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 چکیده

مربیگری مشتری مداری بر عملکرد فردی کارکنان بانک های رفاه غرب استان مازندران  ریتأثهدف از انجام این پژوهش بررسی 

پیمایشی است. جامعه آماری تمامی کارکنان بانک های رفاه  – توصیفیروش  ازنظرهدف کاربردی و  ازلحاظ.پژوهش باشدمی

گیری به نفر و نمونه 1۴0نفر می باشند. حجم نمونه طبق جدول مورگان  230د به تعدا 1۴00غرب استان مازندران در سال 

که پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ  باشدمیروش تصادفی ساده می باشد. ابزار گردآوری پرسشنامه استاندارد 

نخست،  بخش دراست.  شدهاستفاده استنباطی و توصیفی آمار ، ازهاافتهی آماری لیوتحلهیتجز برای شد. دییتا0.7بالاتر از 

استنباط آماری و  برای دوم بخش دراست.  شدهارائه و نمودارهای فراوانی جداول ترسیم صورتبه هاافتهی توصیفی لیوتحلهیتجز

نتایج پژوهش  است. شدهاستفاده Smart Plsی معادلات ساختاریسازمدلو  2۴نسخه  SPSS آماری افزارنرم از آزمون فرضیات

 که مربیگری مشتری مداری بر عملکرد فردی کارکنان تاثیر دارد .   دهدیمنشان 
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 مقدمه -1

اس اس و پایه مشتری، رضایت کسب و مشتری مداری مشتری گرایی، چون مفاهیمی رقابتی اقتصاد ظهور با امروزه

 ملموس کالا همچون ازآنجایی که خدمات .می شود حذف بازار صحنه از باشد، بی توجه آن به که سازمانی و شده تلقی کسب وکار

ارائه  کارکنان به وابسته آن، به شدت ارائه مطلوب کیفیت و خدمات ارائه و نیست ذخیره سازی و نگهداری قابلیت دارای نبوده،

 مختلفی طالعاتم که داشت خواهد سازمان تمرکز کارکنان رقابتی بر مزیت بار دارد، بستگی مشتریان با تعامل و خدمت آن کننده

 این از نیزک رفاه بان .دارند ای ویژه نقش ها اقتصاد بیشتر در که جهت آن از ها بانکآن ها پرداخته اند.  به جداگانه به صورت

 و عملکرد تقاار جهت در مانعی تواند می بحث مشتری مداری کارکنانعدم توجه  ها، سازمان سایر مانند و نیست مستثنی قاعده

 بانک در حاضر تحقیق در بررسی مورد موضوع به توجه عدم که است واضح پر .باشد آن در رسانی خدمت بهبود و نوآوری بروز

 کیفیت بر بیعتا  ط که نماید هدایت نسازما مشتری مداری در رفتار از کارکنان غفلت سمت به را سازمان این فرهنگ تواند می رفاه

 شرایط در تیمزی عدم عنوان به باشد، سازمان محرکه نیروی باید که عاملی بعنوان را کارکنان و گذاشته تأثیر فردی عملکرد

 از تواند می رفاه بانک در موضوعات این به توجه که گفت توان می لذا .دهد می سوق کشور بانکداری فضای در حاضر رقابتی

 .بکاهد موضوع این به توجه عدم منفی تبعات

؛ 2019، 1)مریم و همکاران قرار دارد یعوامل مختلف ری، که تحت تأثیبانک ستمیس یروانشناخت یبا توجه به جنبه ها

وسسات م یاقتصاد تیموفق یبرا یاهرم مهم ستمیس نیکارکنان در ا یمدار ی، سطح مشتر(2019اخوان خرازیان و آزادفر، 

 تیریانتظارات، مد یریدر شکل گ یعمده ا ری، تأثنیعلاوه بر ا .(2000، 3؛ سرگینت و فرنکل200۴، 2)هنیگ تورائو است یخدمات

، عملکرد یمدار یسطح مشتر شیراستا، با افزا نیدارد. در ا یافتیخدمات در یکل یابیارز نیو همچن یمشتر اتیو کنترل تجرب

 لی.به دل(2020)عابدینی و همکاران،  ابدی یم شیسازمان است، افزا دیتول یاساس ازی، که نیکارمندان در جذب و حفظ مشتر

است.  افتهی شیمحصولات و خدمات خود افزا تیفیک شیسازمان ها به افزا ازیمختلف کسب و کار، ن یها نهیتنوع گسترده در زم

دارند. کارمندان به عنوان  یاتیح یها تیبه توسعه قابل ازیبالا ، ن تیفیارائه محصولات و خدمات با ک ی، سازمان ها برانیبنابرا

  .(2018، ۴)بهات و درزی دارند یاساس ی، نقش زمانسا یداخل انیمشتر

 ندهیآ یروزها یخود را برا یها دهیکنند و ا یم ییو تابع شناسا میرمستقیکلات و راه حل ها را به طور غمش رانیمد

 ی، عملکرد کارکنان در بخشها یریادگیو  یگریمرب قیبر عملکرد کارکنان از طر ری، با تأثنیدهند. بنابرا یارائه م داریپا یگریبا مرب

توان  ینم ی، در مطالعات قبل نیشود. بنابرا یمثبت م جیو منجر به نتا افتهیگذارد ارتقا  یم ریتأث یمختلف که بر عملکرد سازمان

