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نوآوری تسهیل نظام و توسعه بهسازی بر های مربوط بهبررسی چالش

 خدمات در مشتریان شعب بانک مسکن شهر رشت
 فاطمه صدقی ثابت1

 15/06/1400تاریخ پذیرش                         02/06/1400تاریخ دریافت: 

 چکیده

و توسعه بهسازی بر نوآوری  نظامبهی مربوط هاچالشیر بررسی تأث هدف اصلی پژوهش حاضر،

هدف، یک  ازنظرباشد. تحقیق حاضر یمتسهیل خدمات در مشتریان شعب بانک مسکن شهر رشت 

روش، توصیفی و از نوع پیمایشی و مبتنی بر معادلات ساختاری است. جامعه  ازلحاظتحقیق کاربردی و 

ت ساختاری است. جامعه آماری یفی و از نوع پیمایشی و مبتنی بر معادلاتوص روش، ازلحاظآماری و 

کلیه مشتریان شعب بانک مسکن شهر رشت است که دارای معیارهای لازم برای استفاده از نظام و توسعه 

نفر  ۲۲۰. با استفاده از فرمول محاسبه حجم نمونه )جامعه نامحدود( تعداد اندبودهبهسازی از سوی بانک 

یری قرار گرفتند. گنمونهی در دسترس تحت احتمال یرغنمونه آماری انتخاب گردیده و به روش  عنوانبه

های توصیفی کسب یافته منظوربهنیز  هادادهوتحلیل یهتجزاستاندارد بوده است.  پرسشنامه ابزار تحقیق،

تایج حاصل از آزمون انجام گردید. ن ۵۴/۸و لیزرل  ۲۰اس پی اس افزار نرمو استنباطی با استفاده از 

های تحقیق نشان داد که نظام و توسعه بهسازی بر نوآوری خدمات در مشتریان تأثیر مثبت و یهفرض

تحقیق در دو بخش پیشنهادات کاربردی  معنادار دارد. نتایج حاصل از تحقیق مبنایی برای ارائه پیشنهادات

گذاران عرصه بانکی و یاستسبه مدیران و  های استفاده از نظام و توسعه بهسازییاستسدر جهت ارتقا 

مشخص بانک مسکن و نیز محققین آتی جهت تکمیل شکاف مطالعاتی و بسط و گسترش زمینه  طوربه

 تحقیقاتی در عرصه نوآوری خدمات در مشتریان گردید.

 نظام و توسعه بهسازی، نوآوری تسهیل خدمات، مشتریان، چالش نظام، بانک مسکن. کلمات کلیدی:
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 مقدمه -1

رسیدن به اهداف سازمان بستگی به توانایی کارکنان در انجام وظایف محوله و انطباق با محیط 

تا افراد بتوانند متناسب با  شودمیمتغیر دارد. اجرای آموزش و بهسازی نیروی انسانی سبب 

طرفی را ادامه داد و بر کارایی خود بیفزایند. از  فعالیتشان مؤثر طوربهتغییرات سازمانی و محیط 

شرایط محیطی پیچیده  چنین در، باشدمیامروزی تغییر و تحول  هایسازمانخصیصه  ترینمهماز 

و متنوع با تحولات سریع، اگر نتوانیم متناسب با این تغییرات، سازمان، مدیران و کارکنان را هم 

ر تمامی سطوح د خوبیبهگام سازیم، قربانی آن خواهیم شد. لذا نیاز به یادگیری سازمانی امروزه 

بر  گذاریسرمایه، ارتباط مثبت بین گرفتهانجامکه تحقیقات  ایگونهبهاست.  شدهثابتسازمان 

سازمانی را نشان داده است. در این راستا لازم است فرایند، منابع و اقدامات  وریبهرهآموزش در 

آموزش  چراکهشود.  ریزیبرنامهلازم آموزشی در سازمان شناسایی و دریک مدل علمی متناسب 

 مندیرضایتو بهسازی کارکنان اقدامی راهبردی است که در سطح فردی باعث ارزشمندی و 

 (.۲۰1۸ ۲ود )جان کوئی و همکاران،شمیفرد و در سطح سازمانی باعث بهبود و توسعه سازمان 

انطباق با محیط رسیدن به اهداف سازمان بستگی به توانایی کارکنان در انجام وظایف محوله و 

بتوانند متناسب  تا افراد شودیدر سازمان سبب م توسعه منابع انسانی و آموزش متغیر دارد. اجرای

طور مؤثر فعالیتشان را ادامه داد و بر کارایی خود بیفزایند. از طرفی با تغییرات سازمانی و محیط به

شرایط محیطی پیچیده  نی، در چنباشدیامروزی تغییر و تحول م یهاخصیصه سازمان نیتراز مهم

و متنوع با تحولات سریع، اگر نتوانیم متناسب با این تغییرات، سازمان، مدیران و کارکنان را هم 

 (. ۲۰۲1، 3)چسبروق گام سازیم، قربانی آن خواهیم شد

شده است. در تمامی سطوح سازمان ثابت یخوبسازمانی امروزه به یریادگیبنابراین نیاز به 

 یوربر آموزش در بهره یگذارهیگرفته، ارتباط مثبت بین سرماتحقیقات انجامکه  یاگونهبه

سازمانی را نشان داده است. در این راستا لازم است فرایند، منابع و اقدامات لازم آموزشی در 

شود. چراکه آموزش و بهسازی  یزیرسازمان شناسایی و در یک مدل علمی متناسب برنامه

                                                           
2 Jung-Kuei & etal 
3 Chesbrough 
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فرد و در  یمندتیی است که در سطح فردی باعث ارزشمندی و رضاکارکنان اقدامی راهبرد

