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 کیدهچ

 یمدار یمشتر میانجیگری نقش بر تاکید با یسازمان عملکرد با یفکر هیسرما ابعاد نیب رابطه یبررس پژوهش، نیا موضوع

 با یفکر هیسرما ابعاد نیب ایآ است نیا پژوهش، نیا یاصل سوال. است گلستان استان  یخصوص و یدولت یها بانک کارکنان

 رابطه گلستان استان یخصوص و یدولت یها بانک کارکنان یمدار یمشتر میانجیگری نقش بر تاکید با یسازمان عملکرد

 نقش بر تاکید با یسازمان عملکرد با یفکر هیسرما ابعاد نیب رابطه نییتب پژوهش این اصلی هدف دارد؟ وجود یمعنادار

 نیا موضوع، ماهیت به توجه با. باشد یم گلستان استان  یخصوص و یدولت یها بانک کارکنان یمدار یمشتر میانجیگری

 از اطلاعات یآور جمع یبرا و بوده همبستگی و یشیمایپ نوع از و یفیتوص روش نظر از و یکاربرد هدف نظر  از پژوهش

 ییایپا نییتع یبرا و یصور اعتبار کیتکن از سنجش ابزار اعتبار زانیم شناخت یبرا. است شده استفاده استاندارد پرسشنامه

 یخصوص و یدولت یها بانک کارکنان هیکل شامل قیتحق نیا یآمار جامعه. شد استفاده کرونباخ یآلفا بیضر کیتکن از ابزار

 انجام محاسبات یمبنا بر و شده استفاده مورگان جدول از نمونه حجم نییتع یبرا. اند بوده نفر 1200 تعداد به گلستان استان

 ساده یا طبقه یریگ نمونه روش از ها نمونه انتخاب یبرا. است دهیگرد برآورد نفر 291 قیتحق نیا یینها نمونه حجم گرفته،

. شد استفاده ها هیفرض آزمون و ها داده لیتحل و هیتجز جهت زرلیل یساختار معادلات از حاضر قیتحق در. است شده استفاده

 یمشتر میانجیگری نقش بر تاکید با یسازمان عملکرد با یفکر هیسرما ابعاد نیب دهد یم نشان قیتحق یها افتهی و جینتا

 .دارد وجود یدار یمعن و مثبت رابطه گلستان استان یخصوص و یدولت یها بانک کارکنان یمدار
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 مقدمه

مستمر شرکت ها و بانک ها،  دارىیسودآورى و پا تیهاى فکرى به کار گرفته شده در قابل هیبازده سرما تیامروزه نقش و اهم

 تیدر جوامع دانش محور کنونى، نقش و اهم گر،یهاى مالى به کار گرفته شده است. به عبارت د هیاز بازده سرما شیب

 لیاست. به دل افتهی رىیکاهش چشمگ داریسودآورى پا تیقابل نییدر تع کرىهاى ف هیبا سرما سهیهاى مالى در مقا هیسرما 

 رىیروش هاى اندازه گ افتنیبرترى راهبردى، اکثر شرکت ها در پى  ندیهاى فکرى در فرا هیروزافزون سرما تیاهم

مشهود است. امروزه سهم  یها ییو دارا یکیزیفـ یها ییفـراتر از دارا یا هیسرما یفکر هیسرما. باشند یهاى فکرى م هیسرما 

در خلق  یتواند نقش مهم یبر دانش م یثروت در اقتصاد مبتن دیتول جهیدانش و اطلاعات و در نت دیتول لیبه دل یفکر هیسرما

سازمان ها  یعـملکرد مال زین یاقتصاد یدر سطح بنگاه ها لیدل نیداشته باشد. به هم ینـاخالص داخل دیارزش افـزوده و تـول

و  یانسان هیمجموع سرما ،یتیریاز نگاه مد یفکر هیسرما. ردیقرار گ یانسان هیو سرما یفکر یها ییدارا ریتواند تحت تأث یم

 اتیح ،یرقابت تیاست که با خلق مز یتخصص یروابط و مهارت ها ،یسازمان یفناور ،یدانش، تجربه کاربرد رینظ یساختار