توجه با لذا .(2018، 7؛ آجیلی و بوری2017، 6؛ جاردون و داسیلوا2018، 5)حمدان کرد یچشم پوش یعملکرد سازمان تیاز اهم

های مربیگری مشتری مداری بر عملکرد فردی کارکنان در بانکباشیم که آیا به مطالب بیان شده به دنبال پاسخ این سوال می

 رفاه غرب استان مازندران تاثیرگذار است؟

                                                           
1 Maryam et al 

2 Hennig-Thurau 

3 Sergeant and Frenkel 

1. Bhat & Darzi 

5 Hamdan 

6 Jardon and Dasilva 

7 Ajili and Bouri 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

مربی گری را می توان به عنوان یک فعالیت سازمانی مرتبط با توسعه و بهسازی توصیف کرد که :مداری مشتری مربیگری

8شخصی است)والکرشامل توسعه مهارت های حرفه ای و   دستیابی و بهبود به که است گام به گام فرایند یک (.مربیگری2011،

( .مربی گری را بالفعل ساختن استعداد ها و توانایی افراد برای به 201۴و متئو، پوسا)کند می کمک عملکرد از بالاتری سطح به

 فرهنگ نوعی سازمانی مداری مشتری .(.201۴پئوسا و مثیو، ؛ به نقل از 1985حداکثر رساندن عملکرد آن ها می داند)وایت مور، 

 عملکرد اهداف بر مبتنی مداری مشتری .می کند نگاه تجارت اصلی یک هسته به عنوان مشتریان به که است سازمانی ارزش یا

 برقرار مشتریان با سالمی رابطه و کرده برآورده را مشتریان نیازهای می توانند آن ها آیا که دارد بستگی این به بلکه نیست، فروش

 (.2020 همکاران، و اکسی)کنند

قرار دادن مشتری در کانون توجه  هاآناست که اصل بنیادین همه  شدهارائهیی گرایمشترتعاریف گوناگونی از یی:گرایمشتر

 (:1396همکاران، )کامگارپورو شودیمیی ارائه گرایمشتر. در ادامه برخی از تعاریف هاستسازمانراهبردی 

 .وکارکسباستفاده از واحدهای  منظوربهی اطلاعات مشتری آورجمعیی عبارت است از گرایمشتر -

خلق ارزش برتر برای  منظوربهشکل رفتارهای لازم  نیمؤثرتری است که به کارآمدترین و سازمانفرهنگیی نوعی گرایمشتر -

 .کندیمخریداران را ایجاد 
رزش را برای مشتریان در مسائلی که بیشترین ا یهاسازمانی است که هدف آن پیش گرفتن درخواستسازمان مشتری مدار:

)خان محمدی و همکاران، دانندو رضایت مشتری را سرمایه خود و ضامن برگشت سرمایه سازمان می باشدیم ست،آنها دارا ا

1398.) 

تاده، س داده، از متشکل که است سیستمی از بخشی می دهد، انجام را کاری سازمان در که فردی هر:کارکنان فردی عملکرد

 این نتواند انسازم اگریک .می نامند عملکرد سیستم را سیستم این که می باشد، افراد ظرفیت و مهارت/دانش بازخور، پیامدها،

 شامل ارکنانک فردی (.عملکرد1997خواهدشد)فیشر،  پایین تر بهینه سطح از آن عملکرد کند، سازماندهی درستی به را متغیرها

 افزایش برای نانکارک مداوم تلاش رجوع، باارباب کارکنان شایسته و مناسب رفتار کارکنان، توسط اداری انضباط و مقررات رعایت

 (.1397 رضازاده، و امیری )حسینی است ریی، مستمر بدون  نظارت کار صحیح انجام و کار در تسلط شغلی، های مهارت

 اهداف به دستیابی میزان بیانگر اثربخشی چون است، شده تعریف اثربخشی و کارایی با عملکرد، مفهوم:بانک عملکرد

 بعد دو را وانآنهات می و اند رفته بکار هدف کسب برای چگونه اقتصادی، نظر از منابع که دارد اشاره موضوع این به وکارایی است

 وجود انندتو می عملکرد، خاص بخشهای برای اثربخشی((خارجی دلایل هم کارایی( و( داخلی علل هم یعنی دانست، عملکرد مهم

 عملکرد به ابیدستی برای بانک ها .است صورت گرفته فعالیتهای اثربخشی و کارایی از تابعی عملکرد این رو، از .باشند داشته

 کنند، می بیان را تاریخی وقایع تنها نگر گذشته یا پسرو شاخص های .کنند استفاده نگر آینده یا پیشرو های شاخص از باید بهتر،

 (.1389عباس قلیپور، ) شوند می عملکرد پرورش برای شدن شرایط مهیا باعث نگر، آینده های شاخص حالیکه در

                                                           
2. Walker 

3. Greif 

4. Kennedy 
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و عملکرد  ی مشتری مداری و کارآفرینی بر نوآورینیبشیپ"(، پژوهشی تحت عنوان1398کاملی و همکاران در سال )

ارآفرینی بر نوآوری و مشتری مداری و ک ریتأث. پژوهش حاضر به دنبال بررسی انددادهانجام  "با رویکرد کارت امتیازی متوازن

