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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد

 5411 مهر(، 23: یاپی)پ4، شماره ششمسال 

 

سازمان با نقش  یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث یبررس

 زی: شعب بانک ملت تبریمطالعه مورد؛ رابطه تیفیک یانجیم

     

 1بهرام یمحمد جدال
 40/40/0044تاریخ دریافت:  

 10/40/0044تاریخ پذیرش: 
 

  14500کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 تیفیک یانجیسازمان با نقش م یخدمات برعملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث نییوتع یسهدف ازانجام پژوهش حاضر، برر
 ثیاست و از ح یکاربرد یهدف، پژوهش ثیپژوهش از ح نی. اباشدی( مزی: شعب بانک ملت تبریرابطه )مطالعه مورد

 زیکارشناسان شعب بانک ملت در تبر کارکنان و ی. جامعه آمارردیگیقرار م یشیمایپ یهاپژوهشروش انجام آن، در زمره 
 یو به روش تصادف یپرسشنامه به عنوان نمونه آمار 100شده  عیپرسشنامه توز 144که از  باشدینفر م 054و به تعداد 

شده  دییمحاسبه و تا اخکرونب آلفای روش با هاپرسشنامه ییای. پاباشدیاطلاعات پرسشنامه م یانتخاب شدند. ابزار گردآور
شده از  گردآوری هایاست. داده دهیگرد دییو کارشناسان مورد تا دیبا استفاده از نظر اسات زین ییمحتوا یی( و روا>0/4)

با استفاده از روش معادلات  قیتحق اتیقرار گرفتند. فرض لیو تحل هیمورد تجز Lisrelو  SmartPls افزارنرم قیطر
 ریرابطه تاث تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیآم زیر شعب بانک ملت تبرنشان داد د جیگرفت. نتا قرار یمورد بررس یساختار
 تایدارد و نها ریسازمان تاث یرابطه بر عملکرد مال تیفیدارد، ک ریسازمان تاث یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیدارد،آم

 دارد. ریبطه تاثرا تیفیبر نقش واسطه ک دیتاکسازمان با  یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم
 
 
 
 
 
 
 

 

 .زیرابطه، بانک ملت تبر تیفیسازمان، ک یخدمات، عملکرد مال یابیبازار ختهیآم یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 ایران ،زیتبر ،دانش آموخته کارشناسی ارشد رشته مدیریت فناوری اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز 0-
mjedali76@gmail.com 
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 مقدمه  -1
محصولات انجام دادند. بخش  یابیخدمات و بازار یابیبازار نیتفاوت ب نهیرا در زم یادیخدمات، مطالعات ز یابیمحققان بازار

کالاها متفاوت  یابیبازار ختهیخدمات با آم یابیبازار ختهیآم نکهیو ا یابیبازار ختهیبر مفهوم آم دیتلاشها صرف تأک نیاز ا یاعمده
توانستند  شمندانیاند نینسبت به کالاهاست، ا یمتفاوت ماتیخدمات مستلزم تصم یابینکته که بازار نیا دناست، شد. با نشان دا

 جادیرا ا دیجد یتیریمد یتئور کیخدمات،  یابیمحققان بازار بیترت نیسازند. بد زیالاها متماک یابیخدمات را از بازار یابیبازار
 گریرقابت، د دیبا ظهور عصر اطلاعات و تشد همچنین (.0000 ت،یساختند )گولداسم زیکالاها متما یابیکردند و آن را از بازار

سازمان  یاستراتژ تیریو مد یابیارز ستمیس جادیو ا ستین ریامکان پذگذشته  یمال یارهایمع لیعملکرد سازمان تنها با تحل یابیارز
یجاد وفاداری در مشتری یک متغیر کلیدی برای حفظ از طرفی دیگر ا (.0000قابل اجتناب است. )کاپلان و نورتون،  ریغ یامر

ی راضی تمایل بیشتری نبست به در همین زمان، مشتر. مشتری است زیرا مشتریان وفادار حساسییت کمتری نسبت به قیمت دارند
  (.1440 هینینگ و همکاران،) کنند دیگر مشتریان برای بیشتر خرج کردن دارد و خریدهایشان را با مقادیر و حجم بیشتر تکرار می

 

