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  چكيده
ها نيز عنصر كليدي  امروزه سهم بخش خدمات در اقتصاد كشورها روندي رو به رشد دارد و سازمان

داري و سعي در افزايش و بهبود عملكرد نقش م مشتري. شوند اين بخش از اقتصاد محسوب مي
  .كنند ها بازي مي اساسي در موفقيت و اثربخشي سازمان

- تحقيق حاضر به مطالعه، سنجش و ارزيابي اثربخشي سازماني با استفاده از رويكرد آماري مدل

، عنوان متغير وابسته اصلي اثربخشي سازمان به. پردازد مي) SEM(هاي ساختاري  سازي معادله

كمك  هاي تحقيق به تابعي از دو مؤلفه رضايت مشتري و تحقق اهداف در نظر گرفته شده و داده
هاي دولتي شهرستان  هاي بالا از جامعه مشتريان و مديران بانك هاي مجزايي براي مؤلفه پرسشنامه
و مندي   مؤلفه رضايت5هاي ساختاري،  سازي معادلهبراساس رهيافت مدل. آوري شد دزفول جمع

شده و خود اين دو مقياس و متغير وابسته  چهار مؤلفه تحقق اهداف در قالب متغيرهاي مشاهده
كمك يك مدل تحليل عاملي  ها به اثربخشي نيز در قالب متغيرهاي پنهان تعريف شد و روابط بين آن

  .سه عاملي مرتبه دوم تجزيه و تحليل شد) CFA(تأييدي 

مندي و تحقق اهداف و نيز  گيري رضايت ل قبول هر دو مدل اندازهنتايج نشان از برازش و اعتبار قاب
برتري ميزان و . هاي گردآوري شده بود مدل سه عاملي مرتبه دوم براي ارزيابي اثربخشي، براساس داده

شده و مقياس رضايت مشتري بر اثربخشي  معناداري آثار غيرمستقيم و مستقيم متغيرهاي مشاهده
  . شده و مقياس تحقق اهداف از ديگر نتايج تحقيق است متغيرهاي مشاهدهسازماني در مقايسه با 

  

  .هاي ساختاري سازي معادله تحقق اهداف، رضايت مشتري، اثربخشي و مدل:ها كليدواژه
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   مقدمه-1
 هاي مختلف يا اي سازماني است و بخش عمده زندگي افراد در سازمان جامعه امروز، جامعه
ها علاوه بر اهميت  در اين صورت مطالعه سازمان. شود ميها سپري  در ارتباط با آن

در جامعه چندوجهي و ]. 2؛1[كند  اجتماعي آن، به درك ما از مسائل اجتماعي نيز كمك مي
هايي است كه  ها و نيل به هدف ها راه اصلي تحقق خواسته پيچيده امروز ايجاد سازمان

  .ها رسيد توان به آن تنهايي نمي به
ها  اند و بحث موفقيت در سازمان وجود آمده منظور تحقق اهداف به ها به سازمان

هاي  هايي كه به سال در اولين ديدگاه. شود طوركلي با عنوان اثربخشي سازماني ارائه مي به
عنوان ميزان يا حدي كه يك سازمان اهدافش را محقق  گردد نيز اثربخشي به  برمي1950دهه 
 محققان همگي عقيده دارند سنجش اثربخشي مستلزم در امروزه .سازد، تعريف شده است مي

هاي  اساس ويژگي اي است كه وظايف مختلف سازماني را بر نظر گرفتن معيارهاي چندگانه
. ارزيابي اثربخشي يك سازمان فعاليتي مداوم و گسترده است. كند مختلفي ارزيابي مي

ها متكي به عملكردشان در  ت آنهاي مختلفي مشغولند و موفقي ها به امور و فعاليت سازمان
. ها را منعكس كند هاي متعدد كاري است، از اين رو تعريف اثربخشي بايد اين پيچيدگي حوزه

عبارتند از ] 3[چهار رويكرد مطالعه و ارزيابي اثربخشي سازماني از ديدگاه رابينز 
  .  هاي رقابتي رويكردهاي سيستمي، نيل به هدف، عوامل استراتژيك و ارزش

ها اهداف  عنوان يك معيار اثربخشي مستلزم آن است كه سازمان استفاده از هدف به
نهايي داشته باشند، اين اهداف مشخص و صريح تعريف شوند، در حد امكان قابل كنترل، 

از آن جايي . گيري باشد ها قابل اندازه پذير، قابل سنجش و پيشرفت به سوي آن ملموس، تحقق
كنند كه گاهي اوقات با هم در رقابت و حتي  ايي را دنبال مي دگانهها اهداف چن كه سازمان

ناسازگارند، از اين رو بايد در نظر داشت كه اثربخشي سازمان چيزي بيش از تعيين و 
براساس اين رويكرد، اثربخشي سازمان برحسب ميزان تحقق اهداف . باشد سنجش اهداف مي

  . شود ه براي دستيابي به اين اهداف سنجش ميكار گرفته شد آن و نه وسايل يا امكانات به
ها و تعدد  ها براساس توانايي در جذب و پردازش داده در رويكرد سيستمي، سازمان

از ديدگاه . شوند هاي عرضه ستاده و حفظ ثبات و تعادل سازمان قضاوت و ارزيابي مي كانال
وامل محيطي خود را كه هاي ع رويكرد عوامل استراتژيك، سازماني اثربخش است كه خواسته

در اين رويكرد بر وابستگي . ها است، براورده كند تداوم حيات سازمان مستلزم حمايت آن
  . شود هاي سازمان تأكيد مي متقابل بين فعاليت
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هاي رقابتي نيز چارچوب منسجمي براي شناسايي متغيرهاي كليدي در  رويكرد ارزش
در اين رويكرد انتخاب معيارهاي . م استها با ه حيطه اثربخشي و چگونگي ارتباط آن

نيز چهار رويكرد عمومي ] 4[راينر و كنيكي . ارزيابي اثربخشي متأثر از منافع مورد نظر است
اند كه عبارتند از تحقق اهداف، كسب منابع،  براي ارزيابي اثربخشي سازماني برشمرده

عنوان  حقق اهداف بهبنابراين ت. مندي حوزه استراتژيكي فرايندهاي داخلي و رضايت
با توجه به دو مدل ذكر . شود ها در نظر گرفته مي پركاربردترين معيار اثربخشي سازمان

