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 چکيده
-تأثير شرایط محيطی بر مشتری مداری بانک تحقيقاتی در خصوصی از گویه های بر آمده از کنکاش در مبانی ارزیابی ااین تحقيق دسته 

ابزار جمع  .می باشد  5935های خصوصی استان در سال جامعه آماری این پژوهش کليه کارکنان بانک. ی خصوصی در استان می باشدها

نفر از کارمندان بانک توزیع  91زمایشی بين آوری داده ها پرسشنامه می باشد که برای روایی و پایایی پرسشنامه ابزار گردآوری به صورت آ

بر اساس نتایج تحقيق تنها فرضيه اصلی سوم .  ها مورد بازبينی قرار گرفت گردید و براساس ضریب آلفای کرونباخ، همسانی درونی پرسشنامه

طی تاثير معنی داری بر مشتری بنابراین شرایط محي. همگی مورد تائيد قرار می گيرد پژوهش های پژوهش پذیرفته نمی شود و فرضيه 

 .های خصوصی در استان داردمداری بانک
 

 .شرایط محيطی،مشتری مداری،گرایش کارافرینانه :یديکل واژگان
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 نام نویسنده
 انوشيروان محرابی 

 (گرایش بازاریابی )مدیریت بازرگانی _کارشناسی ارشد 

 

تعيين اثر عدم اطمينان محيطی بر سطح مشتری مداری 

 های خصوصیبانک
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 مقدمه
تحولات شگرف و در اصل، تغييرات و . كنندها در محيطي پويا، پرابهام و پيچيده فعاليت ميها و سازمانشركتامروزه 

های عصر حاضر های دیگر زندگی، یکی از بارزترین ویژگیهای انجام کار و بسياری از پدیدههای اجتماعی، روشارزشمداوم در طرز تفکر، 

 وسعت .بردها در هم کوبيده و همه را با خود به جلو میاست و این تغييرات در دنيای رقابت افزای کنونی هر نوع مقاومتی را از سوی سازمان

 تغييرات وجود این به پاسخگویی و انطباق جز ایچاره آنها که برای است زیاد قدری به شودتحميل می هاسازمانبر  که تغييراتی تنوع و

 های جدید به تغييراتبا استفاده از رویه سازمان شود، چنانچهیاد می 1”عدم اطمينان محيطی“در چنين شرایطی که از آن به عنوان . ندارد

 خود به منفعلانه مقابل آن حالت های مشتری مدارانه جوابگو نباشد و دررا از طریق استراتژی خود مشتریان نيازهای محيطی پاسخ ندهد و

.ماند خواهد رقابت و توسعه عقب قافله از بگيرد،  

های سازمان شود محيط خارجی هر سازمان منحصر به فرد و سيال بوده و با ایجاد عدم اطمينان ممکن است سبب محدودیت فرصت

کند که عملکرد سازمان را عدم اطمينان محيطی را یکی از عوامل محيط خارجی سازمان معرفی می( 5335) 9رابينز. (5331،  نروسپ)

-از نظر وی، عدم اطمينان محيطی به ميزان آگاهی مدیران از تغييرات محيط بيرونی سازمان و توانایی آنها در پيش. دهدتحت تأثير قرار می

 . های محيطی اشاره داردفهبينی تغييرات مؤل

،  انگار و همکاران)عوامل تنظيم کننده، ساختاری و فناوری در صنعت بانکداری در سراسر جهان در دهه اخير به شدت در حال تغيير است 

اند که دهها پی بردر شرایط محيطی که پيش روی صنعت بانکداری وجود دارد، شرایط به شدت رقابتی شده است و مدیران بانک(. 5333

در سطح فردی، عدم اطمينان محيطی اشاره (. 5331، 1یاواس و همکاران)جذب و نگهداری مشتریان وفادار کليد بقاء و موفقيت آنان است 

، مشتری مداری به تمایل ( 11 )از نظر براون و همکاران (. 5311ميليکن، )بينی شرایط محيطی سازمان اشاره دارد به ناتوانی فرد در پيش

