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 چکیده 

ه: شعب )مورد مطالع یاجتماع ینیکارآفر یانجیارتباط با مشتری با نقش م تیریبر مد یعوامل سازمان ریتاث یبررس قیتحق نیا یهدف کل

پژوهش حاضر بر اساس هدف از نوع کاربردی و از نظر شیوه گردآوری اطلاعات، تحقیقی توصیفی و  (است.لانیبانک رفاه کارگران استان گ

ه محاسبه حجم نمون یرااست. ب لانیشعب بانک رفاه کارگران استان گ مدیران و معاونین جامعه آماری این تحقیق از نوع همبستگی است.

روش گردآوری اطلاعات میدانی، ابزار گردآوری اطلاعات  است. دهیگرد نیینفر تع 82استفاده شد. لذا حجم نمونه  روش سرشماریاز  یآمار

سازی معادلات ساختاری استفاده شد. روایی تحقیق با استفاده از روایی محتوا از ها، از مدلپرسشنامه استاندارد و روش تجزیه و تحلیل داده

میزان آلفای  گردد کهفای کرونباخ سنجیده و تایید میطریق اساتید محترم مورد سنجش قرار گرفت. پایایی تحقیق نیز با استفاده از روش آل

ی و تحلیل های عاملها، از تکنیک تحلیل ساختارقابل قبول تلقی شد. پس از بررسی توصیفی متغیرها به منظور بررسی فرضیه 7/0 بالاتر از

 سازمانی، نهینشان داد که زم قیتحق جینتاد. ضرایب مسیر برای متغیرها بررسی گردی PLS 3با استفاده از نرم افزار مسیر استفاده شد و

 یافشاره و داردن معنا داری ریتاث رفاهدر شعب بانک  یارتباط با مشتر تیریبر مد یدیتقل یو فشارها یاجبار یفشارها ،یفناور نهیزم

  دارد. معنا داری ریتاث رفاهدر شعب بانک  یارتباط با مشتر تیریمد بر یاجتماع ینیکارآفر ی وهنجار

 یاجبار یفشارها ی،فناور نهیزمی، اجتماع ینیکارآفر ی،ارتباط با مشتر تیریمد کلمات کلیدي:
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 مقدمه

 کی اتاقدام که با یمیبه خاطر ارتباط مستق انیآن ها هستند. مشتر انیمشتر اغلب سازمان ها ییدارا نیتوان گفت که مهم تر یشک م یب

ر برای رشد و بقا د امروزه باشند. یمرتبط با صنعت مربوطه م یاتیو سؤالات عمل داتیتهدها، سازمان دارند، منبع ارزشمندی برا ی فرصت 

 شیاز پ شیکالا ب دارانیرا با خر خود ای داده و ارتباط ژهیو تیبه مشتری مداری اهم دیها با سازمان عرصه رقابت اقتصادی، شرکت ها و

در  یاتیمهم و ح یگاهیجا انیمشتر تیرضا آوردن به دست د،یی جدهاکار (. در روندهای کسب و1395 ،یترکمن و یدهند )عباس شیافزا

در گرو  سازمان، به اهداف کلان دنیآنان در راه رس تیدانند که موفق یمی ارشد به خوب رانیو مد ها به خود اختصاص داده  شرکت اهداف

شتری م تینقش دارند. رضا سازمان تیاندازه در موفق کیبه  انیتوان گفت که همه مشتر ینم گریاست . از سوی د انیمشتر تیجلب رضا

بقای شرکت را  انیمشتر یکه در اقتصاد جهان اکنون(. 1396 ،یمیو ابراه انیاست )جهان ریراهبردی در دهه اخ اریاز موضوع های بس یکی

توانمندی  و ها تیهمه فعال دیتفاوت باشند. آن ها با یب انیهای مشتر خواسته توانند نسبت به انتظارات و ینم گریزنند، شرکت ها د یم رقم

ه ها سالانه حدود د شرکت هستند . به طور متوسط انیمشتر ،هیمنبع برگشت سرما تنها مشتری کنند؛ چرا که تیهای خود را متوجه رضا

از دست  لیچه زمان و به چه دل در ار ییدانند که چه مشتری ها یدهند. اما آن ها اغلب نم یم دست خود را از انیدرصد از مشتر یتا س

بر جذب مشتری های  ادییز دیتأک یسنت طور دهند، به یکه از دست م ییدر مورد مشتری ها ینگران بدون . اغلب شرکت هادهندی م

شرکت به  رانیدهند و مد یآب از دست م همچون خود را انیهستند که مشتر یمانند سطل ته سوراخ ییها شرکت نیدارند. چن دیجد

 .(2016اران، کو هم 1تهیفورس)مشتری هستند شتریب جهت جذب هر چه دیی، در جستجوی منابع جدها سوراخ کردن جای مسدود

کارآفرینی می تواند تاثیر بسیار زیادی بر کسب و حفظ مزیت رقابتی پایدار شرکت داشته باشد. شرکتی که ویژگی ها و خصوصیات کارآفرینی 

به طور کلی عملکرد بهتر و موفق تری در صنعت مربوطه خواهد داشت. شرکت های کارآفرین با چالاکی بیشتری در مسایل را دارا می باشد، 