شده و از آن جا كه هر سازماني براي دستيابي به اهدافي به وجود آمده است و نيز با توجه 
 ها، دو مؤلفه تحقق اهداف و رضايت ارباب رجوع به اهميت ارباب رجوع براي سازمان

  .اند هاي اثربخشي در تحقيق حاضر در نظر گرفته شده عنوان مؤلفه به
رضايت مشتري را احساس يا نگرش يك مشتري ] 160-146، صص5[جمال و ناصر 

در تعريفي ديگر، . كنند نسبت به يك محصول يا خدمت بعد از استفاده از آن تعريف مي
كند و  ي مختلف كالا كسب ميها خاطر ويژگي رضايت مشتري ميزان مطلوبيتي است كه به

طور كلي رضايت  به. شود منبع سودآوري و دليلي براي ادامه فعاليت سازمان محسوب مي
ها  بندي در سازمان گيري و بودجه ريزي، تصميم مشتري بخش اساسي از فرايند برنامه

 به كه به نوع فعاليت تجاري يك سازمان و يا مندي مشتري بيش از آن رضايت]. 7[باشد  مي
موقعيت آن در بازار بستگي داشته باشد، به توانايي و قابليت سازمان در تأمين كيفيت مورد 

رضايت مشتريان از كيفيت خدمات بانك را مشتمل بر ابعاد ] 8[سركوال . انتظار بستگي دارد
از انجام خدمات تعهد شده (وضعيت ظاهري و امكانات فيزيكي، قابليت اطمينان : داند زير مي

رفتار مناسب، (گويي، تضمين  ، رغبت و اشتياق كاركنان براي پاسخ)ك به شكل صحيحبان
اهميت (دلي  و هم) دانش و توانايي كاركنان براي ايجاد اعتماد و اطمينان در حين ارائه خدمت

  ).تك مشتريان دادن و بذل توجه به تك
عنوان  ند و بهشو هاي مالي در اقتصاد كشورها محسوب مي ها ركن اساسي سيستم بانك

بدون وجود ]. 9[چنين تأثير زيادي بر اقتصاد و تجارت جهاني نيز دارند  مؤسسات مالي، هم
براي . يك نظام بانكي كارا، پيشرفت و توسعه اقتصادي به آساني حاصل نخواهد شد

تري از بازار و پيشي گرفتن از رقبا، ارائه خدمات مطلوب به مشتريان  دستيابي به سهم بيش
هاي نوين،  هاي مناسب و ارائه شيوه حل ب رضايت و وفاداري آنان با استفاده از راهو كس

ها به اهميت جذب  با افزايش رقبا، امروزه بانك].  10[هاي بانكي دارند  اهميت حياتي براي نظام
كه راينر و  چنان]. 58-29، صص11[اند  و حفظ مشتريان و مزاياي آن بيش از پيش پي برده
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كنند، صرف خريد يك محصول يا استفاده از يك كالا يا خدمات، دلالت بر  اشاره مي] 4[كنيكي 
چه ضرورت دارد، مطالعه  خشنودي و رضايت مشتري از آن محصول يا خدمات ندارد و آن

هاي مشتريان و ارائه تسهيلات و خدمات  و بررسي عوامل مؤثر بر احساسات و انتظار
  . ان استهاي آن متناسب با نيازها و اولويت

هاي دولتي  اي با هدف بررسي و ارزيابي اثربخشي بانك مقاله حاضر حاصل مطالعه
براساس رويكردهاي بالا، ميزان دستيابي به اهداف و رضايت . باشد شهرستان دزفول مي

ها و  اند و براي تحليل داده عنوان دو مؤلفه عمده اثربخشي در نظر گرفته شده مشتري به

پيش . استفاده شده است) SEM(هاي ساختاري  سازي معادلهرويكرد مدلارزيابي روابط از 
از معرفي مختصر اين روش در انتهاي قسمت بعد، به چند مورد از مطالعاتي كه پيرامون 

  .شود اثربخشي با استفاده از اين روش انجام شده است، اشاره كوتاهي مي
را پيرامون رضايت مشتريان از اي  با استفاده از اين رويكرد مطالعه] 12[لاي و لين 
هاي الكترونيك و  ترين عامل موفقيت در تجارت عنوان اساسي داري الكترونيك، به خدمات بانك

در ] 13[اكبر و حسين  . هاي تجاري كشور تايوان انجام دادند عوامل مؤثر بر آن در شركت
 مؤثر بر سازي ساختاري سوابق وفاداراي مشتري، عواملاي با عنوان مدل مطالعه
مندي مشتريان و اعضاي يك شركت خصوصي ارتباطات از راه دور در كشور  رضايت

در مطالعه ديگري، رابطه ] 640-613، صص14[كورال و همكاران . بنگلادش را بررسي كردند
بين رضايت از حقوق و مزايا و كارايي سازماني را در جامعه معلمان و مدارس ايالت تگزاس 

ميتز . هاي ساختاري بررسي قرار كردند سازي معادلهارگيري رويكرد مدلك آمريكا را با به
گيري اثربخشي اقدامات مديريتي  نيز با استفاده از اين رويكرد به اندازه] 914-892، صص15[

هاي كارآفريني كوچك و متوسط در ايالت اهايو در غرب آمريكا پرداخت و نتيجه  در بنگاه
او در اين . هاي انتخابي دارد ها بستگي به استراتژي ونه اقدامگ گرفت كه ميزان اثربخشي اين

، 16[تران . ها مقايسه كرد هاي توليدي مكانيزه و خودكار را با انواع ديگر آن زمينه بنگاه
هاي  ها را در تعدادي از بانك تأثير قوانين و مقررات بر اثربخشي بانك] 318-299صص 
 با استفاده از اين روش مطالعه كرد و تأثير مثبت عنوان كشوري در حال توسعه ويتنام به
او راهكارهايي را براي . ها را نتيجه گرفت هاي تنظيمي بر اثربخشي بانك چارچوب
] 59-49، صص17[ژو و گودگبر . هاي كلان مالي و اقتصادي ويتنام ارائه كرده است سياست

هاي  عنوان حلقه مشتريان بهدر مطالعه ديگري پيرامون رابطه بين رضايت كاركنان و رضايت 

