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 مقدمه 

باشندها  ، سازمانعصر حاضردر         به کیفیت خدمات توجه ویژه داشته  باید  اقتصاد خدمات،    به دلیل رقابت فزاینده و رشد 

(Tang & Xiu, 2023  .)  مدیران سازمانهای خدماتی محور باید بر روی کارکنان خط مقدم ومشتریان تمرکز کنند تا بتوانند مزیت

 ,Kandampully & Solnet)  رقابتی ایجاد کنند. رفتار و نگرش این کارکنان نقش حیاتی در موفقیت خدمات و افزایش سود دارد.

ها  . بانک  کندیم  فایجوامع ا   شرفت یدر توسعه و پ  یاتیاقتصاد، نقش ح  یاز ارکان اصل  یکیبه عنوان    یصنعت بانکدار   (.2021

به عنوان   ان، یمشتر  ت ی رضا  زان یخدمات ارائه شده و م  ت یفیراستا، ک  ن ید. در اندار  انی مشتر  زا   یعیوس  ف یبا ط  یارتباط مستمر 

 مفهوم  .(Lee et al, 2021)برخوردار است   ییبسزا  ت یاز اهم  ،یبه اهداف سازمان  ی ابیو دست  یرقابت  ت ی در حفظ مز  یدیعوامل کل

 ، یخدمات یهادر سازمان  یاساس  یاستراتژ  کی استوار است، به عنوان   انیمشتر  یهاو خواسته  ازهای ن  ت یکه بر محور   ،یمداریمشتر
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رضایت مشتری دارد. راهبرد بیشتر با توجه به اینکه حیات سازمانهای خدماتی خصوصا بانک ها بستگی به  :  هدف  

بانک ها و موسسات مالی تاکید بر  کیفیت محصول برای مشتری مداری است و کمتر به بررسی  عوامل روانشناختی 

،  روانشناختی   مدل یابی ساختاری اثرعواملوهش،  هدف این پژو ارتباطی و تاثیر آن بر مشتری مداری توجه شده است  

مهارت های ارتباطی بر مشتری مداری کارکنان بانک مسکن کرمانشاه   نگرش مثبت، هوش هیجانی و خودکارآمدی و

 است. 

نامه های استاندارد، مشتری  : روش تحقیق از نوع همبستگی بوده و برای جمع آوری داده ها از پرسششناسیروش   

دو وینسکی(2004)ناوان مداری  و  اینگرام  مثبت  نگرش  هوش(1988) ،  بارهی  ،  خودکارآمدی  (1997) آن-جانی   ،

برای تحلیل داده ها از مدل معادلات    استفاده شده است.  (1990) و مهارت های ارتباطی بارتون جی ای  (1982)شرر

 استفاده شد. Smart PLSو  SPSSساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزیی و از نرم افزارهای 

 یمثبت و معنادار  ریکارکنان تاث  یمدار  یبر مشتر  یمورد بررس   یرهایمتغ  ی پژوهش نشان داد که تمام  یها  افتهی :  یافته ها

/.به  0298یارتباط  ی /. و مهارت ها144ی /.، خود کارآمد059یجانی/.، هوش ه557نگرش مثبت   یبرا  ریتاث  بی دارند. ضر

 دست آمد. 

ت داشت که عوامل روانشناختی  که شامل نگرش مثبت، هوش هیجانی  به طورکلی نتایج از این امر حکای   :نتیجه گیری  

داشت.  تاثیر مثبت و معناداری    کارکنان بانک مشتری مداری  ارتباطی، بر  مهارت های  ، خودکارآمدی بودند و همچنین

 بنابراین با توجه به آموزش کاربست این عوامل برای کارکنان بانک بیش از پیش می بایست مد نطر قرار گیرد. 

     نگرش مثبت، هوش هیجانی، خودکارآمدی، مهارت های ارتباطی و مشتری مداری. : کلمات کلیدی  
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برخوردارند، قادرند با درک   یمداری از مشتر ییکه از سطح بالا یمورد توجه قرار گرفته است. کارکنان ،یدر بخش بانکدار ژهیبه و

  فا یآنان ا  یو وفادار  ت یرضا  شیدر افزا  ینقش موثر  دار،یروابط مثبت و پا  جادیارائه خدمات مطلوب و ا  ان،ی مشتر  یازها ین  قیعم

 (. Heshmati & Kakabrai, 2024نمایند)

به عنوان یک ویژگی شخصیتی مهم، به کارکنان کمک می کند تا وظایف خود را به خوبی انجام دهند و نیازهای    یمدار  یمشتر     

مشتریان را به موقع برطرف کنند. این ویژگی شامل نگرش ها و رفتارهایی است که به شکل گیری تعاملات مثبت با مشتریان کمک  

به عنو  به  کلی سازمان منجر می شودمی کند. در سطح سازمانی، مشتری مداری  به موفقیت   ,Zhao)  ان یک فرهنگ سازمانی، 

  ،یابیبازار  یبه عنوان مؤلفه اصل  (.Gonu et al, 2023)روابط هر شرکت با بازار است   یبرا  یدیتمرکز کل  کی  مداری یمشتر  (.2022

  سازمان  ،یامروز یبازارها یرقابت  اریبس ت یماه (.Nurfarida et al, 2021)محرک مهم در عملکرد شرکت است  کی مداری یمشتر

  در . باشند تر حساس  انیمشتر  یازهاینسبت به ن د،یجد  انمشتری آوردن خود و به دست  انیحفظ مشتر  یتا برا کند  می وادار  را ها

مفهوم مشتری مداری در  (.Dam & Dam, 2021)ت اس بوده ها  بانک  جمله   از ها  همه سازمان یدغدغه اصل  ی مشتر ت ی رضا جهنتی

در نظر گرفته شد. بر اساس مطالعه   یابیبازار  قاتیمهم تحق  نهیو به عنوان زم   افت ی( توسعه  1960)  1تی لو کار برای اولین بار توسط  

شده    فیتعر  "ی مشتر  تیکارکنان نسبت به رضا  یتعهد عموم"کارکنان به عنوان    یمدار  ی(، مشتر1992 )  2ی انجام شده توسط کل

درزمینه شناسایی   است یملاقات با مشتر یبرا داریپا یشخص  لی تما کیکارکنان   یمدار ی(، مشتر2002) 3وهمکاران  است. براون

  ی از استعدادها  یمجموعه ا"کارکنان را به عنوان   یمدار  ی( مشتر2009)  4ن یدوبری آنان در حین کار است.  ازها ین  و برآورده کردن

فوق، محققان    فیکرد. بر اساس تعار  فیتعر  "و همکاران  انیدر برخورد با مشتر   دیبه ارائه خدمات، مودبانه و مف  لیو تما  یفرد

  ن،یکند.« بنابرا  نیرا تضم  انی مشتر  ت ی دارد تا رضا  لیکارمند تما  کیکه    یزانیکردند: »م  فیتعر  نگونه یکارکنان را ا  یمدار  یمشتر

  یبرا  یکاف یها  یستگیشا  دی با ،  مدار  یاست. کارمند مشتر  انیمشتر   ت ی جلب رضا یبرا  یمؤلفه ضرور  کیکارکنان    یمدار  یمشتر

 ,Yiğit, & Eroğlu).  گذاردیم   ریاو تأث  یمداریکارمند بر مشتر  ی شخص  یهایژگ یاز و  یاریبس  .داشته باشد  انیمشتر  ت یجلب رضا

سازنده نسبت به   دگاهیکارکنان همانند، نگرش مثبت)د یو ذهن  یفرد یها یژگ یکه به و  یعوامل روانشناخت شودیتصور م (.2022

جام موفق کارها(  ان  یبرا  یفرد  یی)اعتماد به توانای(، خودکارآمدگرانیخود و د  جاناتیه  ت یریمد  یی)توانا یجانی(، هوش هلیمسا

کارکنان بانک    یمدار  یشنود موثر و بازخورد( است  بر مشتر  ،یمانند)کلام  یارتباط  ی شامل مهارت ها  یعوامل ارتباط  و  اشاره دارد

 گذار باشند.  ریتاث

و    زهیانگ  تواندیمطلوب همراه است، م  جیاعتماد به نفس و انتظار نتا  ،ینیبکه با خوش  یحالت ذهن  کینگرش مثبت به عنوان       

  ی ابیمثبت، ارز  یابی همچون کارکرد مثبت روزانه، خودارز  ینگرش، با ابعاد  ن یدهد. ا  شیرا افزا  انیبا مشتر   انتعامل مثبت کارکن 

