
  
  

 

  
  

  

کارکنان در تماس با مشتري بر کیفیت خدمات برآیند متغیرهاي بهره وري در ثیر أت
  )بانکهاي خصوصی استان خوزستان: مورد ( ادراکی توسط مشتریان

   
  1 *نعمت اله جولا

  2دکتر منصور صمدي
  3دکتر رحیم چینی پرداز

  

 چکیده
ادراك  بر تواند می که مشتري با تعاملم کارکنان وري بهره مؤثر بر متغیرهاي برخی تحقیق  ایندر
 مفهومی مدل یک قالب در واکنشها این میان روابط همچنین و باشد مؤثر دریافتی خدمات کیفیت از مشتري
 اعضاي تمامی بین سرشماري طریق از ابتدا تحقیق هاي داده آوري جمع بمنظور .است گرفتهقرار آزمون مورد
 هاي مربوط پرسشنامه )نفر94 تعداد به( خوزستان استان خصوصی کهايبان کارکنان یعنی اول آماري جامعه

 هاي پرسشنامه شده بندي طبقه گیري نمونه طریق از ابتدا تعداد، همین و به راستا همین در سپس گردید، توزیع

 بانک هر مشتریان بین گیري تصادفی نمونه طریق از سپس و تخصیص مذکور بانکهاي به مشتریان به مربوط

 عددي مطلوبیت به توجه مفروض با مدل که است این گویاي ساختاري معادلات تحلیل نتایج .شدند یعتوز
به ضرایب حاصل از آزمون  توجه با دیگر، طرف از. شاخصهاي نیکویی برازش، بخوبی طراحی شده است

 مشتري با ملکارمند متعا شغلی رضایت و خودکارایی که گردید معلوم شد، می بینی پیش که طور مدل،همان
نیز تأثیرساختاري  کارمند خودکارایی و دارد مشتري توسط ادراکی خدمت کیفیت روي بر مثبتی تاثیرساختاري

 کارمند پذیري تطبیق که شد انتظار مشخص برخلاف ولی .دارد مشتري با وي پذیري تطبیق روي بر مثبتی
    بینی پیش طورکه همان همچنین .دگذار می مشتري ادراکی خدمت کیفیت روي بر منفی ساختاري تاثیر
پذیري و هم بر روي  شد ثابت گردید تعارض نقش و ابهام نقش کارمند، هم بر روي تطبیق می

 نقش ابهام روي بر مثبتی ساختاريثیرخودکارایی او تأثیر ساختاري منفی دارد و تعارض نقش کارمند نیز تأ
 و  نشان داد که ابهام نقش کارمند تأثیر ساختاري مثبت، نتایجانتظار برخلاف نیز در نهایت .گذارد می او

 خودکارایی نیز و نقش تعارض مورد آثار در که است ذکر قابل .گذارد می وي شغلی رضایت روي بر محدودي
  .   توان ارائه داد نمی درستی نظر اظهار مربوط، ضرایب حد از بیش بودن کوچک دلیل به ،شغلی رضایت بر

، 6، ابهام نقش5، تعارض نقش4فیت خدمات ادراکی توسط مشتريکی:کلیدي هاي واژه
  4 ،بهره وري3 ، رضایت شغلی2، تطبیق پذیري1خودکارایی
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  مقدمه
در این تحقیق، به بررسی درك مشتري از برخی واکنشهاي نامحسوس شخصی و 
شغلی کارکنان در تماس با مشتري پرداخته شده است که مستقیماً بر بهره وري آنها 

بهره وري کارمند مجموع کارایی و اثربخشی او می باشد که این . ذار هستندتأثیرگ
به عبارت . واکنشها یا عملکردها منعکس کننده سطح بهره وري کارمند متعامل می باشد

دیگر هریک از این عوامل به نوبه خود، در درك مشتري از کیفیت کلی خدمات مؤثر 
  مشتري و کارمند در بنگاه خدماتی رخ  5این ادراك به هنگام تماس رودرروي. هستند
مبحث تماس، مقوله اي قابل تعمق در سازمانهاي خدماتی است که اهمیت آن . می دهد

  . امروزه در سازمانهاي ایران  نیز روبه افزایش است
و بالتبع گسترش حیطه انتخاب  6امروزه با توجه به گسترش سازمانهاي خدماتی

ه رفتارها و واکنشهاي کارکنان خط اول حساسیت نشان مشتریان، آنها بیش از پیش ب
داده و در صورت مشاهده هر گونه رفتارغیرقابل انتظار، بطورمستقیم آن را در ارزیابی 

در شکل حادتر، این گونه رفتارکارمند . خود از کیفیت خدمات دریافتی دخالت می دهند
بنابراین به منظور رابطه . می تواند موجب قطع رابطه مشتري با بنگاه خدماتی گردد

بلندمدت توأم با رضایت مشتریان، مدیران و کارکنان بنگاههاي خدماتی باید بدانند که 
همچنین . چگونه می توانند خدماتی با کیفیت بالا براي پیشبرد اهداف خود، ارائه دهند

شتر آنها باید بدانند که مشتریان به هنگام تماس با کارمند خدماتی به چه مسائلی بی
حساسیت نشان می دهند و چگونه می توانند  با مثبت جلوه دادن آن مسائل در ذهن 

بق در ادامه مقاله با معرفی متغیرهاي تحقیق و سوا. مشتریان، در قلب آنها نفوذ کنند
  .ها پرداخته می شود گیري فرضیه ، به بیان چگونگی شکلتحقیقاتی مربوط به روابط آنها

 
 
  
  

                                                                                                                             
1 -Self-efficacy  
2 -Adaptability  
3- Job satisfaction  
4   - Productivity 
5 -Face to face 
6 -Service organizations 
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  1شکل 

   کارکنان متعامل با مشتريمتغیرهاي بهره وريکیفیت خدمت ادراکی و . مدل مفهومی تحقیق 
  
  

ر دوازده رابطه ، مدل مفهومی پژوهش، مبتنی بپیداست)1(همانگونه که در شکل
به عبارت دیگر این .  روابط، فرضیه هاي تحقیق را شکل می دهندمفروض است که این

-برخورد کارمند : ه ارزیابی در دو سطح برخورد استبمدل در برگیرنده عوامل مربوط 
  . 2 مشتري-و برخورد کارمند1نقش 