  (.۲۰17 ۴)ایرک و نیلسون، شودیسطح سازمانی باعث بهبود و توسعه سازمان م

 توسعه عامل توسعه هر کشوری است. نیترمهمو  نیترباارزشنظام و توسعه بهسازی سازمان 

 توانیمرا  هاتیقابلی پایدار سازمان است. این هاتیقابلپایدار منابع انسانی مستلزم ایجاد و رشد 

یی و گوپاسخبه استعدادها، سرعت عمل در رویارویی با شرایط متغیر، یادگیری، همکاری و 

 بازمانکه زمان آموختن  شدیمبرداشت  گونهنیا درگذشتهفرهنگ عملکرد تعبیر نمود.  تیدرنها

)لین  توجه بود درخورآموزشی  هاآنی کردن از هم جدا هستند و بنابراین برای وزندگکارکردن 

 (.۲۰1۵ ۵و هسی،

ی برداربهره، از منابع طبیعی سازندیمرا متراکم  هاهیسرماتوسعه منابع انسانی هستند که 

و توسعه ملی را پیش  آورندیمبه وجود  ی اجتماعی و سیاسی و اقتصادی راهاسازمان، کنندیم

را توسعه دهد و از آن در اقتصاد  اشجامعهو دانش افراد  هامهارت. کشوری که نتواند برندیم

)جانگ و  دیگری را توسعه بخشد زیچچیهی کند، قادر نیست به برداربهرهی مؤثرملی به نحو 

 (.۲۰1۸کوئی و همکاران، 

و رقابت در  تر شدن مشاغل و وظایف شغلی جدیدیچیدهپبا تغییرات سریع محیطی، ظهور و 

یی به نیازهای مشتریان، نقش گوپاسخامروزی و لزوم  وکارکسبدر حال تغییر  سرعتبهمحیط 

)جانگ و باشدیممحسوس  کاملاًها و رفتار کارکنان ییتواناآموزش و تغییر در دانش، مهارت، 

 (.۲۰1۸کوئی و همکاران، 

افزایش کارایی منابع انسانی است و آموزش فرد را برای  درگرو هاسازمانافزایش کارایی 

ها، مهارت، دانش، نگرش و رفتار اجتماعی را بهبود ییتواناکند و یمانجام کار توانمند 

 (.۲۰1۸)جانگ و کوئی و همکاران، بخشدیم

خاص یا ساختار توسعه منابع انسانی  نظرنقطهتوسعه منابع انسانی آسان نیست و تاکنون هیچ 

گیرد و برای یمهای سازمانی که در مدت معینی صورت یتفعال مجموعه بارزی ارائه نشده است.

                                                           
4 Eric & Nilsson 
5 Lin & Hsieh 
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ها یستمس، هابرنامهشود. توسعه منابع انسانی شامل یمایجاد تغییرات رفتاری در کارکنان طراحی 

 (.۲۰19، 6وینسن) شودیمهایی است که برای بهبود عملکرد کارکنان طراحی یتفعالو 

کلید اصلی توسعه است و دست یافتن به بینش علمی  درواقعفراگرد توسعه علم و تکنولوژی 

باشد و این یمو توسعه در آن نیازمند محیط مناسب و شرایط خاص برای نیروی انسانی 

یر نخواهد بود مگر اینکه به توسعه نیروی انسانی توجه ویژه شود. در مورد توسعه منابع پذامکان

اهمیت دارد این است که امروزه توسعه منابع انسانی بحث فراوان است ولی آنچه در این راستا 

شود بلکه باید از طریق نظام آموزشی ینمی تخصصی و فنی حاصل هاآموزشانسانی تنها با 

 (.۲۰1۸، 7)گریسافی و همکاران جامع به پرورش کارکنان سازمان پرداخت

تی و توسعه اهمیت توسعه منابع انسانی بر کسی پوشیده نیست، با در نظر گرفتن بازار رقاب

ی اچاره هاسازمانباشند، یمیفیت عالی باکی مشتریان که خواهان محصولات متنوع هاخواسته

محصول، تولید و ارائه محصولات و خدمات  توسعه جز اتخاذ راهبرد توسعه محصول ندارند.

دهد که هر چه پیچیدگی یمسازی محصولات و خدمات فعلی است. تجربه نشان ینهبهجدید یا 

صول بیشتر شود، گستردگی فرآیند توسعه محصول نیز بیشتر شده و نیاز به منابع انسانی مح

، داشتن راهبردهای هدفمند هاآنگردد که لازمه تمام یمبیشتر  بادانشتوانمند، خلاق، نوآور و 

و )گریسافی  است هاآنارتقاء دانش کارکنان، اجرا و ارزیابی بهینه  منظوربهتوسعه منابع انسانی 

 (.۲۰1۸، ۸همکاران

، بانک مسکن لازم است به دنبال عوامل اثرگذار بر استفاده از نظام نظام بانکیر این اساس ب

سنتی  یهاوهیش این هدف مهم از طرفی و توسعه بهسازی بر نوآوری خدمات در مشتریان باشد.

را به چالش کشیده و  خدمات جدید ارائهدر  هاروشکشور و نارسایی این  یهابانکموجود در 

پیرامون آن خواهد  ترجامعی دقیق و زیربرنامهآن به  بر اثرگذاراز طرف دیگر با شناسایی عوامل 

 انجامید.