مختلف بازار سرمایه گذاری کرده و نسبت به تغییرات خواسته ها نیازهای و مشتریان در مقایسه با سایر رقبا، سریع تر واکنش نشان می 

 (.  2015، 2دهند)لی

. در ردیصورت گ ییگرا آگاهانه جهت مشتری یتلاشی سـتیای هر سازمان در هـر صـنعت با رشد توسعه نیاثربخش و همچن تیریبرای مد

 های سازمان هــا و و بقــای ســازمان هــا دارد، شــرکت گــاهیو حســاس در حفــظ جا ــدییکل نقــشامروز که مشتری  یرقابت اییدن

 3ارتباط با مشتری تیری. مدباشندی شان م محصولات فروش خـود و انیبـا مشـتر شـتریبرای تعامل ب دییهای جد بزرگ به دنبال راه

CRM) ( ریی تاثو شناخت تا بتواند بر رفتـار مشـتری بـا توجـه بـه باشدی اطلاعات درباره مشتری م گردآوری بـرای ـکیتکنولوژ یروشـ 

فناوری محـور  های ستمیای و س رابطه یابیراهبردهای بازار مشتری، ارتبـاط بـا تیریمـد(. 1395 ان،یو منصـور یمـیکر یبگـذارد )حـاج

و  4گانی)هار دهدی م وندیپ مشتریی مـؤثر چرخـه زنـدگ تیریو در کـل مـد انیبـا مشـتر مدتی سودآور و طولان روابط جـادیرا جهـت ا
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 و توسـعه 3، حفـظ مشـتری2، جـذب مشتری1مشـتری ییشامل مراحل شناسـا مشتری ارتبـاط بـا تیریدر واقـع مـد(. 2017همکاران، 

 (6139و داودی،  یانی)غفاری آشت باشدی م 4مشتری

 و خدمات کالاها قیاز طر ها به آن ییهای آنان و پاسخگو ازیو درك ن انیمشتر ارتباط با مشتری بر اساس ارتباط بلند مدت با تیریمد

 ییاست، در صدد پاسخگو اطلاعات فن آوری ریهای اخ شرفتیکه معلول پ دگاهید نیشود. ا یمی متعدد معرفکانال های  لهیمتنوع به وس

ارتباط با  تیری(. مد1396است )علوی شاد،  سازمان ارتباط با آنان و بقای تیتثب جهیو در نت انیهای مشتر ازین به خواسته و عتریبهتر و سر

مشتری  یشیافزا اکتساب، توسعه، حفظ سودآوری و وفاداری د،ییتأ شناخت، کسب و کار به منظور کیاست که در  یاقدامات مجموعه مشتری

 ردیگ یمناسب صورت م نهیمناسب با هز یکانال ارتباط قیمناسب از طر انیو به مشتر مناسب ارائه کالا و خدمات مناسب، در زمان قیاز طر

رفتار  رییبه تغ لیو تما تیو قابل انیتر با مشتر قیعم تر و کیارتباط با مشتری برقراری ارتباط نزد تیریمد هدف(. 5،2016و راجرز تی)گالبر

 راهبرد کیارتباط با مشتری  تیریمد گری(؛ به عبارت د1395،یهای فردی هر مشتری است )اله ازمندییو ن قیبه علا نسبت شرکت ها

ارتباط  تیریمد(. 6،2015فیکند )کل یم قیمشتری تلف رامونیکسب و کار را پ های تیلو همه فعا ندیاست که فن آوری، فرآ یابیبازار عیوس

 تا ارزش مشتری و سودآوری شده هدف گذاری انیارتباطات با مشتر شیتوسعه و افزا جاد،یا است که به دنبال یتیریمد کردیبا مشتری رو

ارتباط با مشتری را به کار گرفته اند،  تیریکه فناوری مد یشده از مؤسساتبا استفاده از داده های جمع آوری  .برساند سازمان را به حداکثر

امروز  یرقابت اییدر دن یزندگ یدهد. از طرف یم شیارتباط با مشتری ارزش مؤسسه را افزا تیریکه استفاده از فناوری مد می توان دریافت

 (. 1720، 7و فرو نیو دشوار است )پ سخت اریبه بهره وری مطلوب بس یابیبدون دست

 تلاش فعالریغ های کننده افتیعنوان در به انیمشتر است که یمعن نیبد نیدارند؛ ا یبرون یبرای سازمان نقش انیمشتر ،یسنت دگاهیاز د

 ک،یکلاس چشـم انـداز معاصـر بـرخلاف(. 1395، شیرازی و همکارانرود ) یبه شمار مـ طرفه کی کردیروی که نـوع باشندی م یابیهای بازار

لـق توسعه محصول و نوآوری، نقـش خ ،یابیبازار های نیکمپ در با شـرکت انیو چون مشتر ندیبی منفعل م ییدارا کیاز  شتریرا ب انیمشتر

و همکـاران  9ی ون دورن گفتـه طبق(. 2018، 8ناتراجانو  یایدارند ) یدرون یبرای شرکت نقش جهیدارند، درنت سازمان کننـده ارزش بـرای

 نایعنوان آشکارسازی رفتاری مشتر ممکن است به ژهیطور و و به باشدی م معاملات فراتـر از ـزییچ 10مشـتری یرفتارهـای تعـامل( 2010)

