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کنند مشتری و کسب  آنها ارایه به بهتر خدماتی یا کالا که بوده جستجوی عرضه کنندگانی در همواره کنندگان، مصرف و مشتریان

 های برنامه گیری جهترضایت وی اساسی ترین عوامل در تداوم سازمان های مختلف، از جمله در صنعت بانکداری می باشد 

 ناسبم معماری و ساختارمندی کنار در  بازار، نیازهای با سازگار استراتژیهای تعیین و سازمان ریزانبرنامه  و مدیران استراتژیک

 ساز ببس بازار تغییرات و محیطی تحولات مقابل در سازمان سریع واکنش برای لازم های ساخت زیر ایجاد ضمن تواند می سازمانی

 رقم ازمانس برای را مناسبی عملکرد شده سازمان چابکی و سازی فرصت برای سازمان توان تمام از استفاده برای سازمان توانمندی

بانک  شعب ردو عملکرد سازمان  انیمشتر یمند تیبر رضا کیاستراتژ یریجهت گ ریتأث یبررسبنابراین هدف اصلی پزوهش  .بزند

عب ش مشتریان آماری، جامعه. باشد می همبستگی توصیفی، روش نظر از و کاربردی هدف نظر از تهران می باشد. کهسپه استان 

 مورگان جدول زا استفاده با که در شعب استان تهران سپه بانک مشتریان کلیه شامل آماری نمونه. باشد می استان تهران سپه بانک

 ورمنظبه. گردید آوری جمع و توزیع آماری جامعه بین ساده تصادفی گیرینمونه روش اساس بر و. شد گرفته نظر در نفر 483

 با نیز رسشنامهپ پایایی و واگرا و همگرا تشخیصی، صورتبه پرسشنامه روایی. شد استفاده استاندارد پرسشنامه از متغیرها گیریاندازه

. گرفت انجام LISREL8.8  افزارنرم و ساختاری معادلات روش اساس بر پژوهش مدل آزمون. گردید بررسی کرونباخ آلفای ضریب

 .دارد معناداری و مثبت تاثیر جهت گیری استراتژیک بر رضایت مشتریان که داد نشان نتایج
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 مقدمه -1

 شدن شناخته پیوست موضوع وقوع به بیستم قرن آخر دهه در بهبود عملکرد زمینه در که تحولاتی مهمترین از یکی

 و موسسات در مدیریتی های اصلی سیستم والزامات عناصر از یکی عنوان به رضایت مشتری میزان گیری اندازه

 گسترش و عملکرد مدیریت ابزارهای درجهت ارتقای امروزه که فراوانی کوشش و تلاش .بود کسب وکار های ه بنگا

آن  دهنده نشان گیرد، می صورت تجاری های مدیران سازمان و کارشناسان محققان، توسط مداری نگرش مشتری
 به وسودآوری تجارت امر ر د ها سازمان موفقیت تعیین در مهمترین عوامل از یکی مشتری رضایت اکنون که است

 مهمترین به عنوان مشتری رضایت پایش و گیری اندازه های سازی سیستم پیاده و ایجاد بنابراین . آید می شمار

(.  1431رود.)زیوریار و همکاران،  می شمار به امروزی های سازمان نیازهای اساسی از عملکرد بهبود درامر شاخص

 .کنند آنها ارایه به بهتر خدماتی یا کالا که بوده جستجوی عرضه کنندگانی در همواره کنندگان، مصرف و مشتریان

دنیای رقابتی امروز، کشف نیازها و خواسته های مشتریان و برآورده دهند که در  می نشان نیز زیادی مدارك و شواهد
(.از این رو  7002و همکاران،  1ساختن آنها قبل از رقبا، یک شرط اساسی موفقیت برای شرکت هاست )چاکرابورتی

سازمان ها و بنگاه های تجاری تلاش میکنند تا از طریق دستیابی به مزایای منحصر به فرد، نسبت به سایر رقبا به 
موفقیتی دست یابند. رضایت مشتری یک عامل کلیدی در شکل گیری تمایل خرید آتی مشتریان به شمار می رود. 