 اهداف پژوهش: -2

 شود به شرح زیر است:یمدنبال  اهدافی که در این پژوهش

                                                           
6 winstin 
7 Grisaffe & etal 
8 Grisaffe & etal 
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تأثیر نظام و توسعه بهسازی بر قدرت ارتباط مشتری شعب بانک مسکن شهر  ( سنجش1

 رشت

 تأثیر نظام و توسعه بهسازی بر ارزیابی دانش شعب بانک مسکن شهر رشت ( سنجش۲

سازی شعب بانک مسکن شهر یشخص(سنجش تأثیر نظام و توسعه بهسازی بر توانایی 3

 رشت

و توسعه بهسازی خدمات شعب بانک مسکن  قدرت ارتباط مشتری بر نظام (سنجش تأثیر۴

 شهر رشت

 (سنجش تأثیر ارزیابی دانش بر نظام و توسعه بهسازی شعب بانک مسکن شهر رشت۵

سازی بر نوآوری تسهیل خدمات شعب بانک مسکن شهر یشخص(سنجش تأثیر توانایی 6

 رشت

 چارچوب نظری: -3

باشد. متغیر یم )۲۰1۸) 9از مطالعه جانگ کوئی برگرفتهحاضر  چارچوب نظری پژوهش

های آموزش و بهسازی منابع انسانی فعالیت باشد کهیممستقل در این مدل نظام و توسعه بهسازی 

نیاز کارکنان  و ها هستند. آموزش نیازهای شغلی کارکنان جدید الاستخدامتمام سازمان مهمی در

ویژه در فناوری و بازسازی سازد. تغییرات بهتأمین میها و دانش جدید را موجود به مهارت

طور مستقیم با شرایطی که یادگیری بدین معنی که افراد و سازمان را به .شودسازمانی را موجب می

متغیرهای میانجی در این تحقیق  (.۲۰1۸)جان کوئی و همکاران، سازدطلبد مواجه میجدید را می

و مزایای ناشی از استفاده از هم  عملکرد مکالمه با مشتری،قدرت ارتباط با مشتری ناشی از 

)جان  است. شدهاستفادههای گوناگون یتموقعی برای نیل به اهداف و مقاصد در امحاورهآفرینی 

یک وضعیت ذهنی است که در آن مشتری  دهندهنشانیابی دانش ارز (.۲۰1۸ کوئی و همکاران،

در خود بسترهای لازم برای دانش و بازخورد بر برخی موارد خدماتی عمل کنند و به استفاده از 

سازی، یکی از یشخصیی توانا (.۲۰1۸ )جان کوئی و همکاران،دهد آن تمایل مثبت نشان 

در فراهم  هاشرکتتوانایی به  ینا ی با مشتری دارد.امحاورهیی است که در هم آفرینی هامؤلفه

توانند رضایت مشتری را فراهم کنند یمیی که هاشرکت پردازد.یمآوری آنچه مشتری نیاز دارد 
                                                           
9 Jung-Kuei 
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یر وابسته در این مدل، متغ (.۲۰1۸)جان کوئی و همکاران،  شوندیم مندبهرهاز موفقیت بالاتری 

به  هاشرکتزان نوآوری در یم شود.یمنوآوری تسهیل خدمات است که منجر به سودآوری 

های توانمند و دانا یمشترها اولین منبع انسانی هستند. یمشتربستگی دارد.  هاآنکاربرد منابع 

)جان  کنندیممنابع انسانی هستند که از منابع اطلاعاتی و سازمانی برای نوآوری خدمات استفاده 

 (.۲۰1۸کوئی و همکاران، 

 با توجه به تعاریف به شرح زیر است: مدل فرآیند پژوهش
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 زیر است: قراربهحاضر  های پژوهشیهفرض

 بر قدرت ارتباط مشتری تأثیر دارد. و توسعه بهسازی ( نظام1

 تأثیر دارد.سازی یشخصبر توانایی  و توسعه بهسازی ( نظام۲

 سازی تأثیر دارد.یشخصبر توانایی  و توسعه بهسازی ( نظام3

 ارتباط مشتری بر نوآوری تسهیل خدمات تأثیر دارد. ( قدرت۴

 یابی دانش بر نوآوری تسهیل خدمات تأثیر دارد.( ارز۵

 سازی بر نوآوری تسهیل خدمات تأثیر دارد.یشخص( توانایی 6

پیشینه پژوهش -4  

H3 

H2  نوآوری تسهیل

 خدمات

نظام و توسعه 

 بهسازی 

قدرت ارتباط با 

 مشتری

 ارزیابی دانش

توانایی شخصی 

 سازی

H1 
H4 

H5 

H6 
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ارتباط نظام بهسازی و خدمات »تحت عنوان  1397در تحقیقی که حسینی و رضایی در سال 

و  گیری تصادفیها با استفاده از روش نمونهپرداختند. آن «بر ارزیابی دانش و عملکرد مشتری

افزار اس پی اس پرسشنامه که با نرم 396و بر اساس نتایج حاصل از  گیری پرسشنامهابزار اندازه

تحلیل قرار گرفت؛ به این نتیجه رسیدند که نظام بهسازی و خدمات بر ارزیابی دانش و  مورد

ای و این نکته به این معنی است که تبلیغات و مکالمه عملکرد مشتری تأثیر مثبت دارد.

 دهان مشتریان مؤثر است.بهدهان

سعه و پیشرفت تحت عنوان بررسی تأثیر نظام تو 139۵صمدی و اسکندری تحقیقی را در سال 

ها بر رضایت مشتریان بانک ملی شهرستان تویسرکان )بر اساس مدل سروکوال( منتشر نمودند. آن

نفر از مشتریان، تأثیر کیفیت نظام و توسعه بر رضایت مشتریان بانک ملی  3۸۰با استفاده از 

د که ابعاد کیفیت بر اساس آزمون ویلکاکسون به این نتیجه رسیدن موردبررسی قراردادند. در پایان

گذارد؛ ولی میزان رضایت مشتریان از خدمات بر رضایت مشتری تأثیر می نظام توسعه و پیشرفت

 بانک ملی کمتر از حد مورد انتظار بود.

بر خدمات  در تحقیقی با عنوان بررسی کیفیت توسعه بهسازی 139۸محمودی در سال 

ها را بر وفاداری رداخته، تعریف و اثر آنی مدل زیتهامل پمشتریان بانک کشاورزی، به ارائه

یابند که ارتباط معناداری بین خدمات سنجد و درنهایت به این نتیجه دست میمشتریان می

 مشتریان وجود دارد.

