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 چکیده  
بررسی رابطه بین مهارتهای مقابله ای     با هدف  این تحقیق    مقدمه:

و با ترکیبی  آن    کارکنان بانک سپه شهر کرمان با رضایت مشتریان
. مهارتهای مقابله ای در  انجام شداز  دو زمینه مدیریت و روانشناسی  

و  لازاروس  ای  مقابله  مهارتهای  تئوری  از  گرفته  بر  تحقیق   این 
 . ن مدارمی باشدفولکمن و شامل دو بعد مساله مدار و هیجا

شعبه بانک سپه   29پرسشنامه مرتبط با آن در بین کارکنان  روش:  
  384سروکوال در بین    رضایت مشتریان    شهر کرمان و پرسشنامه

افزار  نفر   نرم  کمک  با  ها  داده  سپس  و  توزیع  شعب  مشتریان 
spss20   مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. و آزمون پیرسون 

ها: ها    یافته  بود  یافته  این  بین    بیانگر  ای  رابطه  هیچگونه  که 
نتیجه   با رضایت مشتریان وجود ندارد.  و ابعاد  مهارتهای مقابله ای

نتایج نیز حاکی از آن بود که افراد شرکت کننده در این آزمون    گیری:
 قادر نبودند  مواقع  تنش زا  را به خوبی مدیریت نمایند. 

 ،مهارتهای هیجان مدار ،های مقابله ای  مهارت :کلیدواژه ها

 .رضایت مشتریان ،مساله مدار های مهارت

Abstract  

Introduction: This study has been done to research 

about the connection between coping skills of 

employees of the Sepah bank of a Kerman and the 

satisfaction of its customers by applying the 

combination of management and psychology. 

Coping skills applied in the study are driven from 

coping skills theory of Lazarus and Folkman.  This 

study includes two sides: problem- center and 

excitability- center.  

Method: The Sepah bank of Kerman employees in 

29 branches of this bank were asked to complete 

the Lazarus and Folkman questionnaires; and 

customer’s satisfaction was examined by the 

questionnaires services quality scale which were 

scattered among 384 people of different branches 

of this bank. And then our data were analyzed by 

applying Spss20 Software and Pearson test. 

Results:  Our data show that there’s no connection 
between coping skills and customer’s satisfaction. 
Conclusion:  Our findings indicate that respondents 

weren’t able to manage the stressful situations. 
Keyword: coping skills excite centre skills    

problem centre skills   customer’s satisfaction. 
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 مقدمه 
های فراگیر زیستی، جنگ، رقابت، ونظایراینها اجتماعی وخانوادگی، بروز بیماریهای خطرناک، آلودگی  زندگی  هایدگرگونی  امروزه

ریزی وارد سازد زندگی درچنین جهانی نیازمند توانایی، مهارت وبرنامههرکدام به تنهایی می تواند فشار و اضطراب فراوانی برفرد  
در این راستا ودر   .[1]ها ودرعین حال سلامت او را افزایش دهدای است که بتواند سازگاری وپایداری فرد در برابرسختیشایسته

کند، که قادر است فعالیتهای گوناگون رفتاری  خودنمایی می  ای   حوزه مباحث روانی و ارتباطی  حضور مهارتی به نام مهارتهای مقابله
نموده و برغنای روابط انسانی بیفزاید. بخش عمده ای از هنر برقراری ارتباط، مهار و کنترل    را در مواقع بحرانی کنترلوشناختی  

 .[2] مفید خواهد شدعواطف است که فقدان آن سبب ایجاد اختلال در برقراری روابط انسانی موثر و 

از قبیل سختی وزمان کار، سر وصدا، فشردگی وتراکم کار، نوع مراجعان، انتظارات نابجا    نیز  محیط کاروشرایط حاکم بر آناز انجائیکه  
ازفرد وکیفیت رابطه با همکاران که ارتباط تنگاتنگ و نزدیکی با مسائل شغلی دارند، می توانند نقش فشارزایی داشته وتأثیرات منفی  