ال از تجربه خوبشان نزد دیگران صحبت خواهند کرد. این امر به ویژه در فرهنگ همچنین مشتریان راضی به احتم
شرقی که زندگی اجتماعی به گونه ای شکل یافته است که ارتباطات اجتماعی با دیگر افراد جامعه را بهبود بخشند، 

 (. 1487از اهمیت بیشتری برخوردار است )حقیقی و همکاران، 

؛ اندخوردهدو مفهوم به هم گره یسازمان یزمانی است. عملکرد سازمانی و اثربخشمسائل عملکرد سا نیاز ا یکی
هاست. عملکرد سازمانی به چگونگی انجام اثربخشی، ارزیابی عملکرد سازمان هایضرورت نیتریکی از مهم رونیازا

یند پیچیدة سنجش و قضاوت آشود و ارزیابی فرها اطلاق میسازمانی و نتایج حاصل از آن یهاتی، فعالهاتیمأمور
ضعیت دهندة ودر خصوص عملکرد است. ارزیابی عملکرد در بعد سازمانی با اثربخشی سازمانی مترادف است و نشان

عملکرد  یابیتوان هدف ارزمی ،یطورکلبه(. 7،7012کلین) است افتهیو میزانی است که سازمان به اهداف خود دست
أکید منظور افزایش عملکرد سازمانی، تبه. وری سازمان استبهره یبرا ییکه مبنا ؛دانست یرا بهبود اثربخشی سازمان

در  یهای کنونموضوع که سازمان نی. با توجه به اردیتر انجام گیوجود دارد که کارها هرچه مشارکت یاملاحظهقابل
-ششکو ها و موانعی که در مقابلها باید با نیرواند که مدیران و رهبران آنهای متحول و پویایی قرارگرفتهمحیط

داشتن سازمان وجود دارد مقابله کنند. تغییرات سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، علمی و جهت زنده نگه هایشان
 (.1431)کرمی، ها، تأثیری شگرف دارندعملکرد سازمان تکنولوژیکی در

ذارند. آنها میگتاثیر  راتژی شرکتکه بر بازاریابی و تدوین است هستندراهنمایی  گیری استراتژیک اصولِ جهت
استراتژیک اجرا شده به وسیله یک شرکت را انعکاس می دهند که به رفتارهای صحیح برای های  دستورالعمل

 یابیدست یبرا تلاش و تعهد حال در سازمانها تمام ،یامروز جهان در(. 1431)خوبیاری، عملکرد بهتر منجر می شود

                                                           
۱ -Chakraborty 
۲ Kline, R. B. 
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 حاضر الح در سازمانها که آنجا از. هستند کمی و ستیب قرن رقابت در یروزیپ منظور به یتجار طیمح در یچابک به
 ینیب شیپ و ابتث راتییتغ برابر در ایپو و دهیچیپ طیمح در رقابت مدرن یروشها ییدایپ با و فشار شیافزا به توجه با

 سازمانها یراب مزایایی ارزشمند یدارا بودن چالاك ن،یبنابرا. کنند یم استفاده یسازمان یچابک از کار، و کسب در شده
 سازمان نیب بترقا دیتشد و انیمشتر یتقاضا تیماه رییتغ و سو، کیاز آورانه، فن راتییتغ ندهیفزا سرعت. باشد یم

 بر یبرتر یبرا دیجد یرقابت یها تیمز کسب دنبال به شدت به سازمانها که است شده باعث گر،ید یسو از ها،
اختار مناسب س از که ییها سازمان جادیا یسو به حرکت که رسد یم نظر به. باشند انیمشتر ازین بهتر نیتام و رقبا

استفاده نموده ودارای کارکنان توانمند برای اجرای استراتژیهای متفاوت هستندآغاز شده و برنامه ریزان و طراحان 
و با ایجاد تغییرات در فرایندها و سازمان ها برای رسیدن به سازمان های چابک و ساختارمند دست بکار شده 

 (.1431)شمس، استراتژیهای سازمان برای رسیدن به این مقصود تلاش می کنند

بنابراین مساله اصلی پژوهش این است که جهت گیری استراتژیک چه تاثیری بر رضایت مشتریان و عملکرد سازمان 
 در شعب بانک سپه استان تهران دارد؟

 مبانی نظری -2

رضایت مشتری احساس مثبتی است که بر اثر برآورده شدن خواسته ها و انتظارات مشتریان در . مشتریرضایت 

آنها ایجاد می شود و یا به تعریف دیگر رضایت مشتری میزان مطلوبیست که مشتری به خاطر خصوصیت محصول 
 ند شخص که از مقایسه عملکردمندی را احساسات خوشایند یا ناخوشای. کاتلر رضایت( 1480کسب می کند.)خاکی ، 