( در تحقیقی تحت عنوان بررسی عوامل مؤثر بر قصد استفاده مشتریان از نظام 13۸۵) یزدانی

محقق در این پژوهش با استفاده از روش  گرفته است.مموردمطالعه بانک سامان( انجا)توسعه 

نفر از مشتریان بانک سامان را موردبررسی  1۲۰ای متشکل از نمونه« پیمایشی -توصیفی»تحقیق 

های آمار توصیفی و استنباطی به بررسی عوامل مؤثر بر قصد قرار داده و با استفاده از روش

استفاده و مفید بودن این خدمات موردبررسی قرار استفاده بر ادراکات فرد، در مورد سهولت 

های این تحقیق نشان داده است که مدل پذیرش مدل مناسبی برای شرح رفتار استفاده گرفت. یافته

فرد در قصد استفاده از این  « خود اثربخشی»و مفید بودن این خدمات و نیز  از نظام توسعه

 خدمات رابطه مستقیم دارد.
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نظام توسعه و بهسازی  تحقق یرتأث عنوان با تحقیقی در( 1393) شهرستانی و شفیعا فتحیان،

نظام  تعریف از پس ایران، ملی بانک موردی مطالعهها بانک مشتریان رضایت افزایش در سازمان

 مشتریان رضایت کانو مدل از استفاده با مشتریان رضایت یریگاندازه یهاراه و و توسعه بهسازی

 نتیجه این به و توسعه نظامبه گرایش میزان بررسی با و سنجیده تقاطع همبستگی ماتریس در را

 رابطه و است مشتریان عملکردی نیازهای از ملی که نظام توسعه و بهسازی بانک یافتند دست

 .است مستقیم خطی رابطه یک ریانمشت رضایت باها آن توسعه

تأثیر بررسی عملکرد نظام و »تحقیقی را تحت عنوان  ۲۰1۸و دیگران در سال  1۰جانگ کوئی

ها برای این کار انجام دادند. آن «توسعه بهسازی منابع انسانی بر نوآوری خدمات در مشتریان

ها در پایان به این نتیجه نفر از مشتریان را با استفاده از پرسشنامه مورد ارزیابی قراردادند. آن 1۴9

 گذارد.رسیدند که نظام و توسعه بهسازی بر نوآوری خدمات تأثیر می

زی و توسعه نظام بهسا»در تحقیقی تحت عنوان  ۲۰19و همکاران در سال  11دونالدسون۲

نفر از مشتریان  669ها برای این کار انجام دادند. آن« پیشرفته بر نوآوری خدمات در تفریح گاهها

بر اساس آزمون همبستگی به این را با استفاده از پرسشنامه مورد ارزیابی قراردادند و در پایان

 گذارد.نتیجه رسیدند که نظام بهسازی و توسعه پیشرفته تأثیر می

کارگیری نظام تأثیر اهمیت و ضرورت به»در تحقیقی با عنوان  ۲۰1۸فی در سال گریس 

و ابزار  گیری تصادفیها با استفاده از روش نمونهانجام دادند. آن «بهسازی کارکنان بر مشتریان

افزار اس پی اس مورد پرسشنامه که با نرم 396و بر اساس نتایج حاصل از  گیری پرسشنامهاندازه

تواند به افزایش رضایت مشتریان و رار گرفت؛ به این نتیجه رسیدند که این خدمات میتحلیل ق

 درنتیجه افزایش میزان مشتریان بیانجامد.

ی و میزان آمادگی گذاربر ارزشبهسازی و توسعه »به مطالعه  ۲۰1۵لان و هیشی در سال 

 37۰پرداختند. در این تحقیق « هابانکدر  مشتریان برای استفاده خدمات نظام توسعه بانکداری

نفر از مشتریان با استفاده از پرسشنامه مورد ارزیابی قرار گرفت و در پایان به این نتیجه رسیدند 

 گذاری و میزان آمادگی مشتریان دارد. باارزشکه بهسازی و توسعه رابطه مثبت و معناداری 

                                                           
10 Jung – Kuei etal  
11 Donaldson 
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 ۲۸6ی نظام توسعه کارکنان بر نوآوری منظور بررسی تأثیر بررسبه ۲۰19وینستین در سال ۵

بر  نفر از مشتریان صنعت برق مالاوی انجام دادند، به این نتیجه رسیدند که نظام توسعه کارکنان

 گذارد.نوآوری تأثیر می

 نمونه آماری در پژوهش -5

در این پژوهش به دلیل عدم دسترسی به کلیه مشتریان جامعه موردمطالعه برای تعیین حجم 

 .باشدگردد به شرح زیر میاز روش کوکران استفاده می نمونه

 
N: شعب بانک  ۲۰میانگین تعداد برداشت روزانه مشتریان از ) باشدمی آماری جامعه جمع

 (.مسکن

: Z (96/1) باشدمی جدول در آزادی درجه و دارمعنی سطح مقدار. 

: E است شده فرض %۵ اینجا در که قبولقابل خطای حداکثر. 

: P است شدهگرفته نظر در %۵۰ که است نمونه افراد بین موفقیت نسبت. 

