خدمات فرهنگ خلق. کنند می دریافت عمومی و

 کشف را مشتریان هب برتر خدمات ارائه به دستیابی تکنیکهای بتوانند ها سازمان تا شود می تلاش و است محور مشتری سازمانهای از تعریفی ارائه مقاله این هدف

 تعریف این به ابیدستی برای چیست؟ منظورمان برتر، خدمات گوییم می اگر. دهیم می ارائه را مشتریان برتر خدمات تعریف ابتدا. دهند قرار استفاده ردوم کنند

 مشتریان تجربیات در ایدب پس. کند کمک شود، می حاصل مشتریان تجربیات میان از که استاندارد تعریف به دستیابی در مارا بتواند که هستیم ابزارهایی نیازمند

 فرهنگ خلق زیتم و منافع که کرد خواهد کمک ما به دیگری ابزار و کنیم تمرکز ، است بوده عینی و بخش رضایت و خوشایند مشتریان برای که هایی لحظه و

 استراتژی تا ودش می تلاش بعد مراحل در. است آنان انتظارات تغییر و مشتریان مدت بلند های ارزش شامل فرهنگ این. کنیم ترسیم را مشتریان برتر خدمات

 کند می ارائه حاضر حال در سازمان که چیزی آن و مشتریان آل ایده انتظارات ای مقایسه ابزارهای از کار این برای و شود طراحی مشتری به برتر خدمات ارائه

 کدام و ستا آل ایده و قوی سازمان خدمت کدام و کجا که گیرد قرار ممیزی مورد مشتریان برتر خدمات تا کند می کمک ما به بعدی ابزار. شود می استفاده ،

 .یابد بهبود و شود ترمیم باید خدمات از یک

پرداختند. به  تجارت بانک در مشتریان رضایتمندی با آن ارتباط و خدمات کیفیت سنجش و بررسی( در پژوهشی به 0339) و همکاران میرزاحسینی

 و پرورش و آموزش بیمه، ارتباطات، نقل، و حمل چون خدماتی بدون تواند نمی اقتصادی هیچ و یافته گسترش وسیع صورتی به خدمات نظر محققان، امروزه

 که محوری مشتری و گرایی مشتری رویکرد همچنین و( بانکی خدمات ویژه به) خدمات کیفیت مبحث اهمیت به توجه با. دهد ادامه خود حیات به بانکداری

 دانیمی تحقیقی حاصل پژوهش مذکور. گردد اتخاذ اجرایی راهکارهای خصوص این در که است نیاز است شده عنوان بازاریابی بحث در اخیر های سال در

. است بوده شتریانم رضایتمندی با بانکی خدمات کیفیت بین ارتباط بررسی نیز و تجارت بانک توسط شده ارایه خدمات کیفیت سنجش آن از هدف که است

 و کرج شهر رد تجارت بانک مشتریان کلیه تحقیق این آماری جامعه. است شده استفاده خدمات کیفیت ارزیابی منظور به سروپرف مقیاس از پژوهش این در

 گرفته قرار تایید وردم تحقیق های فرضیه که دهد می نشان پیرسون همبستگی روش از استفاده با تحقیق این نتایج. هستند مشتریان این از نفر .74 آماری نمونه

 .است

 بانک جمله از خدماتی موسسات همه هدفپرداختند.به نظر محققان   بانکی خدمات کیفیت بر موثر عوامل مدل( به بررسی 0339)قادریو  میرزاحسن

 زغیرمتمای محصولات با محیطی در ها بانک ویژه به و مالی خدمات دهنده ارائه های سازمان که آنجا از. است مشتریان رضایت مورد و مناسب خدمات ارائه ها

 خدمات فیتکی بر موثر عوامل شناسایی هدف با حاضر پژوهش این. شود می شناخته رقابت سلاح اولین عنوان به آنها در خدمات کیفیت کنند، می فعالیت

 بر موثر های شاخص مهمترین عنوان به شاخص .4 آنها، از آمده دست به نتایج تحلیل و پرسشنامه توزیع مرحله دو از پس راستا، این در. است شده انجام بانکی

 و اطلاعات تحلیل و تجزیه جهت عاملی تحلیل روش از آن، توزیع و نهایی پرسشنامه در شاخص .4 این دادن قرار از پس. شد حاصل بانکی خدمات کیفیت

 حدود و است توجیه قابل عامل نه توسط متغیرها واریانس کل %24 حدود در که داد نشان عاملی تحلیل از آمده دست به نتایج. گردید استفاده متغیرها تقلیل

 خدمات کیفیت بر رموث عوامل مهمترین عنوان به عامل نه نتیجه در. است نشده گیری اندازه که شود می داده توضیح دیگری متغیرهای وسیله به واریانس بقیه 34%

 و سود( 1 بانکی؛ خدمات در نوآوری( 3 کارکنان؛ مهارت و شایستگی( 7 کارکنان؛ رفتار( 0: از اند عبارت اهمیت ترتیب به عامل نه این. شد شناسایی بانکی