ی م دنیفراتر از خر زییو چ شودی م یناش یزشیانگ خـود از محـرك هـای ـنیبرندی خاص متمرکزنـد؛ کـه ا ایشود که بر شرکت  فیتعر

ارتباط با  تیریاندازهای مد ی چشم همه یاصل باشـد. تمرکـز یمـ یتعامل ایوابسته به ارتباطات دوطرفه  تیارتباطات، موفق شتریب در .باشد
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با  یعاملت نیچنـ نکـهیبـرای ا جـهیباشـد؛ درنت یو شـرکت مـ انیمشتر نیو ارتباطات ب همکاری بـر ـزیرابطـه ای ن یـابیمشتری و بازار

 (.6201و همکاران، 1نری)تر ردیصورت گ سازمان رابطـه بـا مشـتری در یاساسـ شیگرا کی یستیبا رد،یصورت گ انیمشتر

 را در ذهن آنها ایجاد یاست را برآورده نسازند، افکار متناقض کنندگان که موردانتظار مصرف یسطح رضایت شده،ی خریدار یکالاها یوقت

 یپس از خرید با سطح رضایت یاز ناهنجار یبالای سطح که، شودی م یر ناهنجاردر مورد عملکرد محصولات دچا کننده و مصرف کنندی م

در مرحله پس  یشناختی ؛ بنابراین کاهش ناهمسان(2016، 2)پاندادارد یارتباط منف دهد،ی نشان م محصول کننده در استفاده از که مصرف

به رضایت مشتریان یک ضرورت  یابیدست(. 2018و همکاران،  3)هانگ چیکنندگان دارد مصرف یدر افزایش رضایتمند یاتیاز خرید نقش ح

خش بازاریابان ب یدر یک صنعت مرتبط با خدمات، برا خصوص به .به بقا و حفظ رقابت دارند ازیاست که ن یهای شرکتی استراتژیک برا

 (.2018و همکاران،  4)بوتلان ایجاد کنندسازم یرا برا یرا کاهش دهند و تصویر مثبت های که این ناهنجار است تیحائز اهم اریخدمات بس

گرفتـه شـده اسـت.  کار بـه جوامـع عهدر توسـ ینـیاسـتنباط کارکـرد کارآفر یبـرا یمتنوعـ یکردهـایسـال گذشـته، رو 250 یطـ

جســتوجو کــرد. بــا  5یاجتماعــ ینــیدر کارآفر تــوانی م را یدر مشـاغل اجتماعـ ینـیکارآفر یتـیریو مد ینظـر یامدهـایازجملـه پ

در  یت اجتماعــلابــه ســؤا ییدرجهــت پاســخگو یاجتماعــ ینــیکارآفر ــر،یاخی ها در ســال یظهــور بحــران رکــود جهانــ

 قـرار ــتگذاراناسیمــورد توجــه محققــان و س ،یو اجتماعــ یاقتصــاد عهدر امــر توســ یراهــکار عنــوان به درون اقتصــاد جوامــع،

و هـدف اصلـی در کارآفرینی اجتماعی، ایجـاد ارزش اجتماعی و تولید ثروت اجتماعی  تمرکـز(. 2020، 6)چانگ و وانماکوكگرفتـه اسـت

 نـانیکارآفر یسـو ازی اجتماع یازهایبـه ن ییپاسـخگو رایاسـت؛ ز یاجتماع رییمعطوف به تغ یاجتماعـ ینـیکارآفر ـنیهمچن اسـت.

ــوف معط یاجتماعــ ینــیکردنــد، کارآفر ــانیب ــزین یو مت ـری. همانطـور کـه ماآوردی را فراهـم مـ یاجتماعـات محلـ ـرییتغ لیپتانسـ

 ـتـیفیکــه بــا پاســخ بــه آنهــا، ک یــیازهایاند؛ ن پاســخ داده نشــده میمســتق طــور اســت کــه به یــیازهاین ییبــه پاســخگو

 یاجتماعــ ینــیکارآفر(. 2016، 7)کندیدهـدی رخ م یاجتماعـ ـرییتغ ینوعـ گـرید یمعنـا و به کنـدی م ــرییتغ یاجتمــاع محلــ

 بلکــه ســت؛ین ــدیجد یگذار هیواقــع شــامل ســرما در بــازار اســت. در ــدیجد یارزشــ جــادیبــا هــدف ا ــایپو ینــدیفرا

ــا از ه از فرصت یبــردار مســتمر و بهره یــریگیپ یبــرا ــایپو ینــدیفرا اســت کــه لزومــا یــیها تیفعال یاجتماعــ ینــیکارآفر

 در ارائــه کنــد. یتجــار یــیها حل موجــود بــازار، راه یاجتماعــ یهــا چالش یبــرا توانــدی م کــه اســت ینــیکارآفر ــقیطر

 یاجتماعــ ــتیمأمور بــری مبتنـ یتجـار یهـا روش یگذار هیدرآمـد و سـرما ـقیاز طر یاجتماعـ ینـیکارآفر ـدگاه،ید ـنیا

  (2016، 8)ساخداریاســت
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(، یا ،ینوپا )ت ینیدر شاخص کارافر رانی(. ا2018، 1)جم ینیکارآفر باندهید یها(، گزارش داده2017) یبراساس گزارش بانک جهان

