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 چکیده
ها به وجود  نهیو کاهش هز ییرقابت، کارآ شیارائه خدمات، افزا  تیفیو ک تیکم يمنظور ارتقاها به  بانک

 يفرد تیعادات خلاق ریتاث نییراستا، پژوهش حاضر با هدف تع نی. در اازمندندیخلاق و نوآور ن رانیکارکنان و مد
 یلتحلی – یفیمطالعه توص نیگرفته است. ا  صورتبه منظور ارتقاء آن  شنهادیارائه خدمات و ارائه  پ تیفیبر ک

ساده  ینفربوده که از روش تصادف 200نفر از  115انجام شد. حجم نمونه بر آورده شده  1389-90در سال 
پرسشنامه  یازدهیداده ها با استفاده از پرسشنامه استاندارد صورت گرفته است امت ياستفاده شده است.گرد آور

با انجام  زیآن ن ییایو متخصصان و پا دینظرات اسات ق،یپرسشنامه از طر ییبود روا يا نهیگز5 کرتیبه صورت ل
 ریمتغ يدرصد  برا 75/85 یهمبستگ بینفر از افراد جامعه پژوهش انجام و با ضر 20آزمون؛ پس آزمون در  شیپ

  SPSS 18از نرم افزار  يریشد. داده ها با بهره گ دییارائه خدمات تا تیفیک يدرصد برا 68/91و   تیعادات خلاق
 يها هیها، فرض افتهیبه دست آمد. بر اساس  95/0آن در سطح  جینتا رهیچند متغ ونیبا استفاده از روش رگرس

 بیقرار گرفت. ضر دییارائه خدمات مورد تا تیفیبر ک  تیانواع عادات خلاق ریتاث جهیدر نت ق،یهفت گانه تحق
= R 470/0) برابر 000/0α(يدار یبا سطح معن ونیرگرس بی. ضرآمدبه دست  470/0 ره،یچند متغ یهمبستگ

 راتیاز تغ 470/0توان گفت که  یاست و م170/0مدل برابر با  يشده برا لیتعد یهمبستگ بیمحاسبه شد. ضر
 ریمتغ يکرد. تمام مولفه ها نییتع ینیب شیمستقل  پ ریآن با متغ یرابطه خط لهیتوان به وس یرا م اریمع ریمتغ
وابسته  ریبر متغ»  یتفکر جانب«را مولفه  ریتاث نیشتریوابسته دارند  و ب ریبر متغ يمثبت و معنا دار ریتاث تقلمس

 .را دارا شد» ارائه خدمات   تیفیک« یعنی
 عادات ،يفرد تیارائه خدمات، خلاق تیفیبانک تجارت، ک واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
هـر سـازمان است،کسـب     يو بقا تیموفق یعنصر اصل رات،ییو اداره کردن تغ يامروز توان سازگار يایدر دن

 يموفق سـازمان هـا   ي]. سازمان ها1افراد است [ يو نوآور تیها خود مستلزم توجه سازمان به خلاق ییتوانا نیا
 يامـروز  يای ـدر دن ی]  بـه عبـارت  2دهـد. [  یم ـ لیحرکت آنها را تشـک  کانینوك پ يو نوآور تیهستند که خلاق

بـه روز   يهـا  ازین يخلاق باشند تا پاسخگو يافراد دیو کارکنان با رانیباشند. مد ایپو دیسازمان ها و شرکت ها با
 نی] ا3،4سازمان ها است[ تیموفق دیت،کلیخلاق رقابت روز افزون، نیدر ا ،یاقتصاد جهان ستمیجامعه باشند. درس

تحولات جدا  روییتغ نیبانکها از ا رایخدمات در بانک ها است ز تیفیک شیافزا يراهها نکرد دایبه دنبال پ قیتحق
 شیافزا ازمندین شرفتیبقاء و پ يو با نک ها وجود  دارد. بانکها برا یکنون يایدر دن يتحولات متعدد ریی. تغستین

و محـدود بـودن رقابـت، بـه      هتقاضـا برعرض ـ  یارائه خدمات بهتر هستند. در گذشته فزون يبرا يو نواور تیخلاق
 ،یتیفیخود را با هر ک ازیشد افراد مجبور بودند خدمات مورد ن ینم یتوجه چندان انِ،یمشتر يازهایخواسته ها و ن

رقابـت، بانـک هـا جهـت حفـظ بقـا،        شی، افزا یخصوص يبانکها سیبه علت تاس ریاخ ي. در سالهاندینما افتیدر
تـر؛ متناسـب بـا خواسـته هـا،       تیفیمتنوع تر، با ک یبه ارائه خدمات جبورم شیو سهم بازار خو يسودآور شیافزا
شـرط   ،یخـدمات متعـال   تی ـفیتوان گفت که امروزه ک یخود هستند.. در واقع م انیمشتر يها قهیو سل لاتیتما

 نـک با ریخدمات سا تیفیاز ک انیمشتر یآگاه زانیم گر،ید ییاست. از سو تیبه موفق یابیدست يلازم بانک ها برا
 ،یرقـابت  تیوضع نی].در چن5باشند[ ینم یهر نوع خدمت يرایپذ گریتعداد رقبا، د شیبا افزا افته؛ی شیافزا زیها ن