با تعامل میان کارمند و مشتري در طول برخورد خدمت :  مشتري-برخورد کارمند
به علت اینکه ارائه خدمت ماهیتی تعاملی دارد واکنشهاي رفتاري و .  سر و کار دارد

، 2013، 4گرونروس( اهمیت خاصی پیدا می کنند  کارکنان متعامل با مشتري 3نگرشی
تحقیقات نشان داده است که واکنشهاي رفتاري و نگرشی کارکنان می توانند بر ) 83

 خدمت اثر مثبت و روي ادراکات مشتري از برخورد خدمت و قضاوتهاي او از کیفیت

                                                           
1 - Employee – Role  interface 
2 - Employee -Customer interface 
3-  Attitudinal and behavioral respondes 
4  - Gronroos 

 ابهام نقش

 تعارض نقش

 خودکارآیی

 تطبیق پذیري

کیفیت خدمت 
ادراکی توسط 

 مشتري

 رضایت شغلی
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شده توسط در تأیید اثر منفی، مطالعات انجام ) . 76، 2012،  1بیتنر(منفی بگذارند 
و عدم ) تعارض و ابهام نقش(نشان داد که فشارشغلی ) 2005( 3و شامیر) 2007 (2اشنایدر

رضایت شغلی کارکنان عواملی اصلی در عدم توانایی آنها براي ارائه خدمات مطلوب 
  .محسوب می شوند 

مدرکی تجربی ارائه داد که نشان می دهد رضایت شغلی و ) 2001( 4سینگ
،کاهش قش متعارض و مبهم هستندکه داراي انتظارات ن  5خط اتصالیعملکرد کارکنان 

اکی توسط مشتري می شود       می یابد که این خود موجب کاهش کیفیت خدمات ادر
واکنشهاي رفتاري و نگرشی دیگري نیز وجود دارند که بر ادراك  ). 54 ، 2007، اشنایدر(

معتقد ) 2002( 6مثلا  باتسون. نددمات دریافتی اثر مثبت می گذارمشتري از کیفیت خ
     است هنگامی که کارمند کنترل بیشتري بر روي برخورد خدماتی داشته باشد بهتر 

  .می تواند مشتري را راضی نگه دارد 
از طریق مطالعات تجربی ) 2008( 7و بومس و تیتري آلت) 2012(همچنین  بیتنر 

، اراده و شایستگی لازم در  رضایتهنگامی که کارکنان داراي توانایی،نشان می دهند 
بیتنر ، بومس و . حل مشکلات مشتریان باشند ، رضایت بیشتري از خود نشان می دهند 

همچنین کشف کردند که توانایی کارمند در انطباق با نیازها و ) 2008(تیتري آلت 
 8ونبو( خواسته هاي ویژه ، ادراك مشتري از برخورد خدمت را تحت تأثیر قرار می دهد 

، 9رفاقت« سرانجام نتایج چندین تحقیق نیز نشان داده است که ). 129، 2011و اشنایدر، 
کارکنان متعامل اثر مثبتی بر روي ادراك مشتري از  » 11، و توجه داشتن 10اشتیاق

   ) .176، 2013 ،12رافائل(کیفیت خدمت می گذارد 

                                                           
1 - Bitner 
2 - Schneider 
3 - Shamir 
4 - Singh 
5 - Boundary  - Spanning  employees 
6 - Bateson 
7 - Booms  , Tetreault 
8 - Bowen 
9 - Friendliness 
10 - Enthusiasm 
11 - Attentiveness 
12 - Rafaeli  
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ا مشتري براي در این تحقیق، پنج واکنش رفتاري و نگرشی کارکنان متعامل ب
رایی، رضایت شغلی و تطبیق خودکا(ه شده که تأثیر آنها بطور مثبت آزمون برگزید

ادراکی مشتري فرضیه بر کیفیت ) تعارض نقش و ابهام نقش(ور منفی و بط) پذیري
این پنج واکنش بر توانایی کارکنان متعامل در خدمت رسانی به . بندي شده است

طریقی که کیفیت خدمت ادراکی توسط مشتري نیز پس از مشتریان تأثیر می گذارند به  
  .آن تحت تأثیر قرار می گیرد

   
کیفیت خدمات «در این تحقیق، منظور از  : کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتري-

رات مشتري و ادراك مشتري از برخی ، تفاوت میان انتظا»ادراکی توسط مشتري
، 2009، 1هارتلین و فیرل(مشتري است جنبه هاي خدماتی مرتبط با کارمند متعامل با 

اگر خدمتی . باید توجه داشت کیفیت نهایی را مشتري قضاوت و تعیین می کند  ). 52
 داراي کیفیت است و اگر ،انتظارهاي مشتریان را برآورده سازد و یا فراتر از آن باشد 

 کیفیت ، کمتر از حد انتظارهاي مشتري باشد ، شاید به این مفهوم نباشد کهخدمتی
   ).48-1385،47گلی،  علی(کند  آن پایین است، اما به هر حال، مشتري را ناراضی می

 3 باندورا2عنوان یک قسمت کلیدي از تئوري یادگیري اجتماعیه ب : خودکارایی کارمند-
، خودکارایی مربوط به اعتقاد کارمند نسبت به توانایی خود براي انجام وظایف )1977(

  و  اهمیت خودکارایی به توانایی آن در افزایش عملکرد.دشومرتبط با شغلش می 
که کارمند بطور موفقیت آمیزي وظایفش را  هنگامی.  کارمند برمی گرددبهره وري

، دست آورده دهد و اطمینان لازم را براي اجراي نقش خود در سازمان ب انجام
یابد، کارکنان  که خودکارایی افزایش می هنگامی. خودکارایی او افزایش می یابد

، مصمم تر می شوند و چگونگی رویارویی با موانع کاري خود تلاش بیشتري می کنند
 ،4جیست و میتکل ( و اینچنین بهره وري کارمند افزایش می یابدرا یاد می گیرند

2005 ، 472-473. (   
مطالعات تجربی نیز این مطلب را تأیید می کند که خودکارایی رابطه اي مثبت و 