 نانهیو شاخص قصد کارآفر 50شده رتبه  تیتثب ینی، در شاخص کارآفر31( ساله رتبه 64تا 18) تیدر جمع دیجد نانهیکارافر یهاتیفعال

در  یبا کشورها رانیا ینیکارافر ستمیاکوس سهی(. مقا2017 ،ینیکارافر یجهان دبانیکشور در حال توسعه داراست )د 67 نیرا در ب 41رتبه 

 استی، س37 نانهیکارافر یمال نیبه تام یاز نظر دسترس 1397کشور در سال  52 انیدر م رانیرتبه ا دهدیسطح درآمد متوسط نشان م

 در (.1398، و داوری را داراست )باقرصاد 41رتبه  یفرهنگ یاجتماع یو هنجارها 33رتبه  یداخل بازارو توان  15بازار  ییای، پو34 یدولت

 ینی. نرخ مشارکت در کارافرشوندیمحسوب م یخلق ارزش اجتماع یهااز چالش یفرهنگ مشارکت و ینهاد یرفتارها ن،یحال ضعف قوان نیع

 یها(. چالش2018کشور است)جم،  58 نیرتبه آخر در ب 4/0و  45درصد رتبه  3/1 بیبه ترت یبرداراز مرحله شروع تا بهره یاجتماع

ی اداسفندآبی میدارد )مق دیتاک یستمیدانش اکوس تیو محدود یمیتنظ یهااستیس ها،تیحما ،ینهاد یبر هنجارها یاجتماع ینیکارآفر

سازمان است.  یرونیو ب یدرون طیمحصول تعادل مح ،ینیتوسعه کارافر یبه عنوان هدف اساس ی(. خلق ارزش اجتماع1398 ،ینیمع و

 یو ضعف رفتارها یخلق ارزش اجتماعمنجر به کاهش  یاجتماع تیضعف مشارکت و کمبود حما ،یدنها یچون خلاءها یرونیب یهاچالش

 (. 1397 ،مطیعی و هکاران) شوندیم یاجتماع ینیمنجر به کارافر

 نیکرده و ا دایحوزه پ نیدر ا ندهیفزا یتیاهم یابیبازار کردیتوجه به رو ،مراکز خدماتی انیرقابت م دیبا توجه به تشد ریاخ یها در سال

رائه خدمات ا این مراکز تیفعال نکهیباتوجه به ا .کرده و ارتقا بخشند تیخود را تثب گاهیجا یابیبازار یکوشند با استفاده از ابزارها یم راکزم

از  یارائه خدمات و آگاه نیصورت گرفته در ح ارتباط با مشتری تیریگردد، مد یآنها محسوب م یبوده و خدمات در واقع محصول اصل

 است افتهی ژهیو یضرورت ،یمشتر تیرضا یاساس یاز مولفه ها یکیعنوان ه تعاملات بارتباطات و  نیا تیفیاز ک یادراکات مشتر

 (.1395)رحیمی،

داشت خدمات خود بطور عام و بر تیفینسبت به ک یستیدر سطح کشور با یمشتر یاز حجم بالا یبا برخوردار یاست که مراکز خدمات یهیبد

به ادراکات  راجع یدانش نیبه چن یابید. دستنبرخورد کن ژهیو یتیخدمات با حساس نیرفتار کارکنان ارائه دهنده ا تیفیاز ک یو ادراك مشتر

 یکی ی با مشتری و جلب رضایت آنباشد. مبحث تعاملات رفتار یم قیتحق نیا لیاز قب ییمستلزم انجام پژوهش ها نهیمز نیدر ا یمشتر

 یدارد که م تیآن اهم رانیو مد یمراکز خدمات یاز آن جهت برا یارتباط با مشتر تیریمد .باشد یم یابیاز موضوعات مهم در حوزه بازار

 ییناو آش یاست که تعاملات رفتار یهیشود. بد انیدر مشتر تیرضا جادیکمک نموده و سبب ا انیبه مشتر یتواند به آنها در خدمت رسان

 یاضر انیشود. به طور معمول مشتر یمراکز خدمات یبرا یشتریب یسبب سودآور انیدر مشتر یمند تیرضا جادیا قیتواند از طر یبا آن م

 (.1392)شریفی، است شتریدارند و حجم استفاده از خدمات شرکت، نزد آنها ب این مراکزبا  یشتریارتباط ب

د. چرا که نوآوری و کارآفرینی دو در محیط تجاری پیچیدۀ امروز، شرکت ها با این حقیقت مواجه هستند که باید کارآفرین و نوآور باشن

 فاکتور حیاتی برای ایجاد مزیت رقابتی می باشند و به طور فزاینده ای در ایجاد و حفظ مزیت رقابتی سازمان ها حیاتی بوده، به علاوه در

تولیدی  دستیابی به وضعیترشد و کسب سود و ثروت سهیم می باشند. به عبارت دیگر کارآفرینی و نوآوری، دو استراتژی رقابتی قوی برای 

 و خدمت رسانی جهانی و عامل موثر رقابتی در بازارهای جهانی می باشد. در حقیقت امروزه سازمان ها، کارآفرینی و نوآوری را به عنوان یک

یرات به تغی استراتژی جهت ایجاد محیط مناسب برای کسب مزیت رقابتی و افزایش سودآوری و سهم بازار خویش، یا به عنوان یک واکنش