] معتقد است 9دراکر[ تری] پ6-7-8باشد[ یخدمات م تیفیبهبود ک کردیبانک ها، رو يبرا ياستراتژ نیمناسب تر
و  تی ـاسـت تنهـا راه بقـاء خلاق    دی ـآن هر روز در معرض تهد تیهست و امن یکه دست خوش دگرگون یدر جهان

 دی ـاز جملـه فوا   دی ـکالا و خدمات جد ،يتکنولوژ دیو تول يبالا بردن بهرور ،يرشد اقتصاد شیاست . افزا ينواور
  رانیمـد  ز،ی ـن يری ـگ می]. در سـطح تصـم  10استونر به آن اشاره کرده اسـت [  مزیاست که ج  يو نواور تیخلاق
را بـه طـور متنـاوب     انشـان یشده به مشتر هیخدمات ارا تیفیشود تا به کمک آن، ک اهمفر یدارند چارچوب لیتما

 ]. 11،12قرار دهند [ یابیو ارز یمورد بررس
 شیافـزا  ياز را ههـا  یک ـیخود باشـند.   یضع رقابتو مو تیموقع تیبه دنبال تقو دیبانک ها با طیشرا نیدر ا

و بهبـود خـدمات بـه     شیافزا قیآنان از طر يوفادار زانیو بالا بردن م انیمشتر يجذب و نگهدار ،یرقابت تیموقع
 بی ـرق ياز خـدمات ارائـه شـده در بانـک هـا      انیمشتر یآگاه رایافراد و سازمان است. ز يو نواور تیخلاق لهیوس
موضـوع   نی ـارائه کند. ا يبهتر تیفیخواهند سپرد که خدماتش را با ک یو آنها منابع خود را به بانک افتهی شیافزا

 ،یدر بخـش خـدمات بـانک    گـر؛ ید یباشـد. از جهت ـ  یم ـ یدر ارائه خدمات بـانک  ت،یفیبحث ک تینشاندهنده اهم
در  يو نـواور  تی ـ]. ضـرورت وجـود خلاق  25دارنـد[  یمیاثر مستق ان،یمشتر تیرضاخدمات و  تیفیکارکنان بر ک

]. 14،15دانسته اند[ یکیرا با مرگ سازمان  يو نوآور تیمنابع نبود خلاق یاست  که برخ دهیرس يسازمان تا حد
از اتلاف  يریها، جلوگ نهیخدمات ، کاهش هز یفیو ک یکم يتواند به ارتقا یدر سازمان م يو نوآور تیخلاق رایز

کارکنان منجر  یشغل تیو رضا زشیانگ جادیا یو کارائ يبهره ور شیرقابت، افزا شی؛افزا یوروکراسمنابع؛ کاهش ب
 تی ـفیک یابی ـکالاها در حال انجام است. اما ارز تیفیک یابیو ارز یاست که بررس يادیز اریبس  انی]. سال16شود[

کـه محققـان    نی ـرغـم ا  ی] عل ـ17باشد [ یتکامل خود م ریمس رآغاز شده و د يلادیم 70خدمات عمدتا از دهه 
حاصـل نشـده    یخـدمات، اجمـاع   تی ـفینموده اند، تاکنون بر سر مفهوم ک قیدر مورد مفهوم خدمات تحق يادیز

 تی ـفیارائـه شـده، ک   فیتعر نیکرده است. طبق متداولتر دیخدمات تاک تیفیاز ک یبر بخش یهر محقق رایاست. ز
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 تی ـفیتوان گفـت کـه ک   ی] در واقع م18باشد[ یخدمات ارائه شده م تیاز مطلوب يمشتر كخدمات، حاصل ادرا
کـه   یشـناخت عـوامل   نی]. بنـابرا 19دارد[ یاز خدمات ارائه شده بستگ انیمشتر یخدمات، به برداشت و طرز تلق

 یو سـود ده ـ  يدر بهـره ور  يشود نقـش بسـزا   یشرکت ها م گریخدمات در بانک ها و د تیفیک شیموجب افزا
خـدمات   تی ـفیک يهست که بـر رو  یعوامل یپژوهش به دنبال شناسائ نینک ها خواهد داشت. و ابا ایشرکت ها 

 .شود یخدمات م تیفیک شیدارد و موجب افزا ریارائه شده تاث

 پیشینه و مبانی نظري پژوهش -2

 خدمات ناکامی
 شهیاند و ذهني نها محصول و تفکري توانمند نیبالاتر بشر،ي ریادگی سطح نیبرتر بتوان دیشا را تیخلاق

  دانست انسان

 يفرد تیخلاق
ی  روشن به زیچ چیه.  دیا شده ابهام دچار د،یهست نانیاطم عدم ای دیترد و شک حال دری وقت  : ابهام تحمل

 پهلو دو میمفاه.  است رییتغ حال در دائما نهیزم دیهست مردد شما است معلوم نا زیچ همه و است نشده فیتعر
 گرانید به نسبت  خلاق افراد. است دشوار اوضاع تحمل طیشرا نبودن واضح لیدل به خلاصه، طور به. هستند
 رایز.  دارند تسط خود زیانگ شتابي ها زهیانگ بري  ریگ میتصم مواقع در آنان.  دارند ابهامي براي شتریب تحمل