 (.1394 ،یآورند)عباس یسازمان در بازار را به ارمغان م

ها و دستورالعمل ها،یمشیمختلف و اهداف و خط یقسمتها ،یسازمان یهاچارت ،یادار یهایبندطبقه یسازمان دارا کی

 خواهندیندارد بلکه م تیمختلف آن اهم یقسمت ها سازمان و یو بزرگ انیمشتر یاست. که مسلماً برا گریموارد د یاریبس

و  یو در زندگ باشدیم هایزیرهمواره سرلوحه تفکرات و برنامه یارائه خدمات به مشتر. دیمشکلاتشان را حل نما یکس

 جیکه نتا یو سازمان ندینمایم و بهبود حاصل رییهستند تغ ینگه داشتن مشتر یکه مسئول راض یکسان یمشکلات موجود برا

 (.1390 ،ی)شجاعشودیم دهیسنج انیمشتر یهاعملکرد آن براساس انتظارات و خواست 

 یارزش را برا نیشتریکه ب یدر مسائل انیمشتر یها درخواست گرفتنشیاست که هدف آن پ یمدار سازمان یمشتر سازمان

مداری رویه ای است مشتری .دانندیسازمان م هیخود و ضامن برگشت سرما هیرا سرما یمشتر تیو رضا باشدیآنها داراست م

که در آن، سازمان با سنجش افکار، احوال و نظرها و پیشنهادهای مشتری فعالیت می کند و می کوشد تمایلات، خواسته ها و 

 شتری، بهبود مستمر محقق نیازهای مشتریان را با توجه به امکانات برآورده کند. با این روش و اعتقاد، با نظر م

   (.1394سیناپور، می شود)

امروز که  یایحاصل کند و در دن یتیموفق تواندیخود نم انیارتباط مناسب با مشتر جادیمدار بدون ا یسازمان مشتر کی

خواهد  یو اقتصاد یتجار یهاتیفعال هیکل یربنایز ییگرا یهدف کار و مشتر یمدار است، مشتر یمحور مشتر تیفیک یایدن

 یرا در رفتار خود لحاظ کرده باشند ضرور یبارز ارتباطات انسان یهایژگیو همدار ک یراستا جذب کارکنان مشتر نیبود. در ا

در سازمان ها و ادارات به وجود  یاریباشد مشکلات بس نییکه عملکرد کارکنان پا یدهد زمان ینشان م یاست. شواهد تجرب

 ،یبانک ها و مؤسسات مال رینظ ،یگذاران، اعتباردهندگان مال هیلکرد همواره مورد توجه سهام داران، سرماعمی ابیارز د،یآ یم

آن  یبرا ریتعب نیساده تر دیاست که شا دهیچیپ یا دهیپد یعملکرد سازمان . در واقعبوده است رانیبستانکاران و بخصوص مد

موضوع مربوط  نیبه ا یعملکرد سازمان رو نیدانست. از ا یبر اهداف سازمان یابیمعطوف به دست یها تیرا بتوان مجموعه فعال

 (.1392نمازی، است) دهیسازمان چه مقدار به اهداف خود رس کیشود که  یم

نبودن  ضیبه اصطلاح علامت مر یشود. سودآور یم نییتع یو سودآور ینگیبا دو شاخص قدرت نقد یعملکرد از لحاظ مال

 ینگیهستند، اما نقد تیاهم باها  نیاست. اگرچه هر دو ا یبنگاه اقتصاد اتیعلامت ادامه ح ،ینگیو قدرت نقد یبنگاه اقتصاد

توانند در  یم یشتریسودآور، مدت ب ریغ یحت ای نییپا یبا سودآور نهادها و سازمان هاییبرخوردار است.  یشتریب تیاز اهم

  (.2014 س،یدارند)بونت یکمتر اتیبه ح دیام ینگیبدون نقد یها نهادها و سازمان  یول رند،یخدمت اقتصاد قرار گ

 آورد و با استفاده از آن  یسازمان ها فراهم م یمشاهده ارزش واقع یرا برا یکامل دیمدل جد کی یفکر هیسرما قتیحق در

نامشهود  یها ییدارا یبه سنجش و لحاظ کردن ارزش واقع لیتما ل،یدل نیمحاسبه کرد. به ا زیشرکت را ن یتوان ارزش آت یم