محیط داخلی یا خارجی شان می دانند. به همین دلیل توانایی یک سازمان برای کارآفرینی و نوآور بودن بحث اصلی در بین تئوری های 

                                                
1 GEM 
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ارتباط با  تیریبر مد یعوامل سازمان ایصورت مطرح شده است که آ نیپژوهش به ا یرو سوال اصل نیاز ا (.1395 ا،ی)محمدنسازمانی است

 دارد؟ ریتاث یاجتماع ینیکارآفر یانجیبا نقش م یمشتر

 

 تحقیق پیشینه

 "ینهاد دگاهی: دی بر مدیریت ارتباط با مشتریاجتماع ینیکننده کارآفر نییعوامل تع "با عنوان  یقی( در تحق2021)و همکاران 1خالد صالح

 ید براتوانن یها م نهیزمی داخل یو فناور یو سازمان یرونیب ینهاد یفشارها یتر از چگونگ قیدرك عم بامطالعه  نیا یها افتهیپرداختند و 

 تیریابعاد مد یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث با عنوان یقیدر تحق (2020سوفی و همکاران)تعامل داشته باشند.  اجتماعی ینیکارآفر جادیا

ارتباط با  تیریابعاد مد نیب ینشان داد که رابطه معنادار و مثبت جینتا و  ندپرداخت ریهتل در کشم یمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر

 (2019) یسروانت و سپالیوجود دارد. ر یمشتر تیبر رضا یارتباط با مشتر تیریدانش و سازمان مد تیری، مدیمدار یمشتر یعنی، یمشتر

 یمانسازی ها و چالش یمربوط به عوامل فرد یبعد دروناند.  دانسته یرونیو ب یدو بعد درون ریرا تحت تاث یخلق ارزش اجتماع یقیدر تحق

شامل  یرونیاست. بعد ب یمال جذب داوطلب و کمبود منابع ،یساز میدر ت یاجتماع نانیکارافر یاست و شامل دغدغه سازمان نانیکارافر نیب

محمدی پور، نعامی، آزاد و  .شوندی و مر روبه با آنها یدر خلق ارزش اجتماع نانیاست که کارافر یفرهنگ و نوع روابط اجتماع ط،یمح

 پرداختند و نتایج "پس از خرید ناهنجاری الگو مدیریت ارتباط با مشتری با رویکرد کاهش یطراح"( در تحقیقی با عنوان 1400فاطمی)

 فتهاز خرید ارائه شد. یاپس  یناهنجار با رویکرد کاهش یعوامل اثرگذار مدیریت ارتباط با مشتر نییتب یبرا ینهایت مدل در نشان داد که

 یجزو علل کاهش ناهنجار یمشتر یبرا یآفرین سازمان و ارزش تیشفاف تعهد، کارکنان، یارتباط یها که مهارت دهدی پژوهش نشان م یها

 یها شرکت یاجتماع ینیکارآفر لیتحل "( در تحقیقی با عنوان 1400سیدی، ذاکری و مرسلی ارزنق) .هستند مشتریان پس از خرید یها

 یـنـیبــر کارآفر عــاتلااطی فنــاور ــتینشــان داد قابل ــجینتاپرداختند و  "اشتغال بخشی کل یها استیس یدر راستا یتعاون

 لگـریداشـته اسـت. نقـش تعد یمعنـادار یاثربخشـ یاجتماعـ ینـیکارآفر فرهنــگ کار بــر ــنیدارد. همچن یمعنــادار ــریتأث یاجتماعــ

 ،یدانشگاه ینیکارآفر ستمیفرهنگ اکوس "( در تحقیقی با عنوان 1400ی )پور گونیم و یجامه بزرگ قرار گرفت. دییتأ مورد ـزیفرهنـگ کار ن

 یفضا و بستر به عنوان تواندیم یدانشگاه نانهیکارآفر ستمینشان داد فرهنگ اکوس جینتاپرداختند و  "یاجتماع ینیکارآفر یتوسعه  شرانیپ

. بعد شوندیم یتلق یاجتماع ینیتوسعه کارافر یهاشرانیپ ستم،ی. ابعاد مختلف فرهنگ اکوسدیعمل نما یاجتماع ینیتوسعه کارافر یبرا

با  یبعد آموزش ،یو رفتار شهروند یزیربرنامه ،یمیت یبا همکار یسازمان عدفرصت ها، ب ییاعتماد بنفس و شناسا زه،یانگ جادیبا ا یفرد

 یبخش تیفیبا ک یو بعد پژوهش یسازفرصت ت،یخلاق ،یریپذسکیمناسب، بعد کسب و کار با ر یسازیبه آموزش و محتو یبخش تیفیک

( در تحقیقی با 1399نورپور، ساکتی و طاهرپور) .دینمایمکمک  یاجتماع ینیبه توسعه کارافر یآورانه و با خلق ارزش اجتماعبه پژوهش فن

 ینشان م ها یبررس جینتاپرداختند و  "رانیا یانتفاع ریغی در سازمان ها یاجتماع ینیعوامل مؤثر بر کارآفر یو رتبه بند ییشناسا "عنوان 

ارزش ها و رفتار  ها،ی ژگیو»عوامل مذکور،  نیدارند که در ب ریتأث رانیا یرانتفاعیغ یها در سازمان یاجتماعی نیدهد که عامل بر کارآفر

