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 زا استرس عواملی گر یانجیمبا نقش  مشتری رضایت بر مشتری مشارکت ریتأث

*(موسسه اعتباری کوثر مطالعه مورد)
 

 

 1 محمدمهدی پناهی
 82/19/9911: چاپ خیتار 82/19/9911: افتیدر خیتار

 دهیچک
در بانك کوثر زنجان  زا سترسا عواملی گر یانجیمبا نقش  مشتری رضایت بر مشتری مشارکت ریتأث یبررس مطالعه این از هدف

 .است پیمایشی رویكرد با علی نوع از تحلیلی – توصیفی روش، حیث از و کاربردی هدف، لحاظ از پژوهش این باشد. می

 دسترس در و آماری جامعه بودن وسیع و گسترده به باتوجه باشد. می زنجان شهر کوثر بانك مشتریان شامل آماری جامعه

 بانك مشتریان میان از نهایی های نمونه دسترس در نمونه و غیراحتمالی گیری نمونه روش به جامعه، راداف کامل فهرست نبودن

 روایی باشد. می شده سازی بومی و استاندارد پرسشنامه اساس بر ها داده گردآوری است. آمده دست به نفر 924 تعداد به

 (119/1) کل کرونباخ آلفای ضریب گزارش با ها آن پایایی و (=11298KMO) سازه و محتوا روایی از استفاده با پرسشنامه

 و توصیفی تحلیل در که شد استفاده استنباطی و توصیفی آماری های روش از ها داده تحلیل در گرفت. قرار تأیید مورد

 های فرضیه طبق که شد مشخص ساختاری معادلات مدل از استفاده با است. شده استفاده لیزرل و SPSS افزار نرم از استنباطی

 دیگر سوی از بود. تأثیرگذار نقش ابهام بر مشتری مشارکت عمق تاثیرداشت. نقش تضاد بر مشتری مشارکت عرض پژوهش،

 انطباق و مشتری خلاقیت که شد مشخص نهایت در بودند. مؤثر مشتری انطباق و مشتری خلاقیت بر نقش تضاد و نقش ابهام

 گردد. می قعوا ثمر مثمر مشتری رضایت بر مشتری
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 مقدمه. 1

 سنتی "منفعل مخاطب" نه و است کرده تعریف "فعال تولیدکننده" عنوان به را مشتری نقش خدمات بازاریابی در ادبیات

]9[. 

. شود می ایجاد مشتریان و خدمات دهندگان ارائه همكاری با خدمات خروجی که است دلیل این به امر این

 اکثر در مصرف و تولید هک آنجا از دارد. اشاره خدمات ارائه و تولید در مشتری مشارکت میزان به مشتری مشارکت

 از هدف که هایی سازمان کنند. برای شرکت خدمات ارائه و تولید در باید مشتریان ،افتد می اتفاق زمان همان در خدمات

 در مشتریان مشارکت تأثیر درک است، مشتری مشارکت درجه افزایش طریق از مشتری رضایت افزایش ها آن

 منعكس مشتری رضایت سطح در خدمات عملكرد از مشتری ارزیابی نهایت در. است حیاتی امری ها آن های ارزیابی

 مداری، مشتری فلسفه دیدگاه از. شود می محسوب سازمان عملكرد ارزیابی در مهمی شاخص مشتری رضایت. شود می

 هک است این مشتری مشارکت هدف مشابه، طور به. است مشتری رضایت کسب خدماتی های فعالیت کلیه نهایی هدف

 رفتارهای اگر بنابراین، برسند. مشتری رضایت از بالاتری سطح به و دهند انجام بیشتری کارایی با را خدماتی وظایف

 مشارکت دلیل و چگونگی گسترده ادبیات. ندارد معنی مشارکت چنین نكند، ایجاد را مشتری رضایتمندی نقش مشتری