 خدمات در سهولت( 9 و خدمات در تنوع( 3 اعتماد؛ قابلیت( 2 بانک؛ فیزیکی امکانات( 2 بانکی؛ خدمات ارائه و پاسخگویی نحوه( 4 تسهیلات؛

( سروکوال مدل اساس بر) تویسرکان شهرستان ملی بانک مشتریان رضایت بر خدمات کیفیت تاثیر بررسی( در پژوهشی به .039) اسکندری و   صمدی

 کیفیت که چرا .کند می ایفا...  و نقل و حمل و بانکی ای، بیمه خدمات نظیر خدماتی صنایع در مهمی نقش خدمات کیفیت به تمایلپرداختند. به نظر محققان 

 سروکوال مدل زا اقتباس با محقق پژوهش این در. رود می شمار به حیاتی امری سازمان سودآوری و بقا آن، دنبال به و مشتریان رضایت به دستیابی برای خدمات

 مشتریان نظر از دماتخ کیفیت ابعاد بندی اولویت و دارند رضایت ملی بانک توسط شده ارایه خدمات کیفیت از مشتریان آیا که است سوال این به پاسخ پی در
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 و است نانآ ادارکات از بالاتر همدلی و خاطر اطمینان اعتبار، قابلیت محسوس، عوامل از مشتریان انتظارات که است آن بیانگر پژوهش نتایج است؟ چگونه

 را اولویت بالاترین رخاط اطمینان بعد مشتریان نظر از همچنین. است بانک توسط شده ارایه خدمات کیفیت از مشتریان نارضایتی بیانگر موجود خدماتی شکاف

 و تجزیه منظور به و پرسشنامه ابزار از پژوهش این در ها داده آوری جمع برای. شد برآورد نفر .33 مورگان جدول طبق نمونه تعداد .دارد عوامل سایر به نسبت

 .شد استفاده تخدما کیفیت ابعاد اولویت تعیین برای فریدمن آزمون از و ها فرضیه آزمون جهت ویلکاکسون آزمون از استنباطی، آمار بخش در ها داده تحلیل

 ستانیس استان یشاورزک بانک در خدمات تیفیک یارتقا بر کارکنان ییگرا یمشتر رفتار ریتاث یبررس به ارشد یکارشناس نامه انیپا در( 0390)یمرادقل

 اقتصاد در خدمات بخش گاهیجا افتنی تیاهم باعث تجارت، عرصه در نوظهور دهیپد عنوانبه خدمات بر یمبتن اقتصاد محقق نظر به. است پرداخته بلوچستان و

 اریبس تیاهم از انیمشتر با کارکنان یرفتارها درک و شناخت سازمان، هر در کارکنان تیاهم به باتوجه. است شده خدمات تیفیک سطح یارتقا نحوهبه توجه و

 خدمات تیفیک بهبود و سازمان یهاتیفعال موثرتر یاجرا منظور به انیمشتر به خدمات ارائه هنگام در کارکنان یرفتار عوامل شناخت. است برخوردار یادیز

 استان یشاورزک بانک در خدمات تیفیک یارتقا بر کارکنان ییگرایمشتر رفتار ریتاث یبررس پژوهش، نیا هدف. است سازمان هر یازهاین نیتریضرور از

 بانک انیمشتر هیکل پژوهش نیا یآمار جامعه. است یساختار معادلات مدل بر یمبتن و یهمبستگ و یفیتوص نوع از قیتحق روش. است بلوچستان و ستانیس

. اندردهک استفاده بانک نیا توسط شده ارائه مختلف خدمات از و داشته یکشاورز بانک با کار سابق سال 7 حداقل که است بلوچستان و ستانیس استان یکشاورز

 لیلتح و هیتجز جینتا. شدند آزمون قیتحق یرهایمتغ آن در که شد عیتوز بانک انیمشتر از نفر ..3 انیم و میتنظ سوال 71 یحاو یاپرششنامه اساس نیا بر

 ریتاث یول داشته یردایمعن و مثبت ریتاث خدمات تیفیک بر کارکنان صداقت و یرساناطلاع و تیشفاف که داد نشان یساختار معادلات مدل از استفاده با هاداده

 گر،ید عبارت به. نگرفت رقرا دییتا مورد بلوچستان و ستانیس استان یکشاورز بانک در خدمات تیفیک یارتقا بر کارکنان ییگرایمشتر رفتار یهامولفه ریسا

 رفتار ریتاث و قیتحق ییهان مدل به توجه با انیپا در. ابدییم بهبود و توسعه خدمات تیفیک یکشاورز بانک کارکنان شتریب صداقت و یرساناطلاع و تیشفاف با

 .است دهیگرد ارائه کارکنان ییگرایمشتر رفتار بهبود منظور به ییشنهادهایپ خدمات، تیفیک یارتقا بر کارکنان ییگرایمشتر