دوستانه، صبورانه و پاسخگو در مواجهه    یساز رفتارها  نهیزم  تواندیم  ،یو خوداعتماد  ندهیانتظارات مثبت آ  ش،یاز خو   گرانیمثبت د

  "ی ش  کیخاص نسبت به    ی ا  وهیمداوم به احساس و رفتار به ش  شیگرا"( نگرش را به عنوان  1998)  5لوتانز  باشد.  انی با مشتر
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  ا ی افراد    ا،ی کننده در مورد اش  یابی ارز  یقضاوت ها  ای گزاره ها  "(، نگرش به عنوان  2013)  1جاج و    نزیکند. طبق نظر راب  یم  فیتعر

  ی خدمات مشتر  یبرا  یو رفتار  یعاطف  ،یتاز نظر شناخ  دی( اظهار داشت که کارکنان با2019)  2شود. اوپاتا   یم  فیتعر  "دادهایرو

 ف یتعر  نگونهیا  انینگرش کارکنان را در مورد مشتر  (2018)  3اثا وراتنایاکیپأوحاصل کنند.    نانیاطم  حیآماده باشند تا از نگرش صح

  ی است، خدمات مشتر یضرور  یبه مشتر یخدمات عال ، هستند نفعیذ نیمهمتر انیکه کارمند معتقد است که مشتر یزانیکردند: م

از نگرش کارکنان    یکار  فیدارد. مطابق با مطالعات گذشته، تعر  ینسبت به مشتر  یرفتار  ل یکند، و تما  ی احساس م  ی را به طرز جالب

  تیکه رضا یدارد و قصد دارد با توجه به اقدامات یکارمند احساس مثبت، باور جد کیکه  یدرجه ا"است:  نیا انیدر مورد مشتر

داشته    یمشتر  ت ی نسبت به رضا  یاحساس مثبت  دیکارمند با  کیمنظر،    نیدر ا  "عمل کند.  اطعانهکند، ق  یمصرف کنندگان را جلب م

 )داشته باشد.  یمشتر   تیدر رضا  یجد  ی اعتقاد راسخ داشته باشد و قصد داشته باشد که نقش  یمشتر  ت ی رضا  ت یباشد، به اهم 

Donavan et al, 2004, Kotler, 1998, Brown, et al, 2002.)  کارمندان در صنعت نگرش  اند که  کرده  دییتأ  ریاخ  یمطالعات دانشگاه

 Simillidou) (Cheng et al, 2022), (Demerouti, 2021).بانک برمشتری مداری آنها تاثیر بسزایی دارد کارمندان  ژهی خدمات، به و

et al., 2020) , .(Lan et al., 2022, Szzygiel  & Bazi´nska, 2021) ,    

  ت ی ریدرک و مد  ییکه شامل توانا  ،یجانیبا عواطف مرتبط است. هوش ه  یمدار  یمشتر  اتیاز ادب   یبخش قابل توجه           

د  جاناتیه و  مهم  گرانیخود  نقش  انسان  یاست،  تعاملات  هکندیم  فایا  ی در  هوش  مختلف  ابعاد  فرد  یجانی.  درون    یشامل 

مسولیت پذیری اجتماعی، همکاری و    ،ی)همدل  ی (، برون فردشکوفایی، استقلال و احترام به خودخود  ،ابرازیخود  ،ی)خودآگاه

)تحمل  استرس   تیری( و مدی نیبخوش  ،ی)شادمان  ی (، خلق کلیریپذانعطاف  ،ییگرا)حل مسئله، واقع  ی(، سازگاررابطه بین فردی

  ی اریمناسب    یو ارائه راهکارها  انیارتباط موثر، درک احساسات مشتر  یکارکنان را در برقرار  تواندی، ماسترس و کنترل تکانه(

آنها    ت یو هدا  یمشتر  ت یرضا  وکارکنان    یهوش عاطفبین  کنند که    یاز مطالعات ثابت م  یاریبس(.  Gabbott & Hogg, 2000)دینما

سو  ها  ازهاین  یبه  خواسته  آنها    شانی و  کردن  برآورده  وجودو  داری  معنی  و  مثبت  (.  Cronbach &Schutte, 2000دارد)  رابطه 

(Rozell et al, 2004ا مطالعه  در  بررس  ی(  بین  یبه  ه  رابطه  میزانیهوش  و  همچن  جانی  پرداختند.   ,Varinli et al)نیفروش 

(نشان دادند  Santos et al, 2020ومثبت دارد. )  میرابطه مستق  یمدار  یبا مشتر  یبه طور قابل توجه   یکه هوش عاطف  افتندی(در2009

نشان Yiğit, & Eroğlu, 2022) )  فروشندگان است.  یمدار  یاز عوامل مرتبط با مشتر  یکیو    یفرد  یها  یژگ یاز و  یجانیکه هوش ه

 وجود دارد. دادند که بین هوش هیجانی و رضایت مندی مشتریان رابطه مثبت و معنی داری 

تلاش    زانیبر م  تواندی به اهداف، م  یابیو دست  فیخود در انجام وظا  ییبه عنوان باور فرد به توانا  ،یخودکارآمد  ن،یعلاوه بر ا     

نشان دهنده باور فرد   ،یخودکارآمد  یو اجتماع  یشغل  ،یباشد. ابعاد آموزش  رگذاری تاث  ت یفیو پشتکار کارکنان در ارائه خدمات با ک 

به ارائه   لیاعتماد به نفس و تما  شیدر افزا  ینقش مهم  تواندیاست و م   یو ارتباط  یمختلف کار  یهانهیخود در زم  یهاییبه توانا

در مقابل کارکنانی که خودکارآمدی  بالا  یبا خودکارآمد  یکارکنان خدمات  (.Brown et al, 2002)  داشته باشد  انیخدمات بهتر به مشتر
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کارکنان با    هایی که دارای    سازمانحل مسئله استفاده کنند.    یبرا  یتر  یمنطق  یمقابله ا  یدارند از راهبردها  لیتما  پایین تری دارند،

در صنعت بانکی این امکان وجود  (.  Jex & Bliese, 1999)  ندیآ   یکنار م  یبه خوب  مشتریبا    ادیبه احتمال ز  هستندبالا  یخودکارآمد

  ی فرد  نیب   ت یمابه ح  یکمتر  ازی ن  عملکرد بهتری خواهند داشت وبرخوردار باشند،    ییبالا  یکه اگر کارکنان از خودکارآمد  دارد

 خودکارآمدی،.  به عنوان توانایی بازاریابی برای تنظیم رفتار خود در محل کار عملیاتی می شود  ، کارکنان  خودکارآمدی داشته باشند.  

رکنان بر  ( تأکید تعاملی بر تأثیر رفتار کا1991)  2گروال و شارما    .( توسعه یافته است 1992)  1گیست و میچل  برای اولین بارتوسط

 تحقیقدرتایید کردند. همچنین  کارکنان بر رضایت مشتری به طور قاطعانه  خودکارآمدی  اثرات نسبی  و  اند رضایت مشتری ارائه کرده

  وجود دارد.  رضایت مشتری به طور جامعرابطه مثبتی بین خودکارآمدی و     ( نشان داده شده است 1996)  3هامفریس و ویلیامز 

جکس و  مطالعه  . ( از روش مدل سازی معادلات ساختاری برای مطالعه خودکارآمدی استفاده می کنند1996)  4هارتلاین و فرل 

تأثیر خودکارآمدی بر ریسک پذیری توسط   همچنین    دادندرابطه بین خودکارآمدی و استرس کاری را نشان    (1992)  5گودانوفسکی 

 7استفاده از تحلیل مسیر برای مطالعه خودکارآمدی به طور موثر توسط پاجارس و میلر. ( ارائه شده است 1994)  6کروگر و دیکسون 

ن رضایت مشتریان و وفاداری  در پژوهش های خود برمیزا. (Grewal et al., 2020; Reinartz et al., 2019) ( انجام شده است 1994)

رابطه مثبتی   (Schultz& Zacheus, 2025)تاکید کردند که از خودکارآمدی بالایی برخوردار بودند. همچنین  آنها توسط فروشندگانی  

 بین خودکارآمدی فروشندگان و تجربه مشتری شناسایی کردند.

