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 خلاصه پژوهش 

 
    :مقدمه و هدف پژوهش

رضايت مشتري با برآورد ساختن و يا فراتر رفتن از نيازهاي مشتريان در رابطه با خدمتي خاص به دست مي 

رضايت مشتري از جمله اقدامات داخلي سازمان محسوب مي شود كه نمود جهت گيري آنها به سمت آيد.  

هدف  ارضاي خواسته هاي ارباب رجوع است كه جهت ارتقاء كيفيت محصولات و خدمات را نشان مي دهد. 

به نسبت  ايثارگري  اعضاء  مندي  ميزان رضايت  كيفيت خدمات دهي صندوق   كلي پژوهش حاضر، سنجش 

  بوده است.  هفتمدر سال  قرض الحسنه شاهد 

    مباني نظري پژوهش:

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

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

    :پژوهشروش  

پژوهش    پژوهش هدف  و  نوع  لحاظ  به  همبستگي،  نوع  از  و  توصيفي  پژوهش  ماهيت  لحاظ  به  حاضر 

و يا  قياسي و به لحاظ ماهيت داده    از حيث برخورد با نظريه، استراتژي  كاربردي، به لحاظ استراتژي پژوهش

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

روي  سئوال براي ويژگي هاي جمعيتي) از    ٩سئوال اصلي و    ٣٥سئوالي(  ٤٤از ابزار پرسشنامه محقق ساخته  

فرمول نمونه   منطقه خدمتي كه با استفاده از  ٣٢نفر از اعضاء ايثارگري صندوق قرض الحسنه شاهد در  ٣٨٤

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

و  كيفي  محتوايي صوري  اعتبار  از  ابزار  اعتبارسنجي  منظور  به  گرديد.  بودند؛ گردآوري  انتخاب شده  نسبتي 

براي پايايي سنجي از روش همسازي دروني گويه ها با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده شده است.  

بوده است. داده هاي پژوهش در دو بخش تحليل توصيفي و   ٠.٩١٩مقدار آلفاي كرونباخ كل ابزار  برابر با  

داده ها با استفاده از نرم افزار   ليمراحل تحل   هيكل لازم به ذكر است كه.  استنباطي مورد تحليل قرار گرفته اند

26SPSS  3وSmart_PLS  .انجام شده است                                                                                                              

   يافته هاي پژوهش:

مندي   رضايت  ميزان  دهي صندوق قرضمتغير  كيفيت خدمات  به  نسبت  ايثارگري  با    الحسنه شاهد  اعضاء 

علاوه    .) بالاي خط برش(ميانگين آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد١٠٥(و با خط برش  ١٤١.٩٠٤ميانگين

آن،   آمده    نيانگيمبر  مبه دست  ك  يمند  ت يرضا  زانياز  به  نسبت  ده   ت يفياعضاء  صندوق قرض    يخدمات 



٤ 

 

مي توان    علاوه بر آن) بوده است.  ٣و خط برش  ٥(با سقف    ٤٨٢/٤برابر با    يالحسنه شاهد در حالت رتبه ا

  داراي ميزان رضايت مندي زياد و خيلي زياد بوده اند.  درصد اعضاء ٩٤ چنين گفت كه

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 

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  تجربي   .) P<0.01(مشاهده  مدل  آن،  بر  علاوه 

از برازندگي و   رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهدبازتوليد شده  

  نشان داده است.   نظريهمانندي لازم را با مدل  

   نتيجه گيري پژوهش:

به كيفيت خدمات دهي   ميزان رضايت مندي اعضاء نسبت  نتيجه اين رضايت سنجي نشان مي دهد كه اولاً 

برحسب  تنها  اعضاء  مندي  رضايت  ميزان  دوماً  باشد.  مي  مطلوبي  سطح  در  شاهد  الحسنه  قرض  صندوق 

جمعيتي است  ويژگي  داده  نشان  را  معناداري  تفاوت  سكونت  درمحل  شده    .  بازتوليد  تجربي  مدل  نهايت 

الحسنه شاهد   دهي صندوق قرض  كيفيت خدمات  به  نسبت  اعضاء  مندي  برازندگرضايت  همانند   ياز   ي و 

در يك جمع بندي كلي مي توان چنين اذعان داشت كه ميزان رضايت   .برخوردار بوده است  نظريلازم با مدل 

به موقع بودن  و نيز    انجام كار  يصحت و درست،  مناسب   ييعملكرد و پاسخگو  ت ي فيكمندي اعضاء در رابطه با  

مفيد و  ،پرداختي سقف ميزان وام در سطح مطلوبي برآورد شده است. وليكن در رابطه با صندوق وام پرداختي

در سطح نسبتا مطلوبي برآورد شده   فراتر از انتظارات بودن كيفيت خدمات دهيو نيز    پرداختي  موثر بودن وام 

   است. 

   پژوهش: پيشنهادات
 با توجه به يافته ها و نتايج پژوهش پيشنهادات ذيل ارائه مي گردد: 

  ؛اعطاي تسهيلات به اعضاء افزايش سقف به صندوق قرض الحسنه بزرگ در راستاي  نتبديل شد  

  ؛ مشكل يدار ياعضا ي برا تسويه زودهنگام و نيز معرفي به بانك هاي عاملانجام 

 و لذا اتصال به شبكه شتاب    تسريع در ارائه خدمات دهي به اعضاء بواسطه الكترونيكي نمودن فرايند خدمات دهي

   ؛گام مثبتي در اين زمينه است

  اداره   و تقويت  ايجادو لذا  وام به موقع پرداختدر راستاي پايدار مالي در نظر گرفتن تدابير لازم جهت تأمين منابع

 توصيه مي شود.   جذب منابع و مشاركت مردمي

   بيشترين ميانگين رتبه به لحاظ ميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي  داراي  تشويق استان هايي كه

