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 چکیده

دراک ا بر تواند می كه مشتري با تعاملم كاركنان وري بهره مؤثر بر متغیرهاي برخی تحقیق این در
 یمفهوم مدل یک لبقا در واكنشها این میان روابط همچنین و باشد مؤثر دریافتی خدمات كیفیت از مشتري

 عضايا تمامی بین سرشماري طریق از ابتدا تحقیق هاي داده آوري جمع بمنظور است. گرفتهقرار آزمون مورد

 هاي مربوط شنامهپرس نفر(94 تعداد )به خوزستان استان خصوصی کهايبان كاركنان یعنی اول آماري جامعه

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

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

 عددي طلوبیتم به توجه مفروض با مدل كه است این گویاي ساختاري معادلات تحلیل نتایج شدند. یعتوز

زمون آاصل از به ضرایب ح توجه با دیگر، طرف شاخصهاي نیکویی برازش، بخوبی طراحی شده است. از
 مشتري با ملتعامكارمند  شغلی رضایت و خودكارایی كه گردید معلوم شد، می بینی پیش كه طور مدل،همان

ساختاري نیز تأثیر دكارمن خودكارایی و دارد مشتري توسط ادراكی خدمت كیفیت روي بر مثبتی تاثیرساختاري
 كارمند پذیري قتطبی كه شد انتظار مشخص برخلاف ولی دارد. مشتري با وي پذیري تطبیق روي بر مثبتی

    بینی پیش طوركه همان همچنین د.گذار می مشتري ادراكی خدمت كیفیت روي بر منفی ساختاري تاثیر

ي ر روبپذیري و هم  شد ثابت گردید تعارض نقش و ابهام نقش كارمند، هم بر روي تطبیق می
 نقش ابهام روي بر یثبتم ساختاريثیرخودكارایی او تأثیر ساختاري منفی دارد و تعارض نقش كارمند نیز تأ

 و ثبتماختاري سد تأثیر نشان داد كه ابهام نقش كارمن ، نتایجانتظار برخلاف نیز در نهایت گذارد. می او
 خودكارایی نیز و نقش تعارض مورد آثار در كه است ذكر قابل گذارد. می وي شغلی رضایت روي بر محدودي

    ان ارائه داد.تو نمی درستی نظر اظهار مربوط، ضرایب حد از بیش بودن كوچک دلیل به ،شغلی رضایت بر
، 6، ابهام نقش5، تعارض نقش4فیت خدمات ادراكی توسط مشتريكیکلیدی: های واژه

 4،بهره وري 3، رضایت شغلی 2، تطبیق پذیري1خودكارایی
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 مقدمه

در این تحقیق، به بررسی درک مشتري از برخی واكنشهاي نامحسوس شخصی و 
شغلی كاركنان در تماس با مشتري پرداخته شده است كه مستقیماً بر بهره وري آنها 

ذار هستند. بهره وري كارمند مجموع كارایی و اثربخشی او می باشد كه این تأثیرگ
واكنشها یا عملکردها منعکس كننده سطح بهره وري كارمند متعامل می باشد. به عبارت 
دیگر هریک از این عوامل به نوبه خود، در درک مشتري از كیفیت كلی خدمات مؤثر 

  مشتري و كارمند در بنگاه خدماتی رخ  5هستند. این ادراک به هنگام تماس رودرروي
می دهد. مبحث تماس، مقوله اي قابل تعمق در سازمانهاي خدماتی است كه اهمیت آن 

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

ه رفتارها و واكنشهاي كاركنان خط اول حساسیت نشان مشتریان، آنها بیش از پیش ب
داده و در صورت مشاهده هر گونه رفتارغیرقابل انتظار، بطورمستقیم آن را در ارزیابی 
خود از كیفیت خدمات دریافتی دخالت می دهند. در شکل حادتر، این گونه رفتاركارمند 

بنابراین به منظور رابطه می تواند موجب قطع رابطه مشتري با بنگاه خدماتی گردد. 
بلندمدت توأم با رضایت مشتریان، مدیران و كاركنان بنگاههاي خدماتی باید بدانند كه 
چگونه می توانند خدماتی با كیفیت بالا براي پیشبرد اهداف خود، ارائه دهند. همچنین 

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

بق مشتریان، در قلب آنها نفوذ كنند. در ادامه مقاله با معرفی متغیرهاي تحقیق و سوا
 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 

 ریکارکنان متعامل با مشت متغیرهای بهره وریمدل مفهومی تحقیق . کیفیت خدمت ادراکی و 

 
 

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

-: برخورد كارمند ه ارزیابی در دو سطح برخورد استبمدل در برگیرنده عوامل مربوط 
 . 2مشتري -و برخورد كارمند1نقش 

مشتري: با تعامل میان كارمند و مشتري در طول برخورد خدمت  -برخورد كارمند
سر و كار دارد.  به علت اینکه ارائه خدمت ماهیتی تعاملی دارد واكنشهاي رفتاري و 

، 2013، 4اهمیت خاصی پیدا می كنند ) گرونروسكاركنان متعامل با مشتري  3نگرشی
( تحقیقات نشان داده است كه واكنشهاي رفتاري و نگرشی كاركنان می توانند بر 83

خدمت اثر مثبت و  روي ادراكات مشتري از برخورد خدمت و قضاوتهاي او از كیفیت

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

 ابهام نقش

 تعارض نقش

 خودکارآیی

 تطبیق پذیری

کیفیت خدمت 
ادراکی توسط 

 مشتری

 رضایت شغلی
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شده توسط ( . در تأیید اثر منفی، مطالعات انجام 76، 2012،  1بیتنرمنفی بگذارند )
( و عدم )تعارض و ابهام نقش( نشان داد كه فشارشغلی 2005) 3( و شامیر2007) 2اشنایدر