سازي علي، همبستگي گيري از رويكرد مدل چنين با بهره  منفعت، هم–اصلي زنجيره خدمات 
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هاي خدمات ايمني در  مثبت بين اين دو متغير و نيز تأثير مثبت هر دو بر سودآوري شركت
هاي  مندي مشتريان از بانك سنجش رضايت]. 59-49، صص17[كشور چين را نشان دادند 
در كشور ] 360-347، صص18[اي است كه مهليس و همكاران  خصوصي نيز عنوان مطالعه

هاي مشتريان، ابعاد كليدي و  بندي انتظارها و اولويت مبناي دسته يونان انجام دادند و بر
  .تأثيرگذار خدمات بانكي را در اين رابطه مشخص كردند

  

  ها  مواد و روش-2

   جامعه و نمونه آماري-2-1
.  در شهرستان دزفول انجام گرفته است1389قيق حاضر به روش پيمايش در مقطع زماني تح

ها و مشتريان اين  هاي دولتي شهرستان دزفول، مديران آن جامعه آماري تحقيق، تمام بانك
كه حاضر به همكاري (پنج بانك از مجموع شش بانك دولتي شهرستان . باشد ها مي بانك
گيري از  نمونه. مطالعه شدند) هاي مياني ارشد و رده( مدير 106 شعبه و 31، شامل )بودند

ها در يك روز و به  ها نيز براساس مجموع متوسط تعداد مشتريان اين بانك مشتريان بانك
 شعبه مطالعه 31 نفر تعيين شد و سهم هر كدام از 375كمك فرمول كوكران با حجمي معادل 

  .  آمددست اساس اصل تسهيم به نسبت، به شده بر
  

  ها، ابزارهاي گردآوري و متغيرهاي تحقيق  داده-2-2
پرسشنامه تحقق اهداف، . آوري شد هاي مورد نياز تحقيق به كمك دو پرسشنامه جمع داده
وسيله نويسندگان طراحي و  ها، به اساس مباني نظري و مشاوره با برخي از مديران بانك بر

استاندارد رضايت ارباب رجوع نيز در بين در بين جامعه مديران تكميل شد و پرسشنامه 
ها، نخست با  دست آوردن اعتبار پرسشنامه براي به. نمونه انتخابي مشتريان تكميل گرديد

 نفر 20 نفر براي مشتريان و 30اي مقدماتي به حجم    و تكميل آن در نمونهpre-testانجام 
  .ها اقدام شد  گويه كمك آزمون آلفاي كرونباخ به اصلاح نهايي براي مديران به

، اهداف )بهبود وضعيت كاركنان(پرسشنامه تحقق اهداف شامل چهار بعد اهداف پرسنلي 
و ) بهبود و اصلاح ساختار سازماني(، اهداف ساختاري )ارتقاي ارائه خدمات بانكي(عملياتي 

اهداف اجتماعي و بيرون سازماني و پرسشنامه رضايت مشتري نيز شامل پنج مؤلفه 
  .باشد گويي مي دلي و پاسخ ظاهري، تضمين، قابليت اطمينان، هموضعيت 
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 و pre-testهاي نهايي هر كدام از اين متغيرها را پس از انجام   گويه2 و 1هاي  جدول
ها در قالب طيف  تمامي گويه. دهد اجراي آزمون آلفاي كرونباخ همراه با مقدار آن نشان مي

هاي  ها و سؤال صورت ميانگين گويه ي بالا نيز بهپنج قسمتي ليكرت و هر كدام از متغيرها
  .اند دست آمده مربوط به آن به

  

  )SEM(هاي ساختاري  سازي معادله روش تحقيق؛ مدل-3 -2

SEMهايي درباره روابط بين متغيرهاي   يك رويكرد آماري جامع براي آزمون فرضيه
مدليابي علي نيز ناميده مشاهده شده و پنهان است كه گاه تحليل ساختاري كواريانس يا 

شود بلكه با استفاده از  گيري نمي طور مستقيم اندازه متغير پنهان، متغيري است كه به. شود مي
هاي  مدل. شود شده در نقش معرف سنجش مي تري از متغيرهاي مشاهده دو يا تعداد بيش

  . اند اختاريهاي س گيري و مدل هاي اندازه طور معمول تركيبي از مدل معادله ساختاري به
ها  شده يا معرف شود كه كدام متغيرهاي مشاهده گيري، مشخص مي هاي اندازه بنا بر مدل 
كنند كه كدام  هاي ساختاري نيز مشخص مي  گيرنده كدام متغيرهاي پنهان هستند و مدل اندازه

متغيرهاي مستقل بر كدام متغيرهاي وابسته تأثير دارند و يا كدام متغيرها با يكديگر 
گيري هستند، همرا با  شده نيز كه در نقش معرف در مدل اندازه متغيرهاي مشاهده. اند همبسته

طور مستقيم  اين متغيرهاي خطا نيز چون به. شوند گيري در نظر گرفته مي خطاي اندازه
دهنده همه متغيرهايي  خطاها نشان. شوند، در واقع نوعي متغير پنهان هستند گيري نمي اندازه

واقع نمودي از ناتواني متغيرهاي  كند و در گيري مي عرف، غير از متغير پنهان اندازهاست كه م
  ].20 ؛ 19[مستقل حاضر در مدل در تبيين متغير وابسته هستند 

اي درباره متغيرهاي پنهان وجود  اين تحليل متكي بر اين فرض است كه ايده و انديشه

 اين مطلب كه SEMترتيب  اين به. شانگرها نيستها يا ن بنابراين راهي براي يافتن معرف. دارد
طور واقعي معرف آن هستند يا نه،  هايي كه براي متغير پنهان انتخاب شده، به آيا معرف

هاي انتخابي با چه دقتي معرف يا برازنده متغير پنهان  كند معرف آزمايد و مشخص مي مي
. كند هايي را پيشنهاد مي ن نيز راهها با متغير پنها چنين براي بهبود برازش معرف هم. هستند

ها براي متغير پنهان از طريق تحليل عاملي تأييدي  گيري تناسب معرف بنابراين در مدل اندازه

)CFA (هاي منطقي با  ها و متغير پنهان در مدل ساختاري نيز از راه شود و معرف آزمون مي
  .  شوند هم مرتبط مي
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  ها و آلفاي كرونباخ آن) Objectives(ق اهداف هاي تحق ها و گويه   زيرمقياس1جدول
  