 . شودیا آمادگی کارکنان برای برطرف کردن نيازهای مشتریان در زمينه شغلی اطلاق می

تواند نتایج معتبرتری در مقایسه با های خصوصی استان انجام شد که میای از بانکدر تحقيق حاضر، گردآوری اطلاعات در مجموعه

های برای مثال، تحریم بانک)شرایط سياسی و اقتصادی بسيار خاص  همچنين، تحقيق حاضر از نظر زمان، در. تحقيقات قبلی ارائه نماید

از این رو، تحقيق حاضر از حيث برطرف نمودن ابهامات . اجرا شده است که این امکان کمتر در اختيار تحقيقات قبلی بوده است( ایران

در  مشتری مداریبوده است تا بينش کاملی از  موجود در قلمرو موضوعی خود و توسعه دانش موجود نقش مهمی برعهده داشته و در تلاش

 .صنعت بانکداری و تأثير شرایط محيطی بر آن در اختيار دست اندرکاران این صنعت قرار دهد

 

 

 :پيشينه تحقيق

های هند با استفاده از مدل مشتری مداری ارتباط مشتری مداری و عملکرد سازمانی را در کارکنان بانک( 113 )  صدیقی و سحاف

های بانکی چهار شهر مشتری از شعبه 91 کارمند بانک و  55 در این تحقيق . مورد مطالعه قرار دادند( 119 )و تارائو ” تارائو -هنينگ“

-عملکرد سازمانی در این تحقيق با دو متغير کيفيت ادراک شده خدمات و سطح رضایتمندی مشتریان اندازه. بزرگ هند شرکت داشتند

های این تحقيق، سه مولفه مشتری مداری کارکنان بانک شامل مهارت، انگيزش و قدرت تصميم گيری به صورت فتهبراساس یا. گيری شد

مستقيم و همچنين به صورت غير مستقيم از طریق ميزان تلاش فرد برای ارائه خدمت، رضایت شغلی و تعهد کارکنان با کيفيت ادراک شده 

 . ط بودخدمات و سطح رضایتمندی مشتریان در ارتبا

 

شرکت ژاپنی مورد  539مداری و عملکرد را در واحدهای فروش ای تضاد و نوآوری در ارتباط بين مشترینقش واسطه(  11 ) 1ماتسائو

دهد و نتایج این تحقيق نشان داد که مشتری مداری از طریق افزایش تضاد مثبت و کاهش تضاد منفی، نوآوری را ارتقاء می. مطالعه قرار داد

 . دهدین طریق سودآوری شرکت را تحت تأثير قرار میاز ا

                                                           
 
 Environmental Uncertainity 

 
 Penrose 

 
 Robbins 

 
 Angur et al. 
 
 Yavas et al. 

 
 Siddiqi & Sahaf 

 
 Matsuo 
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وری، ارتباط بين بازارمداری و عملکرد را در ها برای محاسبه بهرهبا استفاده از تحليل پوششی داده(  11 ) 1هاگلند، ميرتویت و نيگارد

قبا نيز به عنوان شاخص عملکرد در نظر گرفته همچنين سودآوری ادراک شده در مقایسه با ر. داری نروژ مورد مطالعه قرار دادندصنعت هتل

داری بينی سودآوری ادراک شده است اما ارتباط معنینتایج این تحقيق نشان داد که بُعد مشتری مداری سازه بازارمداری قادر به پيش. شد

-بينی بهرهقادر به پيش( ای و رقيب مداریههماهنگی ميان وظيف)با این حال، دو بعُد دیگر بازارمداری . وری و بازگشت سرمایه نداردبا بهره

 .وری بودند

تحليل . ارتباط مشتری مداری و عملکرد تجاری کسب و کارهای کوچک و متوسط را در نيجریه مورد مطالعه قرار داد( 151 ) 3آسيخيا

وجود دارد که سازه شایستگی در کسب و کار نشان داد که ارتباط مثبتی بين مشتری مداری و عملکرد     های گردآوری شده از داده

 .باشدای این ارتباط میبازاریابی متغير واسطه

های خارجی شرکت فرعی چينی شرکت 519ای مشتری مداری در ارتباط بين کارمندمداری و عملکرد را در نقش واسطه( 151 ) 51جانگ