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

( مدركی تجربی ارائه داد كه نشان می دهد رضایت شغلی و 2001) 4سینگ
،كاهش قش متعارض و مبهم هستندكه داراي انتظارات ن  5خط اتصالیعملکرد كاركنان 

اكی توسط مشتري می شود       می یابد كه این خود موجب كاهش كیفیت خدمات ادر
(. واكنشهاي رفتاري و نگرشی دیگري نیز وجود دارند كه بر ادراک  54،  2007، )اشنایدر

( معتقد 2002) 6. مثلا  باتسوننددمات دریافتی اثر مثبت می گذارمشتري از كیفیت خ
     است هنگامی كه كارمند كنترل بیشتري بر روي برخورد خدماتی داشته باشد بهتر 

 می تواند مشتري را راضی نگه دارد .
( از طریق مطالعات تجربی 2008) 7( و بومس و تیتري آلت2012همچنین  بیتنر )

، اراده و شایستگی لازم در رضایت هنگامی كه كاركنان داراي توانایی،نشان می دهند 
حل مشکلات مشتریان باشند ، رضایت بیشتري از خود نشان می دهند . بیتنر ، بومس و 

( همچنین كشف كردند كه توانایی كارمند در انطباق با نیازها و 2008تیتري آلت )
 8ونخواسته هاي ویژه ، ادراک مشتري از برخورد خدمت را تحت تأثیر قرار می دهد ) بو

، 9رفاقت» (. سرانجام نتایج چندین تحقیق نیز نشان داده است كه 129، 2011و اشنایدر، 
كاركنان متعامل اثر مثبتی بر روي ادراک مشتري از «  11، و توجه داشتن 10اشتیاق

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

                                                           
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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راي بري ا مشتدر این تحقیق، پنج واكنش رفتاري و نگرشی كاركنان متعامل ب
 تطبیق لی ورایی، رضایت شغخودكاه شده كه تأثیر آنها بطور مثبت )آزمون برگزید

ضیه ي فرادراكی مشتر( بر كیفیت ور منفی )تعارض نقش و ابهام نقش( و بطپذیري
به  سانیر. این پنج واكنش بر توانایی كاركنان متعامل در خدمت بندي شده است

ز ز پس اتري نیطریقی كه كیفیت خدمت ادراكی توسط مشمشتریان تأثیر می گذارند به  
 آن تحت تأثیر قرار می گیرد.

  
كیفیت خدمات »در این تحقیق، منظور از  كیفیت خدمات ادراكی توسط مشتري: -

رات مشتري و ادراک مشتري از برخی ، تفاوت میان انتظا«ادراكی توسط مشتري
، 2009، 1مشتري است )هارتلین و فیرلجنبه هاي خدماتی مرتبط با كارمند متعامل با 

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

كیفیت  ، كمتر از حد انتظارهاي مشتري باشد ، شاید به این مفهوم نباشد كهخدمتی
 (. 48-1385،47گلی،  كند )علی آن پایین است، اما به هر حال، مشتري را ناراضی می

 3باندورا 2عنوان یک قسمت كلیدي از تئوري یادگیري اجتماعیه ب خودكارایی كارمند: -
، خودكارایی مربوط به اعتقاد كارمند نسبت به توانایی خود براي انجام وظایف (1977)

 و  اهمیت خودكارایی به توانایی آن در افزایش عملکرد د.شومرتبط با شغلش می 
كه كارمند بطور موفقیت آمیزي وظایفش را  . هنگامیكارمند برمی گردد بهره وري

، دست آورده دهد و اطمینان لازم را براي اجراي نقش خود در سازمان ب انجام
یابد، كاركنان  كه خودكارایی افزایش می خودكارایی او افزایش می یابد. هنگامی

، مصمم تر می شوند و چگونگی رویارویی با موانع كاري خود تلاش بیشتري می كنند
 ،4)جیست و میتکل و اینچنین بهره وري كارمند افزایش می یابد را یاد می گیرند

2005  ،472-473 . ) 
مطالعات تجربی نیز این مطلب را تأیید می كند كه خودكارایی رابطه اي مثبت و 

ا عملکرد كارمند دارد. یعنی كاركنان متعاملی كه باورهاي خودكارایی قدرتمندي قوي 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 
می شود آمادگی مشتریان براي درک خدمات به صورتی با كیفیت افزایش یابد. عملکرد 

، رفع شامل پاسخ دادن به نیازهاي مشتريتی معمولاً كارمند در طول یک برخورد خدما
، ط متنوع می باشد )هارتلین و فیرلكردن 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) 1شغلی كارمند: لوک رضایت -

ی او از ارزیابی شغل فرد به صورت دستیابی یا تسهیل دستیابی به ارزشهاي شغلكه 
. دامنه مفهومی رضایت شغلی گسترده است. رضایت تعریف می كند« حاصل می شود

چرچیل، فورد و ود شغل و محیط كاري شغل می شود )شغلی شامل همه ویژگیهاي خ
ن جنبه       غلی شامل چندی، رضایت شطور عملیاتی(. معمولا ب105،2004، 2والکر

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

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

كاركنان خدماتی نیز در نظر  ت بهرفتاري كاركنان فروش دارد. می توان این رابطه را نسب
، عملکرد رفتاري كارمند جزئی از خدمت است كه به گرفت. در طول برخورد خدمت

