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 خلاصه پژوهش 

 
پژوهش  با    :مقدمه و هدف  نيازهاي مشتريان در رابطه  از  برآورد ساختن و يا فراتر رفتن  با  رضايت مشتري 

رضايت مشتري از جمله اقدامات داخلي سازمان محسوب مي شود كه نمود  خدمتي خاص به دست مي آيد.  

و   محصولات  كيفيت  ارتقاء  جهت  كه  است  رجوع  ارباب  هاي  خواسته  ارضاي  سمت  به  آنها  گيري  جهت 

 هدف كلي پژوهش حاضر، سنجش ميزان رضايت مندي اعضاء ايثارگري نسبت بهخدمات را نشان مي دهد.  

  بوده است.  در سال ششم كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

مباني نظري سنجش ميزان رضايت مندي اعضاء صندوق قرض الحسنه شاهد؛ مدل   مباني نظري پژوهش:

مولفه:   هفت  بر  مشتمل  موجود)  سنجي  رضايت  هاي  شاخص  قوت  نقاط  از  ايران(تلفيقي  سنجي  رضايت 

كيفيت درك شده(در دو بخش سخت افزاري و نرم افزاري)، انتظارات درك شده، ارزش درك شده، تصوير  

  ذهني، رضايت كلي، وفاداري(نگرشي و رفتاري) و نارضايتي بوده است.        

پژوهش حاضر به لحاظ ماهيت پژوهش توصيفي و از نوع همبستگي، به لحاظ نوع و   :روش شناسي پژوهش 

به لحاظ استراتژي پژوهش نظريه، استراتژي  هدف پژوهش كاربردي،  قياسي و به لحاظ    از حيث برخورد با 

كمي و از نوع مطالعات پيمايشي بوده است. از اين منظر داده هاي  و يا دقيقتر راهبرد پژوهش،  ماهيت داده  

سئوال براي ويژگي هاي    ٩سئوال اصلي و    ٢١سئوالي(  ٣٠پژوهش با استفاده از ابزار پرسشنامه محقق ساخته  

منطقه خدمتي كه با استفاده    ٣٢نفر از اعضاء ايثارگري صندوق قرض الحسنه شاهد در  ٣٤٥روي  جمعيتي) از  

درصد) و نيز روش نمونه    ٩٥، سطح اطمينان  ٠.٠٥فرمول نمونه گيري كوكران و شارپ( با سطح خطاي   از

محتوايي  اعتبار  از  ابزار  اعتبارسنجي  منظور  به  گرديد.  گردآوري  بودند؛  انتخاب شده  نسبتي  اي  طبقه  گيري 

كرونباخ   آلفاي  آزمون  از  استفاده  با  ها  گويه  دروني  همسازي  روش  از  سنجي  پايايي  براي  و  كيفي  صوري 

بوده است. داده هاي پژوهش در دو بخش   ٠.٨٣٧استفاده شده است. مقدار آلفاي كرونباخ كل ابزار  برابر با  

                                                                                                               .  ١تحليل توصيفي و استنباطي مورد تحليل قرار گرفته اند 

پژوهش: م  نيانگيم  يافته هاي  از  آمده   ك  يمند  ت يرضا  زانيبه دست  به  نسبت  ده   ت يفياعضاء   ي خدمات 

علاوه بر  ) بوده است.  ٣و خط برش   ٥(با سقف    ٦١٥/٤برابر با    يصندوق قرض الحسنه شاهد در حالت رتبه ا

نفر از نمونه ها) داراي ميزان رضايت مندي زياد و   ٣٣٤درصد اعضاء(معادل  ٩٦.٨آن مي توان چنين گفت كه

  خيلي زياد بوده اند. 

ميزان رضايت مندي  علاوه بر آن؛ يافته هاي استنباطي پژوهش در ذيل تحليل مقايسه اي نشان داده است كه  

در سطح خطاي   الحسنه شاهد  دهي صندوق قرض  كيفيت خدمات  به  ايثارگري نسبت  نفع    ٠.٠١اعضاء  به 
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مطلوبي   در سطح  زياد  و خيلي  زياد  باشدطبقات  مندي) P<0.01(مي  رضايت  ميزان  بين  همچنين  اعضاء    . 

 محل سكونت  ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بر حسب ويژگي جمعيتي

خطاي سطح  در  معناداري  تفاوت  است   ٠.٠١  اعضاء  شده  هاي   ترتيب:بدين    .) P<0.01(مشاهده  استان 

و نيز كهكيلويه و    آذربايجان شرقي، ايلامو گلستان(هر دو استان با يك ميانگين رتبه)،    سيستان و بلوچستان

ولي بر حسب ويژگي هاي  رتبه هاي اول تا سوم را كسب كردند.  رتبه)  نيانگيم كي(هر دو استان با بويراحمد

وضعيت تأهل، ميزان درآمد و نيز هزينه هاي خانواده    وضعيت شغلي،  جنس، ميزان تحصيلات،  جمعيتي سن،

رضايت مندي اعضاء  . علاوه بر آن، مدل تجربي بازتوليد شده  ) P>0.05(تفاوت معناداري مشاهده نشده است 

الحسنه شاهد كيفيت خدمات دهي صندوق قرض  به  برازندگي و    نسبت  با مدل  از  را   نظري همانندي لازم 

  نشان داده است.  

نتيجه اين رضايت سنجي نشان مي دهد كه اولاً ميزان رضايت مندي اعضاء نسبت به    نتيجه گيري پژوهش:

مندي  رضايت  ميزان  دوماً  باشد.  مي  مطلوبي  سطح  در  شاهد  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت 

نهايت مدل تجربي  . درمحل سكونت تفاوت معناداري را نشان داده است  اعضاء تنها برحسب ويژگي جمعيتي

و   ياز برازندگرضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  بازتوليد شده  

با مدل    يهمانند است   نظري لازم  بوده  داشت كه    .برخوردار  اذعان  توان چنين  بندي كلي مي  در يك جمع 

و   انجام كار  يصحت و درست،  مناسب   ييعملكرد و پاسخگو  ت يفيكميزان رضايت مندي اعضاء در رابطه با  

سقف ميزان    در سطح مطلوبي برآورد شده است. وليكن در رابطه با  صندوق  به موقع بودن وام پرداختينيز  

، بيان ويژگي فراتر از انتظارات بودن كيفيت خدمات دهيو نيز    پرداختي  مفيد و موثر بودن وام  ،پرداختي  وام

    هاي مثبت صندوق در سطح نسبتا مطلوبي برآورد شده است. 
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 يافته هاي پژوهش 
 يافته هاي پژوهش در دو بخش تحليل توصيفي و تحليل استنباطي به شرح ذيل گزارش شده است: 

پژوهش يافته هاي توصيفي -١  

توصيف ويژگي هاي جمعيتي  - الف  
بوده اند.   زندرصد)  ١٣٨.نفر( ١٢٦ مرد ودرصد)  ٩٦١.نفر( ٢٠٥از پاسخگويان مورد مطالعه -   

مورد    - پاسخگويان  سن  بالاي   ٦١.١٦٠بررسيمتوسط  پاسخگويان  از  نيمي  آن  بر  علاوه  است.  بوده                      سال 

پايين تر از آن قرار داشته اند. همچنين بيشترين فراواني پاسخگويان در طبقه    نيز  و نيمي ديگر  سن  سال  ٦٠

    .سال سن مشاهده شده است  ٦٠

، علاوه بر آن نيمي از پاسخگويان داراي  بوده است   ديپلم   ، تحصيلاتمتوسط ميزان تحصيلات پاسخگويان   -

اند. همچنين بيشترين فراواني پاسخگويان  بالاتر  نيز  ديپلم و نيمي ديگرزير  تحصيلات   آن قرار داشته  از    از 

      در طبقه زير ديپلم مشاهده شده است. حيث ميزان تحصيلات

ترتيب:  - به  شغلي،  وضعيت  لحاظ  به  پژوهش  اين  در  بررسي  مورد  پاسخگويان  درصد)   ١١.٧نفر(  ٣٨از 

                 درصد) شاغل بخش دولتي،   ١٠.٨نفر(  ٣٥درصد) سرباز،  ١.٢نفر(  ٤درصد) در حال تحصيل،  ٠.٩نفر(  ٣بيكار،

آزاد،  ١٦.٧نفر(  ٥٤ و  خصوصي  بخش  شاغل  بازنشسته،  ٢٠.١نفر(  ٦٥درصد)  درصد)   ٣٣.٦نفر(  ١٠٩درصد) 

بوده   حالت اشتغالدرصد) ساير بوده اند. همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه    ٤.٩نفر(  ١٦حالت اشتغال،

  است. 

به ترتيب:   - اين پژوهش به لحاظ وضعيت تأهل،  بررسي در  درصد) مجرد،    ٨.١نفر(٢٧از پاسخگويان مورد 

متاهل،٦٨.٤نفر(٢٢٧ شهيد،١٤.٥نفر(  ٤٨  درصد)  همسر  متوفي،                     ٣.٣نفر(١١درصد)  جانباز  همسر  درصد) 

درصد) فوت همسر بوده اند. همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه    ٥.٤نفر(  ١٨درصد) مطلقه و    ٠.٣نفر(  ١

  متأهل بوده است.  

علاوه بر آن   .تومان در ماه بوده است ميليون    پانزدهتا    ده ميليونبين    متوسط ميزان درآمد ماهيانه خانواده،  -

و نيمي ديگر نيز  تومان در ماه    ونيلي تا پانزده م  ونيل ي ده م  نيبويان داراي ميزان درآمد ماهيانه  گنيمي از پاسخ

از آن قرار داشته اند. همچنين بيشترين فراواني پاسخگويان از حيث ميزان درآمد ماهيانه خانواده در    پايين تر

   .  مشاهده شده است تومان در ماه  ونيليتا پانزده م ونيليده م نيبطبقه 

علاوه بر آن   .بوده است تومان در ماه    ونيليم  بيست تا    ونيليمپانزده    نيب  ماهيانه خانواده  هزينهمتوسط ميزان    -

و نيمي و بالاتر  تومان در ماه    ونيل يم  ست ي تا ب  ون يليپانزده م  نيبماهيانه    نه يهزويان داراي ميزان  گنيمي از پاسخ

نيز   ترديگر  ميزان    پايين  از حيث  پاسخگويان  بيشترين فراواني  اند. همچنين  آن قرار داشته  ماهيانه    نهيهزاز 

   .   مشاهده شده است تومان در ماه  ونيليم بيست  يبالاخانواده در طبقه 
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اين  - در  بررسي  مورد  پاسخگويان  ترتيب:  از  به  سكونت،  محل  استان  لحاظ  به  درصد)   ٢نفر(  ٧پژوهش 

شرقي، غربي،   ٤.٣نفر(  ١٥آذربايجان  آذربايجان  اردبيل،  ٢.٩نفر(  ١٠درصد)  درصد)   ١٣.٦نفر(  ٤٧  درصد) 

البرز،  ٢نفر(  ٧اصفهان، درصد) تهران    ٢.٣نفر(  ٨  درصد) بوشهر،  ٤.٩نفر(  ١٧  درصد) ايلام،  ١.٧نفر(  ٦درصد) 

بختياري،١.٧نفر(٦  بزرگ، و  چهارمحال  رضوي،  ٢.٩نفر(  ١٠  درصد)  خراسان  درصد)  ١.٤نفر(  ٥  درصد) 

  درصد) زنجان،   ١.٤نفر(  ٥  درصد) خوزستان،  ٤.١نفر(  ١٤درصد) خراسان جنوبي،  ٠.٦نفر(  ٢  خراسان شمالي،

درصد) ٢نفر(  ٧فارس،  درصد)  ٦.١نفر(  ٢٦  درصد) سيستان و بلوچستان،   ٠.٩نفر(  ٧  درصد) سمنان،  ٢نفر(  ٧

قم،  ٣.٢نفر(  ١١قزوين،  ٤.٦نفر(١٦درصد)كرمان،  ٣.٨نفر(  ١٣كردستان،  درصد)   ٦.١نفر(١١درصد) 

  ٨درصد) گيلان،  ٤.١نفر(١٤درصد)گلستان،  ٢نفر(  ٧،  درصد) كهكيلويه و بويراحمد١.٧نفر(  ٦درصد)كرمانشاه،

  ٨درصد) هرمزگان، ٢.٦نفر(  ٩مركزي،    درصد)   ٠.٩نفر(  ٣،درصد)مازندران  ٥.٢نفر(  ١٨درصد) لرستان،  ٢.٣نفر(

يزد  ١.٢نفر(  ٤درصد)همدان،  ٢.٣نفر( هاي  درصد)  ٢.٩نفر(   ١٠،درصد)  همچنين   تهرانشهرستان  بودند. 