 نیرکمت «مناسبی اقتصاد طیمح»و  «مناسب یاجتماع طیمح»و  نیشتریب بیبه ترت «شم انداز محورچ تیمامور»و  «کیاستراتژ رهبران

 باشند. ینقش را دارا م

                                                
1 Khaled Saleh 
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 فرضیه هاي تحقیق

 دارد. ریتاث یاجتماع ینیکارآفر بر یسازمان نهیزم :1فرضیه 

 دارد. ریتاث یاجتماع ینیکارآفر بر یفناور نهیزم :2فرضیه 

 دارد. ریتاث یاجتماع ینیکارآفر بر یاجبار یفشارها :3فرضیه 

 دارد. ریتاث یاجتماع ینیکارآفر بر یدیتقل یفشارها :4فرضیه 

دارد. ریتاث یاجتماع ینیکارآفر بر یهنجار یفشارها :5فرضیه 

  دارد. ریتاث یارتباط با مشتر تیریبر مد یاجتماع ینیکارآفر :6فرضیه 

 

 مدل تحقیق

 ( استخراج شده است.2021این مدل از تحقیق خالد صالح و همکاران) .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ((Khaled Saleh et al,2021مدل مفهومی تحقیق  1شکل 

 

 کارآفرینی اجتماعی

 یسازمان نهیزم

 یاجبار یفشارها

 یفناور نهیزم

 یدیتقل یفشارها

 یهنجار یفشارها

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

 یسازمان عوامل
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 تحقیقروش   

جامعه  است. استاندارد پیمایشی است. ابزار اصلی گردآوری اطلاعات پرسشنامه -پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش، توصیفی

که در هر  بوده شعبه  41 بانک هاتشکیل داده اند. تعداد  گیلان استان در رفاه بانک شعب معاونین و مدیرانآماری این پژوهش را تمام 

. در روایی شکل ظاهری گرفت سرشماری انجامکه براساس روش نمونه گیری  پخش گردید،  و معاون دو پرسشنامه برای مدیر شعبه

ه بیشتر ا نیز با ضریب آلفای کرونباخ کپرسشنامه با همکاری سه استاد مدیریت، پس از اعمال اصلاحاتی به تأیید رسیدند. پایایی پرسشنامه ه

پاسخ به  ی. براگرفت قرار  SPSS 21تحت پوشش  یشده برگشت لیقابل قبول است. پرسشنامه تکم پایاییبه دست آمد، بیانگر  7/0از 

 استفاده شده است. ییجز و روش حداقل مربعات یت ساختارلامعاد یمدلساز یکتکن از زین قیتحق اتیفرض

 

 

 یافته ها  

با استفاده از آزمون  زین ها پرسشنامه ییای. پاشداستفاده  یساختار تلامعاد Smart PLS3افزار  ها از نرم داده لیو تحل هیجهت تجز

بود،  7/0از  شتریب رهایهمه متغ یبرای بیترک ییایپا بیضر زانیآلفا و هم م زانیشد. هم م نییتعی بیترک ییایپا بیکرونباخ و ضر یآلفا

ها  پرسشنامه ییآورده شده است. روا( 1)جدول  در آن ریزم برخوردار است و مقادلا ییایاز پا قیابزار تحق گفت توانی م نانیلذا با اطم

 در که دوشمی  یبررس (شده استخراج انسیوار نیانگیم) (AVE) اریمع قیهمگرا از طر ییشد. روا یهمگرا بررس ییروا اریمع توسط

مناسب  یهمگرا ییروا ریتمام مقاد(، 1). طبق جدول شودی م دییتأ یریگ اندازه ابزاری همگرا ییروا ،4/0از  اریمع نیشدن ا شتریصورت ب

 .دهدی پرسشنامه را نشان م

 پرسشنامه پایایی ضرایب 1 جدول

 آلفاي کرونباخ AVE تعداد سوالات متغیر 

𝜶 > 0.7 

 پایایی ترکیبی
𝑪𝑹 > 0.7 

 879/0 840/0 513/0 4 یسازمان نهیزم

 885/0 844/0 563/0 4 يفناور نهیزم

 891/0 878/0 621/0 4 ياجبار يفشارها

 936/0 927/0 638/0 4 يدیتقل يفشارها

 916/0 904/0 539/0 4 يهنجار يفشارها

 863/0 824/0 617/0 4 یاجتماع ینیکارآفر

 895/0 869/0 563/0 4 يارتباط با مشتر تیریمد

 



 

9 

 

 یافته هاي توصیفی

 .متغیرهای پژوهش را بیان می کند یافته های توصیفی -2جدول 

 

 

 ها تحقیق ریمتغ فیتوص 2جدول 

 انحراف معیار میانگین بیش ترین کم ترین تعداد متغیر

 77299/0 33/3 5 14/1 82 یسازمان نهیزم

 99353/0 15/3 5 43/1 82 یفناور نهیزم

 93107/0 02/3 5 50/1 82 یاجبار یفشارها

 62314/0 86/3 5 63/1 82 یدیتقل یفشارها

 54399/0 76/3 5 17/1 82 یهنجار یفشارها

 49652/0 43/3 5 5/1 82 یاجتماع ینیکارآفر

 83553/0 11/3 5 49/1 240 یارتباط با مشتر تیریمد

  