 با  خلاق و  گرا اقدام افراد که میکن مشاهده میتوانی م ما.  باشد ها دهیا نیبهتر دشمن تواندی م خوبي  دهیا
 .ندارند سازش هم

 به قادري حدود تا که است آن شماي ها گوش مورد در توجه قابل قتیحق  :یدروني ندا به دادن فرا گوش
ی حوادث دنیشن به قادر  هایی توانا نیا توسعه با خلاق افراد.  دیهست  گذردی م شما ذهن در کهي زهایچ دنیشن
  است آور شگفتی موهبت قیعم تفکر ریفراگی گستردگ. بود خواهند افتدی م اتفاق آنها آگاه خود نا ریضم در که
ي ا گانه سهي هایی توانا است قادر انسان عادت، نیا کسب صورت در.  است کرده عطا خالق افراد به خداوند که

 شیافزا کندی م هیتجز مختلفي ها رنگ به را نور کهي منشور مانند را  میمفاه بیترک وی  ابیارزش لیتحل شامل
 . کند کار پروژه پنج ای چهاري رو زمان هم طور به توانی میی توانا نیا کاربرد با. دینما حفظ و داده

ی مهم نقش اتیفرض. است اتیفرض کردن دایپ ت،یخلاق عادت نیاول : اتیفرض افتني یبرای جانب تفکر
 چیه "دیگوی م تونین است خلاق تفکري ابزارها قفسه دري ابزار جعبه تفکر آگاهانه اتیفرض نیا  دارند درتفکر

 ناي ها فرض شیپ و اتیفرضی پژوهش تفکري مبنا ستین ریپذ امکان فرض شیپ کی بدون مهم اتیفرض از کی
 کیتفک نکهیا از قبل های آگاه شیپ و اتیفرض و دارند قرار ما آگاه خود ذهن نیریز سطح در که است آگاه خود
 اتیفرض به را ما اتیفرض نیا گاه و رندیگ قرار توجه مورد دیبا ردیبگ قراری ابیارز مورد آنها سقم و صحت و شده

  باشد سازتر کار که بسازدي گرید اتیفرض است ممکن قیتحق از پس که کنندی م رهنمود گرید
 سپرده حال در ماًیدا شما.  است بانک کی مانند شما ذهن که دیکن تصور لحظه کي یبرا :ها دهیاي بانکدار

ي زود به شما حساب آنگاه نشود، زیوار شما حساب به پول کهی صورت دری ول  دیهست چک دنیکش وي گذار
 ریتأث تواندی م  دارد، وجود شما ذهن در کهی میمفاه ای و اطلاعات ، ها دهیا ازي ا مجموعه.  شودی می خال

  است،ی عیطبي ندیفرا عمل نیا. باشند داشته شما خلاق ذهنیی توانا دریی بسزا
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 شما ذهن در جالب و شفاف دهیا کی تولد هنگام در که استی احساس ،یشادمان و انبساط:  يداور قیتعل
 دیجدي ها دهیا به و  میکن موکول موضوع کاملی ابیارزش به را نشاط احساس نیا است لازم. شودی م جادیا

 اگر. کند سلب شما از را امکانات بروز فرصت شمای خوشحال است ممکن رایز  د،یبده دنیکش نفسي برای فرصت
ي برای شانس دیجدي ها دهیا به و. دیکني خوددار عیسری ابیارزش  از د،یده پرورش را خودي ها دهیا دیدار لیم

 . منجمد عیسری ابیارزش با را الیسي ها دهیا هرگز و دیبده شیرو
 ریتصاو اساس بر ما تفکر ساختار. هستند مترادفیی ها واژه سهیمقا و لیتمث استعاره :  سهیمقاي ها گام
ی ول  میبری م کار به آراستني برا را سهیمقا و استعارهي واژها ما. ردیگی م سرچشمه ریتصاو از زبان و  هستند

 تفکري برا عادت نیپنجم سهیمقا و دهندی م قرار استفاده موردی عمل طور به را سهیمقا و استعاره خلاق افراد
  یفرض استدلال ازی شکل ازی شکل اول نگاه در کردن سهیمقا. ردیگی م قرار منطق مقابل در که  است خلاق

 انتظار قابل ریغي دادهایرو بازتاب هاي آور نو ازي تعداد چه مینیبب است جالب :اقبال  و شانس از استقبال
 نگیمیفل الکساندر توسط نیلیسی پن کشف و دیتول و  نگتونیلکیپ توسط شهیش دیتول ندیفرا مانند. است بوده

 در. است خارج بحث نیا حوزه از  آنها ذکر که دارد وجود نهیزم نیا دري ادیز مواردي ادیز مواردی ول  است،
 فرصت از است عبارت اقبال.  ستین ادیز میینما ریتفس اقبال عنوان به را آن میبتوان کهي زیچ تیریمد نهیزم
 ]28[ ..شودی م حاصل مطلوب جهینت و شودی م بیترک منابع با مناسب زمان در کهیی ها