 صندوق قرض الحسنه شاهد بودند.   
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 يافته هاي پژوهش 
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 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)  ٤.٤٢نفر( ١٦٣ مرد ودرصد)  ٦.٥٧نفر( ٢٢١از پاسخگويان مورد مطالعه -   

بررسي  - مورد  پاسخگويان  سن  بالاي   ٥٩.٥١٣متوسط  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  ٥٩

    .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

 ٣درصد) بيكار،  ١١نفر(  ٤١از پاسخگويان مورد بررسي در اين پژوهش به لحاظ وضعيت شغلي، به ترتيب:  -

درصد) شاغل بخش    ١٤.٨نفر(  ٥٥  درصد) شاغل بخش دولتي،  ١٣.٧نفر(  ٥١درصد) در حال تحصيل،  ٠.٨نفر(

آزاد، و  بازنشسته،  ١٣.٤نفر(  ٥٠  خصوصي  اشتغال،درصد)    ١٥.٩نفر(  ٦١  درصد)  درصد)   ٢٠.٤نفر(٧٦حالت 

حالت  بوده اند. همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه    درصد) كمك معيشت بگير  ٩.٤نفر(  ٣٥خانه دار و  

  بوده است.   اشتغال

به ترتيب:   - اين پژوهش به لحاظ وضعيت تأهل،  بررسي در  درصد) مجرد،    ٩.٤نفر(٣٦از پاسخگويان مورد 

متاهل،٦٣.٢نفر(٢٤٢ شهيد،١٥.٤نفر(  ٥٩  درصد)  همسر  متوفي،                     ١٠.٤نفر(  ٤٠درصد)  جانباز  همسر  درصد) 

  درصد) فوت همسر بوده اند. همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه متأهل بوده است.   ١.٦نفر( ٦

علاوه بر آن   .بوده است تومان در ماه  ونيليم بيست تا  ونيليمپانزده بين  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  ونيلي تا پانزده م ونيليده م نيبخانواده در طبقه 

  

اين  - بررسي در  به ترتيب:  از پاسخگويان مورد  به لحاظ استان محل سكونت،  درصد)   ٣.٤نفر(  ١٣پژوهش 

شرقي، غربي،  ٣.٩نفر(١٥آذربايجان  آذربايجان  اردبيل،٢.١نفر(  ٨درصد)                   اصفهان، درصد)    ٨.٩نفر(  ٣٤درصد) 
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  درصد) تهران بزرگ،   ٦.٣نفر(  ٢٤  درصد) بوشهر،  ٠.٨نفر(  ٣  درصد) ايلام،  ٢.٣نفر(  ٩درصد) البرز،  ٢.١نفر(  ٨

بختياري،١.٦نفر(٦ و  چهارمحال  رضوي،  ٨.١نفر(  ٣١درصد)  خراسان  خراسان  ١.٦نفر(  ٦  درصد)  درصد) 

 ١نفر(  ٤  درصد) زنجان،  ١.٣نفر(  ٥  درصد) خوزستان،  ٤.٩نفر(  ١٩درصد) خراسان جنوبي،  ٠.٥نفر(  ٢  شمالي،

     درصد) قزوين، ١.٣نفر(  ٥فارس،  درصد)  ٧.٣نفر(  ٢٨  درصد) سيستان و بلوچستان،   ٠.٨نفر(  ٣  درصد) سمنان،

قم،  ٢.١نفر(٨                            درصد)كرمانشاه،   ٤.٤نفر(١٧درصد)كرمان،٣.٤نفر(١٣كردستان،  درصد) ١.٨نفر(٧درصد) 

بويراحمد،  ١.٨نفر(  ٧ و  كهكيلويه  گيلان،  ٤.٧نفر(١٨درصد)گلستان،  ٢.٩نفر(  ١١درصد)   ٣.٤نفر(  ١٣درصد) 

 ٣.١نفر(  ١٢درصد) هرمزگان،٠.٥نفر( ٢درصد) مركزي،    ١.٨نفر( ٧درصد)مازندران،  ٦.٨نفر(  ٢٦درصد) لرستان،

بودند. همچنين بيشترين فراواني   تهرانشهرستان هاي  درصد)  ٣.٩نفر(  ١٥درصد) يزد،  ١.٣نفر(٥درصد)همدان،

  بوده است.   اصفهانمتعلق 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  

رتبه اي    سنجش  در سطح  ٣و خط برش  ٥تا  ١گويه براساس طيف پنج درجه اي ليكرت با دامنه  ٣٥  مجموع با

مورد سنجش قرار گرفته است. در ادامه به تحليل فاصله اي    سنجش  در سطح  ١٠٥  و خط برش  ١٧٥تا    ٣٥و

به كمتغير رضايت مندي   (سطح فاصله اي و    در دو حالت   صندوق شاهد  يخدمات ده  ت يفياعضاء نسبت 

  سطح رتبه اي) به 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

) بالاي خط برش(ميانگين ١٠٥(و با خط برش  ١٤١.٩٠٤با ميانگين  الحسنه شاهد  خدمات دهي صندوق قرض 

سطح استاندارد تعيين شده   خط برش و يا  آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد؛ چراكه اين ميانگين بالاتر از

  براساس مجموع سئوالات مورد سنجش متغير و يا شاخص كل مي باشد.

ميانگين  اين امر در رابطه با مولفه هاي رضايت مندي به جز مولفه نارضايتي                    ) ١٥(و با خط برش  ١٢.٤٩٥با 

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

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. 