 یافته هاي استنباطی

 Smart PLS3افزار و نرم( PLS)سازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی در این پژوهش، جهت آزمون فرضیه ها از مدل

برازش  بررسی»وتحلیل داده ها نیز بر اساس الگوریتم تحلیل داده ها در روش حداقل مربعات جزئی که شامل دو بخش  استفاده شده و تجزیه

. شاخص دقت شودی استفاده م ینیشبیپ از شاخص دقت یل ساختار برازش مد یاست. جهت بررس« آزمون فرضیه های پژوهش»و « مدل

 . به گفته موردیگ یداستفاده قرار م مستقل است، مور ساختار ریساختار وابسته که تحت تأث انسیوار یریاندازه گ یبرا  (2R(ی نیب شیپ

که با توجه ، هستی نیب شیدقت پ فیمتوسط و ضع ،یمقدار قو دهنده نشان 25/0 ای 50/0 ،75/0 ریمقاد (،2013) هول و همکاران ،یج

 .شودی م دییتأ یدر حد قو یساختار مدل است و برازش یخوب ینیب شیدقت پ یدارا یساختار مدل( 3)شده در جدول  به اعداد ارائه

 

  2Rمقادیر -3جدول 

مشتری با مدیریت کارآفرینی 
  

هنجاری فشار تقلیدی فشار  اجباری فشار   زمینه 

 فناوری

 زمینه

 سازمانی

متغیره

 ا

632/0  428/0  --- --- --- --- --- R2 
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 شده استانداردمدل نهایی پژوهش در حالت تخمین ضرایب  2شکل 
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 tمدل نهایی پژوهش در حالت ضرایب معناداري  3شکل 

 

 تغییرات از درصد چند دهد می نشان شاخص این. باشد می تعیین ضریب ی، ساختار مدل درونزا مکنون متغیرهای ارزیابی اساسی عیار

 متغیرهای برای 67/0 و 33/0 ،19/0 مقادیر بینی پیش کفیت پذیرش سطح. شود می تبیین و بینی پیش برونزا متغیر توسط درونزا متغیر

 به تامین جیرهزن عملکرد متغیر تعیین ضریب نتایج، اساس بر. است شده توصیف قوی و متوسط ضعیف، ترتیب به ساختاری مدل در وابسته

 در لمستق متغیرهای توسط متغیر این دیگر عبارت به و بوده برخوردار متوسط کیفیت سطح از دهد می نشان که باشد می 428/0 مقدار

 کیفیت سطح از دهد می نشان که باشد می 632/0 مقدار به تجاری عملکرد متغیر و است گرفته قرار رفتار بینی پیش مورد مناسبی، سطح

 است گرفته رارق رفتار بینی پیش مورد مناسبی، سطح در مستقل متغیرهای توسط متغیر این دیگر عبارت به و بوده برخوردار بالایی نسبتا

 .است شده ارائه( 4) جدول در فرضیات آزمون نتایج و
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 توسط که برازش نیکویی نام به شاخصی مدل، کل برازش برای جزیی مربعات حداقل روش کمک به ساختاری معادلات ی مدلساز در

 سنجش برای معیاری عنوان به و دهد می قرار مدنظر را ساختاری و گیری اندازه مدل دو هر شاخص این. است شده پیشنهاد تننهاوس

 مقادیر عنوان به ترتیب به را 35/0 و 15/0 ،01/0 مقدار سه و بوده یک و صفر بین شاخص این مقدار. رود می کار به مدل کلی عملکرد

 میزان هب پژوهش این ی ساختار مدل برای برازش نیکویی مقدار. نمودند معرفی برازش نیکویی پذیرش سطح برای قوی و متوسط ضعیف،

 .است شده تبیین مناسبی شکل به و بوده برخوردار قوی کیفیت سطح از ی ساختار مدل دهد می نشان که بوده 557/0

 نتایج فرضیه ها

 پژوهش هاينتایج تحلیل آزمون فرضیه  4جدول

 T-VALUE فرضیه پژوهش
ضریب مسیر 

 استاندارد
 نتیجه آزمون

1H رد تایید 163/0 743/1 یاجتماع ینیکارآفر   یسازمان نهیزم 

2H دییرد تا 145/0 587/1 یاجتماع ینیکارآفر   یفناور نهیزم 

3H رد تأیید 158/0 695/1 یاجتماع ینیکارآفر   یاجبار یفشارها 

4H رد تأیید 125/0 472/1 یاجتماع ینیکارآفر   یدیتقل یفشارها 

5H تأیید 237/0 674/2 یاجتماع ینیکارآفر   یهنجار یفشارها 

6H 

 ینیکارآفر

  یاجتماع
 تأیید 316/0 863/5 یارتباط با مشتر تیریمد 

 

 ها توصیه و گیري نتیجه

معیاری از چگونگی عملکرد کلی سازمان در  وضایت مشتری به عنوان یک عامل اصلی برای تعیین موفقیت سازمان در ارتباط با مشتریان ر

رای برا  فراهم کرد که آنها مدیران برایاطلاعاتی  ان، می توان رضایت مشتری میزان . با سنجشباشدرابطه با مجموعه انتظارات مشتری می

. ها شونددر نتیجه موجب بهبود حفظ مشتری قادر می سازد ها جهت به حداکثر رساندن رضایت مشتری درت صحیحی تصمیما اتخاذ