از  یاریاست بس افتهی شیافزا نفع،یذ یگروه ها ریگذاران( و سا هیداران)سرما منزد شرکتها، سها شیاز پ شیب یفکر هیسرما

دانست که در تضاد کامل با اقتصاد دانش محور  یفکر یها هیسرما یتوان محل استهلاك و نابود یرا م یامروز یسازمان ها
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آنها در خلق ارزش مورد انتظار نسبت به رقبا را  یو ناتوان یاقتصاد یبنگاه ها یعقب افتادگ یها علتاز  یکی یاست. بطور کل

 س،یویاست، جستجو کرد)د یفکر یها هیکه همانا سرما نیمنابع ارزش آفر نیتر یآنها به اساس یتوجه یتوان در ب یم

2014.)  

ین تحقیق نشان می دهد که در داخل و خارج از کشور تحقیقاتی انجام شده مروری بر تحقیقات و آثار مرتبط با موضوع اصلی ا

 است که خلاصه آنها به شرح زیر است.

جامعه  پرداخت. یفکر هیسرما یانجیبا نقش م انیمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک ریتاث یبررسبه  یهشدر پژو (1395فتاحی)

واقع در استان  ردامادیو م ستانگل یانتفاع ریغ یمؤسسه آموزش عاد دوکارکنان زن و مرد  یپژوهش شامل تمام نیا یآمار

جهت  ینفر به عنوان نمونه آمار 121هدفمند  یتصادف ریغ یرینمونه گ نفر که با استفاده از روش 212گلستان به تعداد 

 هیو سرما انیمشتر یفادارخدمات، و تیفیپژوهش از سه پرسشنامه استاندارد ک یداده ها یگردآور یمطالعه انتخاب شدند. برا

 بر 47/0انیمشتر یوفادار و 85/0خدمات  تیفیک میاثر مستق نشان داد که یمعادلات ساختار جیاستفاده شد. نتا یفکر

درسطح  انیمشتر یوفادار بر 78/0خدمات تیفیک میاثر مستق باشد. یدار م یمثبت و معن 001/0درسطح  یفکر هیسرما

 68/0یفکر هیسرما یانجیبا نقش م انیمشتر یوفادار بر خدمات تیفیک میباشد.اثر مستق یدار م یمثبت و معن 001/0

 باشد. یدار م یمثبت و معن  001/0درسطح

 یها از بانک یبازار منتخب زیوتما ینوآور زیتما ،یمدار یمشتر قیاز طر یعملکرد سازمان(در تحقیقی به 1395اسماعیلی)

است،  رییکه به صورت دائم در حال تغ یطیدر مح یصحنه رقابت جهان دیتشدپرداخت و دریافت  استان مازندران یخصوص

 یپا ینامطمئن خارج طیآنها با مح یریانعطاف پذ چندان کرده و بر ها را دو ها و بانک مناسب سازمان یها ضرورت واکنش

سازمان به  کیدر  یقابتر تیوجود مز رایز شودی محسوب م تیریمباحث در مد نیاز ارزشمندتر یکی یرقابت تیفشارد. مز یم

 نیا کنند. یم نیسازمان را تضم و در بلندمدت بقا و رشد یعملکرد بهتر نسبت به رقباست و در کوتاه مدت سودآور یمعنا

از  یمنتخببازار در  زیو تما ینوآور زیتما ،یمدار یمشتر قیاز طر یبهبود و عملکرد سازمان ،یرقابت تیبا هدف کسب مز قیتحق

و  یبر نوآور یدار یو معن بتمث ریتاث ییگرا ینشان داد که، مشتر قیتحق جینتا. مازندران انجام شد استان یخصوص یها بانک

 .دارد یبر عملکرد سازمان یدار یمثبت و معن ریتاث یابیو بازار ینوآور نیدارد. همچن یابیبازار

های مشاوره مهندسی  شرکتکارکنان در  یرابطه سرمایه فکری و عملکرد سازمان یخود به بررس قی( در تحق2015)11سیوید

وجود دارد. بالاترین  ینشان داد که همبستگی مثبتی بین دو جز سرمایه فکری و عملکرد سازمان جیتایوان پرداخت و نتا