یعنی کارکنان متعاملی که باورهاي خودکارایی قدرتمندي . ا عملکرد کارمند داردقوي ب

                                                           
1- Harrtline and Ferrel 
2 - Social learning theory 
3 - Bandura 
4 -Gist and Mitchell 
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دارند احتمالاً بیشتر قادر به ایجاد برخوردهاي خدماتی مطلوب هستند و همین امر موجب 
عملکرد . می شود آمادگی مشتریان براي درك خدمات به صورتی با کیفیت افزایش یابد

، رفع شامل پاسخ دادن به نیازهاي مشتريتی معمولاً کارمند در طول یک برخورد خدما
، هارتلین و فیرل(ط متنوع می باشد کردن خواسته هاي ویژه و اجراي وظیفه تحت شرای

  .مطرح شده است) 1(بر اساس این سوابق ، فرضیه ). 54 ، 2009
حالت روانی مطلوب «رضایت شغلی را به صورت ) 2004( 1لوك:  شغلی کارمندرضایت -

ی او از ارزیابی شغل فرد به صورت دستیابی یا تسهیل دستیابی به ارزشهاي شغلکه 
رضایت . دامنه مفهومی رضایت شغلی گسترده است. تعریف می کند» حاصل می شود

چرچیل، فورد و (ود شغل و محیط کاري شغل می شود شغلی شامل همه ویژگیهاي خ
ن جنبه       غلی شامل چندی، رضایت شطور عملیاتیمعمولا ب). 2004،105، 2والکر

، پرداخت حقوق، فرصتهاي پیشرفت، همکاران و  رضایت از سرپرست، کار: می شود
  ) .65 ، 2011، 3برون و پیترسون( مشتریان 

  
می گویند رضایت شغلی ارتباط نزدیکی با عملکرد  ) 2002(  4چرچیل و کولیجس

 کارکنان خدماتی نیز در نظر ت بهمی توان این رابطه را نسب. رفتاري کارکنان فروش دارد
، عملکرد رفتاري کارمند جزئی از خدمت است که به در طول برخورد خدمت. گرفت

وسیله مشتریان درك می شود بطوري که احتمال دارد کارکنان راضیتر، از خود 
اشنایدر . رفتارهایی بروز دهند که به شکل گیري نگرش مثبت مشتریان کمک کند

 به دست آورد که نشان می دهد رضایت شغلی کارکنان دلیلی اصلی نیز مدرکی) 2007(
بر امر تحویل خدمات خوب توسط آنها و در نهایت درك مشتریان از کیفیت است 

  .مطرح شده است)2(بر اساس این سوابق، فرضیه ). 55-54 ، 2009هارتلین و فیرل، (
مند متعامل با مشتري توانایی کار«تطبیق پذیري به صورت :   تطبیق پذیري کارمند-

تعریف » براي وفق دادن رفتار خود با درخواست هاي مشتریان در برخورد خدماتی
  ) . 55 ،2009هارتلین و فیرل، (می شود 

                                                           
1 - Locke 
2 - Churchill, Ford and Walker 
3 -  Brown and Peterson 
4 - Churchil  and  Colleagues 
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براي مثال . تحقیقات پیشین تطبیق پذیري را با عملکرد کارمند مرتبط کرده است
بستگی مثبتی با عمل نشان می دهند که عملکرد فروشنده هم ) 1998( 1اسپیرو و ویتز
 از برخورد خدمت پیوند تطبیق پذیري کارمند نیز با درك مشتریان. دارد 2فروش تطبیقی
مدرکی فراهم کردند که نشان می دهد ) 2010( 3هام فري و اشفورت. خورده است

کارکنانی که بدون تفکر از یک نوشته یا معیار خدماتی پیروي می کنند احتمالاً بیشتر 
. ي تک تک مشتریان خود را رفع کننده می شوند و کمتر می توانند نیازهامرتکب اشتبا

نشان می دهند هنگامی که کارکنان ) 2008(و بیتنر ، بومس و تیتري آلت ) 2012(بیتنر 
قادر باشند خود را با نیازها و درخواستهاي ویژه مشتریان وفق دهند مشتریان نیز برخورد 

بر اساس این سوابق ). 56همان منبع ، (یابی می کنند خدماتی را به صورتی مطلوبتر ارز
  .مطرح شده است) 3(فرضیه

با روابط میان رفتارها ، واکنشها و نگرشهاي کارکنان :  نقش–برخورد کارمند 
بهام نقش، تحقیقات پیشین در این حوزه آثار تعارض نقش و ا. متعامل سر و کار دارد

ق پذیري و تلاش کارمند و استفاده از مدارك ، تطبیروابط بین رضایت شغلی، خودکارایی
  ). 58همان منبع ، (در عرضه خدمات را مورد بررسی قرار داده اند  4شناختی) معیارهاي(

تحقیقات پیشین نشان می دهند خودکارایی تأثیري مثبت بر روي :  اثرات خودکارایی-
سانی بودند که ک)  1999 (5مک دونالد و سیگال. رضایت شغلی و تطبیق پذیري دارد 

آنان . به وجود یک رابطه مثبت و قوي میان خودکارایی و رضایت شغلی اعتقاد داشتند
که خودکارایی ایجاد » شایسته بودن و اطمینان«کشف کردند که افزایش احساسات 

همچنین افزایش این دو . می کند، می تواند موجب لذت بخش تر شدن شغل شود
، به این خاطر ق پذیري کارکنان متعامل نیز بشودیعامل می باید موجب افزایش تطب

       که کارکنان توانمندتر شده و خود را با نیازهاي مشتري بیشتر تطبیق می دهند 
براساس پیشینۀ بالا ) 5(و ) 4(در پژوهش حاضر، فرضیات  ). 264، 2010، 6جونس( 

  .مطرح شده است
  

                                                           
1 - Spiro and Weitz 
2 - Adaptive selling 
3 - Humphrey  and Ashforth 
4 - Cognitive scripts 
5 - MC Donald  and Siegall 
6 - Jones 



 1393 پاییز  – 30  شماره–  بهره وريمدیریت

 

52

رت عدم سازگاري میان یک نقش تعارض نقش به صو: آثار تعارض نقش و ابهام نقش-
با نقشهاي دیگر در درون مجموعه نقش کارمند تعریف می شود بطوري که اجراي 

می دهد  ابهام نقش هنگامی رخ. سازد تر می یک نقش اجراي نقشهاي دیگر را مشکل
. که یک کارمند اطلاعات کافی مورد نیاز را براي ایفاي مؤثر نقش خود نداشته باشد