 )α = 85/0() نويسندگان(كل مقياس 

  )Personnel) (72/0 = α: اهداف پرسنلي(بهبود وضعيت كاركنان  

  هاي ضمن خدمت افزايش سطح آگاهي كاركنان از راه آموزش

  ارتقاي سطح سواد در بين كاركنان و مديريت

  ها نشسته و فراهم كردن تسهيلات براي آن رسيدگي و حمايت از كاركنان باز

  هاي سياحتي، زيارتي و رفاهي براي بهبود روحيه كاركنان برقراري برنامه

  جذب نيروي متخصص و ماهر با توجه به اهداف سازمان

  افزايش حمايت سازماني رضايت شغلي و ايجاد تعهد سازماني در بين كاركنان

 هاي اصلاحي براي كاركنان متخلف ن متعهد و سياستهاي تشويقي براي كاركنا افزايش سياست

 )Operational) (67/0 = α: اهداف عملياتي(ارتقاي ارائه خدمات بانكي 

   درصد25جذب سهم بازار و نقدينگي تا حدود 
  هاي اعتبار ها و تعاوني رقابت با رقباي جديد از جمله صندق
  ريمنظور افزايش سودآو كاهش و ادغام شعب كم بازده به

   كردن سيستم تمامي شعب لاين افزايش اتوماسيون وآن
  ...هاي در گردش و  ها، حذف چك حذف كارهاي تكراري، موازي و زايد مانند حواله

  )Organizational) (59/0 = α: اهداف ساختاري(بهبود و اصلاح ساختار سازماني 

  اي صف اصلاح تركيب نيروي انساني، كاهش نيروهاي ستاد و افزايش نيروه
  داري و رفع موانع آن هاي نوين بانك اندازي واحد تحقيق و پژوهش و تحقيق درباره روش راه

  توسعه و بهبود جا، مكان و محل استقرار كاركنان
  كداري و واگذاري سهام بانك به بخش خصوصي و انتزاع از بدنه دولت كردن بان خصوصي

  )Social) (56/0 = α(اهداف اجتماعي و بيرون سازماني 

  جلب رضايت مشتريان از خدمات بانك 

  اختصاص درصدي از درامد بانك به كارهاي خير و كمك به مستضعفان

  هاي عمراني و كارآفرين گذاري در طرح سرمايه
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  ها آلفاي كرونباخ آن و) Satisfaction(هاي رضايت مشتري  ها و گويه زيرمقياس  2جدول
  

 )α = 89/0]) (8[سركوال (كل مقياس 

  )Appearance) (58/0 = α(وضعيت ظاهري 

  مند است؟ بانك تا چه حد از تجهيزات جديد بهره

  بانك تا چه حد است؟) فضاي تميز، محل انتظار، پاركينگ(جذابيت ظاهري امكانات فيزيكي 

  كاركنان تا چه حد از ظاهر آراسته و مرتب برخوردارند؟

  هاي بانك در سطح شهر تا چه اندازه است؟ سهولت دسترسي و جذابيت ظاهري ديگر باجه

  )Assurance) (59/0 = αααα(تضمين 

  شود؟ وسيله بانك عمل مي تا چه حد به تعهدات زماني از قبل تعيين شده به

  گويي و حل مشكلات مشتريان تا چه حد است؟ ميزان دانش و تخصص كاركنان در پاسخ

  دهند؟ انجام ميتا چه حد كاركنان بانك امور را با متانت و ادب 

  خصوص خدمات بانكي تا چه حد است؟ رساني در نحوه اطلاع

  )Confidence) (61/0 = αααα(قابليت اطمينان 

  شود؟ رفتار صحيح كاركنان تا چه حد موجب اطمينان در مشتريان مي

  شفافيت قوانين و مقررات بانك تا چه حد است؟

  ها راضي هستيد؟ اريد و از آنهاي دريافتي از بانك اطمينان د تا چه حد از هزينه

  اطمينان از خدمات بانكي در حين خدمت كاركنان چه مقدار است؟

  )Empathy) (75/0 = αααα(دلي  هم

  توجه خاص كاركنان به هر يك از مشتريان تا چه حد است؟

  كنند؟ كاركنان بانك تا چه حد جهت حل مشكلات مشتريان خالصانه تلاش مي

  دانند؟ د را شريك مشكلات مشتريان ميتا چه حد كاركنان بانك خو

  وسيله كاركنان بانك تا چه حد است؟ درك نيازهاي خاص و ويژه مشتريان به

  )Responsinility) (72/0 = αααα(گويي  پذيري و پاسخ مسئوليت

  هاي بانك تا چه اندازه است؟ سرعت انجام خدمات در باجه

   حل مشكلات مشتريان تا چه حد است؟گويي و تمايل و اشتياق مديران و كاركنان در پاسخ

  بندي بانك مبني بر حمايت از منافع مشتريان تا چه حد است؟ پاي

  باشد؟ پذيري مديران بانك تا چه حد مي ميزان مسئوليت

  هاي بانكي تا چه اندازه است؟ تنوع سرويس

  

داد  درون. گيري وجود خواهد داشت ازاي هر متغير پنهان، يك مدل اندازه اين ترتيب به به
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نتايج حاصل نيز علاوه . اين تحليل معمولاً ماتريس كوواريانس متغيرهاي مشاهده شده است
هاي آزمون براي هريك از  بر براورد پارامترها، شامل خطاي استاندارد و مشخصه

اساس تمامي محاسبات و براوردها ]. 20؛ 19[پارامترهاي آزاد موجود در مدل نيز خواهد بود 

زدايي اين  شده و تركيب هاي بين متغيرهاي مشاهده  به ماتريس كوواريانسSEMدر رويكرد 
توان  براين اساس و با استفاده از پارامترهاي براورد شده مي. گردد ها برمي كوواريانس

  .  شده را بازتوليد كرد دوباره ماتريس كوواريانس مشاهده
  

   نتايج و بحث-3

  ها و تحليل مقدماتي روابط بين آن) ها معرف(شده   توصيف متغيرهاي مشاهده-3-1
هاي ساختاري براي بررسي متغيرهاي پنهان، تحليل چگونگي  پيش از پرداختن به مدلسازي