( پرداخته است. یخصوص یهابانک یپژوهنمونه) کشور یبانک نظام در ینیکارآفر به شیگرا بر رگذاریتأث یطیمح عوامل یبررس ( به0393) زادهعباس

 و عمل تکاراب بودن، نوآور تیتقو با تا است برخوردار اریبس یتیاهم از آن بر مؤثر عوامل و ینیکارآفر به شیگرا تیوضع شناخت امروزهبه نظر محقق 

 به شیگرا بر ذاررگیتأث یطیمح عوامل یبررس مقاله نیا از هدف نیبنابرا. شود فراهم هابانک توسط ینیکارآفر ندیفرا به مؤثر ورود طیشرا یریپذسکیر

 منظور به لازم یبسترها ات ندینما اتخاذ یطیمح مناسب یبسترساز یبرا را لازم ریتداب دیبا یبانک رانیمد و گذاراناستیس. است کشور یبانک نظام در ینیکارآفر

 هیاسرم و نینو اقتصاد پاسارگاد، سامان، ان،یپارس یهابانک کارکنان از نفر ..07 پژوهش نیا یآمار جامعۀ. شود فراهم هابانک در ینیکارآفر به شیگرا توسعۀ

 از که شد داده یتصادف صورت به کارکنان از نفر .34 به پژوهش نامۀپرسش ها، داده یگردآور منظور به. است بوده تهران در 0390 سال یزمان دورة به مربوط

 نشان جینتا. شد استفاده( گرفت صورت LISREL و spss قیطر از که) یآمار لیتحل و هیتجز در تعداد نیا و شد داده برگشت نامهپرسش 731 تعداد نیا

 نظام یریپذسکیر و عمل ابتکار بودن، نوآور بهبود در مهم ینقش یطیمح عوامل و بوده برخوردار مناسب نسبتاً یتیوضع از ینیکارآفر به شیگرا که دهدیم

 جامعه بر اکمح یهاارزش و یاسیس ،یاقتصاد نامناسب طیشرا وجود اما است؛ برخوردار مناسب یتیوضع از یفرهنگ یرهایمتغ انیم نیا در. است داشته یبانک

 طیشرا بهبود یبرا را زملا ریتداب کشور یبانک نظام یعال رانیمد و گذاراناستیس شودیم شنهادیپ. است گذاشته یجا بر یمنف ریتأث ینیکارآفر به شیگرا بر

 .رندیبگ نظر در مذکور

 هیترک یصوصخ یبانکها در یفرد خدمات تیفیک بر ینیفرآکار به شیگرا و ییگرا یمشتر ریتاث یبررس به پژوهش در( 7.03) همکاران و آکار   

 که دهد یم جازها عملکرد جینتا به یابیدست هدف با که است افتهی شیافزا کیاستراتژ تیریمد ندیفرا به علاقه ر،یاخ یها سال در محققان نظر به  .پرداختند

 بانک مروزه،ا. ها شرکت یبرا دیجد کیاستراتژ یها نیگزیجا به ازین دیجد مفهوم نیا. باشند داشته را زمان طول در رقابت توان ها، بانک جمله از ها، شرکت

 ها بانک ن،یبنابرا. دباشن داشته را ایپو بازار در انیمشتر رشد به رو یازهاین از یمختلف انواع به ییپاسخگو در تر عیسر و تر منعطف یسازمان یساختارها دیبا ها

 کیاستراتژ یها یریگ جهت از یبرخ شامل ابزارها نیا. دارند را خود کارمندان قیطر از شرکت عملکرد شیافزا در یسع کیاستراتژ نیگزیجا ابزار از استفاده با

 سطح در ،ینیارآفرک یریگ جهت و ییگرا یمشتر ریتاث یبررس به شده ادی قیتحق چارچوب، نیا در. است ینیکارآفر یریگ جهت و ییگرا یمشتر عنوان به

 312 زا پاسخ. است شده یآور جمع پرسشنامه قیطر از ها داده هدف نیا به دنیرس یبرا. پردازدیم یفرد خدمات عملکرد بر ها، بانک در مقدم خط کارکنان
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 تیفیک و ینیکارآفر یریگ جهت نیب که داد نشان جینتا . شد لیتحل و هیتجز SPSS 15 از استفاده با  و شد یاور جمع ها بانک در مقدم خط کارکنان از نفر

 یمشتر نیب ینیکارافر یریگ جهت تاینها دارد وجود مثبت رابطه یفرد خدمات تیفیک و ییگرا یمشتر نیب نیهمچن دارد، وجود یمثبت رابطه یفرد خدمات

 .کندیم عمل واسطه ریمتغ بعنوان یفرد خدمات تیفیک و ییگرا

 ازمانس کی عنوان به همدان، در ملت بانک شعب در یمشتر یوفادار رگرایی ب یمشتر اثر یبررس منظور به مطالعه نیا(. 7.03و همکاران) 1زرگران