ی معادلات سازلمدعملکرد با رویکرد کارت امتیازی متوازن در صنعت بیمه و کشف روابط بین این متغیرها با استفاده از روش 

. همچنین دهندیمقرار  ریتأثا تحت ، مشتری مداری و کارآفرینی، نوآوری و عملکرد رآمدهدستبهساختاری است. با توجه به نتایج 

ی تحت پژوهش(، 1398. محمدی و همکاران در سال )گذاردیم ریتأثی بیمه هاشرکتمثبتی بر سطح عملکرد  طوربهنوآوری 

نتایج حاکی  .اندهدادانجام  "مشتری مداری بر عملکرد مالی شرکت با توجه به نقش میانجی نوآوری رفتار خلاقانه ریتأث "عنوان

میانجی رفتار  خصوصی دولتی شهرستان سبزوار با توجه به نقش یهااز این بود که مشتری مداری بر عملکرد مالی شعب بانک

 رانیمد یگریربم ریتأث یبررس(، در پژوهشی به 1397حسینی امیری و رضازاده ).معناداری دارد رینوآورانه خلاقیت نوآوری تأث

 ندهیرکنان بانک آموردمطالعه: کا)کارکنان  یخودکارآمد یانجیم نقش بر دیعملکرد بانک باتاک جیو نتا یارشد برعملکرد رفتار

 ،یرفتار بر عملکرد یمعنادار رید تأثمدیران ارش یگریپژوهش نشان داد که مرب ییافته ها( پرداختند. استان مازندران

بانک مذکور  کارکنان یخودکارآمد قیبر اساس نتایج این تحق نیاین بانک دارد. همچن عملکرد کارکنان و نتایج یخودکارآمد

تحت (، پژوهشی 1397.دهقانی و همکاران در سال )کند یکارکنان ایفا م یو عملکرد رفتار بانک دار بر نتایج عملکرد یمعن ریتاث

نتایج نشان داد . انددادهانجام  "اجتماعی شهر تهران  نیمشتری مداری بر نوآوری سازمانی در سازمان تأم ریبررسی تأث "عنوان

ماهنگی بین محوری ه رینتایج حاکی از تأث تیدارد. درنها یداریمثبت معن ریمحوری بر نوآوری سازمانی تأث که استراتژی بازار

 .آوری فنی مدیریتی دارداستراتژی رقابتی بر نو

د مالی بانک مشتری مداری، نوآوری بر عملکر ریارزیابی تأث "ی تحت عنوانپژوهش(، 1397رهاوی و همکاران در سال )

ی مداری بر نوآوری، گفت که مشتر توانیبر اساس نتایج این تحقیق م. انددادهانجام  "موردمطالعه:شعب بانک صادرات تهران()

د که نوآوری و ویر ذهنی مشتری از بانک صادرات اثر مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین نتایج نشان داعملکرد مالی و تص

پژوهشی به  (، در1395دانشمند و همکاران ).مثبت و معناداری دارد بانک صادرات اثر یتصویر ذهنی مشتری بر عملکرد مال

ش نشان داد . نتایج پژوهپرداختند خودرو خراسان( رانیعملکرد سرپرستان)مورد: شرکت ا یگرینقش مرب یفایا تیوضع یبررس

را برای  که سرپرستان شرکت ایران خودرو به ترتیب نقش های ارزیاب عملکرد، آموزش دهنده، استراتژیست و مشاور شغلی

  .کنندزیردستان خود ایفا می

پرداختند.  انمرتبط با عملکرد کارکن جیبر نتا ریمد یگریرفتار مرب ریتاث(، در پژوهشی به 1393سنگری و پورولی )

ته است. بررسی دهند که مدل مفهومی فرضیه ها به خوبی با داده های تجربی حاصل از مطالعه نمونه تناسب داشنتایج نشان می

 با میانجی ه طور غیرمستقیم وطور مستقیم بر رضایت شغلی و وضوح نقش و بها گویای این است که رفتار مربیگری مدیر به

تغیر وضوح مگری  گری متغیر رضایت شغلی بر تعهد حرف های و تعهد سازمانی کارکنان تاثیر مثبت دارد، همچنین با میانجی

عابدینی و .تاز نتایج مستقیم مربیگری مدیر، بر عملکرد شغلی کارکنان نیز به طور مثبت تاثیرگذار اس یکیعنوان نقش به

ی در بانک الرمیو غ یکارکنان و عملکرد مال یبر عملکرد فرد یمدار یمشتر یگریمرب ریتأث(، در پژوهشی به 2020همکاران )

 ریغ ای میور مستقطبر عملکرد کارکنان به  یمدار یمشتر یگریقابل توجه مرب رینشان داد که تأث جینتاتجارت ایران پرداختند. 