 خدمات
 بر نهیهز اریبس آن کردن نیگزیجا و شود یتلق فرد منحصربه دیبا يمشتر دانند یم متخصصان نیکارآمدتر

 به يا تازه يمشتر هرازگاه که نیا تا است سودآورتر اریبس خوب خدمات هیارا با يمشتر داشتن نگه وفادار  .است

 .شود داده نشان او به عمل در خواهد یم بلکه شود، گفته او به يزیچ که خواهد ینم يمشتر .میاوریب دست

 یم یباق وفادار کنند یم افتیدر که یارزش لیدل به بلکه یابیبازار و فروش شبردیپ يها برنامه لیدل به نه انیمشتر
 دسترس در و فروش از پس خدمات محصول، ت،یفیک چون یی ها جلوه کامل شیآرا و نظم از ارزش نیا .مانند

 به .ردیگ یبرم در را يرفتار و یتیموقع ،یکیزیف بعد سه خدمات تیفیک) 1995 گامسون،( شود یم یناش آن بودن

 شود، یم داده لیتحو انیمشتر به که يزیچ بر تمرکز از است عبارت خدمات تیفیک است معتقد کلس گرید عبارت

 ]29. [شود یم هیارا چگونه خدمات آن که نیا و شود یم هیارا تیموقع آن در خدمات که یتیموقع

 يمشتر تیرضا
 تیفیک سنجشي برا مهم ياریمع عنوان به را يمشتر تیرضا زانیم ،یخدمات ای يدیتول يها سازمان امروزه

 به که است يزیچ او تیرضا و يمشتر تیاهم .است شیافزا حال در همچنان روند نیا و کنند یم قلمداد خود کار

 .است يتجار يمشتر مصرف و دیخر از یتجمع يا تجربه يمشتري تمندیرضا . گردد یبرم یجهان سطح در رقابت

 ]30[ است شده تجربه خدمات وعملکرد انتظارات عامل دو از متأثر يمشتر يتمندیرضا

 قیتحق نهیشیپ
 به توجه با " خدمات ارائه تیفیک بري فرد تیخلاق عادات ریتاثی بررس " عنوان بای موضوع نهیزم نیا در

 به ها مولفه از کی هر اما. نشد افتی عنوان نیا بای قیتحق شد، انجامی خارج وی داخل منابع در  کهیی جستجو
 .است شده کار جدا صورت
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 رانیمد تیخلاق وی سازمان ساختار ارتباط "عنوان بای قیتحق در)  1386ي (صفر ،ي ریخب ،ي دی،حمي ریام
 است بودهی  بدن تیترب سازماني ستاد رانیمد آنان نظر موردي آمار جامعه که "ی بدن تیترب سازماني ستاد
 از ق،یتحقي ها دادهي آور جمعي برا. اند داده انجام نفر 42  حجم باي ا نمونه انتخاب با را خود قیتحق

 با) 1986( پیرندس تیخلاق پرسشنامه و و نزیراب از شده برگرفته و) 1383ي (دیحمی سازمان ساختار پرسشنامه
 روش از استفاده با قیتحقي ها افتهی و گرفته قرار استفاده مورد رشته نیا متخصصان توسط دوباره نظر دیتجد
 آمده دست به جینتا.  است شده لیتحل و هیتجز رمنیاسپي ا رتبهی همبستگ و رسونیپی همبستگ ،ی فیتوص آمار

 نیمهمتر و دارد وجودي دار معنا ارتباطي ستاد رانیمد تیخلاق بای سازمان ساختار نیب که داده نشان قیتحق از
 در مشارکتي جا بهی  شخصي ریگ میبرتصم تمرکزی بدن تیترب سازماني ستاد رانیمد تیخلاق کاهش عامل
 .است بوده لاتیتحص سطح وی لیتحص رشته و شغل نیب تناسب عدم وي ریگ میتصم

 نیب در» يفرد تیخلاق و زمان تیریمد نیب رابطهی بررس« عنوان بای قیتحق در) 2010( س،یزمپتاک
 قیتحق نیا در  مثبت جهت  دري داری معن رابطه و است پرداخته ها  مولفه نیای بررس به ونانی  در انیدانشجو
 شد مشاهده

  مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

  
 

 فرضیه هاي تحقیق 
 فرض یک: گام هاي مقایسه بر کیفیت ارائه خدمات موثر است

 فرض دوم : تفکر جانبی بر کیفیت ارائه خدمات موثر است
 درونی بر کیفیت ارائه خدمات موثر  استفرض سوم : گوش فرا دادن به نداي 

 فرض چهارم: استقبال از شانس و  اقبال بر کیفیت ارائه خدمات موثر است
 فرض پنجم: تحمل ابهام بر کیفیت ارائه خدمات موثر است

 فرض ششم: تعلیق داوري بر کیفیت ارائه خدمات موثر است
 ثر استبر کیفیت ارائه خدمات مو فرض هفتم: بانک داري ایده ها

 گام هاي مقایسه

 تفکر جانبی

 تحمل ابهام

 نداي درونی

 تعلیق داوري
 

 شانس و  اقبال

بانک داري ایده 
 

 کیفیت ارائه خدمات 
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 روش شناسی تحقیق -3
این تحقیق از نظر هدف پژوهشی کاربردي است. زیرا بانک مورد مطالعه می تواند از نتایج آن استفاده کند. 