 بیان مساله -2
توجهی را برای  وکار می پردازند. آنها منابع شایان های کسبگذاری خود روی فعالیت ها به بررسی سرمایه سازمانامروزه  

(. در این وضعیت مدیران برای نشان  1440، 0و همکاران ایجاد، نگهداری و تقویت قابلیت های بازاریابی صرف می کنند )مورگان
و  های بازاریابی (. بنابراین ایجاد ارتباط میان فعالیت 1440، 1های بازاریابی تحت فشارند )یانگ هزینه دادن بهره وری اقدامات و

تبدیل شده است )مورگان و  ه از منابع با عملکرد مالی و ارزش سازمان، میان پژوهشگران بازاریابی، به اولویت اساسیتفادسا
بزرگ و کوچک را شامل  یرانتفاعیو غ یو موسسات انتفاع عیاز صنا یادیبخش خدمات، مجموعه ز. از طرفی ( 1440همکاران، 

تا خدمت مورد نظر عرضه  کنندی برقرار م یبا مشتر یخدمات رابطه متقابل عل بخش کارکنان ،یخدمات یها . در سازمانشودی م
شده  جادیا یرقابت تیکه مز یبه طور سازدی م زیها متما سازمان گرید برتر را از یرابطه متقابل، سازمان ها نیا تیفیگردد و ک

 نیبه ا یابیدر دست یگردد. عوامل و منابع مختلف رمنج ها سود و رشد سازمان یو ارتقا انیمشتر تیرضا یبه درجات بالا تواندی م
با ظهور  از طرف دیگر .(0100)ملک زاده و همکاران،  و نحوه ارائه خدمات است یانسان یرویآنها ن نیدخالت دارند که مهمتر تیمز

 حفظ باید در جهت میبانک های خصوصی در کنار بانک های دولتی شاهد افزایش شدت رقابت در صنعت بانکداری ایران می باش
و حذف شدن از  تیمشتری موجب از دست رفتن موقع دوستانه با ریمشتری و ایجاد روابط بلندمدت با او حرکت کرد. زیرا روابط غ

های  واسطه ظهور فناوری ویژه صنعت بانکداری به بخش خدمات مالی ایران به ریهای اخ خواهد شد. طی سال رقابت صحنه
حضور رقبای بخش خصوصی، صحنه رقابت را تجربه میکند و از هر زمان دیگر برای متمایز شدن  و تجدید، مشابهت نسبی خدما

رابطه نزدیک و مطمئن با مشتریان میباشد. برقراری رابطه بلندمدت با مشتری یک  برقراری ازمندیو حضور پایدار در عرصه رقابت، ن
رقابتی  طیو سودمندی را با مشتریان بهمنظور حضور پایدار در مح تبلندمد محسوب میشود. بانکها باید رابطه اتییاستراتژی ح

یک بانک شدیداً به وفاداری و نگهداری مشتریان  سودآوری بانکداری کنونی ایجاد کنند. مطالعات متعددی نشان داده است که
های مناسب بازاریابی  اذ استراتژیاتخ مستلزم خود رخ نمی دهد و به بدیهی است حفظ و توسعه رابطه بلند مدت، خود وابسته است.

خدمات  یابیبازار ختهیآم در این پژوهش به دنبال پاسخ گویی به این سوال هستیم که، مطالب ذکر شدهبا توجه به  مند است. رابطه
 دارد؟ یریچه تاث زیتبر  ترابطه در شعب بانک مل تیفیبر نقش واسطه ک دیبا تاک یمشتر یبر عملکرد مال

 

 یقاهداف تحق -3
 ترابطه در شعب بانک مل تیفیک میانجیسازمان با نقش  یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث نیی: تعیهدف اصل

 .زیتبر
 :یفرع اهداف

 .زیتبر ترابطه در شعب بانک مل تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیرآمیتاث نییتع
 .زیتبر تمان در شعب بانک ملساز یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث نییتع
 .زیتبر تسازمان در شعب بانک مل یرابطه بر عملکرد مال تیفیک ریتاث نییتع
 
 

                                                           
1 Morgan et al 

2 Yang 
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 فرضیه های تحقیق -4
تاثیر  زیتبر تشعب بانک مل دررابطه  تیفیک میانجی با نقش سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمفرضیه اصلی: آ