 ابهام نقش، رضایت شغلی ، باورهاي خودکارایی و تطبیق پذیري را تعارض نقش یا
   ).131-130 ، 2012بوون و اشنایدر، ( کاهش می دهند

  
مشخص است، در این تحقیق رابطه اي مستقیم میان ) 1(بطوري که در شکل 

جایگاه تعارض یا ابهام نقش در . خدمت فرض نشده استتعارض یا ابهام نقش و کیفیت 
،  که معتقد است تعارض و ابهام نقشاست) 2007(بتنی بر بحث اشنایدر اینجا، م

همچنین در یک آزمون تجربی، پاراسورامان، . واکنشهاي دیگر کارکنان را بدنبال دارد 
چیزي را که بتواند رابطه مستقیم میان تعارض یا ابهام نقش و ) 1997(بري و زیتمال 

این نتایج، این مطلب  ). 53، 2009لین و فیرل، هارت(کیفیت خدمت را تأیید کند، نیافتند 
را بیان می کند که میان تعارض یا ابهام نقش و کیفیت خدمت، واکنشهاي کارکنان را 

بر اساس سوابق ارائه شده در بالا، در این تحقیق . می توان به عنوان واسطه قرار داد
  . مطرح شده است11 تا 6فرضیات 

 دهند که تعارض نقش اثري شدید بر ابهام همچنین تحقیقات پیشین نشان می
، مدیر و مشتریان می تواند عدم اطمینان یعنی انتظارات نقش متعارض شرکت. نقش دارد

، د و یا اهمیت فعالیتهاي شغلی خودکارمند را در مورد بهترین شیوه انجام شغل خو
 یعنی براساس این مطلب نیز آخرین فرضیه). 55 ، 2009همان منبع، (افزایش دهد 

  . مطرح شده است12فرضیه 
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  ابزار و روش 
داده هاي این تحقیق، از دو جامعه آماري مختلف جمع آوري شده :  جوامع آماري -

جامعه اول، کارکنان بانکهاي خصوصی استان خوزستان و جامعه دوم مشتریان . است
  . این بانکها

ن ده بانک خصوصی و در این تحقیق، میان کارکنا:  حجم نمونه و روش نمونه گیري-
. فعال مستقر در شهرهاي اهواز و دزفول پرسشنامه مربوط به کارکنان توزیع گردید

دلیل انتخاب این دو شهر وجود اکثریت عمده بانکهاي خصوصی در این دو شهر می 
، از روش سرشماري ) نفر94(همچنین به دلیل محدود بودن تعداد کارکنان .باشد

  .استفاده شده است
  

رد جامعه دوم یعنی مشتریان بانکهاي خصوصی نیز ضرورتاً از همین تعداد در مو
. نفر براي جمع آوري داده هاي مربوط به مشتریان استفاده شده است94مشتري یعنی 

براي تقسیم این تعداد پرسشنامه میان مشتریان این بانکها از روش نمونه گیري طبقه 
نامه هاي مشتري به نسبت میزان متوسط در این تحقیق، پرسش. بندي شده استفاده شد
 مقدار متوسط این دستگاه با .ر بانک، میان بانکها تخصیص یافتروزانه نوبت زن ه

البته در نهایت پرسشنامه هاي هر . مشاوره از مدیریت و کارکنان هر بانک به دست آمد
به تعداد شیوه محاس.  توزیع شدنده گیري تصادفی ساده میان مشتریانبانک با روش نمون

پرسشنامه مشتري لازم براي هر بانک و همچنین اطلاعات هر بانک، در جدول شماره  
  .آمده است)1(
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  اطلاعات مربوط به هر بانک . 1جدول 

 

  
  
  

در قسمت زیر به بیان شاخصهاي سنجش هر یک از :  ابزار گردآوري داده ها-
  :متغیرهاي تحقیق پرداخته شده است

در این تحقیق پرسشنامه هاي تعارض و ابهام نقش که توسط :  تعارض و ابهام نقش-
پرسشنامه . بوجود آمده است مورد استفاده قرار گرفت) 1998 (1چانکو، هاول و بلنجر

خواهد تا میزان سازگاري بین خودشان با انتظارات شغلی،  تعارض نقش از کارکنان می
سرپرستان و مشتریان خود را بر روي یک مقیاس درجه بندي شده از کاملاً ناسازگار 

ز کارکنان می خواهد تا همچنین پرسشنامه ابهام نقش ا. تا کاملاً سازگار بیان کنند
اي که انجام می دهند بر روي یک مقیاس  میزان اطمینان خود را از وظایف شغلی

  .درجه بندي شده از کاملاً نامطمئن تا کاملاً مطمئن نشان دهند
در این تحقیق براي اندازه گیري این متغیر از پرسشنامه اي که بوسیله :  خودکارایی-

ري ادراك کارکنان از مهارتهاي شغلی، تواناییها، براي اندازه گی) 2010(جونس 
در اینجا کارکنان، هر . شایستگیها و اطمینان آنها طراحی شده است، استفاده شد

                                                           
1 - Chonko, Howell and Bellenger 

  
  نام بانک

  تعداد کارکنان در
  متوسط روزانه  مرد  زن  تماس با مشتري

  نوبت زن بانک

تعداد پرسشنامه 
لازم براي 
  مشتریان

  14  330  7  8  15  سامان اهواز
  13  320  4  9  13  پارسیان اهواز
  12  300  3  6  9  پارسیان دزفول
  9  240  5  5  10  پاسارگاد اهواز
  9  240  4  3  7  پاسارگاد دزفول

  10  250  5  6  11  اقتصاد نوین اهواز
  6  150  7  2  9  اقتصادنوین دزفول

  8  200  2  4  6  سرمایه اهواز
  5  120  3  2  5  سرمایه دزفول
  8  200  5  4  9  کارآفرین اهواز

  94  2350  45  49  94  جمع
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پرسش را بر روي یک مقیاس پنج مکانه که از کاملاً مخالف تا کاملاً موافق رتبه 
  .گذاري شده، پاسخ می دهند

غیر، از پرسشنامه فروش تطبیقی که توسط براي اندازه گیري این مت:  تطبیق پذیري-
در اینجا هر یک از کارکنان . به وجود آمده است، استفاده شد) 1998(اسپیرو و ویتز 