نتایج تحقيق نشان داد که ارتباط مثبت و متوسطی . ورانه بودهای عملکرد شامل عملکرد مالی و عملکرد نوآشاخص. مورد مطالعه قرار دادند

 .بين مشتری مداری و هر دو شاخص عملکرد وجود دارد

یک بانک بزرگ در   5ارتباط بين حمایت سازمانی، مشتری مداری و نتایج شغلی را در کارمندان خط جلو( 151 ) 55یواس و باباکاس

 11کارمند بانک از  191در این تحقيق . مورد مطالعه قرار دادند(  11 )دوناوان و همکاران  نيوزیلند با استفاده از مقياس مشتری مداری

. گيری شداندازه 1/ 1با همسانی درونی ( 5331) 59عملکرد شغلی با استفاده از مقياس شش عبارتی یابين و بولس. شعبه شرکت داشتند

نتایج این تحقيق نشان داد که حمایت سرپرست بيشترین همبستگی را . گزارش شد 1/ 1همچنين همسانی دورنی مقياس مشتری مداری 

از . همچنين، مشتری گرایی به عنوان یک منبع فردی، با عملکرد شغلی در ارتباط بود. شناختی شغل مانند رضایت شغلی داردبا نتایج روان

 .فناوری خدمات و توانمندسازی مستعدتر است های این تحقيق نشان داد که عملکرد شغلی برای تأثيرپذیری ازسوی دیگر، یافته

 

 :روش انجام تحقيق
پژوهش حاضر از نوع تحقيقات کمیّ بوده و با توجه به هدف تحقيق که در تلاش برای ارائه درک بيشتر از روابط علیّ بين، عدم اطمينان 

همچنين پژوهش . رودقات کاربردی به شمار میباشد، لذا از نظر هدف جزو تحقيمشتری مداری در زمينه صنعت بانکداری می و محيطی

 . شودیابی معادلات ساختاری محسوب میهمبستگی از نوع مدل -بندی براساس روش از نوع تحقيقات توصيفیحاضر، در طبقه

ایرانيان،  های حکمتبانکلازم به توضيح است که . بود 5935های خصوصی استان در سال جامعه آماری این پژوهش کليه کارکنان بانک

گردشگری و ایران زمين به دليل در حال افتتاح بودن شعب آنها در سطح استان و عدم وجود اطلاعات دقيق از جامعه و نمونه کنار گذاشته 

برای . کارمند در آنها مشغول به کار هستند 59  شعبه بانک خصوصی وجود دارد که تعداد  1 1به طور کلی، در سطح استان . شدند

حجم نمونه . گيری به عمل آمديری، هر بانک به عنوان یک طبقه در نظر گرفته شد و از هر طبقه به نسبت تعداد کارکنان نمونهگنمونه

امکان نقص  داد، اما با توجه بهدرصد از کل جامعه آماری را تشکيل می  نفر تعيين شد که   91براساس جدول تعيين حجم نمونه مورگان 

نمونه گيری به عمل آمد که متشکل از ( هر بانک)درصد از هر طبقه  51ها و جلوگيری از مشکل اُفت تعداد آزمودنی، در اطلاعات پرسشنامه

پرسشنامه  1  ها توزیع شده، تعداد آوری، از کل پرسشنامهپس از جمعکه به روش تصادفی انتخاب شده،.کارمند بود 1  شعبه و  11

 .درصد بود 1 / ها پرسشنامهبراین اساس، نرخ بازگشت . گردآوری شد

گيری مناسب، مروری جامع در در ابتدا برای انتخاب ابزار اندازه. ها استفاده شددر مرحله اصلی تحقيق از ابزار پرسشنامه برای گردآوری داده

ابزارهای بالقوه با نظرخواهی از خبرگان دانشگاهی و صنعت بانکداری با توجه به . مورد ابزارهای گزارش شده در ادبيات پژوهش صورت گرفت

حاضر مقياس عدم  ابزار مورد استفاده در پژوهش. های مناسب انتخاب گردیدزمينه مورد مطالعه مورد نقد قرار گرفت و در نهایت ابزار