 دارد.
 فرضیه های فرعی:

 تاثیر دارد. زیتبر ترابطه در شعب بانک مل تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیمآ 
 تاثیر دارد. زیتبر تدر شعب بانک مل سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمآ 
 تاثیر دارد. زیتبر تدر شعب بانک مل سازمان یرابطه بر عملکرد مال تیفیک 

 

 مدل مفهومی تحقیق -5

 

 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 

 روش تحقیق -6
از نوع  پیمایشی یهاپژوهشروش انجام آن، در زمره  ثیاست و از ح یکاربرد یهدف، پژوهش ثیپژوهش حاضر، از ح 

-از افراد که به عنوان نمونه انتخاب شده ینمعی تعداد از هاداده یگردآور یاست که برا یشیمایپ لیدل نی. به اردیگیقرار متحلیلی 

 استاندارد شده پاسخ دهند. هایبه پرسش نامه شودمی خواسته اند
 

 آمارینمونه و  جامعه -6-1
 باشد. ینفر م 054و به تعداد  زیدر تبر تپژوهش حاضر کارکنان و کارشناسان شعب بانک مل یجامعه آمار

 شود. یورد منفر برآ 100 یو با استناد به جدول مورگان، تعداد نمونه آمار یبا توجه به تعداد جامعه آمار
 

 روش گرد آوری داده ها -6-2
 :شده است استفاده هاداده یآورجمع یبرا ریز یهاپژوهش از روش نیدر ا

 ؛نگاشته شده است در آن قیعوامل تحق ریو سا رهایکه متغ ییهاو مطالعه کتاب یبررس 
 ؛شته شده استنگا قیکه مرتبط با موضوع تحق هایینامهانیو پا یو خارج یاستفاده از مقالات داخل 

 

 ها داده گیری و اندازه ابزار گردآوری -6-3
 تدوین و تحقیق مدل از پشتیبانی جهت تحقیق پیشینه و نظری مبانی تدوین و مطالعه برایبه طور کلی در این پژوهش 

ن، بخشی از ای با مراجعه به کتب و مقالات فارسی و لاتیدر روش کتابخانه است شده استفاده ای کتابخانه روش از پرسشنامه
آوری گردیده و به علاوه از اینترنت به عنوان منبع اطلاعات روز علمی استفاده به عمل آمده و مقالات معتبر اطلاعات لازم جمع

 پژوهشی مورد استفاده قرار گرفت.
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تفاده شد. بدین های مستخرج از پرسشنامه اسگیری متغیرهای تحقیق از سازهدر این تحقیـق برای گردآوری اطلاعات و اندازه
 عملکردگویه، برای سنجش  10( شامل 0104از پرسشنامه یعقوبی و همکاران ) خدمات یابیبازار ختهیآمصورت که برای سنجش 

گویه  14( شامل 1440از پرسشنامه هوانگ ) رابطه تیفیکگویه و برای سنجش  10( شامل 0104ی از پرسشنامه عزیزی )مال
 استفاده شده است.

 

 گیریاندازه روایی ابزار -6-4
گیری، بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد. در پژوهش حاضر برای مقصود از روایی آن است که وسیله اندازه

ی اولیه تنظیم شده در اختیار آوری اطلاعات، از روایی نمادی استفاده گردیده است. بدین ترتیب که پرسشنامهتعیین روایی ابزار جمع
ساتید مدیریت و کارشناسان امر قرار داده شده تا در رابطه با روایی پرسشنامه و اینکه سؤالات پرسشنامه طرح شده، چند تن از ا

گیرد یا نه، اظهارنظر نمایند. سپس نظرات اساتید و کارشناسان در پرسشنامه لحاظ و تغییرات لازم آنچه را که مدنظر است اندازه می
 در سوالات اعمال شده است. 