موافقت خود را با هر پرسش با استفاده از یک مقیاس پنج مکانه که از بسیار مخالف 
    . تا بسیار موافق رتبه بندي شده است نشان می دهند

ي اندازه گیري این متغیر، از پرسشنامه ابداعی برون و پیترسون برا:  رضایت شغلی-
نظیر (این افراد رضایت را با توجه به هشت جنبه کلی از شغل . استفاده شد) 2011(

  این پرسشنامه از کارکنان . مورد بررسی قرار داده اند) درآمد، همکاران، سرپرستان
جنبه ها با استفاده از مقیاسی پنج می خواهد تا میزان رضایت خود را از هرکدام از 

  .مکانه که از بسیار ناراضی تا بسیار راضی درجه بندي شده، نشان دهند
در این پژوهش براي اندازه گیري این متغیر، :  کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتري-

پرسشهایی از پرسشنامه سروکوال اصلی انتخاب شده است البته با دو تعدیل کلی، 
یعنی کیفیت خدمات عرضه (جا چون هدف اندازه گیري تنها یک ویژگی اولاً در این

است، پس معیار اندازه گیري به ده پرسش ) شده بوسیله کارکنان در تماس با مشتري
که بطور ویژه به بررسی جنبه هاي مرتبط با کارمند از کیفیت خدمات می پردازند 

) 2011(برون، چرچیل و پیتر دوماً، در این تحقیق مطابق پیشنهاد . محدود شده است
عمل شده و انتظارات و ادراکات مشتریان با هم در یک معیار انتزاعی ترکیب شده 

پرسشنامه حاضر در این پژوهش از مشتریان بانکی می خواهد تا به هر پرسش با . اند
» بسیار بدتر از انتظار من«این مقیاس از. استفاده از یک مقیاس پنج مکانه پاسخ دهند

  ).67 ،2009هارتلین و فیرل، (درجه بندي شده است » بسیار بهتر از انتظار من«تا 
  

در این تحقیق هر دو پرسشنامه مشتري و کارمند از منابع معتبر و : 1روایی و پایایی
بر اساس (به عبارت دیگر، از روش اعتبار صوري . تحقیقات مشابه کسب شده است

ی و سنجش روایی پرسشنامه ها استفاده شده براي ارزیاب) قضاوت افراد آگاه و مطلع
  .است

                                                           
1 - Validity & Reliability 
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       براي سنجش پایایی متغیرهاي تحقیق، ابتدا سی فقره از هر کدام از 
پرسشنامه هاي مشتري و کارمند بطور جداگانه میان جوامع مربوط توزیع و پایایی هر 

ان یافتن از کدام از متغیرها  از طریق آلفاي کرونباخ محاسبه گردید سپس بعد از اطمین
  .  پایایی لازم ، به توزیع تمامی پرسشنامه ها مبادرت شد

  
  پایایی متغیرها . 2جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
براي بررسی روابط علیّ بین متغیرهاي تحقیق از مدل :  تحلیل داده ها روش تجزیه و-

از . معادلات ساختاري یا تحلیل چند متغیري با متغیرهاي مکنون استفاده شده است
طریق این روش می توان قابل قبول بودن مدل هاي نظري را در جامعه هاي خاص 

  . یشی آزمودبا استفاده از داده هاي همبستگی، غیرآزمایشی و آزما
هنگامی که داده هاي به دست آمده از نمونه مورد بررسی به صورت ماتریس 
همبستگی یا کوواریانس درآید و توسط مجموعه اي از معادلات رگرسیون تعریف شود، 

 تحلیل کرد و EQS) یا (LISRELمدل را می توان با استفاده از نرم افزارهاي مربوط 
این تحلیل .  نمونه از آن استخراج شده، آزمودبرازش آن را براي جامعه اي که

و همچنین چند شاخص ) ضرایب میسر و جملات خطا(برآوردهایی از پارامترهاي مدل 
  ).277، 80بازرگان و دیگران، (براي نیکویی برازش فراهم می آورد 

  
نرم افزار لیزرل پس از بررسی مدل مفروض و اخذ داده هاي مربوط : آزمون مـدل 

  .ارائه شده است) 2(این مدل در نمودار شکل . یرها، مدلی نهایی  را ارائه می دهدبه متغ
  

  پایایی  متغیرها  
  %91  کیفیت خدمات  پرسشنامه مشتري

  
  پرسشنامه کارمند

  
  
  

  تعارض نقش
  ابهام نقش
  خودکارایی
  رضایت شغلی
  تطبیق پذیري

61%  
64%  
77%  
75%  
79%  
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 کارکنان در تماس با مشتري بر برآیند اثرات متغیرهاي بهره وري دریی تاثیر مدل نها. 2شکل

  ادراکی توسط مشتریان کیفیت خدمات
  
  

ی ساختاري به همانگونه که در نمودار مشخص است، در این مدل تمامی روابط علّ
براي هر متغیر یک ضریب تعیین ویژه و براي هر رابطه به . تصویر کشیده می شود

این نمادها . در نظر گرفته می شود) γ(یا گاما ) β(فراخور نوع رابطه، یک ضریب بتا 
  :ضرایب رگرسیون در معادلات ساختاري هستند 

متغیر مستقل و متغیر وابسته ضریب رابطه علیّ مفروض بین ) : γ(اما ـ ضریب گ
  .است

، 80، بازرگان(ین دو متغیر وابسته است ضریب رابطه علیّ مفروض ب) : β(ـ ضریب بتا 
278 .(  

ین معیار نشان می ا. یک معیار قدرت یا قوت چندین رابطه با هم است: ـ ضریب تعیین 
دهد که متغیرهاي مشاهده شده به چه خوبی، هم به صورت تک به تک و هم به 

. کنند گیري هر یک از متغیرهاي نهفته عمل می صورت جمعی به عنوان وسایل اندازه
  ).100، 85طباطبایی، (این معیارها باید بین صفر تا یک باشند 

  
لات اصلی مدل معادلات ساختاري معاد:  معادلات مدل معادلات ساختاريتدوین

که مربوط به روابط بین متغیرهاي مکنون است به صورت مجموعه اي از معادلات 
این معادلات براي تمامی متغیرهاي ). 280، 80بازرگان و سایر، (رگرسیون بیان می شود 