(. رضایت عموماً به وسیله میزان رضایت 1392کند. )کاتلر، شود تعریف میذهنی وی در قیاس با انتظارات او ناشی می
 .(1430شود )ابراهیم پور و همکاران، یا نارضایتی یک مشتری از خرید قبلی از محصول یا خدمت مشخص می

ان حدی که فرد تجربه احساسات مثبت را باور می کند، تعریف کرد نکته جالب رضایت مشتری را می توان به عنو
در تعریف مفهوم رضایت مشتری آن است که رضایت مندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان و یا به 

ورد انتظار مموقعیت سازمان در بازار بستگی ندارد، بلکه رضایت مشتری به توانایی و قابلیت سازمان در تامین کیفیت 
 (.1437مشتری بستگی دارد )ابراهیمی و منصوری، 

 مشتریان بر رضایت سطح که است این بر اعتقاد ها است،چون شرکت برای مسأله ترین مهم مشتری، رضایت

 سلطان ، مشتری که هستند باور این ژاپنی بر های (. شرکت7001، 4است )چو و پارك مؤثر ها آن خرید الگوی

 را شرکت اصلی و منابع سرمایه (. مشتریان،1333و همکاران،  3است )گوردون اولویت در او رضایتجلب  و است

 و بازار سهم افزایش و سود مانند افزایش بازار، در اهداف دیگر تحقق به مشتری دهند . تأمین رضایت می تشکیل
 ای چرخه مانند و پیوسته هم به است که مرحله چهار شامل مشتری، رضایت مدل .شود منجر می کیفیت بهبود

 شناسایی شامل: و شود می ا اجر و تکراری منظم طور به مشتری مستمر رضایت تأمین آن برای فرایند که است

                                                           
۳ - Cho� & Park 
٤ - Gordon 
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و همکاران،  1است )ویتز برنامه، اجرای و اقدام تلقی مشتری، ارزیابی ، مشتری انتظارات و نیازها مشتری، شناسایی
ارائه  مناسب های قیمت هم و خوب اجناس هم باید ، بلکه گرفت نظر در دستگاه یک مانند را مشتری (. نباید7000

 (.1339، 9کرد )مک و رودریک ارضا و جذب را مشتری بتوان تا کرد

 و احیطر در کارکنان به توان که است مفهومی کارکنان، استراتژیک جهت گیری. جهت گیری استراتژیک

 کردند رح)لپک و اسنل( مط شود، می کنند مربوط ایجاد می پایدار رقابتی مزیت شرکت برای که استراتژیهایی اجرای
 در یتفاوت های با خود نوبه به و بوده، مؤثر آنها کارگیری به و جذب شیوه در کارکنان  جهت گیری های تفاوت که

 دادند، انجام صنعت 32 و متفاوت سازمان 114 روی بر که تحقیقی با لذا. باشد می همراه انسانی منابع سبک مدیریت
 استراتژی از انسانی عمناب سبک پذیری که تأثیر یافتند دست انسانی منابع مدیریت سبک چهار بر مبتنی الگو یک به

 مطالعه ما تحقیق، این در. دهد می نشان است نیازمند بدان هر استراتژی اجرای که یی ها قابلیت برمبنای را سازمانی
انتخاب  علت. پردازیم می الگو این کامل تشریح به بنابراین داده، قرار استراتژیک جهت گیریالگوی  مبنای بر را خود
 :(7018و همکاران ،2باشد )ادلر می زیر دلایل مطالعه مبنای عنوان به مدل این

 می زمانسا با آنها نوع رابطه و استخدام شیوه کارکنان، های قابلیت های جنبه شامل جامع، نسبت به الگوی یک 
 گیرد. می بر در را منبع گرا و انطباقی دیدگاههای در شده ارائه مفاهیم از بسیاری و باشد

 است؛ تفادهاس قابل بازهم زمان های مختلف در استراتژی تغییر با و است برخوردار بالایی پذیری انعطاف از الگو این 
 استراتژیک، ی ها تقابلی این اساس بر بوده، جدید قابلیت های استراتژیک کننده تعیین جدید استراتژی که معنا بدین
 گردد. می تعیین انسانی مطلوب منابع مدیریت سبک

