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 چکیده
های شهرستان زاهدان به مندی مشتریان از بانکهای رضایتبندی شاخصهدف پژوهش حاضر اولویت

در ابتدا با بررسی منابع علمی موجود و است.  خصوصینیمهو  های خصوصیبانک ،های دولتیتفکیک بانک
مندی مشتریان های رضایتشاخصای از مصاحبه با کارشناسان و خبرگان بانکداری و اقتصاد، مجموعه

شاخص برای بررسی رضایت مشتریان از  10ها، در نهایت ها و نارساییاستخراج شد و پس از رفع کاستی
باشد و تعداد اعضای های شهرستان زاهدان میآماری شامل مشتریان بانک نظر گرفته شد. جامعه ها دربانک

مدل مفهومی پژوهش طراحی و با گردآوری  نظر گرفته شدند. ها درنفر برای کل بانک 400نمونه انتخابی 
های شهرستان نامه در بین مشتریان بانکازطریق توزیع پرسشهای شهرستان زاهدان، نظرات مشتریان بانک

در چارچوب معادلات  1398در شش ماهه اول سال  خصوصینیمه و خصوصی ،زاهدان به تفکیک دولتی
هایی که روایی شاخص لیزرلافزار استفاده از نرم پس از تخمین نتایج بامورد آزمون قرار گرفت.  ساختاری

های های انگیزهلازم را ندارند از مدل حذف شدند. با توجه به نتایج تخمین این پژوهش، در مجموع شاخص
در جلب رضایت دوستانه کارکنان با مشتریان  العملعکسدینی، دسترسی راحت و سهولت خدمات، و 

 اند.ها عمل کردهتر از دیگر شاخصمشتریان، موفق
 

 ، بانک، مدیریت، معادلات ساختاریمندی، مشتریانرضایتواژگان کلیدي: 

 JEL: G21 ،P45 ،H12 ،G2طبقه بندي 
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 مقدمه

 ها وات اقتصادی، سازمانمؤسسمقوله رضایت مشتری بیانگر یک رویکرد نوین نسبت به کیفیت در 

 گیری رضایت مشتریان،اشد. اندازهبمداری واقعی میهمچنین ایجاد یک مدیریت و فرهنگ مشتری

 های مشتری است. بهارات و اولویتدهنده یک بازخورد فوری، معنادار و عینی در خصوص انتظارائه

 قرار گیرد که رضایت مورد ارزیابیای از ابعاد ها در ارتباط با مجموعهباید عملکرد سازمان این ترتیب

 هایسازمان از بسیاری امروزه، (.1390بیانگر نقاط قوت و ضعف یک سازمان باشد ) نوری و فتاحی، 

 کنند. این رقابت باید جهان در رقبا سایر از افتادن پیش و ماندن زنده برای خدمات دهندهارائه

 تا گیرندمی کاربه مهم معیارهای بندیاولویت و شناسایی برای را جدید ابزارهای و ها تکنیک ها،سازمان

 این از خدمات دهندهارائه هایسازمان از یکی عنوانبه ها،بیاورند. بانک دستبه را مشتریان رضایت

 یکی عنوانبه مشتری  رضایت و دارد بانکداری صنعت در اساسی نقش کیفیت. نیستند مستثنی قاعده

رضایت خدمات ارائهنیازهای مشتریان،  شناخت .شودمی گرفته نظر در زمینه این در اصلی اهداف از

 کلید مشتریان نیازهای بندیاولویت و دقیق شناسایی بهتر، درك کند.می تسهیل را مشتریان به بخش

 الکترونیکی ارتباطات گسترش. شودمی گرفته نظر در بانکداری صنعت درها بانک مدیران برای موفقیت

 برقراری برای مناسب اینترنت، بستری جهانی یشبکه به جهان مردم از زیادی تعداد دسترسی و

 و شده بانکداری صنعت در رقابت افزایش موجب امر این. است نموده فراهم اقتصادی و تجاری مراودات

 (.1392)فرجی مقدم و افسر،  است داشته همراه به را الکترونیکی بانکداری خدمات یارائه

 مداری است. در حقیقت این جمله راها مشتریترین استراتژی برای بانکمناسبسودمندترین و 

 ظام بانکی مشتری است یک مشتری درتوان بیان کرد و گفت که بنیان و اساس نتر میقدری قوی

 آئینه وجود مشتری بانک مساوی حداقل یک دارایی است امروزه بانکداری موظف است خود را در

 مشتریان خود را درك نماید و کاریها و تمایلات محیط پر از رقابت، خواسته ببیند و سعی کند در

  (.1388کند که مشتری از سازمانش رضایت کامل داشته باشد )دهقان و دهقان، 

 شتریانهای رضایت مبندی شاخصچه گفته شد در این پژوهش برآنیم تا به اولویتبا توجه به آن

 ها ازترین شاخصپس از شناخت مهمها دازیم، تا مسئولان بانکهای شهرستان زاهدان بپراز بانک

 ف و قوت خود را درك کنند. قبل ازتری کرده و نقاط ضعگاه مشتری، به آن عوامل توجه بیشدید

 پردازیم.پرداختن به موضوع اصلی، نگاهی اجمالی به مطالعات مشابه انجام شده در این زمینه می
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 شدهمطالعات انجام .1

مندی پیشنهاد یک مدل شناختی برای مشخص کردن رضایت 1980در سال  1از زمانی که الیور

ی هم در زمینه تئوری اگسترده صورتبهمندی مشتری مندی مشتری و شاخص رضایتداد، رضایت

داری توسعه یافته است ویژه در بازاریابی، آموزش، پزشکی و مدیریت هتلو هم در زمینه کاربرد به

های فراوانی در بخش تحقیقات و یافته، تلاش(. در کشورهای توسعه2008و همکاران،  2یو)لی 

گیری رضایت مشتری صورت گرفته است. برای نمونه منظور بهبود درك عملی از اندازهتوسعه به

یافته ( در زمینه ایجاد یک چارچوب جامع و نظام1996و همکارانش ) 3توان به تحقیقات فورنلمی

تشریح عوامل مؤثر بر رضایت مشتری اشاره کرد. برپایه این تحقیقات وسیع بود که شاخص برای 

پذیرش عمومی و درك اهمیت این  دنبالبه( بنیان نهاده شد. ACSIرضایت مشتری در آمریکا )

ملی کردند. از  صورتبهشاخص در اروپا و آمریکا، کشورهای زیادی اقدام به تعیین این شاخص 

 MCSI در نروژ،  NCSBدر سوئیس،  SWICSدر اروپا،  ECSIتوان به ها میخصجمله این شا

 (.2004و همکاران،  4در ترکیه اشاره کرد ) گریجورودیس TCSIدر مالزی و 

هایی از این رضایت مشتری و بانکداری نیز مطالعاتی انجام شده که در زیر نمونهدر خصوص 

 مطالعات آمده است:

افزایش رضایت  بر مؤثربندی عوامل ( در این پژوهش به شناسایی و اولویت1388دهقان )

های عمل آمده . با مطالعه و بررسیندها در خصوص انتخاب بانک پرداختآنگیری مشتریان و تصمیم

ای گنجانده شدند. نامهفرضیه در پرسش 6عامل شناسایی شده و در قالب  44در ادبیات موضوع، 

ها مشخص کردند که دسترسی مشتریان به نامهتحلیل پرسش و آوری و تجزیهتوزیع، جمعپس از 

خدمات بانکی، نوع و جذابیت خدمات و مزایای اعطای بانک، احساس امنیت و اطمینان مالی از 