 1393 پاییز  – 30  شماره–  بهره وريمدیریت

 

58

 در a1باید توجه داشت که ضرایب متغیر . به صورت زیر است) 2(وابسته مدل شکل 
  .ت زیر همگی گاما و بقیه ضرایب دیگر متغیرها، بتا هستندمعادلا

a1) ١۴/٠ = (a2  
  a2) ١۶/٠- + (a1) ٠۵/٠ - = (a3  

a3) ١٣/٠ + (a2) ١٨/٠- + (a1) ١٧/٠ - = (a4  
a3) ٠۴/٠ + (a2) ٠٨/٠ + (a1) ٠٣/٠ = (a5  
a5) ١٢/٠ + (a4) ١۴/٠- + (a3) ٣١/٠ = (a6  

a1 :    تعارض نقش  
a2 : ابهام نقش  
a3  :خودکارایی  
a4 : تطبیق پذیري  
a5 : رضایت شغلی  
a6 : کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتري  
  

 ذکر است ماتریس همبستگی متغیرهاي موجود در مدل که قبلاً محاسبه شایان
به عنوان داده هاي اولیه تحلیل مدل معادلات ساختاري مورد استفاده ) 3جدول(می شود 

) 4( میانگین و انحراف معیار هر متغیر نیز در جدولاطلاعات مربوط به. قرار می گیرد
  .قابل مشاهده است

  

  ماتریس همبستگی متغیرهاي تحقیق. 3جدول

  
  

  

 
                  a2         a3         a4         a5         a6         a1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
       a2       1.00 
       a3      -0.16       1.00 
       a4      -0.22       0.15       1.00 
       a5       0.08       0.05       0.25       1.00 
       a6       0.16       0.28      -0.09       0.06       1.00 
       a1       0.14      -0.05      -0.21       0.05       0.03       1.00 
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   انحراف معیار متغیرهاي تحقیق میانگین و.4جدول 
  

  
  
  
  
   

  
  

    
پس از معین شدن مدل، طرق متعددي براي برآورد : آزمونهاي نیکویی برازش مدل

بطور کلی، در این تحقیق . نیکویی برازش کلی مدل با داده هاي مشاهده شده وجود دارد
 AGFI ,GFI ) α2 , معیار به نامهايچهاربراي ارزیابی نیکویی برازش تمامی مدل از 

RMR,(است  استفاده شده )مربوط به هر یک از این عدد ). 101، 85ایی، طباطب  
  :پردازیم میا ه در زیر به توضیح هر کدام از این شاخص .است  آمده5جدول  در ها، شاخص

  
  شاخصهاي نیکویی برازش مدل. 5جدول 

  α2(   (P = 0.13)  38/7( 1کاي دو  یا کاي اسکوئر
(GFI) 2 شاخص نیکویی برازش  97/0  
  85/0  (AGFI) 3ح شدهشاخص نیکویی برازش اصلا

  068/0  (RMR) 4ریشه میانگین مجذور باقیمانده
در نرم افزار لیزرل این معیار، آزمونی براي  :یا کاي اسکوئر ) α2(معیار مربع کاي  -

به طور مقایسه اي α2 در اینجا از . فرض صفر قابل قبول بودن مدل در جامعه است
که رابطه اي اتفاقی بین متغیرها (ین مدل شود و مدل مورد بررسی با بدتر استفاده می

، 80بازرگان و سایرین، (یا سایر مدل هاي رقیب مقایسه می گردد ) برقرار می کند
باشد، مدل براي  % 5 آن کمتر از P-Valve معنی دار باشد یعنی α2چنانچه  ).281

معناتر به عبارت دیگر در لیزرل، هر چه آزمون بی . داده هاي جامعه قابل قبول نیست
 بدست آمده α2در تحقیق حاضر ). 102، 85طباطبایی، (باشد برازش مدل بهتر است 

                                                           
1 - Chi-square 
2 - Goodness of Fit Index 
3 - Adjusted Goodness of Fit Index 
4 -  Root Mean Square Residual 

 انحراف معیار میانگین متغیر
54/0 1/64 تعارض نقش  
70/2 ابهام نقش  97/1  
96/3 خودکارایی  42/0  
13/4 تطبیق پذیري  44/0  
62/3 رضایت شغلی  49/0  
08/4 کیفیت خدمات  62/0  
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 مدل بالاتر از  P-Valve چون.  است13016/0 آن برابر P-Valve و 38/7مساوي 
 تأیید می شود یعنی مدل طراحی H0،  پس فرض )عدم معنی داري( است 05/0

  .ل بخوبی برازش شده استشده براي داده هاي جامعه قابل قبول است و مد
نسبت مجموع مجذورات (لیزرل یک شاخص نیکویی برازش   :AGFI و GFIمعیار  -

) تبیین شده توسط مدل به کل مجموع مجذورات ماتریس برآورد شده در جامعه
این شاخص از لحاظ مطلوبیت به ضریب همبستگی شباهت دارد . محاسبه می کند

 دوي این معیارها بین صفر تا یک متغیر هستند، هر). 283، 80بازرگان و سایرین، (
البته نباید چنین اتفاقی بیفتد؛ چرا که (گرچه از لحاظ نظري ممکن است منفی باشند 
 به عدد یک AGFI و GFIهر چه ). حاکی از عدم برازش قطعی مدل با داده هاست

طباطبایی، (نزدیکتر باشند، نیکویی برازش مدل با داده هاي مشاهده شده بیشتر است 
 است که نشان دهنده AGFI = 85/0 و GFI = 97/0در تحقیق حاضر، ). 103، 85

  .این است که مدل از برازش خوبی برخوردار است، یعنی تأیید می شود
21این معیار تحت عنوان ریشه میانگین مجذور باقیمانده   :RMRمعیار  - R− 

بیان می )  در برازش هر پارامتر به داده هاي نمونهشاخصی براي واریانس باقیمانده(
 معیاري است براي اندازه گیري متوسط RMRمعیار ). 283، ص 80بازرگان، (شود 

باقیمانده هاي گزارش شده در مدل و تنها در ارتباط با واریانس ها و کوواریانس ها 
نده ها بسیار در مدلی که نیکویی برازش خوبی دارد، این باقیما. قابل تغییر است