مقياس گرایش و (  11 دوناوان و همکاران، )، مقياس مشتری مداری (5339ميلر، )اطمينان محيطی ادراک شده برای محيط تجاری 

 . ای برای گردآوری اطلاعات فردی بودبه همراه پرسشنامه( 111 هاگس و مورگان، )کارآفرینانه 

                                                           
 
 Haugland, Myrtveit, & Nygaard 

 
 Asikhia 
  

 Zhang 
  
 Yavas & Babakus 

  
 Frontline 

  
 Babin & Boles 
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سپس روایی صوری و محتوایی ابزار با نظر . های خصوصی روی ابزار صورت گرفتاستفاده در بانکپس از انتخاب ابزار، تعدیلات لازم برای 

در ادامه . های خصوصی مورد بررسی قرار گرفت و تغييرات لازم اعمال گردیدخواهی از خبرگان دانشگاهی و چند تن از مدیران بانک

ها با توجه به مقادیر به دست آمده که بالای ریب آلفای کرونباخ مقياسکارمند بانک تکميل گردید و ض 91پرسشنامه تنظيم شده توسط 

 . قرار داشت مورد تأیيد قرار گرفت 1/1

 :مقياس عدم اطمينان محيطی 
با استفاده از تحليل ( 5931)در ایران، رشيدی . استفاده شد( 5339)ميلر گيری عدم اطمينان محيطی از مقياس ساخته شده توسط برای اندازه

= 35/1)دارد ( بانک ملتّ)های خصوصی های گردآوری شده از بانکاملی تایيدی نشان داد که ساختار شش عاملی این مقياس برازش بالایی با دادهع

GFI , 5 /1 =RMR , 1 1/1 =RMSEA  ,  11 /1 =p  , 93/51  =χ 2 .)های این ابزار با استفاده از ضریب همسانی درونی خرده مقياس

و همسانی درونی درونی کل مقياس در داخل ایران توسط  19/1تا  13/1در دامنه ( 5339)نباخ در مطالعات خارج از ایران توسط ميلر آلفای کرو

و همسانی خرده  39/1در تحقيق حاضر، همسانی درونی مقياس عدم اطمينان محيطی . گزارش شده است 31/1برابر با ( 5931)رشيدی 

 15/1، رقابت 11/1، محصولات، بازارها و تقاضا 13/1، منابع و خدمات مورد استفاده در سازمان 11/1، اقتصاد 1/ 1 هادولت و سياستهای مقياس

 .به دست آمد 11/1و فناوری در صنعت 

 :مقياس مشتری مداری
با ( 5931)ایران، رشيدی در . استفاده شد(  11 )دوناوان و همکاران گيری سازه مشتری مداری از مقياس ساخته شده توسط برای اندازه

بانک )های خصوصی های گردآوری شده از بانکاستفاده از تحليل عاملی تایيدی نشان داد که ساختار چهار عاملی این مقياس برازش بالایی با داده

ستفاده از ضریب همسانی درونی مقياس با ا (.GFI , 11 /1 =RMR , 1 5/1 =RMSEA  ,  5 1/1 =p  , 91/1  =χ 2= 31/1)دارد ( ملتّ

علاوه براین، همسانی درونی مقياس برای کارکنان بانکی نيوزیلند با . ( 11 دوناوان و همکاران، )گزارش شده است  11/1آلفای کرونباخ 

ی با در داخل ایران، همسانی درونی مقياس مشتری مدار(. 151 یاواس و باباکوس، )گزارش شده است  1/ 1استفاده از ضریب آلفای کرونباخ 

 13/1در پژوهش حاضر، همسانی درونی مقياس مشتری مداری (. 5931رشيدی، )گزارش شده است  35/1استفاده از ضریب آلفای کرونباخ 

 11/1 ارتباطو  39/1رسانی خدمت، 1/ 1 استنباط نيازهای مشتری، 15/1مشتری نوازی های به دست آمد و همسانی درونی خرده مقياس