مانهای خدماتی نیز مرهون رابطه مثبت و موثر بین کارکنان و مشتریان می  با عنایت بر اینکه موفقیت در سازو    . [1]د درافرادبگذارن
رفته  ناپذیر به شمار  باشد، امری اجتناب  باشد در حوزه مدیریت پرداختن به مسائلی که مربوط به درک انسانها وسازمانها از یکدیگر می 

 .[3] سازمانهاستو رضایت کلی مشتریان نیز مبتنی بر چگونگی رویارویی و تجربه آنان از 
روند که بر پایه مشتری و مشتری مداری ارتزاق می کنند و از آنجائیکه  بانکها نیز از جمله مؤسسات خدماتی به شمار میاز انجائیکه 

اعتباری کشور ای ارائه میدهند، رقابت فزاینده آنها به عنوان مهمترین اهرم مالی و  این مؤسسات در بخش دولتی خدمات تقریباً مشابه
کنند،  در کنار ظهور بانکهای خصوصی وبعضاً ورود صندوق ها و مؤسسات اعتباری که از نرخ سود پرداختی بانک مرکزی تبعیت نمی

باید تمهیداتی اندیشید که به جهت جبران این    بدین منظورسبب از دست رفتن بخشی از سهم بازار برای  بانکهای دولتی خواهد شد.  
نحوه برخورد با ارباب رجوع جهت حفظ مشتریان قدیم وجذب مشتریان جدید به عنوان مهمترین   نظیر   کارهای دیگرینقصیه از راه 

 .  [4]باشد یترین منبع در سازمان موکلیدی
 رو این تحقیق با هدف   از این

ای با رضایت مشتریان های مقابلهتأثیر مهارتبا رضایت مشتریان قصد دارد به بررسی   ای کارکنانمقابلهمهارتهای تعیین رابطه بین 
بپردازد و به این سؤال پاسخ دهد که آیا یک انقلاب رفتاری در تصاحب سهم قابل توجهی از بازار اقتصاد ایران و   سپه  بانک  شعبدر  

 کسب جایگاهی افزون تربه نفع سازمان مورد نظرمیتواند قابل توجه و تأمل باشد؟

 

 ادبیات موضوع 
به    80اصطلاح مقابله در دهه    .[5]شود  فرد عوض می  یکه با بدست آوردن اطلاعات جدید از محیط ارزیابی روان شناختی از آنجائ

روانی میانجی    _عنوان یک ساختار وارد ادبیات روانشناسی شد وبه عنوان عاملی که در ارتباط بین فشار روانی واختلالات جسمی  
به عنوان شناخت و پاسخ های مؤثر استفاده شده به وسیله فرد برای کنترل استرس   و  . [6]یار واقع شد  کند، مورد توجه بسگری می

 .[7] تعریف شد
( از اولین پژوهشگرانی بودند که در یک چارچوب منسجم مهارت های مقابله ای را برمبنای کانون مقابله  1984لازاروس و فولکمن )

له مدار و سبک های مقابله ای هیجان مدار تقسیم کردند. مهارت های مقابله ای مسئله مدار به دو مقوله  سبک های مقابله ای مسئ
شامل اقدامات سازنده فرد در رابطه با شرایط تنش زا است و سعی دارد تا منبع تنیدگی را حذف کرده یا تغییر دهد. مهارت مقابله ای  

واقعه تنش زا است و تعادل عاطفی و هیجانی را از طریق کنترل  هیجان مدار شامل کوشش هایی جهت تنظیم پیامدهای هیجانی  
مشکلات ومسائل مربوط به کاروخانواده، فعالیت مقابله مساله مداررا  بنابراین    .[8]وقعیت تنش زا حفظ می کنند  هیجانات حاصله از م

ند کنای هیجان محور را آشکار میبلهسازد، درحالیکه مشکلات و مسائل مربوط به سلامت و بهداشت روانی فعالیت مقاآشکار می 
[9] 