: q باشدمی موفقیت عدم نسبت(.1-p=q ) 

در این پژوهش به دلیل عدم دسترسی به کلیه مشتریان جامعه موردمطالعه برای تعیین حجم 

 باشد.گردد به شرح زیر مینمونه از روش کوکران استفاده می

 
شده است. ها جهت آزمون فرضیات از پرسشنامه استفادهآوری دادهمطالعه برای جمعدر این 

ها و در خصوص ترکیب و شمای کلی پرسشنامه و نحوه طراحی آن و در قالب کلی فرضیه

منظور به و« پرسشنامه ارزیابی نگرش»و با استفاده از طیف لیکرت در  سؤالات تحقیق قرار داشته،

 منظورگانه تحقیق مورداستفاده قرار گرفت. به ۴عه مشتریان از متغیرهای ارزیابی نگرش مجمو

 امتیاز از هم پرسشنامه به امتیازدهی وابسته، نحوه متغیرهای از یک هر مستقل بر متغیر اثر ارزیابی
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 نیز نهایی ارزیابی شده،داده پرسشنامه ۲۲۰ از پرسشنامه، ۲۴۰ بازگشت به توجه با و بوده ۵ تا 1

 درصد(. 6/91)نرخ بازگشت حدود  .است گرفتهانجام برگشتی پرسشنامه ۲۲۰ میان در

( ) 208
)895.0.()96.1()05.0()250.()05.0(

250.)895.0.()96.1(
2222

22

=
+−

 

 نفر است. ۲۰۸ ازیموردنحداقل تعداد نمونه  با توجه به فرمول فوق
 ها و شماره گویه های ابزار( متغیرها، ابعاد، شاخص1جدول 

 تعداد سؤال  سؤالات پرسشنامه  متغیرها 

 9 1 -9 نظام و توسعه بهسازی

 3 1۰ -1۲ قدرت ارتباط مشتری

 ۵ 13 -17 ارزشیابی دانش

 3 1۸ -۲۰ سازیتوانایی شخصی

 3 ۲1 - 33 نوآوری تسهیل خدمات

 
 ( ضریب پایایی متغیرهای تحقیق۲جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ تعداد سؤال  سؤالات پرسشنامه  متغیرها 

 ۸۸3/۰ 9 1 -9 بهسازینظام و توسعه 

 ۸۴9/۰ 3 1۰ -1۲ قدرت ارتباط مشتری

 ۸۸6/۰ ۵ 13 -17 ارزشیابی دانش

 ۸3۴/۰ 3 1۸ -۲۰ سازیتوانایی شخصی

 ۸9۵/۰ 3 ۲1 – 33 نوآوری تسهیل خدمات

 هایافته -6

برای هر نوع تحقیق، از اهمیت  هاهیفرض وسقمصحتبررسی  منظوربه هاداده لیوتحلهیتجز

 رندیگیمقرار  لیوتحلهیتجزی خام با استفاده از فنون آماری مورد هاداده خاصی برخوردار است.

 لیوتحلهیتجز برای .رندیگیمقرار  کنندگاناستفادهو پس از پردازش به شکل اطلاعات در اختیار 

و  هادادهیزان و یا مقدار هر متغیر بر اساس م ابتدا ،شدهارائهو اطلاعات، مطابق اهداف  هاداده

در قالب جداول  شدهحاصلتوصیف اطلاعات  سپس امتیازات حاصل از پرسشنامه مشخص شد.

در  تواندیمرا ایجاد نموده که  هاآنکلی از چگونگی توزیع  دیدگاه و نمودارهای توصیفی،
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ی هاهیفرضی آماری گوناگون کمک نماید. در گام بعدی به آزمون الگوهاچگونگی استفاده از 

 این کلیۀ. یافت خاتمه اطلاعات لیوتحلهیتجز و یبندجمع با تیدرنها و شد پرداخته تحقیق

 .است گردیده انجام LISREL 8.54و  spss 20 افزارنرم ۀلیوسبه هالیوتحلهیتجز

 آزمون نرمالیته: -6-1
 قیتحق یرهایمتغ یبرا اسمیرنف -کولموگروف آزمون( ۴جدول

 
 یداریمعن سطح آماره آزمون

 ۵۸۴/۰ 776/۰ نظام و توسعه بهسازی

مشتری-ارتباط بانک  116/1 16۵/۰ 

 9۰۵/۰ ۵67/۰ ارزشیابی دانش

یسازیتوانایی شخص  19۸/1 113/۰ 

 31۸/۰ 9۵۸/۰ نوآوری خدمات

برای آزمون  آمدهدستبهی داریمعنکه مقدار سطح  شودیممشاهده  (۴)جدول با توجه به 

ی تحقیق در رهایمتغ جهیدرنت باشدیم ۰۵/۰ی تحقیق بیشتر از رهایمتغ رنفیاسم -کولموگروف

 است.ی از توزیع نرمال برخوردار موردبررسنمونه 

 ی و برازش مدل کلی تحقیقداریمعنی هاشاخصبررسی  -6-2

به دست آمدند باید تعین شود  مشخص و شدهنیتدوبرای یک مدل  پارامترهاکه برآورد  ازآنپس

ی نمونه هاداده لهیوسبهتا چه حد با مدل برازش دارند یعنی تا چه اندازه مدل نظری  هادادهکه 

بین  شدهمشاهده. تعدادی آزمون برای این موضوع که مدل تا چه حد روابط شودیمحمایت 

ی هاشاخص. جدول زیر معرف انواع رودیمبه کار  دینمایمی را توصیف ریگاندازهقابلمتغیرهای 

 .باشدیمی مدل داریمعنبرازش و 

 ی و برازش مدلداریمعنی هاشاخص( ۵جدول

 مدل برازنده است اگر اختصار نام شاخص 

ص
اخ

ش
ی 

ها

نی
مع

ری
دا

 

خطای  ریشه میانگین مربعات

 برآورد
RMSEA 

 ۰۸/۰تر از کوچک

 باشد
۰69/۰  
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 کای اسکوربه درجه آزادی
d f

2χ

 

از  ترکوچک مساوی و

باشد 3  
19/۲  

ص
اخ

ش
ش

راز
ی ب

ها
باشد 9/۰تر از بزرگ GFI شاخص نیکویی برازش   91/۰  

نشده شاخص برازش هنجار  NNFI باشد 9/۰تر از بزرگ  9۴/۰  

باشد 9/۰تر از بزرگ NFI شاخص برازش هنجارشده  9۲/۰  

باشد 9/۰تر از بزرگ CFI شاخص برازش تطبیقی  96/۰  

باشد 9/۰تر از بزرگ IFI شاخص برازش افزایشی  96/۰  

 

ی و داریمعنی هاشاخص ازنظرگفت که مدل تحقیق  توانیم آمدهدستبهبا توجه به نتایج 

 برازش مورد تائید است.