جانب مشتریان کیفیت امکانات فیزیکی و رفاهی بانک، خصوصیات رفتاری کارکنان بانک و کیفیت 

دارد. از بین این عوامل، احساس امنیت و اطمینان مالی  تأثیررضایت مشتریان  بر خدمات بانکی

 )اولویت آخر( را دارا بود. تأثیر)اولویت اول( و امکانات فیزیکی کمترین  تأثیرترین مشتریان بیش

تحلیل چند معیاره رضایت  و ( برای اولین بار در ایران، از روش تجزیه1390نوری و فتاحی )

(MUSA )گیری و تجزیه و تحلیل رضایت مشتریان بانک توسعه صادرات ایران استفاده برای اندازه

ها و ای از مشتریان را بر پایه ارزشیکپارچه، سطح رضایت مجموعه صورتبهکردند. این روش 

ریزی خطی )با توجه به کند. با حل چندین مدل برنامهها، ارزیابی میشده آنهای بیاناولویت

                                                                                                                   
, R. LOliver 1 

Liu, X 2 

Fornell, C 3 

Grigoroudis, E 4 
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 .دست آمدی(، میانگین سطح رضایت و همچنین وزن هر یک از ابعاد رضایت بهبار سلسله مراتساخت

های کمی و نمودارهای ادراکی به ارزیابی و ای از شاخصدر نهایت با ایجاد و توسعه مجموعه

 کند.گیری بهتر رضایت کمک میاندازه

انجام شد، با  QFDدر پژوهش خود که با استفاده از مدل کانو و ( 1391فر و داریوش )شیرازی

 ند.های مشتریان بانک رفاه پرداختآوری نیازها و خواستهنامه مدل کانو به جمعاستفاده از پرسش

را دست آمده، الزامات مشتری برای ورود به ماتریس خانه کیفیت سپس با استفاده از اطلاعات به

دست هها با الزامات فنی بریس خانه کیفیت و بررسی رابطه آننتقال به ماتو پس از ا کردندتعیین 

بندی نهایی الزامات مشتریان آمده از نظرات خبرگان بانک و پس از انجام محاسبات لازم، به اولویت

گیری کلی این بود که توجه یکسان به نیازهای متفاوت مشتریان . نتیجهپرداختندو الزامات فنی 

اعث اتلاف انرژی سازمان شود. در این مسیر شرکت و سازمانی موفق خواهد شد که به تواند بمی

و همچنین تعیین درجه اهمیت نیازها با نگرش بپردازد تفکیک مشتریان و شناسایی مشتریان خود 

تری هایی نماید که برای مشتریان اهمیت بیشهمه جانبه نیرو و سرمایه خود را صرف بهبود ویژگی

 .دارند

 عملکرد های گسترشروش سازیخود به یکپارچه پژوهش ( در1392رجی مقدم و افسر )ف

 کیفیت ارزیابی برای (FAHP)فاز  مراتبی سلسله تحلیل فرآیند و کانو ، مدل(QFD)کیفیت 

 مدل ادغام از بعد و بانک، قبل مشتریان هایاولویت که داد نشان پرداختند. نتایج الکترونیک خدمات

 .است متفاوت کیفیت خانه ریزیماتریس برنامه در کانو

( در پژوهش خود برای اولین بار در ایران، کارایی شاخص رضایت 1393اسماعیلی و همکاران )

های سامان، پاسارگاد، انصار، پارسیان، اقتصادنوین، سرمایه، شهر و توسعه در بانکمشتریان اینترنتی 

ها فازی ارزیابی و رتبه بندی کردند. از با استفاده از روش تحلیل پوششی داده شهر اصفهان را 

های حاصل اعداد فازی در نظر گرفته شد، جواب صورتبههای مدل ها و خروجیجایی که ورودیآن

سایت از نظر از حل مدل دارای دقت بالاتری بود. نتایج نشان داد که بانک انصار دارای کاراترین وب

ر رتبه دوم و سوم قرار دارند، رضایت مشتری و بانک سامان و بانک پاسارگاد به ترتیب د شاخص

 ترین میزان کارایی را داشتند.که بانک توسعه و بانک سرمایه کمدرحالی

و بلوچستان با  سیستان (، به ارزیابی عملکرد شعب بانک مهر اقتصاد1395بیگی فیروزی )

بدین منظور چهار بعد، پرداخت.  (ANP)ای و فرآیند تحلیل شبکه BSCاستفاده از رویکرد 

عملکردی شامل مالی، مشتری، فرآیندهای داخلی و رشد و یادگیری در نظر گرفته شد. بعد مالی 

نسبت –نسبت سود خالص به درآمدخالص –نسبت درآمدهای عملیاتی به دارایی –شامل شاخص 

نسبت –دارایی، بعد فرآیندهای داخلی شامل شاخص نسبت کل درآمد به کل –درآمد به هزینه 
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–مین منابع رآمد حاصل از تسهیلات به هزینه تأنسبت د–مین منابع جذب سپرده به هزینه تأ

نسبت حجم تسهیلات به دارایی و نسبت مصارف به سپرده، بعد –نسبت تسهیلات به سپرده 

نسبت جذب سپرده –نسبت جذب سپرده تعهدی به تعداد کارمند –یادگیری و رشد شامل شاخص 

نسبت تعداد اسناد به –مدت به تعداد کارمند نسبت جذب سپرده کوتاه–بلندمدت به تعداد کارمند 

ساعت -نسبت تعداد تسهیلات به نفر–نسبت حجم تسهیلات به تعداد کارمند –تعداد کارمند 

یزان رضایت مشتریان از محصولات و خدمات بانک م–اعتباراتی و بعد مشتری شامل دو شاخص 

ز دیدگاه میزان وفاداری مشتریان از محصولات و خدمات بانک مهر اقتصاد است. ا-مهر اقتصاد 

جهت ارزیابی عملکرد شعب  ترین معیارمهم 0.52مدیران و کارشناسان این بانک بعد مالی با ضریب 

، و 0.10، 0.34رشد و یادگیری و فرآیندی به ترتیب با شمار آمد و پس از آن ابعاد مشتری، بانک به

لحاظ کل ابعاد عملکردی شعبه ایرانشهر با کسب وزن نهایی های بعدی را داشتند. بهاولویت 0.05

 دست آورد و پس از آن شعب بازار و معلم و سایر شعب قرار گرفتند.رتبه اول را به 0.092

 "معیار مشتری برای انتخاب یک بانک اسلامی"عنوان در پژوهشی با (، 2011) 1آوان و بوخاری

های اسلامی با درك نگرش مشتری نسبت به که هدف از این مطالعه، تعیین شرایطی است که بانک

نامه پرسش 250های متعارف رقابت کنند. توانند با موفقیت با بانکخدمات بانکی اسلامی، می

برای بررسی آگاهی مشتری از خدمات اصلی ارائه ساختاری در چهار شهر پاکستان بین مشتران، 

های اسلامی، استفاده از آن خدمات و رضایت مشتری از عملکرد ارائه خدمات شده توسط بانک

های اصل از این مدل ساختاری های معمولی توزیع شد. یافتههای ناب اسلامی و بانکتوسط بانک

تری از دو ویژگی اصلی برخوردارند: های انتخاب بانک از دیدگاه مششاخص نشان داد که

ها نه تنها در این ویژگی ."مشخصات محصول و شایستگی خدمات ارائه شده در بانک اسلامی"

درواقع مشتریان به اعتقاد باشند. های دیگر نیز حائز اهمیت میهای اسلامی بلکه در بانکبانک

کارکنان گاهی با دهند. تری میمیت کمگذار در انتخاب بانک اسلامی اهتأثیرعامل  عنوانبهمذهبی 

دانند. بنابراین ایجاد اصول قوانین اسلام آشنا نبوده و بنابراین طرز رفتار با مشتریان را به خوبی نمی

های دینی مشتری، بسیار حائز گذاری و انگیزهشریعت جهت برقراری ارتباط بین تصمیمات سرمایه

 اهمیت است.