 از کمی تعداد ،حال بااین. است کرده بررسی خدمات هندگاند ارائه دیدگاه از مشتری رضایت تأثیر تحت را مشتری

 این، بر علاوه. اند گرفته نظر را در مشتری در مشارکت فرآیند در تأثیرگذار زای استرس عوامل تحقیقاتی تحقیقات

 .]9[ است نشده بررسی مشتری رضایت و مشتری رفتارهای بر زا استرس عوامل چنین تأثیر تاکنون

 مكانیزمهای و داده قرار موردبررسی را مفهومی چارچوب یك فعلی کار مشتری، رضایت میتاه بر تمرکز با

 از مشتری اولیه مشارکت که آنجا از. کند می بررسی را مشتری رضایت بر مشتری مشارکت تأثیر چگونگی اساسی

 انجام را خود وظایف کتمشار حین در بتوانند مشتریان که دارد انتظار سازمان هر است، شده حاصل "مشترک تولید"

 عملكرد به دستیابی برای توانند می خود نقش از انتظارات تحقق و خدمات طرح طراحی با مشتریان و سازمان. دهند

 ممكن کننده شرکت مشتریان مشارکت، حین در "تولیدکنندگان" نقش فرض با ،حال بااین. کنند همكاری بالا خدمات

 بر تأثیر زا استرس عوامل این. باشند خدمات سازمان انتظارات با مواجهه هنگام زا ترساس عوامل با مواجهه از ناگزیر است

 .]9[ دهد می قرار تأثیر تحت را خدمات از ها آن رضایت بنابراین ،گذارند می مشتریان اقدامات و ها پاسخ

 یمشتر مشارکت عمق .دارد اشاره مشارکت در شده نییتع فهیوظ نقش دامنه ای وسعت به یمشتر مشارکت رضع

 ابهام. شود می مربوط فهیوظ نقش مجموعه در کننده شرکت انیمشتر و خدمات دهندگان ارائه نیب متقابل یوابستگ به

 نقش عملكرد کامل یاجرا یبرا ازیموردن اطلاعات و نقش یمجر به شده داده اطلاعات نیب یناسازگار زانیم به نقش

 نیا به یمشتر تیرعا .است نقش با مرتبط انتظارات نیب یناسازگار ای یازگارناس زانیم انگریب نقش تضاد. دارد اشاره

 خدمات، دهنده ارائه کنندگان درخواست مطابق نقش مشخصات و الزامات به توجه با انیمشتر که شود می اطلاق مفهوم

 و دیجد یها دهیا و اتشنهادیپ دهنده، مشارکت انیمشتر که شود می اطلاق ییرفتارها به یمشتر تیخلاق. کنند رفتار

 در ها آن ایآ که دارد نیا به یبستگ یمشتر تیرضا. دهند می ارائه محتوا و خدمات یندهایفرا بهبود یبرا را یارزشمند

 انیمشتر که شود می باعث سرویس سلف تعصب رایز د،یتول در ها آن مشارکت یچگونگ و کنند می شرکت دیتول

 .باشند داشته یشتریب تیرضا شرکت از ،کنند می شرکت مشترک دیتول در داوطلبانه طور به ها آن که هنگامی
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 بر خدمات در مشارکت در مشتری نقش زا استرس عوامل چگونه که است نكرده بررسی تاکنون قبلی مطالعه هیچ

 منظر از را مشتری مشارکت مطالعه جاری خصوصیات. گذارند می تأثیر خدمات فرایند در مشتری رضایت و عملكرد

 از استفاده با مشتری رضایت بر مشتری مشارکت عمق و عرض تأثیر بررسی به تحقیق این .کند می تعیین وظیفه مجموعه

 تحقیق این. پردازد میرضایت مشتری در بانك کوثر زنجان  ای واسطه متغیرهای عنوان به مشتری نقش زای استرس عوامل