 

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   ٢٥٨.٢٣ ١٠٥ ١٤١.٩٠٤ ٣٥  ١٧٥ ٦٧ 

درك شده تيف يمولفه ك  ٧٨٤٢ ١٥ ٢٢.٤٦٩ ٥.  ٣٥ ١٠ 

انتظارات درك شده  مولفه   ٣٩٥.٣ ١٥ ٢١.٢٨٩ ٥  ٣٥ ٨ 

٩٠٥.٤ ١٥ ١٩.١١٥ ٥    مولفه ارزش درك شده   ٣٥ ٥ 

٧٣٣.٣ ١٥ ٢٠.٧١٣ ٥      مولفه تصوير ذهني  ٣٥ ٧ 

٤٨٤.٤ ١٥ ١٩.٣٨٥ ٥    مولفه رضايت كلي   ٣٥ ٧ 

٧٥٩.٣ ١٥ ٢١.٤١٧ ٥   مولفه وفاداري  ٣٥ ٨ 

٤٦٣.٥ ١٥ ١٢.٤٩٥ ٥    مولفه نارضايتي    ٣٥ ٥ 

 ٣٨٤  نمونه كل( تعداد مشاهدات معتبر)



٩ 

 

  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 

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

مندي تا حدودي،  ٥.٧رضايت مندي كم، نيز داراي رضايت مندي زياد و   ٣٩.٦درصد داراي رضايت  درصد 

  درصد داراي رضايت مندي خيلي زياد بودند.   ٥٤.٤

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

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

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

از حيث ميزان   انباشتگي پاسخگويان  الحسنه    ي خدمات ده   ت يفياز ك  يمند  ت يرضاتجمع و  صندوق قرض 

  زياد مشاهده شده است.  خيلي در طبقه 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 نيز داراي رضايت مندي زياد و خيلي زياد بودند.   ٩٤درصد و    ٦٤/٨٩برحسب درصد؛    يمند   تي رضا  زانيدر مجموع م  -   ١

  ١٤٠٤درصد  نيز داراي رضايت مندي زياد و خيلي زياد  بودند. بنابراين سال    ٨/٩٦درصد و    ٣/٩٢برابر با    ١٤٠٣اين مقدار در سال  

درصد  در بخش رضايت مندي زياد و خيلي زياد  روند كاهشي را نشان  - ٨٩/٢درصد در مجموع و    - ٨٨/٢؛    ١٤٠٣نسبت به سال  

  داده است. عمده ترين دليل اين امر ناشي از  سقف اعطاي تسهيلات و نيز دوره انتظار پرداخته وام بوده است.  

 رضايت مندي اعضاء   فراواني  درصد درصد فراواني تجمعي 

 كم  ١ ٠.٣ ٠.٣

 تاحدودي  ٢٢ ٥.٧ ٦.٠

 زياد  ١٥٢ ٣٩.٦ ٤٥.٦

 خيلي زياد  ٢٠٩ ٥٤.٤ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٤ ١٠٠.٠ 

 ميانگين( رتبه اي):          ١٤.٤٨٢   (از ٥)                 ميانه: ٥                    نما: ٥  



١٠ 

 

ها  -٢ گويه  توصيفي  قرض    و  تحليل  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  از  اعضاء  مندي  رضايت  هفتگانه  هاي  مولفه 

  الحسنه شاهد  
توزيع  ٣جدول   و     فراواني؛  ها  هفتگانه  گويه  هاي  ك  يمند  ت يرضامولفه  از  ده   ت يفياعضاء   ي خدمات 

  را نشان مي دهد:    صندوق قرض الحسنه شاهد

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

  الحسنه شاهد 

 ميانگين   خيلي زياد   زياد   تا حدودي     كم   خيلي كم  
    (رتبه)

  ٥از 

نمونه كل                   
تعداد مشاهدات  ( 

  ) معتبر
ك  -١ از  اندازه  چه  و    يارتباط  يهاستميس  تيفيتا 

  د؟ يدار تيصندوق رضا يرساناطلاع
٣٨٤  ٤.٢٨٤  ١٩٥  ١٢٥  ٤٦  ١٤  ٤  

٠/١٠٠  ٥٠.٨  ٣٢.٣  ١٢.٠  ٣.٦  ١.٠  
ف  -٢ امكانات  از  اندازه  چه  اتاق    يك يزيتا   ) صندوق 

س مراجعه،  سرما  شي گرما  ستمي محل   ي صندل  ش،يو 
  د؟ ي دار تيها، آب سرد كن و...) رضا

٣٨٤  ٤.٢٣٢  ١٨٤  ١٢٥  ٥٨  ١٤  ٣  
٠/١٠٠  ٤٧.٩  ٣٢.٦  ١٥.١  ٣.٦  ٠.٨  

ك  -٣ از  اندازه  چه  پاسخ  تيفيتا  و    يي گو عملكرد 
  د؟ يدار تيصندوق رضا ندگانينما

-  ٣٨٤  ٤.٦٠٢  ٢٦٢  ٩٤  ٢٥  ٣  
-  ٠/١٠٠  ٦٨.٢  ٢٤.٥  ٦.٥  ٠.٨  

اطلاعات    -٤ ارائه  در  صندوق  كاركنان  اندازه  چه  تا 
  كنند؟ يو شفاف عمل م قيدق

٣٨٤  ٤.٦٣٨  ٢٧٤  ٨٧  ١٨  ٤  ١  
٠/١٠٠  ٧١.٤  ٢٢.٧  ٤.٧  ١.٠  ٠.٣  

و    -٥ محترمانه  را  صندوق  كاركنان  رفتار  اندازه  چه  تا 
  د؟ ي كنيم يابيارز ياحرفه

-  ٣٨٤  ٤.٧١٣  ٢٨٨  ٨٣  ١٢  ١ 

-  ٠/١٠٠  ٧٥.٠  ٢١.٦  ٣.١  ٠.٣  

  ٣٨٤  ٤.٧٢٩  ٢٩١  ٨٣  ٩  ١  -  مولفه كيفيت درك شده 
-  ٠/١٠٠  ٧٥.٨  ٢١.٦  ٢.٣  ٠.٣  