 نیب یبلند مدت کارکنان از عوامل واسطه ا شیفروش و گرا شی، گراییگرا بی، رقیمدار یدهد. مشتر ینشان م میمستق

 قابل توجه بود. زیبانک ن یمال ریو غ یبر عملکرد مال رمندانعملکرد کا ریو عملکرد کارمند بودند. تأث یمدار یمشتر یگریمرب

، کارمندان و مشتریان هاهتلکارفرمایان  گانهسههمکاری  "(، پژوهشی تحت عنوان2020و همکاران در سال ) 9اکسی

. هدف از این مقاله ساخت یک مدل نوآوری خدمات مشارکتی انددادهانجام  "برای نوآوری خدمات در دنیای در حال تغییر

                                                           
9 . Xie 
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، بررسی تأثیر مشتری مداری کارفرما، سازگاری کارکنان و مشارکت مشتری بر نوآوری خدمات در دنیای در حال تغییر گانهسه

 درمجموع .کندیمی کارمندان خط مقدم و مشتریان آنها استفاده هادادهاین مطالعه از  هی از نیازهای مشتریان است.از طریق آگا

و  و تخمین مدل تحقیق پیشنهادی از تحلیل عاملی تأییدی هاداده لیوتحلهیتجزبرای  آمد. به دستداده منطبق معتبر  300

مشتری مداری کارفرما، سازگاری کارمند و مشارکت مشتری بر  دهدیمعه نشان این مطال استفاده شد. مدل معادلات ساختاری

(، 2018پترسون و کریتنددن).دهدیمخود نوآوری خدمات را افزایش  نوبهبه، که گذاردیمدانش مبتنی بر نیاز مشتری تأثیر مثبت 

ت گرفته است. نتایج نشان می دهد که مشتری کارآفرینان آمریکایی صور-در پژوهشی تحت عنوان یک استراتژی بازاریابی مکزیک

مداری اصلی ترین مفهوم بازاریابی کارآفرینی می باشد، به ویژه اگر مفهوم مورد نظر در رابطه با کسب و کار اقلیت های کوچک 

نیایی گرایش یافت. و متوسط اعمال شود. متداول ترین استراتژی بازاریابی کارآفرینی به ترکیبی از مشتریان اسپانیایی و غیر اسپا

نسل اول، کارآفرینان آمریکایی و مکزیکی از نظر میزان استخدام، استراتژی های مشترک مشتریان و کارکنان و همچنین مهارت 

های تجاری خود ارزیابی شده، با کارآرینان آمریکایی و مکزیکی نسل دوم تفاوت داشتند. در این صورت، عملکرد کسب و کار 

 اتژی های مشتری مداری فرق نمی کند. درک شده بین استر

تجربه فروش مهم  ای: آیگریمرب قیعملکرد کارکنان خط مقدم از طر تیریمد(، در پژوهشی به 2017پوسا و همکاران )

و فروش کارکنان خط مقدم، اما  یبر عملکرد رفتار یتیریمد یگریمثبت مرب ریتأثاند. نتایج پژوهش آنها نشان داد پرداخته است؟

-است؟ ارتقا یرقابت تیمنبع مز یتیریمد یگریمرب ایآ ( در پژوهشی به2015پوسا و متئو ) نشد. افتی لیدر تعد یریتأث چیه

کارکنان را  یتواند خودکارآمد یم یتیریمد یگریکه مرب افتندیها در آنی پرداختند. گریمرب قیکارمندان از طر یمیخودتنظ

 کند. یرا کاملا  واسطه م یو عملکرد رفتار جیبر نتا یگریمرب راتیدهد، که به نوبه خود تأث شیافزا

 فرضیه پژوهش -3

 .مربیگری مشتری مداری بر عملکرد فردی کارکنان بانک های رفاه غرب استان مازندران تاثیر دارد

 مدل پژوهش -4

 گردد.(، است که به صورت زیرارائه می 2020مدل مفهومی پژوهش حاضر برگرفته از تحقیق عابدینی و همکاران)

  

 

 ( 2020مدل مفهومی پژوهش )عابدینی و همکاران، -1شکل

 روش شناسی پژوهش -5

 هدف پژوهش حاضربررسی تاثیر مربیگری مشتری مداری بر عملکرد فردی کارکنان بانک های رفاه غرب استان مازندران

بر  یبندازنظر دسته پژوهشاین .شودیها، کمی محسوب مازنظر گردآوری دادهوازلحاظ هدف، یک تحقیق کاربردی است که 

متغیر تابع یا و مربیگری مشتری مداریدر تحقیق حاضر متغیر مستقل .باشدیپیمایشی م -اساس روش، یک تحقیق توصیفی

رکنان )مدیران و سرپرست بخش ها و حراست و...( بانک های رفاه تمامی کاجامعه آماری عملکرد فردی کارکنان است.وابسته ، 

حجم نمونه از جامعه مورد نظر طبق جدول مورگان برای جامعه .باشدیمنفر  230به تعداد  1۴00غرب استان مازندران در سال 

گردآوری اطلاعات در گیری به روش تصادفی ساده صورت پذیرفته است.جهت نفر محاسبه شده است. نمونه 1۴0محدود تعداد 

ی مورد نیاز و نیز از شبکه جهانی اطلاعات هاکتابی، مقالات، اکتابخانهزمینه مبانی نظری و ادبیات تحقیق موضوع، از منابع 

 ت.)اینترنت( استفاده شده اس

 

 مربیگری مشتری مداری

 

 عملکرد فردی کارکنان
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 شماره گویه ها و سؤالات مرتبط با ابعاد متغیرها -1جدول 