مبستگی مثبت بین دو جز سرمایه بود. هم چنین ه یو بعد از آن مربوط به عملکرد سازمان یهمبستگی مربوط به سرمایه فکر

 وجود دارد. یو مشتری( و عملکرد سازمان اریفکری )انسانی، ساخت

 ،یکاربرد یها شیدانش محور که شامل آزما یندیرا به عنوان فرآ یفکر هیسرما افتیخود در قاتی( در تحق2014)22نسونیادو

شرکت و  یتوان رقابت شیکرد که باعث افزا یباشد، معرف یم ی حرفه ا یو مهارت ها یارتباطات با مشتر ،یسازمان یتکنولوژ

  سازمان ها ارتباط دارد. یگردد که با عملکرد سازمان یآن م یآت یسودآور

  نیارائه نمود. در ا یمشتر هیسرما ،یساختار هیسرما ،یانسان هیخود را به صورت سرما ی( طبقه بند2013)33استوارت

 یساختار هیسازمان است و منظور از سرما کی ییدارا نیسازمان است که مهم تر کیکارکنان  یانسان هیسرما یبند طبقه

 یمشتر هیاست و منظور از سرما یتجار یو طرح و مارك ها ازهایمتاطلاعات و تمام حق ا یدانش قرار گرفته شده در فناور

 یبه طبقه بند یتا حدود یطبقه بند نیشود. ا یبه کار گرفته م انیجذب و حفظ مشتر یاطلاعات مربوط به بازار است که برا

 مشابه است. سیبوت هیاول

  

                                                           
1- Davis 
2-Advynsvn 
3- Stewart 
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 یرکیز ای یو چابک دگاهید ،یستگیشامل شا یانسان هیرا به سه سرما یفکر هیسرما ،یقیدر تحق زی( ن2012)4روس و همکاران

 یارتباط هیو سرما یها فرهنگ ییو دارا یسازمانی معنو تیو مالک ندهایشامل تمام ساختارها و فرا یساختار هیو سرما یکرف

 هیرا بنام سرما یگرید هیجزء سرما کیکند، اما بعدها روس  یم میشرکت تقس کی یو خارج یداخل نفعانیشامل روابط با ذ

 .ستا یموزشآ یو تلاش ها دیجد یآخر شامل حق اختراع ها هیسرما نیخود افزودند که ا یرا به طبقه بند یبهبود و بازساز

و باعث  ردیگ یارزش افزوده در بر م جادیا یآن را برا یها ییو توانا یکارکنان، دانش سازمان یتمام یفکر ةیواقع سرما در

دانش، تجربه و  ،یفکر یها ییآن است که در سازمان ها، دارا یدر پ یفکر ةیسرما نیشود. بنابرا یمستمر م یمنافع رقابت

که صرف  ج،ی. پس برخلاف تصورات راردیمورد توجه قرار گ شیاز پ شتریجانبه ب مهبه توسعه ه لین یبرا یسازمان یریادگی

 نیتضم یانسان یها هیدانستند، دانش و به اشتراك گذاشتن آن در سازمان ها و سرما یرا متضمن توسعه م یوجود فناور

 (.1393و همکاران،  یکنندة بهبود عملکرد و توسعه است)شهاب

 نییدر تع یمال یها هیبا سرما سهیبه کار گرفته شده در مقا یفکر یها هیبازده سرما ،یجوامع دانش محور کنون دربنابراین 

 یعامل اصل یفکر ی هیسرما ،یاست. در اقتصاد دانش محور کنون افتهی یریچشمگ تیآنها، اهم یو بازده مال یتوان سودآور

دو  تیو عدالت از اهم شرفتیپ یدر دهه  رانیدر اقتضائات ا موضوع نیباشد. ا یسازمان ها م یرقابت تیو حفظ مز یبرتر

 چندان برخوردار خواهد بود. 