آن، نخست نحوه پردازش اين متغيرها و  ها و متغيرهاي مشاهده شده مربوط به روابط بين آن
 3، جدول 2 و 1هاي با توجه به جدول. شود ها به اختصار ذكر مي توصيف آماري آن

دهنده  هاي دو مقياس تشكيل هاي توصيفي مؤلفه سازي، اعتبار و آماره اي از شاخص خلاصه
  .دهد عنوان مفهوم اصلي تحقيق نشان مي اثربخشي را به

  

  هاي تحقق اهداف و رضايت مشتري شده مقياس هاي مشاهده   توصيف معرف3جدول
  

ها  مقياس

  )ها سازه(
  ها هگوي  شده هاي مشاهده معرف

α  
  ميانگين  كرونباخ

  انحراف

  معيار

  42/0  81/2  72/0   گويه7ميانگين   پرسنلي
  51/0  17/3  67/0   گويه5ميانگين   عملياتي
  58/0  77/2  59/0   گويه4ميانگين   ساختاري

  تحقق اهداف

  45/0  01/3  56/0   گويه3ميانگين   اجتماعي

  3/0  27/3  58/0   سؤال4ميانگين   وضعيت ظاهري
  24/0  42/3  59/0   سؤال4ميانگين   تضمين

  3/0  36/3  61/0   سؤال4ميانگين   قابليت اطمينان
  46/0  86/2  75/0   سؤال4ميانگين   همدلي

رضايت 
  مشتري

  39/0  19/3  72/0   سؤال5ميانگين   گويي پاسخ

  

ترين ميزان انحراف  ترين ميانگين و بيش شود، اهداف ساختاري كم كه ملاحظه مي چنان
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دلي  هاي رضايت مشتري نيز هم در بين معرف. هاي تحقق اهداف دارد ر بين معرفمعيار را د
هاي متغير پنهان  ها يا معرف طور كلي زيرمقياس به. طور دقيق چنين وضعيتي دارد به

 و به عبارت ديگر اعتبار αهاي تحقق اهداف مقادير بالاتر  مندي در مقايسه با معرف رضايت
  .تري دارند تر و انحراف معيارهاي پايين  بزرگهاي تر، ميانگين دروني بيش
هاي دروني ناشي از ساختارهاي كوواريانس بين متغيرهاي   نيز همبستگي4جدول 

هاي اثربخشي نشان  عنوان مؤلفه مشاهده شده دو مقياس يا متغير پنهان ذكر شده را به
اتريس هاي ساختاري مبتني بر م سازي معادلهطور كلي رويكرد مدل به. دهد مي

تمامي متغيرهاي مشاهده شده رضايت . باشد هاي متغيرهاي مشاهده شده مي كوواريانس
 درصد با يكديگر دارند، در صورتي كه تنها 99هاي مثبت معنادار در سطح  مشتري همبستگي

. باشد دو مورد از شش همبستگي بين متغيرهاي مشاهده شده تحقق اهداف معنادار مي
هاي تحقق اهداف  كه دو معرف تضمين و قابليت اطمينان با تمامي معرفعلاوه در حالي  به

ترين   از پايين3كه با توجه به جدول (هاي معنادار دارند، متغير اهداف ساختاري  همبستگي
هاي تحقق اهداف  كدام از ديگر معرف ، با هيچ)ميانگين و بالاترين انحراف معيار برخوردار بود

  .ارددار ند نيز همبستگي معنا
مندي از  هاي رضايت هاي معرف طوركلي ساختار ماتريس كوواريانس بنابراين به

هاي تحقق اهداف برخوردار است، گرچه  تري در مقايسه با معرف يكنواختي و انسجام بيش
  .هاي تحقق اهداف نيز تقريباً در حد قابل قبول است سويي ساختار ماتريس كوواريانس هم
  

  شده متغيرهاي مشاهده) هاي استاندارد شده كوواريانس(  ضرايب همبستگي 4جدول
  

  ها معرف  ها مقياس
  همدلي  گويي پاسخ

  قابليت

  تضمين  اطمينان

  وضعيت

  پرسنلي  عملياتي  ساختاري  اجتماعي  ظاهري

  1                  پرسنلي

  74/0**  1                عملياتي

  27/0  44/0  1              ساختاري

  تحقق
  اهداف

  5/0*  41/0  3/0  1            اجتماعي

  31/0  38/0  25/0  64/0**  1          وضعيت ظاهري

  5/0*  6/0**  47/0*  59/0**  64/0**  1        تضمين

  48/0*  47/0*  48/0*  7/0**  76/0**  81/0**  1      قابليت اطمينان

  35/0  26/0  35/0  5/0*  58/0**  75/0**  89/0**  1    همدلي

  رضايت
  مشتري

  45/0*  42/0  28/0  74/0**  76/0**  8/0**  94/0**  86/0**  1  گويي پاسخ

   درصد99معناداري در سطح **  درصد        95معناداري در سطح * 
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  سازي معادلات ساختاري  تحليل مدل-2 -3

  ها تحليل عاملي تأييدي و سنجش اعتبار مقياس: گيري هاي اندازه  مدل-1 -2 -3

اعتبار دو يك عاملي براي ايجاد و سنجش ) CFA(نخست دو مدل تحليل عاملي تأييدي 
ها به شرح زير در  هاي اثربخشي بانك عنوان مؤلفه مقياس رضايت مشتري و تحق اهداف، به

 نمودارهاي مسير اين دو 1شكل .  ترسيم و مطالعه شدندAmos Graphicsافزار  محيط نرم
، )2 و 1هاي  جدول(ها يا متغيرهاي مشاهده شده مربوط به آن  مقياس را براساس معرف

هاي متغيرهاي پنهان  اوردهاي غيراستاندارد ضرايب مسير رگرسيوني و واريانسهمراه با بر
  .دهد نشان مي) ها عنوان متغير وابسته اصلي و متغيرهاي خطاي معرف خود مقياس به(

  

  
  1شكل

رضايت مشتري؛ هاي هاي عاملي تأييدي براي اعتبارسنجي مقياس براوردهاي غيراستاندارد مدل-الف
   تحقق اهداف-ب
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شود تمامي براوردهاي واريانس براي متغيرهاي پنهان مثبت و  گونه كه ملاحظه مي همان
 نيز براوردهاي استاندارد ضرايب مسير رگرسيوني اين دو 5جدول . باشند بسيار اندك مي