 منبع شماره سوالات طیف متغیرها

گری مشتری مداری مربی ایلیکرت پنج گزینه   1-7 2020عابدینی و همکاران    

ایلیکرت پنج گزینه عملکرد فردی کارکنان  8-17 2020عابدینی و همکاران    

در این پژوهش برای بررسی روایی پرسشنامه از روایی صوری استفاده شد. درواقع با توجه به اینکه پرسشنامه با شرحی 

است که  شدهیطراح یاگونهآن به یهانهیشده و سؤالات و گزاز اهداف و نیز نحوه پاسخگویی به آن شروعساده و روشنی 

استاندارد است لذا از روایی  این پژوهشها پاسخ دهند. از طرفی با توجه به اینکه پرسشنامه  بتوانند با آن یراحتپاسخگویان به

استفاده شده است.بدین خ ؛ از آزمون آلفای کرونبا قابلیت اعتماد( پرسشنامهپایایی ). جهت سنجش قابل قبولی برخوردار است

پرسشنامه پیش آزمون گردید و سپس با استفاده از داده های به دست آمده از این  30منظور ابتدا یک نمونه اولیه شامل 

ی این ابزار محاسبه شد که در ادامه میزان ضریب پایایی با روش آلفای کرونباخ برا SPSSپرسشنامه ها و به کمک نرم افزار 

 مقادیر آلفای کرونباخ در جدول زیر آورده شده است.

جدول مربوط به ضرایب آلفای کرونباخ -2جدول   

 آلفای کرونباخ متغیر

 0.81 مربیگری مشتری مداری

 0.93 عملکرد فردی کارکنان

 های تحقیقماخذ: یافته

( جهت آزمون فرضیات و برازندگی مدل plsساختاری و روش حداقل مربعات جزئی)در این پژوهش، از مدل یابی معادلات 

 است شدهاستفاده

 

های نمونه آماری به سؤال میزان تحصیلاتنمودار درصد پاسخ  -1رنمودا  

 ( بودند.%5۴.3بیشتر پاسخگویان تحصیلات در سطح لیسانس )فوق بر اساس جدول و نمودار 

 .سن پاسخگویان به شرح جدول زیر بوده استزیر بر اساس جدول و نمودار: توزیع پاسخگویان برحسب سن

های نمونه آماری به سؤال سنتوزیع فراوانی و درصد پاسخ -3جدول   
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 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی سن

سال 30کمتر از   6 ۴.3 ۴.3 

سال ۴0-31  18 12.9 17.1 

سال 50-۴1  63 ۴5.0 62.1 

سال 50بالاتراز  53 37.9 100 

  100 1۴0 مجموع

 

 

 های نمونه آماری به سؤال سنتوزیع فراوانی و درصد پاسخ -2نمودار

 سال است. ۴1-50در رده سنی  %۴5 شود بیشترین سن پاسخگویان،ملاحظه می فوقبر اساس اطلاعات جدول 

 پاسخگویان به شرح جدول زیر بوده است زیرتاهلبر اساس جدول و نمودارتاهل:توزیع پاسخگویان برحسب 

تاهلهای نمونه آماری به سؤال توزیع فراوانی و درصد پاسخ -۴جدول  
 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی تاهل

 91.۴ 91.۴ 128 متاهل

 100 8.6 12 مجرد

  100 1۴0 مجموع
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تاهلهای نمونه آماری به سؤال توزیع فراوانی و درصد پاسخ -3نمودار   

 متاهل می باشند. %91.۴ شود بیشترین پاسخگویان،ملاحظه می فوقبر اساس اطلاعات جدول 

 پاسخگویان به شرح جدول زیر بوده است زیرشغلبر اساس جدول و نموداردرآمد:توزیع پاسخگویان برحسب 

درامدهای نمونه آماری به سؤال توزیع فراوانی و درصد پاسخ -5جدول   
 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی نسبی فراوانی درامد

میلیون تومان 5کمتر از   12 8.6 8.6 

میلیون9-میلیون5  90 6۴.3 85.7 

میلیون15-میلیون10  18 12.9 21.۴ 

میلیون 15بالای   20 1۴.3 100.0 

  100 1۴0 مجموع

 

 

درآمدهای نمونه آماری به سؤال درصد پاسخ: توزیع فراوانی و -۴نمودار   

 .میلیون( می باشد10 -میلیون5) %6۴.3پاسخگویان، درامدشود بیشترین ملاحظه می فوقبراساس اطلاعات جدول 

 یک از متغیرهای پژوهش میانگین  برای هر های توصیفی شامل کمینه،بیشینه وجدول زیر شاخص در:بررسی توصیفی متغیرها

 است.شده مشخص

 (1۴0دهندگان= ها  برای متغیرهای پژوهش )تعداد پاسخهای توصیف دادهشاخص -6جدول

 عملکرد فردی کارکنان  مربیگری مشتری مداری  

 ۴.0900 3.9980 میانگین

 2.60 2.71 حداقل

 5.00 5.00 حداکثر

باشد؟، از آزمون کولموگروف :برای بررسی اینکه آیا توزیع نمرات متغیر متغیرهای تحقیق نرمال می هابررسی نرمال بودن داده

 کنیم. ای استفاده میاسمیرنف یک نمونه

𝐻 0باشد.: توزیع نمرات متغیرهای تحقیق نرمال می  
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𝐻 1باشد.: توزیع نمرات متغیرهای تحقیق نرمال نمی 