 اهداف: 

 .یمدار یبا مشتر یانسان هیسرما نیرابطه ب نییتب -1

 .یمدار یبا مشتر یارتباط هیسرما نیرابطه ب نییتب -2

 .یمدار یبا مشتر یساختار هیسرما نیرابطه ب نییتب -3

 .یبا عملکرد سازمان یمدار یمشتر نیرابطه ب نییتب -4

و  یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا تاکید بر نقش میانجیگری مشتر یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما نیرابطه ب نییتب -5

 استان گلستان. یخصوص

 شکل آن اساس بر نیز تحقیق های که فرضیه زیر را ارائه کرد مدل مفهومی با توجه به مباحث مطروحه می توان

 بین شکل زیر الگوی مفهومی این تحقیق را نشان می دهد. همانطور که مشاهده می شود شکل ذیل رابطه گیرد. می 

بررسی می شود. مشتری مداری متغیر میانجی در نظر گرفته شده است، بدین ترتیب که در  یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما 

 فرض شده است که عدالت سازمانی افزون بر اینکه بطور مستقیم بر سلامت سازمانی و سکوت الگوی مفهومی این تحقیق

 سازمانی اثر می گذارد، به طور غیر مستقیم نیز از طریق سکوت سازمانی بر سلامت سازمانی نیز تاثیر گذاشته است.

 (Bontis, N, 1998مفهومی تحقیق)مدل (: 1شکل شماره 

 متغیر وابسته                                      متغیر میانجی                                             متغیر مستقل            

 

 

 

 

 

                                                           
4- Ross et al 

 سرمایه فکری

 

 عملکرد سازمانی مشتری مداری
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 روش پژوهش

 قیتحق نیا یجامعه آمار. است یاز نوع تحقیقات همبستگ یو از نظر روش توصیف یحقیق حاضر از لحاظ هدف از نوع کاربردت

باشد که بر اساس  یم نفر 1200در استان گلستان به تعداد  یو دولت یخصوص یکارمندان و کارکنان بانک ها هیشامل کل

از پرسشنامه ها  یعدم بازگشت برخ گردند و با توجه به احتمال ینفر به عنوان حجم نمونه انتخاب م 291جدول مورگان تعداد 

 یاندازه گیر یبرا. ردیگ یمورد استفاده قرار م یطبقه ا یتصادف یریگردد. روش نمونه گ یم عیپرسشنامه توز 300تعداد 

 یبراسوال،  20با (« 1989)تیو گلداسم یهرس»یاز پرسشنامه استاندار عملکرد سازمان یپرسشنامه عملکرد سازمان

 هیرا که شامل: سرما یفکر هیکه ابعاد سرما(« 1998)بونتیس»یفکر هیاز پرسشنامه استاندارد سرما یفکر هیسرما یاندازه گیر 

 کارکنان از پرسشنامه  یمدار یمشتر یاندازه گیر یبرا سوال و  41با ( ی)مشتریرابطه ا هیو سرما یساختار هیسرما ،یانسان

استفاده از با  یمحاسبات آمار جینتامورد استفاده قرار گرفت.  سوال 10با   («1392و همکاران) سرمد»یمدار یاستاندارد مشتر

 منظور برآورد همسانی درونی سوال ها به شرح جدول زیر است: به اخکرونب یروش آلفا

 (: خلاصه محاسبات ضریب آلفای کرانباخ1جدول شماره 

 شاخص آماری

 متغیر
 سوالات مورد بررسی مقدار آلفا کرونباخ

 15تا  1 719/0 انسانی سرمایه

 13تا 1 734/0 سرمایه ساختاری

 13تا 1 759/0 سرمایه ارتباطی

 41تا 1 815/0 سرمایه فکری

 10تا   1 793/0 مشتری مداری

 20تا  1 785/0 عملکرد سازمانی

ی از سو. شده است یدیتا یو داخل یدد خارجعات متعآنها در مطال ییپرسشنامه استاندارد است، رواسه هر  نکهیبا توجه به ا

 . برای توصیف داده ها از قرار داده اند یدیپژوهش مورد تا نیدر ا ییپرسشنامه را به لحاظ روا یآمار متخصصین

معادلات تکنیک های موجود در آمار توصیفی استفاده گردید و  برای تجزیه و تحلیل داده ها و شناخت رابطه بین متغیرها از 

 .  شده استاستفاده  زرلیل یساختار

 توصیف متغیرهای تحقیق:

باشد. به های آماری به شرح جدول زیر میآمار توصیفی کلیه متغیرهای تحقیق از نظر شاخص 2با توجه به جدول شماره  

 و میانگین و انحراف 60/4و ماکزیمم نظرات مقدار  80/1( مینیمم نظرات مقدار HCی )انسان هیسرماعنوان مثال برای متغیر 

 باشد.می 50988/0و  1629/3معیار نظرات به ترتیب به میزان 

 : آمار توصیفی متغیرهای تحقیق2جدول شماره 

 نشان متغیر
 واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد

 آماره آماره انحراف خطا آماره آماره آماره آماره

 HC 291 1.80 4.60 3.1629 .02989 .50988 .260 یانسان هیسرما

 SC 291 2.15 4.31 3.1605 .02465 .42042 .177 یساختار هیسرما

 CC 291 2.08 4.46 3.1726 .02494 .42551 .181 یارتباط هیسرما

 IC 291 2.02 4.24 3.1652 .02307 .39358 .155 یفکر هیسرما

 CO 291 1.70 4.90 3.6928 .02907 .49590 .246 یمدار یمشتر

 OP 291 1.85 4.75 3.7581 .03306 .56403 .318 یسازمان عملکرد
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 مدل ساختاری تحقیقآزمون 

 پردازیم.می Lisrelبا استفاده از نرم افزار  مدل ساختاری تحقیقدر این قسمت به بررسی 

 
 مدل ساختاری تحقیق در حالت استاندارد -1نمودارشماره 

( قرا ر دارند و نشان دهنده میزان رابطه بین -1،1استاندارد است که در بازه )نمودار بیانگر ضرایب بارهای عاملی در حالت 

 .متغیر ها می باشند
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 مدل ساختاری تحقیق در حالت معناداری -2نمودار شماره

 05/0 یها در سطح  خطا ریمتغ نیباشند تا روابط ب 96/1بزرگتر از  دیاست که با یمعنادار بینشان دهنده ضرا بالانمودار 

 .معنادار گردند

 بیضرا یاست تمام نیا انگریباشند و ب یم 96/1(  بزرگتر از T-value) ریشود، مقاد یمشاهده م بالاکه در نمودار  همانطور

   باشند. یدار م یمعن 05/0  یدر سطح خطا 2در نمودار شماره ریمس

 برآورد مدل از روش حداکثر احتمال و به منظور بررسی برازش مدل از شاخص نسبت مجذور خی دو بر درجه آزادی برای

 یبرازندگ ة(، شاخص نرم شدAGFI) یبرازندگ لی(، شاخص تعدGFI) ی(، شاخص برازندگCFI)یقیشاخص برازش تطب ،() 

(NFIشاخص نرم نشد ،)یبرازندگ ة (NNFIخط ،)ای ( ریشة میانگین مجذورات تقریبRMSEA.استفاده شد ) 
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 نتایج حاصل از بررسی نیکویی برازش مدل ساختاری تحقیق: 2ل شماره جدو

 نتیجه مقدار دامنه مورد قبول شاخص برازش

 مناسب 2.09 <3 شاخص نسبت مجذور خی دو بر درجه آزادی( (

CFIمناسب 0.91 >9/0 تطبیقی( )شاخص برازش 

GFI)مناسب 0.92 >9/0 )شاخص برازندگی 

AGFI)مناسب 0.94 >9/0 )شاخص تعدیل برازندگی 

NFI)مناسب 0.95 >9/0 )شاخص نرم شدة برازندگی 

NNFI)مناسب 0.95 >9/0 )شاخص نرم نشدة برازندگی 

RMSEA)مناسب 0.062 <08/0 )خطای ریشة میانگین مجذورات تقریب 

دهندة برازش مدل آمده است، نشان 2برازش مدل ساختاری پژوهش که در جدول شمارة های نیکویی نتایج بررسی شاخص

، CFI ،GFIنشانگر برازش قابل قبول مدل ساختاری است. همچنین مقادیر  RMSEA 08/0است، چرا که میزان کمتر از 

AGFI ،NFI ،NNFI  متغیرهای پژوهش آمده است. هستند.. در جدول زیر ضرایب مسیر و معناداری بین  9/0همگی بالاتر از

( -96/1کوچکتر از   tو 96/1بزرگتر از  t) 05/0شود، ضرایب مسیر برای هر تمامی رابطه ها، در سطح همانطور که مشاهده می

 معنادار بدست آمده است. 