 فتهگر قرار آزمون و مورد بررسی متعدد صنایع و سازمان ها در و است برخوردار قوی تجربی پشتوانه از الگو این 
 سازمان، استراتژی بین که است انسانی منابع استراتژیک مدیریت الگوی یک پیشنهادی، الگوی واقع، است. در
 سازد. می برقرار یکپارچگی جهت گیری استراتژیک و انسانی منابع استراتژی

تواند کند که این نیروها میافزایی ایجاد میها، نیروی عظیم همبهبود مستمر عملکرد سازمان. عملکرد سازمان

ها و مؤسسات همواره در ها و سازمانزمانی شود. دولتهای تعالی ساپشتیبان برنامه رشد، توسعه و ایجاد فرصت
کوشند. بدون بررسی و کسب آگاهی از میزان پیشرفت و دستیابی به اهداف و بدون جهت نیل به این هدف می

 های تدوین شده و شناساییهای پیش روی سازمان و کسب بازخور و اطلاع از میزان اجرای سیاستشناسایی چالش
گیری هبود جدی نیاز دارند، بهبود مستمر عملکرد میسر نخواهد شد. دستیابی به این اهداف بدون اندازهمواردی که به ب

ری کنیم گیپذیر نیست.علم مدیریت نیز مبین مطالب مذکور است. هرچه را که نتوانیم اندازهو اندازه گیری امکان
در تمام  پذیر نخواهد بود. موضوع اصلیت آن امکانتوانیم کنترل کنیم و هرچه را که نتوانیم کنترل کنیم مدیرینمی

                                                           
٥ - Weits 
٦ - MC & Roderick 
۷ - Adler & et al  
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گیری است و از این رو سازمانی بدون سیستم های سازمانی، عملکرد است و بهبود آن مستلزم اندازهتجزیه و تحلیل
 (.1439باشد )نیکی و همکاران، اندازه گیری  عملکرد قابل تصور نمی

توان های سازمانی است و مشکل بصلی در تمامی تجزیه و تحلیلصاحبنظران و محققان معتقدند عملکرد، موضوعی ا
را باعث  «عملکرد سازمان»گیری عملکرد نباشد. آنان توجه به سازمانی را تصور کرد که مشمول اندازه گیری و اندازه

وجه ت دانند. در نتیجه این بحثکنند و عملکرد را موضوع اصلی در فضای عملی میتوسعه تئوری سازمانی ذکر می
گیری عملکرد موجب محققان، اقتصاددانان و مدیران اجرایی را به خود جلب کرده است. اندازه گیری  و اندازه

شود و بخش اصلی تدوین و اجرای سیاست سازمانی هوشمندی سیستم و برانگیختن افراد در جهت رفتار مطلوب می
 (.1433است )ریاحیان وهمکاران،

 پیشینه پژوهش -3

بررسی رابطه جهت گیری استراتژیک فناوری اطلاعات با ( در پژوهشی به 1433و همکاران) اشرفی مهدی زاده
و  که متغیرهای جهت گیری استراتژیک کسبپرداختند و نشان دادند  عملکرد شرکت های تابعه صنعت پتروشیمی

، ارتباط مثبت اطلاعاتی کار، جهت گیری استراتژیک سیستم های اطلاعاتی، همسویی استراتژیک و اثربخشی سیستم
و معناداری با عملکرد این شرکت ها دارد. همچنین شدت ارتباط میان همسویی استراتژیک سیستم های اطلاعاتی 
و عملکرد بیشتر از جهت گیری استراتژیک صرف با عملکرد است. در تحلیل نتایج رگرسیون به این نتیجه رسیدیم 

سازمانی دارد و پس از آن جهت گیری استراتژیک و اثربخشی سیستم های  که همسویی بیشترین تأثیر را بر عملکرد
 .اطلاعاتی بر عملکرد سازمان تأثیر گذارند

( در مقاله خود با عنوان بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریان با استفاده از مدل 1431فرزاد زیوریار و همکاران )
 ت اطمینان، مسئولیت پذیری، ضمانت، ابعاد ظاهری و فیزیکیسرو کوال به این موضوع پرداختند که پنج بعد قابلی

خدمات و همدلی بر رضایت مشتریان از کیفت خدمات بانک های ملت استان اصفهان چه تاثیری دارد. برای سنجش 
کیفیت خدمات در جهت رضایت مشتریان از مدل کیفیت خدمات معروف به سر و کوال استفاده شده است که نتایج 

بعد مورد بررسی بر رضایت از مشتریان از کیفیت خدمات بانک های ملت تاثیر گذار بوده  3می دهد که  حاصل نشان
 ولی ابعاد ظاهری و فیزیکی خدمات، تاثیری بیشتری بر رضایت مشتریان از کیفیت خدمات ندارد.