هستند که در  ییهاشیاز جمله گرا ان،یشدن مشتر تردهیچیکوتاه شدن چرخه عمر محصول، و پ ،یرقابت با بازار جهان شیافزا     

  ی و شرکا  کنندگاننیتأم  ان،یو کارآمدتر با مشتر  شتر یارتباط ب   یبرقرار   یی. تواناطلبندیرا م  شرفتهی پ  یها یفناور  ،یرقابت  ط یمح  کی

در   ی اساس  یبه عنوان ابزار  یارتباط   یهامهارت  (.Yiğit, & Eroğlu, 2022)است  یامروز ضرور  یتجار  طی و بالقوه در شرا  یفعل

)وضوح، لحن مناسب(، شنود )فعال،    یتجربه مثبت آنان دارد. ابعاد کلام  یریگ در شکل  یاکننده  نیینقش تع  ان،ی تعامل با مشتر

ارتباط برقرار کرده،    انیتا به طور موثر با مشتر  سازدیها، کارکنان را قادر ممهارت  ن یهمدلانه( و بازخورد )سازنده، به موقع( ا

   (.Prabhaker et al, 1997) مناسب ارائه دهند یهاآنان را درک نموده و پاسخ یازهاین

انتظار دارد تا به صحبت هایش   یاز کارکنان انتظار دارند تا در یک گفت و گو به آنها توجه شود، بعلاوه مشتر  انی اکثر مشتر     

تواند از    یارتباط گران، م  یفرهنگ  نهیخود را با او قطع نکند. البته این رفتارها و انتظارات بسته به زم  یگوش دهند و تماس چشم

 کندیرا به طرف دیگر عرضه م  یپاداش های  نیمتفاوت باشد.  در یک کنش متقابل هرکدام از طرف   ار ی یک شخص به شخص دیگر بس

از جمله این پاداش ها   یاعتبار و توانای  ،یاقتصاد  یتشابه نگرش ها، پایگاه اجتماع  ،یزیکیف  ت یبا تکان سر، جذاب  دیمانند: لبخند، تأی

یک کنش    نیکنند، طرف  هیتوانند پاداش بدهند و هم یکدیگر را تنب  یم  مشود. افراد در یک گفت و گو ه  یمحسوب م  ازات یوامت

  ید((. موسسات مالننام  یم  یپاداش ده   ت ی هستند و هم مثبت. ا این موضوع را ))ظرف  یمنف  اتی خصوص  یهم دارا  شهیمتقابل، هم
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کنند. کارمندان ا  یارتباط  ی مهارت ها  دیبا   یاقتصاد  یابنگاه ه  نیسروکار دارند. ا  یمختلف با مشتر    ی و بانکها   ن یرا برجسته 

  ی برا  نیسروکار دارند، بنابرا   یروزانه با صدها مشتر ها    کبان  کارکنان  رایداشته باشند، ز  ییبالا  ی ارتباط  یها مهارت  دیها با شرکت 

  ی انیمشتر  توانندیکارکنان نم  ف،یضع  یارتباط  یهاحال، با مهارت  نیلازم است. با ا  یارتباط  یهامهارتیادگیری    ان،یجذب مشتر

کنند) قبل  (.Robbins etal, 2013را جذب  ثابت کرده ضعف   یمدار  یبا مشتر  یارتباط  یرمهارتهایتاث  یهمانطور که مطالعات  را 

نتایج مطالعات ضعف کارکنان    (.Naktiyok & Timuroğlu, 2008) گذارد.  یم  یمنف  ریتأث  انیکارکنان  بر مشتر  یارتباط  یمهارت ها

با مشتریان را نشان می دهد) ارتباط  نا کارآمد بین سطوح    نیز(2020)  زارع وهمکاران   (.Meng &Qi, 2018در برقراری  روابط 

دانستند. معینی و همکاران) نارضایتی مشتریان  به   ( در پژوهش خود2019مختلف پرسنل را عامل   ارایه خدمات مطلوب  برای 

 تاکید بر آموزش و تمرین زیاد مهارت های ارتباطی کارکنان داشتند.  مشتریان

را بررسی   شناختی یا مهارت ارتباطیبا مرور پژوهش های گذشته مشخص شد که اغلب مطالعات فقط یک یا دو عامل روان     

کرده اند و جامع نگری نسبت به نقش همزمان چندین عامل روانشناختی و ارتباطی صورت نگرفته است. همچنین، در باره کارکنان  

آن منطقه و جامعه آماری خاص، انجام نشده است. بنابراین این مطالعه مسکن کرمانشاه پژوهش بومی متناسب با شرایط ویژه    بانک

و   یخودکارآمد  ،یجانینگرش مثبت، هوش ه    ایاست که آ  این  پژوهش   یرو، سوال اصل  نیا  ازبه دنبال پاسخ به این خلا است.  

  تواندیسوال م  نیدارد؟ پاسخ به ا  یمعنادار  تاثیر مثبت و  آنان  ی مداریمشتر  رکارکنان بانک مسکن کرمانشاه ب  یارتباط  یهامهارت

  ی کارآمد برا یاو توسعه  یآموزش  یها برنامه  ی کارکنان و طراح یمداریموثر بر مشتر  ل عوام  ییدر جهت شناسا  ها   بانک  رانیبه مد

  ر یشده است به شرح ز  جادیا   قیهدف تحق  یکه برا  ی. مدل پژوهشدیکمک نما  انی مشتر  تیرضا  شیسطح خدمات و افزا  یارتقا

 .است 

 
 . الگوی پیشنهادی پژوهش1شکل شماره 
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 روش پژوهش

همچنین    .و شیوه اجرا همبستگی است   ی گردآوری اطلاعات توصیفیاز لحاظ نحوه  پژوهش حاضر با توجه به هدف کاربردی،      

نفرازکارکنان  420  پژوهش  جامعه آماری اینساختاری تحلیل شد.  های مدل پیشنهادی با استفاده از روش معادلاتروابط بین سازه

انتخاب شدند. برای اینکه بتوان به    201بود و از میان آنها    1404مسکن کرمانشاه در سال  بانک نفر با استفاده از فرمول کوکران 

بعد از تنطیم گیری در دسترس استفاده شد. نامه  را منتشر نمود از روش نمونههای مجازی پرسشسادگی در بستر اینترنت و شبکه

های شبکه اجتماعی بانک مانند واتساپ و تلگرام به اشتراک گذاشته  ها به صورت آنلاین در بین کارکنان شاغل در گروهنامهپرسش

درصد(از   8/ 96نفر)    18تعدادهای موجود نشان از آن دارد  نامه کامل گردآوری شد. بازیابی دادهسری پرسش  201شد و تعداد  

سال، و    35تا    31درصد(بین    18/ 4ر)نف  37سال،    30تا    26درصد(از آنان بین    10/ 95نفر)  22سال،    25تا    20شرکت کنندگان بین  

سال داشتند. لازم به توضیح است که میانگین و انحراف استاندارد سن شرکت کنندگان به    35درصد(بالاتر از    61/ 69نفر)  124

درصد(   76/ 12نفر)  153کنندگان در پژوهش حاضر زن و  درصد(از شرکت  23/ 88نفر)  48بود. همچنین تعداد  6/ 23و    43/ 56ترتیب  

درصد(    36/ 32نفر)  73درصد(از آنان فوق دیپلم،    10/ 45نفر)  21درصد(از شرکت کنندگان دیپلم،  14/ 43نفر)    29مرد بودند. تعداد  

درصد(از شرکت    74/ 13  نفر)149درصد(از آنان دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر بودند،  38/ 8نفر)  78از آنان کارشناسی و  

 درصد(سوال مربوطه را پاسخ نداده بودند.  8/ 95نفر) 18صد(از آنان مجرد، در  16/ 92نفر) 34کنندگان متاهل، 

 ابزارگردآوری اطلاعات: 

  فرضیات بررسی  و  داده  آوریجمع  برای  و  ایکتابخانه  روش  از پژوهش  پیشینه  و  موضوع  ادبیات  به  مربوط  اطلاعات  گردآوری      

 شد.  استفاده های استانداردنامهمیدانی و پرسش روش از پژوهش

گویه و چهار خرده 13را طراحی نمودکه از  1مدارینامه مششتریداوناوان، پرسشش :COQ)(مدارینامه مششرریپرسشش-1     

(و ایجاد 11تا9(، ارایه خدمات به مششتری سشوالات)8تا5(، خواندن نیاز مششتری سشوالات )4تا1سشوالات) مقیاس، متنعم کردن مششتری

  کاملا ) لیکرت امتیازی  پنج مقیاس  طریق گذاری این آزمون از(تششکیل ششده اسشت. نمره13تا12روابط ششخصشی با مششتری سشوالات)

از روایی صششوری برخورداراسششت و   .شششودمحاسششبه می ) 5موافقم=  کاملا و  4= موافقم  ،3ندارم= نظری ،2=  مخالفم ،1=  مخالفم