  .دهد ها را نشان مي آن) P-value(و سطح معناداري ) SE(مدل، همراه با خطاي استاندارد 
  

  ها شده بر مقياس هاي مشاهده  استاندارد و سطوح معناداري بار عاملي معرف  براوردهاي5جدول
  

  )Objectives(مقياس تحقق اهداف     )Satisfaction(مقياس رضايت مشتري 

  مسير

وزن 

  رگرسيوني

خطاي 

  استاندارد

سطح 

  معناداري

  

  مسير

وزن 

  رگرسيوني

خطاي 

  استاندارد

سطح 

  معناداري

  001/0  42/0  88/0  عملياتي    00/0  15/0  77/0  وضعيت ظاهري
  --  --  84/0  پرسنلي    00/0  11/0  83/0  تضمين
  07/0  4/0  44/0  ساختاري    --  --  99/0  اطمينان

  02/0  31/0  52/0  اجتماعي    00/0  16/0  9/0  دلي هم
            00/0  1/0  96/0  گويي پاسخ

  

ن تري  داراي كم4 و 3هاي  كه براساس اطلاعات جدول(بجز معرف اهداف ساختاري 
كدام از  هاي تحقق اهداف بوده و با هيچ ترين انحراف معيار در بين معرف ميانگين و بيش

، تمامي متغيرهاي مشاهده شده ديگر ضرايب تأثير )ها نيز همبستگي معناداري ندارد آن
) تأثيرات عاملي(هاي خود دارند كه بزرگي اين ضرايب  رگرسيوني مثبت و معناداري با مقياس

  .براي مقياس رضايت مشتري در حد بسيار بالايي استويژه  نيز به
دهند، اين متغير   نشان مي1طور كه براوردهاي غير استاندارد در شكل  علاوه همان به
ترين براورد واريانس خطا را در بين تمامي متغيرهاي مشاهده شده دارد  چنين بزرگ هم

)26/0 = 8e .(ير پنهان با يك متغير مشاهده طور كلي هرچه واريانس مشترك بين يك متغ به
 در 1لازم به ذكر است كه مقادير . شود گيري آن كاسته مي تر باشد، از خطاي اندازه شده بيش

طور كلي در هر مدل تحليل عاملي تأييدي و   و به1هاي شكل  ها در مدل بالاي برخي از پيكان
عبارتي بدون ريشه و  و بههاي ساختاري به مسئله بدون مقياس بودن متغيرهاي پنهان  معادله

اي كه بار  چنين به متغيرهاي مشاهده شده هم. شوند ها مربوط مي گيري بودن آن واحد اندازه
]. 19[شود  گذار گفته مي  ثابت شده است نيز متغير مرجع يا معرف نشان1ها برابر  عاملي آن

 رگرسيوني داري براي بارهاي عاملي يا ضرايب ، سطح معنا5به همين دليل در جدول 
عنوان  ترتيب به  كه به-استاندارد دو متغير مشاهده شده قابليت اطمينان و اهداف پرسنلي
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 -اند متغيرهاي مرجع براي دو متغير پنهان رضايت مشتري و تحقق اهداف در نظر گرفته شده
ها و  البته معناداري ضرايب اين دو مسير نيز با توجه به مقادير آن. گزارش نشده است

  .سه با ضرايب معنادار ديگر كاملاً محرز استمقاي
هاي هاي عاملي براي ارزيابي اعتبار مقياس هاي تحليل مدل آخرين بخش از خروجي

هاي  ترين شاخص  مقادير برخي از مهم6جدول . هاي برازش مدل است گيري، شاخص اندازه
ها  ادير معيار آنگيري رضايت مشتري و تحقق اهداف را همراه با مق برازش دو مدل اندازه

هاي نظري تدوين  ها معيارهايي براي تأييد مدل اين شاخص. دهد گيري نشان مي براي تصميم
  .هاي گردآوري شده هستند شده با استفاده از داده

  

  هاي رضايت مشتري و تحقق اهداف گيري مقياس هاي اندازه هاي برازش مدل  شاخص 6جدول
  

  گيري مدل اندازه  هاي برازش شاخص
CMIN  df Sig. RMR GFI NFI CFI PRATIO RMSEA  

  00/0  5/0  1  96/0  93/0  004/0  55/0  5  99/3  مقياس رضايت مشتري
  007/0  34/0  99/0  92/0  95/0  01/0  37/0  2  2  مقياس تحقق اهداف

  >05/0  0 - 1  <9/0 <9/0 <9/0   0  <05/0  -  -  *مقادير معيار پيشنهادي

  ]185-169،صص 21 ؛ 19؛ 12* [

  

هاي فوق پرداخته شود، تنها به  كه به مفهوم ضمني هر كدام از شاخص آن جا بدون  در اين
 يا CMIN(هاي برازش مطلق  ها در سه گروه شاخص شود كه اين شاخص اين نكته بسنده مي

؛ )شاخص نيكوي برازش: GFIريشه دوم مربعات باقيمانده و : RMRاسكوئر،  كاي
و ) برازش تطبيقي: CFI بونت و -شده بنتلر شاخص نرمال: NFI(ي هاي برازش تطبيق شاخص
ريشه ميانگين : RMSEAجويي و  نسبت صرفه: PRATIO(هاي برازش مقتصد  شاخص

گونه كه ملاحظه مي شود تمامي هفت  همان. شوند بندي مي تقسيم) مربعات خطاي براورد
هاي گردآوري  ي را با دادهگير شاخص فوق اعتبار و برازش بسيار خوب هر دو مدل اندازه

  .  ترتيب زمينه براي تدوين و ارزيابي مدل اصلي تحقيق فراهم است اين به. كنند شده تأييد مي
  

   مدل تحليل عاملي تأييدي سه عاملي مرتبه دوم براي تحليل اثربخشي  -3-2-3

قيق عنوان متغير وابسته اصلي تح مدل نهايي سنجش و براورد متغير پنهان اثربخشي به
عنوان دو مقياس پنهان و  براساس دو مؤلفه رضايت مشتري و تحقق اهداف كه خود نيز به
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هاي مختلف در قسمت قبل براورد و   متغير مشاهده شده متشكل از گويه9براساس 