  بوده است.   اصفهانبيشترين فراواني متعلق به طبقه استان 
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توصيف داده ها  -ب  

شاهد   قرض الحسنه صندوق يخدمات ده  تيفياعضاء نسبت به ك يمند تي رضا زانمي -١  
از هفت مولفه و در    شاهد  قرض الحسنه  صندوق  يخدمات ده   ت يفياعضاء نسبت به ك  يمند  ت يرضامتغير  

تا   ٢١در سطح رتبه اي و  ٣و خط برش  ٥تا  ١گويه براساس طيف پنج درجه اي ليكرت با دامنه  ٢١مجموع با

برش  ١٠٥ اي    ٦٣و خط  فاصله  متغير رضايت  در سطح  تحليل  به  ادامه  در  است.  گرفته  مورد سنجش قرار 

(سطح فاصله اي و سطح رتبه اي) به    در دو حالت   صندوق شاهد   ي خدمات ده   ت يفياعضاء نسبت به كمندي  

  شرح ذيل پرداخته مي شود:   

  سطح فاصله اي متغير         -الف 
متغير رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق                  آمار مركزي و پراكندگي  توزيع ؛١دولج

آن قرض الحسنه شاهد و مولفه هاي  

  
اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت  نيز نشان مي دهد؛ متغير ميزان رضايت مندي  ١همانگونه كه يافته هاي جدول

ميانگين  الحسنه شاهد  خدمات دهي صندوق قرض  برش  ٨٧.٣٤٥با  با خط  بالاي خط برش(ميانگين  ٦٣(و   (

آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد؛ چراكه اين ميانگين بالاتر از سطح استاندارد تعيين شده براساس مجموع  

  سئوالات مورد سنجش متغير و يا شاخص كل مي باشد.

نارضايتي مولفه  جز  به  مندي  رضايت  هاي  مولفه  با  رابطه  در  امر  ميانگين  اين  برش  ٥.٨٨٤با  خط  با                     ) ٩(و 

اينكه   بيان  لذا ضمن  باشد.  مي  نارضانيز صادق  سا  يت يمولفه  ز  ريبالعكس  ها  بودن  ريمولفه  برش       آن،   خط 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي  

  آن  صندوق قرض الحسنه شاهد و مولفه هاي

  خط برش  ميانگين   تعداد گويه 

  (ميانگين آزمون)

انحراف 

  معيار 

  بيشينه   كمينه 

يمند  تي رضامتغير   ١٠٥ ٣٧ ١١.٤٣٠ ٦٣ ٨٧.٣٤٥ ٢١ 

درك شده تيف يمولفه ك  ١٥ ٣ ٢.١٠١ ٩ ١٣.١١٣ ٣ 

انتظارات درك شده  مولفه   ١٥ ٥ ١.٩٧٦ ٩ ١٢.٨٢٦ ٣ 

 ١٥ ٤ ٢.٢٩٣ ٩ ١١.٨٨٧ ٣    مولفه ارزش درك شده 

 ١٥ ٤ ٢.٠٠٦ ٩ ١٢.٥٧١ ٣      مولفه تصوير ذهني

 ١٥ ٥ ٢.١٨٦ ٩ ١٢.٠٩٧ ٣    مولفه رضايت كلي 

 ١٥ ٣ ٢.٠٢١ ٩ ١٢.٧٣٣ ٣   مولفه وفاداري

 ١٥ ٣ ٢.٣٢٠ ٩ ٥.٨٨٤ ٣    مولفه نارضايتي  

 ٣٤٥  نمونه كل( تعداد مشاهدات معتبر)
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نيز در سطوح مختلف  باشد   يم  ت يدال بر مطلوب ابعاد  به  ؛ بايد اذعان داشت كه رضايت مندي اعضاء نسبت 

    هفتگانه ابعاد در سطح سنجش مقياس رتبه اي در سطح مطلوب مي باشد. 

 

  سطح رتبه اي متغير        -ب
قرض الحسنه شاهد صندوق  يخدمات ده تيف ياعضاء نسبت به ك يمند  تي رضامتغير ؛ توزيع ٢دولج  

  
كه جدول ميزان   ٢همانگونه  از حيث  پيمايش،  اين  در  بررسي  مورد  پاسخگويان  ميان  از  دهد؛  مي  نشان  نيز 

ترتيب: به  شاهد  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  از  اعضاء  داراي   ٠.٣رضايتمندي                  درصد 

مندي تا حدودي،  ٢.٩رضايت مندي كم، نيز داراي رضايت مندي زياد و   ٣١.٩درصد داراي رضايت  درصد 

 ي درصد از اعضا دارا   ٨/٩٦شود كه    يم  ادآوري  نيهمچندرصد داراي رضايت مندي خيلي زياد بودند.    ٦٤.٩

  بوده اند.  اديز يليو خ اديز يمند ت يرضا زانيم

اعضاء نسبت به   يمند  ت يرضا  زانيمعلاوه بر آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كه متوسط  

الحسنه شاهد  يخدمات ده   ت يفيك از  و خيلي زياد  مطلوب(زياد  صندوق قرض  نيمي  ) بوده است. همچنين 

زياد و نيمي ديگر نيز پايين تر از آن قرار داشتند. در  خيلي  در طبقه    يمند   ت يرضاميزان    پاسخگويان از حيث 

صندوق   يخدمات ده   ت ي فياز ك  يمند  ت يرضانهايت بيشترين تجمع و انباشتگي پاسخگويان از حيث ميزان  

  زياد مشاهده شده است.  خيلي در طبقه  قرض الحسنه شاهد 

توصيفي   تحليل  به  ادامه  ها  هيگودر  مولفه  و  رضا   يها  ك  يمند  ت يهفتگانه  از  ده   ت يفياعضاء   يخدمات 

  پرداخته شده است:   صندوق قرض الحسنه شاهد

  

  

 
  درصد  ۱۰۰از  ۳/۹۲معادل  - ١

ميزان رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي   فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

شاهد     قرض الحسنه   صندوق  

 كم  ١ ٠.٣ ٠.٣

 تاحدودي  ١٠ ٢.٩ ٣.٢

 زياد  ١١٠ ٣١.٩ ٣٥.١

 خيلي زياد  ٢٢٤ ٦٤.٩ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٤٥ ١٠٠.٠ 

 ميانگين( رتبه اي):  ٤.٦١٥ (زي اد  و خيلي زياد)١                   ميانه: ٥ (خيلي زياد)                         نما: ٥ (خيلي زي اد)
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ها  -٢ گويه  توصيفي  قرض    و  تحليل  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  از  اعضاء  مندي  رضايت  هفتگانه  هاي  مولفه 

  الحسنه شاهد  
صندوق قرض   يخدمات ده  ت يفياعضاء از ك يمند ت يرضامولفه هاي هفتگانه ؛ توزيع  گويه ها و  ٣جدول  

  را نشان مي دهد:  الحسنه شاهد

  صندوق قرض الحسنه شاهد   يخدمات ده تيفي اعضاء از ك ي مند تي رضاگانه هفت  مولفه هاي گويه ها و  ؛ توزيع ٣جدول  
هفتگانه رضايت مندي    مولفه هايگويه ها و 
صندوق قرض   ي خدمات ده  تيفياعضاء از ك 

  الحسنه شاهد 

نمونه كل                     ميانگين    خيلي زياد   زياد   تا حدودي     كم   خيلي كم  
تعداد مشاهدات  ( 

  ) معتبر
چه    -١ كتا  از  و    يارتباط  يها  ستم ي س  تيفياندازه 

رسان رضا  ياطلاع  شاهد  الحسنه  قرض    ت يصندوق 
  د؟ يداشت

٣٤٥  ٤.٢٧٠  ١٨٧  ٩٥  ٤٥  ٥  ١٣  
١٠٠.٠  ٥٤.٢  ٢٧.٥  ١٣.٠  ١.٤  ٣.٨  

امكانات فيزيكي -٢ به طور كلي تا چه اندازه نسبت به 
بنياد    صندوق در  شاهد  الحسنه  محل قرض  اتاق   )

سيستم گرمايش و سرمايش، صندلي ها، آب مراجعه،  
  رضايت داشتيد؟ سرد كن و...) 

٣٤٥  ٤.١٧١  ١٤٩  ١٣٣  ٤٤  ١١  ٨  

١٠٠.٠  ٤٣.٢  ٣٨.٦  ١٢.٨  ٣.٢  ٢.٣  

از     -٣ اندازه  چه  پاسخگويي تا  و  عملكرد  كيفيت 
شاهد   الحسنه  قرض  صندوق  نمايندگان  مناسب 
شهرتان  ايثارگران  امور  و  شهيد  بنياد  در  (رابطين) 

  رضايت داشتيد؟ 

٣٤٥  ٤.٦٧٣  ٢٥٥  ٧٦  ٩  ١  ٤ 

١٠٠.٠  ٧٣.٩  ٢٢.٠  ٢.٦  ٠.٣  ١.٢  

  ٣٤٥  ٤.٦١٧  ٢٤٣  ٨٠  ١٧  ٢  ٣  مولفه كيفيت درك شده 
١٠٠.٠  ٧٠.٤  ٢٣.٢  ٤.٩  ٠.٦  ٠.٩  

  تا چه اندازه نسبت به رويه هاي( قوانين و مقررات)   -٤
صندوق از  وام   دريافت  براي  الحسنه    موجود  قرض 

  رضايت داشتيد؟  شاهد

٣٤٥  ٤.٠٢٠  ١٣١  ١٢٦  ٥٨  ٢٤  ٦  

١٠٠.٠  ٣٨.٠  ٣٦.٥  ١٦.٨  ٧.٠  ١.٧  

به    -٥ نسبت  اندازه  چه  خدمات تا  چگونگي)  فرايند( 
قرض الحسنه    صندوقدهي موجود براي دريافت وام از  

  رضايت داشتيد؟  شاهد

٣٤٥  ٤.٢٢٠  ١٥٥  ١٢٧  ٥٠  ١٠  ٣  

١٠٠.٠  ٤٤.٩  ٣٦.٨  ١٤.٥  ٢.٩  ٠.٩  

به  -٦ اندازه نسبت  كار    صحت  تا چه  انجام  و درستي 
شاهد   الحسنه  قرض  صندوق  كاركنان  سوي  از  خود  

  رضايت داشتيد؟ 

١٣  ١  ١  

  

٣٤٥  ٤.٥٨٥  ٢٢٠  ١١٠  

١٠٠.٠  ٦٣.٨  ٣١.٩  ٣.٨  ٠.٣  ٠.٣  

  ٣٤٥  ٤.٥٥٧  ٢١٧  ١٠٥  ٢١  ٢  -  مولفه انتظارات درك شده 
-  ١٠٠.٠  ٦٢.٩  ٣٠.٤  ٦.١  ٠.٦  

از    -٧ بابت صرف وقت براي أخذ وام  اندازه  از  تا چه 
  داشتيد؟ صندوق قرض الحسنه شاهد رضايت 

٣٤٥  ٤.١٧٤  ١٥٨  ١١٦  ٥٠  ١٥  ٦  
١٠٠.٠  ٤٥.٨  ٣٣.٦  ١٤.٥  ٤.٣  ١.٧  

اندازه  -٨ چه  وام  تا  ميزان  سقف  به  پرداختي   نسبت 
  رضايت داشتيد؟  صندوق قرض الحسنه شاهد

٣٤٥  ٣.٥٧٧  ٨٥  ١٠١  ١٠٠  ٤٦  ١٣  
١٠٠.٠  ٢٤.٦  ٢٩.٣  ٢٩.٠  ١٣.٣  ٣.٨  

تا چه اندازه ميزان و  شرايط  وام پرداختي صندوق    -٩
قرض الحسنه شاهد را  نسبت به صندوق هاي مشابه  

  برتري مي دانيد؟ داراي مزيت و 

٣٤٥  ٤.١٣٦  ١٤٤  ١٢٥  ٥٩  ١٣  ٤ 

١٠٠.٠  ٤١.٧  ٣٦.٢  ١٧.١  ٣.٨  ١.٢  

  ٣٤٥  ٤.٢٣٢  ١٣٩  ١٥٥  ٤٣  ٨  -  مولفه ارزش درك شده 



١٠ 

 