 :  نتایج  رابطه مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل3جدول شماره 

 فرضیه
ضریب 

 استاندارد
-Tضریب 

value 
 نتیجه آزمون

 تایید می شود H1فرضیه  49/5 66/0 .رابطه وجود دارد یمدار یبا مشتر یانسان هیبین سرما

 تایید می شود H1فرضیه  18/5 59/0 د.رابطه وجود دار یمدار یبا مشتر یارتباط هیبین سرما

 تایید می شود H1فرضیه  71/4 55/0 .رابطه وجود دارد یمدار یبا مشتر یساختار هیبین سرما

 تایید می شود H1فرضیه  62/6 74/0 .رابطه وجود داردی سازمان با عملکرد یمدار یبین مشتر

 با تاکید بر نقش میانجیگری یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما نیب

 رابطه وجود دارد. یمدار یمشتر 
 تایید می شود H1فرضیه  59/3 45/0

 

                                                                                                                                                         استان گلستان رابطه وجود دارد.   یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا مشتر یانسان هیبین سرما اول: هیآزمون فرض

H0وجود ندارد. یدار یکارکنان رابطه معن یمدار یبا مشتر یسانان هیسرما نی: ب 

H1وجود دارد. یدار یکارکنان رابطه معن یمدار یبا مشتر یانسان هیسرما نی: ب 

 یبا مشتر یانسان هیسرما نیرابطه استاندارد  شده ب ریمس بیضر 3شماره ها در جدول  هیآزمون فرض جیخلاصه نتا براساس

 نی(. بنابراT-value > 1.96است ) دهیمعنادارگرد 05/0در سطح   ( T-value=  49/5باشد که با، ) یم 66/0کارکنان  یمدار
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استان گلستان  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا مشتر یه انسانیسرما نیب یعنیگردد،  یفرضیه اول تأیید م

 وجود دارد. یرابطه  معنادار

استان گلستان رابطه وجود  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا مشتر یارتباط هیبین سرما دوم : هیفرض آزمون

                                                                                                                                                    دارد.        

H0وجود ندارد. یدار یکارکنان رابطه معن یمدار یبا مشتر یرتباطا هیسرما نی: ب 

H1وجود دارد. یدار یکارکنان رابطه معن یمدار یبا مشتر یارتباط هیسرما نی: ب 

 یبا مشتر یارتباط هیسرما نیرابطه استاندارد  شده ب ریمس بیضر 3شماره ها در جدول  هیآزمون فرض جیخلاصه نتا براساس

 نی( . بنابراT-value > 1.96است) دهیمعنادارگرد 05/0در سطح  ( T-value= 18/5باشد که با، ) یم 59/0کارکنان  یمدار

استان گلستان  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا مشتر یارتباط هیسرما نیب یعنیگردد،  یفرضیه دوم تأیید م

 وجود دارد. یرابطه  معنادار

استان گلستان رابطه وجود  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا مشتر یساختار هیبین سرما سوم: هیفرض آزمون

                                                                                                                                                          دارد.  

H0وجود ندارد. یدار یکارکنان رابطه معن یمدار یبا مشتر یساختار هیسرما نی: ب 

 H1وجود دارد. یدار یکارکنان رابطه معن یمدار یبا مشتر یساختار هیسرما نی: ب 

 یبا مشتر یساختار هیسرما نیرابطه استاندارد  شده ب ریمس بیضر 3شماره ها در جدول  هیآزمون فرض جیخلاصه نتا براساس

 نی( . بنابراT-value > 1.96است ) دهیمعنادارگرد 05/0در سطح   ( T-value=71/4باشد که با، ) یم 55/0کارکنان  یمدار

استان  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یمدار یبا مشتر یه ساختاریسرما نیب یعنیگردد،  یفرضیه سوم تأیید م

 وجود دارد. یگلستان رابطه  معنادار

استان گلستان رابطه وجود  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یبا عملکرد سازمان یمدار یبین مشتر چهارم: هیفرض آزمون

                                                                                                                                                          دارد. 