وسیله مشتریان درک می شود بطوري كه احتمال دارد كاركنان راضیتر، از خود 
رفتارهایی بروز دهند كه به شکل گیري نگرش مثبت مشتریان كمک كند. اشنایدر 

به دست آورد كه نشان می دهد رضایت شغلی كاركنان دلیلی اصلی  ( نیز مدركی2007)
بر امر تحویل خدمات خوب توسط آنها و در نهایت درک مشتریان از كیفیت است 

 (مطرح شده است.2(. بر اساس این سوابق، فرضیه )55-54،  2009)هارتلین و فیرل، 
ي ا مشترمل بمند متعاتوانایی كار»تطبیق پذیري كارمند:  تطبیق پذیري به صورت  -

 تعریف «تیبراي وفق دادن رفتار خود با درخواست هاي مشتریان در برخورد خدما
 ( . 55، 2009می شود )هارتلین و فیرل، 

                                                           
1 - Locke 
2 - Churchill, Ford and Walker 
3 -  Brown and Peterson 
4 - Churchil  and  Colleagues 
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تحقیقات پیشین تطبیق پذیري را با عملکرد كارمند مرتبط كرده است. براي مثال 
بستگی مثبتی با عمل ( نشان می دهند كه عملکرد فروشنده هم 1998) 1اسپیرو و ویتز

از برخورد خدمت پیوند  . تطبیق پذیري كارمند نیز با درک مشتریاندارد 2فروش تطبیقی
( مدركی فراهم كردند كه نشان می دهد 2010) 3. هام فري و اشفورتخورده است

كاركنانی كه بدون تفکر از یک نوشته یا معیار خدماتی پیروي می كنند احتمالاً بیشتر 
. ي تک تک مشتریان خود را رفع كننده می شوند و كمتر می توانند نیازهامرتکب اشتبا

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

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

نقش: با روابط میان رفتارها ، واكنشها و نگرشهاي كاركنان  –برخورد كارمند 
بهام نقش، متعامل سر و كار دارد. تحقیقات پیشین در این حوزه آثار تعارض نقش و ا

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

اثرات خودكارایی: تحقیقات پیشین نشان می دهند خودكارایی تأثیري مثبت بر روي  -
سانی بودند كه (  ك1999) 5رضایت شغلی و تطبیق پذیري دارد . مک دونالد و سیگال

به وجود یک رابطه مثبت و قوي میان خودكارایی و رضایت شغلی اعتقاد داشتند. آنان 
كه خودكارایی ایجاد « شایسته بودن و اطمینان»كشف كردند كه افزایش احساسات 

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

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

 مطرح شده است.
 

                                                           
1 - Spiro and Weitz 
2 - Adaptive selling 
3 - Humphrey  and Ashforth 
4 - Cognitive scripts 
5 - MC Donald  and Siegall 
6 - Jones 
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نقش  ن یکرت عدم سازگاري میاآثار تعارض نقش و ابهام نقش: تعارض نقش به صو-
جراي ه ابا نقشهاي دیگر در درون مجموعه نقش كارمند تعریف می شود بطوري ك

دهد  می خر. ابهام نقش هنگامی سازد تر می یک نقش اجراي نقشهاي دیگر را مشکل
اشد. بداشته د نكه یک كارمند اطلاعات كافی مورد نیاز را براي ایفاي مؤثر نقش خو

ا ذیري رق پابهام نقش، رضایت شغلی ، باورهاي خودكارایی و تطبی تعارض نقش یا
 (. 131-130،  2012كاهش می دهند) بوون و اشنایدر، 

 
یان م( مشخص است، در این تحقیق رابطه اي مستقیم 1بطوري كه در شکل )

قش در نبهام ا. جایگاه تعارض یا خدمت فرض نشده استتعارض یا ابهام نقش و كیفیت 
، هام نقشكه معتقد است تعارض و اب ( است2007بتنی بر بحث اشنایدر )اینجا، م

امان، اراسوری، پواكنشهاي دیگر كاركنان را بدنبال دارد . همچنین در یک آزمون تجرب
و  ا ابهام نقشی( چیزي را كه بتواند رابطه مستقیم میان تعارض 1997بري و زیتمال )

ین نتایج، این مطلب ا(.  53، 2009لین و فیرل، كیفیت خدمت را تأیید كند، نیافتند )هارت
را  اركناناي كرا بیان می كند كه میان تعارض یا ابهام نقش و كیفیت خدمت، واكنشه

حقیق تر این دلا، می توان به عنوان واسطه قرار داد. بر اساس سوابق ارائه شده در با
 مطرح شده است. 11تا  6فرضیات 

ام ابه دهند كه تعارض نقش اثري شدید بر همچنین تحقیقات پیشین نشان می
ینان دم اطمند ع، مدیر و مشتریان می توا. یعنی انتظارات نقش متعارض شركتنقش دارد

، دغلی خواي شد و یا اهمیت فعالیتهكارمند را در مورد بهترین شیوه انجام شغل خو
یعنی  رضیه(. براساس این مطلب نیز آخرین ف55،  2009افزایش دهد )همان منبع، 

 مطرح شده است. 12فرضیه 
 

 ابزار و روش  
 ري شدهع آوجوامع آماري : داده هاي این تحقیق، از دو جامعه آماري مختلف جم -

 شتریانموم است. جامعه اول، كاركنان بانکهاي خصوصی استان خوزستان و جامعه د
 این بانکها. 