فرا  -٦ از  اندازه  چه  برا   يدهخدمات  نديتا    ي موجود 
  د؟ يدار تيوام رضا افتيدر

٣٨٤  ٣.٩٢٢  ١٤٧  ١١٩  ٧٤  ٢٩  ١٥  

٠/١٠٠  ٣٨.٣  ٣١.٠  ١٩.٣  ٧.٦  ٣.٩  
كاركنان    -٧ توسط  كار  انجام  صحت  از  اندازه  چه  تا 

  د؟ يدار تيصندوق رضا
-  ٣٨٤  ٤.٥٨٣  ٢٤٥  ١٢٠  ١٧  ٢  

-  ٠/١٠٠  ٦٣.٨  ٣١.٣  ٤٠٤  ٠.٥  
توض  -٨ نحوه  اندازه  كاركنان   حيتا چه  توسط  مقررات 

  فهم است؟ شما روشن و قابل يبرا
٣٨٤  ٤.٥٠٨  ٢٤٣  ١٠٧  ٢٤  ٦  ٤  

٠/١٠٠  ٦٣.٣  ٢٧.٩  ٦.٣  ١.٦  ١.٠  
  ي هاتا چه اندازه صندوق توانسته در عمل به وعده  -٩

  باشد؟  بنديخود پا
٣٨٤  ٣.٩٦٦  ١٤٥  ١٣١  ٧٥  ١٦  ١٧  

٠/١٠٠  ٣٧.٨  ٣٤٠١  ١٩.٥  ٤.٢  ٤.٤  
ها منصفانه و درخواست  يتا چه اندازه روند بررس  -١٠

  است؟ ضيبدون تبع 
٣٨٤  ٤.٣١٠  ١٩٩  ١٢٠  ٥٣  ٩  ٣  

٠/١٠٠  ٥١.٨  ٣١.٣  ١٣.٨  ٢.٣  ٠.٨  

  ٣٨٤  ٤.٥٥٧  ٢٣٩  ١٢٤  ١٧  ٤  -  مولفه انتظارات درك شده 
-  ٠/١٠٠  ٦٢.٢  ٣٢.٣  ٤.٤  ١.٠  

أخذ وام از    ي تا چه اندازه  از بابت صرف وقت برا-١١
  د؟  يداشت تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا

٣٨٤  ٣.٨٣٨  ١٥٥  ١٠٧  ٦٣  ٢٣  ٣٦  
٠/١٠٠  ٤٠.٤  ٢٧.٩  ١٦.٤  ٦.٠  ٩.٤  

م  -١٢ اندازه نسبت به سقف  پرداخت  زاني تا چه    ي وام 
  د؟ يداشت تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا

٣٨٤  ٣.٥٢٦  ١٠٢  ١٠٩  ١٠٠  ٣٥  ٣٨  

٠/١٠٠  ٢٦.٦  ٢٨.٤  ٢٦.٠  ٩.١  ٩.٩  



١١ 

 

پ  -١٣ را  صندوق  اندازه  چه  م  شروي تا    ر يسا  انيدر 
  د؟ ي دانيمشابه م يمال ينهادها 

٣٨٤  ٣.٨٢٠  ١٢٥  ١٣٤  ٨١  ١٩  ٢٥  

٠/١٠٠  ٣٢.٦  ٣٤.٩  ٢١.١  ٤.٩  ٦.٥  
كل  -١٤ تجربه  از  اندازه  چه  صندوق    ي تا  با  خود 

  د؟ ياحساس احساس افتخار دار
٣٨٤  ٣.٩٥٨  ١٤٦  ١٢١  ٨١  ٢٧  ٩  

٠/١٠٠  ٣٨.٠  ٣١.٥  ٢١.١  ٧.٠  ٢.٣  
ن  -١٥ مواقع  در  توانسته  صندوق  اندازه  چه  به   ازيتا 

  خاطر دهد؟  ناني شما اطم
٣٨٤  ٣.٩٧١  ١٥٢  ١٢٥  ٦٧  ٢٤  ١٦ 

٠/١٠٠  ٣٩.٦  ٣٢.٦  ١٧.٤  ٦.٣  ٤.٢  

  ٣٨٤  ٤.١٢٥  ١٧١  ١٢٦  ٥٦  ٢٦  ٥  مولفه ارزش درك شده 
٠/١٠٠  ٤٤.٥  ٣٢.٨  ١٤.٦  ٦.٨  ١.٣  

فرا   تا  -١٦ در  كاركنان  اندازه   ي رسانخدمت  نديچه 
  هستند؟  گرتيباملاحظه و حما

٣٨٤  ٤.٤٩٧  ٢٢٨  ١٢٥  ٢٧  ٢  ٢  
٠/١٠٠  ٥٩.٤  ٣٢.٦  ٧.٠  ٠.٥  ٠.٥  

فرا   -١٧ در  كاركنان  اندازه  چه   ي رسانخدمت  نديتا 
  و پرتلاش هستند؟  يساع

٣٨٤ ٤.٥٦٥  ٢٥٧  ٩٧  ٢٣  ٤  ٣  
٠/١٠٠  ٦٦.٩  ٢٥.٣  ٦.٠  ١.٠  ٠.٨  

الحسنه    يتا چه اندازه وام پرداخت  -١٨ صندوق قرض 
  و موثر بوده است؟ ديشاهد مف

٣٨٤ ٤.٢٠٨  ١٨٠  ١٢٦  ٦٤  ٦  ٨  
٠/١٠٠  ٤٦.٩  ٣٢.٨  ١٦.٧  ١.٦  ٢.١  

  ٣٨٤ ٣.٥٦٥  ١١٩  ٩٨  ٩٦  ٢٣  ٤٨  به موقع بوده است؟  يتا چه اندازه وام پرداخت -١٩
٠/١٠٠  ٣١.٠  ٢٥.٠  ٢٥.٠  ٦.٠  ١٢.٥  