درصد رد  5درصد است، فرض صفر با خطای  5کمتر از   Sigنتیجه این آزمون در جدول زیر داده شده است، چون مقادیر 

 باشد. توان پذیرفت که توزیع نمرات متغیرهای تحقیق نرمال نمیدرصد می 5شود. پس با سطح معنی داری می

 ی تحقیقای برای متغیرهاآزمون کلموگروف اسمیرنف یک نمونه -7جدول 
 نتیجه سطح معناداری متغیر

 نرمال نمی باشد. 0.000 عملکرد فردی کارکنان 

 نرمال نمی باشد. 0.000 مربیگری مشتری مداری 

 

 پرسشنامه یهاها یا سؤالبار عاملی شاخص

پرسشنامه یهابار عاملی سؤال-8جدول  

 مربیگری مشتری مداری عملکرد فردی کارکنان 

 0.66   سوال اول

 0.69   سوال دوم

 0.55   سوال سوم

 0.58   سوال چهارم

 0.81   سوال پنجم

 0.79   سوال ششم

 0.69   سوال هفتم

   0.78 سوال هشتم
   0.85 سوال نهم
   0.80 سوال دهم
   0.87 سوال یازدهم
   0.72 سوال دوازدهم
   0.77 سوال سیزدهم
   0.86 سوال چهاردهم
   0.8۴ سوال پانزدهم
   0.76 سوال شانزدهم
 � 0.6۴ سوال هفدهم

بیشتر است که نشان از مناسب بودن این معیار دارد. مدل مفهومی تحقیق در  0.5ضرایب بارهای عاملی سؤالات از 

می باشد، بنابراین  1.96همچنین با توجه به اینکه ضرایب معناداری بالاتر از  شده است. حالت ضرایب استاندارد در زیر ارائه

 .شده است ارائه شکل زیردر  معناداریدر حالت  پژوهشمدل مفهومی  معناداری روابط تایید می گردد.
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:مدل مفهومی تحقیق در حالت ضرایب استاندارد2شکل   

 

 

معناداری:مدل مفهومی تحقیق در حالت  3شکل   

 ضریب آلفای کرونباخ
 ضریب آلفای کرونباخ -9جدول 

 متغیرهای مکنون
 ضریب آلفای کرونباخ

(Alpha>0.7) 

 0.93 عملکرد فردی کارکنان

 0.81 مربیگری مشتری مداری

 است که حاکی از پایایی مناسب مدل دارد. 7/0موردنظر بالاتر از برای سازه های مطابق با جداول بالا معیارها 

 ترکیبیپایایی 

 پایایی ترکیبی -10لجدو
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  ضریب پایایی ترکیبی متغیرهای مکنون

(CR>0.7) 

 0.9۴ عملکرد فردی کارکنان 

 0.86 مربیگری مشتری مداری 

 دارد. یریگقبول مدل اندازهبا توجه به بالا بودن ضرایب پایایی ترکیبی متغیرها ، جدول فوق نشان از مناسب بودن و برازش قابل

 همگراروایی 
 روایی همگرا -11جدول 

 (AVE>0.5میانگین واریانس استخراجی ) متغیرهای مکنون

 0.63 عملکرد فردی کارکنان

 0.۴7 مربیگری مشتری مداری

 روایی همگرای پژوهش حاضر تأیید شد. لابا توجه به جدول با

 روایی واگرا
 بارهای عاملی متقابل -12جدول

 
عملکرد فردی 

 کارکنان 
 مربیگری مشتری مداری 

 0.66 0.۴9 سوال اول

 0.69 0.56 سوال دوم

 0.55 0.51 سوال سوم

 0.58 0.37 سوال چهارم

 0.81 0.62 سوال پنجم

 0.79 0.55 سوال ششم

 0.69 0.۴0 سوال هفتم

 0.67 0.78 هشتم سوال

 0.61 0.85 نهم سوال

 0.۴6 0.80 دهم سوال

 0.6۴ 0.87 یازدهم سوال

 0.6۴ 0.72 دوازدهم سوال

 0.57 0.77 سیزدهم سوال

 0.61 0.86 چهاردهم سوال

 0.56 0.8۴ سوال پانزدهم

 0.57 0.76 شانزدهم سوال

 0.5۴ 0.6۴ هفدهم سوال

از  (اعداد پررنگ ماتریس)مربوط به خود یهاها با سازهنمایان است، مقدار همبستگی میان شاخص لاگونه که در ماتریس باهمان

 ها بیشتر است که این مطلب گواه روایی واگرای مناسب در این مدل است.ها با سایر سازه همبستگی میان آن

 روش فورنل و لارکر



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

1401 بهار، 10، شماره چهارمسال   

 

219 

 

 رکرلاروش فورنل و  -13جدول

 
عملکرد فردی 

 کارکنان
 مربیگری مشتری مداری

  0.79 عملکرد فردی کارکنان

 0.69 0.7۴ مربیگری مشتری مداری

نون در پژوهش حاضر که کمتغیرهای م AVE، مقدار جذر باشدیمشخص م( 1981)رکرلاگونه که از جدول برگرفته از روش فورنل و همان

اند بیشتر شدهزیرین و راست قطر اصلی ترتیب داده یهااند، از مقدار همبستگی میان آنها که در خانهدر قطر اصلی ماتریس قرارگرفته