 اند: وبراین اساس دو کارکرد عمده برای آن قائل شده 

 محیط)مقابله متمرکز برمسئله(  _تغییرمداوم ارتباط فرد -1
 .        [10]  فیزیولوژیکی)تعدیل هیجانی( کنترل هیجانات فشارآور ویابرانگیختگی-2
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باتوجه به اینکه آموزش ابعاد مهارتهای مقابله ای در کاهش اختلالات روانی و رویارویی با مشکلات زیستی موثر می باشد اخوت و  
         صادقی موحد نیز در تحقیقات خود بر این مهم صحه گذاردند.با استناد به تحقیقات انجام شده و  

، فرهنگ و محیط خود مثبت وسازگارانه    سازد تا در ارتباط با سایرانسانها ،جامعهقادر می  ازآنجائیکه فراگیری موارد برشمرده شده فرد را 
این مهم به عنوان بنیان نهایی در بازاریابی [12]. واین سازگاری سبب ایجاد رضایت در مشتریان خواهد شد.  [11]عمل کرده  

های مشتریان به نحوی برتر از رقباست  موفقیت سازمان  در گرو شناسایی و ارضای رضایت بخش نیازها وخواستهمدرن تلقی شده، و  
حاصل یک بخش شناختی ویک بخش عاطفی)احساسی( از ارزیابی یک فرایند مصرف میباشد که هر دو   رضایت مشتری  زیرا[13].

      آنها در مدل سازی رفتار مصرف کننده در طراحی خدمات، با ارزش وضروری است 
اف .لاتربرن  پس ازبررسی روابط بین سازمان ومشتری وبعد از احساس نیازی که سازمانها به کسب رضایت مشتری کردند، رابرت.

روشی    4c)محصول محور( کرد.  product))p4 را که بر پایه مشتری مداری بود،جایگزین مدل  4c(customer)( مدل1993)
 برای تجزیه و تحلیل اجزای تجربه مشتری به شمار میرود که شامل: 

 نحوه ارائه خدمات فیزیکی -3 کیفیت محصول -2 های انسانیکیفیت مهارت -1
 [14].ایندهای مبتنی بر مشتری گرایی فر :فرایندها–4

میزان رضایتمندی مشتریان نیز از مهارتهای رفتاری کارکنان مناسبترین مدلی که عوامل رفتاری را مورد آزمون    به جهت سنجش
قرار میدهد مدل کیفیت خدمات سروکوال می باشد.این مدل تحقیقی در چهار بخش خدماتی: بانکها،شرکت های کارتهای اعتباری،  

 [15].توسط پاراسورمن ابداع و مورد مطالعه قرار گرفت شرکت های عرضه کننده سهام و شرکت های تعمیراتی
گیری انتظارات و ادراکات مشتریان درباره ابعاد مهم کیفیت مولفه استاندارد شده است که برای اندازه  22مقیاس کیفیت خدمات دارای  

 بعد اساسی این مقیاس به شرح زیر است:   5رود. بکار می
 پاسخگویی  -3طمینان ا -2عوامل محسوس )وضعیت فیزیکی  -1
 [16].[17].همدلی -5تضمین  -4

اشاره کردکه رضایت مشتریان را با توجه به مدل سروکوال مورد بررسی    [18]از جمله این بررسی ها می توان به تحقیق جمال وناصر
 ومعنادار یافتند.قرار داده ومولفه های آن همچون مؤلفه همدلی، اطمینان خاطر، قابلیت اعتماد و عوامل محسوس رامثبت  

 

 روش تحقیق 
شعبه بانک سپه شهر کرمان  وکلیه مشتریان این شعب بودند. جدول    29نفر پرسنل قسمت صف    192ماری این تحقیق  آجامعه  

را پیشنهاد می کند .پرسشنامه استاندارد موس و بیلینگز در بین کارکنانی که به   127نفر تعداد  192مورگان برای جامعه ای به حجم 
 توزیع شد .    ،ت تصادفی انتخاب شدند صور
تعداد مشتریان  به دلیل متغیر بودن میزان مراودات بانکی و بعضا محرمانه بودن اطلاعات      مار دقیقوردن آآنجاییکه به دست  از آ