 خلاقانه رفتارهای کردن متمایز با امر این. پردازد می مشتری ایترض بر زا استرس عوامل ترکیبی اثر بررسی به همچنین

 بر زا استرس عوامل مثبت تأثیر و کند می پشتیبانی "سازندگان" عنوان به مشتریان نقش از مشتری، انطباق از مشتریان

 مشارکت فمختل سطوح به ها بانك توسط شده ارائه مالی خدمات .یابد می مشتری خلاقیت طریق از مشتری رضایت

( زیاد مشارکت) مالی مشاوران از مالی اطلاعات کسب و( هزینه آمدن پایین) مالی یها نامه توافق امضای جمله از مشتری،

 ؟گذارند می تأثیر مشتری رضایت بر زا استرس عواملآیا  که کنیم می بررسی را مسیر دو هر بررسی، نتایج از. دارد نیاز

 روش پژوهش .2

های تدوین شده در تحقیقات پایه  باشد. تحقیقات کاربردی نظریه ای هدف از نوع کاربردی میاین پژوهش بر مبن

علی است. روش -گیرد. برحسب روش، پژوهش حاضر، پژوهشی توصیفی را برای حل مسائل اجرایی و واقعی به کار می

در صنعت  به توصیف این متغیرهای تحقیق توصیفی است، زیرا ها رمجموعهیزانجام این پژوهش نیز پیمایشی است که از 

ها، عقاید و  های شخصی ) نگرش ها و ادراک شود. روش پیمایشی روشی برای ماهیت ویژگی ایران پرداخته می بانكداری

توان گفت روش تحقیق  اند پس می تدوین شده دقت بهیی است که ها پرسشوتحلیل پاسخ و  علایق( افراد از طریق تجزیه

 باشد. می مشتریان بانك کوثر شهر زنجانآماری پژوهش  جامعه پیمایشی است. –پژوهش توصیفی در این  افتهی انجام

در این تحقیق با توجه به گسترده و وسیع بودن جامعه آماری و در دسترس نبودن فهرست کامل افراد جامعه، به 

 مشتریان بانك کوثراز میان  فرن 924به تعداد  ی نهاییها نمونهو نمونه در دسترس  یاحتمال ریغی ریگ نمونهروش 

 است. آمده دست به

سازی سؤالات، محقق در  های استفاده شده است که بنا به شرایطی و در جهت بومی در این پژوهش از پرسشنامه

صورت بسته، طراحی شده و بر  ها به دهندگان، ایجاد کرده است. سؤال تغییراتی جهت قابلیت درک بیشتر پاسخ ها آن

 اند. مقیاس بندی شده (9) تا کاملاً مخالفم( 5) ای لیكرت برای متغیرهای پژوهش از کاملاً موافقم نج گزینهاساس طیف پ

در این پژوهش برای تعیین روایی ابزار پژوهش از روایی محتوا و روش تحلیل عاملی استفاده شد. بدین منظور  

نامه به استاد محترم راهنما و  ای پژوهش، پرسشگیری متغیره پس از تنظیم و طراحی گویه های لازم برای اندازه

نامه  پرسش نهایتاًگیری شده نظرات دریافت و  کارشناسان نشان داده شد و پس از بررسی و مطابقت با متغیرهای اندازه

ز روش تحلیل مورد تأیید قرار گرفت. برای ارزیابی روایی سازه، هم ا اشكالاتموردنظر از لحاظ روایی پس از رفع 

 .باشد می 11221کل  KMOر آزمون امقد ملی استفاده گردید کهعا

کل پژوهش از ضریب آلفای کرون باخ استفاده گردید که مقدار محاسبه شده  نیپرسشنامه ا پایاییجهت تعیین 

توان گفت که پرسشنامه طراحی شده از روایی و ثبات لازم  باشد که با توجه به ضریب محاسبه شده می می 11219آن 

 وردار است.برخ
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 های تحقیق بررسی فرضیه .3