-  ١٠٠.٠  ٤٠.٣  ٤٤.٩  ١٢.٥  ٢.٣  
الحسنه    تا چه اندازه وام پرداختي صندوق  -١٠ قرض 

  مفيد و موثر بوده است؟ شاهد
٣٤٥  ٤.١٤٥  ١٥٣  ١٠٧  ٧٠  ١٢  ٣  

١٠٠.٠  ٤٤.٣  ٣١.٠  ٢٠.٣  ٣.٥  ٠.٩  

الحسنه    تا چه اندازه وام پرداختي صندوق  -١١ قرض 
  به موقع بوده است؟ شاهد

٣٤٥ ٣.٨٩٠  ١٢٨  ٩٤  ٨٩  ٢٥  ٩  
١٠٠.٠  ٣٧.١  ٢٧.٢  ٢٥.٨  ٧.٢  ٢.٦  

تا چه اندازه  كاركنان بنياد و صندوق را در فرايند   -١٢
  خدمات دهي باملاحظه و حمايتگر  ارزيابي مي كنيد؟  

٣٤٥  ٤.٥٣٦  ٢١٨  ١٠٠  ٢٢  ٤  ١  
١٠٠.٠  ٦٣.٢  ٢٩.٠  ٦.٤  ١.٢  ٠.٣  

  ٣٤٥  ٤.٤٥٨  ١٨٥  ١٣٧  ١٩  ٤  -  مولفه تصوير ذهني 
-  ١٠٠.٠  ٥٣.٦  ٣٩.٧  ٥.٥  ١.٢  

اندازه    -١٣ چه  كيفيت  تا  به  نسبت  شما  كلي  ارزيابي 
بوده   مثبت  شاهد  الحسنه  قرض  دهي صندوق  خدمات 

  است؟

٣٤٥  ٤.٢٢٠  ١٤٥  ١٤١  ٥١  ٦  ٢  

١٠٠.٠  ٤٢.٠  ٤٠.٩  ١٤.٨  ١.٧  ٠.٦  

اندازه انتظارات فردي تان از خدمات دهي   -١٤ تا چه 
  صندوق قرض الحسنه شاهد برآورده شده است؟ 

-  ٣٤٥  ٤.٠٥٥  ١١٦  ١٤٣  ٧٥  ١١  
-  ١٠٠.٠  ٣٣.٦  ٤١.٤  ٢١.٧  ٣.٢  

اندازه كيفيت خدمات  دهي صندوق قرض    -١٥ تا چه 
  الحسنه شاهد فراتر از انتظارات شما بوده است؟  

٣٤٥  ٣.٨٢٣  ٣٣  ١٣٥  ٨٦  ٢٥  ٦ 

١٠٠.٠  ٢٧.٠  ٣٩.١  ٢٤.٩  ٧.٢  ١.٧  

  ٣٤٥  ٤.٢٩٦  ١٥٣  ١٤٤  ٤٥  ٣  -  مولفه رضايت كلي
-  ١٠٠.٠  ٤٤.٣  ٤١.٧  ١٣.٠  ٠.٩  

براي أخذ مجدد وام از صندوق قرض    تا چه اندازه  -١٦
  الحسنه شاهد علاقه مند هستيد؟ 

٣٤٥  ٤.٤٩٠  ٢١٨  ٩٠ ٢٩  ٤  ٤  
١٠٠.٠  ٦٣.٢  ٢٦.١  ٨.٤  ١.٢  ١.٢  

اندازه    -١٧ از  تا چه  وام  أخذ  براي  ايثارگران  به ساير 
     صندوق قرض الحسنه شاهد توصيه مي كنيد؟

٣٤٥  ٤.٣١٦  ١٧٠  ١٣٠  ٣٣  ٨  ٤  
١٠٠.٠  ٤٩.٣  ٣٧.٧  ٩.٦  ٢.٣  ١.٢  

با    -١٨ رابطه  در  حاضريد  اندازه  چه  هاي تا  ويژگي 
به   شاهد  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  مثبت 

  ديگران مطالبي بگويد؟ 

٣٤٥  ٣.٩٢٧  ١١٥  ١٢٩  ٧٠  ٢٣ ٨  
١٠٠.٠  ٣٣.٣  ٣٧.٤  ٢٠.٣  ٦.٧  ٢.٣  

  ٣٤٥  ٤.٥٣٦  ٢١١  ١١١  ٢١  ١  ١  مولفه وفاداري 
١٠٠.٠  ٦١.٢  ٣٢.٢  ٦.١  ٠.٣  ٠.٣  

قرض    -١٩ صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  اندازه  چه  تا 
بوده  شما  انتظارات  سطح  از  تر  پايين  شاهد  الحسنه 

  است؟

٣٤٥  ٢.٢٧٥  ١٠  ٢٤  ١٠٣  ١٢٢  ٨٦  

١٠٠.٠  ٢.٩  ٧.٠  ٢٩.٩  ٣٥.٤  ٢٤.٩  

كيفيت    -٢٠ به  نسبت  را  خود  نارضايتي  اندازه  چه  تا 
الحسنه شاهد  به صورت   خدمات دهي صندوق قرض 

و   و  شفاهي، كتبي  هاتف بنياد شهيد  مراكز  از طريق  يا 
  امور ايثارگران  به مديريت صندوق منعكس نموده ايد؟ 

٣٤٥  ١.٨٠٩  ٧  ١٠  ٧١  ٧٩  ١٧٨  

١٠٠.٠  ٢.٠  ٢.٩  ٢٠.٦  ٢٢.٩  ٥١.٦  

دهي    -٢١ خدمات  كيفيت  به  نسبت  اندازه  چه  تا 
صندوق قرض الحسنه شاهد ناراضي بوده ايد؛ ولي آنرا 

  منعكس نداده ايد؟ 

٣٤٥  ١.٨٠٠  ٦  ١٦  ٥١  ١٠٢  ١٧٠  

١٠٠.٠  ١.٧  ٤.٦  ١٤.٨  ٢٩.٦  ٤٩.٣  

  ٣٤٥  ٢.٢٨٧  ٤  ٢٠  ١١١  ١٤٦  ٦٤  ١مولفه نارضايتي 

 
به دليل منفي   صندوق  يخدمات ده  تيفياعضاء از ك   يمند  تيرضاگويه هاي اين مولفه (مولفه نارضايتي) هنگام عمل كامپيوت كردن و ساخت متغير و شاخص كل    -  ١

 معكوس كدگذاري شده اند.  نسبت به ساير گويه هاي سنجش متغير،   بودن بار معنايي شان
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١٠٠.٠  ١.٢  ٥.٨  ٣٢.٢  ٤٢.٣  ١٨.٦  

شاخص كل ( متغير) رضايتمندي اعضاء از  

  كيفيت خدمات دهي  صندوق 

-  ٣٤٥  ٤.٦١٥  ٢٢٤  ١١٠  ١٠  ١  

-  ١٠٠.٠  ٦٤.٩  ٣١.٩  ٢.٩  ٠.٣  

  

هاي  كه  همانگونه دهد؛    ٣جدول يافته  مي  نشان  مهم  نيز  نكات  با  برخي  رابطه  و در  ها  مولفه                       متغير، 

به    صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   ت يفياعضاء از ك  يمند  ت يرضا  گويه هاي مولفه هاي هفتگانه

  مي باشد:   شرح ذيل

  :  صندوق قرض الحسنه شاهدرضايت مندي از كيفيت خدمات دهي  در رابطه با متغير  -الف
   ك  يمند  ت يرضا  زانيممتوسط به  نسبت  ده   ت يفياعضاء  شاهد   يخدمات  الحسنه  قرض    صندوق 

با    ١٤٠٢در سال  ميانگينو اين    ٤.٦١٥نيانگيم  (بوده است   ( زياد و خيلي زياد) مطلوب   ٤.٤١٥برابر 

  .) بوده است 

  :  صندوق قرض الحسنه شاهدرضايت مندي از كيفيت خدمات دهي   هفتگانهدر رابطه با مولفه هاي  -ب
 به خدمات ده   ت يفيك  زانيم الحسنه شاهدي  درك شده نسبت  زياد و (  مطلوب  نسبتاً  صندوق قرض 

  بوده است). ٤.٢٧٠برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٦١٧ني انگيم() بوده است خيلي زياد

 و خيلي   مطلوب(زياد  صندوق قرض الحسنه شاهدي  انتظارات درك شده نسبت به خدمات ده   زانيم

  بوده است).  ٤.٣٥٣برابر با ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٥٥٧نيانگيم () بوده است زياد

 ده   زانيم خدمات  به  نسبت  شده  درك  شاهدي  ارزش  الحسنه  قرض  بوده    صندوق  مطلوب(زياد) 

  بوده است).  ٤.٢٨٠برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٢٣٢نيانگيم (است 

   اعضاء ذهني  ده   نوع تصوير  به خدمات  الحسنه شاهدي  نسبت  قرض  بوده   ) زيادمطلوب(  صندوق 

  بوده است).  ٤.٣٤٦برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٤٥٨نيانگيم(است 

 به خدمات ده   اعضاء يكل  ت يرضا   زانيم الحسنه شاهدي  نسبت  مطلوب(زياد) نسبتا    صندوق قرض 

  بوده است).   ٤.٠٤٤برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٢٩٦نيانگيم(بوده است 

 الحسنه شاهد  وفاداري اعضاء  زانيم                    بوده است   (زياد و خيلي زياد) مطلوب  نسبت به صندوق قرض 

  بوده است). ٤.٠٢٤برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٥٣٦نيانگيم(

 و   ٢.٢٨٧نيانگيم (كم بوده است   صندوق قرض الحسنه شاهدكيفيت  نسبت به    نارضايتي اعضاء   زانيم

 بوده است).  ٢.٠٦١ برابر با ١٤٠٢اين ميانگين در سال

  : صندوق قرض الحسنه شاهددر رابطه با گويه هاي مولفه هاي هفتگانه رضايت مندي از كيفيت خدمات دهي  -ج
   اعضاء مندي  به  رضايت  پاسخگو  ت يفيكنسبت  و  نما   ييعملكرد  قرض    ندگان يمناسب  صندوق 

 ن يقرار دارد؛ چراكه ا  (زياد و خيلي زياد) يدر سطح مطلوب   ٤.٦٧٣ميانگين  با)  نيالحسنه شاهد (رابط

  ).٣(گويه باشد يم  ٣عدد يعني آزمون  نيانگيم ا ي مقدار بالاتر از خط برش و 



١٢ 

 

   ن يانگيبا مكاركنان صندوق    يانجام كار خود  از سو  يصحت و درستنسبت به  رضايت مندي اعضاء 

مطلوب  ٤.٥٨٥ سطح  زياد) يدر  خيلي  و  ا  (زياد  چراكه  دارد؛  و    نيقرار  برش  از خط  بالاتر    ا ي مقدار 

  ).٦(گويه باشد يم ٣عدد يعنيآزمون  نيانگيم

   اعضاء مندي  پرداختيرضايت  وام  بودن  موقع  به  مصندوق    نسبت  سطح    ٤.٥٣٦نيانگيبا  در 

  ي عنيآزمون    ني انگي م  اي مقدار بالاتر از خط برش و    نيقرار دارد؛ چراكه ا  (زياد و خيلي زياد) يمطلوب

   ).١١(گويه باشد يم ٣عدد

  علاوه بر آن بايد يادآور شد كه:  **

   اعضاء مندي  به  رضايت  وامنسبت  ميزان  مپرداختي    سقف  مطلوب   ٣.٥٧٧نيانگيبا  نسبتاً    ي در سطح 

(گويه  باشد  يم  ٣عدد  يعنيآزمون    نيانگيم  ايبالاتر از خط برش و    يمقدار اندك  نيقرار دارد؛ چراكه ا

٨.(   

   به نسبت  اعضاء  مندي  وامرضايت  بودن  موثر  و  مپرداختي    مفيد  نسبتاً    ٣.٥٧٧نيانگيبا  سطح  در 

ا  يمطلوب چراكه  دارد؛  اندك  ني قرار  و    يمقدار  برش  خط  از                            ٣عدد  يعنيآزمون    نيانگيم  ايبالاتر 

  ).٨(گويه باشد يم

 در سطح    ٣.٨٢٣ن يانگي با مكيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    فراتر از انتظارات بودن