 .محاسبه شد

 و ضریب پایائی، تعداد سوال ها متغيرها : 5جدول 
 ضریب آلفای کرونباخ متغيرها ضریب آلفای کرونباخ پرسشنامه

 

 

 تحقيق

 

 

3 1/1 

 135/1 سياست های دولتی

 1/1 1 عوامل فرهنگی و اجتماعی

 111/1 عوامل مختص به خود فناوری

 

 یافته ها

بررسی مدل های اندازه گيری و سنجش روایی آن ها به کمک تحليل عاملی تایيدی می توان روابط ميان متغيرهای تحقيق را  ازپس 

از این رو جهت بررسی صحت و سقم فرضيات تحقيق حاضر از روابط علی مبتنی بر مدل سازی . براساس مدل ساختاری بررسی نمود

  .معادلات ساختاری استفاده شده است

مدل اعداد   شکل . نتایج آزمون فرضيه اصلی تحقيق به روش مدل سازی معادلات ساختاری را نشان می دهند  و جدول   و  5شکل های 

و  t، ارزش Rنيز   جدول . ، رابطه علی مشاهده شده ميان متغيرهای تحقيق می باشد(R)نمایانگر ضریب استاندارد 5معناداری و شکل 

 . نتيجه آزمون فرضيات را نشان می دهد
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 مدل در حالت استاندارد: 5شکل 

 
 مدل اعداد معناداری:  شکل

 

و نسبت کای دو به درجه آزادی از ميزان قابل قبولی  RMSEAهمانطور که مشاهده می شود شاخص های تناسب مدل از قبيل 

 .در نتيجه پس از اعمال تغييراتی در مدل، آنرا مجددا پردازش می کنيم. برخوردار نبوده و مدل دارای برازش مناسبی نمی باشد
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 مدل اصلاحی در حالت استاندارد: 9شکل 

 

 
 مدل اصلاحی اعداد معناداری: 9شکل 

 

های تناسب و برازش در وضعيت خوبی است؛ چون که نسبت کای دو بر دل حاکی از آن است که مدل از نظر شاخصهای تناسب مشاخص

 11/1است که کمتر از مقدار مجاز  119/1نيز برابر با  RMSEAباشد و مقدار می 9است که کمتر از مقدار مجاز   /95درجه آزادی آن برابر 

مناسبی  از این رو می توان نتيجه گرفت که مدل اجرا شده برازش. می باشد 1/ 1و  33/1بر به ترتيب برا AGFAو GFIو همچنين. است

معنی دار %  33کوچکتر باشد، در سطح اطمينان  - / 1بزرگتر یا از   / 1، از  tضریب استاندارد رابطه موجود نيز در صورتيکه ارزش. دارد

 .خواهد بود
 ميزان برازش مدل:  جدول 

 نام شاخص مقدار بدست آمده مقدار مجاز

 9کمتر از               /95کای دو بر درجه آزادی                                            

GFI(نيکویی برازش                                              )3/1بالاتر از               33/1 

RMSEA(ریشه ميانگين مربعات خطای برآورد      )     11/1کمتر از             119/1 

AGFI(نيکویی برازش تعدیل یافته                           )1/1بالاتر از              1/ 1 
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NFI(برازندگی نرم شده                                         )3/1بالاتر از              1/ 3 

NNFI(برازندگی نرم نرم شده              )                   3/1بالاتر از              31/1 

 

 آزمون فرضيه های تحقيق
 .داری داردهای خصوصی در استان تأثير معنیشرایط محيطی بر سطح مشتری مداری بانک: 5فرضيه 
 (مشتری مداری: متغير وابسته)و ضریب تعيين  tی ضرایب مسير، آماره: 9جدول

 ()ضریب تعيين کل  tآماره  ()ضریب مسير  متغير پيش بين

 1/1   / 1** 1/1 شرایط محيطی

    

 
  tو همچنين آماره  1/1با توجه به ضریب مسير . کارکنان را آزمون می کند بر مشتری مداری فرضيه اصلی این پژوهش تاثير شرایط محيطی

تاثير معنادار و مثبتی دارد؛ بنابراین فرضيه  درصد بر مشتری مداری 33در سطح اطمينان  شرایط محيطی: می توان گفت  / 1به مقدار 