 روش زا استفاده با ن،یهمچنکرده اند.  استفاده و کارشناسان نظر و ها داده یآور جمع یبرا پرسشنامه از حققینم ق،یتحق نیا در. خدماتی انجام شده است

نفر بود که   .02 نمونه مورد بررسی است نفر 734 شامل تیجمع کلداده ها ی بدست آمده تحلیل شد.  SPSS و LISREL افزار نرمو  یساختار معادلات

ن متغیرهای مورد بی نتایج نشانگر این بود که و پس از جمع آوری داده های استخراج شده تجزیه و تحلیل شد.  عیتوز آنها نیب یتصادف صورت به پرسشنامه

 معنی داری وجود دارد. قابل مثبت رابطهبررسی 

 

 اهداف پژوهش  -3

 

لبرز، قزوین در شعب بانک ملت  در استانهای ا  یفرد خدمات عملکرد تیفیک بر ینیکارآفر یشهایگرایی و گرا یمشتر ریتأثهدف اصلی این پژوهش شناخت 

 و زنجان است.

 ی فرع اهداف -1-3

 

 زنجان و نیقزو البرز، یاستانها در بانک ملت شعب در یفرد خدمات عملکرد بر ییگرا یمشتر ریتاثتبیین  (1

 زنجان و نیقزو البرز، یاستانها در ملت بانک شعب در یفرد خدمات ت عملکردیفیک بر ینیکارآفر یشهایگرا ریتاثتبیین  (2

 و نیقزو البرز، یانهااست در ملت بانک شعب در یفرد خدمات عملکرد تیفیک و ییگرا یمشتر با ارتباط در ینیکارافر یها شیگرا ریمتغ نقشتبیین  (3

 زنجان

 

 

 کاربردی   اهداف -2-3

 

 پژوهش نیا جیتانافزایش مشتری گرایی و کمک به عملکرد مالی بهتر بانک ملت و نیز کمک به شناخت ضعفهای بانک در ارتباط با مشتریان  همچنین 

 .ردیگ قرار استفاده مورد اطیاحت با کشور یبانکها گرید و ملت بانک در تواندیم

 

 

 فرضیه های پژوهش -4

 

 .دارد مثبت ریتاث یفرد خدمات عملکرد کیفیت بر ییگرا یمشتر (1

 .دارد مثبت ریتاث یفرد خدمات تیفیک بر ینیکارآفر یشهایگرا  (2

 .کندیم عمل واسطه ریمتغ بعنوان ی،فرد خدمات عملکرد تیفیک و ییگرا یمشتر نیب ینیفرآکار یها شیگرا (3

 

 

 روش تحقیق -5

                                                           
4 - Zargaran 
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 .است  همبستگی نوع از توصیفی تحقیق اطلاعات گردآوری شیوه نظر از و کاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش اساس این بر

 
 

 تحقیقو زمانی قلمرو مکانی  -1-5

 

 می باشد . قلمرو مکانی این تحقیق کلیه شعب بانک ملت در استان های قزوین و زنجان و البرز می باشند 0391تا  0393قلمرو زمانی این پژوهش سال 

 

 

 ماریآجامعه و نمونه  -2-5

 

مول و برای محاسبه جمعیت نمونه از فر، است  ، زنجان و البرز نیقزو یدر استانها ملتبانک پرسنل مدیر و کارمندان ، شعبه های  در این تحقیق،  ماریآجامعه 

  کوکران استفاده شد . 

( . ) ( . . )

( . ) ( . ) ( . . )

Nt pq
n

Nd t pq


  

  

2 2

2 2 2 2

74 1 96 0 5 0 5 62
74 0 05 1 96 0 5 0 5

 

، زنجان و  نیقزو یدر استانهاتعداد کارکنان تفاوت دارند و همچنین ، در به خاطر اینکه تعداد شعبه های بانک ملت و ، زنجان و البرز  نیقزو یدر استانها

ای استفاده شده است. بر اساس داده های بانک ایران زمین تعداد شعب بانک چون تعداد شعبات متفاوت است ، بر همین اساس از روش نمونه گیری سهمیهالبرز 

در بین شعبات  0پرسشنامه بر اساس جدول  27نفر است که نهایتاً تعداد  27شود . جمعیت نمونه تفکیک مشاهده میبه ، زنجان و البرز  نیقزو یدر استانهاملت در 

 پرسشنامه در بین کارکنان شعبه ها به صورت تصادفی توزیع شد. 27بانک ملت توزیع گردید. تعداد 

 

 

 سهم هریک از شعبه ها از پرسشنامه های توزیع شده -1جدول

 نمونه آماری جامعه آماری استانهای البرز ، قزوین و زنجانمدیریت شعب 

 افراد نمونه  درصد تعداد نفرات تعداد شعبه استان

 2 0.03 3 7 زنجان

 3 0304 .0 7 قزوین

 12 2402 42 .0 البرز

 27 ..0 21 01 جمع

 
 

 روش جمع آوری داده ها وابزار اندازه گیری -3-5
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( مورد سنجش 7..7) 4سئوال پرسشنامه حاجت .0یی با استفاده از گرا یمشترپرسشنامه جمع آوری شد.  3داده های مربوط به متغیرهای پژوهش با استفاده از 

عملکرد خدمات  تیفیکیر سئوال سنجش شد. همچنین متغ 3با  (4..7) و همکاران 2ی با استفاده پرسشنامه گروبتانیکارآفر یشهایگراقرار گرفت. همچنین متغیر 

سئوال جمعیت شناختی درباره جنسیت ، سن ، تحصیلات و سابقه شغلی  1سئوال سنجش شد. هر پرسشنامه حاوی  9( و 0992) 2ی با استفاده از پرسشنامه لی فرد

 پاسخگویان بود.  
 