ن ده بانک خصوصی و حجم نمونه و روش نمونه گیري: در این تحقیق، میان كاركنا -
فعال مستقر در شهرهاي اهواز و دزفول پرسشنامه مربوط به كاركنان توزیع گردید. 
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دلیل انتخاب این دو شهر وجود اكثریت عمده بانکهاي خصوصی در این دو شهر می 
نفر(، از روش سرشماري  94همچنین به دلیل محدود بودن تعداد كاركنان) باشد.

 استفاده شده است.
 

د ن تعداهمی رد جامعه دوم یعنی مشتریان بانکهاي خصوصی نیز ضرورتاً ازدر مو
ست. ده شده انفر براي جمع آوري داده هاي مربوط به مشتریان استفا94مشتري یعنی 

بقه طگیري  مونهبراي تقسیم این تعداد پرسشنامه میان مشتریان این بانکها از روش ن
 متوسط یزانمنامه هاي مشتري به نسبت بندي شده استفاده شد. در این تحقیق، پرسش

ا تگاه بن دسمقدار متوسط ای ر بانک، میان بانکها تخصیص یافت.روزانه نوبت زن ه
ي هر امه هارسشنپمشاوره از مدیریت و كاركنان هر بانک به دست آمد. البته در نهایت 

عداد تبه حاسوه متوزیع شدند. شی ه گیري تصادفی ساده میان مشتریانبانک با روش نمون
ماره  شدول جپرسشنامه مشتري لازم براي هر بانک و همچنین اطلاعات هر بانک، در 

 (آمده است.1)
 

                     
 . اطلاعات مربوط به هر بانک 1جدول 

 

 
 
 

 

 نام بانک

 تعداد کارکنان در

 تماس با مشتری
 مرد زن

 متوسط روزانه

 نوبت زن بانک

تعداد پرسشنامه 

لازم برای 

 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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 ک ازابزار گردآوري داده ها: در قسمت زیر به بیان شاخصهاي سنجش هر ی -
 متغیرهاي تحقیق پرداخته شده است:

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

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

ز كاركنان می خواهد تا تا كاملاً سازگار بیان كنند. همچنین پرسشنامه ابهام نقش ا
اي كه انجام می دهند بر روي یک مقیاس  میزان اطمینان خود را از وظایف شغلی

 درجه بندي شده از كاملاً نامطمئن تا كاملاً مطمئن نشان دهند.
وسیله ي كه بمه اخودكارایی: در این تحقیق براي اندازه گیري این متغیر از پرسشنا -

ها، واناییتري ادراک كاركنان از مهارتهاي شغلی، ( براي اندازه گی2010جونس )
ر نان، هارككشایستگیها و اطمینان آنها طراحی شده است، استفاده شد. در اینجا 
تبه وافق ر مپرسش را بر روي یک مقیاس پنج مکانه كه از كاملاً مخالف تا كاملاً

 گذاري شده، پاسخ می دهند.
سط كه تو بیقیغیر، از پرسشنامه فروش تطتطبیق پذیري: براي اندازه گیري این مت -

كنان ر یک از كار( به وجود آمده است، استفاده شد. در اینجا ه1998اسپیرو و ویتز )
خالف سیار مز باموافقت خود را با هر پرسش با استفاده از یک مقیاس پنج مکانه كه 

  تا بسیار موافق رتبه بندي شده است نشان می دهند. 
ون پیترس ورون ي اندازه گیري این متغیر، از پرسشنامه ابداعی برضایت شغلی: برا -

یر غل )نظاز ش ( استفاده شد. این افراد رضایت را با توجه به هشت جنبه كلی2011)
  ركنان از كا امهدرآمد، همکاران، سرپرستان( مورد بررسی قرار داده اند. این پرسشن

ی پنج مقیاس ه ازجنبه ها با استفادمی خواهد تا میزان رضایت خود را از هركدام از 
 ند.مکانه كه از بسیار ناراضی تا بسیار راضی درجه بندي شده، نشان ده

كیفیت خدمات ادراكی توسط مشتري: در این پژوهش براي اندازه گیري این متغیر،  -
پرسشهایی از پرسشنامه سروكوال اصلی انتخاب شده است البته با دو تعدیل كلی، 

جا چون هدف اندازه گیري تنها یک ویژگی )یعنی كیفیت خدمات عرضه اولاً در این
شده بوسیله كاركنان در تماس با مشتري( است، پس معیار اندازه گیري به ده پرسش 

                                                           
1 - Chonko, Howell and Bellenger 
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كه بطور ویژه به بررسی جنبه هاي مرتبط با كارمند از كیفیت خدمات می پردازند 
( 2011برون، چرچیل و پیتر )محدود شده است. دوماً، در این تحقیق مطابق پیشنهاد 

عمل شده و انتظارات و ادراكات مشتریان با هم در یک معیار انتزاعی تركیب شده 
اند. پرسشنامه حاضر در این پژوهش از مشتریان بانکی می خواهد تا به هر پرسش با 

« بسیار بدتر از انتظار من»استفاده از یک مقیاس پنج مکانه پاسخ دهند. این مقیاس از
 (.67، 2009درجه بندي شده است )هارتلین و فیرل، « بسیار بهتر از انتظار من»تا 

 
: در این تحقیق هر دو پرسشنامه مشتري و كارمند از منابع معتبر و 1روایی و پایایی

تحقیقات مشابه كسب شده است. به عبارت دیگر، از روش اعتبار صوري )بر اساس 
ی و سنجش روایی پرسشنامه ها استفاده شده قضاوت افراد آگاه و مطلع( براي ارزیاب

 است.
       ز براي سنجش پایایی متغیرهاي تحقیق، ابتدا سی فقره از هر كدام ا

ر هایایی پع و پرسشنامه هاي مشتري و كارمند بطور جداگانه میان جوامع مربوط توزی
افتن از ان ییناطم كدام از متغیرها  از طریق آلفاي كرونباخ محاسبه گردید سپس بعد از

 پایایی لازم ، به توزیع تمامی پرسشنامه ها مبادرت شد.  
 