سو   -٢٠ از  خدمات  ارائه  سرعت  اندازه  چه    ي تا 
  صندوق مطلوب است؟

٣٨٤  ٣.٨٧٨  ١٥٤  ١٠٣  ٧٥  ٣٠  ٢٢  
٠/١٠٠  ٤٠.١  ٢٦.٨  ١٩.٥  ٧.٨  ٥.٧  

  ٣٨٤  ٤.٤٤٥  ٢١٦  ١٢٩  ٣٣  ٦  -  مولفه تصوير ذهني 
-  ٠/١٠٠  ٥٦.٣  ٣٣.٦  ٨.٦  ١.٦  

ارز  تا  -٢١ اندازه  ك   يكل  يابيچه  از  خدمات    تيفيشما 
  مثبت است؟

٣٨٤  ٤.٠٢٩  ١٥٠  ١٣٥  ٦٦  ٢٦  ٧  

٠/١٠٠  ٣٩.١  ٣٥.٢  ١٧.٢  ٦.٨  ١.٨  
صندوق    -٢٢ خدمات  از  شما  انتظارات  اندازه  چه  تا 

  برآورده شده است؟
٣٨٤  ٣.٨٩٠  ١٣٦  ١١٩  ٨٥  ٣٩  ٥  

٠/١٠٠  ٣٥.٤  ٣١.٠  ٢٢.١  ١٠.٢  ١.٣  
خدمات فراتر از انتظارات شما   ت يفيتا چه اندازه ك  -٢٣

  بوده است؟ 
  

٣٨٤  ٣.٦٥١  ١٠٧  ١١٦  ٩٢  ٥٨  ١١  
٠/١٠٠  ٢٧.٩  ٣٠.٢  ٢٤.٠  ١٥.١  ٢.٩  

م  -٢٤ اندازه احساس  با    دي كنيتا چه  خدمات صندوق 
  دارد؟  يشما همخوان يواقع يازهاين

٣٨٤  ٣.٧١٣  ١١٥  ١١٠  ١٠٦  ٤٠  ١٣  
٠/١٠٠  ٢٩.٩  ٢٨.٦  ٢٧.٦  ١٠.٤  ٣.٤  

صندوق به تعهدات    ديكن يتا چه اندازه احساس م  -٢٥
  خود نسبت به شما وفادار است؟ 

٣٨٤  ٤.١٠١  ١٥٤  ١٤٢  ٦٤  ٢١  ٣ 

٠/١٠٠  ٤٠.١  ٣٧.٠  ١٦.٧  ٥.٥  ٠.٨  

  ٣٨٤  ٤.١٩٨  ١٧٤  ١٢٨  ٦٦  ١٦  -  مولفه رضايت كلي
-  ٠/١٠٠  ٤٥.٣  ٣٣.٣  ١٧.٢  ٤.٢  

  ل ياخذ مجدد وام از صندوق تما  يتا چه اندازه برا  -٢٦
  د؟ يدار

٣٨٤  ٤.٥١٨  ٢٣٩  ١١٢ ٢٨  ٣  ٢  
٠/١٠٠  ٦٢.٢  ٢٩.٢  ٧.٣  ٠.٨  ٠.٥  

سا  -٢٧ به  اندازه  چه  توص  ريتا  از    ديكن يم  هي اعضا 
  خدمات صندوق استفاده كنند؟ 

٣٨٤  ٤.٣٦٧  ٢٠١  ١٣٥  ٣٨  ٨  ٢  

٠/١٠٠  ٥٢.٣  ٣٥.٢  ٩.٩  ٢.١  ٠.٥  



١٢ 

 

حاضر  -٢٨ اندازه  چه  و  ديتا  مثبت    يهايژگيدرباره 
  د؟ ي صحبت كن گرانيصندوق با د

٣٨٤  ٤.١٦١  ١٨٠  ١١٥  ٦٧  ١٥ ٧  
٠/١٠٠  ٤٦.٩  ٢٩.٩  ١٧.٤  ٣.٩  ١.٨  

احساس    -٢٩ صندوق  با  خود  ارتباط  از  اندازه  چه  تا 
  د؟ يافتخار دار

٣٨٤  ٤.١٥٤  ١٨٥  ١١١  ٥٩  ٢٠  ٩  
٠/١٠٠  ٤٨.٢  ٢٨.٩  ١٥.٤  ٥.٢  ٢.٣  

  ح يها ترجصندوق  ر يبا سا  سهي تا چه اندازه در مقا  -٣٠
  د؟يكن يصندوق همكار  نيبا ا ديدهيم