 

 داده ها یلو تحل یهروش تجز -4-5

 

و  استفاده ستنباطیا آمار از تحقیق های فرضیه و سوالات به پاسخ برای شد. استفاده استنباطی و توصیفی آمار از ها داده تحلیل و تجزیه برای حاضر پژوهش در

 بکار اضرح پژوهش در که هستند توصیفی های آماره از داده نوع به توجه با معیار انحراف و میانگین و نمودار ، فراوانی توزیع جدول برای توصیف داده ها از

 تاثیر تا گیرد می ارقر بررسی مورد مسیری  ساختاری معادلات روش از استفاده با متغیرها بین روابط تحقیق، متغیرهای و موضوع ماهیت به توجه با. شودمی برده

 بنابراین شود، می بررسی ستقیمم غیر صورت به و وابسته متغیر بر میانجی متغیر واسطه به مستقل متغیرهای تاثیر و مستقیم صورت به وابسته بر مستقل متغیرهای

 و SPSS آماری افزارهای نرم بسته از آماری تحلیل و تجزیه فرایند در  و گیرد می قرار آزمون و مطالعه مورد نظر مورد علی مدل از استفاده با ها فرضیه آزمون

smart - pls شد استفاده. 
 
 
 

 

 روایی و پایایی ابزار اندازه گیری -5-5
 

 منظور به حقیقت این باشد. دراساتید راهنما و مشاور و چند نفر از افراد مطلع  مورد تأیید قرار گرفته است و از اعتبار لازم برخوردار میروایی پرسشنامه توسط 

 که گردید توزیع انمدیر و کارمندان بین در پرسشنامه 04 تعداد اصلی پرسشنامه پخش از قبل. است شده استفاده  کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه پایایی تعیین

 خدمات عملکرد کیفیت و α=  03123. کارآفرینی گرایشهای و α=03074. گرایی مشتری پرسشنامه کرونباخ آلفای : است زیر بشرح آن کرونباخ آلفای نتایج

 ضرایب شودمی مشاهده 7 جدول در که همانگونه . است تحقیق متغیرهای سنجش در پرسشنامه های گویه بالای پایایی نشاندهنده که است α= 02341. فردی

 است. متغیرها سنجش در ها گویه این خوب پایایی نشاندهنده که است بیشتر 02. از پژوهش متغیرهای برای کرونباخ آلفای

 
 ضریب آلفای کرونباخ برای پرسشنامه  2جدول 

 ضریب الفای کرونباخ تعداد پرسشنامه تعداد سوال متغیر مورد سنجش

ییگرا یمشتر  0. 04 .03074 

ینیکارآفر یشهایگرا  3 04 .03123 

یعملکرد خدمات فرد تیفیک  9 04 .02341 

  
 

                                                           
5 - hajjat 
6 - gorbetta 
7 - lee 
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 نتایج و یافته ها -6
 

  نتایج  و متغیرهای جمعیت شناختی -1-6
 

و جمع آوری شد که پس پرسشنامه توزیع  27داده های جمع آوری شده مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و بصورت توصیفی نتایج زیر بدست آمد: در حدود 

 1007) انینفر از پاسخگو 72 از استخراج داده ها از پرسشنامه ، اطلاعات استخراج شده مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و نتایج زیر بدست آمد:  از نظر جنسیت،

سال قرار دارند و  .3تا  70 نیدرصد( در سن ب 1107) ناینفر از پاسخگو 72 بودند. همچنین از نظر سنی، درصد( مرد  4303) انینفر ازپاسخگو 32درصد( زن و 

 907) انینفر از پاسخگو  2سال  و  .4تا  10 یسن وهدرصد( در گر  0907نفر ) 07سال  قرار دارند و  .1تا  30 نیب ی( در گروه سن7203) انینفر از پاسخگو 02

 72نفر) 02و  باشند،یم پلمید لاتیتحص یدرصد( دارا 02) انینفر از پاسخگو .0 لات،یحصت. همچنین از نظر سال قرار دارند .4بالاتر از  یدرصد ( در گروه سن

و بالاتر هستند  سانسیفوق ل لاتیتحص یدرصد( هم دارا02نفر) .0و  سانسیل لاتیتحص یدرصد( دارا 17نفر ) 72هستند و  پلمیفوق د لاتیتحص یدرصد( دارا