دیگر و روایی  یهاخوددارند تا با سازه یهانون در مدل، تعامل بیشتری با شاخصکاظهار داشت که متغیرهای م توانیم رونیاست. ازا

 واگرای مدل در حد مناسبی است.

 t-valueضرایب معناداری 

t-value  یداریضرایب معن -1۴جدول 

 t-value مسیر

 20.58 .دارد ریکارکنان تاث یبر عملکرد فرد یمدار یمشتر یگریمرب

 . شودیم دییتأهیفرض % 95اظهارنظر کرد که در سطح اطمینان  گونهنیا توانیبا توجه به جدول فوق م

 ضرایب رگرسیونی متغیرها 
 ضریب رگرسیونی مسیرها -15جدول 

 ضریب مسیر مسیر

 0.7۴ .دارد ریکارکنان تاث یبر عملکرد فرد یمدار یمشتر یگریمرب

  2R (SquarsR )ضریب تعیین 

 زادرون برای سازه 2Rنتایج معیار  -16جدول

 2R متغیرهای مکنون

 0.55 عملکرد فردی کارکنان

، در حد قوی الکترونیکی وکارکسبموفقیت مربوط به متغیر درونزای  Rگفت که مقادیر  توانیبا توجه به مدل مفهومی و جدول فوق م

 است که نشان از برازش خوب مدل است.

  𝟐𝒇اندازه اثر 

𝑓2 اندازه اثر   -17جدول     

𝑓2 مسیر 

 .دارد ریکارکنان تاث یبر عملکرد فرد یمدار یمشتر یگریمرب 21/1

 تأیید می شود.به صورت قوی  متغیرها مطابق جدول فوق تأثیر

 (2Qی کننده )نیبشیپکیفیت 
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) Q2)جدول  18: کیفیت پیشبینی کنندگی  

 Q2 متغیرهای مکنون

.0000 عملکرد فردی کارکنان  

قوی در خصوص این سازه  ینیبشیشده است که نشان از قدرت پ + 350/0 متغیرها یزاا توجه به جدول فوق مقدار سازه درونب

 .سازدیدارد و برازش مناسب مدل ساختاری پژوهش را بار دیگر تأیید م

 Redundancyمعیار 

 Redundancyمعیار  -19جدول 

 Red سازه

 0.3۴ عملکرد فردی کارکنان

 (GOFملاک کلی برازش )

نتایج حاصل از آزمون فرضیهخلاصه -20جدول   

(βضریب مسیر) روابط علی بین متغیرهای پژوهش فرضیه ها  
 معناداری

(T-Value) 

 سطح معناداری

P-value 

 نتیجه آزمون

.دارد ریکارکنان تاث یبر عملکرد فرد یمدار یمشتر یگریمرب فرضیه   7۴0.  20.58 0.05<  تأیید فرضیه 

 : پژوهش فرضیهنتایج آمار استنباطی 

 فرضیه: 

H0 :دارد.ن فردی کارکنان تاثیر عملکرد بر مداری مشتری مربیگری 

H1  :دارد. فردی کارکنان تاثیر عملکرد بر مداری مشتری مربیگری 

است. و ضریب معناداری)آماره   β= 7۴/0گفت ضریب استانداردشده)ضریب مسیر( بین دو متغیر ، توان ، می 3و2با توجه به شکل  

توان نتیجه گرفت که  درصد می 95( بنابراین  با اطمینان 1.96بوده)بیشتر از قدرمطلق   t= 58/20تی( بین این دو متغیر نیز 

توان نتیجه گرفت شود و میتأیید می 1Hرد و فرضیه   0Hه معنادار است. بنابراین فرضی 05/0این ضریب مسیر در سطح خطای 

 دارد. فردی کارکنان تاثیر عملکرد بر مداری مشتری مربیگری

 بحث و نتیجه گیری -6

که از بین  دهدی، نشان مباشدیدهندگان مهای پاسخنتایج حاصل از بخش اول سؤالات عمومی که مربوط به ویژگی

 مرداندهندگان مربوط به درصد زن هستند. بنابراین بیشترین فراوانی پاسخ 12.9مردو  درصد 87.1دهندگان به این سؤالپاسخ

مجرد هستند. بنابراین بیشترین فراوانی پاسخ دهندگان  8.6متاهل،  91.۴همچنین در بین پاسخ دهندگان به این سوال . باشدیم

درصد  ۴5سال با  50تا  ۴1بیشترین فراوانی مربوط به بازه سن بین  دهندگانازنظر توزیع سنی پاسخمربوط به افراد متاهل است. 