 . پایایی متغیرها 2جدول 
 
 
 
 
 
 
 
 
مدل  قیق ازي تحتحلیل داده ها: براي بررسی روابط علیّ بین متغیرها روش تجزیه و -

از  ه است.شد معادلات ساختاري یا تحلیل چند متغیري با متغیرهاي مکنون استفاده
اص خاي هطریق این روش می توان قابل قبول بودن مدل هاي نظري را در جامعه 

 یشی آزمود. با استفاده از داده هاي همبستگی، غیرآزمایشی و آزما

                                                           
1 - Validity & Reliability 

 پایایی متغیرها 

 %91 كیفیت خدمات پرسشنامه مشتری

 

 پرسشنامه کارمند

 
 
 

 تعارض نقش
 ابهام نقش
 خودكارایی

 رضایت شغلی
 تطبیق پذیري

61% 
64% 
77% 
75% 
79% 
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س اتریمهنگامی كه داده هاي به دست آمده از نمونه مورد بررسی به صورت 
، یف شودتعر همبستگی یا كوواریانس درآید و توسط مجموعه اي از معادلات رگرسیون

لیل كرد و تح EQS)یا  (LISRELمدل را می توان با استفاده از نرم افزارهاي مربوط 
حلیل ین تنمونه از آن استخراج شده، آزمود. ا برازش آن را براي جامعه اي كه

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

 
 

وط اي مربده هآزمون مـدل : نرم افزار لیزرل پس از بررسی مدل مفروض و اخذ دا
 ارائه شده است. (2) یرها، مدلی نهایی  را ارائه می دهد. این مدل در نمودار شکلبه متغ

 

 
 

 ری برکارکنان در تماس با مشت برآیند اثرات متغیرهای بهره وری دریی تاثیر . مدل نها2شکل

 ادراکی توسط مشتریان کیفیت خدمات
 
 

 اري بهاختسی همانگونه كه در نمودار مشخص است، در این مدل تمامی روابط علّ
طه به راب تصویر كشیده می شود. براي هر متغیر یک ضریب تعیین ویژه و براي هر

( در نظر گرفته می شود. این نمادها ( یا گاما )فراخور نوع رابطه، یک ضریب بتا )
 ضرایب رگرسیون در معادلات ساختاري هستند :
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متغیر مستقل و متغیر وابسته ( : ضریب رابطه علیّ مفروض بین اما )ـ ضریب گ
 است.

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

می  ر نشانعیامین ـ ضریب تعیین : یک معیار قدرت یا قوت چندین رابطه با هم است. ا
ه م بهدهد كه متغیرهاي مشاهده شده به چه خوبی، هم به صورت تک به تک و 

 كنند. یمل معگیري هر یک از متغیرهاي نهفته  صورت جمعی به عنوان وسایل اندازه
 (.100، 85این معیارها باید بین صفر تا یک باشند )طباطبایی، 

 

اري ساخت لات اصلی مدل معادلاتمعاد: معادلات مدل معادلات ساختاري تدوین

ت عادلامكه مربوط به روابط بین متغیرهاي مکنون است به صورت مجموعه اي از 
ي تمامی متغیرهاي (. این معادلات برا280، 80رگرسیون بیان می شود )بازرگان و سایر، 

در  1aغیر ( به صورت زیر است. باید توجه داشت كه ضرایب مت2وابسته مدل شکل )
 ت زیر همگی گاما و بقیه ضرایب دیگر متغیرها، بتا هستند.معادلا

1a (14/0 = )2a 

  2a (16/0- + )1a (05/0- = )3a 

3a (13/0 + )2a (18/0- + )1a (17/0- = )4a 

3a (04/0 + )2a (08/0 + )1a (03/0 = )5a 

5a (12/0 + )4a (14/0- + )3a (31/0 = )6a 

1a    تعارض نقش : 

2a ابهام نقش : 

3a خودكارایی : 

4a تطبیق پذیري : 

5a رضایت شغلی : 

6a كیفیت خدمات ادراكی توسط مشتري : 
 

سبه محا ذكر است ماتریس همبستگی متغیرهاي موجود در مدل كه قبلاً شایان
 ستفادهاري مورد ( به عنوان داده هاي اولیه تحلیل مدل معادلات ساختا3می شود )جدول

( 4)ولدر جد نیز میانگین و انحراف معیار هر متغیر قرار می گیرد. اطلاعات مربوط به
 قابل مشاهده است.
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 . ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق3جدول

 
 

 
 انحراف معیار متغیرهای تحقیق میانگین و .4جدول 

 

 
 
 
 
  

 
 

 

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

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

RMR,) مربوط به هر یک از این (. عدد 101، 85ایی، است )طباطب استفاده شده  
 :پردازیم میا ه در زیر به توضیح هر كدام از این شاخص است. آمده 5جدول  در ها، شاخص