 یدرصد( دارا 3.02نفر) 09و  باشند،یسال م 4تا  0 نیب یسابقه شغل یدرصد( دارا 4002) انینفر از پاسخگو 37 ،یشغل سابقه. نهایتاً نتایج نشان داد که از نظر 

 .7 یال 02 نیب یسابقه شغل یدرصد( هم دارا307نفر) 7سال بوده و  04 یال 00 یسابقه شغل یدرصد( دارا 0104نفر ) 9سال هستند و  .0 یال 2 نیب یسابقه شغل

  د.بودنسال 

 

 

 آماره های توصیفی متغیرها -2-6
 

نفر بودند که داده های استخراج  27آماره های توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش بصورت کلی نشان داده شده است. تعداد کل پاسخگویان مورد بررسی 

و بیشترین نمره  0ا ی برابر بعملکرد خدمات فرد تیفیکمتغیر شود، کمترین نمرهشده از این تعداد پرسشنامه مورد تحلیل قرار گرفت، همانگونه که ملاحظه می

 مقدار باشد. از سویی چولگی این متغیر منفی است،می  094.و انحراف معیار آن برابر با  3017ی برابر با عملکرد خدمات فرد تیفیک نمره نیانگیماست.  4

  .داردسمت چپ کشیدگی  به چوله عیتوزمنفی بودن چولگی  حاکی از این است که  (.0932 دبراند، لیه) دهد یم نشان را ادیز یچولگ 7 از شیب قدرمطلق

(. 0332 پاک، یحسن)است ممیماکز نقطه در یمنحن یزیت از یاریمع یدگیکش گرید عبارت به است، شده نرمال چهارم گشتاور با برابر یدگیکشهمچنین مقادیر 

 093. با برابر آن اریمع انحراف و 3013  با برابر انیدانشجو نمره نیانگیم. همچنین (0..7 همکاران، و جانسون)باشد یم 3 برابر نرمال عیتوز یبرا یدگیکش مقدار

 یعملکرد خدمات فرد تیفیک متغیر نمره نیانگیماست.   1024و بیشترین نمره  0ی برابر با عملکرد خدمات فرد تیفیکمی باشد.  همچنین کمترین نمره  متغیر 

 تعهد متغیر نمره نیانگیماست.   109نمره  نیشتریو ب 0برابر با  ییگرا یمشتر رینمره متغ نیکمتر است. در نهایت 091. با برابر آن اریمع انحراف و 3073 با برابر

 نمرات این متغیر است.باشد. و مقادیر چولگی و کشیدگی آن نشاندهنده نرمال بودن می 091. با برابر آن اریمع انحراف و 3014 با برابر یسازمان

 

 آماره های توصیفی متغیرهای پژوهش  3جدول 

 کشیدگی چولگی انحراف معیار میانگین حداکثر حداقل تعداد متغیرها

 0741. -0997. 094. 3017 4 0 27 یعملکرد خدمات فرد تیفیک

 0072. -0932. 091. 3073 1024 0 27 ینیکارآفر یشهایگرا

 0133. -0322. 091. 3014 .109 0 27 ییگرا یمشتر
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 نتایج مدلسازی معادلات مسیری  -3-6

 

 گیری اندازه مدل پایایی و روایی آزمون -1-3-6

 

( .از آنجایی 730، 3..7) 9جورج و مالری گفته طبقاستفاده شد.    3مرکب ییایپاو   کرونباخ یآلفابه منظور آزمون پایایی مدل اندازه گیری از شاخص های 

 رایمع  شود. همچنین مقداربیشتر است لذا پایایی مدل اندازه گیری تایید می 02.که مقادیر آلفای کرونباخ محاسبه شده برای همه متغیرهای پنهان) سازه ها( از 

بیشتر  02.برای همه متغیرهای پنهان از  CRدهد که مقدار . نتایج نشان می باشد بالا به 02. باید از  یریگ اندازه مدل یدرون یهمسان یبررس یبرا پایایی مرکب 

( 0929، .0) کارمینز و زیلر باشد 02. مقدار حداقلی دارا متناظرش ریپذ مشاهده یرهایمتغ از کی هر یعامل یبارها قدرمطلق که بود خواهد همگن یمدلاست.  

، 03؛ هالند7.01و همکاران،  07؛ نیوپان0993، 00) چین اند دهیبرگز شده یانعکاس یریگ اندازه مدل یبارعامل رشیپذ دامنه عنوان به را 04. مقدار حداقل یبرخ. 