 

 یایی تحقیقپا -6-5
در پایان نامه  است. قیدر صورت تکرار تحق جهیبدست آمده و احتمال تکرار همان نت جهیبه نت نانیاطم زانیم یبه معن ییایپا

پایایی می باشد، مناسب  رییاندازه گ برای ترین روشروش آلفای کرونباخ که عمومی ری،یحاضر برای ارزیابی پایایی ابزار اندازه گ
 می باشد. ریمعرف ابعاد آن متغ ریچه حد گویه های یک متغ این موضوع است که تا انگریشد، این روش بداده  صیتشخ

 
 جدول تعیین پایایی سوالات پرسشنامه )به روش آلفای کرونباخ( -1جدول 

 کرونباخ یآلفا بیضر تعداد گویه ها متغیر

 11750 32 آمیخته بازاریابی خدمات:

 11735 4 خدمات

 11752 3 قیمت

 11754 7 مکان

 11721 1 ترویج

 11713 1 کارکنان

 11732 2 فرایندهای انجام کار

 11710 2 امکانات فیزیکی

 11722 35 :عملکرد مالی

 11701 7 مدیریت ارزش

 11015 7 کنترل ریسک

 11700 7 کنترل هزینه

 11034 31 :کیفیت رابطه

 11013 4 اطمینان

 11724 4 کنترل دو طرفه

 11054 4 یت از رابطهرضا

 11702 4 تعهد در رابطه

 11012 4 حل مشکل

 
گیرد، در هایی که پایه تحلیل قرار میها مبنی بر اینکه ماتریس همبستگیاز سوی دیگر برای اطمینان از مناسب بودن داده

-توان از کفایت نمونهاز آزمون بارتلت می جامعه برابر با صفر نیست، از آزمون بارتلت استفاده شده است. به عبارت دیگر با استفاده

های نشان داده شده است، نشانگر مناسب بودن همبستگی 5-0حاصل کرد. نتایج حاصل که در جدول شماره  اطمینانگیری 
 توان به تحلیل عاملی، اقدام کرد.گیری است، از این رو میها برای تحلیل عاملی و کفایت نمونهموجود بین داده
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 و بارتلت  KMOآزمون -2 جدول

 مقدار شاخص آماری

 KMO 044/1شاخص 

 بارتلت کرویت آزمون

 512/5772 آماره

 511 آزادی درجه

 111/1 (sigسطح معناداری)

 

( و عدد 0/4)بزرگتر از  KMOبا توجه به عدد 
گفت که  توانی( م>4045sigآزمون بارتلت) یمعنادار

مناسب است و از  یعامل لیتحل یاجرا یها برا-داده
 برخوردار است. ازیمورد ن طیشرا

 Extractionو  Initial این جدول دارای دو ستون
)گویه( برابر با متغیر دهندۀ اشتراک یکباشد که نشانمی

ها است. ستون ( با عامل𝑅2مربع همبستگی چندگانه )
ها را قبل از استخراج اول اشتراکات اولیه، اشتراک

های اولیه کند و تمامی اشتراکها( بیان میعامل)یا عامل
برابر یک است و هر چه مقادیر اشتراک استخراجی 

وردنظر را های م( عامل405بزرگتر باشد )یعنی بزرگتر از 
 بالاجدول دهند. بنابراین بهتر توصیف )نمایش( می

الات در فرآیند ؤمناسب بودن تمامی س ۀدهندنشان
باشد به علت اینکه عدد اشتراکات تحلیل عاملی می

 بیشتر است.  405الات از ؤس
 

 اشترکات اولیه -3جدول 

 Extraction بعاد متغیرا متغیر 

آمیخته بازاریابی 

 خدمات

 .171 خدمات

 .712 متیق

 .125 مکان

 .717 جیترو

 .770 کارکنان

 .014 انجام کار یندهایفرا

 751 یکیزیامکانات ف

    مالی عملکرد  

 .113 مدیریت ارزش 

 .725 کنترل ریسک

 .130 کنترل هزینه

 رابطه تیفیک

 .140 اطمینان 

 .745 کنترل دوطرفه

 .713 رضایت از رابطه

 .732 تعهد در رابطه

 .732 حل مشکل

 

 آزمون فرضیات تحقیق -7

 پردازیم.می PLS افزاردر این قسمت به بررسی آزمون فرضیات تحقیق با استفاده از نرم 

 
 مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب بارهای عاملی -2شکل 
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  مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب معناداری -3شکل 

 

 گیریهای اندازهبرازش مدل -7-2
-مدل اندازه پایاییبه منظور بررسی : 1پایایی

گیری تحقیق، به بررسی ضرایب بارهای عاملی، 
 پردازیم.می 1اخ و پایایی ترکیبیضرایب آلفای کرونب

 

 سنجش بارهای عاملی:
مقدار ملاک برای مناسب بودن ضرایب بارهای 

جدول فوق تمامی اعداد  در .باشدمی 400عاملی، 
بیشتر است که  400عاملی سؤالات از ضرایب بارهای 

 نشان از مناسب بودن این معیار دارد.
 