 "ترجیح نام تجاری در بانکداری اسلامی"ر پژوهش خود با عنوان ، د(2014و همکاران ) 2احمد

آوری شده حاکی از شهرت قوی برند اسلامی است و بیان نمودند که ادبیاتی که تاکنون جمع

همچنین خدمات مالی و بانکی بهتر، عوامل اصلی در انتخاب یک نام تجاری است. هدف از این 

                                                                                                                   
& Bukhari, K. S Awan, H. M 1 

K Ahmad, 2 
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وب تجربی مثبت و در میان نسل جوان در مالزی است. مطالعه، آزمایش این موضوع در یک چارچ

ین تحقیق از پنج المللی اسلامی مالزی بود. در ادانشجو در دانشگاه بین 300شامل  نمونه آماری

اساس تحقیقات قبلی، تجربه شخصی و مصاحبه با مسئولان بانک و دانشجویان معیار انتخاب بر

بینشی در مورد آگاهی نسل جوان از بانکداری اسلامی و دانشگاه استفاده شد. این مطالعه همچنین 

که اهمیت حالیارائه داد. نتیجه این بود که در فرآیندهای درگیر در انتخاب نام تجاری ترجیحی آنها

های اساسی بین بانکداری اسلامی و متعارف دین عامل اصلی در انتخاب بانکی اسلامی است، تفاوت

مهم است نام تجاری، سهولت استفاده و کیفیت تعامل با مشتری به خوبی درك نشده است. آنچه 

 است.

های موردنظر مشتری شاخص"با عنوان (، در پژوهش خود 2016و همکاران ) 1سبحانیایمتیاز 

های انتخاب بانک به بررسی شاخص" جهت انتخاب بانک اسلامی: مطالعه موردی در کشور پاکستان

ها عبارتند از: پرداختند. عوامل اثرگذار بر انتخاب این شاخصاز دیدگاه مشتری در شهر کراچی 

های دستگاه ها، دردسترس بودنراحتی و سهولت خدمات، کیفیت خدمات ارائه شده از سوی بانک

العمل کارکنان ، سود بالا و هزینه اندك خدمات، توصیه از جانب خانواده و دوستان و عکسخودپرداز

های اندك خدمات و سود بالا و نیز ها نشان داد که هزینهیافته بانک نسبت به ارائه خدمات.

ترین های اسلامی از سوی مشتریان، جزء مهمهای دینی و کیفیت خدمات در انتخاب بانکانگیزه

 شود.عوامل محسوب می

 

 شناسيروش .2

مندی های رضایتها، نظرات مشتریان و تنی چند از خبرگان اقتصادی، شاخصبا بررسی پژوهش

 شناسایی شد.  1های زاهدان در قالب مدل مفهومی شکل مشتریان بانک

 

                                                                                                                   
M Subhani,Imtiaz  1 
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 . مدل مفهومي پژوهش1شکل 

 های محققمنبع: یافته

 

 10های زاهدان شامل مندی مشتریان بانکهای رضایتبینید شاخصطور که در شکل میهمان

 خدمات الکترونیک و دردسترسی راحت و سهولت خدمات، کیفیت خدمات ارائه شده، "شاخص: 

های خودپرداز، سود بالا و هزینه اندك خدمات، توصیه خانواده و آشنایان، دسترس بودن دستگاه

های دینی، رعایت حریم ریان، شهرت و آوازه بانک، انگیزهدوستانه کارکنان با مشت العملعکس

ها به تعداد این شاخصی های بعداست. در تحلیل "های مالی بانکخصوصی مشتری و تنوع فعالیت

  .یابدها کاهش میروایی کافی برخی از شاخصدلیل عدم

 

 چهارچوب مدل تحقیقاتي: .1-2

کنید. بر اساس مدل فوق، های زاهدان را مشاهده میهای رضایت مشتریان بانکشاخص 1در شکل 

 شوند:فرضیات زیر مطرح می

 
 
 
 

 

راحت و سهولت خدماتدسترسی
کیفیت خدمات ارائه شده

خودپردازدردسترس بودن دستگاه

سود بالا و هزینه اندك خدمات

توصیه آشنایان

بانکشهرت و آوازه

رعایت حریم خصوصی مشتری

رفتار دوستانه کارکنان با مشتریان

های دینیانگیزه

شاخص های رضایت مشتریان 

بانک های زاهدان 

های مالیتنوع فعالیت
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 1فرضیه 
تواند بر جذب و نگهداری مشتریان میشاخص دسترسی راحت و سهولت خدمات 

 اثرگذار باشد.

 تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار باشد.شاخص کیفیت خدمات ارائه شده، می 2فرضیه 

 3فرضیه 
و تواند بر جذب خودپرداز، می شاخص خدمات الکترونیک و دردسترس بودن دستگاه

 داری مشتریان اثرگذار باشد.نگه

 4فرضیه 
تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار شاخص سود بالا و هزینه اندك خدمات، می

 باشد.

 تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار باشد.شاخص توصیه خانواده و آشنایان، می 5فرضیه 

 6فرضیه 
تواند بر جذب و نگهداری دوستانه کارکنان با مشتریان، می العملعکسشاخص 

 مشتریان اثرگذار باشد.

 تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار باشد.شاخص شهرت و آوازه بانک، می 7فرضیه 

 تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار باشد.های دینی، میشاخص انگیزه 8فرضیه 

 9فرضیه 
تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار حریم خصوصی مشتری، می شاخص رعایت

 باشد.

فرضیه

10 

تواند بر جذب و نگهداری مشتریان اثرگذار های مالی بانک، میشاخص تنوع فعالیت

 باشد.

 

ضر استفاده ها در پژوهش حاهای پژوهشی که به تناسب از آنوشبا توجه به موضوع تحقیق، از ر

یابی به چارچوب نظری، شفاف شدن ای: برای دستروش اسنادی و کتابخانه .از: الفاند شد عبارت

روش . ب واقعیت اجتماعی و آگاهی از پیشینه و ادبیات پژوهش از روش فوق استفاده شده است.

ها از روش پیمایشی استفاده بندی، توصیف و تحلیل آنها، طبقهآوری دادهشی: برای جمعپیمای

 ار تحقیقاتی، پژوهش فوق یک تحقیق کاربردی است.ازنظر ک کردیم.