مطلوب ا  ينسبتاً  چراكه  دارد؛  اندك  نيقرار  و    يمقدار  برش  خط  از                   آزمون   نيانگيم  ايبالاتر 

  ). ١٥( گويهباشد يم ٣عدد يعني

  الحسنه شاهد به ديگران  ويژگي هاي مثبت خدمات دهي صندوق قرض بيان گفتن مطالبي در رابطه با

ميانگين با  اعضاء  سوي  سطح  ٣.٩٢٧از  مقدار  نسبتا    در  اين  چراكه  دارد؛  قرار  از                  مطلوبي   اندكي 

  .  ) ١٨( گويهمي باشد بالاتر  ٣خط برش و يا ميانگين آزمون يعني عدد

   متغير هفتگانه  هاي  مولفه  هاي  گويه  ك  يمند   ت يرضاباقي  به  نسبت  ده   ت يفي اعضاء   ي خدمات 

 در سطح مطلوبي مي باشد.   صندوق قرض الحسنه شاهد

  استنباطي پژوهشيافته هاي  -٢

لذا   دارد.  اختصاص  تحقيق  هاي  فرضيه  آزمون  به  مرحله  توزيع  دا  تاباين  نبودن  نرمال  يا  و  بودن  نرمال  بايد 

مندي    متغير دهي  رضايت  خدمات  كيفيت  به  نسبت  شاهد اعضاء  الحسنه  قرض  گردد.   مشخص   صندوق 

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق  رضايت مندي    متغيرنرمال بودن    ؛ توزيع نرمال و غير ٤جدول

  اسميرنوف تك نمونه اي نشان مي دهد:    -براساس آزمون آماري كلموگروف  را قرض الحسنه شاهد

  

  

  



١٣ 

 

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد رضايت مندي توزيع نرمال و غيرنرمال بودن متغير ): ٤جدول(  

اسميرنوف                  - آزمون كلموگروف

  تك نمونه اي 

  نتايج آزمون

  صندوق قرض الحسنه شاهد  اعضاء  رضايت مندي 

٣٤٥.٨٧  ميانگين   

٤٣٠.١١  انحراف معيار    

تفاوت بيشترين قدر 

  مطلق

.٠٧٨٠ كل    

.٠٦١٠ مثبت    

-.٠٧٨٠ منفي    

.٠٧٨٠  مقدار   

 ٠.٠٠٠  سطح معناداري آزمون 

 ٣٤٥  تعداد كل  

  
اعضاء نسبت بــه كيفيــت خــدمات دهــي رضايت مندي  نشان مي دهد كه توزيع داده هاي    ٤يافته هاي جدول

اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمــي باشــد؛   -براساس آزمون آماري كلموگروف  صندوق قرض الحسنه شاهد

. بنابراين به منظور آزمون فرضيه ١مي باشد  >P)0.01(معناداري  ٠.٠١چراكه سطح معناداري آزمون مذكور زير

از آزمون هاي كيفي(ناپارامتريك) استفاده مي شود. در ادامــه بــه آزمــون فرضــيه هــاي پــژوهش پژوهش  هاي  

  پرداخته مي شود: 

  تحليل مقايسه اي و آزمون فرضيه هاي تحقيق در گام اول  -٢-١
رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  ميزان  :  ١فرضيه پژوهش

 . در سطح مطلوبي مي باشد 

با   با توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت تك نمونه اي(تك متغيره)، مقايسه اي( مقايسه وضع موجود 

شاخص كل    متغير يا  ) مطرح شده است و با توجه به اينكه توزيعدار  دامنه اي(جهت   تكوضع مطلوب) و  

مندي   رضايت  شاهد  يعني  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  آزمون  اعضاء  براساس 

نرمال    -كلموگروف اي  نمونه  تك  باشدناسميرنوف  آزمون  .  (P<0.01)مي  از  پژوهش  فرضيه  آزمون  براي 

، نتايج آزمون كاي اسكوئر تك نمونه اي را  ٥مي شود. جدول  استفادهتك نمونه اي    ناپارامتريك كاي اسكوئر

برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  براي مقايسه ميزان رضايت مندي  

  نشان مي دهد:  وضع موجود و وضع مطلوب 

  

 
 

  صندوق قرض الحسنه شاهد   ي خدمات ده   تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ااين امر در رابطه با تمامي مولفه هاي هفتگانه متغير رضايت مندي    -   ١

      P<0.01). نيز صادق مي باشد. يعني توزيع داده هاي  تمامي مولفه ها نيز نرمال نمي باشد(



١٤ 

 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي  ، نتايج آزمون كاي اسكوئر تك نمونه اي براي مقايسه ميزان ٥جدول

 برحسب وضع موجود با وضع مطلوبصندوق قرض الحسنه شاهد 

                   تيفينسبت به كاعضاء ميزان رضايت مندي 

  صندوق  يخدمات ده

  اختلاف(باقيمانده)   انتظار فراواني مورد   فراواني مشاهده شده 

  -٨٥.٢  ٨٦.٣  ١  كم

  -٧٦.٢  ٨٦.٣ ١٠  تا حدودي

  ٢٣.٨  ٨٦.٣  ١١٠  زياد 

  ١٣٧.٨  ٨٦.٣  ٢٢٤  خيلي زياد 

   ٣٤٥  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر)

345     :Valid observations       0.000   Sig:      Chi-Square : 378.212       df : 3  
 

نشان مي دهد؛ ميزان    كاي اسكوئر تك نمونه ايو نيز سطح معناداري آزمون    ٥يافته هاي جدولهمانگونه كه  

مندي   الحسنه شاهد  رضايت  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض  به  نسبت  ايثارگري  برحسب وضع  اعضاء 

به بيان ديگر با توجه    .(P<0.01) وجود دارد  ٠.٠١موجود با وضع مطلوب تفاوت معناداري در سطح خطاي  

شده محاسبه  دو  كي  ميزان  اينكه  آزادي  ) 2x =٢١٢.٣٧٨(  به  درجه  معناداري  )DF   =٣(با  سطح   و 

)0.01(P<  از مقدار كي دو جدول)2=١١.٣٤٥x (    درصد اطمينان مي توان نتيجه    ٩٩بزرگتر مي باشد؛ لذا با

مندي   رضايت  ميزان  بين  كه  الحسنه  گرفت  قرض  دهي صندوق  كيفيت خدمات  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء 

  برحسب وضع موجود با وضع مطلوب يكسان نمي باشد.  شاهد 

انتظار براي هر  مقايسه  علاوه بر اين،   مورد  جهت اختلاف(باقيمانده) مقادير فراواني مشاهده شده و فراواني 

شده   مشاهده  فراواني  كه  است  آن  بيانگر  اعضاء  طبقه  مندي  طبقرضايت  زياد  زياد    هدر  خيلي  از و    بيشتر 

ميزان رضايت مندي اعضاء در   و لذا ١مي باشد  ساير طبقاتفراواني مشاهده شده در  فراواني مورد انتظار و نيز

  سطح مطلوبي مي باشد. 

مبني   يافته هاي جدول فوق، فرضيه تحقيق  و نيز  كاي اسكوئر تك نمونه ايبنابراين با توجه به نتايج آزمون  

اينكه ك  يمند  ت يرضا  زانيم  بر  به  نسبت  ده   ت يفياعضاء  الحسنه شاهد در سطح    يخدمات  قرض  صندوق 

   . تأئيد مي شود؛ باشد  يم يمطلوب

  

  

  

  

 
به جز  صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده  تيف ينسبت به ك يثارگرياعضاء ا  يمند تيرضا ريهفتگانه متغ   يمولفه ها  يامر در رابطه با تمام نيا - ١

 باشد.   يصادق م زينمولفه نارضايتي 
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ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه    ميزان   بين:  ٢فرضيه پژوهش رضايت مندي اعضاء 

  تفاوت معناداري وجود دارد.  ويژگي هاي جمعيتي اعضاء برحسب شاهد 

پژوهش قرض    ميزان  بين:  ٢-١فرضيه  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء  مندي  رضايت 

  تفاوت معناداري وجود دارد.   سن اعضاءبرحسب الحسنه شاهد 
صورت   به  پژوهش  فرضيه  اينكه  به  توجه  اي(  دوبا  اي(مقايسه    دونمونه  مقايسه  هاي متغيره)،                         گروه 

و با توجه به اينكه توزيع شاخص كل يعني رضايت  مطرح شده است دو دامنه اي(فاقد جهت)   ،) مختلف سني

كيفيت مندي   به  نسبت  شاهد    اعضاء  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  كلموگروفخدمات  آزمون   -براساس 

براي   مستقل  همچنين با توجه به چند شقي بودن متغير  .(P<0.01)مي باشد ناسميرنوف تك نمونه اي نرمال  

پژوهش فرضيه  ناپارامتريك    آزمون  آزمون  واليساز  جدول  استفاده  كروسكال  شود.  آزمون ٦مي  نتايج   ،

واليس مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  دهي  رضايت  خدمات  كيفيت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان  مي دهد: سن برحسب صندوق قرض الحسنه شاهد  

  برحسب سن اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  رضايت مندي ، توزيع ميانگين رتبه هاي٦جدول

  رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق         

  سن 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

  

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

١٤٩.٠٨  ١٩  ٢٠--------------٤٠  

٠.٢٣٩ ٣٦ ٤.٢١٥  

١٥٣.٢٠  ١٤٨  ٤١--------------٦١  

١٦١.٩١  ١٢٢  ٦١--------------٨٠  

  ١٨٣.٧١  ٢٨  سال و بالاتر  ٨١

    ٣١٧  نمونه كل 

  
)، ميانگين رتبه ها و نيــز ســطح معنــاداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ٦همانگونه كه يافته هاي جدول(

برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

اعضاء رضايت مندي ميزان ؛ دقيقتربه بيان . (P>0.05) داردنوجود    ٠.٠٥در سطح خطاي  تفاوت معناداريسن  

  . يكسان مي باشدسن برحسب نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

رضايت مندي اعضاء نســبت بــه ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

   تأئيــد ؛  برحسب سن اعضاء تفــاوت معنــاداري وجــود داردكيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

  مي شود.  ن

  

  

 



١٦ 

 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  ميزان  بين    :٢-٢فرضيه پژوهش

  تفاوت معناداري وجود دارد.   جنس اعضاءبرحسب 
دو دامنه    ،) دو جنسمتغيره)، مقايسه اي( مقايسه    دونمونه اي(   دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

جهت)   است  اي(فاقد  شده  مندي مطرح  رضايت  يعني  كل  شاخص  توزيع  اينكه  به  توجه  با                      و 

اسميرنوف    -كلموگروف  براساس آزموناعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

باشد نمي  نرمال  اي  نمونه  متغير.  (P<0.01)تك  بودن  شقي  دو  به  توجه  با  آزمون  ،  مستقل   همچنين  براي 

را   وايت ني  -من، نتايج آزمون  ٧جدول  مي شود.  استفاده  وايت ني  -منفرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  

الحسنه رضايت مندي    ميانگين رتبه هايبراي مقايسه   اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض 

  نشان  مي دهد: جنس برحسب شاهد 

 برحسب جنس ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ٧ جدول

  رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق          

  

  جنس

  وايت ني -آزمون من

  نمونه كل 

 (تعداد مشاهدات معتبر) 

  ميانگين    

 رتبه ها
 Z sigمقدار 

  ١٦١.٢٢  ٢٠٥  مرد  

  ١٧٣.٧٧  ١٢٦  زن   ٠.١٦٦ - ١.٣٨٥

    ٣٣١  نمونه كل( مشاهدات معتبر) 

  
هاي   يافته  كه  من٧جدول(همانگونه  آزمون  معناداري  سطح  نيز  و  ها  رتبه  ميانگين  نشان   –)،  ني                       وايت 

بين   دهد؛  شاهد  مي  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  تفاوت  جنس  برحسب  اعضاء 

بيان    .(P>0.05)معناداري وجود ندارد به كيفيت خدمات دهي رضايت مندي  ميزان  ؛  دقيقتربه  اعضاء نسبت 

  .تقريباً يكسان مي باشدجنس برحسب صندوق قرض الحسنه شاهد  

رضايت مندي اعضاء نسبت به  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

تأئيد ؛  اعضاء تفاوت معناداري وجود دارد  جنسبرحسب  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

  نمي شود.  