 3GOF  معیاربرازش مدل کلی  
  GOFبرای بررسی برازش مدل کلی از معیار 

به  4010و  4015، 4040شود که سه مقدار استفاده می
  GOFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای

 معرفی شده است.
 گردد:این معیار از طریق فرمول زیر محاسبه می

 

 یعامل یبارها بیضرا -4جدول 

 Extraction بعاد متغیرا متغیر 

آمیخته بازاریابی 

 خدمات

 11747 خدمات

 11715 متیق

 11721 مکان

 11702 جیترو

 11772 کارکنان

 11170 انجام کار یندهایفرا

 11747 یکیزیامکانات ف

    مالی عملکرد  

 11700 مدیریت ارزش 

 11077 کنترل ریسک

 11101 کنترل هزینه

 رابطه تیفیک

 11730 اطمینان 

 11737 کنترل دوطرفه

 11773 رضایت از رابطه

 11770 تعهد در رابطه

 11470 حل مشکل

 

 

𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  آید.از میانگین مقادیر اشتراکی متغیرهای پنهان پژوهش به دست می ̅
 

 متغیرهای تحقیق R2و  Communalityمیزان  -5جدول 

 Communality 2R متغیرهای مکنون

 11240 11175 یعملکرد مال

 11441 11172   رابطه تیفیک

 11111 11102 آمیخته بازاریابی

                                                           
1 -Reliability 
2 -Composite Reliability 
3 - Goodness of Fit 

2RiescommunalitGOF 
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 نتایج برازش مدل کلی -6جدول 

𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝐑𝟐̅̅ ̅̅  GOF 

174/1 374/1 202/1 

 
 شود.، برازش بسیار مناسب مدل کلی تأیید می 100/4به میزان  GOFبا توجه به مقدار بدست آمده برای 

 

 R2  یا R Squaresمعیار ری ساختا برازش مدل
زای )وابسته( مربوط به متغیرهای پنهان درون  R2دومین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری در یک پژوهش ضرایب 

به  4000و  4011، 4000زا دارد و سه مقدار زا بر یک متغیر درونمعیاری است که نشان از تأثیر یک متغیر برون  R2مدل است. 
های برای سازه R2، مقدار 0-0شود. مطابق با شکل در نظر گرفته می R2ر ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی عنوان مقدا

 توان مناسب بودن برازش مدل ساختاری را تأیید ساخت.درونزای پژوهش محاسبه شده است که با توجه به سه مقدار ملاک، می
 زادرون برای سازه R2نتایج معیار  -7 جدول

 2R متغیرهای مکنون
 11240 یعملکرد مال

 11441   رابطه تیفیک

 11111 آمیخته بازاریابی

 

 (t_valuesضرایب معناداری )مقادیر 
 %05اند، لذا در سطح اطمینان بدست آمده 0000بیشتر از  tهای تحقیق چون ضرایب ، فرضیه1-0با توجه به شکل شماره 

 شود.معنادار بودن آنها تأیید می
 

 پژوهش مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل رابطۀنتایج  -8 دولج

 روابط علی بین متغیرهای پژوهش فرضیه
ضریب 

 (β)مسیر

 معناداری

(T-Value) 
 نتیجه آزمون

 اول
 ترابطه در شعب بانک مل تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیمآ

 تاثیر دارد. زیتبر
 تایید فرضیه اول 211/50 770/1

 دوم
در شعب  سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمآ

 تاثیر دارد. زیتبر تبانک مل
 تایید فرضیه دوم 717/4 421/1

 سوم
ت در شعب بانک مل سازمان یرابطه بر عملکرد مال تیفیک

 تاثیر دارد. زیتبر
 تایید فرضیه سوم 177/3 310/1

 
دهندۀ میزان رابطه مستقیم و در مدل نهایی پژوهش که نشان همچنین رابطۀ مستقیم و غیرمستقیم بین متغیرهای پژوهش