شهرستان زاهدان  خصوصینیمه-های دولتی و خصوصیجامعه پژوهش از مشتریان بانک

های نامه برای بانکپرسش 200تعداد  نفر درنظر گرفته شد. 400آماری  نمونه است. شدهتشکیل

بین مشتریان توزیع و  خصوصینیمههای خصوصی و نامه نیز برای بانکپرسش 200دولتی و تعداد 

 آوری شد و مورد تحلیل قرار گرفت.جمع

 نامه این پژوهش از سه بخش تشکیل شده است:پرسش

ارشناسان و همچنین، برطرف کردن منظور برقراری ارتباط دوستانه با کنامه: بهمقدمه پرسش. 1

 شده است.ابهامات در مورد پژوهش، توضیحاتی داده
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های جمعیت شناختی کارشناسان گردآوری مشخصات فردی: در این بخش سعی شده، داده .2

 شود.

دهندگان باشد و از پاسخنامه: که شامل ده سوال برای سنجش ده شاخص میبدنه پرسش .3

( تا 5صورت طیف لیکرت، از کاملا موافقم )ای که بهنامهخود را در پرسشخواسته شده تا نظرات 

  ( تنظیم شده، تنظیم کنند.1کاملا مخالفم )

نامه از روایی صوری و روایی تأییدی )تحلیل عاملی تأییدی( منظور بررسی روایی پرسشبه

 شده است.استفاده

مون تا چه حد در ظاهر شبیه به های آز*روایی صوری این مطلب را مدنظر دارد که سؤال

نامه در اختیار اند. بدین منظور تعدادی پرسششدهگیری آن تهیه موضوعی هستند که برای اندازه

اساتید خبره قرار داده شد و از نظرات ایشان استفاده گردید، اصلاحات لازم صورت پذیرفت و 

 نامه مورد تأیید قرار گرفت.درنهایت پرسش

نامه در قالب عوامل توان مشخص نمود که آیا سؤالات پرسشتحلیل عاملی می *با استفاده از

کنند یا خیر. در تحلیل عاملی باید سؤالاتی که برای گیری میهای موردنظر را اندازهمربوطه، شاخص

بار عاملی مشترك باشند و این عوامل اند دارای یکارزیابی یک شاخص یا صفت خاص طرح شده

یابی معادلات ساختاری و یا تحلیل ساختار . تحلیل عاملی تأییدی نوع خاصی از مدلمعنادار باشند

یابی روابط ساختار خطی نیز شود. در زبان لیزرل، به تحلیل عاملی تأییدی مدلکوواریانس تلقی می

 شود. گفته می

به آن باشد که برای محاسهای محاسبه قابلیت پایایی، ضریب آلفای کرونباخ مییکی از روش

نامه و واریانس کل آزمون را محاسبه کرد و با استفاده از ابتدا باید واریانس نمرات هر سؤال پرسش

 (.1376مقدار ضریب آن را محاسبه نمود )سرمد و همکاران،  (1)معادله 

(1) α = (
𝑓

𝑓−1
)(1 −

∑𝑠𝑗
2

𝑠2
)  

α = ضریب پایایی کل آزمون .j =  .تعداد سؤالات آزمون𝑠𝑗
 = j  .𝑠2واریانس نمرات سؤال  = 2

 واریانس نمرات کل سؤالات )آزمون(.

نامه حاضر ضریب آلفای کرونباخ برای پرسش SPSSافزار و با استفاده از نرم 1اساس معادله بر

باشد،  7/0دست آمد. ابزاری که آلفای کرونباخ آن بالاتر از سطح مقدار کمینه یعنی به 76/0برابر با 

 نامه مذکور را خوب ارزیابی نمود.توان پایایی پرسشمناسبی برخوردار است؛ لذا میاز پایایی 

است. با توجه به این ها به تفکیک آورده شدهمیزان آلفای کرونباخ برای هر یک از بانک 1در جدول 

ها نامهجدول، عوامل تحت بررسی در این تحقیق توسط سؤالات مربوط سنجش شده و در پرسش

 شوند.صورت معنادار سنجیده میو به درستیبه
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 . ضرایب آلفاي کرونباخ1جدول 
 آلفای کرونباخ عامل

 782/0 های دولتیبانک

 745/0 خصوصینیمههای خصوصی و بانک

 760/0 خصوصینیمههای دولتی، خصوصی و کل بانک

 های محققمنبع: یافته

 

 تحلیل اطلاعات و روش تجزیه .2-2

های موجود در آمار توصیفی نظیر جداول توزیع فراوانی، میانگین و انحراف روشدر این بررسی از 

شده است. در بخش آمار  شده استفادهآوریاستاندارد، جهت بررسی و مقایسه اطلاعات جمع

مورد  8/8نسخه  لیزرلافزار استنباطی برای تحلیل عاملی و الگوسازی معادلات ساختاری، نرم

شده کمک گرفته 16نسخه  SPSSافزار منظور آزمودن پایایی مدل از نرماستفاده قرار گرفت و به 

 است.

 1ها از روش الگوسازی معادلات ساختاریهای رضایت مشتریان بانکبندی شاخصبرای اولویت

ی هایی دربارهیهاساس فرضظری براستفاده گردید. این روش، روشی برای آزمون دقیق الگوهای ن

کند تا روابط ها همبستگی درونی وجود دارد فراهم میشده و پنهانی که بین آنی مشاهدهمتغیرها

صورت هدفمند توصیف نماید. از شده در آزمون کردن روابط فرضی بین این متغیرها را بهمشاهده

ت. با توجه به های همبستگی، تحلیل ماتریس کواریانس یا ماتریس همبستگی اسجمله تحلیل

شود: گیرد به دو دسته اصلی تقسیم میهایی که روی این ماتریس صورت میهدف تحقیق و تحلیل

افزار لیزرل قابل انجام ها از طریق نرمهر دو این تحلیل تحلیل عاملی و مدل معادلات ساختاری.

غیرقابل مشاهده های ای از سازهاست. مدل معادلات ساختاری یک ساختار علی خاص بین مجموعه

است. یک مدل معادلات ساختاری از دو مؤلفه تشکیل شده است: یک مدل ساختاری که ساختار 

گیری که روابطی بین متغیرهای علی بین متغیرهای پنهان را مشخص می کند و یک مدل اندازه

 (.10: 1391کند )حبیبی، پنهان و مشاهده شده را تعریف می

شود. وسیله بارعاملی نشان داده میر پنهان( و متغیر قابل مشاهده بهقدرت رابطه بین عامل )متغی

باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته  0.3تر از بار عاملی مقداری بین صفر و یک است. اگر بارعاملی کم

                                                                                                                   
Stractural Equation Model 1 
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 0.6تر از قابل قبول است و اگر بزرگ 0.6تا  0.3بین    شود. بارعاملینظر میشده و از آن صرف

 (.1994، 1باشد خیلی مطلوب است )کلاین

نشان داده شده  λسنجند، با در تحلیل عاملی متغیرهایی که یک متغیر پنهان )عامل( را می

ن داشته ها، بار عاملی پاییاست. بارعاملی در شکل باید با آن عامل، بار عاملی بالا و با سایر عامل

  Stimatesاز لیست Standardized solutionافزار لیزرل بار عاملی از طریق گزینه باشند. در نرم

 tشود. چون جهت بررسی معنادار بودن رابطه بین متغیرها از آماره آزمون معناداری محاسبه می

بررسی  0.05ای سطح خط t-valueشده با آزمون شود، اگر میزان بارهای عاملی مشاهدهاستفاده می

تر محاسبه شود، رابطه معنادار نیست و در نرم افزار لیزرل با رنگ قرمز کوچک 1.96شود از می

 (.1391شود )حبیبی، نمایش داده می

 

 بحث و تحلیل .3

های شهرستان زاهدان های رضایت مشتریان از بانکبر مبنای مدل مفهومی پژوهش شاخص

ها از روش تحلیل عاملی و معادلات ساختاری هریک از شاخصمنظور بررسی اثر مشخص شد و به

های دولتی های شهرستان زاهدان به دو دسته بانکاستفاده گردید. در این پژوهش به تفکیک بانک

پرداختیم و نتایج تخمین را در دو سطح کلی و جزئی )دولتی و  خصوصینیمه-های خصوصیو بانک

 کنیم.( بررسی میخصوصینیمه-خصوصی

تعاون، معدن، کشاورزی، مسکن، توسعهوهای دولتی عبارتند از: ملی ایران، سپه، صنعتبانک

 توسعه صادرات ایران و پست بانک ایران.