 لیزرل استفاده شده است. افزار نرمپژوهش از مدل معادلات ساختاری توسط  های فرضیهبرای بررسی 

 

 Standard Sollutionمدل معادلات ساختاری تحقیق در حالت  -9نمودار 

لی تحقیق( است. در این نمودار ابعاد دهنده یك متغیر پنهان )متغیر اص هر بیضی در مدل معادلات ساختاری نشان

 ابهام نقش یانجیممتغیرهای (، O.M.M) عمق مشارکت مشتری و (A.M.M)عرض مشارکت مشتری  مستقل هایریمتغ

(Eb.Ng ،)تضاد نقش (Tz.Ng ،)خلاقیت مشتری(Kh.Msh)(انطباق مشتری ،En.Msh ،) رضایت ی  وابسته ریمتغو

 سؤالاتمشاهده ) دهنده یك متغیر قابل در مدل معادلات ساختاری نشان . هر مستطیلباشد می( Rz.Msh)مشتری 

 پرسشنامه( است.



 5 (کوثر یاعتبار موسسه مطالعه مورد) زا استرس عوامل یگر یانجیم نقش با یمشتر تیرضا بر یمشتر مشارکت ریتأث

 

ی عاملی یا بار عاملی گفته ها وزنمشاهده )مستطیل( پیكانی وجود دارد که  از هر متغیر پنهان )بیضی( به هر متغیر قابل

ر پیكان اتصال متغیر پنهان به متغیر های مندرج د داده دهنده خطای برآورد است. نیز نشان εشود. هر مقدار  یم

باشد یعنی متغیر  تر كینزد 9و به عدد  تر بزرگ)گویه ها( همان بارهای عاملی هستند. هر چه بار عاملی  شده مشاهده

 مشاهده را تبیین کند. متغیر قابل تواند یمبهتر  شده مشاهده

-A.M.M01پرسشنامه ) 9الی  9های  ( سؤالA.M.M) عرض مشارکت مشتریدر این پژوهش برای متغیر 

A.M.M03 ،)عمق مشارکت مشتری (O.M.M )2الی  4های  سؤال ( پرسشنامهO.M.M05-O.M.M06 ،) ابهام

 98الی  91های  ( سؤالTz.Ng) تضاد نقش(، Eb.Ng07-Eb.Ng09پرسشنامه ) 1الی  2های  سؤال (Eb.Ng) نقش

-Kh.Msh13) 95الی  99های  ( سؤالKh.Msh) خلاقیت مشتری( و متغیر Tz.Ng10-Tz.Ng12پرسشنامه )

Kh.Msh15) ،(متغیر انطباق مشتریTz.Ngسؤال )  92الی  92های ( پرسشنامهEn.Msh16-En.Msh18،)  متغیر

در نظر گرفته شده است که از  (Rz.Msh19-Rz.Msh21) 89الی  91های  سؤال (Rz.Mshرضایت مشتری )

 و یا بارهای عاملی گویند. ها وزنانی وجود دارد که از این متغیرها پیك كیهر متغیرهای پنهان به 

دارد، در حالت تخمین  نام مدل اصلی تحقیق آورده شده است، این مدل حالت تخمین استاندارد -9در نمودار 

وجود دارد در  ها آنبندی  یكی است و امكان مقایسه و اولویت ها آنیعنی مقیاس  استاندارد ضرایب همگن شده است،

برابر با همان ضرایب  این مقدار موجود در بین متغیرهای مكنون و آشكار مربوط به آن در نظر گرفته شود، حالتی که

 ضرایب مسیر یا بتاهای استاندارد همبستگی یا بارهای عاملی هستند و اگر بین دو متغیر مكنون در نظر گرفته شود، همان

 دل، مقدار درجه آزادی بر روی کای اسكوئرشده رگرسیونی هستند. در این م
8

  
که دارای مقداری کمتر از  8125مقدار  

دهنده کفایت آماری مدل است، بنابراین با اطمینان بسیار  نشاناست  115( که کمتر از 11122)R EA است و مقدار  5