 یم باشد، 04. یبالا مربوطه ریمتغ AVE و باشد کم رهایپذ مشاهده تعداد یول بوده 02. از کمتر مقدار نیا چنانچه (0933) 01ریوارد و هاف دهیعق به(. 0999

 .نمود حفظ یانعکاس یریگ اندازه مدل در را ریپذ مشاهده ریمتغ توان

 04.بارهای عاملی مربوط به متغیرهای مشاهده شده بر روی متغیرهای پنهان نشان داده شده است، از آنجایی که مقدار بارهای عاملی بیشتر از  1در جدول  

 در یبحران t از شده محاسبه t مقدار چون است، دار یمعن 0.0. یآلفا سطح در یعامل یبارها t مقدار شود.است لذا روایی مدل اندازه گیری انعکاسی تایید می

 اعتبار از یحاک و بوده دار یمعن پنهان یعاملها یرو بر  شده مشاهده یرهایمتغ یعامل یبارها که گفت توان یم نیبنابرا . است بزرگترα (7043 )= 0.0. سطح

 . است شده اجرا مدل در پنهان یرهایمتغ یریگ اندازه در شده مشاهده یرهایمتغ  یعامل

 معنا نیبد، است شده گرفته درنظر 04. مقدار حداقل شاخص نیا یبرا. شد شنهادیپ( 0930) لارکر و فورنل توسطشده  استخراج واریانس متوسط شاخص 

برای  شده استخراج انسیوار متوسط شاخص 1در جدول  .کند یم نییتب را خود یرهایپذ مشاهده انسیوار درصد .4 حداقل موردنظر پنهان ریمتغ که است

توان  بیشتر است. لذا می 04.شود، متوسط واریانس استخراج شده برای متغیرهای پنهان مدل از متغیرهای پنهان نشان داده شده است، همانگونه که ملاحظه می

 کنند. مدل را تبیین میدرصد از واریانس متغیرهای آشکار  .4گفت که متغیرهای پنهان مدل بیش از 

 

 

 انعکاسی گیری اندازه مدل روایی و  پایایی آزمون به مربوط نتایج  4جدول 

 متغیر پنهان متوسط واریانس استخراج شده آلفای کرونباخ یپایایی ترکیب tمقدار  بارهای عاملی شاخصهای مورد بررسی

custor1 .02. 0307 

 مشتری گرایی 024. 092. 092.

custor10 .033 4401 

custor2 .032 200. 

custor3 .034 3902 

custor4 .039 2201 

                                                           
8 - Composite Reliability 
9 - George and Mallery 
10 - Carmines and Zeller 
11 - Chin 
12 - Neupane 
13 - Hulland 
14 - Rivard and Huff 
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custor5 .09. 3300 

custor6 .032 1904 

custor7 .09. 2.0. 

custor8 .033 2.0. 

custor9 .033 4007 

intporin1 .034 1204 

 ینیکارآفر یشهایگرا 024. 09474. 092.

intporin2 .097 3.09 

intporin3 .091 01.02 

intporin4 .090 2907 

intporin5 .023 7203 

intporin6 .033 3707 

intporin7 .031 1309 

intporin8 .032 1902 

quality1 .021 720. 

 یعملکرد خدمات فرد تیفیک 023. 09474. 092.

quality2 .032 4002 

quality3 .031 3200 

quality4 .033 4702 

quality5 .032 1201 

quality6 .033 490. 

quality7 .032 4202 

quality8 .031 1407 

quality9 .034 3903 

 

 نتایج  -7

 

است که  0327.ا مقدار این همبستگی برابر ب .داری وجود داردمعنی همبستگی ملتبانک  کیفیت عملکرد خدمات فردی و مشتری گرایی نیبنتایج نشان داد که 

کیفیت  و مشتری گرایی نیبیعنی  تایید می گردد. 1H رد شده و 0Hلذا  باشد.دار میاین ضریب همبستگی معنی 0.0.داری در سطح معنی t=  10932با مقدار 

عملکرد خدمات  کیفیت، مشتری گراییتوان گفت که با افزایش ری وجود دارد. بنابراین نتیجه میملت رابطه مثبت و معنی دابانک  عملکرد خدمات فردی

دهنده این  نشان مینز ملت کیفیت عملکرد خدمات فردی و  ینیکارآفر یشهایگرا نیبهمبستگی ضریب یابد. همچنین می افزایش بانک ایران زمین در فردی

این ضریب  0.0.داری در سطح معنی t=  404.1است که با مقدار  014.مقدار این همبستگی برابر با   .داری وجود داردمعنیهمبستگی  این دو متغیراست که بین 

ثبت و ملت رابطه مبانک  کیفیت عملکرد خدمات فردی و ینیکارآفر یشهایگرا نیبیعنی  گردد.تایید می 1H رد شده و 0Hلذا  باشد.دار میهمبستگی معنی

 یابد. می ایشملت افزبانک  در کیفیت عملکرد خدمات فردی،  ینیکارآفر یشهایگراتوان گفت که با افزایش داری وجود دارد. بنابراین نتیجه میمعنی

داری بستگی معنیهم این دو متغیردهنده این است که بین  نشان ملتبانک ،  ینیکارآفر یها شیگرا و مشتری گرایی نیبهمبستگی ضریب همچنین 