رد ی  بازاریابی و عملکبررسی رابطه جهت گیری استراتژیک با جهت  گیر ( در پژوهشی به7012)8کوین و همکاران  
هدف از انجام این تحقیق بررسی بررسی رابطه جهت گیری استراتژیک با جهت  گیری  بازاریابی پرداختند. سازمان 

این  ابزارهای میباشد. پیمایشی – و عملکرد سازمان بوده است. در تحقیق موردنظر روش تحقیق روش توصیفی
مه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد. برای تعیین روایی پژوهش، پرسشنامه می باشد. پایایی پرسشنا

این ابزارها از روایی صوری و محتوایی استفاده شد. در این تحقیق برای برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار 

                                                           
۸ Kevin,.A.,  Clemons, J., Cubine, M. 
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راتژیک یری استلیزرل و مدل معادلات ساختاری استفاده شد نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که رابطه جهت گ
 .با جهت  گیری  بازاریابی و عملکرد سازمان مورد تایید است

بررسی تأثیر سیستم مدیریت منابع انسانی بر جهت گیری استراتژیک و  ( در پژوهشی به7012)3چان و همکاران 
یه گذاری و ادر این تحقیق به بررسی سیستم های مدیریت منابع انسانی )انگیزش، سرمپرداختند. سازمانی  عملکرد

درگیری( به عنوان متغیر مستقل وجهت گیری استراتژیک به عنوان متغیر واسطه ای و عملکرد سازمانی به عنوان 
ابزار جمع آوری داده پرسشنامه ای حاوی گویه های مربوط به سیستم مدیریت  متغیر وابسته پرداخته شده است.

تم نتایج به دست آمده نشان داد که رابطه بین سیس. نی استمنابع انسانی، جهت گیری استراتژیک و عملکرد سازما
همچنین رابطه سیستم های مدیریت منابع  0.94های مدیریت منابع انسانی و جهت گیری استراتژیک سازمانی برابر

 .است 0.31و رابطه بین جهت گیری استراتژیک سازمانی و عملکرد سازمانی برابر 0.7انسانی و عملکرد سازمانی برابر

 بنابراین فرضیه های پژوهش بصورت زیر قابل بیان است؛

 جهت گیری استراتژیک بر رضایت مندی مشتریان در شعب بانک سپه استان تهران تاثیر مثبت و معناداری دارد. -1

 جهت گیری استراتژیک بر عملکرد سازمان در شعب بانک سپه استان تهران تاثیر مثبت و معناداری دارد. -7

 پژوهشروش  -4

همبستگی است چون رابطه میان متغیرها  -پژوهش حاضر از منظر هدف پژوهشی کاربردی و از حیث روش توصیفی
در این پژوهش جامعه آماری، کلیه مشتریان شعب بانک سپه  بر اسلس هدف مورد بحث و بررسی قرار می گیرد.

 را ساده تصادفی نمونه انتخاب "ردیده است. گیری تصادفی ساده استفاده گاستان تهران می باشد و از روش نمونه
 باشد.می یبا استفاده از جدول اعداد تصادف دوم شیوه و کشیقرعه صورت به اول شیوه: داد انجام توانمی شیوه دو به

فراد جامعه از میان ا گیرینمونهباید با توجه به چارچوب  کشیقرعهبرای انتخاب یک نمونه تصادفی ساده به شیوه 
 1483)سرمد و همکاران،  "از میان افراد فهرست شده به حکم قرعه انتخاب کرد. موردنظریک نمونه به حجم نمونه 

نفر محاسبه گردید. و برای تکمیل  483( برای برآورد حجم نمونه از فرمول جامعه محدود کوکران استفاده گردید که 
ها از ادهشده است و برای گردآوری دای و جست و جوی اینترنتی استفادهت کتابخانهادبیات و پیشینة علمی از مطالعا

سوال( از  1سوال( و عملکرد سازمان ) 2روش میدانی و با استفاده از پرسشنامه استاندارد جهت گیری استراتژیک )
می باشد و   (7019) سانگ و سوال( از تحقیق )هائو 10( و رضایت مشتری  مشتمل بر )1432تحقیق )جوشن، 