 . ستتوان دریافت محقق در ترسیم مدل به برازش کامل دست یافته ا بالایی می

قرار دارد، که   T-Valuesشده است، این مدل در حالت  آورده های فرعی پژوهش فرضیه تحلیل مسیر -8در نمودار 

پرداخت. در اینجا  ها هیتوان به تأیید یا رد فرض می T-Values معادل تحلیل ضرایب همبستگی است، به کمك حالت

تر  و بزرگ 9112تر از  شوند. اگر هر یك از مقادیر کوچك می جایگزین بارهای عاملی t-valuesاعداد مربوط به آماره 

 دهد همبستگی مشاهده شده در حالت استاندارد، معنادار نیست. باشد به رنگ قرمز در خواهد آمد. این نشان می -9112از 

 و زنجیره تأمین درمسیرهای شرایط تقاضاهای داخلی  رازیغ بهها  رابطه، در این مدل تمامی شود یگونه که ملاحظه م همان

است  ها هی( قرار دارد. بنابراین محقق با این مدل مجاز به آزمون فرض1/96 >T> 1/96-)  (C .Rآستانه مقدار بحرانی )

 دهد. نشان می %5های مشاهده شده را در سطح خطای  همان معناداری همبستگی tمقدار آمار 
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 t-valuesحقیق در حالت های فرعی ت مدل معادلات ساختاری فرضیه -8نمودار 

 

 معناداری دارد. تأثیرعرض مشارکت مشتری بر ابهام نقش : اول ی آزمون فرضیه

H0 : تأثیر معناداری ندارد.عرض مشارکت مشتری بر ابهام نقش 

H1 : تأثیر معناداری دارد.عرض مشارکت مشتری بر ابهام نقش 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به -1198تری و ابهام نقش عرض مشارکت مشرابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید اول ی ست فلذا فرضیهنیدهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-9151<-9112آمده آن ) دست به

 .داردنی معنادار وجود  رابطهعرض مشارکت مشتری و ابهام نقش شود؛ بنابراین بین متغیرهای  مین

 

 

 



 2 (کوثر یاعتبار موسسه مطالعه مورد) زا استرس عوامل یگر یانجیم نقش با یمشتر تیرضا بر یمشتر مشارکت ریتأث

 

 معناداری دارد. تأثیرعرض مشارکت مشتری بر تضاد نقش : دوم ی یهآزمون فرض

H0 : تأثیر معناداری ندارد.عرض مشارکت مشتری بر تضاد نقش 

H1 : تأثیر معناداری دارد.عرض مشارکت مشتری بر تضاد نقش 

 tکه مقدار آمار  آمده است دست به 1191عرض مشارکت مشتری و تضاد نقش رابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید دوم ی ست فلذا فرضیهادهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= 9198t<9112آمده آن ) دست به

که با یك  طوری ، بهی معنادار وجود دارد رابطهعرض مشارکت مشتری و تضاد نقش شود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

 هستیم.تضاد نقش واحدی در مقدار متغیر  1191ما شاهد افزایش  تریعرض مشارکت مشواحد تغییر در شاخص متغیر 

 معناداری دارد. تأثیرعمق مشارکت مشتری بر ابهام نقش : سوم ی فرضیه آزمون 

H0 : تأثیر معناداری ندارد.عمق مشارکت مشتری بر ابهام نقش 

H1 : تأثیر معناداری دارد.عمق مشارکت مشتری بر ابهام نقش 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به -1192عمق مشارکت مشتری بر ابهام نقش رابطه بین  ،گوی تحلیل مسیربا توجه به ال

 تأیید سوم ی ست فلذا فرضیهادهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-8199>-9112آمده آن ) دست به

که با یك واحد  طوری ، بهی معنادار وجود دارد بطهراعمق مشارکت مشتری و ابهام نقش شود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