پژوهش قرض  ميزان  بين  :  ٢-٣فرضيه  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء  مندي  رضايت 

  تفاوت معناداري وجود دارد. ميزان تحصيلات برحسب الحسنه شاهد 
گروه هاي مختلف  متغيره)، مقايسه اي( مقايسه    دونمونه اي(  دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

اي(فاقد جهت)    ،) ميزان تحصيلات دامنه  است  دو  يعني مطرح شده  توزيع شاخص كل  اينكه  به  توجه  با  و 

مندي   شاهد  رضايت  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  آزمون  اعضاء  براساس 

 همچنين با توجه به چند شقي بودن متغير . (P<0.01) اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمي باشد -كلموگروف

، نتايج  ٨مي شود. جدول  استفاده   كروسكال واليسبراي آزمون فرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  ،  مستقل



١٧ 

 

واليسآزمون   مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  كيفيت خدمات  رضايت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان  مي دهد:   ميزان تحصيلاتبرحسب دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

 ميزان تحصيلاتبرحسب ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ٨جدول

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

  

    ميزان تحصيلات

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

 ١٧٢.٦٩ ١٨٧ زيرديپلم 

٠.٣١١ ٦ ٧.١١٢  

  ١٥٧.٠٣  ٧٤  ديپلم 

  ١٥٦.٥٧  ١٤  فوق ديپلم 

  ١٤١.٩٨  ٢٦    ليسانس 

  ١٥٢.٤٥  ٢٢  فوق ليسانس  

  ٦٦.٠٠  ١ حوزوي 

  ١٨٤.٨٨  ٤  دكتري  

   ٣٢٨  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 
  

)، ميانگين رتبه ها و نيــز ســطح معنــاداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ٨جدول(همانگونه كه يافته هاي  

برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

رضــايت ميزان  ؛  قتريدقبه بيان  .  (P>0.05)داردنوجود    ٠.٠٥در سطح خطاي  تفاوت معناداري  ميزان تحصيلات

يكسان مي ميزان تحصيلات برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد مندي  

  . باشد

رضايت مندي اعضاء نسبت به  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

دهي الحسنه شاهد    كيفيت خدمات  قرض  داردميزان تحصيلات  برحسب  صندوق  وجود  معناداري  ؛  تفاوت 

     مي شود.نتأئيد 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    ميزان  بين:  ٢-٤فرضيه پژوهش

  دارد.  برحسب وضعيت شغلي اعضاء تفاوت معناداري وجود
گروه هاي مختلف  متغيره)، مقايسه اي( مقايسه    دونمونه اي(  دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

شغلي جهت)    ،) وضعيت  اي(فاقد  دامنه  است  دو  شده  يعني مطرح  كل  شاخص  توزيع  اينكه  به  توجه  با  و 

براساس آزمون  اعضاء ايثارگري  نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  رضايت مندي  

  همچنين با توجه به چند شقي بودن متغير .  (P<0.01)اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمي باشد  -كلموگروف

، نتايج  ٩مي شود. جدول  استفاده   كروسكال واليسناپارامتريك   براي آزمون فرضيه پژوهش از آزمون،  مستقل



١٨ 

 

واليسآزمون   مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  كيفيت خدمات  رضايت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان  مي دهد:   وضعيت شغليبرحسب دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

 وضعيت شغلي برحسب ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ٩جدول

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

  

   وضعيت شغلي

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

  ١٦٦.٩٦  ٣٨  بيكار  

٠.٢٥٥ ٧ ٨.٩٦٥  

  ١٦٨.٣٣  ٣  در حال تحصيل  

  ٢٢٠.٥٠  ٤  سرباز 

  ١٦٢.٣٧ ٣٥ شاغل بخش دولتي 

  ١٧٠.١٧  ٥٤ شاغل بخش خصوصي و آزاد  

  ١٤١.٣٥  ٦٥  بازنشسته  

  ١٦٩.٥٧  ١٠٩  حالت اشتغال  

  ١٤٨.٤٤  ١٦  ساير  

    ٣٢٤  مشاهدات معتبر) نمونه كل(تعداد 

 

)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معنــاداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ٩همان گونه كه يافته هاي جدول(

برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

؛ رضــايت منــدي دقيقتربه بيان    .(P>0.05)داردنوجود    ٠.٠٥در سطح خطاي  تفاوت معناداري  وضعيت شغلي

                 يكســان تقريبــا  وضــعيت شــغليبرحســب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

  . مي باشد

رضايت مندي اعضاء نسبت به  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

شاهد   الحسنه  قرض  دهي صندوق  خدمات  شغليبرحسب  كيفيت  وجود    وضعيت  معناداري  تفاوت  اعضاء 

   . مي شودنتأئيد ؛ دارد

به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    ميزان  بين:  ٢-٥فرضيه پژوهش رضايت مندي اعضاء نسبت 

  تفاوت معناداري وجود دارد.  وضعيت تأهل برحسب 
گروه هاي مختلف  متغيره)، مقايسه اي(مقايسه    دونمونه اي(  دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

تأهل جهت)    ،) وضعيت  اي(فاقد  دامنه  است  دو  شده  يعني  مطرح  كل  شاخص  توزيع  اينكه  به  توجه  با  و 

مندي   خدماترضايت  كيفيت  به  نسبت  شاهد    اعضاء  الحسنه  قرض  صندوق  آزمون  دهي  براساس 

  همچنين با توجه به چند شقي بودن متغير .  (P<0.01)اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمي باشد  -كلموگروف



١٩ 

 

، نتايج  ١٠مي شود. جدول  استفاده  كروسكال واليسبراي آزمون فرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  ،  مستقل

واليسآزمون   مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  كيفيت خدمات  رضايت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان  مي دهد:   تأهل وضعيت برحسب دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

 تأهل  برحسب وضعيت ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ١٠جدول

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي         

  

  تأهلوضعيت 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

  ١٤٢.٤١ ٢٧  مجرد  

٠.٣٣٩ ٥ ٥.٦٨١ 

  ١٦٤.٦٥  ٢٢٧  متأهل 

  ١٧٤.٧٣  ٤٨  همسر شهيد  

  ١٨٢.٧٣  ١١  همسر جانباز متوفي 

  ٢٢٦.٥٠  ١  مطلقه 

  ١٩٠.٨٣  ١٨  فوت همسر  

    ٣٣٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

  
رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                )، ميانگين  ١٠همان گونه كه يافته هاي جدول(

برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

اعضاء نســبت بــه رضايت مندي  ميزان  ؛  دقيقتربه بيان  .  (P>0.05)تفاوت معناداري وجود ندارد  تأهلوضعيت  

   . تقريباً يكسان مي باشد تأهلوضعيت برحسب كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

رضايت مندي اعضاء نسبت به  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

تأئيد  ؛  تفاوت معناداري وجود دارد  تأهلوضعيت  برحسب  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

  نمي شود.  

به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    ميزان  بين:  ٢-٦فرضيه پژوهش رضايت مندي اعضاء نسبت 

  اعضاء تفاوت معناداري وجود دارد.   ماهيانه خانواده برحسب ميزان درآمد
گروه هاي مختلف  متغيره)، مقايسه اي(مقايسه    دونمونه اي(  دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

دامنه اي(فاقد جهت)    ،) درآمدي است  دو  يعني رضايت مطرح شده  توزيع شاخص كل  اينكه  به  با توجه  و 

شاهد  مندي   الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  كلموگروفاعضاء  آزمون                          براساس 

نرمال نمي باشد  - نمونه اي  به چند شقي بودن متغير.  (P<0.01)اسميرنوف تك  با توجه  ، مستقل  همچنين 

، نتايج آزمون  ١١مي شود. جدول  استفاده  كروسكال واليسبراي آزمون فرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  



٢٠ 

 

واليس مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  دهي  رضايت  خدمات  كيفيت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان  مي دهد:  ميزان درآمد ماهيانه خانواده برحسب صندوق قرض الحسنه شاهد  
  برحسب ميزان درآمد ماهيانه خانواده  ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ١١جدول

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

    

  ميزان درآمد ماهيانه خانواده  

 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

مشاهدات  (تعداد 

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

  ١٣٩.٩٧  ١٥ زير پنج ميليون تومان در ماه 

٠.٢١٨ ٤  ٥.٧٥٨  

  ١٧٦.٧٢  ٥١ پنج تا ده ميليون تومان در ماه بين 

  ١٧١.٩٨  ١٠٦ تا پانزده ميليون تومان در ماه  و يك ده ميليون

  ١٥١.٧٩  ٨٧ تومان پانزده ميليون و يك هزار تا بيست ميليون 

  ١٦٥.٣٥  ٦٩ بالاي بيست ميليون تومان در ماه 

      ٣٢٨  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ١١همان گونه كه يافته هاي جدول(

اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي مي دهد؛ بين

؛ رضــايت منــدي دقيقتربه بيان  .  (P>0.05)تفاوت معناداري وجود ندارد  ميزان درآمد ماهيانه خانوادهبرحسب  

ميــزان درآمــد ماهيانــه برحســب  اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

    .  تقريباً يكسان مي باشدخانواده 

رضايت مندي اعضاء نسبت به  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

شاهد   الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  خانواده  برحسب  كيفيت  ماهيانه  درآمد  تفاوت  ميزان  اعضاء 

    تأئيد نمي شود.؛ معناداري وجود دارد

به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  : بين ميزان  ٢-٧فرضيه پژوهش رضايت مندي اعضاء نسبت 

  ماهيانه خانواده اعضاء تفاوت معناداري وجود دارد.   ي ها نهيهزبرحسب ميزان  
گروه هاي مختلف  متغيره)، مقايسه اي(مقايسه    دونمونه اي(  دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

دامنه اي(فاقد جهت)    ،) درآمدي است  دو  يعني رضايت مطرح شده  توزيع شاخص كل  اينكه  به  با توجه  و 

شاهد  مندي   الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  كلموگروف                        اعضاء  آزمون  براساس 

نرمال نمي باشد  - نمونه اي  به چند شقي بودن متغير.  (P<0.01)اسميرنوف تك  با توجه  مستقل،   همچنين 

، نتايج آزمون  ١٢مي شود. جدول  استفاده  كروسكال واليسبراي آزمون فرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  

واليس مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  دهي  رضايت  خدمات  كيفيت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان مي دهد:  ميزان هزينه هاي ماهيانه خانواده برحسب صندوق قرض الحسنه شاهد  



٢١ 

 

  ماهيانه خانواده   يها نه يهزبرحسب ميزان ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ١٢جدول

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

    

  ميزان هزينه هاي ماهيانه خانواده  

 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار  

  آزمون
df sig 

  ١٨٧.٥٠  ٥ زير پنج ميليون تومان در ماه 

٠.٨٤٢ ٤  ١.٤١٣  

  ١٥٩.٨٢  ٣١ ميليون تومان در ماه پنج تا ده بين 

  ١٥٥.٨٢  ٧٦ تا پانزده ميليون تومان در ماه  و يك ده ميليون

  ١٦٦.٧٠  ٨٣  پانزده ميليون و يك هزار تا بيست ميليون تومان 

  ١٥٩.٦١  ١٢٦ بالاي بيست ميليون تومان در ماه 

      ٣٢١  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ١٢يافته هاي جدول(همان گونه كه  

اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي مي دهد؛ بين

                   ؛ دقيقتــربــه بيــان  .  (P>0.05)تفــاوت معنــاداري وجــود نــداردماهيانــه خــانواده    هزينــه هــايميزان  برحسب  

ميــزان برحســب اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحســنه شــاهد رضايت مندي 

    .  تقريباً يكسان مي باشدماهيانه خانواده  يها نهيهز

رضايت مندي اعضاء نسبت به  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

الحسنه شاهد   اعضاء تفاوت ماهيانه خانواده    يها  نهيهزميزان  برحسب  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض 

       تأئيد نمي شود.؛ معناداري وجود دارد

پژوهش قرض    ميزان   بين:  ٢-٨فرضيه  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء  مندي  رضايت 

  تفاوت معناداري وجود دارد.   استان محل سكونت اعضاءبرحسب الحسنه شاهد 
گروه هاي مختلف  ( مقايسه    متغيره)، مقايسه اي  دونمونه اي(  دوبا توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت  

و با توجه به اينكه توزيع شاخص كل يعني رضايت  مطرح شده است دو دامنه اي(فاقد جهت)  ،) هزينه خانواده

دهي مندي   خدمات  كيفيت  به  نسبت  شاهد    اعضاء  الحسنه  قرض  كولموگروفصندوق  آزمون                        براساس 