جهت تعیین حجم  جامعه نمونه در قسمت مشتریان انتخاب وپرسشنامه    384عدد  ،یست بالاترین حد جدول مورگان  بانکی در دسترس ن
پرسشنامه در   116نامه ها و در نهایت پس از مرحله ریزش تعدادنان توزیع شد. پس از جمع آوری پرسشیان آاستاندارد سروکوال در م
علیرغم اینکه پرسشنامه مهارتهای مقابله پرسشنامه در بخش مشتریان قابل محاسبه تشخیص داده شد.  374بخش کارکنان و تعداد

نفر از اساتید گروه  7توسط  مجددا  پرسشنامه های مذکور  روایی     ای و رضایت مشتریان  استاندارد بوده اما به جهت به روز رسانی ،
 تایید شد.   مدیریت و روانشناسی 

برای پرسشنامه    78/0پرسشنامه و آنالیز داده های آن با کسب آلفای کرونباخی معادل    30پایایی پرسشنامه های مذکور پس از توزیع  
 .برای پرسشنامه رضایت مشتریان  برآورد شد 86/0و مقابله ای مهارتهای 

 ها  نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل دادهپیرسون و آزمون   spss20نرم افزار   این تحقیق به صورت کاربردی و پیمایشی انجام شد .
 به صورت زیر گزارش کرده است:   این تحقیق را

 

 یافته ها 
 این تحقیق فرضیاتی با عناوین زیر را مورد بررسی قرار داد: 
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 بین مهارتهای مقابله ای کارکنان با رضایت مشتریان رابطه وجود دارد
 بین مهارتهای مساله مدار کارکنان با رضایت مشتریان رابطه وجود دارد 

 بین مهارتهای هیجان مدار کارکنان با رضایت مشتریان رابطه وجود دارد
این فرضیه توسط    (1)جدول   فرضیه اصلی که به بررسی رابطه بین مهارتهای مقابله ای کارکنان و رضایت مشتریان پرداخته نشان داد

نتایج تحقیقاتی      مورد تایید واقع نشده است  480/0و در سطح معنی داری    0.066، ضریب همبستگی  2.72آزمون پیرسون  با میانگین   
فرزین راد و   [9].که در زمینه  مهارتهای مقابله ای و در حوزه های دیگر انجام شد، مطالعاتی بود که توسط  امینی خویی وهمکاران

تان    [20].صادقی موحد و همکاران  [19].رانهمکا یانگ  و  و کرافورد[21]هرشین  قابل   [22].آتیکان  تاثیرات  و  انجام شده 
 توجهی را در زمینه بکار گیری مهارتهای مقابله ای و آموزش آن به کارکنان را مورد تاکید قرار داده است.   

بدون معنی    0.035و ضریب همبستگی     713/0داری  یان در سطح  معنی  رابطه بین مهارتهای مقابله ای مساله مدار با رضایت مشتر
در سطح   0.094ضریب همبستگی    .گزارش شده و نتوانسته است هیچ میزانی از تغییرات در رضایتمندی مشتریان را پوشش دهد

نشان از عدم رابطه بین مهارتهای مقابله ای هیجان مدار و رضایت مشتریان دارد و نتوانسته    2.89و با میانگین    0.317معنی داری  
از آن خود سازد. را  بینی رضایتمندی مشتریان  امینی خویی  هیچ سهمی در پیش  تحقیقات  توسط  این بخش   فرزین   [9].نتایج 

 موردحمایت قرار گرفت. [23].نریمانی وهمکاران  و  [19].راد

 

 
رضایتمندی 

 مشتریان 

مهارت های  
 مقابله ای

مهارت های مقابله 
 ای مسئله مدار

مهارت های مقابله 
 هیجان مدارای 

 0.094 0.035 0.066 1 رضایتمندی مشتریان 

 **0.891 **0.934 1 0.066 مهارت های مقابله ای 

 **0.670 1 **0.934 0.035 های مقابله ای مسئله مدار مهارت 

 1 **0.670 **0.891 0.094 مهارت های مقابله ای هیجان مدار

 