عبارتند از: صادرات، ملت، تجارت، رفاه، حکمت ایرانیان،  خصوصینیمهو  های خصوصیبانک

 رسیان، پاسارگاد و ... .قوامین، انصار، سرمایه، آینده، دی، شهر، اقتصادنوین، پا

آورده شده  3و  2آمار توصیفی نمونه مورد بررسی از نظر جنسیت و سطح تحصیلات در جدول 

 است:

 

  
 

 

 

 

                                                                                                                   
Kline, P 1 
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 ملیحه ملاشاهي .../هاي زاهدان به تفکیک مندي مشتریان بانکهاي رضایتصشاخ                                          28

 ها ازنظر جنسیت. آمار توصیفي مشتریان بانک2جدول 

 
 زن مرد

 درصد فراوانی فراوانی درصد فراوانی فراوانی

 %33 66 %67 134 های دولتیبانک

 %25 50 %75 150 خصوصینیمههای خصوصی و بانک

 %29 116 %71 284 هاکل بانک

 های محققمنبع: یافته

 

 . آمار توصیفي مشتریان از نظر سطح تحصیلات3جدول 

 دکتری
کارشناسی 

 ارشد
 کاردانی کارشناسی

زیر دیپلم و 

 دیپلم

 
درص

د 

فراوان

 ی

فراو

 انی

درصد 

فراوان

 ی

فراوان

 ی

درصد 

فراوان

 ی

فراوان

 ی

درصد 

فراوان

 ی

فراو

 انی

درصد 

فراوان

 ی

فراوان

 ی

 های دولتیبانک 66 33% 26 13% 84 42% 22 11% 2 1%

2% 4 9% 18 31% 62 44% 28 44% 88 

های بانک

-خصوصی

 خصوصینیمه

1.5% 6 10% 40 
36.5

% 
146 

13.5

% 
54 

38.5

% 
 هاکل بانک 154

 های محققمنبع: یافته

 

 3و  2ها، روابط بین متغیرها در شکل در سطح کلی بانک تخمین مدلدر ابتدا نتایج حاصل از 

 است:آمده
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 29   1399سي و یکم، تابستان  اقتصاد و بانکداري اسلامي، شمارهفصلنامه علمي 

                                              

 
  هابانک. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه اول در حالت تخمین استاندارد در سطح کل 2شکل 

 های محققمنبع: یافته

 

 
 هابانکدر سطح کل   t. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه اول در حالت تخمین 3شکل 

 های محققمنبع: یافته
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 ملیحه ملاشاهي .../هاي زاهدان به تفکیک مندي مشتریان بانکهاي رضایتصشاخ                                          30

 هاهاي برازندگي تخمین مرتبه اول مدل درسطح کل بانک. خلاصه آزمون4جدول
 تفسیر چه زمانی مدل برازنده است معیار اصلی نام آزمون

𝑋2 
شده و مورد  تفاوت فراوانی مشاهده

 انتظار

تر از میزان معنادار)بزرگ

 جدول(

)برازش 43/100

 عالی(

RMR هرچه به صفر نزدیک تر باشد واریانس باقیمانده و کوواریانس 
)برازش  045/0

 عالی(

GFI 
ارزیابی مقدار نسبی واریانس و 

 کوواریانس
 )برازش عالی( 96/0 باشد 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

AGFI 
میانگین مجذورات به جای مجموع 

 مجذورات در مدل بالا
 )برازش عالی( 94/0 باشد 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

RMSEA باشد 1/0تر از اگر کوچک خطای مجموع مجذورات میانگین 
)برازش  063/0

 عالی(

NFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 )برازش عالی( 90/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

CFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 )برازش عالی( 93/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

 های محققمنبع: یافته

 

هستند،  3/0تر از مقدار بحرانی، یعنی، که تمامی بارهای عاملی بیش شوددیده می 2در شکل 

جز شاخص توصیه به 3جز بار عاملی مربوط به توصیه خانواده و آشنایان و با توجه به شکل به

 05/0تر از + قرار ندارند، لذا در سطح معناداری کم96/1و  -96/1در بازه  tخانواده و آشنایان مقادیر 

دلیل فقدان روایی مناسب از آزمون ص ذکر شده، معنادار هستند. که بهجز شاخهمه روابط به

فاقد بار عاملی )توصیه خانواده و دوستان(،  اینک باحذف شاخص شود.معادلات ساختاری حذف می

 دهیم.انجام می تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دوم را
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 31   1399سي و یکم، تابستان  اقتصاد و بانکداري اسلامي، شمارهفصلنامه علمي 

                                              

 
 هامین استاندارد در سطح کل بانک. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه دوم در حالت تخ4شکل 

 های محققمنبع: یافته

 

 
 هادر سطح کل بانک  t. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه دوم در حالت تخمین 5شکل 

 های محققمنبع: یافته
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 هاتخمین مرتبه دوم مدل درسطح کل بانک هاي برازندگي. خلاصه آزمون5جدول
 تفسیر چه زمانی مدل برازنده است معیار اصلی نام آزمون

𝑋2 
تفاوت فراوانی مشاهده شده و مورد 

 انتظار

تر از میزان معنادار)بزرگ

 جدول(
 )برازش عالی( 70/95

RMR برازش عالی( 047/0 تر باشدهرچه به صفر نزدیک واریانس باقیمانده و کوواریانس( 

GFI 
ارزیابی مقدار نسبی واریانس و 

 کوواریانس

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 96/0

AGFI 
جای مجموع میانگین مجذورات به

 مجذورات در مدل بالا

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 93/0

RMSEA برازش عالی( 074/0 باشد 1/0تر از کوچکاگر  خطای مجموع مجذورات میانگین( 

NFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش

 باشد 9/0تر از باید بزرگ
 )برازش عالی( 93/0

CFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش

 باشد 9/0تر از باید بزرگ
 )برازش عالی( 93/0

 های محققمنبع: یافته

 

های تجربی توان به برازش مدل تدوین شده و دادههفت شاخص نیکویی برازش میبا تأکید بر 

بندی الگویی مناسب در زمینه اولویت از سوی دیگر، تأکید داشت. با تأکید بر معادلات ساختاری،

های شهرستان زاهدان طراحی شده و برازش مطلوب مندی مشتریان از بانکهای رضایتشاخص

 هاست.ت ساختاری با تأکید بر شاخصمعرف الگویابی معادلا

پردازیم. نتایج حاصل از تخمین در های دولتی میحال به بررسی تخمین مدل در سطح بانک

 آمده است: 7و  6های شکل
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 33   1399سي و یکم، تابستان  اقتصاد و بانکداري اسلامي، شمارهفصلنامه علمي 

                                              