٣٨٤  ٤.٢١٦  ١٩٢  ١١٢  ٥٩  ١٣  ٨  
٠/١٠٠  ٥٠.٠  ٢٩.٢  ١٥.٤  ٣.٤  ٢.١  

  ٣٨٤  ٤.٥٤٩  ٢٤٤  ١١٢  ٢٣  ٥  -  مولفه وفاداري 
-  ٠/١٠٠  ٦٣.٥  ٢٩.٢  ٦.٠  ١.٣  

ك   -٣١ اندازه  چه  سطح    تيفيتا  از  كمتر  خدمات 
  انتظارات شما بوده است؟

٣٨٤  ٢.٥٥٢  ٣٧  ٥٨  ١٠٤  ٦٦  ١١٩  
٠/١٠٠  ٩.٦  ١٥.١  ٢٧.١  ١٧.٢  ٣١.٠  

خود را به صندوق منعكس    يتيتا چه اندازه نارضا  -٣٢
  د؟ ياكرده

٣٨٤  ٣.٣٤١  ٣٧  ٤٥  ٧٦  ٨٠  ١٤٦  
٠/١٠٠  ٩.٦  ١١.٧  ١٩.٨  ٢٠.٨  ٣٨.٠  

ناراض  -٣٣ اندازه  چه  گزارش   ديابوده  يتا  را  آن  اما 
  د؟ يانكرده

٣٨٤  ٢.١٦١  ٢٤  ٤٤  ٧١  ٧٦  ١٦٩  
٠/١٠٠  ٦.٣  ١١.٥  ١٨.٥  ١٩.٨  ٤٤.٠  

مال  -٣٤ منابع  بودن  محدود  از  اندازه  و سقف    يتا چه 
  د؟ يهست  يوام ناراض

٣٨٤  ٣.٠٨٣  ٩٠  ٧٥  ٨٣  ٤٩  ٨٧  
٠/١٠٠  ٢٣.٤  ١٩.٥  ٢١.٦  ١٢.٨  ٢٢.٧  

م  -٣٥ احساس  اندازه  چه  و    ديكنيتا  بازخوردها 
  شود؟ يگرفته نم يشما جد اتيشكا

٣٨٤  ٢.٣٥٧  ٣٣  ٥٨  ٧٥  ٦٥  ١٥٣  
٠/١٠٠  ٨.٦  ١٥.١  ١٩.٥  ١٦.٩  ٣٩.٨  

  ٣٨٤  ٢.٨٠٧  ٢٨  ٩٠  ١٠٣  ١٠٦  ٥٧  ١مولفه نارضايتي 
٠/١٠٠  ٧.٣  ٢٣.٤  ٢٦.٨  ٢٧.٦  ١٤.٨  

شاخص كل ( متغير) رضايتمندي اعضاء از  

  كيفيت خدمات دهي  صندوق 

-  ٣٨٤  ٤.٤٨٢  ٢٠٩  ١٥٢  ٢٢  ١  

-  ٠/١٠٠  ٥٤.٤  ٣٩.٦  ٥.٧  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 

زياد) مطلوب خيلي  و  زياد  است   (  اين    ٤.٤٨٢نيانگي ميعني    (بوده  سال   ميانگينو  با   ١٤٠٣در  برابر 

  . ) بوده است  ٤.٤١٥برابر با  ١٤٠٢و در سال  ٤.٦١٥

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

زياد است خيلي  بوده  اين    ٤.٧٢٩ميانگين    يعني ()  سال    نيانگيمو  با    ١٤٠٣در    در و    ٤.٦١٧برابر 

  بوده است). ٤.٢٧٠برابر با  ١٤٠٢سال

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

است زياد بوده  ميانگين  ()  اين    ٤.٥٥٧يعني  سال    نيانگيمو  با    ١٤٠٣در  در    ٤.٥٥٧نيانگيمبرابر  و 

  بوده است). ٤.٣٥٣برابر با ١٤٠٢سال

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

ميانگين    (است  اين    ٤.١٢٥يعني  سال    نيانگيمو  با    ١٤٠٣در  سال  ٤.٢٣٢برابر  در  با   ١٤٠٢و  برابر 

  بوده است).  ٤.٢٨٠

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

ميانگين  (است  اين    ٤.٤٤٥يعني  سال    نيانگي مو  با    ١٤٠٣در  سال  ٤.٤٥٨برابر  در  با    ١٤٠٢و  برابر 

  بوده است).  ٤.٣٤٦

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

 ١٤٠٢و در سال  ٤.٢٩٦نيانگيمبرابر با    ١٤٠٣در سال    نيانگيمو اين    ٤.١٩٨يعني ميانگين  (بوده است 

  بوده است).   ٤.٠٤٤برابر با 

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

ميانگين  ( اين    ٤.٥٤٩يعني  با    ١٤٠٣در سال    نيانگيمو  در سال  ٤.٥٣٦نيانگيمبرابر  با   ١٤٠٢و  برابر 

  بوده است).  ٤.٠٢٤

 اعضاء  زانيم به    نارضايتي  شاهدكيفيت  نسبت  الحسنه  قرض  است   صندوق  بوده  ميانگين  (كم  يعني 

 بوده است). ٢.٠٦١ برابر با ١٤٠٢و در سال  ٢.٢٨٧نيانگيمبرابر با  ١٤٠٣در سال  نيانگيمو اين  ٢.٨٠٧

  : صندوق قرض الحسنه شاهددر رابطه با گويه هاي مولفه هاي هفتگانه رضايت مندي از كيفيت خدمات دهي  -ج

   اعضاء مندي  به  رضايت  وامنسبت  ميزان  مپرداختي    سقف  مطلوب   ٣.٥٢٦نيانگيبا  نسبتاً    ي در سطح 

  ).١٢(گويه  باشد  يم  ٣عدد  يعنيآزمون    نيانگ يم   ايمقدار بالاتر از خط برش و    نيقرار دارد؛ چراكه ا

 وليكن در مقايسه با ساير گويه ها نيازمند توجه است.  

   قرار    يدر سطح نسبتاً مطلوب  ٣.٥٦٥نيانگيبا مپرداختي    وام  موقع بودن رضايت مندي اعضاء نسبت به

ا چراكه  و    نيدارد؛  برش  خط  از  بالاتر   ).١٩(گويه  باشد  يم    ٣عدد  يعنيآزمون    ني انگيم  ايمقدار 

 وليكن در مقايسه با ساير گويه ها نيازمند توجه است. 