یلی است.زیرا محقق عملاً در متغیر هاي آن هیچگونه تحل –همچنین تحقیق حاضر از نظر روش اجراء ، توصیفی 
 ا استفاده از فنون آماري داده ها را مورد تحلیل قرار داده است.مداخله اي اعمال نکرده است و صرفاً ب

 جامعه و نمونه آماري و روش نمونه گیري
 200جامعه آماري در این تحقیق شامل کارکنان بانک تجارت استان لرستان بوده که در زمان انجام تحقیق 

نفر بر آورد  115نمونه اي به حجم  نفر بوده است.با استفاده از فرمول  تعیین حجم نمونه از جامعه محدود
 شد.هیچ گونه تفکیکی بین مدیران و کارکنان به لحاظ سطوح شغلی داده نشده است.

 ابزار، روش جمع آوري و تحلیل داده ها
در این تحقیق از پرسشنامه میرمیران براي سنجش عادات خلاقیت فردي و از پرسشنامه پاراسورامن براي 

استفاده شده است.پرسشنامه هاي مورد بهره برداري در این تحقیق از نظر روایی و پایاي به کیفیت ارائه خدمات 
نفر از جامعه آماري )  20دلیل تکرار در تحقیقات قبلی  پایا بوده ولی براي اطمینان بیشتر با استفاده از پایلوت(

 استفاده شد که در جدول زیر آلفاي هر کدام نشان داده شده است.

 تعداد گزاره ها و ضریب پایایی ابزار جمع آوري داده هاي تحقیق: 1جدول 

 کرونباخي آلفا حسب بري ایپا بیضر سؤال تعداد مولف پرسشنامه عنوان

 0/ 75/87 سوال 22 رانیرمیم لیجل دیس يفرد تیخلاق عادات

 68/91/0 سوال 22 پاراسورامن خذمات ارائه فتیک
 

 هاي تحقیق تحلیل داده -4
نفر،فوق  72به طور اختصار به وضعیت جمعیت شناختی، نمونه آماري تحقیق اشاره می شود.لیسانس در اینجا 

درصد  95/26نفر مرد که  84نفر خانم؛ 31درصد فوق لیسانس؛ 4/37درصد لیسانسه و   6/62نفر که  43لیسانس 
 ند.نفر را تشکیل می ده 115درصد مرد بوده اند که جمعاً جامعه آماري  05/73خانم و 

از آزمون فریدمن براي رتبه بندي مولفه هاي عادات خلاقیت فردي و با توجه به ماهیت فرضیه هاي تحقیق  
از روش رگرسیون چند متغیره استفاده شده است.نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه هاي هفت گانه تحقیق در 

 زیر بیان شده است. جدول زیر نشان داده با توجه به اطلاعات جدول زیر رگرسیون به صورت

 تحلیل استنباطی داده هاي تحقیق
براي آزمون فرضیه هاي تحقیق از روش آمار استنباطی استفاده شده است.با توجه به ماهیت تحقیق از روش 

 رگرسیون چند متغیره استفاده شده که در رابطه زیر آورده شده اسیت.
Y= /0948 + /0169x1 + /0165x2 + /0093x3 + /0.074x4 + /0127x5 + /0155x6 + /0132x7 

 
 که در این رابطه: 

Y  کیفیت ارائه خدمات  = 
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X1 گام هاي مقایسه   = 
X2  تفکر جانبی   = 
X3  نداي درونی   = 
X4  استقبال از شانس و اقبال   = 
X5 تحمل ابهام    = 
X6  تعلیق داوري   = 
X7 بانک داري ایده ها   = 

 

 »تاثیر عادات خلاقیت فردي بر کیفیت ارائه خدمات «خلاصه ضرایب آزمون تحلیل رگرسیون چند متغیره  -2جدول 

 متغیرها
 ضریب رگرسیون

 Bاستانداد نشده  
 ضریب رگرسیون

 )betaاستانداد شده( 
 خطاي استاندارد

 (sig)مقدار– t( pآماره آزمون(

)SE( 
 000/0 -83/5/0 163/0 ---- -948/0 مقدار ثابت

 000/0 73/6 25/0 245/0 169/0 گام هاي مقایسه
 000/0 18/8 20/0 286/0 165/0 تفکر جانبی
 002/0 18/3 29/0 147/0 093/0 نداي درونی

 012/0 55/2 29/0 113/0 074/0 استقبال از شانس و اقبال
 000/0 65/4 27/0 183/0 127/0 تحمل ابهام
 000/0 72/5 27/0 207/0 155/0 تعلیق داوري
 000/0 17/5 25/0 213/0 132/0 هابانک داري ایده

 
اگر چه رابطه یک مقادیر متغیر وابسته را پیش بینی کرده است اما ضرایب براي درك اهمیت نسبی پیش 
بینی کننده قابل استفاده نیست.چنانچه متغیر مستقل و وابسته هر دو استاندارد شده باشند ولی در نتیجه 

انها صفر و انحراف معیار  آنها نیز یک باشد آن گاه این ضرایب قابل تغییر خواهند بود. بر اساس نتایج میانگین 
 ) به شرح زیر است.betaستون ضریب رگرسیون استاندارد شده ("جدول مورد نظر 