 /. تعیین شده است.918در این مطالعه آلفای کرونباخ  (Donavan et al, 2004)/. گزارش گردیده است 925نامه پایایی پرسش

برای سشنجش مثبت  (1988توسشط اینگرام و وینسشکی)  2پرسشش نامه مثبت اندیششی :(QPT)  :پرسشششمامه نشرش مت  -2      

خرده مقیاس اسشت.خرده مقیاس های این پرسشش نامه عبارتند از: کارکرد مثبت روزانه،  5گویه و30اندیششی سشاخته ششده و ششامل  

خود ارزیابی مثبت، ارزیابی همکاران از خویش، انتظارات مثبت آینده و خود اعتمادی. این پرسشش نامه با طیف لیکرت از ششماره  

اسشت و کسشب نمره بالاتربه معنای  150تا 30دامنه نمرات بین نمره گذاری می ششود.    1تا هرگز=  5از همیششه= که به ترتیب  5تا1

/. و برای روایی نیز ضشریب  94برای پایایی این ابزار ضشریب آلفای کرونباخ   (1988مثبت اندیششی بیششتر اسشت. اینگرام و وینسشکی)

 ,Eslamiبین این پرسشش نامه و پرسشش نامه افسشردگی بک به عنوان ششاخصشی از روایی افتراقی گزارش کردند)  -/.33همبسشتگی

/. تعیین 95/. و همچنین روایی بر اسشاس ضشریب همبسشتگی،  94آلفای کرونباخ(. در ایران نیز پایایی پرسشش نامه بر اسشاس  2008

 
 

1-Customer orientation questionnaire 

2- Positive Thinking Questionnair 



    1404 تابستان -6 یاپیپ،  دومسال  دوم : شماره    یرفتار سازمان  یکاربرد یفصلنامه پژوهشها

 

 

80 

 

 .محاسبه شده است./ 928همچنین در این مطالعه اعتبار این پرسش نامه به روش آلفای کرونباخ  (.Hashemi, 2002گردیده است)

گزینه ای )کاملا مخالف،  5سوال  90این پرسش نامه دارای    (:I-EQ-ON-BAR)1آن -پرسش نامه هوش هیجانی بار-3     

مولفه می باشد. این مولفه ها عبارتند از: حل مساله، خوشبختی یا شادمانی، استقلال،  15مخالف، بی نظر، موافق و کاملا موافق(در 

عزت نفس، کنترل تکانشی،    تحمل فشار روانی، خود شکوفایی، خودآگاهی هیجانی، واقع گرایی، روابط بین فردی، خوش بینی،  

و  450و حداکثر نمره  6سوال دارد، حداقل نمره    6انعطاف پذیری، مسولیت پذیری اجتماعی، همدلی و خود ابرازی.هر خرده مقیاس  

برآورد شده است. هر چه نمره فرد در کل آزمون با هریک از خرده مقیاس ها بیشتر باشددلیل بر برتری فرد در آن جنبه از  270میانه

آزمون هوش هیجانی را در میان    (، در تحقیقی پایایی و روایی2002لشکری)  .(Montazerghaib et al, 2012وش هیجانی است)ه

/.را برای کل پرسش نامه به دست آوردکه  92دانشجویان دانشگاه های تهران مورد مطالعه قرار داد و با استفاده از روش کرونباخ  

( اعتبار این پرسش  2009به گزارش فاتحی)  (.(Lashkari, 2002. Montazerghaib et al, 2012  بیانگر پایایی بالای پرسش نامه است 

کرونباخ آلفای  از طریق  پسر  نامه  دانشجویان  دانشجویان دختر74برای  برای  افراد68/. و  کل  برای  است.  93/. و  آمده  /.به دست 

هر یک از خرده مقیاس /.به دست آمده است. طبق این گزارش بین میانگین نمره  88همچنین ضریب اعتبار به روش زوج و فرد، نیز

ها و میانگین کل پرسش نامه، رابطه مستقیم ومعنا داری وجود دارد، یعنی تمام خرده مقیاس های موجود در پرسش نامه با متغیر  

/. به  86و در این تحقیق پایایی این پرسش نامه از طریق آلفای کرونباخ  (.Tabesh et al, 2012د)دارهوش هیجانی رابطه مستقیم  

   دست آمده است.

استفاده شده است. این مقیاس به عمومی     ر این تحقیق از مقیاس خودکارآمدید :(GSES) 2نامه خوکارآمدی پرسش-4     

سوال با مقیاس پنج گزینه ای لیکرت: کاملا مخالفم،    17منظور سنجش باورهای خودکارآمدی توسط شرر ساخته شده است. شامل  

  تعلق 5تا1مخالفم، نظری ندارم، موافقم و کاملا موافقم می باشد. روش نمره گذاری به این صورت است که به هر ماده امتیازی از 

از راست به چپ و بقیه ماده ها معکوس، یعنی از چپ به راست نمره می گیرند. 15،  13،  9،  8،  3،  1می گیرد. ماده های شماره  

ترجمه و اعتبار یابی شده است.ضریب پایایی با    (1997)  توسط براتی  می باشد. این مقیاس  17و حداقل نمره    85حداکثر نمره  

/.گزارش شده است. همچنین همبستگی های به دست آمده  79/. و از طریق آلفای کرونباخ 76استفاده از روش دو نیمه کردن گاتمن

  (. Shamaizadeh, 2005با دو مقیاس عزت نفس و خود ارزیابی با مقیاس خود کار آمدی در جهت تایید اعتبارسازه  آزمون بوده اند)

 /. تعیین شده است. 880در این مطالعه آلفای کرونباخ 

بارتون جی ای به صورت خود گزارشی،  پرسش نامه مهارت های ارتباطی   :CSQ 3پرسش نامه مهارت های ارت اطی -5      

  کرت یل  یا  نهیپنج گز  فیشنود و بازخورد درط  ،یهرکدام شش سؤال، شامل مهارتهای: کلام  اسیسؤال بسته با سه خرده مق  18شامل

، مهارت بازخورد  18و    14،10،  6،8،  2ی، مهارت شنود شامل سوال ها17و    15،  12،  3،4،7شامل سوالات  یاست. مهارت کلام

موافقم   ی، تا حدود3عدد  ستمین  نی، مطم2مخالفم عدد  ی، تا حدود1است.کاملا مخالفم عدد  16و    13،  11،  9،  5،  1یشامل سوال ها

 
 

1- Bar-on Emotional Quotient Inventory 

2-Generalized Self- Efficacy Scale 

1-Communication Skills Questionnaire 
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 انگریشخص بالاتر باشد ب  ازی امت است. هر چه30  ازی و حداکثر امت  5در هر مهارت  ازیاست. حداقل امت  5و کاملا موافقم عدد  4عدد

سطح  22-15  ن،یینشان دهنده سطح پا14-6ازی کند. در هر مهارت کسب امت  یاستفاده م  شتریمهارت ب  نیاست که شخص از ا  نیا

 Moeini)قرار گرفته است   دییمورد تا  رانیپرسش نامه در مطالعات مختلف در ا  نیآن مهارت است. ا  یسطح بالا30-23متوسط و

et al, 2019, Khosravani et al, 2018, Baghiyani Moghadam et al, 2012). صفو مطالعه  ا  یدر  نسبت  همکاران    عتبارو 

آلفا  ییایپا  (.Safavi et al, 2016شده است)  نیی/. تع88ی/. و شاخص اعتبار محتو 75یمحتو   /.)7یانیکرنباخ در مطالعه باق  یبا 

Baghiyani Moghadam et al, 2012)  75و همکاران  یو در مطالعه برات./ (Barati et al, 2012)  مطالعه   نیشده است. در ا  نیی تع

 شده است نیی/. تع817کرونباخ  یآلفا

 یافره ها 

ساختاری تحلیل شد. اما پیش یابی معادلات ها پس از گردآوری با استفاده از روش مدلبشرای دستیابی به هشدف پژوهشش، داده     

 .گزارش شد.1از پاسخ به فرضیات پژوهش، ضرایب همبستگی متغیرهای پژوهش محاسبه ودر جدول شماره

 ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق .2جدول

 روابط شخصی  ارائه خدمات  نیاز مشتری  متنعم کردن مشتری  مشتری مداری  

 **341/0 **321/0 **332/0 **321/0 **441/0 نگرش مثبت

 **214/0 **207/0 **272/0 **256/0 **431/0 کارکرد مثبت روزانه 

 **262/0 **234/0 **269/0 **232/0 **374/0 خودارزیابی مثبت 

 **244/0 **239/0 **341/0 **294/0 **385/0 ارزیابی دیگران از خود 

 **499/0 **569/0 **594/0 **561/0 **662/0 انتظارات مثبت آینده

 **239/0 **288/0 **422/0 **367/0 **/543. خود اعتمادی 

 **232/0 **268/0 **248/0 **341/0 **467/0 هوش هیجانی

 **371/0 **342/0 **321/0 **247/0 **488/0 درون فردی 

 **373/0 **403/0 **398/0 **345/0 **398/0 برون فردی 

 **359/0 **318/0 **329/0 **359/0 **386/0 سازگاری

 **605/0 **548/0 **578/0 **648/0 **652/0 خلق کلی 

 **398/0 **388/0 **462/0 **467/0 **573/0 مدیریت استرس 

 **214/0 **295/0 **422/0 **257/0 **447/0 خودکارآمدی 

 **351/0 **382/0 **361/0 **347/0 **612/0 آموزشی 

 **473/0 **443/0 **498/0 **445/0 **497/0 شغلی 
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 اجتماعی 

 مهارت های ارتباطی 

 کلامی

 شنود 

 بازخورد 

488/0** 

567/0** 

345/0** 

437/0** 

538/0** 

 

544/0** 

453/0** 

562/0** 

323/0** 

249/0** 

 

475/0** 

352/0** 

385/0** 

692/0** 

431/0** 

 

462/0** 

455/0** 

309/0** 

423/0** 

293/0** 

 

531/0** 

473/0** 

226/0** 

272/0** 

442/0** 

 

   P**<0.01    P*<0.05     

مداری)متنعم کردن مشتری،  های مشتری. نشان دهنده آن است که ضرایب همبستگی پیرسون بین مولفه1نتایج جدول شماره       

ارزیابی دیگران از ،  خودارزیابی مثبت ،  کارکرد مثبت روزانه)نگرش مثبت نیاز مشتری، ارائه خدمات، و روابط شخصی(با  خواندن  

، هوش هیجانی)درون فردی، بین فردی، سازگاری، خلق کلی و مدیریت استرس(،  (خویش، انتظارات مثبت آینده و خود اعتمادی

داری از نظر آماری رابطه مثبت و معنی  خودکارآمدی)آموزشی، شغلی و اجتماعی( و مهارت های ارتباطی)کلامی، شنود و بازخورد(

 مشاهده شده است.  

مدل مفهومی پژوهش  ساختاری استفاده شده است.  یابی معادلاتهای پژوهش از روش مدلدر این پژوهش برای آزمون فرضیه     

ساختاری میزان  های معادلاتآزمون شد. روش  ساختاری به روش حداقل مجذورات جزئییابی معادلاتبا استفاده از تکنیک مدل

ها اثر مستقیم یک متغیر بر متغیر دیگر و نیز  زند. این تکنیکو شدت روابط فرضی میان متغیرها را در یک مدل نظری تخمین می

دهند. در صورتی که بتوان تصور کرد که مدل فرضی  اثر متغیر دیگری که بین این دو متغیر واقع می شود)متغیر میانجی(را نشان می

دهند. در مقایسه با ن میتوان گفت که اطلاعات منتج از مدل دقیقا فراگردهای اساسی)علی(بین متغیرها را نشاصحیح می باشد، می

شوند. در  روش های رگرسیونی، که در آنها فقط یک سطح از رابطه بین متغیرهای مستقل و وابسته به صورت همزمان تحلیل می 

 یابی ارتباط میان چندین سازه مستقل و وابسته وجود دارد.  ساختاری به عنوان روش ثانویه، امکان مدلیابی معادلاتمدل

مجذورات جزئی معادلاتPLS)کمترین  از  نسبتا جدیدی  تک (روش  رگرسیون  برای  هم  این روش  است.  رگرسیونی  ساختاری 

متغیری و هم برای رگرسیون چند متغیری و با چند متغیر وابسته کاربرد دارد. برای بررسی ارتباط بین متغیرهای وابسته و متغیرهای  

ها  ها نامیده می شوند. این مولفهکند که غالبا عامل، متغیر مکنون یا مولفهمتغیرهای تبیین یا مستقل جدیدی ایجاد می   PLSمستقل،  

 ترکیب خطی از نشانگرهای خود هستند. 

PLS       های ساختاری  های وابسته مدلبراساس برآورد کمترین مجذورات با هدف اولیه بهینه ساختن تبیین واریانس در سازه

رود که اطلاعات نظری کمی در مورد آنها وجود  های پیچیده به کار میها یا مدلدر ابتدا برای تحلیل موقعیت   PLS  است. روش

بینی بینی یا کاربرد است. کمترین مجذورات جزئی به عنوان یک روش خطی، پیشها پیشدارد، یا این که هدف از آزمون این مدل

مدل پژوهش با استفاده از تکنیک حداقل مجذورات جزئی   .(Heshmati & Kakabrai, 2024)شودو تبیین و نه تفسیری معرفی می

. مدل در حالت استاندارد نمایش  2مورد آزمون قرار گرفت. در این مدل، تمامی روابط همزمان مورد تحلیل قرار گرفتند.شکل شماره  

   .داده شده است
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 : مدل معادلات ساختاری با ضرایب استاندارد2شکل 

باشد. میانگین  در محدوده قابل قبول می،  tها و مقادیر  دهد مدل مفهومی ضرایب استاندارد)بارعاملی(خرده مقیاسنتایج نشان می     

و    /.  72، مهارت های ارتباطی  0/ 81  خودکارآمدی،  0/ 61هوش هیجانی  ،  0/ 63  نگرش مثبت واریانس استخراج شده برای متغیر

که نشان می  0/ 78مداری  مشتری از روایی همگرا برخوردار میاست.  ترکیبی برای متغیر  دهد همه متغیرهای مدل  پایایی  باشند. 

باشد که  می  0/ 943مداری  و مشتری/.  892، مهارت های ارتباطی    0/ 926  خودکارآمدی،  0/ 910  ، هوش هیجانی0/ 945  نگرش مثبت 

 باشد.  برای همه متغیرها مقدار قابل قبولی می

 های برازش مدل. شاخص2جدول شماره 

F OG  شاخص کلی برازش  𝑸𝟐اعتبار افزونگی  𝑹𝟐   متغیر   ضریب تعیین 

 مشتری مداری   933/0 929/0 /.931

    

توان  باشد بعبارت دیگر میمی  0/ 933مداری برابر با  دهد مقدار ضریب تعیین برای متغیر مشتری. نشان می2نتایج جدول شماره     

. شاخص اعتبار افزونگی برای متغیر  شودبینی میمداری پیشتغییرات واریانس متغیرهای مستقل توسط متغیر مشتری  ./ 933گفت  

کند. مقدار توان استنباط کرد این شاخص برازش مدل را تایید می باشد میباشد، چون این مقدار مثبت میمی 0/ 929مداری مشتری

دهد مدل از برازش نسبتا مناسبی  است که نشان می  0/ 931دهد برابر با  که برازش کلی مدل را مورد سنجش قرار می  FO  Gشاخص  

-و مشتری  نگرش مثبت از آنجایی ضریب تاثیر بین متغیرهای  های پژوهش،  با توجه به نتایج حاصل از تحلیل داده برخوردار است.

دارد. به عبارت دیگر    مثبت  ری تاث  یمداریبر مشتر  نگرش مثبت   و در محدوده قابل قبولی است. بیانگر این است که /.557داری  م

هوش    دهد کهساختاری نشان میمدل معادلاتنتایج حاصل از    همچنین  کند.مداری را تبیین می . مشتری/ 557به میزان    نگرش مثبت

و در محدوده قابل قبولی است. به عبارت دیگر   ./ 059مداری تاثیر مثبت دارد. ضریب تاثیربین متغیرها  بر روی مشتری  هیجانی

بر روی   خودکارآمدی. بیانگرتاثیر مثبت  2شکل شمارهحاصل از    جیتان کند.  مداری را تبیین می. مشتری/ 059به میزان    هوش هیجانی

است.مشتری قبول  ./ 144  رهایمتغ  نیب  تاثیر  ب ی ضر  مداری  قابل  محدوده  در  تاثیراست   یو  ضریب  این  که    انگریب  .  است  این 
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در نهایت مهارت های ارتباطی نیز بر روی مشتری مداری تاثیر    .کندیم  پشتیبانیرا    یمداریتر. مش/ 144  زانیبه م  خودکارآمدی

/. مشتری مداری را 298/.دارد که در محدوده قابل قبول قرار دارد به بیان دیگر مهارت های ارتباطی به میزان298مثبت به میزان  

 تبیین می کند. 