براي همچنين با توجه به چندشقي بودن متغير مستقل،  .  (P<0.01)اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمي باشد-

ناپارامتريك آزمون  از  پژوهش  فرضيه  واليس  آزمون  جدول  استفاده  كروسكال  شود.  آزمون ١٣مي  نتايج   ،

واليس مقايسه    كروسكال  براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  دهي  رضايت  خدمات  كيفيت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان مي دهد:  استان محل سكونت برحسب صندوق قرض الحسنه شاهد  

  

 



٢٢ 

 

 برحسب استان محل سكونت توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ؛ ١٣جدول

  رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق                     

  

  استان محل سكونت 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

 (تعداد مشاهدات معتبر) 
 ميانگين رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

  ٢٠٩.٦٤  ٧ آذربايجان شرقي  

٠٠٩/٠ ٣١  ٥٢.٤٢٧  

  ٢٠٠.١٠  ١٥  آذريايجان غربي  

  ١١٠.٦٠  ١٠ اردبيل 

  ١٤٢.١٢  ٤٧  اصفهان  

  ١٨٥.٧٩  ٧  البرز 

  ٢٠٥.٦٧  ٦  ايلام 

  ١٣٤.١٨  ١٧  بوشهر  

  ١٠٨.٢٥  ٨  تهران بزرگ 

  ١٥٠.٠٠  ٦  چهارمحال و بختياري  

  ٢٠٠.١٠  ٥  خراسان شمالي  

  ٢٠٠.١٠  ١٠  خراسان رضوي 

  ١٥٠.٠٠  ٢  خراسان جنوبي  

  ١٨٥.٧٩  ١٤  خوزستان 

  ٢٠٠.١٠  ٥  زنجان 

  ١٧٧.٢١  ٧  سمنان 

 ٢٣٣.٥٠  ٣  سيستان و بلوچستان 

 ٢٠٠.١٠  ١٠  شهرستان هاي تهران  

 ١٩٣.٧٤  ٢١  فارس  

 ١٦١.٩٣  ٧  قزوين  

 ١٠٦.٥٩  ١١  قم 

 ١٨٥.٧٩  ٢١  كردستان

 ١٩٤.٩٦  ١٣  كرمان  

 ١٩٨.٤٤  ١٦  كرمانشاه  

 ٢٠٥.٦٧  ٦  كهكيلويه و بويراحمد 

 ٢٣٣.٥٠  ٧  گلستان 

 ١٨٥.٧٩  ١٤  گيلان  

 ١٢١.٦٣  ٨  لرستان  

 ١٨٧.١١  ١٨  مازندران 



٢٣ 

 

 ١٧٧.٨٣  ٣  مركزي  

 ١٩٦.٣٩  ٩  هرمزگان  

 ١٤٢.٥٠  ٨  همدان  

 ١٩١.٧٥  ٤  يزد  

    ٣٤٥  نمونه كل( مشاهدات معتبر) 

  
، ميانگين رتبه ها و نيز ســطح معنــاداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ١٣همان گونه كه يافته هاي جدول

برحســب اســتان اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحســنه شــاهد    مي دهد؛ بين

رضــايت  به بيــان ديگــر؛ ميــزان .(P<0.01)دوجود دار 0.01در سطح خطاي تفاوت معناداريمحل سكونت  

برحســب اســتان محــل قــرض الحســنه شــاهد  اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق    مندي

مشــتركا بــا   سيستان و بلوچستانو    گلستان  :يكسان نمي باشد. بدين ترتيب كه اعضاء استان هايآنها  سكونت  

 ــلويكهك، ايــلام و ٢٠٩.٦٤با ميانگين رتبــه  يشرق جانيآذربا،  ٢٣٣.٥٠رتبه  نيانگيم مشــتركا بــا  راحمــديو بو هي

به ترتيب بالاترين ميزان رضايت مندي اعضاء را نسبت به كيفت خدمات دهــي صــندوق   ٢٠٥.٦٧رتبه  نيانگيم

  به خود اختصاص داده اند. و رتبه هاي اول تا سوم را قرض الحسنه شاهد 

آذربايجان غربي، خراسان شــمالي، علاوه بر آن بايد خاطرنشان ساخت كه بعد از استان هاي فوق، استان هاي  

كرمانشاه با ميانگن رتبــه  ،٢٠٠.١٠رتبه نيانگيمشتركا با م خراسان رضوي، زنجان و شهرستان هاي استان تهران

، يزد ١٩٣.٧٤، فارس با ميانگين رتبه ١٩٤.٩٦، كرمان با ميانگين رتبه ١٩٦.٣٩، هرمزگان با ميانگين رتبه ١٩٨.٤٤

ردستان، خوزستان و البرز با ميــانگين رتبــه كگيلان، ، ١٨٧.١١، مازندران با ميانگين رتبه  ١٩١.٧٥با ميانگين رتبه

، ١٦١.٩٣قــزوين بــا ميــانگين رتبــه    ،١٧٧.٢١، سمنان با ميانگين رتبــه١٧٧.٨٣، مركزي با ميانگين رتبه  ١٨٥.٧٩

، اصفهان با ١٤٢.٥٠، همدان با ميانگين رتبه  ١٥٠خراسان جنوبي و چهارمحال بختياري مشتركا با ميانگين رتبه  

،اردبيل با ميــانگين رتبــه ١٢١.٦٣، لرستان با ميانگين رتبه  ١٣٤.١٨، بوشهر با ميانگين رتبه  ١٤٢.١٢ميانگين رتبه  

بــه ترتيــب بيشــترين تــا كمتــرين   ١٠٦.٥٩قم با ميانگين رتبه    و  ١٠٨.٢٥، تهران بزرگ با ميانگين رتبه  ١١٠.٦٠

   ميزان رضايت مندي را نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد نشان داده اند. 

رضايت مندي اعضاء ايثارگري  ميزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

شاهد   الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  سكونت  برحسب  نسبت  محل  تفاوت    اعضاءاستان 

  ؛ تأئيد مي شود.  معناداري وجود دارد
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   دومو آزمون فرضيه هاي تحقيق در گام  چند متغيرهتحليل  -٢-٢
نسبت به  ي  ثارگرياعضاء ا  ي مند  تيرضاگيري    اندازه  و)  مسير(ساختاري   تجربي  : مدل فرضيه كلي تحقيق

 باشد.  يلازم برخوردار م ياز برازش و همانند صندوق قرض الحسنه شاهد يخدمات ده تيفيك

با  يابي معادلات ساختاري  متغيره و مدل  از تحليل چند  آزمون فرضيه كلي تحقيق  به منظور  اين قسمت  در 

پايين نمونه ها استفاده   نسبتا  به دليل نرمال نبودن توزيع داده ها و نيز حجم 3PLS-Smartاستفاده از نرم افزار 

ضرايب   نيز  و  معناداري)  ضرايب   ) غيراستاندارد  ضرايب  نمايش  حالت  در  مدل  اجراي  نتايج  است.  شده 

  نشان داده شده است:    ٢و  ١به ترتيب در نمودارهاي) تأثيرگذاري ضرايب (استاندارد

  
 تيفينسبت به ك  يثارگر ياعضاء ا يمند  تيرضااندازه گيري انعكاسي   تجربي ساختاري(مسير) و مدل؛  ١نمودار

  ) معناداري  ضرايب (غيراستاندارد  ضرايب  براساس   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده

 
  
  
  
  
  



٢٥ 

 

  
  

 تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ا يمند  تيرضااندازه گيري انعكاسي    تجربي ساختاري(مسير) و   مدل؛  ٢نمودار
  براساس ضرايب استاندارد(ضرايب تأثيرگذاري)   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده

  ، بيروني   مدل آزمون مي شود: مدل   سه  2PLS-Smartنرم افزار   با استفاده از   مدل ها  ارزيابي  در به طور كلي  

دروني تجربي  مدل  كلي  آزمون    .و مدل  ارزيابي و  به  ادامه  گيري   تجربي ساختاري(مسير)   مدلدر  اندازه  و 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه  انعكاسي و نيز مدل كلي تجربي  

  پرداخته شده است:    شاهد 

-Smartدر مدل يابي معادلات ساختاري از طريق نرم افزار  ارزيابي مدل بيروني(مدل اندازه گيري):    -١

3PLS    و    ) روايي همگرا و  روايي واگرا(  گيري از معيارهاي بررسي رواييهاي اندازهبراي بررسي برازش مدل  

   . گردداستفاده مي ) سازگاري دروني(بررسي پايايي
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  صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده تيف ينسبت به ك يثارگري اعضاء ا يمند تيرضا يمدل تجرب؛ ارزيابي اعتبار و پايايي  ١٤جدول 

 سازه ها 

 (ابعاد) 

) اعتبار  روايي( ارزيابي  گويه ها   ارزيابي پايايي   

همگرا يي روا واگرا  يي روا   

شاخص فورنل و   AVE بار عاملي

 لاركر 

آلفاي  

 كرونباخ 

پايايي  

 همگون 

 پايايي  

 مركب 

كيفيت درك 

 شده  

  تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا ي و اطلاع رسان ي ارتباط يها ستميس  تيفي تا چه اندازه از ك

د؟يداشت  

٠.٨٥٢ 

٠.٨٤٨ ٠.٧٥٧ ٠.٧٣٦ ٠.٨٠٧ ٠.٦٥١ 
( اتاق محل    اديصندوق قرض الحسنه شاهد در بن يكيزيتا چه اندازه نسبت به امكانات ف يبه طور كل

د؟يداشت تيها، آب سرد كن و...) رضا يصندل ش،يو سرما شيگرما ستميمراجعه، س  

٠.٨٠٥ 

صندوق قرض الحسنه شاهد  ندگان يمناسب نما يي عملكرد و پاسخگو ت يفيتا چه اندازه از  ك 

د؟يداشت ت يشهرتان رضا ثارگرانيو امور ا ديشه ادي) در بن ن ي(رابط  

٠.٧٦١ 

انتظارات 

 درك شده  

وام  از صندوق قرض  افتيدر يو مقررات) موجود برا ن ي( قوانيها هيتا چه اندازه نسبت به رو

د؟يداشت تيالحسنه شاهد رضا  

٠.٨٤٤ 

٠.٨٣٢ ٠.٧١٣ ٠.٦٩٦ ٠.٧٩١ ٠.٦٢٥ 
وام  از صندوق قرض   افتيدر يموجود برا  ي) خدمات دهي( چگونگ نديتا چه اندازه نسبت به فرا

د؟يداشت تيالحسنه شاهد رضا  

٠.٨٣٣ 

كاركنان صندوق قرض الحسنه شاهد  يانجام كار خود  از سو يتا چه اندازه نسبت به صحت و درست

د؟يداشت  تيرضا  

٠.٦٨٥ 

ارزش درك  

 شده  

د؟يداشت تيأخذ وام از صندوق قرض الحسنه شاهد رضا يتا چه اندازه  از بابت صرف وقت برا  ٠.٧٢٣ 

٠.٨١٥ ٠.٦٦٥ ٠.٦٥٩ ٠.٧٧٢ ٠.٥٩٦ 
د؟ ي داشت تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا يوام پرداخت  زانيتا چه اندازه نسبت به سقف م   ٠.٧٥٦ 

  يصندوق قرض الحسنه شاهد را  نسبت به صندوق ها يوام پرداخت  ط يو  شرا زانيتا چه اندازه م

د؟يدان ي م يو برتر تيمز يمشابه دارا  

٠.٨٢٤ 

تصوير 

 ذهني  

و موثر بوده است؟  ديصندوق قرض الحسنه شاهد مف يتا چه اندازه وام پرداخت  ٠.٨١٩ 

٠.٧٨٦ ٠.٥٩٩ ٠.٥٩٠ ٠.٧٤٣ ٠.٥٥٢ 
صندوق قرض الحسنه شاهد به موقع بوده است؟  يتا چه اندازه وام پرداخت  ٧٣١ 

  يم يابيارز  تگريباملاحظه و حما يخدمات ده نديو صندوق را در فرا اديتا چه اندازه  كاركنان بن

د؟يكن  

٠.٦٧١ 

رضايت 

 كلي  

صندوق قرض الحسنه شاهد مثبت بوده  يخدمات ده تي ف يشما نسبت به ك يكل ي ابيتا چه اندازه ارز