 انحراف معیار میانگین 

   
 0.47714 2.7241 مهارت های مقابله ای 

 0.55360 2.5698 مهارت های مقابله ای مسئله مدار 

 0.48582 2.8956 مهارت های مقابله ای هیجان مدار

 0.47189 4.0174 رضایتمندی مشتریان 

 

 بحث و نتیجه گیری 
مهارتهای مقابله ای کارکنان با رضایت مشتریان انجام شد در کلیه فرضیه ها رابطه بدون    ابعاد  با هدف بررسی رابطه بین   این تحقیق  

 معنا را گزارش کرد.
حاکی از آن است که کارکنان در مواقع بحرانی و استرس زا قادر نبودند در برخورد با مشتریان از راهکارهای نتایج منفی به دست آمده  

بنابراین در موقعیت هایی که  .  توسط کارکنان به خوبی مدیریت نشده است  و موقعیت متشنج  منطقی و قابل قبولی استفاده نمایند
مشکلی از طرف مشتریان و یاسازمان و کارکنان وجود داشته و طرفین قادر به درک و تفهیم  موقعیت  نبوده اند،  بخشی از رضایت  

که رابطه این متغیر را با متغیرهایی در زمینه مدیریت مورد    های انجام شده نیز تحقیقی . در پژوهشمشتریان از دست رفته است
 سنجش قرار داده باشد، مشاهده نشد.  
کارکنان بانک سپه در مواقعی که تعاملات بین آنان با مشتریان بادرگیری مواجه شده، قادر    بعد مساله مدار این تحقیق نشان داد  

. کارکنان در نظر سنجی که در این خصوص از آنان انجام شد در بعد رفتاری از  نبودند راه حل منطقی برای حل بحران موجود بیابند
با  .بنابراین بعد مورد نظر نتوانسته سهمی از رضایت مشتریان را به خود اختصاص دهد  قدرت حل مسئله کمی برخوردار بوده اند و 
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لازمه اصلاح وضعیت موجود، برقراری امکانات    توجه به خستگی و فرسودگی شغلی زود هنگامی که کارکنان بانک با آن درگیرند،
عاطفی و روانی برای این گروه می باشد، که بایستی در دستور کار موسسات خدماتی و منجمله بانکها که هدف این تحقیق می باشد،  

 قرار گیرد.  

 

 پیشنهادات 
دارد که نشان دهنده این است که افراد خلاق می توانند  در زمینه مهارتهای مقابله ای مسأله مدار، مولفه ای به نام تفکر خلاق وجود  

  واینگونه کارکنانی   در برخورد با رویدادهای تنش زا، با استفاده از قدرت تفکر و خلاقیت خود، موقعیت استرس آور را مدیریت کرده
 . می آورند.رضایت بیشتری را برای مشتریان فراهم 

حضور در شعبه دلخواه، ضمن   ازکارکنان جهت   فتاری و در صورت امکان نظر خواهیمحیط فیزیکی و همسانی کارکنان از لحاظ ر  
 برای کارکنان، طبعا رضایت بیشتری را برای مشتریان فراهم خواهد آورد.  ایجاد آرامش روانی

کارکنان به آنها یتی متناسب با شخصیت و روحیات  با پی بردن به جنبه های روانشناختی کارکنان، مسئول  می تواند  یت شعبمدیر
  محول کند.

 

 محدودیت ها
در زمینه مهارتهای مقابله ای به دلیل اینکه از زمان ظهور و پیدایش این عامل در حوزه روانشناسی زمان زیادی نمی گذرد و تحقیقات  

 مساله صورت نگرفته، این تحقیق با مشکل در امر گردآوری ادبیات  موضوع روبرو شد. زیادی راجع به این 
جدید ونوپا بودن این متغیر سبب شد که  با بررسی های انجام شده در منابع داخلی و خارجی، رابطه این مقوله با هیچیک از متغیر  

م رفتاری صورت گرفته، استفاده  از نتایج تحقیقاتی که در حوزه علو  های حوزه مدیریت مشاهده نشود و  بنابراین جهت مقایسه نتایج ،
 . شد
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