 حاصل از آزمون مدل میرمستقیغمستقیم و  ریتأثبررسی  -6-3

حاصل از مدل آزمون شده تحقیق پرداخته  میرمستقیغبه بررسی ضرایب مستقیم و  ادامهدر 

 .شودیم
 میرمستقیغمسیر مستقیم و  ضرایب (6جدول

 میرمستقیغضرایب  مسیر

 (69/۰()۲6/۰(=)1۸/۰) ارتباط بانک مشتری              نوآوری تسهیل خدماتنظام و توسعه بهسازی               

 (7۰/۰()۲۰/۰(=)1۴/۰) ارزشیابی دانش               نوآوری تسهیل  خدمات             نظام و توسعه بهسازی

 (6۸/۰()۲3/۰(=)16/۰) ی               نوآوری تسهیل خدماتسازیسفارشنظام و توسعه بهسازی             

از  غیرمستقیم از نظام و توسعه بهسازی ریتأثبیشترین  دهدینشان م فوقگونه که جدول همان

 بر نوآوری خدمات است. مشتری -طریق ارتباط بانک

 ی تحقیقهاهیفرضآزمون  6-4

 ی تحقیق به شرح زیر است:هاهیفرضنتایج آزمون 

 دارد. ریتأث: نظام و توسعه بهسازی بر قدرت ارتباط مشتری 1فرضیه  -6-4-1
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نظام و که میزان آماره تی بین دو متغیر  شودیمبا توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده 

لذا نظام و . (96/1بیشتر از  tاست )میزان آماره  داریمعن یمشتر ارتباط قدرت و توسعه بهسازی

 .است 69/۰و میزان آن برابر با  دارد ریتأث یمشتر ارتباط قدرت بر توسعه بهسازی

 دارد. ریتأثبر ارزیابی دانش  : نظام و توسعه بهسازی2فرضیه  -6-4-2

نظام و که میزان آماره تی بین دو متغیر  شودیمبا توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده 

لذا نظام و . (96/1بیشتر از  tاست )میزان آماره  داریمعن یمشتر ارتباط قدرت و توسعه بهسازی

 .است 7۰/۰و میزان آن برابر با  دارد ریتأث یمشتر ارتباط قدرت بر توسعه بهسازی

 دارد. ریتأثی سازیشخص: نظام و توسعه بهسازی بر توانایی 3فرضیه  -6-4-3

نظام و که میزان آماره تی بین دو متغیر  شودیمبا توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده 

لذا نظام و . (96/1بیشتر از  tاست )میزان آماره  داریمعن یسازیشخص ییتوانا و توسعه بهسازی

 .است 6۸/۰و میزان آن برابر با  دارد ریتأث یمشتر ارتباط قدرت بر توسعه بهسازی

 دارد. ریتأث: قدرت ارتباط مشتری بر نوآوری تسهیل خدمات 4فرضیه  -6-4-4

 قدرتکه میزان آماره تی بین دو متغیر  شودیمبا توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده 

 قدرتلذا )96/1بیشتر از  tاست )میزان آماره  داریمعن خدمات لیتسه ینوآور و یمشتر ارتباط

 .است ۲6/۰و میزان آن برابر با  دارد ریتأث خدمات لیتسه ینوآور بر یمشتر ارتباط

 دارد. ریتأث: ارزیابی دانش بر نوآوری تسهیل خدمات 5فرضیه  -6-4-5

 یابیارزکه میزان آماره تی بین دو متغیر  شودیمبا توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده 

 دانش یابیارزلذا (. 96/1 بیشتر از tاست )میزان آماره  داریمعن خدمات لیتسه ینوآور و دانش

 .است ۲۰/۰و میزان آن برابر با  دارد ریتأث خدمات لیتسه ینوآور بر

 دارد. ریتأثی بر نوآوری تسهیل خدمات سازیشخص: توانایی 6فرضیه  -6-4-6

که میزان آماره تی بین دو متغیر  شودیمبا توجه به مدل ساختاری تحقیق مشاهده 

لذا . (96/1بیشتر از  tاست )میزان آماره  داریمعن خدمات لیتسه ینوآور و یسازیشخص

 .است ۲3/۰و میزان آن برابر با  دارد ریتأث خدمات لیتسه ینوآور بر یسازیشخص

 نتایج آمار توصیفی -7
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 توصیف متغیر نظام و توسعه بهسازی

 دارای نظام و توسعه بهسازی ، متغیر۵، بیشترین مقدار 1دارای کمترین مقدار این متغیر 

 و واریانس 6۲۵۰7/۰ انحراف معیار، 6۲/3 میانگین، ۸9/۴ مقداربیشترین ، 33/1 مقدار کمترین

 در سطح بالای میانگین قرار دارد. که نظام و توسعه بهسازی دهدیمنتایج نشان  نیا است. 931/۰

 مشتری-بانک ارتباط متغیرتوصیف 

 کمترین دارایمشتری -بانک ارتباط متغیر، ۵، بیشترین مقدار 1این متغیر دارای کمترین مقدار 

 است. ۵9۴/۰ و واریانس 77۰۵1/۰ انحراف معیار، 79/3 میانگین، ۵ مقداربیشترین ، 67/1 مقدار