 است؟

٠.٨٥١ 

صندوق قرض الحسنه شاهد برآورده شده است؟ يتان از خدمات ده يتا چه اندازه انتظارات فرد ٠.٨٨١ ٠.٧٩٩ ٠.٧٩٧ ٠.٨٤٤ ٠.٧١٢  ٠.٨٦٨ 

صندوق قرض الحسنه شاهد فراتر از انتظارات شما بوده است؟ يخدمات  ده تيف يتا چه اندازه ك  ٠.٨١١ 

 ٠.٧٤٤ تا چه اندازه براي أخذ مجدد وام از صندوق قرض الحسنه شاهد علاقه مند هستيد؟  وفاداري  

٠.٨١٣ ٠.٦٥٦ ٠.٦٥٦ ٠.٧٧٠ ٠.٥٩٢ 
 ٠.٨٠١   تا چه اندازه به ساير ايثارگران براي أخذ وام از صندوق قرض الحسنه شاهد توصيه مي كني د؟

تا چه اندازه حاضريد در رابطه با ويژگي  هاي مثبت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد به 

 ديگران مطالبي  بگويد؟

٠.٧٦٣ 

تا چه اندازه كيف يت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد پايين تر از سطح انتظارات شما بوده   نارضايتي  

 است؟

٠.٨٠٨ 

٠.٨١٧ ٠.٧٣٣ ٠.٦٧٩ ٠.٧٧٥ ٠.٦٠١ 

تا چه اندازه نارضايتي  خود را نسبت به كيفي ت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  به صورت  

 شفاهي، كتبي و  يا از طريق مراكز هاتف بن ياد  شهيد و امور ايثارگران   به مديريت صندوق منعكس 

 نموده ايد؟ 

٠.٦٤٧ 

تا چه اندازه نسبت به كيفيت  خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ناراضي بوده ايد؛  ولي آنرا  

 منعكس نداده ايد؟ 

٠.٨٥٥ 

  

:    -الف همگرا  روايي  يا بررسي  و  ها  سنجه  بيروني(عرضي)  عاملي  بارهاي  از  همگرا  روايي  بررسي  براي 



٢٧ 

 

و    ٧/٠  ١) استفاده مي شود. لذا اگر بارهاي عاملي بالاي AVEشاخص ها و نيز ميانگين واريانس استخراجي (

روايي همگراي آن سازه مورد تاييد است. لذا همانگونه كه   باشد،  ٥/٠براي هر سازه بالاتر از    AVEنيز مقدار  

جدول نمودار١٤نتايج  نيز  عرضي    ٢و    ١و  عاملي  بارهاي  مقادير  دهد؛  مي  نشان  هاينيز  متغير    ابعاد  گويه 

مندي از    تجربي  مدل  رضايت  معناداري    ٧/٠بالاتر  سطح  در  است   ٠١/٠و  بيانگر  )>٠.٠١P(   بوده  لذا  و 

پذير( مشاهده  متغيرهاي  بين  قبول  قابل  مكنون(  گويه همبستگي  متغيرهاي  با  همچنين ابعادها)  باشد.  مي   (

ميانگين واريانس استخراج شده   ١همانگونه كه جدول داده است، ضريب  نشان  براي همه سازه      (AVE)نيز 

  . باشد و لذا روايي همگرا براي سازه ها مورد تاييد مي باشد) مي٥/٠بالاتر از مقدار قابل قبول ( هاي پژوهش

شود.  ) استفاده مي١٩٨١جهت روايي واگرا از شاخص فورنل و لاركر(  :  واگرا(تشخيصي) بررسي روايي    -ب

  آن براي هر سازه بيشتر از واريانس اشتراكي بين   AVE روايي واگرا وقتي در سطح قابل قبول است كه ميزان

با  يك سازه در مدل تعامل بيشتري با شاخص   يعنيهاي ديگر در مدل باشد.  سازه و سازه  هاي خود دارد تا 

ديگرسازه  جدوللذا  ،  هاي  كه  است؛    ١٤همانگونه  داده  نشان  جذر  نيز  در    AVEمقدار  كه  موردنظر  سازه 

- هاي ديگر كه در خانههمبستگي سازه با سازهاند از مقدار  گرفته هاي موجود در قطر اصلي ماتريس قرارخانه

متغيرهاي مكنون(   بنابراين،  است،  بيشتر  اند  گرفته  قرار  قطر اصلي  زيرين و چپ  )  ابعاد رضايت منديهاي 

هاي ديگر دارند و لذا روايي واگراي مدل در سطح قابل تعامل بيشتري را با مولفه هاي خود تا نسبت به سازه

   . قبول مي باشد

دروني):    -ج  پايايي(سازگاري  جدولبررسي  هاي  يافته  كه  آلفاي  ١٤همانگونه  ضريب  دهد؛  مي  نشان  نيز 

نيز    ١٤لذا همانگونه كه جدول    مي باشد.و    ٧/٠زماني قابل قبول است كه  پژوهش    كرونباخ براي سازه هاي

با لذا    را نشان داده اند.  ٠.٧نشان مي دهد از اين حيث صرفا گويه هاي دو سازه مقدار آلفاي كرونباخ بالاي  

توجه به اينكه مقدار آلفاي كرونباخ بواسطه ورود هر آيتم ( گويه)  به طور تصنعي كاهش پيدا مي كند. لذا 

و نيز پايايي مركب استفاده مي شود  )  Rho-A(براي رفع اين محدوديت از آزمون هاي پايايي مركب همگون

پايايي مركب همگون،تا مقدار واقعي را نشان دهد.   پايايي مركب، تمامي   ٤بنابراين در  نهايت در  بعد و در 

  باشد و لذا پايايي مركب سازه ها نيز مورد تاييد مي باشد. مي ٧/٠بالاتر از مقدار  قابل قبولابعاد داراي مقادير 

  ارزيابي مدل دروني(مدل ساختاري يا مسير):   -٢

  ضرايب مسير مدل ساختاري(ضرايب معناداري)  - الف
يكديگر براساس فرضيه  روابط بين سازه ها با  دروني(در اين بخش تمامي مسيرهاي نشان داده شده در مدل  

آزمون معناداري  لحاظ  به  بالاي    Tهاي پژوهش)  آزمون  اطمينان  اگر سطح  لذا  گيرند.  ارزيابي قرار مي  مورد 

 
از اين منظر ʪ توجه به  ʪشد.     Tآزمون  ʪ۱ή۹۶رهای عاملی مقدار ضرايب غيراستاندارد ʮ ضرايب معناداری می ʪشند که می ʪيستی برابر و ʪ ʮلاتر از    Ĕايی  ملاک پذيرش  -  ١

به ترتيب برابر ʪ    ۲۰و نيز    ۱۲،    ۶اينکه ʪرهای عاملی گويه های   بوده است؛ وليکن از آنجا که ضرايب غيراستاندارد آĔا در سطح خطای    ۰ή۶۴۷و    ۰ή۶۸۵  ،۰ή۶۷۱که 
۰ή۰۱    شد.   ۹۹و دقت اطمينانʪ ئيد و نيازی به اصلاح مدل نمیʫ شد؛ لذا موردʪ درصد معنادار می  
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مورد تاييد    درصد  ٩٩و  درصد    ٩٥اطمينان  دقت  لحاظ آماري، در سطح    بهبه ترتيب    ،باشد   ٥٨/٢و نيز    ٩٦/١

نمودار  .خواهند گرفت   قرار ذيل  كه  همانگونه  شدهنيز    ٢بنابراين  داده  مدل   نشان  هاي  تمامي فرضيه  است، 

درصد   ٩٩اطمينان    و نيز دقت   ٠.٠١خطاي    در سطحآنها    Tمورد قبول است و مقدار  تجربي رضايت مندي  

    . )>٠.٠١P(معنادار بوده است 

   ١بررسي ضريب تعيين  -ب
  رضايت كلي   بعدكه مجموع واريانس تبيين شده    ( تصحيح شده) واقعي  و ضريب تعيين  مقدار ضريب تعيين

 پيشيني(يعني كيفيت درك شده، انتظارات درك شده، ارزش درك شده و نيز تصوير ذهني)   توسط ساير ابعاد

كه در سطح بسيار خوبي مي باشد.    ٢وده استب  ٠.٥٠٣و نيز   .٥٠٤٠در مدل ساختاري را نشان مي دهد؛ برابر با  

علاوه بر آن لازم به ذكر است كه مقادير ضريب تعيين و ضريب تعيين واقعي به ترتيب براي ابعاد نارضايتي 

و براي بعد    ٠.٥٠٩و    ٠.٥١١، تصوير ذهني برابر با  ٠.٣٥٨و    ٠.٣٦٠، وفاداري برابر با  ٠.١٦٦و    ٠.١٦٨برابر با  

 بوده است.   ٠.٤٨٦و  ٠.٤٨٩ارزش درك شده برابر با 

  بررسي فرضيه هاي پژوهش  -ج
  ، نتايج فرضيه هاي پژوهش را نشان مي دهد: ٥جدول 

  ، نتايج فرضيه هاي جزيي پژوهش ١٥جدول
  
  

  نتيجه 

    ميزان  تأثيرات مستقيم 
  

  فرضيه هاي پژوهش

  ضرايب 
  استاندارد

  ضرايب غيراستاندارد 

 Tمقدار  سطح معناداري 

  : بين كيفيت درك شده و ارزش درك شده تاثير معناداري وجود دارد.  فرضيه جزيي تحقيق  ٣٧٣٨ >P ٠٠١ ٠٢١٠  فرضيه تاييد 

  : بين انتظارات درك شده و ارزش درك شده تاثير معناداري وجود دارد. فرضيه جزيي تحقيق ١٠٠٩٠ >P ٠٠١ ٠۵۵۴  تاييد فرضيه 

  : بين ارزش درك شده و تصوير ذهني تاثير معناداري وجود دارد. ٣فرضيه جزيي تحقيق ٢٢۵۴۶ >P ٠٠١ ٠٧١۴  تاييد فرضيه 

  : بين تصوير ذهني و رضايت كلي تاثير معناداري وجود دارد. فرضيه جزيي تحقيق ٢٣٩١۵ >P ٠٠١ ٠٧١٠  تاييد فرضيه 

  وفاداري اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. بين رضايت كلي و  ٥فرضيه جزيي تحقيق  ١۵٩٢٣ >P ٠٠١ ٠۶٠٠  تاييد فرضيه 

  : بين وفاداري اعضاء و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. فرضيه جزيي تحقيق  ٨٠٩٢ >P ٠٠١ - ٠۴١٠  تاييد فرضيه 

  
  

  نتيجه 

    ميزان  تأثيرات غيرمستقيم 
  

  فرضيه هاي پژوهش

  ضرايب 
  استاندارد

  غيراستاندارد ضرايب 

 Tمقدار   سطح معناداري 

  تاثير معناداري وجود دارد.   رضايت كليدرك شده و  ارزشبين  ١فرضيه جزيي تحقيق  ١٣.١١٩  >P ٠٠١  ٠.٥٠٧  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  نارضايتي درك شده و  ارزش: بين فرضيه جزيي تحقيق  ٦.٨٨٠  >P ٠٠١  -٠.٢٠٨  تاييد فرضيه 

 
١R squares -  

به    (در اينجا ابعاد)تغير مستقلʪلعکس مقادير آلفای کرونباخ که ʪ اضافه شدن هر آيتم، مقاديرش به طور تصنعی کاهش پيدا می کند. مقدار ضريب تعيين ʪ وارد شده هر م  - ٢
 استفاده می شود.  (تصحيح شده)  به طور تصنعی افزايش پيدا می کند و لذا برای رفع اين محدوديت از ضريب نعيين واقعی  مقاديرشمعادله رگرسيونی، 
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  تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداري: بين ارزش درك شده و  فرضيه جزيي تحقيق  ٨.٣٠٩  >P ٠٠١  ٠.٣٠٤  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيو  انتظارات درك شده: بين فرضيه جزيي تحقيق  ٨.٦٣٧  >P ٠٠١  ٠.٣٩٦  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  رضايت كليو  انتظارات درك شده: بين فرضيه جزيي تحقيق ٧٠٢٩ >P ٠٠١ ٠٢٨١  تاييد فرضيه 

  و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  انتظارات درك شده: بين فرضيه جزيي تحقيق  P<  ۵٣٩۴ ٠٠١  - ٠١١۵  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو  انتظارات درك شده: بين فرضيه جزيي تحقيق  P<  ۵۵۶٩ ٠٠١  ٠١۶٩  تاييد فرضيه 