 
 هاي دولتياستاندارد در سطح بانک. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه اول در حالت تخمین 6شکل 

 های محققمنبع: یافته

 

 
 هاي دولتيبانک در سطح  t. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه اول در حالت تخمین 7شکل 

 های محققمنبع: یافته
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 هاي دولتيهاي برازندگي تخمین مرتبه اول مدل درسطح بانک. خلاصه آزمون6جدول
 تفسیر چه زمانی مدل برازنده است معیار اصلی نام آزمون

𝑋2 
شده و مورد تفاوت فراوانی مشاهده 

 انتظار

 معنادار

 تر از میزان جدول()بزرگ

04/113 

 )برازش عالی(

RMR برازش عالی(064/0 تر باشدهرچه به صفر نزدیک واریانس باقیمانده و کوواریانس( 

GFI 
ارزیابی مقدار نسبی واریانس و 

 کوواریانس

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 91/0

AGFI 
میانگین مجذورات به جای مجموع 

 مجذورات در مدل بالا

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
86/0 

RMSEA برازش عالی( 098/0 باشد 1/0تر از اگر کوچک خطای مجموع مجذورات میانگین( 

NFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 82/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

CFI 
مدل موردنظر با مدل بدون مقایسه 

 رابطه هایش
 86/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

 های محققمنبع: یافته

 

 3/0تر از مقدار بحرانی، یعنی، شود تمامی بارهای عاملی بیشدیده می 6طور که در شکل همان

خودپرداز، جز بار عاملی مربوط به خدمات الکترونیک و دردسترس بودن دستگاه های هستند، به

دلیل فقدان که به های مالی بانک،توصیه خانواده و آشنایان، شهرت و آوازه بانک و تنوع فعالیت

جز شاخص توصیه به 7شود. با توجه به شکل روایی مناسب از آزمون معادلات ساختاری حذف می

تر از طح معناداری کم+ قرار ندارند، لذا در س96/1و  -96/1در بازه  tخانواده و آشنایان چون مقادیر 

های فاقد بار عاملی جز شاخص مذکور معنادار هستند. اینک باحذف شاخصههمه روابط ب 05/0

)خدمات الکترونیک و دردسترس بودن دستگاه های خودپرداز، توصیه خانواده و آشنایان، شهرت و 

 دهیم.وم را انجام میهای مالی بانک(، تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دآوازه بانک و تنوع فعالیت
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 دولتيهاي . خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه دوم در حالت تخمین استاندارد در سطح بانک8شکل 

 های محققمنبع: یافته

 

 
 هاي دولتدر سطح بانک t. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه دوم در حالت تخمین 9شکل 

 های محققمنبع: یافته
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 هاي دولتيهاي برازندگي تخمین مرتبه دوم مدل درسطح بانکآزمون. خلاصه 7جدول
 تفسیر چه زمانی مدل برازنده است معیار اصلی نام آزمون

𝑋2 
تفاوت فراوانی مشاهده شده و مورد 

 انتظار

 معنادار

 تر از میزان جدول()بزرگ

55.85  

 )برازش عالی(

RMR تر باشدنزدیکهرچه به صفر  واریانس باقیمانده و کوواریانس 
060/0  

 )برازش عالی(

GFI 
ارزیابی مقدار نسبی واریانس و 

 کوواریانس

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 93/0

AGFI 
میانگین مجذورات به جای مجموع 

 مجذورات در مدل بالا

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
83/0 

RMSEA  149/0 باشد 1/0تر از اگر کوچک میانگینخطای مجموع مجذورات 

NFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 88/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

CFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 )برازش عالی( 90/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

 های محققمنبع: یافته

 

 ها از برازش مطلوبی برخوردارند.اکثر شاخصهای دولتی نیز در مورد بانک

پردازیم. نتایج حاصل از می خصوصینیمه-های خصوصیحال به بررسی تخمین مدل در سطح بانک

 آمده است: 11و  10های تخمین در شکل
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 37   1399سي و یکم، تابستان  اقتصاد و بانکداري اسلامي، شمارهفصلنامه علمي 

                                              

 
 هاي خصوصياستاندارد در سطح بانک. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه اول در حالت تخمین 10شکل 

 های محققیافتهمنبع: 
 

 
 هاي خصوصيدر سطح بانک  t . خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه اول در حالت تخمین11شکل 

 های محققمنبع: یافته
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 ملیحه ملاشاهي .../هاي زاهدان به تفکیک مندي مشتریان بانکهاي رضایتصشاخ                                          38

 هاي خصوصيهاي برازندگي تخمین مرتبه اول مدل درسطح بانک. خلاصه آزمون8جدول
 تفسیر چه زمانی مدل برازنده است معیار اصلی نام آزمون

𝑋2 
تفاوت فراوانی مشاهده شده و مورد 

 انتظار

تر از میزان معنادار)بزرگ

 جدول(
 )برازش عالی( 49.48

RMR برازش عالی( 046/0 تر باشدهرچه به صفر نزدیک واریانس باقیمانده و کوواریانس( 

GFI 
ارزیابی مقدار نسبی واریانس و 

 کوواریانس

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 96/0

AGFI 
میانگین مجذورات به جای مجموع 

 مجذورات در مدل بالا

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 94/0

RMSEA برازش عالی( 042/0 باشد 1/0تر از اگر کوچک خطای مجموع مجذورات میانگین( 

NFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 89/0 باشد 9/0از  ترباید بزرگ

CFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل بدون 

 رابطه هایش
 )برازش عالی( 96/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

 های محققمنبع: یافته

 

شود تمامی بارهای ه میدید 10طور که در شکل در این مورد نیز مثل دو مورد قبل، همان

جز بار عاملی مربوط به توصیه خانواده و هستند، به 3/0تر از مقدار بحرانی، یعنی، عاملی بیش

آشنایان و رعایت حریم خصوصی مشتری، که به دلیل فقدان روایی مناسب از آزمون معادلات 

جز شاخص رعایت حریم خصوصی مشتری، چون به 11توجه به شکل شود. باحذف میساختاری 

جز شاخص به 05/0تر از + قرار ندارند، لذا در سطح معناداری کم96/1و  -96/1در بازه  tمقادیر 

 مذکور، همه روابط معنادار هستند. 

های فاقد بار عاملی )توصیه خانواده و آشنایان و رعایت حریم خصوصی اینک باحذف شاخص

 دهیم.مشتری(، تحلیل عاملی تأییدی مرتبه دوم را انجام می
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 39   1399سي و یکم، تابستان  اقتصاد و بانکداري اسلامي، شمارهفصلنامه علمي 

                                              

 
 خصوصي هايتخمین استاندارد در سطح بانک. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه دوم در حالت 12شکل 

 های محققمنبع: یافته

 

 
 هاي خصوصيدر سطح بانک t. خروجي تحلیل عاملي تأییدي مرتبه دوم در حالت تخمین 13شکل 

 های محققمنبع: یافته
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 هاي دولتيمرتبه دوم مدل درسطح بانک هاي برازندگي تخمین. خلاصه آزمون9جدول
 تفسیر چه زمانی مدل برازنده است معیار اصلی نام آزمون