 مشتری دارای میانگین بالاتری است. -که ارتباط بانک دهدیمنتایج نشان  نیا

 دانش ارزشیابی متغیرتوصیف 

 مقدار کمترین دارای دانش ارزشیابی متغیر ،۵، بیشترین مقدار 1دارای کمترین مقدار این متغیر 

 نیا است. ۴31/۰ و واریانس 6۵66۴/۰ انحراف معیار، 69/3 میانگین، ۵ مقداربیشترین ، ۸۰/1

 که ارزشیابی دانش دارای میانگین بالاتری است. دهدیمنتایج نشان 

 یسازیشخص توانایی متغیرتوصیف 

 کمترین دارای یسازیشخص توانایی متغیر ،۵، بیشترین مقدار 1دارای کمترین مقدار این متغیر 

 نیا است. 39۲/۰ و واریانس 6۲۵7۴/۰ انحراف معیار، 7۵/3 میانگین، ۵ مقداربیشترین ، ۲ مقدار

 ی دارای میانگین بالاتری است.سازیشخصکه توانایی  دهدیمنتایج نشان 

 نوآوری خدماتتوصیف متغیر 

 کمترین دارای نوآوری خدمات متغیر ،۵، بیشترین مقدار 1دارای کمترین مقدار این متغیر 

 است. 3۲7/۰ واریانسو  ۵7۲۰۵/۰ انحراف معیار، ۰1/۴ میانگین، ۵ مقداربیشترین ، 33/۲ مقدار

 که نوآوری خدمات دارای میانگین بالاتری است. دهدیمنتایج نشان  نیا

 دهندگانپاسختوصیف متغیر جنسیت 

 3/۵7زن و  دهندگانپاسخاز  درصد 6/33نفر بوده است، جنسیت  ۲۰۸از کل نمونه تحقیق که 

 .اندندادهپاسخ  سؤالدرصد به این  1/9باشند. همچنین یمدرصد مرد 

 دهندگانپاسختوصیف متغیر سن  
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درصد از  3/1۲شود که سن یم مشاهده نفر بوده است، ۲۰۸از کل نمونه تحقیق که 

 /7سال،  ۴۵تا  36درصد بین  ۴/۲6 سال، 3۵تا  ۲6درصد بین  3۰سال،  ۲۵زیر  دهندگانپاسخ

 باشند.یمسال  ۵6درصد بالای  6/۸، ۵۵تا  ۴6درصد بین  ۲۲

 دهندگانپاسختوصیف متغیر میزان تحصیلات 

درصد  ۴/13 تحصیلات حدودشود که یمنفر بوده است، مشاهده  ۲۰۸از کل نمونه تحقیق که 

 سانسیلفوق درصد ۴/11لیسانس و  درصد ۵۰، پلمیدفوق درصد ۴/1۲تا دیپلم،  دهندگانپاسخاز 

 و بالاتر است.

 دهندگانپاسخ سابقه کار فیتوص 

درصد  ۲/33 سابقه کار حدود کهشود یمنفر بوده است، مشاهده  ۲۰۸از کل نمونه تحقیق که 

سابقه  سال ۲۰بالای  درصد ۲/۲۸ سال و ۲۰ تا 1۰بین  سال ۵/3۰، سال 1۰زیر  دهندگانپاسخاز 

 .کاردارند

 نتایج آمار استنباطی 7-1

 دارد. ریتأثبر قدرت ارتباط مشتری  توسعه بهسازینظام و 

 :باشدیم ارائهقابلاین فرضیه، به شکل زیر در قالب یک فرضیه آماری 

 H0نظام و توسعه بهسازی بر قدرت ارتباط مشتری تأثیر دارد.

 H1نظام و توسعه بهسازی بر قدرت ارتباط مشتری تأثیر ندارد.

که میزان آماره تی بین دو  شودیمی مشاهده داریمعنبا توجه به مدل پایه تحقیق در حالت 

( است و لذا تأثیر -96/1 & 96/1این مقدار خارج از بازه ) ازآنجاکهاست.  ۰۵/۵متغیر برابر با 

است. همچنین با توجه به مدل تحقیق  داریمعننظام و توسعه بهسازی بر قدرت ارتباط مشتری 

 است. 69/۰حالت استاندارد، میزان این تأثیر برابر  در

 دارد. ریتأثنظام و توسعه بهسازی بر ارزیابی دانش  (5-3-2

 H0نظام و توسعه بهسازی بر ارزیابی دانش تأثیر دارد.

 H1نظام و توسعه بهسازی بر ارزیابی دانش تأثیر ندارد.
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که میزان آماره تی بین دو  شودیمی مشاهده داریمعنبا توجه به مدل پایه تحقیق در حالت 

( است و لذا تأثیر -96/1 & 96/1این مقدار خارج از بازه ) ازآنجاکهاست.  ۰۵/۵متغیر برابر با 

 است. داریمعننظام و توسعه بهسازی بر ارزیابی دانش 

 دارد. ریتأثی سازیشخصبر توانایی  نظام و توسعه بهسازی

 H0سازی تأثیر دارد.یشخصنظام و توسعه بهسازی بر توانایی 

 H1سازی تأثیر ندارد. یشخصنظام و توسعه بهسازی بر توانایی 

که میزان آماره تی بین دو  شودیمی مشاهده داریمعنبا توجه به مدل پایه تحقیق در حالت 

نظام و  ( است و لذا-96/1 & 96/1این مقدار خارج از بازه ) ازآنجاکهاست.  ۰۵/۵متغیر برابر با 

 کنند.میاست.  داریمعنی سازیشخصتوسعه بهسازی بر توانایی 

 دارد. ریتأثقدرت ارتباط مشتری بر نوآوری تسهیل خدمات  

 H0قدرت ارتباط مشتری بر نوآوری تسهیل خدمات تأثیر دارد.

 H1قدرت ارتباط مشتری بر نوآوری تسهیل خدمات تأثیر ندارد.