 ساختاری ضرایب مسیر کل، مستقیم وغیر مستقیم بین متغیرهای پژوهش در مدل .3جدول شماره 

 مسیرها ضریب استاندارد  ضریب غیر استاندارد  سطح معناداری 

 مشتری مداری   -نگرش مثبت ./557 ./562 /.000

 مداری مشتری-هوش هیجانی ./059 ./067 ./005

 مشتری مداری - خودکارآمدی ./144 ./156 /.001

 مشتریمداری -مهارت ارتباطی ./298 ./311 ./005

 

 بحث و نریجه گیری 

)نگرش مثبت، هوش هیجانی، خودکارآمدی( و مهارت های  عوامل روانشناختیساختاری اثر مدل یابی    مطالعه  نیا  یهدف اصل     

را که بر متشری مداری عامل ارتباطی    و یک  عامل روانشناختی    سه.  بود  مسکن کرمانشاه  کارکنان بانکمشتری مداری    ارتباطی بر

 ، تاثیر دارد را شناسایی و مدل مشتری مداری جدید و معتبری برای صنعت بانکی طراحی و مفاهیم نظری و عملی را برای تحقیقات

 می کند.  ارائهصنعت بانکداری و خدماتی 

کندکه اهمیت بازاریابی داخلی و منابع انسانی را در مشتری مداری مشخص از منظر نظری، نتایج این مطالعه شواهدی بیان می      

بانک ها و بنگاه های اقتصادی باید بدانند که ابزارهای قدیمی بازاریابی)محصول، مکان، قیمت و ترویج( لازم ولی در حال    .کندمی

حاضر کافی نیستند ابزارهای جدیدتر بازاریابی)افراد، فرآیندها، برنامه ها و عملکردها (هستند. افراد شامل کارکنان ومشتریان هستند.  

  سازمان یابازاریابی هر  قدرته آن سازمان مفهوم می بخشندو نقش بسیار مهمی در موفقیت بازاریابی دارند.کارکنان هر سازمانی ب

است. کارکنان باید مشتریانشان را به عنوان افراد در نظر بگیرند تا بتوانند   و سازمان  اد آن شرکت شرکتی برابر با توانایی کارکنان و افر

زندگی و رفتارهای آنان را بهتر بشناسند. در چارچوب جدید مشتریان فقط خرید و مصرف نمی کنند بلکه بر توانایی ها وموفقیت  

مشتری مداری مجموعه ای از باورها است که منافع مشتری را دراولویت قرار می دهد و منافع همه  های بازاریابی اثر می گذارند.  

گی فردی در  ژ سهام داران دیگر را برای توسعه یک تجارت سود آور حذف نمی کند. هنگامی که مشتری مداری به عنوان یک وی

 گی های شخصی کارکنان یک عامل تاثیر گذار در آن است. ژنظر گرفته می شود می توان استدلال کرد که وی

.بر روی متغیر / 557نگرش مثبت به میزان    پژوهش نشان داد  این مطالعه همچنین چندین پیامد مدیریتی نیز دارد. یافته های     

(، چنگ و همکاران 2021)  دمروتی،  (2018اوپاتا و راتنایاکی)  (، 2013وابسته مشتری مداری تاثیر دارد که با نتایج رابینزوجاج، )

نگرش مثبت به  .  همسوبوده است   (2021و بازینسکا)  سزیگیل  ،(2022(، لان و همکاران )2020سیمیلیدو و همکاران )  (،2022)

متغیر مستقل می بر روی مشترعنوان یک  تأثیراتی  تأثیر، می  یتواند  این  تحلیل  برای  باشد.  داشته  بانک  کارکنان  به مداری    توان 

  . پرداخت خودارزیابی مثبت، ارزیابی دیگران از خویش،  انتظارات مثبت آینده و خود اعتمادی  ،  کارکرد مثبت روزانه  هایزیربعد
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دی سازنده در طول ساعات کاری  کارکرد مثبت روزانه که به معنای توانایی کارکنان برای انجام وظایف خود با اشتیاق، و رویکر

. کارکنان با سطح بالا در این بعد کارها را با  می شودباعث افزایش بهره وری کارکنان و سرعت در ارایه خدمات به مشتریان  است،  

آن رضایت مندی مشتری را به دنبال دارد.    که دردقت و سرعت بیشتری انجام می دهند و زمان انتظار مشتری را کاهش می دهند  

پیچیده  دارند. درخواست های  فعالانه  توانایی حل مسله  با مشکلات مشتریان  مواجه  در  بعد  قوی هستند  این  در  که  کارکنانی 

می گردند و پس از حل مشکل،   دنبال راه حل های خلاقانه و موثرمشتریان را مدیریت نموده وبه جای نا امیدی و بی تفاوتی، به  

لذت می برد و فضایی دلپذیرتر و قابل اعتماد تر برای مشتری به وجود    کردهکارمند به وی منتقل  که  ی  انرژ  مشتری از لحن، زبان و

و مشتری رغبت به تعامل بیشتری دارد. بعد دوم نگرش مثبت، خود ارزیابی مثبت است که به معنای درک واقع بینانه و  ید  می آ

باعث ایجاد انگیزه و مسولیت پذیری بیشتر در مقابل ارایه از توانایی ها، قوت و ارزش خود در محیط کار است که    مثبت کارمند

عنوان فرصتی برای رشد می  به یافت حتی بازخوردهای منفی از مشتریان آنها را در صورت در است.خدمات با کیفیت به مشتریان 

سومین بعد     .کند  و با آرامش و اطمینان بیشتری با مشتریان رفتار میبیند و می تواند در خود احساس اعتماد به نفس بیشتری بکند  

ه ارزیابی شدن توسط، مدیران، همکاران و از همه مهم تر  نگرش مثبت، ارزیابی دیگران از خویش است که به درک کارمند از نحو 

مشتریان است. وقتی کارمند حس خوبی از طرف دیگران دریافت می کند که مورد اعتماد و اطمیان دیگران است تعهد او نسبت به  

  و تلاش می کند خدماتی فراتر از انتظارت مشتریان به آنها ارایه دهد. درک مثبت مشتریان توسط   سازمان و مشتریان بالا می رود

تر می   پایدارتر و دوستانه  ایجاد روابط  بانک خواهند داشت.  کارمند باعث  به  به مراجعه مجدد  تمایل بیشتری  شود و مشتریان 

یدواری و خوش بینی کارمند نسبت به آینده شغلی و موقعیت  مانتظارات مثبت آینده بعد چهارم از نگرش مثبت است که شامل ا

ای روشن را    هبانک است که باعث ایجاد چشم انداز بلند مدت کارمند در خدمت رسانی می شود. کارمندی که آیند  های آتی در

پیش روی خود می بیند، صرفا به دنبال انجام وظایف روزمره نیست بلکه برای ایجاد روابط وفادارانه و بلند مدت تلاش می کند.  

بهبود    این امید به آینده باعث می شود تا ترغیب شود، مهارت های جدید بیاموزد، با تغییرات سازگار شود و پیشنهاداتی برای 

فرآیندهای مشتری ارایه دهد. در نهایت آخرین بعد از نگرش مثبت خواعتمادی است که اشاره به باور فرد به توانایی های خود  

بانکها بسیار چالشی شده و تغییرات بسیار زیاد    انیم که محیطبرای موفقیت در انجام وظایف و مواجهه با چالش  را دارد. می د

بازارهای مالی بر روی فعالیت بانکها و موسسات مالی تاثیر گزار بوده است در این تلاطم کارکنان با خود اعتمادی بالا در ارایه 

ر کارمند می شود و می  اطلاعات به مشتریان با اعتماد به نفس بیشتری برخورد می کنند و باعث ایجاد قدرت تصمیم گیری بالات

در  تواند در کمترین زمان ممکن تصمیم فوری برای مشتریان بگیردو راهکارهای مناسب ارایه دهد تا موجب رضایت مشتریان شود.