 شده است.درجه ای لیکرت طراحی 1سؤالات آن بر اساس مقیاس 

 بررسی روایی و پایایی ابزار سنجش -5

 بررسی روایی و پایایی ابزار سنجش: -6

                                                           
۹ Chan, A., Eric, T. L.,  Ngai, W. T.  Karen, K., Moon, L. 
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اب انتخرا فراهم آورد در هنگام  موردنظرهای از روایی لازم برخوردار باشد و داده شدهتنظیمبرای اینکه پرسشنامه 
و هران شعب بانک های سپه استان تدر  ربطذیطراحی و تنظیم سؤالات از کارشناسان و برخی مسئولین ه، پرسشنام

 سازمان مندی مشتریان و عملکرد جهت گیری استراتژیک ، رضایتنیز از تجربیات پژوهشگران قبلی که در خصوص 
ورد تأیید نظر متوسط چند تن از افراد صاحبو سپس اعتبار محتوای این پرسشنامه  آمد عمل به، استفاده اندکارکرده

ها، از روش آلفای گیری پایایی پرسشنامهدر این پژوهش به منظور اندازه باشد.قرارگرفت و از اعتبار لازم برخوردار می
است. ضریب همبستگی آلفای کرونباخ، یک مقدار  شدهاستفاده 70اس پی اس اس  افزارنرمکرونباخ و با استفاده از 

باشد  2/0دار از مق تربزرگباشد. در صورتی یک پرسشنامه پایاست که مقدار آلفای کرونباخ آن ین صفر و یک میب
اخ باشد. اگر مقدار آلفای کرونبتر باشد پرسشنامه از پایایی بالاتری برخوردار مینزدیک 1و هرچه این مقدار به عدد 

 باشد پرسشنامه فاقد پایایی لازم است. 1/0 باشد پایایی متوسط و اگر کمتر از 2/0تا  1/0بین 

 ها: پایایی پرسشنامه7جدول 

 (تحقیق نتایج مأخذ،)

ها از دهد پرسشنامهشده است که نشان می تربزرگ 2/0مقدار آلفای کرونباخ برای پرسشنامه از  7مطابق جدول 
 پایایی بالایی برخوردارند.

 بررسی یافته ها -6

داده های جمع آوری شده از منظر جنسیت، مقطع تحصیلی،  توصیفی آمار بخش در. های توصیفی پژوهشیافته

 سن و سابقه خدمت مورد بررسی قرار گرقته و نتایج به شکل زیر است:

 : نتایج بخش آمار توصیفی4جدول 

 فراوانی شاخص

 مرد زن جنسیت

8/93 7/41 

 پرسشنامه ردیف
تعداد 

 سؤالات

 ضریب آلفای کرونباخ

 جزئی

83/0 
 203/0 2 جهت گیری استراتژیک 1

 893/0 10 رضایت مشتری 7

 802/0 1 عملکرد سازمان 4
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فوث دیپلم و  مقطع
 پایین تر

 دکتری فوق لیسانس لیسانس

8/13 3/71 2/43 1/19 

 سال 10 از بیشتر سال 10 تا 30 بین سال 30 تا 40 بین سال 40زیر  سن

9/13 8/43 3/79 2/18 

 )مأخذ، نتایج تحقیق(

 مندی رضایت بر استراتژیک گیری جهت تأثیر بررسی فرضیه پژوهش فوق  به. یافته های استنباطی پژوهش

 پردازد. که برای این منظور از نرم افزار لیزرل استفادهمیاستان تهران  سپه شعب بانک در سازمان عملکرد و مشتریان

محسوب  SPSSهای آماری در نرم افزار یکی از مهمترین آزمونکه اسمیرنوف -آزمون کولموگروفشده است و با 
و برای استفاده از چه نوع آزمونی )پارامتریک/ ناپارامتریک ( استفاده نماییم کاربرد دارد مشخص گردید که  شودمی

( نشان داده شده 3اده ها نرمال هستند و نرم افزار لیزرل برای آزمون فرضیه ها استفاده گردید. که نتایج در جدول )د
 است.