   به نسبت  اعضاء  مندي  انتظارات  رضايت  از  مخدمات    ت يفيكبودن  فراتر  در سطح    ٣.٦٥١نيانگيبا 

مطلوب ا  ينسبتاً  چراكه  دارد؛  و    ن يقرار  برش  خط  از  بالاتر                            ٣عدد  يعنيآزمون    نيانگي م  ايمقدار 

 وليكن در مقايسه با ساير گويه ها نيازمند توجه است.  ).٢٣(گويه باشد يم

  

  



١٤ 

 

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

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

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 

٩٠٤.١٤١  ميانگين   

٢٥٨.٢٣  انحراف معيار    

تفاوت بيشترين قدر 

  مطلق

.٠٧٧٠ كل    

.٠٧٧٠ مثبت    

-.٠٦٩٠ منفي    

.٧٠٧٠  مقدار   

 ٠.٠٠٠  سطح معناداري آزمون 

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

  نشان مي دهد:  وضع موجود و وضع مطلوب 

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)   فراواني مورد انتظار   فراواني مشاهده شده 

  -٩٥.٠    ٩٦.٠  ١  كم

  -٧٤.٠  ٩٦.٠ ٢٢  تا حدودي

  ٥٦.٠  ٩٦.٠  ١٥٢  زياد 

  ١١٣.٠  ٩٦.٠  ٢٠٩  خيلي زياد 

   ٣٨٤  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر)

345     :Valid observations       0.000   Sig:      Chi-Square : 316.729       df : 3  
 

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

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 =٧٢٩.٣١٦(  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

  

 
صندوق قرض الحسنه شاهد    ي خدمات ده   تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ا  ي مند  تيرضا  ر يهفتگانه متغ  يمولفه ها   يامر در رابطه با تمام  ن يا  -  ١

 باشد.   ي صادق م  زينبه جز مولفه 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 

١٦٥.٦٦  ٦٧  ٢٩--------------٤٩  

٠.١٦٤ ٢ ٣.٦١٤  
١٨٧.٣١  ٢٤٥  ٥٠--------------٧٠  

  ١٩٤.٧٧  ٥٦  سال    ٧٠از بالاتر

    ٣٦٨  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

  

  

 



١٧ 

 

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  

است  اي(فاقدجهت)   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 

  ١٩١.٥٥  ٢٢١  مرد  

  ١٩٣.٧٩  ١٦٣  زن   ٠.٨٢٥ - ٠.٢٢١

    ٣٨٤  نمونه كل( مشاهدات معتبر) 

  
جدول( هاي  يافته  كه  من٧همانگونه  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



١٨ 

 

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 

 ١٩٠.٠٦ ١٨٤ زيرديپلم 

٠.٤٨٣ ٥ ٤.٤٧٧  

  ١٩٣.٣٢  ٩٨  ديپلم 

  ١٨٩.١٣  ١٩  فوق ديپلم 

  ١٦٥.٣٢  ٣٦    ليسانس 

  ١٦٤.٨٩  ٣٢  فوق ليسانس  

  ٢١٣.٣٣  ٣  دكتري  

   ٣٧٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

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

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

                          ميــزان ؛  قتــريدقبــه بيــان  .  (P>0.05)داردن ــوجــود    ٠.٠٥در ســطح خطــاي  تفاوت معنــاداري  ميزان تحصيلات

ميــزان تحصــيلات برحسب  اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  رضايت مندي  

  . مي باشد يكسان

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 

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

  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



١٩ 

 

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 

  ١٩١.٧٢  ٤١  بيكار  

٠.٧٥٧ ٧ ٤.١٩٣  

  ٢١٤.٣٣  ٣  در حال تحصيل  

  ١٨٧.١٠ ٥١ شاغل بخش دولتي 

  ١٨٠.٤٩  ٥٥ شاغل بخش خصوصي و آزاد  

  ١٦٤.٥٢  ٥٠  بازنشسته  

  ١٩٥.١٩  ٦١  حالت اشتغال  

  ١٨٩.٩٨  ٧٦    خانه دار 

  ١٩٥.٢٧  ٣٥  كمك معيشت بگير  

    ٣٧٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

)، 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



٢٠ 

 

، 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 

  ١٧٢.٢٥ ٣٦  مجرد  

٠.٥٤٣ ٤ ٣.٠٨٨ 

  ١٩١.٥٢  ٢٤٢  متأهل 

  ٢٠٧.٩٦  ٥٩  همسر شهيد  

  ١٨٩.٥٠  ٤٠  همسر جانباز متوفي 

  ١٨٩.٥٠  ٦  فوت همسر  

    ٣٨٣  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

  
)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                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  

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  



٢١ 

 

  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 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  آزمون
df sig 

  ١٦١.١٥  ٣٣ در ماه   ونيليده م  ريز

٠.٤٦٩ ٣  ٢.٥٣٥  
  ١٧٩.٦٢  ١٥٨ در ماه  ونيليده تا پانزده م 

  ١٨٨.٢٨  ١١٧ در ماه  ونيليم  ستيهزار تا ب  كيو  وني ليپانزده م

  ١٨٧.٩٩  ٥٥ در ماه  ونيل يم يهزار تا س كيو  وني ليم  ستيب

      ٣٦٣  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  

  

  

  



٢٢ 

 

  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 

  ١٤٨.٦٥  ٢٦ در ماه   ونيليده م  ريز

٠.٢٧١ ٣  ٣.٩١٦  
  ١٧٦.٣٢  ١٣٣ در ماه  ونيليده تا پانزده م 

  ١٨٨.١٦  ٨٧ در ماه  ونيليم  ستيهزار تا ب  كيو  وني ليپانزده م

  ١٨٠.٥٥  ١١٠  در ماه  ونيل يم يهزار تا س كيو  وني ليم  ستيب

      ٣٥٦  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

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

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  

  

  

 



٢٣ 

 