Z (کیفیت ارائۀ خدمات) = Z (هاي مقایسهگام)245/0 + Z (تفکر جانبی)286/0 + Z (نداي درونی)147/0 + Z 

 213/0(هابانکداري ایده) Z + 207/0(تعلیق داوري) Z + 183/0(تحمل ابهام) Z + 113/0(استقبال از شانس و اقبال)
 

اهمیت بیشتري در پیش بینی متغیر کیفیت ارائه  "تفکر جانبی"با توجه به اطلاعات درج شده در رابطه 
 286/0حراف معیار تغییر در متغیر مستقل موجبخدمات دارد. زیرا در صورت ثابت بون سایر متغیر ها یک ان

انحراف معیار تغییر در متغییر وابسته خواهد شد.نتایج به دست آمده از آزمون رگرسیون چند متغیره بین متغیر 
پاسخگوي مورد مطالعه، ضریب رگرسیون  115هاي مستقل با کیفیت ارائه خدمات به عنوان متغیر وابسته در بین 

محاسبه شده است. از آن جا که در این تحقیق، سطح معنی داري  =R 470/0) برابر 000/0αي(با سطح معنی دار
) کوچکتر است. لذا دلیل کافی  براي رد  فرض صفر α=05/0این آزمون از سطح معنی داري مورد نظر تحقیق (
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مستقل به اندازه وجود دارد.و فرضیه تحقیق تایید می شود.بنابراین نتیجه می گیریم که مولفه هاي متغیر 
(ضریب تعیین) می توانند کیفیت خدمات را بهبود ببخشند.بر اساس جدول زیر ضریب همبستگی چند 1/22/0

است که نشان دهنده همبستگی قوي بین متغیر هاي پیش بینی  و  470/0) به دست آمده که برابر Rمتغییره(
ضریب همبستگی تعدیل شده براي مدل برابر با متغیر معیار می باشد.با توجه به نتایج به دست آمده؛میزان 

از تغیرات متغیر معیار را می توان به وسیله رابطه خطی آن با متغیر پیش  47/0است و می توان گفت که 170/0
 بینی ، تعیین کرد.

 : نتایج آزمون رگرسیون (چند متغیره)، عادات خلاقیت فردي و کیفیت خدمات ارائه شده.3جدول 

 چندی همبستگ بیضر
 رهیمتغ

 نییتع بیضر
 لیتعد نییتع بیضر

 شده
 لیتحل
 انسیوار

ي خطا
 اریمع

ی معن سطح
 يدار

470/0 221/0 170/0 33/4 23/9 000/0 
 
 

 افته هاي تحقیقی

 : نتایج و جزئیات آزمون هاي فرضیه هاي تحقیق در جدول زیر نشان داده شده است.4جدول 

 مستقل ریمتغي ها مولفه ها هیفرض
 وابسته ریمتغ بهبود

 )خدمات ارائه تیفیک(
 ریتاث

ی نیب شیپیی توانا
 وابسته ریمتغ

 سهیمقاي ها گام 1 هیفرض

یفیک
 ت
 ارائه

 خدمات

 5/24/0 دار معنا و مثبت
 6/28/0 دار ومعنا مثبت یجانب تفکر 2 هیفرض
 7/14/0 دار معنا و مثبت یدروني ندا 3 هیفرض

 4 هیفرض
 و شانس از استقبال

 اقبال
 3/11/0 دار معنا و مثبت

 3/18/0 دار معنا و مثبت ابهام تحمل 5 هیفرض
 7/20/0 دار معنا و مثبت يداور قیتعل 6 هیفرض
 3/21/0 دار معنا و مثبت ها دهیاي دار بانک 7 هیفرض

 .است وابسته ریمتغ بر قیتحق مستقلي رهایمتغ معنادار و مثبت ریتاث انگریب یکل جهینت

 

 گیري بحث و نتیجه -5
مرور ادبیات موضوع بیانگر آن است که تاکنون در کشور، تحقیق قابل ملاحضه اي در زمینه شناسائی عوامل 

امروزي است انجام نشده است.یکی از منابع اصلی  يتاثیر گذار برارائه کیفیت خدمات که نیاز ضروري بانک ها
دانند و معتقدند  یشمندان انسان را محور توسعه میسازمان ها و بانکها نیروي انسانی خلاق و نواور می باشد. اند

]. در این تحقیق 26درجه توسعه یافتگی جوامع بستگی به استفاده بهینه از تمامی توان و نیروي انسانی آنها دارد[
انواع عادات خلاقیت فردي و میزان تاثیر آن بر کیفیت ارائه خدمات سنجیده شده است.یافته هاي این پژوهش 
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دهد که هر یک از مولفه هاي عادات خلاقیت فردي بر کیفیت ارائه خدمات تاثیر مثبت و معنا داري نشان می 
دارد و نسبت تاثیر هر یک از مولفه ها با هم متفاوت است. فرضیه دوم( تفکر جانبی) بیشترین تاثیر را بر کیفیت 