𝑋2 
تفاوت فراوانی مشاهده شده و 

 مورد انتظار

تر از میزان معنادار)بزرگ

 جدول(
 )برازش عالی(72/35

RMR واریانس باقیمانده و کوواریانس 
تر هرچه به صفر نزدیک

 باشد
 عالی()برازش  044/0

GFI 
ارزیابی مقدار نسبی واریانس و 

 کوواریانس

 9/0تر ازباید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 96/0

AGFI 
میانگین مجذورات به جای مجموع 

 مجذورات در مدل بالا

 9/0تر از باید برابر یا بزرگ

 باشد
 )برازش عالی( 93/0

RMSEA برازش عالی( 058/0 باشد 1/0 تر ازاگر کوچک خطای مجموع مجذورات میانگین( 

NFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل 

 بدون رابطه هایش
 )برازش عالی( 92/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

CFI 
مقایسه مدل موردنظر با مدل 

 بدون رابطه هایش
 )برازش عالی( 96/0 باشد 9/0تر از باید بزرگ

 های محققمنبع: یافته

 

های تجربی از شده و دادهتوان به برازش مدل تدوینبا تأکید بر هفت شاخص نکویی برازش می

بندی سوی دیگر، تأکید داشت. با تأکید بر معادلات ساختاری،الگویی مناسب در زمینه اولویت

های شهرستان زاهدان طراحی شده و برازش مطلوب مندی مشتریان از بانکهای رضایتشاخص

کنید تمام طور که ملاحظه میها است. همانیابی معادلات ساختاری با تأکید بر شاخصمعرف الگو

ها معنادار است. درنهایت در تحلیل عاملی مرتبه دوم برای شاخص tضرایب استاندارد و مقادیر 

ها در سطح کلی، دولتی و خصوصی در جدول های بانکنامهنتایج تحلیل عاملی تأییدی برای پرسش

 رده شده است.زیر آو
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 نامه. آزمون تحلیل عاملي براي تعیین روایي پرسش10جدول 

 شاخص ها                عوامل
ضرایب 

 استاندارد
 معناداری

T-Value 

نتیجه 

 )روایی(

 هاکل بانک

 دارد 94/10 55/0 دسترسی راحت و سهولت خدمات

 دارد 28/10 52/0 کیفیت خدمات ارائه شده

 دارد 42/8 43/0 های خودپردازبودن دستگاهدردسترس 

 دارد 05/10 51/0 سود بالا و هزینه اندك خدمات

 ندارد -64/1 -09/0 توصیه خانواده و آشنایان

 دارد 49/10 53/0 دوستانه کارکنان با مشتریان العملعکس

 دارد 35/7 38/0 شهرت و آوازه بانک

 دارد 41/11 57/0 های دینیانگیزه

 دارد 10/7 37/0 رعایت حریم خصوصی مشتری

 دارد 63/7 40/0 های مالی بانکتنوع فعالیت

 دولتی

 دارد 91/8 59/0 دسترسی راحت و سهولت خدمات

 دارد 32/12 78/0 کیفیت خدمات ارائه شده

 ندارد 14/4 29/0 های خودپردازدردسترس بودن دستگاه

 دارد 04/7 48/0 سود بالا و هزینه اندك خدمات

 ندارد -31/1 -09/0 توصیه خانواده و آشنایان

 دارد 63/9 53/0 دوستانه کارکنان با مشتریان العملعکس

 ندارد 42/2 17/0 شهرت و آوازه بانک

 دارد 86/7 53/0 های دینیانگیزه

 دارد 16/8 55/0 رعایت حریم خصوصی مشتری

 ندارد 78/3 27/0 های مالی بانکتنوع فعالیت

 خصوصی

 دارد 37/7 52/0 دسترسی راحت و سهولت خدمات

 دارد 21/5 38/0 کیفیت خدمات ارائه شده

 دارد 69/8 60/0 های خودپردازدردسترس بودن دستگاه

 دارد 11/7 50/0 سود بالا و هزینه اندك خدمات

 ندارد -23/2 -17/0 توصیه خانواده و آشنایان

 دارد 56/5 40/0 دوستانه کارکنان با مشتریان العملعکس

 دارد 59/6 47/0 شهرت و آوازه بانک

 دارد 54/10 71/0 های دینیانگیزه

 ندارد 22/1 09/0 رعایت حریم خصوصی مشتری

 دارد 86/5 42/0 های مالی بانکتنوع فعالیت

 های محققمنبع: یافته
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و  -96/1معنادار نیستند )خارج از محدوده  tهایی که درحالت تخمین شاخص 10باتوجه به جدول 

شود، زیرا باشند، از تخمین کنار گذاشته میمی 3/0تر از + ( و دارای ضریب استانداردی کم96/1

را روایی لازم جهت تخمین را ندارد. شاخص توصیه خانواده و آشنایان در دو  بانک روایی لازم 

 شود.ها رد میبرای تمامی بانک 5ندارد، پس فرضیه 

های مندی مشتریان از بانکهای رضایتبندی شاخصبرای انجام این پژوهش که با هدف اولویت

انجام شد، از بین  خصوصینیمه-های خصوصیهای دولتی و بانکشهرستان زاهدان به تفکیک بانک

شاخص و برای  6های دولتی شاخص، برای بانک 9ها شاخص مورد بررسی، برای کل بانک 10

 ها تدوین شد.مندی مشتریان بانکشاخص برای رضایت 8 خصوصینیمه-های خصوصیبانک

 

 ها برحسب ضریب استانداردها در سطح کل و به تفکیک بانکبندي شاخص. اولویت11جدول 
 رتبه خصوصینیمهو خصوصی رتبه دولتی رتبه کل هاشاخص 

 3 52/0 3 59/0 2 55/0 دسترسی راحت و سهولت خدمات

 8 38/0 1 78/0 4 52/0 کیفیت خدمات ارائه شده

 2 60/0 - - 6 43/0 های خودپردازدردسترس بودن دستگاه

 4 50/0 6 48/0 5 51/0 سود بالا و هزینه اندك خدمات

 - - - - - - آشنایانتوصیه خانواده و 

دوستانه کارکنان با  العملعکس

 مشتریان
53/0 3 63/0 2 40/0 7 

 5 47/0 - - 8 38/0 شهرت و آوازه بانک

 1 71/0 5 53/0 1 57/0 های دینیانگیزه

 - - 4 55/0 9 37/0 رعایت حریم خصوصی مشتری

 6 42/0 - - 7 40/0 های مالی بانکتنوع فعالیت

 های محققمنبع: یافته

 

ترین ضریب استاندارد را دارد، است، شاخصی که بیش مشهود 11گونه که از جدول همان

در اینجا به توضیح مختصری در مورد  شود.ترین شاخص از دیدگاه مشتری محسوب میمهم

های زاهدان دارای بیشترین اولویت از دید مشتری است، های دینی که در کل بانکشاخص انگیزه

 پردازیم:می

های گذشته عقیده بر در زمان. باشدمذاهب شیعه و تسنّن می دارای مردمی با شهرستان زاهدان

شود و حرام است، به این دلیل از گذاشتن سرمایه ی بانکی ربا محسوب میاست که بهرهاین بوده

قوام اهل تسننّ بیشتر این اعتقاد که در میان ا ورزیدند.خود در بانک یا گرفتن وام از بانک امتناع می
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 رنگ شدهدلیل افزایش آگاهی و شناخت عقاید گذشته کمکه امروزه بهبا این خورد،به چشم می

این  که پایبند به افکار پیشینیان خود باشند، هنوز هم وجود دارند.است، اما با این وجود افرادی