رضایت مشتری از جمله اقدامات داخلی سازمان ها محسوب می شود که نمود جهت گیری ها به سمت ارضای خواسته های مشتری است و 

 کند که ویژگی های. به نظر ژوران رضایت مشتری حالتی است که مشتری احساس میارتقای کیفیت محصولات و خدمات را نشان می دهد

افت هر مشتری پس از دریباشد، محصول یا خدمت منطبق بر احساسات اوست. بنابراین رضایت مشتری تحت تاثیر عملکرد کلی سازمان می

ود. شساس مثبت است که در نهایت در مصرف کننده ایجاد میخدمت یا خرید و استفاده از کالا راضی یا ناراضی است. رضایت وجود یک اح

ارتباط با مشتری بر اساس ارتباط  تیریمد .آیدکه این احساس به واسطه برآورده شدن انتظارات مشتری و عملکرد عرضه کننده بوجود می

 یمی کانال های متعدد معرف لهیمتنوع به وس و خدمات کالاها قیاز طر ها به آن ییهای آنان و پاسخگو ازیو درك ن انیمشتر بلند مدت با

 انیترهای مش ازین به خواسته و عتریبهتر و سر ییاست، در صدد پاسخگو اطلاعات فن آوری ریهای اخ شرفتیکه معلول پ دگاهید نیشود. ا
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و  انیترتر با مش قیعم تر و کیارتباط با مشتری برقراری ارتباط نزد تیریمد هدف. است سازمان ارتباط با آنان و بقای تیتثب جهیو در نت

 یعوامل سازمان ریتاث پژوهش هدف این. های فردی هر مشتری است ازمندییو ن قیبه علا نسبت رفتار شرکت ها رییبه تغ لیو تما تیقابل

 است. شده پرسشنامه گردآوری ابزار طریق از پژوهش های . دادهمی باشد یاجتماع ینیکارآفر یانجیارتباط با مشتری با نقش م تیریبر مد

حجم نمونه انتخاب نفر به عنوان  82مجموع  در .استان گیلان می باشد رفاهشعب بانک  مدیران و معاونین شامل پژوهش این آماری جامعه

به کمک آلفای کرونباخ و محاسبه آن، پایایی و اعتبار پرسشنامه نیز تایید گردید همچنین برای تائید روایی نیز از استاد راهنما و  .دیگرد

 شاخص و نمودارها جداول، ترسیم متغیرها، موجود وضعیت بررسی به توصیفی آمار در بخش کارشناسان علم مدیریت کمک گرفته شد.

 جمع های نیز داده استنباطی آمار بخش در و پرداخته پژوهش حوزه متغیرهای واریانس معیار، انحراف میانگین، ارائه به آن، مربوط های

 پذیرش یا مورد در نهایت در و گرفتند بررسی قرار مورد  SMART PLS3 ساختاری با استفاده از نرم افزار معادلات توسط شده آوری

 صورت گرفت.  نظر راظها ها فرضیه از کدام هر پذیرش عدم

 

 پیشنهادها

خدمات خوب و  ارباب رجوعو کلیه پرسنل مربوطه به  ارباب رجوعبا ایجاد یک تعامل بین شود  یم شنهادیشعب بانک رفاه پ رانیبه مد

رباب اایجاد نموده و  به هر  ارباب رجوعروابط بهتری با رفاه جدیدی ارائه کنند تا اعتماد آنها را جلب نمایند. این امر باعث می شود که بانک 

با استفاده از تکنولوژی  و فناوری های نوین  رفاه پیشنهاد می شودشعب بانک  رانیمدبه روش ترجیحی او ارائه خدمات نمایند. به  رجوع

ند. با ترسی پیدا نمایبا ساده ترین مسیر های ارتباطی به اطلاعات مورد نیاز دس ارباب رجوعسازمانی و طبقه بندی اطلاعات تلاش کنند تا 

در کسری از ثانیه می خواهند اطلاعات را بدست آورند، لذا وجود پیچیدگی در دسترسی به اطلاعات  ارباب رجوعتوجه به این که  امروزه 

 شعب بانک رانیبه مدبه دنبال راه های جایگزین خواهد رفت.  ارباب رجوعاز ادامه فرایند ارتباط با شرکت شده و  ارباب رجوعباعث انصراف 

رباب ادر طی یک فرایند سیستماتیک و مستمر با ایجاد صندوق پیشنهادات و یا صندوق ایده ها به جمع آوری نظرات شود  یم شنهادیرفاه پ

ری یتصمیم گها ی کلیدی ارتباط برقرار کرده و نظرات آنها را در راستای  ارباب رجوعبپردازند. همچنین مدیران شرکت می توانند با  رجوع

 ، کلیه اطلاعاتارباب رجوعبا ایجاد فناوری جدید یک پایگاه داد های شود  یم شنهادیشعب بانک رفاه پ رانیبه مدهای جدید جویا شوند. 

 وعارباب رجروابط بهتری با بانک رفاه )اطلاعات فردی، مالی( را نگهداری نمایند. این امر باعث می شود که کارکنان  ارباب رجوعمربوط به 

 به روش ترجیحی او ارائه خدمات نمایند.   ارباب رجوعجاد نموده و به هر ای
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