عادت در مقایسه با سایر عادات مورد  خدمات را دارا می باشد. نتایج تحقیق (آزمون فریدمن) نشان داد که این
مطالعه در بالاترین مرتبه قرار گرفته است و اندازه تاثیر هر یک از مولفه ها دیگرکه تاثیر آن ها مثبت و معنی دار 

 انتظارات از تر فرا خدماتی کننده ارائه که هایی شناخته شد در جدول بالا ذکر شده است.  با توجه به اینکه شرکت

 ]. باید به دنبال بهبود ارائه خدمات بود. درواقع21[ برخوردارند وفادارتري از مشتریان اغلب ، هستند خود مشتریان

 در سودآوري، و رشد افزایش راستاي در خدمات، کیفیت شد مداري باعث ي مشتر به گرایی صنعت از الگو تغییر

 امروزي ها و بانک هاي  سازمان ي کلیه تقریباً که این به توجه ] با22،23،24[.گیرد قرار ها توجه شرکت کانون

 ي مزیت به دستیابی در کیفیت با خدمات ارائه هستند، خدمات جمله مختلف از هاي صه عر در رقابت نیازمند
 جهت خدماتی هاي شرکت و ها و بانک ها سازمان طبیعتاً .است برخوردار اي ملاحظه قابل از اهمیت پایدار رقابتی

که نیازمند .کنند ارائه مشتریان به کیفیتی بالا با خدمات مجبور هستند رقابتی، بازارهاي در موفقیت بقاء و
 بازار در باشند، خود عملکرد بهبود دنبال به بیشتري جدیت با که هایی شناسائی عوامل تاثیر گذار باید بود. شرکت

 در خدمات بهبود که داده نشان تجربه همچنین .بود برخوردارخواهند خود رقباي به نسبت جایگاه بهتري از

 بانکهاي از برخی سهام  واگذاري دیگر طرفی ]. از20[ است سودآوري افزایش دلایل از مشتري توسط دریافتی

 و بقا لازمه که حرکتی می باشد ایران صنعت بانکداري در نوین حرکتی دهنده نشان خصوصی، بخش به دولتی
 جلب طریق از بازار از بیشتري سهم آوردن دست به براي رقابت و بانکی خدمات کیفیت ارتقاي آن، در موفقیت

 ].با توجه به مواد بالا باید در جهت بهبود خدمات به مولفه هاي بالا توجه شود.13مشتریان میباشد[ رضایت
به بر اساس نتایج به دست آمده از آزمون فرضیه هاي تحقیق، پیشنهادهاي کاربردي براي بانک مورد مطالعه 

 شرح زیر است.
موثر است.بر این اساس یکی از روش » کیفیت ارائه خدمات«بر» گام هی مقایسه«الف) نتایج تحقیق نشان داد 

هاي مهم بهبود ارائه خدمات پرورش گام هاي مقایسه کارکنان و مدیران در بانک ها می باشد که بر روي گزینه 
ا و روش ها و گزینه هاي که به آن عادت کرده اند اکتفاء هاي مختلف تفکر داشته باشند و فقط بر روي راه ه

نکنند و روز به روز به دنبال شیوه هاي جدید باشند که لازمه این کار این است که فرضیات و باور هاي قدیمی 
خود را دور بریزند .و یا آنها را مهندسی مجدد کنند. که بوجود اورنده فضاي محرك و مستعدي در بانک خواهد 

ارکنان باید اجازه داشته باشند روشهاي که کاراتر هست را به کار بگیرند و حق اظهار نظر داشته باشند با شد.ک
تشویق کارکنان براي شیوه هاي جدید انجام امور روح تازه اي رابه سازمان ببخشند مدیران ارشد باید فضاي لازم 

ان میانی سرکوب نشود و همراه با تشویق کارکنان را در بانک ها ایجاد نمایند تا این عادت در کارکنان و مدیر
ایجاد اتاق فکر و تشویق کارکنان به تلاش ذهنی براي تولید فکر نو می تواند آینده بانک ها و سازمان ها را تامین 

 کند.
موثر است. و این عادت بر اساس یافته » کیفیت ارائه خدمات«بر» تفکر جانبی « ب) نتایج تحقیق نشان داد

ژوهش بیشترین تاثیر را بر بهبود کیفیت ارائه خدمات را دارد. بر همین اساس پیشنهاد می شود که با هاي پ
استفاده از رفتار هاي سازمانی موثر (به عنوان مثال توفان مغزي، تفکر خلاق..) این عادت را تقویت کرد. با چالش 

ر و ایده را کم کنیم آن هنگام ایده هاي کشیدن فرضیات اولیه، دام هاي پذیرش بی چون و چراي پذیرش یک فک
به ذهن مدیر و کارکنان می رسد که تا به حال به ذهنشان نرسیده بود.گاه فرضیات ما را به فرضیات دیگري 



 75 1395 بهار، 2مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 

رهنمود می کند که پس از تحقیق ممکن است فرضیات دیگري بسازد که کار سازتر باشد. پس مدیران و کارکنان 
خوب به نظر آید مورد استفاده قرار بدهند ممکن است همین ایده خوب، دشمن نباید هر فکر و ایده اي که 

 بهترین ایده ها و راهکارها باشد.
موثر است.حقیقت قابل » کیفیت ارائه خدمات«بر» گوش دادن به نداي درونی « ج) نتایج تحقیق نشان داد