 ی بانکی را شامل می شود.رهشاخص که برمبنای اعتقادات مذهبی و فقهی استوار است، بیشتر به

 گونه تفسیر کرد:های خصوصی را شاید بتوان اینهای دینی در بانکدلیل برتری شاخص انگیزه

ها دولتی بودند و بد گمانی مردم نسبت به بهره بانکی ها، اکثر بانکدر ابتدای پیدایش بانک

های جدیدی که در ش بانکسازی و پیدایان باگذشت زمان و تأکید بر خصوصیوجود داشت، همزم

رنگ شد و مردم کم کم به گذاشتن قرار گرفتند، عقاید گذشته کم خصوصینیمهدسته خصوصی و 

های اولیه که اکثرا سرمایه خود در بانک یا گرفتن وام از بانک روی آوردند و چون نسبت به بانک

را به  خصوصینیمههای خصوصی و دولتی بودند و گذشتگان نسبت به آنها بدبین بودند، بانک

 های دولتی ترجیح دادند.بانک

 

 يگیرنتیجه .4

زاهدان، های ترین شاخص از دید مشتریان بانکهای پژوهش پیداست که مهم*از نتایج تخمین

( و شاخص دسترسی راحت و سهولت خدمات 0.57ترین ضریب استاندارد، های دینی )با بیشانگیزه

( 0.53دوستانه کارکنان با مشتریان )با ضریب استاندارد  العملعکس( و 0.55)با ضریب استاندارد 

 اند.های دو و سه را به خود اختصاص دادهرتبه

زاهدان، کیفیت های دولتی ترین شاخص از دید مشتریان بانکهای دولتی مهم*در بانک

 العملعکسباشد. شاخص ( می0.78ترین ضریب استاندارد، شده به مشتریان )با بیشات ارائهخدم

( و شاخص دسترسی راحت و سهولت 0.63دوستانه کارکنان با مشتریان )با ضریب استاندارد 

 اند.های دو و سه را به خود اختصاص داده( رتبه0.59خدمات )با ضریب استاندارد 

ها، انکترین شاخص از دید مشتریان این بمهم خصوصینیمه-های خصوصیبانک *در

باشد. شاخص دردسترس بودن ( می0.71ترین ضریب استاندارد، های دینی )با بیشانگیزه

( و شاخص دسترسی راحت و سهولت خدمات )با 0.60های خودپرداز )با ضریب استاندارد دستگاه

 اند.ی دو و سه را به خود اختصاص دادهها( رتبه0.52ضریب استاندارد 

های دینی مشتریان و دسترسی راحت و سهولت خدمات در مورد تمام های انگیزه*شاخص

اند. پس شایسته ترین رضایت را برای مشتریان به ارمغان آوردهاند و بیشها پیش قدم بودهبانک

 جلب رضایت مشتری بکوشند.های دیگر در زمینه ها برای ارتقای شاخصاست مسئولین بانک

های خودپرداز، رتبه دوم در رضایت مشتری را *شاخص دسترسی به خدمات الکترونیک و دستگاه

است، که این امر حاکی از آن است به خود اختصاص داده خصوصینیمه-های خصوصیدر مورد بانک
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سی به خدمات  الکترونیک های مالی خود نیاز اساکه مشتریان برای انجام کارهای روزمره و تراکنش

های خصوصی در جلب توجه مشتریان در این زمینه از های خودپرداز داشته و بانکو دستگاه

های دولتی نیز درجهت ایجاد رضایت مشتری باید های دولتی پیشی گرفته است. بنابراین بانکبانک

های که دستگاهایش دهد یا اینی خودپرداز را افزهاخدمات الکترونیک را ارتقا دهد یا تعداد دستگاه

 خودپرداز را در اماکنی نصب نماید که در دسترس عموم باشند.

تر بوده های دولتی برای مشتریان برجستههای خصوصی از بانک*همچنین آوازه و شهرت بانک

اند و تر عمل کردههای دولتی در زمینه رعایت حریم خصوصی مشتریان موفقاست و در مقابل بانک

های تر از بانکهای دولتی با مشتریان رضایت بخشالعمل دوستانه کارکنان بانکنین عکسهمچ

 است. دیگر بوده

همیت بالایی برخوردار است *در سطح کلی سود بالا و هزینه اندك خدمات برای مشتریان از ا

رآورده سازند و اند رضایت مشتریان را در حد مطلوب بها در این زمینه نتوانستهسفانه بانکأاما مت

توجه به نتایج این اند. بابخشی نداشتهگیر و رضایتهای مالی چشمها تنوع فعالیتهمچنین بانک

اند، شایسته است ضمن اینکه نقاط ها به نقاط ضعف و قوت خود پی بردهپژوهش، اینک که بانک

 زمینه کمبودها بپردازند.ها و ارتقای رضایت مشتریان در کنند، به رفع کاستیقوت خود را حفظ می

 پردازیم:ها در زمینه رضایت مشتری میحال به نتایج حاصل از دیگر پژوهش

دسترسی شده در آن پژوهش، ارهای بررسیبا توجه به معی (،1388در پژوهش دهقان )

مشتریان به خدمات بانکی، نوع و جذابیت خدمات و مزایای اعطای بانک، احساس امنیت و اطمینان 

از جانب مشتریان کیفیت امکانات داری، فیزیکی و رفاهی بانک، خصوصیات رفتاری کارکنان مالی 

دارد. از بین این عوامل، احساس امنیت و  تأثیربانک و کیفیت خدمات بانکی بررضایت مشتریان 

)اولویت آخر(  تأثیرول( و امکانات فیزیکی کمترین ا اولویت) تأثیراطمینان مالی مشتریان بیشتری 

 .را دارا است

گیری رضایت مشتری در بانک توسعه صادرات ( که به اندازه1390در پژوهش نوری و فتاحی )

باتوجه به معیارهای ایران با استفاده از روش تجزیه و تحلیل چند معیاره رضایت پرداختند، 

تباطی سطح رضایت از کارکنان رتبه اول، و عوامل فیزیکی رفاهی و ار شده در آن پژوهش،بررسی

 رتبه دوم و تسهیلات وخدمات رتبه سوم را داراست.

استان مازندران، با توجه به ( مطالعه موردی بانک سینا 1392در پژوهش متانی و امانی کلاریجانی )

گذاری شده در آن پژوهش، ارزش ویژه نام تجاری بیشترین و نرخ سود سپردهمعیارهای بررسی

 اند.مشتریان به خود اختصاص دادهیحات کمترین رتبه را بر ترج
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المللی اسلامی مالزی انجام پژوهش خود که در در دانشگاه بین ، در(2014و همکاران ) 1احمد

 شد، آنچه در انتخاب بانک مهم است، نام تجاری ، سهولت استفاده و کیفیت تعامل با مشتری است.

دی شهر کراچی کشور پاکستان، مطالعه مور (،2016و همکاران ) 2ایمتیاز سبحانیدر پژوهش 

های های دینی و کیفیت خدمات در انتخاب بانکهای اندك خدمات و سود بالا و نیز انگیزههزینه

 شود.ترین عوامل محسوب میاسلامی از سوی مشتریان، جزء مهم

 

 سپاسگزاري

که  شده است،انجام  9618 - 90این پژوهش با حمایت مالی دانشگاه زابل با کد پژوهانه 

 عمل می آید.وسیله قدردانی بهبدین

 

  

                                                                                                                   
Ahmad, K 1 

M Subhani,Imtiaz  2 
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 منابع 
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