 شود.ارائه می 00-0غیرمستقیم متغیرها بر روی یکدیگر است، در قالب جدول شماره 
باشد لازم است تحلیلی داشته باشیم بر نقش میانجی متغیر میانجی)واسطه( می رابطه تیفیکاز آنجا که در این تحقیق متغیر 

 بسنجیم که آیا این متغیر در رابطه بین متغیر مستقل و وابسته نقش میانجی دارد یا خیر؟ آنها و در واقع
بنابراین برای بررسی معنی داری اثر میانجی در این تحقیق از آزمون سوبل استفاده شده است. در این آزمون با استفاده از 

 نشان داده شده است. 00-0که نتایج آن در جدول  شودضریب غیر استاندارد مسیر و خطای استاندارد آن آزمون اجرا می
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 رابطه تیفیکنتایج آزمون معنی داری اثر متغیر میانجی -9 جدول

 سیر ساختاری تحقیقم Z-Value مقدار آماره آزمون سوبل

 عملکرد مالی        رابطه  تیفیک                          خدمات  بازاریابی 174/3

 

 

 

 
توان اظهار می 0000شد که بدلیل بیشتر بودن از   400/1حاصل از آزمون سوبل برابر با   z-valueنتایج بالا مقدار با توجه به 

 دررابطه  تیفیبر نقش واسطه ک دیبا تاک سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمدرصد، آ 05داشت که در سطح اطمینان 
 تاثیر دارد. زیتبر تشعب بانک مل

 

 تحقیق نتایج در راستای هاداتشنیپ -8
 اول پژوهش: هیفرض یدر راستا شنهادیگردد.پ یم هیارا ریبه شرح ز یشنهاداتیپ ق،یهای تحق افتهیبا توجه به 

 پیشنهاد در راستای فرضیه اول:
 ؛با خدمات بانک یافتیدر یها هیمتناسب بودن  شهر 
 ؛بهتر خدمات جیاز مشورت افراد خبره و مطلع در ترو استفاده 
 ؛بانک نیاز نحوه برخورد کارکنان ا انیمشتر تیرضا 

 ؛بانک نیا غاتیتبل وهیمناسب بودن ش 
 بانک نیا شرفتهیپ زاتیاز تجه انیمشتر تیرضا. 

 پیشنهاد در راستای فرضیه دوم:
 یضرور ریغ یها نهیسودمند و کارآمد جهت کاهش هز اریبس یارزش به عنوان روش تیریاستفاده از مد . 
 یاجرائ یبرنامه ها یامدهایاز  هدف و ارزش پ تیریمد درک  
 بانک یها تیها با نحوه عملکرد فعال نهیهز یمنطق ارتباط 
 مبنا  یبرنامه ها جادیبانک به منظور ا یتهایقراردادها و فعال یبند بودجه 

 پیشنهاد در راستای فرضیه سوم:
 به صورت منصفانه و عادلانه تبرخورد بانک مل 
 ی بانکها یریگ میبر تصم تو بانک مل کارکنان کسانی ریتأث  
 حفظ ارتباط با بانک  یتلاش برا یارزشمند 
 تضاد. یها تیراه حل مسالمت در موقع کیکردن  دایپ 

 

 منابع 
نامه  انیداده ها، پا یپوشش لیبا استفاده از تحل رانیج.ا. ا یبانک ستمیس ییکارا ی(، بررس 0105احمدپور، هادی، )  .0

 د، دانشگاه مازندران.ارش یکارشناس

 دگاهیرابطه از د تیفیبر ابعاد ک یارتباط با مشتر تیریمد ریبررسی تأث(، 0100، )میمر ،زادهیسعادت عل ؛دیمج ،پور لیاسماع .1
 یو علوم ادار تیریدانشکده اقتصاد، مد، نینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش -یفصلنامه علم، رانیا مهیصنعت ب انیمشتر

 .10-00صص ، دانشگاه سمنان

 ران،یداده ها در ا یپوشش لیدر بانک های تجاری با استفاده از روش تحل ییکارا یو بررس ریی(، اندازه گ 0100ب )  ،ییبابا .1
 مدرس. تیارشد، دانشگاه ترب ینامه کارشناس انیپا

 .(0100/41/10) 1400اقتصاد، شماره  یایدر بانک، روزنامه دن ینی،  ارزش آفر0100احسان،  ،یباقر .0