 اين مدل را كه يك مدل 2شكل .  تدوين شدAmos Graphicsگيري شدند، در محيط  اندازه
باشد، همراه با براوردهاي غيراستاندارد  وم با سه عامل ميتحليل عاملي تأييدي مرتبه د
گونه كه در شكل ديده  همان. دهد هاي متغيرهاي پنهان نشان مي ضرايب مسير و واريانس

هاي برازش مدل  تر شاخص شود، يك براورد كوواريانس خطا نيز براي بهبود بيش مي
  .عنوان يك پرامتر آزاد در نظر گرفته شده است به
  

  
 مدل ساختاري تحليل سه عاملي تأييدي مرتبه دوم براي براورد و تحليل اثربخشي  2شكل

  
هاي خطا و نيز كوواريانس تعريف شده بين خطاها بسيار  اين بار نيز براورد واريانس
تنها موردي كه در اين . باشند كه خود دليلي بر اعتبار مدل است كوچك و همگي نيز مثبت مي

ي با ديگر پارامترها متفاوت است، براورد واريانس خطاي متغير اهداف ساختاري مدل نيز كم
در ادامه ضرايب استاندارد مسير بين متغيرهاي . است كه پيش از اين درباره آن بحث شد

واقع قسمت اصلي و   كه در-پنهان با يكديگر و متغيرهاي مشاهده شده با متغيرهاي پنهان
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آورده ) 5مانند جدول (كه در قالب جدول  جاي آن  به- شده استهاي انجام مهم تمامي تحليل
ها بهتر فراهم  دهيم تا اهميت و بويژه امكان مقايسه آن  نشان مي3شود، دوباره روي شكل 

  .باشد

  
  براوردهاي استاندارد بارهاي عاملي يا ضرايب مسير در مدل ساختاري نهايي تحليل اثربخشي  3شكل

  
شود تمامي ضرايب مسير استاندارد مقادير بسيار بالايي را  ه ملاحظه مي طور ك همان
دهند كه اين امر در رابطه با بارهاي عاملي متغيرهاي مشاهده شده مقياس رضايت  نشان مي

تري در مقايسه با مقياس  مشتري و نيز ضريب رگرسيوني آن با اثربخشي از شدت بيش
گيري در رويكرد   با حذف آثار خطاهاي اندازهطور كلي به. تحقق اهداف برخوردار است

هاي ساختاري، ضريب تأثيرپذيري اثربخشي از دو مؤلفه رضايت مشتري و تحقق  معادله
عبارتي ضرايب همبستگي بين اثربخشي سازماني و هركدام از دو مؤلفه بالا  اهداف و به

  .دست آمده است  به76/0 و 89/0ترتيب برابر با  به
هاي بحراني و سطوح معناداري نيز نشان  ردهاي خطاي استاندارد، نسبتمراجعه به براو

تنها مورد .  درصد معنادار هستند99دهد كه تمامي اين براوردهاي استاندارد در سطح  مي
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شده اهداف ساختاري و تحقق اهداف با سطح   بين متغير مشاهده39/0متفاوت ضريب مسير 
علاوه در مقايسه با  پوشي است، به  قابل چشم05/0با  است كه البته تفاوت آن 06/0معناداري 

گيري تحقق   گزارش شده است كه براي آن در مدل يك عاملي اندازه07/0سطح معناداري 
هاي  درنهايت شاخص. بهبود اندكي نيز در آن حاصل شده است) 5جدول شماره (اهداف 

 7ها در جدول  اي ارزيابي آنبرازش اين مدل نيز همراه را با مقادير معيار پيشنهاد شده بر
  . آمده است

  

  مندي و تحقق اهداف هاي رضايت   آزمون مدل نهايي براورد اثربخشي از روي مقياس7جدول
  

  گيري  اندازهمدل  هاي برازش شاخص
CMIN  df Sig. RMR GFI NFI CFI PRATIO RMSEA  

  11/0  7/0  91/0  88/0  85/0  01/0  09/0  25  35/37  مقادير تجربي مدل

  >05/0  0 - 1  <9/0 <9/0 <9/0   0  <05/0  -  -  *مقادير معيار پيشنهادي

  ]185-169، صص 21 ؛ 19؛ 12* [

  
تر شده است كه  گيري پيشين بيش هاي اندازه اسكوئر اين مدل در مقايسه با مدل مقدار كاي

يد شده براساس پارامترهاي تر ماتريس واريانس و كوواريانس بازتول ناشي از تفاوت بيش
با اين حال . براورد شده با ماتريس واريانس و كوواريانس مشاهده شده در اين مدل است

 = 09/0(اختلاف ساختار كوواريانس مدل با ساختار كوواريانس نمونه هنوز معنادار نيست 

P-value (دل تري به م با افزايش پارامترهاي آزاد بيش. شود و كليت مدل تأييد مي) اغلب

توان اين  مي)  تعريف شده8e و 3eچه در مدل بين  هاي بين خطاها مانند آن كوواريانس
ازاي هر  تري بخشيد، اما اين كار به كاهش يك درجه آزادي مدل به شاخص را بهبود بيش

مانند (هاي برازش  تر فاصله گرفتن ديگر شاخص تر و در نتيجه بيش پارامتر آزاد بيش
اختلاف . با مقادير معيار مربوط به آن منجر خواهد شد) RMSEAصد شاخص برازش مقت

 و GFI ،NFIمانند (ها  هاي برازش با مقادير معيار آن جزئي بعضي از ديگر از شاخص
RMSEA (اي كه در رابطه با شاخص  نكته. كنند اصلاحاتي جزئي در مدل را پيشنهاد مي

شدت تحت تأثير حجم نمونه است، از   بهكه اين شاخص وجود دارد، آن) GFI(نيكويي برازش 
نام نيكويي برازش  چنين شاخص ديگري به اين رو توافق عمومي بر عدم استفاده از آن و هم

شايد به همين دليل است كه مقدار آن در دو مدل ]. 19[باشد  مي) AGFI(اصلاح شده 
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 375هاي  به حجمهايي  ترتيب در نمونه  كه به-گيري رضايت مشتري و تحقق اهداف اندازه
اي به حجم سازماني   در مقايسه با مدل اخير كه در نمونه- مدير آزمون شدند106مشتري و 