 
 . شاخصهای نیکویی برازش مدل5جدول 

 0.13P = ( 38/7(  ( 2α) 1كاي دو  یا كاي اسکوئر

(GFI)297/0  شاخص نیکویی برازش  

 AGFI( 85/0( 3ح شدهشاخص نیکویی برازش اصلا

 RMR( 068/0( 4ریشه میانگین مجذور باقیمانده

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

 
                  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 

 انحراف معیار میانگین متغیر

54/0 1/64 تعارض نقش  

70/2 ابهام نقش  97/1  

96/3 خودكارایی  42/0  

13/4 تطبیق پذیري  44/0  

62/3 رضایت شغلی  49/0  

08/4 كیفیت خدمات  62/0  
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براي  عیار، آزمونیدر نرم افزار لیزرل این م ( یا كاي اسکوئر: 2αمعیار مربع كاي ) -

مقایسه اي  به طور 2αفرض صفر قابل قبول بودن مدل در جامعه است. در اینجا از 
تغیرها بین م فاقیین مدل )كه رابطه اي اتشود و مدل مورد بررسی با بدتر استفاده می

، 08یرین، سا برقرار می كند( یا سایر مدل هاي رقیب مقایسه می گردد )بازرگان و
، مدل براي % باشد 5آن كمتر از  Valve-Pمعنی دار باشد یعنی  2αچنانچه  (.281

عناتر من بی زموآداده هاي جامعه قابل قبول نیست. به عبارت دیگر در لیزرل، هر چه 
بدست آمده  2α(. در تحقیق حاضر 102، 85باشد برازش مدل بهتر است )طباطبایی، 

تر از مدل بالا  P-Valve است. چون 13016/0آن برابر  P-Valveو  38/7مساوي 
احی تأیید می شود یعنی مدل طر 0Hاست )عدم معنی داري(،  پس فرض  05/0

 ست.ل بخوبی برازش شده اشده براي داده هاي جامعه قابل قبول است و مد
ورات لیزرل یک شاخص نیکویی برازش )نسبت مجموع مجذ : AGFIو  GFIمعیار  -

ه( امعتبیین شده توسط مدل به كل مجموع مجذورات ماتریس برآورد شده در ج
رد دا محاسبه می كند. این شاخص از لحاظ مطلوبیت به ضریب همبستگی شباهت

 متغیر هستند، دوي این معیارها بین صفر تا یک (. هر283، 80)بازرگان و سایرین، 
را كه چیفتد؛ ی بگرچه از لحاظ نظري ممکن است منفی باشند )البته نباید چنین اتفاق

دد یک به ع AGFIو  GFIحاكی از عدم برازش قطعی مدل با داده هاست(. هر چه 
یی، طباطبا)ست انزدیکتر باشند، نیکویی برازش مدل با داده هاي مشاهده شده بیشتر 

هنده داست كه نشان  AGFI=  85/0و  GFI=  97/0(. در تحقیق حاضر، 103، 85
 این است كه مدل از برازش خوبی برخوردار است، یعنی تأیید می شود.

21 این معیار تحت عنوان ریشه میانگین مجذور باقیمانده : RMRمعیار  - R 

یان می ونه( بنم در برازش هر پارامتر به داده هاي )شاخصی براي واریانس باقیمانده
ري متوسط معیاري است براي اندازه گی RMR(. معیار 283، ص 80شود )بازرگان، 

نس ها وواریاكو  باقیمانده هاي گزارش شده در مدل و تنها در ارتباط با واریانس ها
یار ها بس ندهقابل تغییر است. در مدلی كه نیکویی برازش خوبی دارد، این باقیما

( ر باشدیکتكوچکند پس بطور خلاصه این معیار هر قدر كوچکتر باشد )به صفر نزد
 (. در این تحقیق 85،103حاكی از برازش بهتر مدل است )طباطبایی،

068/0  =RMR ش شدهمی باشد كه نشان دهنده این است كه مدل به خوبی براز 
 است.
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 یافته ها:
ته پرداخ زیر بترتیب هش به آزمون دوازده فرضیهدر این پژوهمانگونه كه ذكر شد 

 ووصیفی خش تبشده است كه پس از اتمام كار، یافته ها و نتایج را می توان در دو 
 استنباطی  ارائه كرد.

 ت خدمتي كیفی( خودكارآیی كارمند متعامل با مشتري تاثیر ساختاري مثبت رو1فرضیه
 ادراكی توسط مشتري دارد. 

اكی دمت ادرخلی كارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي كیفیت رضایت شغ( 2فرضیه
 توسط مشتري دارد. 

دراكی اخدمت  ( تطبیق پذیري كارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي كیفیت3فرضیه
 توسط مشتري دارد.

و با ذیري ا( خودكارآیی كارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي تطبیق پ4فرضیه
 مشتري دارد.

 دارد. غلی او( خودكارآیی كارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي رضایت ش5یهفرض
 ارد.دیی او ( تعارض نقش كارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي خودكارآ6فرضیه
 دارد. غلی او( تعارض نقش كارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي رضایت ش7فرضیه
ي با ذیري ویر ساختاري منفی روي تطبیق پ( تعارض نقش كارمند متعامل تأث8فرضیه

 مشتري دارد.
 ارد.دیی او ( ابهام نقش كارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي خودكارآ9فرضیه
 دارد. غلی اوش( ابهام نقش كارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي رضایت 10فرضیه
ي با ذیري وتطبیق پ( ابهام نقش كارمند متعامل تأثیر ساختاري منفی روي 11فرضیه

 مشتري دارد. 
    ارد.دقش او ن( تعارض نقش كارمند متعامل تأثیر ساختاري مثبت روي ابهام 12فرضیه