در ذهن میگذرد هستید. افراد  توجه در مورد گوش دادن آن است که تا حدودي قادر به شنیدن چیزهاي که
خلاق با توسعه این توانایی قادر به شنیدن حوادثی که در زمین ناخود آگاه آنها اتفاق می افتد خواهند بود.به 
کارکنان و مدیران پیشنهاد داده می شود در شرایط بسیار مخاطره و نامطمئن به نداي درونی خود گوش دهند یا 

سترس نیست براي تصمیم گیري می توان از این روش استفاده کرد. گستردگی هنگامی که اطلاعات کافی در د
 فراگیر تفکرعمیق موهبتی هست شگفت آور که خداوند به افراد خالق عطا کرده است.

موثراست.جالب است توجه » کیفیت ارائه خدمات«بر» استقبال از شانس و اقبال « د) نتایج تحقیق نشان داد
وآوري هاي بازتاب رویداهاي غیر قابل انتظار بوده است (مانند فرایند تولید شیشه و کشف کنیم که چه تعداد از ن

پنی سیلین) اقبال: فرصتی است که در زمان مناسب با منابع ترکیب می شود.وقتی ادیسون به ایده گرامافون 
انجام کار به شیوه رسید در جستجوي چیز دیگري بود. پس به کارکنان و مدیران پیشنهاد می شود در فرایند 

هاي جدیدي برخورد کردند سریعاً آن را یاداشت و یادآوري کنند فقط به فکر نتیجه نباشند چه بسا در فرایند 
انجام کارها به چیزهاي مواجعه شوند که روند کار را به کلی متحول کند. باید توجه داشت که این مولفه در 

نیست پس باید به این مولفه توجه کرد ولی در مرحله اول باید با شرایط خاصی کاربرد دارد.اهمیت آن نیز بالا 
 روش هاي علمی و مهندسی مجدد توجه کرد.

موثراست.بر همین اساس پیشنهاد می » کیفیت ارائه خدمات«بر» تحمل ابهام « هـ) نتایج تحقیق نشان داد
را بالا ببرند و در هنگاه انتخاب راه حل  شود توجه ویژه اي به این امر شود و کارکنان و مدیران آستانه تحمل خود

براي یک موضوع راه حل هاي دیگر را در نظر بگیرند صرف پیدا کردن گزینه خوب گزینه هاي دیگر را کنار 
نگذارند زیرا ایده خوب می تواند دشمن بهترین ایده ها باشندافراد خلاق نسبت به دیگران آستانه تحمل بالاتري 

هاي تصمیم گیري شتاب زده تصمیم گیري نمی کنند. براساس مجموعه اي از گزینه ها  را دارند و در موقعیت
باید انتخاب کرد باید تعدادگزینه هاي انتخاب را با چالش کشیدن معیارها  بالا برد. مدیران و کارکنان باید به این 

اوت هستند بر این اساس نباید مقوله توجه کنند. مشاهده می شود که افراد اقدام گرا با افراد خلاق با هم متف
شتاب زده عمل کرد بخصوص به کارکنان و مدیران پیشنهاد می شود در برخورد با مشتریان بانک ها که در هر 

 داشته باشند.  ییصورت حق با مشتري و تحمل ابهام بالا
ت. بر همین اساس موثراس» کیفیت ارائه خدمات«بر» تعلیق داوري « و) تعلیق داوري). نتایج تحقیق نشان داد

پیشنهاد می شود پذیرش گروهی از فعالیت ها و در خواست ها بدون داشتن تفکرات کافی (برداشت متعارض) و 
بدون تفکر واقعی؛ بر اساس اینکه این این روش در گذشته خوب جواب داده است نمی تواند مبناي براي کارهاي 

و روش هاي قدیمی محکوم به شکست هستند به مدیران  و  آینده باشد اوضاع و احوال دائماً در حال تغیر هست
کارکنان باید به ایده هاي جدید فرصتی براي نفس کشیدن بدهند باید از ارزشیابی سریع خود داري کنند.باید به 
این امر مفید و لازم توجه کنند که آینده بزرگ شده گذشته نیست.آینده در حال تغیر و تحول هست پس باید 

 ین بکار برد.روشهاي نو
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موثراست.بر این اساس مجموعه اي از » کیفیت ارائه خدمات«بر» بانکداري ایده ها « ز) نتایج تحقیق نشان داد
ایده ها و اطلاعات و مفاهیم که در ذهن ما است می تواند خلاقیت و در نتیجه کیفیت ارائه خدمات ما را تحت 

به کارکنان و مدیران فرصت هاي یادگیري( به عنوان  تاثیر قرار داهد، براي کسب دانش و اطلاعات باید
نمونه:آموزش حین خدمت و ضمن خدمت داشته باشند) با تشکیل گرد همایی ها ، همایش هاي علمی اصول پایه 
اي علمی خود را تقویت نمایند از این طریق با روش ها و مفاهیم جدیدي که کاراتر هستند آشنا می شوند. 

 امر توجه کنند که این مفاهیم ذهنی ماست که می تواندارائه کیفیت خدمات را بهبود بخشد.مدیران باید به این 
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