H0وجود ندارد. یدار یکارکنان رابطه معن یبا عملکرد سازمان یمدار یمشتر نی: ب 

H1وجود دارد. یدار یکارکنان رابطه معن یبا عملکرد سازمان یمدار یمشتر نی: ب 

با عملکرد  یمدار یمشتر نیرابطه استاندارد  شده ب ریمس بیضر  3شماره ها در جدول  هیآزمون فرض جیخلاصه نتا براساس

 نی( . بنابراT-value > 1.96است) دهیمعنادارگرد 05/0در سطح   ( T-value=62/6باشد که با، ) یم 74/0کارکنان  یسازمان

استان  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یبا عملکرد سازمان یمدار یمشتر نیب یعنیگردد،  یفرضیه چهارم تأیید م

 وجود دارد. یگلستان رابطه  معنادار

 یکارکنان بانک ها یمدار یبا تاکید بر نقش میانجیگری مشتر یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما نیب پنجم: هیفرض آزمون

 استان گلستان رابطه وجود دارد. یو خصوص یدولت

H0رابطه وجود دارد. یمدار یبا تاکید بر نقش میانجیگری مشتر یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما نی: ب 

H1رابطه وجود ندارد. یمدار یبا تاکید بر نقش میانجیگری مشتر یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما نی: ب 

باشد که  یم  43/0 ،یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما یرهایمتغ نیاستاندارد شده ب بیضر ، 2و  1شکل  ینمودارها براساس

 یانجیم ری(،  اما با مداخله متغT-value > 1.96معنادار  شده است ) 05/0در سطح  ==  TT--vvaalluuee)) 59/3با، )

 نیشود بنابرا ی(،  م61/0× 74/0= 45/0) یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما یرهایمتغ نیباستاندارد  بی(، ضریمدار ی)مشتر 

را دارد و باعث  یانجینقش م یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما نیب یمدار یمشتر ریمتغ  یعنیگردد،  یفرضیه پنجم تأیید م

استان  یو خصوص یدولت یکارکنان بانک ها یزمانبا عملکرد سا یفکر هیسرما نیرابطه استاندارد  شده ب ریمس بیضر شیافزا

 .(45/0 -43/0= 02/0 <0شود. ) یگلستان م
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  گیریبحث و نتیجه

کارکنان هستند و در  یمدار یو مشتر یبا عملکرد سازمان یفکر هیسرما ابعاد نیدر عصر حاضر سازمان ها به دنبال رابطه ب

از آنجا که در یک در مقابل رقبا شکست خواهند خورد.  ابندیکارکنان دست ن یمدار یو مشتر یکه به عملکرد سازمان یصورت

ل و مشکلاتی تحقیق نمی توان تمامی مسائل و مشکلات را تحت پوشش قرار داد و همچنین بر اساس یافته های تحقیق، مسائ

مورد شناسایی قرار می گیرد که مرتفع نمودن آنها نیازمند انجام تحقیقات علمی و کاربردی می باشد لذا در این پژوهش، 

 پیشنهاداتی برای انجام تحقیقات آتی و هدایت محققان به انجام آنها به شرح ذیل پیشنهاد می گردد:

 ارباب رجوع. میکارکنان با تکر ییآشناجهت  ،یآموزش یهاها و کارگاهکلاس یبرگزار -1

 که بتوانند به طور کامل به مراجعان ارائه خدمت کنند. یکارکنان به نحو یو توانمندساز زهیانگ جادیاستخدام، آموزش، ا -2

 کارکنان و دیگر مدیران باشد.  هیکنند که مورد قبول کل میسازمان ترس یرا برا یباید آینده ا یمدیران سازمان -3

و  یریاندازه گ ستمیس کی جادیا قیآنها از طر تیرضا زانیسازمان باید به دنبال ارتباط مستمر با مراجعان و اطلاع از م -4

 مراجعان باشد. تیرضا شیپا

عملکرد مناسب  یکه دارا یکارکنان یکمک به بهبود وضع آت یبرا یسازمان یارائه آموزش ها، مشاوره ها و فرصت ها -5

    ..ستنده
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