خود، چارچوبی قوی برای توسعه مشتری مداری کارکنان بانک است. کارکنانی که این    مجموع نگرش مثبت با تمام زیر بعدهای

خصوصیات را داشته باشند نه تنها وظایف خود را به نحو احسن انجام می دهند بلکه تجربه ای به یاد ماندنی برای مشتریان رقم 

پیشنهاد می شود بانک ها برای تقویت نگرش    دنبال دارد.می زنند که در نهایت افزایش وفاداری مشتریان و تقویت برند بانک را به  

مثبت کارکنان، محیط کاری مثبت و حمایت گری را برای کارکنان فراهم کنند و اقداماتی از قبیل تشویق به همکاری، قدردانی از  

 تلاش ها و ایجاد فضایی برای تبادل نظر و  ایده ها  ایجاد نمایند.
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(، 2020)سانتوس و همکارانتاثیر دارد. این یافته ها با نتایج  .بر روی مشتری مداری کارکنان بانک/ 059به میزان هوش هیجانی     

های ارتباطی و اجتماعی، تأثیر  ها و مهارتبه عنوان یک مجموعه از توانایی  هیجانیهوش  (مطابقت دارد.  2000الوانی و دانایی فر)

سازگاری، خلق کلی و مدیریت  ،  بین فردی،  که از پنج بعد درون فردیقابل توجهی بر روی مشتری مداری کارکنان بانک دارد.  

بعد درون فردی که به توانایی های فرد در شناخت و درک احساسات،  نقاط قوت و ضعف، ارزش ها و   است.شدهتشکیلاسترس  

ش بر روی  اهداف شخصی خود اشاره دارد باعث ایجاد خودآگاهی بیشتر می شود و کارمند می داند که رفتار، هیجانات و احساسات

کل سازنده  مشتریان تاثیر گذار است. می توانند خود ابرازی موثر تری داشته باشند تا نیازها و محدودیت های خود را باسازمان به ش

بین فردی است که شامل درک احساسات دیگران،  ،  ای بیان کنند بدون اینکه به روابط با مشتریان آسیب بزند. بعد دوم هوش هیجانی

مسولیت پذیری، همدلی کردن و ایجاد روابط موثر است.کارمندی که توان همدلی کردن با مشتریان را دارد می تواند خود را به  

کند و این درک عمیق باعث ارایه راه حل های مناسب تر و احساس  ک  جای مشتری بگذارد و نگرانی، نیاز و انتظارات او را در

همچنین کارکنان بانک با بعد بین فردی بالا می توانند روابط دوستانه  و حرفه ای تری با مشتریان خلق  رضایت مشتری می شود.  

. مسولیت پذیری اجتماعی کارکنان بانک باعث توجه بیشتر به مشکلات   کنند و به حس اعتماد  و وفاداری مشتریان کمک کنند

و موقعیت های جدیدو انعطاف   رایطیعنی توانایی فرد در انطباق با شبعد سوم هوش هیجانی سازگاری است.    مشتریان می شود 

می دانیم که صنعت بانکداری به طور مداوم در حال تغییر است)محصولات جدید، قوانین جدید، فناوری های  پذیری اشاره دارد.  

توانند به سرعت خود را وفق دهند و بدون کاهش کیفیت به مشتریان خدمات ارایه دهند. عد  بجدید( فقط کارکنان سازگار می 

رم هوش هیجانی خلق کلی است. که شامل خوش بینی و شادمانی است. باید به این نکته توجه داشته باشیم که حال عمومی  اچه

لا خوش برخورد، شاد و مثبت اندیش است  ارمندی که معمو ک     و خلق و خوی  کارکنان بر روی تجربه مشتریان تاثیر گذار است.

ی مثبت را به مشتریان هم منتقل می کند. این باعث می شود مشتریان حس بهتری از حضور در بانک و دریافت خدمات انرژاین  

داشته باشند در محیطی که کارمندان روحیه خوبی دارند مشتریان نیز کمتر دچار استرس و نگرانی می شوند.در نهایت بعد پنجم  

است. حفط آرامش در شرایط فشار برای  ایی تحمل استرس و کنترل تکانه ها  هوش هیجانی مدیریت استرس است که شامل توان

ک با حجم کاری بالا و فشارهای مشتریان بسیار اهمیت دارد. برخی از مشتریان بانک ها پرخاشگر و تند خو هستند و  نکارکنان با

برخوردای از این بعد در سطح بالا باعث می شود که فورا واکنش نشان نداده  و با خویشتن    حتی درخواست های غیر معمول دارند

دارای پاسخ های مناسبی ارایه کنند.به طور کلی تمام ابعاد هوش هیجانی بر روی مشتری مداری کارکنان بانک تاثیر دارد. توسعه و 

جربه و رضایت مشتریان منجر می شود بلکه به ایجاد محیط سالم تر و  تقویت این ابعاد در بین کارکنان بانک، نه تنها به بهبود ت

کمک شایانی می کند. آموزش های هوش هیجانی می تواند سرمایه گذاری موثری برای بانک ها در جهت ارتقا  کارآمد تر نیز  

پیشنهاد می شود برای تقویت هوش هیجانی، بانک ها برنامه های آموزشی برای تقویت  کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان باشد.  

هوش هیجانی کارکنان داشته باشند تا آنها بتوانند به بهبود توانایی خود و مدیریت احساسات خود ودیگران کمک کنند. این برنامه  

 مدیریت استرس و تکنیک های افزایش خودآگاهی باشند. ها می توانند شامل مدیتیشن، 
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این یافته ها با نتایج  /.بر مشتری مداری کارکنان بانک تاثیر دارد.  144خودکارآمدی به عنوان یکی دیگر از متغیرهای مستقل       

  و  (2019و همکاران،    نارتزی؛ را 2020)گروال و همکاران،  (،  1996(، هارت لاین وفرل)2001(،جاج و بونو)2007جاج وهمکاران)

خودکارآمدی اعتقاد فرد به توانایی خود برای انجام یک وظیفه یا دستیابی به یک   همسو بوده است.(.2025شولتز و زاکئوس،  (

تاثیر دارد. خودکارآمدی آموزشی   این مفهوم در سه بعد آموزشی، شغلی و اجتماعی بر مشتری مداری کارکنان بانکهدف است.  

به باور کارکنان  به توانایی خود در یادگیری و کسب مهارت های جدید اشاره دارد. کارکنان با خود کارآمدی بالا در آموزش درک  

ارایه    های با اطمینانو در مواجه با سوالات مشتریان اطلاعاتی دقیق پاسخ    بهتری از پیچیدگی های قوانین و مقررات بانکی دارند

همیشه به دنبال مطالعه  می دهند.  کارکنان با خود کارآمدی آموزشی بالا تمایل بیشتری در شرکت در دوره های آموزشی دارند و  

بخشنامه ها و به روز نگه داشتن اطلاعات خود هستند که این امر تاثیر زیادی در ارایه خدمات با کیفیت به مشتریان و کاهش خطا  

دارد فرد   شارهیت آمیز وظایف مرتبط با شغلشان ادارد. از لحاظ خودکارآمدی شغلی به باور کارکنان به توانایی خود در انجام موفق

دارای خود کارآمدی بالا از اعتماد به نفس بالایی نیز برخوردار است و این اعتماد به نفس در نحوه صحبت کردن، تصمیم گیری و  

با دقت، سرعت و کیفیت  حل مشکلات مشتریان کمک می کند. باور به توانایی های خود در کار بانک باعث ارایه خدمات متفاوت  

رآمدی شغلی بالا تمایل دارند فراتر از وظایف خود عمل نموده و مسولیت های اجتماعی را نیز در می شود. افراد با خودکا  بالا

برقراری ارتباطات موثر پوشش می دهند. هر سه مولفه خودکارآمدی)آموزشی، شغلی و اجتماعی( به طور هم افزا بر کیفیت مشتری  

طریق آموزش های هدفمند، ایجاد فرصت برای کسب تجربه و تقویت    مداری کارکنان بانک تاثیر گذار بوده و توسعه این ابعاد از

همچنین پیشنهاد می شود برای توسعه خودکارآمدی کارکنان،   محیط حمایتی می تواند به رضایت مشتری و موفقیت بانک کمک کند.

ها تقویت گردد. این فرصت  بانک ها باید فرصت های یادگیری و پیشرفت شغلی برای کارکنان فراهم کنندتا حس خودکارآمدی آن

 ها می توانند شامل دوره های آموزشی، مشاوره شغلی و تعیین اهداف شغلی مشخص باشند. 