 .هستیمابهام نقش واحدی در مقدار متغیر  1192 کاهشما شاهد  عمق مشارکت مشتریتغییر در شاخص متغیر 

 معناداری دارد. تأثیرعمق مشارکت مشتری بر تضاد نقش : چهارم ی آزمون فرضیه

H0 : ری ندارد.تأثیر معناداعمق مشارکت مشتری بر تضاد نقش 

H1 : تأثیر معناداری دارد.عمق مشارکت مشتری بر تضاد نقش 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به -1112عمق مشارکت مشتری و تضاد نقش رابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید چهارم ی یهست فلذا فرضنیدهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-9111<-9112آمده آن ) دست به

 .داردنی معنادار وجود  رابطهعمق مشارکت مشتری و تضاد نقش شود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

 معناداری دارد. تأثیرابهام نقش بر تضاد نقش : پنجم ی آزمون فرضیه

H0 : تأثیر معناداری ندارد.ابهام نقش بر تضاد نقش 

H1 : ارد.تأثیر معناداری دابهام نقش بر تضاد نقش 

آمده  دست به tآمده است که مقدار آمار  دست به 1198ابهام نقش بر تضاد نقش رابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

شود؛ بنابراین  مین تأیید پنجم ی ست فلذا فرضیهنیدهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= 9125t>9112آن )

 .داردنی معنادار وجود  رابطهابهام نقش و تضاد نقش بین متغیرهای 

 معناداری دارد. تأثیر ابهام نقش بر خلاقیت مشتری: ششم ی آزمون فرضیه

H0 : تأثیر معناداری ندارد.ابهام نقش بر خلاقیت مشتری 

H1 : تأثیر معناداری دارد.ابهام نقش بر خلاقیت مشتری 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به 1188شتری ابهام نقش و خلاقیت مرابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید ششم ی ست فلذا فرضیهادهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-8152<9112آمده آن ) دست به
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که با یك واحد تغییر  طوری ی معنادار وجود دارد، به رابطهابهام نقش بر خلاقیت مشتری شود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

 هستیم. خلاقیت مشتریواحدی در مقدار متغیر  1188ما شاهد افزایش  ابهام نقششاخص متغیر در 

 معناداری دارد. تأثیر ابهام نقش بر انطباق مشتری: هفتم ی فرضیه آزمون 

H0 : تأثیر معناداری ندارد.ابهام نقش بر انطباق مشتری 

H1 : تأثیر معناداری دارد.ابهام نقش بر انطباق مشتری 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به -1184ابهام نقش بر انطباق مشتری رابطه بین  ،توجه به الگوی تحلیل مسیربا 

 تأیید هفتم ی ست فلذا فرضیهادهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t--9149>-9112آمده آن ) دست به

که با یك واحد تغییر در  طوری ی معنادار وجود دارد، به رابطهی ابهام نقش و انطباق مشترشود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

 .هستیم انطباق مشتریواحدی در مقدار متغیر  1184 کاهشما شاهد  ابهام نقششاخص متغیر 

 معناداری دارد. تأثیر بر خلاقیت مشتری تضاد نقش: هشتم ی آزمون فرضیه

H0 : تأثیر معناداری ندارد.تضاد نقش بر خلاقیت مشتری 

H1 : تأثیر معناداری دارد.تضاد نقش بر خلاقیت مشتری 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به 1111نقش و خلاقیت مشتری  تضادرابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید متشه ی ت فلذا فرضیهنیسدهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-1115>9112آمده آن ) دست به

 .داردنی معنادار وجود  رابطهنقش بر خلاقیت مشتری  تضادشود؛ بنابراین بین متغیرهای  مین