باشد. همچنین دار میاین ضریب همبستگی معنی 0.0.داری در سطح معنی t=  290901 مثبت است که با مقدار .039.مقدار این همبستگی برابر با  .وجود دارد
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است که  014.ابر با رملت و کیفیت عملکرد خدمات فردی همبستگی معنی داری وجود دارد مقدار ضریب بین این دو متغیر ببانک  ینیکارآفر یها شیگرا بین

  .گردد میتایید  1H رد شده و 0Hلذا  معنی دار است.  0.0.در سطح احتمال  t=  404.1با 
 

 

 بحث و نتیجه گیری-8
 

 میانجی و واسطه یک ملت بعنوان بانک فردی خدمات عملکرد کیفیت و گرایی مشتری بین رابطه در کارآفرینی های گرایش یعنی است که نیا انگریب جینتا

 نیز طریق این از و یابدمی افزایش مختلف زمین ایران بانک در کارآفرینی های گرایش گرایی، مشتری افزایش با که گفت توانمی نتیجه بنابراین. میکند عمل

 زادهعباس، ( 7.03) همکاران و آکار ( ، 7.03و همکاران) 04زرگران ،یپژوهشها جیمده با نتاآبدست  جهینت . ، می شود بیشتر فردی خدمات عملکرد کیفیت

 جیبر اساس نتاشود، . از این رو پیشنهاد میدارد یهمخوان( 0339)قیداری نصیریو  محمدپورزرندی( ، .039) اسکندری و   صمدی، (0390)یمرادقل( ، 0393)

 شودیارائه م هایمشتر یوفادار شیافزا یبرا  ریز یشنهادهایبدست آمده از پژوهش پ

 بانک نیز استفاده شود. انیمشترسعی گردد تا در فرایند ارائه خدمات بانکی از نظرات   -0

 .شود، عمل شودداده می انیمشترتلاش گردد تا قولهایی که به  -7

 برای کمک به انها انیمشتر به اطلاعات ایجاد پایگاههای اطلاعاتیمناسب برای  ارائه  -3

 در اسرع  وقت. انیمشتر یتهایشکارسیدگی به  -1

 و بازخور مناسب به انها انیاطلاعات از مشتر افتیدرایجاد سیستم ارتباط با مشتری مناسب برای  -4

 تلاش مدیران ارشد بانک برای ارائه خدمات بانکی جدید و نوین -2

  رقباء  به واکنش در بانک در  یراتییتغایجاد  -2

 هایی که ریسک عاقلانه تری دارند ، وارد شود.با محاسبه ریسک پروژه ها بانک در پروژه  -3

 بانککسب و کار در جهت کسب اهداف  طیمحبکار گیری راهبردی مناسب برای آگاهی از  -9

 . کنندیخود حرکت م یا فهیوظ یفراتر از هنجارها نی که کارکناتشویق  -.0

 .کافی به انهاتوجه شناخت مشتریان توسط بانک و  -00

 و صادقانه انجام دهند. حیبطور صح یسازمان تا تعهدات خود را  نسبت به مشتر نانکارکتوصیه به  -07

 کنند. انیتا مسائل و مشکلات را بایجاد فرصت برای مشتری  -03

 

 منابع و ماخذ -9

 و مشتریان دیدگاه از بانکی خدمات کیفیت ایمقایسه یبررس(. 0331) مسلم محمدلو، علی مریم؛ گودرزی، ترابی اصغر؛ علی رستمی، انواری .1

 22،43 صص ، 0331 پاییز ،(مدیریت نامه ویژه)انسانی علوم مدرس فصلنامه کارکنان،

 یارتقا یراهکارها و هاتیاولو نییتع و یبانک خدمات تیفیک یابیارز(. 0333)محمد ان،یزارع در؛یدحیس ،ینیالد رفخریم ؛ دیسع ،یاردکان دایسع .7

 33 زییپا ،3 شماره ،0 دوره ،2 مقاله ،یبازرگان تیریمد هینشر ، شکاف لیتحل مدل از استفاده با آن

 

3.Clark, M. (1997). Modelling the Impact of Customer-employee Relationships on Customer Retention Rates 

in a Major UK Retail Bank.Management Decision, 35(4), 293–301. 
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 00-.7، صص 2سال  ت،یری، فصلنامه هنرمد"(یو جنوب یرضو ،یکشور)خراسان شمال یشمال شرق یدر استان ها یبانک انیمجدد مشتر

 (. کارآفرینی: تعاریف، نظریات، الگوها چاپ پنجم ،تهران، انتشارات شرکت پردیس0333) حموداحمدپور داریانی، م .01
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 . .1 تا  .3 صفحه از ;  70شماره0  3 دوره0 .9 بهار  ،(مدیریت) پژوهشگر هینشر

 بلوچستان، و نستایس استان یکشاورز بانک در خدمات تیفیک یارتقا بر کارکنان ییگرایمشتر رفتار ریتاث یبررس(. 0390)محمودرضا ،یمرادقل.09
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