) به صفر نزدیکتر باشد(کوچکند پس بطور خلاصه این معیار هر قدر کوچکتر باشد 
  در این تحقیق ). 85،103طباطبایی،(حاکی از برازش بهتر مدل است 

068/0 = RMR می باشد که نشان دهنده این است که مدل به خوبی برازش شده 
  .است

  :یافته ها
 بترتیب زیر پرداخته هش به آزمون دوازده فرضیهدر این پژوهمانگونه که ذکر شد 

شده است که پس از اتمام کار، یافته ها و نتایج را می توان در دو بخش توصیفی و 
  .استنباطی  ارائه کرد

خودکارآیی کارمند متعامل با مشتري تاثیر ساختاري مثبت روي کیفیت خدمت ) 1فرضیه
  . ادراکی توسط مشتري دارد
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لی کارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي کیفیت خدمت ادراکی رضایت شغ) 2فرضیه
  . توسط مشتري دارد

تطبیق پذیري کارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي کیفیت خدمت ادراکی ) 3فرضیه
 .توسط مشتري دارد

خودکارآیی کارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي تطبیق پذیري او با ) 4فرضیه
  .مشتري دارد

  .خودکارآیی کارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي رضایت شغلی او دارد) 5یهفرض
  .تعارض نقش کارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي خودکارآیی او دارد) 6فرضیه
  .تعارض نقش کارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي رضایت شغلی او دارد) 7فرضیه
یر ساختاري منفی روي تطبیق پذیري وي با تعارض نقش کارمند متعامل تأث) 8فرضیه

  .مشتري دارد
  .ابهام نقش کارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي خودکارآیی او دارد) 9فرضیه
  .ابهام نقش کارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي رضایت شغلی او دارد) 10فرضیه
تطبیق پذیري وي با ابهام نقش کارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي ) 11فرضیه

  . مشتري دارد
     .تعارض نقش کارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي ابهام نقش او دارد) 12فرضیه

  
  یافته هاي توصیفی

از شاغلان  % 52 اطلاعات توصیفی به دست آمده در این تحقیق نشان می دهند که -
  .  تشکیل می دهندآنان را مردان % 48بانکهاي خصوصی استان خوزستان را زنان و 

 از نظر تحصیلات تمامی کارکنان در تماس با مشتري، داراي مدرك لیسانس مرتبط -
البته در این تحقیق به دلیل یکسان بودن سطح تحصیلات تمام کارکنان، از . بودند

  .همان ابتداي تحقیق، متغیر تحصیلات از فهرست متغیرهاي تعدیل کننده حذف شد
کارکنان این  % 49 توصیفی بیانگر این واقعیت هستند که  از نظر سنی، آمارهاي-

 درصد از آنها بالاي 28 و  23-25 درصد آنها بین 23 ، 26-28بانکها بین رنج سنی 
این مطلب نشان دهنده این مطلب است که اغلب کارکنان این .  سال سن دارند28

  . بانکها را جوانان تشکیل می دهند
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شاغلین این بانکها کمتر از  % 18ها نشان می دهد که  از نظر تجربه کاري ، آمار-
آنها سه سال و یا بیشتر از آن تجربه کاري  % 57 سال و 3 تا 1بین  % 25یکسال و 

  .دارند
  

  )آزمون فرضیه هاي تحقیق( یافته هاي استنباطی 
 )RMR, AGFI, GFI , α2( دهد که معیارهاي نیکویی برازش  نتایج آزمون مدل نشان می-

ی بر نیکویی برازش قابل قبول مدل عنوان شده با داده هاي مشاهده شده همگ
خوبی طراحی شده و با داده هاي حاصل از ه یعنی مدل ارائه شده ب. دلالت دارند

سیستم بانکداري خصوصی استان خوزستان و متغیرهاي مورد بررسی تقریباً سازش 
  .دارد

 در کنار هر )1(رها که در مدل شکل همچنین ضرایب تعیین بسیار بالاي تمامی متغی-
متغیر ذکر شده اند، نشان دهنده این واقعیت هستند که متغیرهاي مشاهده شده 

به چه خوبی به صورت جمعی به ) اندازه گیري شده یا سؤالات سنجش گر هر متغیر(
  . عنوان وسایل اندازه گیري هر یک از متغیرهاي نهفته عمل کرده اند

ی که بر روي مسیرهاي روابط بین تعارض نقش با دیگر متغیرها  بررسی ضرایب گامای-
در مدل درج شده است، نشان می دهد که تعارض نقش کارکنان بر روي متغیر 

، بر روي متغیر خودکارایی اثر )γ =- 17/0(تطبیق پذیري اثر ساختاري منفی 
و بر روي ابهام نقش کارکنان اثر ساختاري ) γ =- 05/0(ساختاري منفی و محدود 

 12 و 8، 7این نتایج در جهت تأیید فرضیه هاي . می گذارد) γ =14/0(مثبت 
  . هستند

بررسی ضرایب بتاي مدل نشان می دهد که ابهام نقش کارکنان بر روي 
و بر ) β =-16/0 و -18/0(خودکارایی و تطبیق پذیري آنان تأثیر ساختاري منفی 

این نتایج . می گذارد) β=08/0( محدودي  و مثبت ساختاري تأثیر آنها شغلی رضایت روي
  . می باشند10 و رد فرضیه 11 و 9در جهت تأیید فرضیات 

ساختاري مثبت از طرف دیگر در سطح برخورد کارمند ـ مشتري، می توان به تأثیر 
و  همچنین تأثیر ساختاري مثبت و ) β=13/0(خودکارایی بر روي تطبیق پذیري 

اشاره ) β =31/0(چشمگیر خودکارایی بر روي کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتري 
این وجود اگر به با .   می باشند4 و 1کرد که این ضرایب در جهت تأیید فرضیه هاي 
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دست آمده در مدل در رابطه مستقیم بین تطبیق پذیري و کیفیت ادراکی ه ضریب بتاي ب
، به وجود تأثیر ساختاري منفی تطبیق پذیري بر روي کیفیت ) β =-14/0(توجه شود 

  . می باشد3خدمات ادراکی پی خواهیم برد که این نتیجه در جهت رد فرضیه 
خرین ضریب بتا مربوط به رابطه رضایت شغلی و کیفیت خدمات ادراکی می باشد آ