 همچون نیز تحقیق این در  مداری کارکنان بانک دارند.بر مشتری  ./ 298های ارتباطی به عنوان یک متغیر مستقل، تأثیر  مهارت     

وهمکاران) مهدوی  رابینزوهمکاران)2018تحقیقات  کی) منگ (،2013(،  همکاران)2018و  و  زارع  و 2020(،  معین  و   )

ارتباطی (2019همکاران) بر مهارت های  بانک  آنها میزان کارکنان  مداری  از سهداشت تاثیر  مشتری  کلامی، شنودموثر،    بعد  .که 

  می و سرعت     طرز بیان ، کلمات بر فشار میزان صدا، تن کلمات، بردن کار کیفیت به کلامی مهارت  بازخورد تشکیل شده است.و

و شفاف صحبت می کنند مشتریان احساس اطمینان بیشتری می کنند. استفاده از    .وقتی کارکنان بانک با لحنی آرام مودبانهباشد

 اهیماصطلاحات بانکی تخصصی بدون توضیح باعث گیجی و نارضایتی مشتریان می شود. کارکنان بانک ها باید توانایی انتقال مف

را به مشتریان به زبان ساده داشته باشندزیرا بشر امروزی به شدت گریبان گیر پیچیدگی های زندگی است و در مراودات مالی خود  

بیشتر به دنبال سادگی می گردد. لحن گرم واستقبال کننده می تواند در زمان هایی که مشتری ناراضی و عصبانی است تنش را  

ی  نشان دهد که کارکنان به احساسات مشتریان اهمیت می دهند.گوش دادن فعال به معنای تمرکز بر صحبت هاکاهش داده و  

مشتری، درک نیازها و نگران های مشتری است. مشتریان معمولا کسانی را دوست دارند و یا از آنها خرید می کنند که به آنها گوش  

بدهند و صحبت های آنها را قطع نکنند. گاهی مشتری نمی تواند مشکل خود را به وضوح بیان کند و این وظیفه کارمند است که  

کند که به حرفهایش گوش داده می شود و برای نظرش ارزش  را پیدا کند وقتی مشتری احساس می  با شنود فعال ریشه مشکل  

در مراوده با مشتری باید برای برقراری ارتباط موثر بازخوردهای مناسب و سازنده به   قایل هستیم حس ارزشمندی پیدا می کند.
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متوجه  . ارایه بازخوردهایی همانند)داده شودچه در قالب ارایه راه حل ها  قالب تایید و درک صحبت های مشتری،  مشتری چه در  

کارمند وقتی به مشتری داده می شود اطمینان حاصل می کند درخواستش شنیده   طرف از (شدم، یا اگر درست متوجه شده باشم

شده و سوتفاهم ها از بین می روند. تقویت این سه بعد در میان کارکنان بانک منجر به بهبود چشم گیرمشتری مداری خواهد شد.  

درآموزش های م مداری  کارکنان  شتری  ارتباطی  مهارت های  کیفیت   و  زمینه  ارتقا  به  مداری  و    خدمات  ایجاد فرهنگ مشتری 

   .وفاداری مشتریان کمک شایانی خواهد کرد

پیشنهاد می شود بانکها برای افزایش مهارت های ارتباطی کارکنان، کارگاه های آموزشی برگزار کنند تا به بهبود تعاملات آنها       

بانک ها برای    با مشتری کمک کند. این کارگاه ها می توانند شامل آموزش های عملی و شبیه سازی موقعیت های واقعی باشند.

  برای ارزیابی کیفیت خدمات و شناسایی نقاط قوت وضعف کارکناناز مشتریان   افزایش مشتری مداری، نظر سنجی های دوره ای 

لازم است بانک ها یک سیستم پاداش   انجام دهند. این نظر سنجی ها می تواند به شناسایی نیازها و انتظارات مشتریان کمک کند.

طراحی و تدوین نمایندتا انگیزه های مشتری مداری را تقویت  دهی برای کارکنانی که در زمینه مشتری مداری عملکرد خوبی دارند  

کند.انجام ارزیابی های مستمر از تاثیر برنامه های آموزشی و تغییرات اعمال شده بر روی نگرش کارکنان و رضایت مشتریان می  

ترویج فرهنگ مشتری مداری در سازمان از طریق برگزاری  د کمک کند. در نهایت بانک ها با  تواند به شناسایی نقاط قوت و بهبو 

 جلسات توجیهی و مشارکت کارکنان در تصمیم گیری ها، می تواند به ایجاد تعهد بیشتر نسبت به مشتریان کمک کند.  

   نریجه گیری کلی

مطالعه حاضر به بررسی تاثیر عوامل روانشناختی نظیر نگرش مثبت، هوش هیجانی، خودکارآمدی و مهارت های ارتباطی بر      

مسکن کرمانشاه پرداخته است. نتایج به دست آمده نشان می دهد که هریک از این عوامل به طور   مشتری مداری کارکنان بانک

تاثیر را داشته است، که نشان  557با ضریب تاثیر  معناداری بر مشتری مداری تاثیر گذار هستند. به ویژه نگرش مثبت  /. بالاترین 

/. و خودکارآمدی با 059دهنده نگرش مثبت در بهبود تعاملات و خدمات مشتریان می باشد. همچنین هوش هیجانی با ضریب 

یی های هیجانی و احساس خودکارآمدی در /.به ترتیب تاثیر معناداری بر مشتری مداری دارند که بیانگر اهمیت توانا144ضریب 

/. نقش مهمی در این زمینه ایفا می کند.به طور کلی  298ارتقا کیفیت خدمات مشتریان است.مهارت های ارتباطی نیز با ضریب تاثیر  

نشان می دهد که توجه به عوامل روانشناختی و توسعه مهارت های ارتباطی به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت  این نتایج  

در بانک کمک می کند. پیشنهاد می شود برنامه های آموزشی و توسعه ای برای کارکنان طراحی و اجراشود تا این عوامل   مشتریان

 تقویت شوند و در نتیجه سطح مشتری مداری بهبود یابد. 

   پژوهش  مدهیآ یبرا  یریها و جه  گ  یمحدود

که تعمیم نتایج را به کل کشور سخت می کند و عدم  بودند  بانک مسکن کرمانشاه کارکنان در این پژوهش نمونه مورد مطالعه      

همچنین     .محدودیت ها بودندجز     بر مشتری مداری موثر باشند  بررسی تاثیر متغیرهای محیطی یا سازمانی دیگر که ممکن است 

مانند  بانک  تاثیر دارند    بر مشتری مداری کارکنان  ی کهبه بررسی تاثیر عوامل روانشناختی دیگر  برای تحقیقات آینده، می توان

تحقیق در بانک های دیگر انجام   همچنین پیشهاد می شود این  را بررسی کرد.  تاب آوری و رضایت شغلیاسترس، اعتماد به نفس،  

ی یا هوش هیجانی بر  شود و نتایج با هم مقایسه شوند. برای بهبود مطالعات آینده، مطالعه نقش آموزش های مهارت های ارتباط
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نهایت مشبهبود   در  گردد.  توصیه می  ای(  مداخله  در طول زمان)مطالعه  مداری  مانند فرهنگ    تری  عوامل سازمانی  تاثیر  بررسی 

 سازمانی یا سبک رهبری بر رابطه بین متغیرهای روانشناسی و مشتری مداری پیشنهاد می گردد. 
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Abstract 
     Objective: The longevity of service organizations, particularly banks, is heavily reliant on customer 

satisfaction. While most banks and financial institutions focus on product quality to enhance customer 

orientation, there has been less emphasis on exploring the psychological and communication factors that 

influence this orientation. This study aims to structurally model the effects of psychological factors—

specifically positive attitude, emotional intelligence, self-efficacy, and communication skills—on the 

customer orientation of employees at Bank Maskan in Kermanshah. 
     Methodology: This research employs a correlational method, utilizing standardized questionnaires to 

gather data. The instruments used include Donovan's Customer Orientation Scale (2004), Ingram and 

Winsky's Positive Attitude Scale (1988), Bar-On's Emotional Intelligence Scale (1997), Scherer's Self-

Efficacy Scale (1982), and Barton J. A.'s Communication Skills Scale (1990). Data analysis was conducted 

using structural equation modeling with a partial least squares approach, employing SPSS and Smart PLS 

software. 
     Findings: The findings reveal that all examined variables have a positive and significant impact on the 

customer orientation of employees. Specifically, the impact coefficients were as follows: positive attitude 

(0.557), emotional intelligence (0.059), self-efficacy (0.144), and communication skills (0.298). 
     Conclusion: Overall, the results indicate that psychological factors—including positive attitude, 

emotional intelligence, self-efficacy, and communication skills—significantly contribute to the customer 

orientation of bank employees. Therefore, it is crucial for banks to prioritize training in these areas for their 

staff to enhance customer service. 
     Keywords: Positive attitude, emotional intelligence, self-efficacy, communication skills, customer 

orientation 
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