  و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيبين  ٨فرضيه جزيي تحقيق  ٧۵۶۶  >P ٠٠١  - ٠٢٩١  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو   تصوير ذهنيبين  :تحقيقفرضيه جزيي   ١١٠۶٣  >P ٠٠١  ٠۴٢۶  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيو  كيفيت درك شدهبين  :تحقيقفرضيه جزيي   ٣۶٢٠  >P ٠٠١  ٠١۵٠  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  رضايت كليو  كيفيت درك شدهبين  :تحقيقفرضيه جزيي   ٣۵۵٨  >P ٠٠١  ٠١٠٧  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  نارضايتيو  كيفيت درك شدهبين  :تحقيقفرضيه جزيي   ٣٢٢٠  >P ٠٠١  - ٠٠۴۴  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو   كيفيت درك شدهبين  :تحقيقفرضيه جزيي   ٣٣٢٨  >P ٠٠١  ٠٠۶۴  تاييد فرضيه 

  
  

  نتيجه 

    ميزان  تأثيرات كل  
  فرضيه هاي پژوهش

  ضرايب 
  استاندارد

  ضرايب غيراستاندارد 

 Tمقدار   سطح معناداري 

  تاثير معناداري وجود دارد.   تصوير ذهنيدرك شده و  ارزشفرضيه جزيي تحقيق: بين   ٢٢۵۴۶ >P ٠٠١ ٠٧١۴  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  رضايت كلي درك شده و  ارزشفرضيه جزيي تحقيق: بين   ١٣١١٩ >P ٠٠١ ٠۵٠٧  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  نارضايتيفرضيه جزيي تحقيق: بين ارزش درك شده و   P< ۶٨٨٠ ٠٠١ - ٠٢٠٨  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريفرضيه جزيي تحقيق: بين ارزش درك شده و    ٨٣٠٩  >P ٠٠١ ٠٣٠۴  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  ارزش درك شدهو  انتظارات درك شدهبين  :فرضيه جزيي تحقيق  ١٠٠٩٠  >P ٠٠١ ٠۵۵۴  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيو  انتظارات درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين   ٨۶٣٧  >P ٠٠١ ٠٣٩۶  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  رضايت كليو  انتظارات درك شدهبين  :فرضيه جزيي تحقيق  ٧٠٢٩ >P ٠٠١ ٠٢٨١  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  نارضايتيو  انتظارات درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين  P< ۵٣٩۴ ٠٠١ - ٠١١۵  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو  انتظارات درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين  P< ۵۵۶٩ ٠٠١ ٠١۶٩  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  رضايت كليو  تصوير ذهنيفرضيه جزيي تحقيق: بين  ٢٣٩١۵  >P ٠٠١ ٠٧١٠  تاييد فرضيه 

  و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيبين  :فرضيه جزيي تحقيق ٧۵۶۶  >P ٠٠١ - ٠٢٩١  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو   تصوير ذهنيبين  تحقيق:فرضيه جزيي  ١١٠۶٣ >P ٠٠١ ٠۴٢۶  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  نارضايتيو  رضايت كليبين  تحقيق:فرضيه جزيي   ٨٠٢٩ >P ٠٠١ - ٠۴١٠  تاييد فرضيه 

  اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو  رضايت كليبين  تحقيق:فرضيه جزيي   ١۵٩٢٣ >P ٠٠١ ٠۶٠٠  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريدرك شده و   كيفيتفرضيه جزيي تحقيق: بين   ٣٧٣٨  >P ٠٠١  ٠٢١٠  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  ارزش درك شده درك شده و  تيف يفرضيه جزيي تحقيق: بين ك  ٣٧٣٨  >P ٠٠١  ٠٢١٠  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيدرك شده و  تيف يفرضيه جزيي تحقيق: بين ك  ٣۶٢٠  >P ٠٠١  ٠١۵٠  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  رضايت كليدرك شده و  تيف يفرضيه جزيي تحقيق: بين ك  ٣۵۵٨  >P ٠٠١  ٠١٠٧  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  نارضايتيو  درك شده تيف يبين ك :فرضيه جزيي تحقيق  ٣٢٢٠  >P ٠٠١  - ٠٠۴۴  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد.  وفاداريو   درك شده تيف يبين ك :فرضيه جزيي تحقيق  ٣٣٢٨  >P ٠٠١  ٠٠۶۴  تاييد فرضيه 
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نيز بيانگر آن مي باشد؛ تاثيرات ابعاد متغير (شاخص كل) رضايت مندي اعضاء نسبت    ١٥همانگونه كه جدول  

به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بر روي يكديگر براساس ضرايب غيراستاندارد(ضرايب 

درصد معنادار    ٩٩و نيز دقت اطمينان    ٠.٠١معناداري) به صورت مستقيم، غير مستقيم و كل در سطح خطاي

نشان                      را  مطلوبي  گذاري  تاثير  ميزان  بتا)  تاثيرگذاري  ضرايب  استاندارد(  ضرايب  آن،  بر  علاوه  است.  بوده 

  مي دهند. 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق  مدل تجربي  در نهايت در راستاي ارزيابي كلي  

نيز بايد گفت كه تمامي شاخص ها در مقايسه با دو سطح برآورد مدل با سطح استاندارد   قرض الحسنه شاهد

در سطح    ٠.٦در سطح برآورد مدل و  ٠.٥٦٧كه برابر با    NFIنزديك به برآورد سطح استاندارد مي باشند(نظير 

نزديك به سطح   و...  . علاوه بر آن مقدار كاي اسكور و نيز شاخص هاي اقليدسي و ژئودزيكياستاندارد است 

  ). استاندارد تعيين شده از سوي نرم افزار مي باشند

 و )  مسير(ساختاري  تجربي  فرضيه كلي تحقيق مبني بر اينكه مدل  با توجه به تحليل هاي انجام شده،  بنابراين

تجربگيري    اندازه گري(مسيساختار  يمدل  اندازه  و  ا  يمند  ت يرضا  يري)  ك  يثارگرياعضاء  به    ت يفينسبت 

از برازش و همانند  يخدمات ده  الحسنه شاهد  تأئيد واقع  باشد  ي لازم برخوردار م  يصندوق قرض  ؛ مورد 

  شده است.  

    بحث و نتيجه گيري:  
اعضاء  متغير ميزان رضايت مندي  به طور كلي نتايج اين پژوهش در بخش تحليل توصيفي نشان داده است كه  

)  ٦٣(و با خط برش  ٨٧.٣٤٥با ميانگين  ايثارگري  نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

  بالاي خط برش(ميانگين آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد. 

ديگر بيان  رتبه اي  به  مقياس  از حيث  متغير   و در سطح  پيمايش،  اين  در  ميان پاسخگويان مورد بررسي  از   ،

 ي درصد دارا   ٠.٣:ب يبه ترتميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

دارا  ٢.٩كم،  يمند  ت يرضا حدود  يمند  ت يرضا  يدرصد  ن  ٣١.٩،يتا   اد يز  يمند  ت يرضا  يدارا  زيدرصد 

  بودند. اديز يليخ يمند  ت يرضا يدرصد دارا ٦٤.٩و

مندي   رضايت  هفتگانه  ابعاد  با  رابطه  در  آن  بر  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض  علاوه  به  نسبت  اعضاء 

  الحسنه شاهد نيز مي توان چنين گفت كه:

 به خدمات ده   ت يفيك  زانيم الحسنه شاهدي  درك شده نسبت  نسبتاً مطلوب (زياد و   صندوق قرض 

  بوده است). ٤.٢٧٠برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٦١٧ني انگيمخيلي زياد) بوده است(

 مطلوب(زياد و خيلي   صندوق قرض الحسنه شاهدي  انتظارات درك شده نسبت به خدمات ده   زانيم

  بوده است).  ٤.٣٥٣برابر با ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٥٥٧نيانگيمزياد) بوده است( 



٣١ 

 

 ده   زانيم خدمات  به  نسبت  شده  درك  شاهدي  ارزش  الحسنه  قرض  بوده    صندوق  مطلوب(زياد) 

  بوده است).  ٤.٢٨٠برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٢٣٢نيانگيماست( 

   اعضاء ذهني  ده   نوع تصوير  به خدمات  الحسنه شاهدي  نسبت  قرض  بوده   صندوق  مطلوب(زياد) 

  بوده است).  ٤.٣٤٦برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٤٥٨نيانگيماست(

 به خدمات ده   اعضاء يكل  ت يرضا   زانيم الحسنه شاهدي  نسبت  نسبتا مطلوب(زياد)   صندوق قرض 

  بوده است).   ٤.٠٤٤برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٢٩٦نيانگيمبوده است(

 الحسنه شاهد  وفاداري اعضاء  زانيم مطلوب(زياد و خيلي زياد) بوده است                     نسبت به صندوق قرض 

  بوده است). ٤.٠٢٤برابر با  ١٤٠٢و اين ميانگين در سال ٤.٥٣٦نيانگيم(

 و   ٢.٢٨٧نيانگيم كم بوده است(  صندوق قرض الحسنه شاهدكيفيت  نسبت به    نارضايتي اعضاء   زانيم

 بوده است).  ٢.٠٦١برابر با  ١٤٠٢اين ميانگين در سال

همچنين، نتايج حاصل از تحليل استنباطي و از نوع تحليل دو مقايسه اي نشان داده است كه ميزان رضايت  

اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد در سطح مطلوبي به نفع  مندي  

  .  طبقات زياد و خيلي زياد مي باشد

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بر    ميزان رضايت منديعلاوه بر آن، بين  

وضعيت  تحصيلات،  ميزان  جنس،  سن،  جمعيتي:  هاي  ويژگي  تاهل  حسب  وضعيت  درآمد    زانيم،  شغلي، 

تفاوت معناداري مشاهده نشده است؛ يعني از اين حيث   خانواده  انهيماه   يها  نهيهز  زانيمو    خانواده  انهيماه 

اعضاء ايثارگري نسبت به    رضايت مندي  است. ولي بين ميزانتقريبا يكسان بوده  ميزان رضايت مندي اعضاء  

بر حسب  شاهد  الحسنه  قرض  دهي صندوق  خدمات  شده    كيفيت  مشاهده  معناداري  تفاوت  محل سكونت 

  است.  

 ي مدل تجرباز سوي ديگر؛ نتايج حاصل از تحليل چند متغيره و مدل يابي معادلات ساختاري نشان داد كه  

گري(مسيساختار اندازه  و  انعكاسي)    يري )  ا  يمند  ت يرضا(  ك  يثارگرياعضاء  به  ده   ت يفينسبت   يخدمات 

  باشد.  يبرخوردار م و برازندگي لازم با مدل نظري يصندوق قرض الحسنه شاهد از همانند

در انتهاي اين پژوهش با توجه به يافته ها و نتايج حاصل از اين پيمايش، پيشنهادات ذيل در راستاي افزايش  

  رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ارائه مي گردد:  

   بوده است و  سقف وام    مندي از  رضايتمثل سنوات گذشته نسبتا مطلوب  افزايش سقف وام دردر سطح   لذا 

مركزي بانك  با  عامل   تعامل  هاي  بانك  به  معرفي  نيز  و  زودهنگام  تسويه  لازم،  منابع  تامين  احتساب    ي برا  با 

 توصيه مي شود. مشكل  يدار ياعضا

 و نيز تامين منابع لازم در    تسريع در ارائه خدمات دهي به اعضاء بواسطه الكترونيكي نمودن فرايند خدمات دهي

 . توصيه مي شود اين راستا



٣٢ 

 

 تأمين منابع و پرداخت وام و تدابير لازم جهت  مرتفع نمودن موانع و چالش هاي پيش روي    نيز   در نظر گرفتن 

منابع و   اداره جذب  تقويت  افزايش سرمايه،  ايثارگران جهت  امور  بنياد شهيد و  با  افزايي  از جمله هم  صندوق 

و توسعه اعضاء از طريق جذب عضويت از ميان      مشاركت مردمي، تامين منابع مالي از طريق وجوه اداره شده 

دستگاهها دولتيساير  مالي  هاي  حمايت  جذب  حقوقي،  و  حقيقي  اشخاص  با  اجرايي  هاي  برنامه  انجام  و...    ، 

 توصيه مي شود.   

   انگيزش شغلي ايجاد  راستاي  هايي كه حسب جدولدر  استان  لحاظ    داراي١٣تشويق  به  رتبه  ميانگين  بيشترين 

 ميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بودند.   

  

  پايان  

  

  