 
 یافته هاي توصیفی

از شاغلان  % 52اطلاعات توصیفی به دست آمده در این تحقیق نشان می دهند كه  -
 می دهند.  تشکیل % آنان را مردان 48بانکهاي خصوصی استان خوزستان را زنان و 
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 مرتبط سانساز نظر تحصیلات تمامی كاركنان در تماس با مشتري، داراي مدرک لی -
از  ركنان،كا بودند. البته در این تحقیق به دلیل یکسان بودن سطح تحصیلات تمام
 ذف شد.ه حهمان ابتداي تحقیق، متغیر تحصیلات از فهرست متغیرهاي تعدیل كنند

اركنان این % ك 49توصیفی بیانگر این واقعیت هستند كه  از نظر سنی، آمارهاي -
ز آنها بالاي ادرصد  28و   23-25درصد آنها بین  23،  26-28بانکها بین رنج سنی 

این  كنانسال سن دارند. این مطلب نشان دهنده این مطلب است كه اغلب كار 28
 بانکها را جوانان تشکیل می دهند. 

نکها كمتر از % شاغلین این با 18ها نشان می دهد كه از نظر تجربه كاري ، آمار -
ن تجربه كاري آ% آنها سه سال و یا بیشتر از  57سال و  3تا  1% بین  25یکسال و 

 دارند.
 
 یافته هاي استنباطی )آزمون فرضیه هاي تحقیق( 

 (2α GFI , ,RMR, AGFI) دهد كه معیارهاي نیکویی برازش نتایج آزمون مدل نشان می -

ده شده ی بر نیکویی برازش قابل قبول مدل عنوان شده با داده هاي مشاههمگ
 اصل ازاي حخوبی طراحی شده و با داده هه دلالت دارند. یعنی مدل ارائه شده ب

سازش  باًسیستم بانکداري خصوصی استان خوزستان و متغیرهاي مورد بررسی تقری
 دارد.

در كنار هر  (1)رها كه در مدل شکلهمچنین ضرایب تعیین بسیار بالاي تمامی متغی -

ه شده اهدمتغیر ذكر شده اند، نشان دهنده این واقعیت هستند كه متغیرهاي مش
 معی بهجرت )اندازه گیري شده یا سؤالات سنجش گر هر متغیر( به چه خوبی به صو

  عنوان وسایل اندازه گیري هر یک از متغیرهاي نهفته عمل كرده اند.

 تغیرهامیگر دی كه بر روي مسیرهاي روابط بین تعارض نقش با بررسی ضرایب گامای -

ر تغیدر مدل درج شده است، نشان می دهد كه تعارض نقش كاركنان بر روي م
، بر روي متغیر خودكارایی اثر (= -17/0تطبیق پذیري اثر ساختاري منفی )

( و بر روي ابهام نقش كاركنان اثر ساختاري = -05/0ساختاري منفی و محدود )
 12و  8، 7( می گذارد. این نتایج در جهت تأیید فرضیه هاي = 14/0مثبت )
 هستند. 
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ي بررسی ضرایب بتاي مدل نشان می دهد كه ابهام نقش كاركنان بر رو

( و بر = -16/0و  -18/0)خودكارایی و تطبیق پذیري آنان تأثیر ساختاري منفی 

( می گذارد. این نتایج =08/0) محدودي  و مثبت ساختاري تأثیر آنها شغلی رضایت روي
 می باشند. 10و رد فرضیه  11و  9در جهت تأیید فرضیات 

ت ري مثباختاساز طرف دیگر در سطح برخورد كارمند ـ مشتري، می توان به تأثیر 

( و  همچنین تأثیر ساختاري مثبت و =13/0خودكارایی بر روي تطبیق پذیري )

( اشاره = 31/0چشمگیر خودكارایی بر روي كیفیت خدمات ادراكی توسط مشتري )
وجود اگر به  اینمی باشند.  با  4و  1كرد كه این ضرایب در جهت تأیید فرضیه هاي 

كی ت ادراكیفی دست آمده در مدل در رابطه مستقیم بین تطبیق پذیري وه ضریب بتاي ب

( ، به وجود تأثیر ساختاري منفی تطبیق پذیري بر روي كیفیت = -14/0توجه شود )
 اشد.می ب 3خدمات ادراكی پی خواهیم برد كه این نتیجه در جهت رد فرضیه 

 ی باشدكی مخرین ضریب بتا مربوط به رابطه رضایت شغلی و كیفیت خدمات ادراآ

(12/0 = كه دلالت بر تأثیر ساختاري مثبت رضایت شغلی بر كیفیت خدمات ادراكی )
ه دست آمده ایب ب. لازم به ذكر است كه به دلیل كم بودن ضر2دارد یعنی تأیید فرضیه 

 ( و خودكارایی با رضایت شغلی = 03/0ض نقش با رضایت شغلی )از روابط تعار

(04/0 = كه هر دو از )كمتر می باشند،  این ضرایب را نمی توان دلیلی بر   05/0
 عبارتی ند. بهمی كنتأثیرات ساختاري روابط مدل دانست و مدل این روابط را زیاد تأیید 

ظر ی توان اظهار ندرجامعه مورد بررسی ، به درستی نم 7و  5در مورد نتیجه فرضیه هاي 
 كرد.