 : نتایج آزمون فرضیه ها3جدول 

 

 تایید می شوند. 48/0و  43/0فرضیه های پژوهش به ترتیب  با ضریب مسیر   3طبق نتایج جدول 

   گیرینتیجه -7

 ر شعبد سازمان عملکرد و مشتریان مندی رضایت بر استراتژیک گیری جهت تأثیر بررسی،  حاضر پژوهش هدف
کلیه مشتریان مراجعه کننده به بانکهای سپه در  شامل پژوهش این آماری تهران می باشد. جامعه استان سپه بانک

 ردیف

 فرضیه
ضریب 

 (βمسیر )

-عدد معنی
 داری

(t-value) 

نتیجه 

 وابسته مستقل فرضیه

۱ 
جهت گیری 

 استراتژیک
 تایید 22/4 40/1 رضایت مشتری

2 
جهت گیری 

 استراتژیک
 تایید 14/0 42/1 عملکرد سازمان
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استان  تهران که تعداد آنها نامحدود می باشد. در نمونه پژوهش از روش نمونه گیری تصادفی ساده و به دلیل 
 483نمونه از فرمول نمونه گیری جامعه نامحدود مورگان تعداد نمونه نامحدود بودن تعداد مشتریان برای تعیین حجم 

 نفر تعیین شد.

شود. در طبقه بندی پژوهش بر حسب هدف های کاربردی محسوب میاین پژوهش با توجه به هدف آن جز پژوهش
از پژوهش  ازین مورد داده های آوریجمعبه منظور باشد. می پیمایشیکاربردی و بر حسب روش توصیفی و از شاخه 

 عیتوزمشتریان شعب بانک سپه استان تهران نفر  483 نیو در ب یطراح کرتیل فیبر اساس ط پرسشنامه استاندارد و
قرار گرفت.  دییمورد تا 0.83کرونباخ و با مقدار  یپرسشنامه به روش آلفا نیا ییای. پاو جمع آوری شد لیتکم و

دو  کردیاز رو یرگیبا بهره کولموگروف اسمیرنوف اثبات گردیده سپسنرمال بودن مولفه های پژوهش با آزمون 
 شنهادیبرازش مناسب مدل پ ،یدییتأ یعامل لیابتدا با استفاده از روش تحل ،یمعادلات ساختار سازیمدل ایحلهمر

 یم مدل ساختاردر مرحله دو ،یرگیمدل اندازه دییپس از تأ شد. دییو تأ یبررس رهایمتغ نیا یرگیاندازه یشده برا
 جیشده بکار گرفته شد که با توجه به نتا شنهادیپ هایهیفرضوآزمون  پژوهش یشنهادیبرازش مدل پ یجهت بررس

 . دیگرد دییتأ یشنهادیبرازش مناسب مدل پ یمدل معادلات ساختار

قرار دهند   خدمات ارائه مبنای عنوان به مشتری های بر اساس نتایج تحقیق پیشنهاد میشود  مدیران بانکها خواسته
مایند تمرکز ن سازمان استراتژیک متقابل های برنامه طراحی در رقیب های سازمان استراتژیهای و ها توانمندی و بر

 خصصیت های ساخت زیر را داشته باشند. ایجاد سازمانی های برنامه و ها درخواست به پاسخگویی و همچنین توانایی
کارکنان می تواند زمینه های ارتقا خروجی فعالیت های سازمان را فراهم  های شایستگی توسعه برای ای حرفه و

نموده و با هماهنگ سازی برنامه های سازمانی و تعیین اهداف استراتزیک مناسب فعالیت های سازمان را 
 هدفمندنموده و عملکرد مناسبی از سازمان برجای بگذارند .

 پیشین، قیقاتتح از ناآگاهی دلیل به است ممکن که است اشتباهاتی تکرار از نکاست راستای در پژوهشی پیشنهادات
پژوهش حاضر با محدودیت زمانی مواجه بوده است، لذا  (. ازآنجاکه 1481 افشانی،) شود آینده محقق گیر گریبان
ی کشور صورت گیرد تا ضمن فراهم آمدن امکان مقایسه و ارزیابی هااستانگردد، تحقیق مشابهی در سایر یمتوصیه 

تری در راستای رضایت از مشتری انجام گیرد. و همچنین پیشنهاد یقدقهای یزیربرنامهتطبیقی در سطح کشور، 
ن یمی گردد با توسعه مدل و اضافه کردن سایر متغیرهای کلیدی، به مدل واقعی تر دست یابند. و در آخر اینکه هم

 تحقیق با افزایش تعداد نمونه ها، بازه زمانی و بازه مکانی صورت گیرد.

�  
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