که میزان آماره تی بین دو  شودیمی مشاهده داریمعنبا توجه به مدل پایه تحقیق در حالت 

 تأثیر ( است و لذا-96/1 & 96/1این مقدار خارج از بازه ) ازآنجاکهاست.  ۰۵/۵متغیر برابر با 

 است. داریمعنقدرت ارتباط مشتری بر نوآوری تسهیل خدمات 

 دارد. ریتأثمات ارزیابی دانش بر نوآوری تسهیل خد

 H0دارد. ریتأثارزیابی دانش بر نوآوری تسهیل خدمات 

 H1ندارد. ریتأثارزیابی دانش بر نوآوری تسهیل خدمات 

که میزان آماره تی بین دو  شودیمی مشاهده داریمعنبا توجه به مدل پایه تحقیق در حالت 

 تأثیر ( است و لذا-96/1 & 96/1این مقدار خارج از بازه ) ازآنجاکهاست.  ۰۵/۵متغیر برابر با 

است. همچنین با توجه به مدل تحقیق در  داریمعنارزیابی دانش بر نوآوری تسهیل خدمات 

 است. ۲۰/۰ حالت استاندارد، میزان این تأثیر برابر

 دارد. ریتأثی بر نوآوری تسهیل خدمات سازیشخصتوانایی  

 H0دارد. ریتأثی بر نوآوری تسهیل خدمات سازیشخصتوانایی 



 ...یبر نوآور ینظام و توسعه بهسازمربوط به یهاچالش یبررس     

120 
 

 H1ندارد. ریتأثی بر نوآوری تسهیل خدمات سازیشخصتوانایی 

که میزان آماره تی بین دو  شودیمی مشاهده داریمعنبا توجه به مدل پایه تحقیق در حالت 

 تأثیر ( است و لذا-96/1 & 96/1این مقدار خارج از بازه ) ازآنجاکهاست.  ۰۵/۵متغیر برابر با 

 است. داریمعن ی بر نوآوری تسهیل خدماتسازیشخصتوانایی 

 گیریبحث و نتیجه -8

باشد و این تحولات یمو تغییر و تحول  توسعهدرحالیز انگشگفتجوامع بشری با سرعتی 

یربنای آن را اقتصاد زی گیرد. در دنیای متحول امروزی که دربرمی مختلف زندگی را هاجنبه

دهند که سرمایه یمتوانند به بقای خود ادامه یمیی هاسازماندهد، فقط یمشکل  محوردانش

یافته نقش اساسی در توسعهانسانی  رو منابعینازا دهندانسانی را جذب و حفظ کنند و توسعه 

دیگر به  هاسازمانرشد، پویایی و بالندگی و یا شکست و نابودی یک سازمان دارند. امروزه 

 درگرو هاسازمانبالند، بلکه بالندگی ینمانبوهی از تولید، ذخایر مالی و فزونی منابع انسانی خود 

ی جدیدی را مطرح هادانشلوم و فنون، . پیشرفت عهاستآندانایی و سرمایه هوشمند و دانش 

 کند.یمایجاد  هاانسانسازد که نیازهای جدیدی را نیز برای یم

ین تربزرگکه ارزشمندترین و  استفاده صحیح از نیروی انسانی در بانک مسکن شهر رشت

بوده است. کشوری مانند  هادولت موردتوجهی حائز اهمیت مسئله صورتبهثروت هر جامعه 

ی مؤثرو دانش مردمش را توسعه دهد و از آن در اقتصاد ملی به نحو  هامهارتن که نتواند ایرا

 ی کند. قادر نیست چیز دیگری را توسعه بخشد.برداربهره

ی مطمئن در جهت بهبود کیفیت عملکرد و حل مشکلات یلهوس عنوانبهآموزش همواره 

گیرد و فقدان آن نیز یکی از مسائل اساسی و حاد هر سازمان را تشکیل یمقرار  مدنظرمدیریت 

 دهد.یم

از  مؤثرتریری هر چه گبهرهتجهیز نیروی انسانی سازمان و نظام و توسعه بهسازی و  منظوربه

ی تدابیر و عوامل برای بهبود امور سازمان مؤثرترین و ترمهم شک آموزش یکی ازیباین نیرو، 

 رود.یمبه شمار 
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 صورتبهشود بلکه باید ینمی زیاد حاصل هاآموزشاز طرفی توسعه منابع انسانی تنها با 

عمل نمود. آموزش یک فرآیند مداوم و همیشگی است و موقت و  مندنظامشده و یزیربرنامه

کارکنان در هر سطحی از سطوح بانک مسکن شهر رشت، اعم از مشاغل باشد. ینمی شدنتمام

یردست، محتاج آموزش و یادگیری و کسب دانش و زتر، مدیر یا یچیدهپساده با مشاغل 

ی جدید هستند و باید همواره برای بهتر انجام دادن کار خود از هر نوع که باشد، هامهارت

نین اینکه هر وقت شغل کارکنان تغییر پیدا کند، و اطلاعات جدیدی کسب نمایند. همچ هاروش

آمیز وظایف شغل مربوطه را یتموفقی جدیدی برای ابقای هامهارتلازم است اطلاعات و 

 یرد.فرابگ

 ی آتیهاپژوهشپشنهادات برای  -9

گردد مطالعه مشابهی در سایر شهرهای کشور انجام گیرد زیرا تغییر فرهنگ در (پیشنهاد می1

 دیگر ممکن است سبب شود نتایج تحقیق تغییر کند.نقاط 

 ها نیز انجام گیرد.گردد مطالعه مشابهی در سایر بانک(پیشنهاد می۲

مانند بیمه، خرید بورس اوراق بهادار برای ارائه  ای در صنایع دیگرگردد مطالعه(پیشنهاد می3

 عمومیت بخشی تحقیق صورت گیرد.
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