 معناداری دارد. تأثیرتضاد نقش بر انطباق مشتری : نهم ی آزمون فرضیه

H0 : تأثیر معناداری ندارد.تضاد نقش بر انطباق مشتری 

H1 : تأثیر معناداری دارد.تضاد نقش بر انطباق مشتری 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به 11185تضاد نقش و انطباق مشتری رابطه بین  ،ه الگوی تحلیل مسیربا توجه ب

 تأیید منه ی ست فلذا فرضیهنیدهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-1195>9112آمده آن ) دست به

 .داردنمعنادار وجود ی  رابطهتضاد نقش و انطباق مشتری شود؛ بنابراین بین متغیرهای  مین

 معناداری دارد. تأثیر خلاقیت مشتری بر رضایت مشتری: مده ی فرضیه آزمون 

H0 : تأثیر معناداری ندارد.خلاقیت مشتری بر رضایت مشتری 

H1 : تأثیر معناداری دارد.خلاقیت مشتری بر رضایت مشتری 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به 1192شتری ابهام نقش بر انطباق مرابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید دهم ی ست فلذا فرضیهادهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= 8112t<9112آمده آن ) دست به

که با یك واحد  طوری ی معنادار وجود دارد، به رابطهخلاقیت مشتری و رضایت مشتری شود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

 .هستیممشتری  رضایتواحدی در مقدار متغیر  1192 افزایشما شاهد  خلاقیت مشتریشاخص متغیر تغییر در 

 معناداری دارد. تأثیر انطباق مشتری بر رضایت مشتری: یازدهم ی آزمون فرضیه

H0 : تأثیر معناداری ندارد.انطباق مشتری بر رضایت مشتری 

H1 : دارد.تأثیر معناداری انطباق مشتری بر رضایت مشتری 



 1 (کوثر یاعتبار موسسه مطالعه مورد) زا استرس عوامل یگر یانجیم نقش با یمشتر تیرضا بر یمشتر مشارکت ریتأث

 

 tآمده است که مقدار آمار  دست به 1124تضاد نقش و خلاقیت مشتری رابطه بین  ،با توجه به الگوی تحلیل مسیر

 تأیید یازدهم ی ت فلذا فرضیهسادهد همبستگی مشاهده شده معنادار  ( که نشان می= t-2125<9112آمده آن ) دست به

که با یك واحد  طوری ، بهی معنادار وجود دارد رابطه ایت مشتریانطباق مشتری و رضشود؛ بنابراین بین متغیرهای  می

  .هستیمرضایت مشتری واحدی در مقدار متغیر  1124 افزایشما شاهد  انطباق مشتریتغییر در شاخص متغیر 

 گیری. نتیجه4
زنجان، در بانك کوثر  زا استرس عواملی گر یانجیمبا نقش  مشتری رضایت بر مشتری مشارکت ریتأثدر بررسی 

عوامل  گری میانجیاز طریقی  تواند نمیو عمق مشارکت  مشارکتمشخص گردید که مشارکت مشتری با ابعاد عرض 

مخش گردید عواملی  گریدباشد. از سوی  تأثیرگذاری همچون ابهام نقش و تضاد نقش بر رضایت مشتری زای استرس

ابهام نقش نیز . گردد میواقع  مثمر ثمرت مشتری مستقیم بر رضای طور بههمچون انطباق مشتری و خلاقیت مشتری 

برای رفع  توان میپس  خلاقیت مشتری و انطباق مشتری منجر به رضایت مشتری گردد. گری میانجیاز طریق  تواند می

از طرفی عمق مشارکت مشتری نیز با  ابهام نقش از خلاقیت مشتری و انطباق مشتری بهره گرفت. زا استرسعامل 

برای مدیران بانك کوثر توجه ویژه  رو ازاین. باشد می مؤثرابهام نقش و خلاقیت مشتری بر رضایت مشتری  گری میانجی

 که در راستای بهبود رضایت مشتری از این عوامل بهره گیرد. رسد میبه خلاقیت و انطباق مشتری ضروری به نظر 
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