 مهیب انیفروشندگان در وفاداری مشتر یرفتار اخلاق ی، بررس0104 د،یعباسنژاد، سع د؛یصحت، سع ؛یکفاش، مهد یقیحق .5
 .مهیکنفرانس کسب وکار ب نیهای عمر، تهران: چهارم

96.12.064
)100.0*035.0()100.0*668.0()035.0*208.0(

)208.0*668.0(

)()()(

222222

222222
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لکرد (، طراحی الگوی تاثیر فناوری اطلاعات بر سنجه های عم0105حسینی، سیدحمید؛ فتحی، سعید؛ الهی، شعبان، ) خداداد .0
 .00-00، صص 10مالی با رویکرد فرا تحلیل، بررسی مجله های حسابداری و حسابرسی، شماره 

،تحلیل رقابت جویی و انتخاب استراتژی رقابتی مبتنی بر مدل نیروهای رقابتی 0101نوجوان، صمد،  قه؛یصد ،یدیخورش .0
 ازدهم،یسال  یصنعت تیریمطالعات مد یژوهشـ پ یپورتر، تحلیل سلسلهمراتبی فازی و تحلیل پوششی داده، فصلنامه علم

 .00-00، صص 10شماره 

، تبیین رابطۀ قابلیت های بازاریابی و عملکرد مالی سازمان (،0100، )راضیه ،احسانی ؛، محمدقناط ؛دهدشتی شاهرخ، زهره .0
 .041-010، صص 0، شماره 0مدیریت بازرگانی، دوره 

 یفروشگاه ها یو سودآور یبر عملکرد مال یابیبازار ختهینقش آم یبررس(، 0100، )فرشید ،نمامیان ؛مجتبی، رستمی پروار .0
 .در هزاره سوم تیریو مد یحسابدار یالملل نیکنفرانس ب نیاول ی،ا رهیزنج

 تهران: سمت. ،یابیبازار تیری، مد0100 د،یعبدالحم ؛یمیاحمد، داور؛ ونوس، ابراه روستا؛ .04

وفادار به کمک  انیدر جذب مشتر یابیبازار ختهیعوامل آم ریتاث یبررس(، 0100جعفر صادق، ) ،یضیرسول؛ ف ،یسلماس .00
، 0ارزش، دوره  رهیزنج تیریکوثر(، مد یاعتبار ی: موسسه مالی)مطالعه مورد CRM یارتباط با مشتر تیریمد ستمیس

 .10-51، صص 0شماره 

 زانیو م p0 یابیبازار ختهیعناصر آم انیم رابطه ی(، بررس0104زاده، محمدرضا، ) یمحمد؛ تق ،یطالقان تا؛یآز ،یفیشرج شر .01
کنفرانس  نی(، چهارمرانیا مهیشرکت ب یصنعت: )مطالعه مورد نیا انیمشتر دیعمر از د ینامه ها مهیب دیبه خر شیگرا

 .مهیتهران. مرکز توسعه کسب و کار نعت ب مه،یکسب و کار ب
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Abstract: 

 
The goal of the present research is to study the Investigating the effect of service marketing mix 

on financial performance of organization with emphasis on role of mediator of relationship 

quality (case study: Tabriz Mellat Bank Branches). This research is applied and considering the 

research mehod, it can be categorized within measurement-Scrolling research types. The 

statistical population of the staff and experts of the National Bank Branches in Tabriz is 950 

people. Out of 300 distributed questionnaires, 274 questionnaires were selected as a statistical 

sample and selected randomly. The data collection tool is a questionnaire. Reliability of the 

questionnaires was calculated and confirmed by Cronbach's alpha (α = 0.7) and content validity 

was confirmed by the opinion of professors and experts. The collected data were analyzed using 

SmartPls and Lisrel software. The research hypotheses were studied using structural equation 

method. The results showed that the marketing mix of services affects the quality of the 

relationship, the marketing mix of services affects the financial performance of the organization, 

the quality of the relationship affects the financial performance of the organization and 

ultimately the combination of marketing services on the financial performance of the 

organization with an emphasis on the role of quality intermediary The relationship is affected. 

 

Keywords: Marketing mix of services, financial performance of organization, relationship 

quality, Tabriz Mellat Bank. 
 
 
 
 
 