 .  اصلی اول پژوهش معنادار می باشد و تایيد می شود

 .داری داردهای خصوصی در استان تأثير معنیشرایط محيطی بر سطح گرایش کارآفرینانه بانک:  فرضيه 
 (گرایش کارآفرینانه: وابستهمتغير )و ضریب تعيين  tی ضرایب مسير، آماره:  جدول 

 ()ضریب تعيين کل  tآماره  ()ضریب مسير  متغير پيش بين

 11/1 1/  ** 1/1 شرایط محيطی

    

 
و همچنين آماره  1/1با توجه به ضریب مسير . فرضيه دوم این پژوهش تاثير شرایط محيطی بر گرایش کارآفرینانه کارکنان را آزمون می کند

t   درصد بر گرایش کارآفرینانه تاثير معنادار و مثبتی دارد؛ بنابراین  33در سطح اطمينان ی شرایط محيط: می توان گفت 1/  به مقدار

 .  فرضيه دوم پژوهش معنادار می باشد و تایيد می شود

 .ی دارددارهای خصوصی در استان تأثير معنیمشتری مداری بر سطح گرایش کارآفرینانه بانک: 9فرضيه 
 (گرایش کارآفرینانه: متغير وابسته)و ضریب تعيين  tی ضرایب مسير، آماره: 1جدول 

 ()ضریب تعيين کل  tآماره  ()ضریب مسير  متغير پيش بين

 11/1 1/1  11/1 مشتری مداری

    

 
و همچنين  11/1با توجه به ضریب مسير . فرضيه سوم این پژوهش تاثير مشتری مداری بر گرایش کارآفرینانه کارکنان را آزمون می کند

مشتری مداری بر گرایش کارآفرینانه تاثير معناداری : می باشد می توان گفت -5/ 3تا  5/ 3با توجه به اینکه در بازه 1/1 به مقدار   tآماره 

 .و فرضيه سوم پژوهش رد می گرددنداشته 

 

 نتایج حاصل از تحقيق 

-تأثير شرایط محيطی بر مشتری مداری بانکاین تحقيق دسته ای از گویه های بر آمده از کنکاش در مبانی ارزیابی تحقيقاتی در خصوص 

 .می باشد  5935خصوصی استان در سال های جامعه آماری این پژوهش کليه کارکنان بانک. های خصوصی در استان می باشد

 : با توجه به فرضيات تحقيق نتایج زیر حاصل گردید 

 .دارد داری شرایط محيطی بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنی-5

 .داری دارد شرایط سياسی بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنی -5-5

 .داری دارد تصادی بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنیشرایط اق - -5

 .داری دارد تغيير در منابع و خدمات مورد نياز بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنی -5-9

 .داری دارد محصولات بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنی - -5

 .داری دارد بازارها و تقاضا بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنی -5-1

 .داری دارد رقابت و فناوری بر سطح مشتری مداری بانک های خصوصی در استان تأثير معنی - -5

فرصت برای سازمان ميباشد توجه به محيط خارجی که منشاُ تهدید و با توجه به یافته های حاصل از این تحقيق پيشنهاد می گردد که 

بررسی سایر متغيرهای مربوط به فرضيات تحقيق و . بسيار زیادی داشته باشيم زیرا تاثير بسيار زیادی بر مشتری مداری در سازمان ها دارند 
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جذب منابع و  استفاده از نظر مشتریان به خصوص بانک های خصوصی که درو همچنين مقایسه آن با نتایج حاصل برای محققان آتی 

جمع آوری داده ها به عنوان همکار شاید تنها در قلمرو شعبه فعاليت خود باعث .سودآوری بانک ها حرف اول را ميزنند نيز پيشنهاد ميگردد

ت سهولت در جمع آوری اطلاعات و همکاری با افراد نمونه شود ولی در شعبی که پژوهشگر را نشناسند معرفی خود به عنوان همکار به عل

 .محرمانه بودن برخی اطلاعات موجب بروز مشکلاتی خواهد شد
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