درصد از افراد  5۴.3که حدود  باشدی، بیشترین فراوانی مربوط به افراد با مدرک لیسانس ملاتی. به لحاظ تحصباشدیفراوانی م

 می باشد. میلیون 9-میلیون5ا حقوق به لحاظ درآمد ماهیانه، بیشترین فراوانی مربوط به افراد ب .دهندینمونه را تشکیل م

 .فردی کارکنان بانک های رفاه غرب استان مازندران تاثیر دارد عملکرد بر مداری مشتری فرضیه پژوهش :مربیگری
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مربیگری مشتری مداری بر عملکرد فردی اندازه  برای آمده دست به معناداری آزمون با توجه به نتایج بدست آمده آماره

مربیگری  معناداری تأثیرگذاری طور به است، درنتیجه استودنت -تی جدول در توزیع این بحرانی مقدار از تر بزرگکارکنان 

درصد مورد تأیید قرار گرفته است.  5شود. این تأثیرگذاری درسطح خطای  می تأییدمشتری مداری بر عملکرد فردی کارکنان 

عملکرد مثبتی بر  تأثیر دارایمربیگری مشتری مداری  که گرفت نتیجه توان ، می=beta 0.7۴تأثیر به ضریب توجه با همچنین

 که است داده نشان حاضر پژوهش از آمده دست به نتیجه .گیرد می قرار تأیید مورد فرضیه پژوهش رو ازاین داردفردی کارکنان 

(، پوسا و متئو 2020مکاران )(، عابدینی و ه1393(، سنگری و پورولی )1397پژوهش حسینی امیری و رضازاده ) های پیشینه

 .باشد می این فرضیه راستای ( در2015)

 پیشنهادات کاربردی منتج از فرضیه پژوهش -7

بانک های رفاه غرب استان  فردی کارکنان عملکرد بر مداری مشتری مربیگریاست  شده مشخص پژوهش فرضیه اساس بر

 :که شود می پیشنهاد ها پرسشنامه از حاصل های یافته به توجه تاثیر مثبت و معناداری دارد. بامازندران 

دهند.  ارتقا کارکنان برای را آن پذیرش آمادگی و مدیران مربیگری هدفمند و سازمان یافته های برنامه با که شود می پیشنهاد

 شود فرهنگ حل بانک اجرایی و میانی و عالی سطوح از اعم مربیگری، صحیح اجرای مانع ساختیِ زیر ازمشکلات بسیاری باید ابتدا

 عالی سطوح طرف شعبه از رئیس از حمایتی باید سیاست های راستا، این در شود مربیگری با همراه و موافق سازمان، بر حاکم

 کارکنان انتخاب در اختیار این از استفاده با تا یابد افزایش آنها عملکرد با متناسب آن ها اختیارات حدود و شود اعِمال مدیریت

 و مدیران برای همچنین نمایند، اقدام شعبه فروش افزایش و کارکنان مشتری گرایی افزایش مجموعه، راهکارهای با سازگار

 گیرد. صورت حوزه ها مسئولین طرف از دستورالعمل ها سازی آسان کارکنان،

ارائه شعب مدیران به لازم آموزش های آن، درست مدیریت و مربیگری نحوه درباره خدمت ضمن دوره های 

 می گردد پیشنهاد گزینش مدیران، زمینه در شود. پرداخته گری مربی به هم موردی مطالعه بصورت تئوری، حالت بر علاوه و شود

 ارزیابی جهت شوند. گزینش مشتری گرا و مسئولیت پذیر افرادی شخصیتی باشد. خصوصیات شایستگی اساس بر آن ها انتصاب

مستقیم،  شعب مسئولین به کارکنان طریق از مربی، مدیران عملکرد از بازخوردی می توان شعب در مربیگریاجرای  موفقیت میان

 پاداش های عملکرد مربیان، افزایش و موفقیت میزان به بسته ارزیابی، از بعد .شود داده الکترونیکی و محرمانه کاملا بصورت

 مانند( نقش ها در ابهام کردن برطرف به کارکنان برای آموزشی دوره های بهترکارکنان تعامل برای .گیرد تعلق مربیان به مختلف

می  پیشنهاد بانک به نهایت در .شود ایجاد افراد در مربیگری از صحیح درک یک به عبارتی، . شود پرداخته مربی( و مدیر نقش

آورد،  بدست می توان مربیگری از که آنچه از غیرواقعی انتظارات و باشند داشته توجه مربیگری روش بر بودن زمان به که شود

 .باشند نداشته

 پیشنهادات کاربردی جهت تحقیقات آتی  7-1

 را  هابانکی آتی متغیر مشارکت مشتری و درگیری ذهنی مشتری به مدل اضافه شود تا بهتر بتوان هاپژوهشبهتر است در

 در زمینه ارائه خدمات متناسب با نیازهای مشتریان آگاه ساخت.

ین صورت پذیردلاین و آنلاآف مشتریانبرای مقایسه  یاسهیپژوهش مقا شودینهاد مشپی. 

مسائل و مشکلات مربوط به ارتقاء و تقویت اجزای عملکردمالی و غیرمالی در بانک ها بررسی شود.  شودینهاد مشپی 

 پژوهش های محدودیت-8

سؤالات. به و پاسخگویی پرسشنامه لمس در مخاطبین از برخی تمایل عدم در آن شدید تأثیر و کرونا ویروس وجود 

واحد توسط ها توزیع پرسشنامه راه سر بر مشکلاتی دهندگان پاسخ کاری مختلف های مشغله و اداری مناصب به توجه با 

 .است داشته وجود آن ها تکمیل و مربوطه
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در شده مطرح سؤالاتموضوع  مورد در دهندگان پاسخ شخصی برداشت ازجمله اطلاعات، گردآوری ابزار به مربوط معایب 

 .ها پرسشنامه

 پژوهشگر قادر بود تا فقط به جمع آوری داده در استان مازندران بپردازد، ممکن است با تغییر شرایط استانی نتایج پژوهش

 تغییر نماید.
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