)12/0= β ( که دلالت بر تأثیر ساختاري مثبت رضایت شغلی بر کیفیت خدمات ادراکی
دست آمده ه لازم به ذکر است که به دلیل کم بودن ضرایب ب. 2دارد یعنی تأیید فرضیه 

  و خودکارایی با رضایت شغلی ) γ =03/0(ض نقش با رضایت شغلی از روابط تعار
)04/0= β ( کمتر می باشند،  این ضرایب را نمی توان دلیلی بر 05/0که هر دو از  

 به عبارتی. تأثیرات ساختاري روابط مدل دانست و مدل این روابط را زیاد تأیید نمی کند
 درجامعه مورد بررسی ، به درستی نمی توان اظهار نظر 7 و 5در مورد نتیجه فرضیه هاي 

  .کرد
ش بر رضایت  نتایج بررسیهاي بعدي نشان می دهد که اگر تأثیرات مستقیم تعارض نق-

رضایت شغلی به دلیل ضرایب کوچک و غیرقابل استناد آنها، شغلی و خودکارایی بر 
 روابط از مدل حذف گردد، می توان بدون اینکه تغییري در در نظر گرفته نشود و این

سایر روابط و ضرایب آنها ایجاد شود، به مدل بهتري از لحاظ تمامی معیارهاي 
 AGFI=0.91, GFI=0.97, α2  0.066=. ( RMR,=7.52(نیکویی برازش دست یافت 

  . مدل تعدیل شده این بررسی را نشان می دهد)3(نمودار شکل 

     
 کارکنان در تماس با برآیند اثرات متغیرهاي بهره وري درتعدیل شده تاثیر  مدل .3شکل

  مشتري بر کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتریان
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  بحث و نتایج
  :نتیجه گیري و پیشنهادات

  باتوجه به نتایج، تعارض و ابهام نقش از مهمترین عواملی هستند که موجب کاهش -
ان متعامل با مشتري می شوند لذا مدیران بنگاهاي تطبیق پذیري و خودکارایی کارکن

 مدیران باید .خدماتی بالاخص بانکها باید در جهت کاهش این عوامل گام بردارند
  تلاش کنند تا مطمئن گردند که کارکنان متعامل الزامات و انتظارات نقش خود را 

  .می فهمند
 کنند که توسط آنها روشهایی را معرفی می) 1997( پاراسورامان و بري ،زیتمال

شفاف «در این میان می توان به. می توان تعارض و ابهام نقش کارکنان را کاهش داد
 افراد در شرح شغلها، تعیین دقیق استانداردهاي کیفیت و اطلاع رسانی به نقشسازي 
 استراتژیها و فلسفه ، مقاصد،وظایف مورد انتظار، ماهیت هدف ها در مورد کارکنان
 همگی دلالت بر ضرورت وجود جامعه پذیري هااین پیشنهادا. ره کرداشا» سازمان
 ، اهدافکارکنانی فرایندي است که بوسیله آن سازمانجامعه پذیري . ی دارندسازمان
 را می آموزند، تصدیق می کنند و سازمان دانش اجتماعی و رفتارهاي مورد انتظار ،ارزشها

  ).316 ،2011، گاوندر (سپس درونی می کنند
مهمترین عواملی هستند که موجب   با توجه به نتایج خودکارایی و رضایت شغلی-

، مدیران  مشتري می شوند، پس بر این اساسافزایش کیفیت خدمات ادراکی توسط
باید شیوه هایی را پیدا کنند که به افزایش خودکارایی و رضایت شغلی کارکنان 

ویژگیهاي واقعی موقعیت هرچند این دو هدف ممکن است با . متعامل کمک کند
ثرتري ؤطور مه کارکنان متعامل خودکارا احتمالا ب. تماس با مشتري ناسازگار باشند

می توانند به مشتریان خدمت برسانند ولی همین کارکنان ممکن است رضایت شغلی 
علت این امر می تواند عدم انطباق اهداف توسعه ). 5فرضیه (کمتري داشته باشند 

   در این ارتباط . کنان با ویژگیهاي موقعیت تماس با مشتري باشدطلبانه این کار
  :چالش هاي پیش روي مدیران خدماتی دو چیز است

جذب و نگهداري کارکنان خودکارایی که در موقعیت تماس با مشتري نیز احساس ) 1
  .رضایت کنند

نها اداره کردن این کارکنان با شیوه هایی که سطوح خودکارایی و رضایت شغلی آ) 2
  .حفظ شود و یا افزایش یابد
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 فعالیتهایی مهمی وجود دارد که به نوبه خود می توانند موجب کاهش تعارض و ابهام -
این فعالیتها بطور مختصر . نقش و افزایش خودکارایی و رضایت شغلی کارکنان شوند

 در استاندارد کردن ارایه خدمات، گزینش و آموزش کارکنان، ایجاد انگیزه: عبارتند از
پولی، تعیین هدفگذاري مناسب و ارائه بازخورد، غنی  انگیزاننده هاي "آنها از طریق

، "سازي شغل، گسترش شغل، مشارکت و مشاوره در خصوص زندگی شغلی آنها
استقرار (نظرهاي مشتریان  تفویض اختیار و قدرت به کارکنان و نیز بررسی نقطه

  ).سیستم شکایات
  

  :تیپیشنهادها براي تحقیقات آ
 ساختار و شرایط متفاوت بانکهاي خصوصی با یکدیگر از نظر امکانات و تجهیزات،   -

می تواند بر روي ضرایب متغیرهاي مورد سنجش در این تحقیق تاثیرگذار باشد لذا 
می توان این پژوهش را در سطح یک بانک خصوصی در استان و یا کشور که داراي 

عمل می تواند موجب متمرکز شدن اطلاعات و شعبات کافی باشد انجام داد که این 
متاسفانه در این تحقیق با توجه . نتیجه گیري بهتر نسبت به یک جامعه خالص شود

  .به محدود بودن شعبات هر بانک در سطح استان، امکان چنین کاري فراهم نبود
تان،  این پژوهش را نیز می توان در سایر بنگاههاي خدماتی نظیر هتل، بیمه و بیمارس-

نمایندگیهاي پستی و آژانسهاي مسافرتی و یا اینکه در بانکهاي دولتی انجام داد 
 .سپس نتایج را با نتایج تحقیق حاضر مقایسه کرد
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