ت ر رضایش بقننتایج بررسیهاي بعدي نشان می دهد كه اگر تأثیرات مستقیم تعارض  -

، د آنهاستنارضایت شغلی به دلیل ضرایب كوچک و غیرقابل اشغلی و خودكارایی بر 
ري در ه تغییینکروابط از مدل حذف گردد، می توان بدون ا در نظر گرفته نشود و این

 یارهايمع سایر روابط و ضرایب آنها ایجاد شود، به مدل بهتري از لحاظ تمامی
  ) .α0.97, GFI=0.91AGFI=, 0.066=RMR ,2 =7.52)نیکویی برازش دست یافت 

 مدل تعدیل شده این بررسی را نشان می دهد. (3)نمودار شکل 
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 کارکنان در تماس با برآیند اثرات متغیرهای بهره وری درتعدیل شده تاثیر مدل  .3شکل

 مشتری بر کیفیت خدمات ادراکی توسط مشتریان

 
 

 بحث و نتایج
 نتیجه گیري و پیشنهادات:

 ب كاهشه موجباتوجه به نتایج، تعارض و ابهام نقش از مهمترین عواملی هستند ك -

اهاي ان بنگدیران متعامل با مشتري می شوند لذا متطبیق پذیري و خودكارایی كاركن
ید ران بادیم خدماتی بالاخص بانکها باید در جهت كاهش این عوامل گام بردارند.
  ا رش خود نق تلاش كنند تا مطمئن گردند كه كاركنان متعامل الزامات و انتظارات

 .می فهمند
توسط آنها  كنند كه ( روشهایی را معرفی می1997پاراسورامان و بري ) ،زیتمال

 شفاف»هبوان تمی توان تعارض و ابهام نقش كاركنان را كاهش داد. در این میان می 
ه سانی برطلاع افراد در شرح شغلها، تعیین دقیق استانداردهاي كیفیت و ا نقشسازي 

 فلسفه ویها استراتژ ،مقاصد ،وظایف مورد انتظار، ماهیت هدف هادر مورد  كاركنان
یري عه پذهمگی دلالت بر ضرورت وجود جام هاره كرد. این پیشنهادااشا« سازمان
 ،هدافا كنانكاری فرایندي است كه بوسیله آن سازمانی دارند. جامعه پذیري سازمان
كنند و  دیق مید، تصرا می آموزن سازماندانش اجتماعی و رفتارهاي مورد انتظار  ،ارزشها

 (.316 ،2011، )گاوندر سپس درونی می كنند
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وجب كه م مهمترین عواملی هستند با توجه به نتایج خودكارایی و رضایت شغلی -

ران دیم، مشتري می شوند، پس بر این اساس افزایش كیفیت خدمات ادراكی توسط
 اركنانكلی باید شیوه هایی را پیدا كنند كه به افزایش خودكارایی و رضایت شغ

ت وقعیویژگیهاي واقعی ممتعامل كمک كند. هرچند این دو هدف ممکن است با 
تري ثرؤور مطه بتماس با مشتري ناسازگار باشند. كاركنان متعامل خودكارا احتمالا 

 ت شغلیضایمی توانند به مشتریان خدمت برسانند ولی همین كاركنان ممکن است ر
هداف توسعه ا(. علت این امر می تواند عدم انطباق 5كمتري داشته باشند )فرضیه 

الش چرتباط این اكنان با ویژگیهاي موقعیت تماس با مشتري باشد. در طلبانه این كار
 هاي پیش روي مدیران خدماتی دو چیز است:

حساس یز ان( جذب و نگهداري كاركنان خودكارایی كه در موقعیت تماس با مشتري 1
 رضایت كنند.

ها نغلی آیت ش( اداره كردن این كاركنان با شیوه هایی كه سطوح خودكارایی و رضا2
 حفظ شود و یا افزایش یابد.

بهام رض و اتعا فعالیتهایی مهمی وجود دارد كه به نوبه خود می توانند موجب كاهش -

تصر طور مخا بنقش و افزایش خودكارایی و رضایت شغلی كاركنان شوند. این فعالیته
در  نگیزهیجاد ا، اعبارتند از: استاندارد كردن ارایه خدمات، گزینش و آموزش كاركنان

غنی  زخورد،ئه باپولی، تعیین هدفگذاري مناسب و ارا انگیزاننده هاي "آنها از طریق
 ،"سازي شغل، گسترش شغل، مشاركت و مشاوره در خصوص زندگی شغلی آنها

 ستقرارن )انظرهاي مشتریا تفویض اختیار و قدرت به كاركنان و نیز بررسی نقطه
 سیستم شکایات(.

 

 تی:پیشنهادها برای تحقیقات آ

،  جهیزاتت و تساختار و شرایط متفاوت بانکهاي خصوصی با یکدیگر از نظر امکانا  -

ا اشد لذبار می تواند بر روي ضرایب متغیرهاي مورد سنجش در این تحقیق تاثیرگذ
اراي ه دكمی توان این پژوهش را در سطح یک بانک خصوصی در استان و یا كشور 

 عات واطلا عمل می تواند موجب متمركز شدنشعبات كافی باشد انجام داد كه این 
جه با تو قیقنتیجه گیري بهتر نسبت به یک جامعه خالص شود. متاسفانه در این تح
 بود.نهم به محدود بودن شعبات هر بانک در سطح استان، امکان چنین كاري فرا
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تان، سبیمار ویمه این پژوهش را نیز می توان در سایر بنگاههاي خدماتی نظیر هتل، ب -

اد نجام داتی نمایندگیهاي پستی و آژانسهاي مسافرتی و یا اینکه در بانکهاي دول
 سپس نتایج را با نتایج تحقیق حاضر مقایسه كرد.
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