آزمون شد؛ به حداكثر ) دربردارنده دو نمونه بالا(هاي دولتي شهرستان دزفول   شعبه بانك31
  ). 7 و 6هاي  جدول(تر است   بسيار نزديك1مقدار اين شاخص، يعني 

ستقيمي كه هر كدام از متغيرهاي مشاهده شده بر مقياس مربوط به آن و علاوه بر آثار م
ضرب اين  هركدام از دو مقياس رضايت مشتري و تحقق اهداف بر اثربخشي دارند، از حاصل

توان آثار غيرمستقيم هركدام از متغيرهاي مشاهده شده بر متغير وابسته اصلي  آثار مي
  .  ت آورددس  به8اساس جدول  اثربخشي را نيز بر

  

   آثارغيرمستقيم متغيرهاي مستقل مشاهده شده بر متغير پنهان وابسته اثربخشي 8جدول
  

  :ها به ميزان دستيابي بانك    :ميزان رضايت مشتريان از

  وضعيت

  ظاهري
  تضمين

  قابليت

  اطمينان
    گويي پاسخ  همدلي

اهداف 

  عملياتي

اهداف 

  پرسنلي

اهداف 

  اختاريس

اهداف 

  اجتماعي

  اثر غيرمستقيم بر

  اثربخشي بانك

7/0  71/0  87/0  8/0  86/0    62/0  62/0  3/0  5/0  

  

چنين هركدام  مندي مشتريان و هم تر رضايت طور كلي نشان از نقش و تأثير بيش نتايج به
هاي آن  ها در مقايسه با نقش و تأثير تحقق اهداف و مؤلفه هاي آن بر اثربخشي بانك از مؤلفه

تواند ناشي از ماهيت اين متغير و نقش آن در اثربخشي  تر مي يشاين تأثير هم ب. باشد مي
تر مقياس  گونه كه نتايج اين تحقيق نشان داد، ناشي از اعتبار دروني بيش باشد و هم آن
  .گيري تحقق اهداف مندي در مقايسه با مقياس اندازه سنجش رضايت

  

  گيري  نتيجه-4
ها در راستاي  گذاري  ساختارها و سياستتوجه به خواست، نياز مشتريان، تدوين و تغيير

هاي امروزي و هم يك  هاي مهم سازمان مداري، هم از سويي از جمله ويژگي مشتري
. ها در اقتصاد رو به تغيير امروز جهان است استراتژي راهبردي براي موفقيت و اثربخشي آن

هاي اقتصادي، كه  معنوان نهادهاي مالي سيست داري به ها و نظام بانك اين امر براي بانك
طور مستقيم با تعداد و دوام مشتري در ارتباط است، از اهميت  ها به حيات و شكوفايي آن

هاي  ها و مدل براي ارزيابي و سنجش اثربخشي سازماني رهيافت. باشد اي برخوردار مي ويژه
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ز رضايت مشتري و دستيابي به اهداف ا. مفهومي بسياري از سوي محققان ارائه شده است
ها  ها بر آن ها و مدل تر اين رهيافت هايي براي ارزيابي اثربخشي است كه در بيش جمله مؤلفه

  .تأكيد شده است
اي مقطعي در رابطه با ارزيابي و تحليل اثربخشي   در مقاله حاضر كه حاصل مطالعه

  مؤلفه5باشد، رضايت مشتري با تعريف   مي1389هاي دولتي شهرستان دزفول در سال  بانك
گويي و دستيابي به  رضايت از وضعيت ظاهري، تضمين، قابليت اطمينان، همدلي و پاسخ

 مؤلفه تحقق اهداف عملياتي، اهداف ساختاري، اهداف پرسنلي و اهداف 4اهداف نيز با تعريف 
هاي مربوط به آن  هايي براي اثربخشي در نظر گرفته شده و داده عنوان مقياس اجتماعي به

 375هاي  هايي به حجم ساخته در نمونه امه مجزاي استاندارد و محققكمك دو پرسشن به
ها  هاي آن آوري شد و اعتبار دروني هر دو پرسشنامه و نيز مؤلفه  مدير جمع106مشتري و 

سازي كارگيري رويكرد مدل با به.  و آزمون آلفاي كرونباخ تأييد شدPre-testاز راه اجراي 
طور مستقيم  آوري شده به هاي جمع الا كه با پردازش داده مؤلفه ب9هاي ساختاري،  معادله

ها يا متغيرهاي مشاهده شده و دو مقياس رضايت مشتري و  محاسبه شدند، در قالب معرف
دو . تحقق اهداف و متغير وابسته اصلي اثربخشي نيز در قالب متغيرهاي پنهان تعريف شدند

گيري و اعتبارسنجي دو مقياس و  ي اندازهمدل تحليل عاملي تأييدي يك عاملي مرتبه اول برا
يك مدل سه عاملي مرتبه دوم نيز براي تحليل و ارزيابي اثربخشي برحسب اين دو مقياس و 

اساس انواع  علاوه بر اعتبار كلي هر سه مدل بر. هاي مربوط به آن تدوين و اجرا شدند معرف
تاندارد تمامي مسيرهاي هاي برازش، ضرايب رگرسيوني غيراستاندارد و اس مختلف شاخص

در . ها و دو مقياس و اثربخشي نيز همگي مثبت و معنادار براورد شدند ها و مقياس بين معرف
تر و  ها و مقياس رضايت مشتري داراي تأثيرات مستقيم و غيرمستقيم بيش مجموع معرف

ق اهداف ها و مقياس تحق شده در مقايسه با معرف هاي مطالعه معنادارتري بر اثربخشي بانك
تر تحقق اهداف نسبت به رضايت مشتري، مؤلفه اهداف  علاوه بر تأثير كم. ارزيابي دارند

با توجه به . هاي دستيابي به اهداف دارد ترين اثر را در بين ديگر مؤلفه ساختاري نيز كم
استاندارد بودن پرسشنامه رضايت مشتري و محقق ساخته بودن پرسشنامه اهداف، به نظر 

ها و  تري در طراحي گويه ه اين پرسشنامه نياز به اصلاح و اعتبارسنجي بيشرسد ك مي
 .ها نيز داشته باشد تعريف زيرمقياس
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