 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 

  ١٦٢.٢٣  ١٣ آذربايجان شرقي  

٠٠٠/٠ ٣١  ١٢١.٥٣٦  

  ٢٤٣.٩٠  ١٥  آذريايجان غربي  

  ٢١٢.٣١  ٨ اردبيل 

  ١٥٠.٢٢  ٣٤  اصفهان  

  ٢٥٧.٤٤  ٨  البرز 

  ١٥٧.٦٧  ٩  ايلام 

  ٢٨٠.٢٥  ٣  بوشهر  

  ١٥٢.٦٩  ٢٤  تهران بزرگ 

  ٢٤٩.٩٢  ٦  چهارمحال و بختياري  

  ٢١٩.٨٣  ٦  خراسان شمالي  

  ١٩٨.٤٨  ٣١  خراسان رضوي 

  ٢٨٠.٠٠  ٢  خراسان جنوبي  

  ١٢٣.٥٠  ١٩  خوزستان 

  ٢٤٣.٩٠  ٥  زنجان 

  ٢٣٤.٨٨  ٤  سمنان 

 ٢٨٠.٥٠  ٣  سيستان و بلوچستان 

٠٠.٢٨٠  ١٥  شهرستان هاي تهران    

٠٩.٢٠٩  ٢٨  فارس    

٥٠.٩٩  ٥  قزوين    

١٩.١١١  ٨  قم   

٠٧.١٥١  ٧  كردستان  

١٢.٢٦٦  ١٣  كرمان    

٣٥.١٣١  ١٧  كرمانشاه    

٢١.٢٥٤  ٧  كهكيلويه و بويراحمد   

٠٠.٢٨٠  ١١  گلستان   

١٤.٢٠٠  ١٨  گيلان    

٧٧.١٢٧  ١٣  لرستان    

٧٧.٢١٧  ٢٦  مازندران   



٢٤ 

 

 ٢٢٨.٤٣  ٧  مركزي  

٠٠.٢٨٠  ٢  هرمزگان    

٧٥.٧٧  ١٢  همدان    

٠٠.٢٨٠  ٥  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

                     بــه بيــان ديگــر؛ ميــزان  .(P<0.01)وجــود دارد 0.01در ســطح خطــاي تفــاوت معنــاداريمحــل ســكونت 

برحســب اســتان قرض الحسنه شــاهد  رضايت مندي اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق  

رتبــه   نيانگيو بلوچستان با م  ستانيسيكسان نمي باشد. بدين ترتيب كه اعضاء استان هاي:  محل سكونت آنها  

 ، گلســتان ،تهراناستان  يها شهرستان ي، خراسان جنوبو استان هاي  ٢٨٠.٢٥رتبه  نيانگيبوشهر با م  ،  ٢٨٠.٥٠

به ترتيب بالاترين ميزان رضايت منــدي اعضــاء را نســبت بــه   ٢٨٠رتبه    نيانگيمبا    مشتركا  زدو نيز ي  هرمزگان

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

 ،٢٦٦.١٢رتبــه  نيانگي ــكرمان بــا مبايد خاطرنشان ساخت كه بعد از استان هاي فوق، استان هاي:    ،علاوه بر آن

 ــو بخت  چهارمحال،٢٥٤.٢١رتبه  نيانگيبا م  راحمديو بو  هيلويكهك،٢٥٧.٤٤رتبه  نيانگيبا م  البرز  ــبــا م  ياري  نيانگي

 ــبا م  يغرب  جانيايآذر،٢٤٩.٩٢رتبه  ــبــا م  زنجــان،٢٤٣.٩٠رتبــه  نيانگي  ــبــا م  ســمنان،٢٤٣.٩٠رتبــه  نيانگي  نيانگي

 ــبــا م  يشــمال  خراسان،٢٢٨.٤٣رتبه  نيانگيبا م  يمركز،٢٣٤.٨٨رتبه  ــبــا م  مازنــدران،٢١٩.٨٣رتبــه  نيانگي  نيانگي

 خراسان،٢٠٠.١٤رتبه نيانگيبا م لانيگ،٢٠٩.٠٩رتبه نيانگيبا م  فارس،٢١٢.٣١رتبه  نيانگيبا م  لياردب،٢١٧.٧٧رتبه

 ــبــا م  لاميا،١٦٢.٢٣رتبه  نيانگيبا م  يشرق  جانيآذربا،١٩٨.٤٨رتبه  نيانگيبا م  يرضو  تهــران،١٥٧.٦٧رتبــه  نيانگي

 ــبــا م  كرمانشاه،١٥١.٠٧رتبه  نيانگيبا م  كردستان،١٥٢.٦٩رتبه    نيانگيبزرگ با م بــا   لرســتان،١٣١.٣٥رتبــه  نيانگي

 ٩٩.٥٠رتبــه  نيانگيبا م  نيقزو،١١١.١٩رتبه  نيانگيبا م  قم،١٢٣.٥٠رتبه  نيانگيبا م  خوزستان،١٢٧.٧٧رتبه  نيانگيم

به ترتيب بيشترين تا كمترين ميــزان رضــايت منــدي را نســبت بــه كيفيــت   ٧٧.٧٥رتبه  نيانگيهمدان با م  زيو ن

   سنه شاهد نشان داده اند. حخدمات دهي صندوق قرض ال

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  تفاوت  نسبت  اعضاء  سكونت  محل  استان  برحسب 

  ؛ تأئيد مي شود.  معناداري وجود دارد
 

  

  



٢٥ 

 

   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

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

 
  
  
  



٢٦ 

 

  
 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    در  .و مدل  و  ارزيابي  به  گيري   تجربي ساختاري(مسير)   مدلادامه  اندازه  و 

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

  پرداخته شده است:    شاهد 

  ارزيابي مدل بيروني(مدل اندازه گيري):   -١
يابي مدل  افزار    در  نرم  طريق  از  ساختاري  بررسي    3PLS-Smartمعادلات  ارزيابيبراي                       هاي مدل  و 

معيارهاي بررسي روايياندازه از  واگرا(  گيري  پايايي  و    ) روايي همگرا و  روايي  دروني(بررسي  ) سازگاري 

    . گردداستفاده مي

  

  



٢٧ 

 

  صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده  تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ا   يمند تيرضا  يمدل تجرب؛ ارزيابي اعتبار و پايايي ١٤جدول

 سازه ها 

 (ابعاد)

) اعتبار  روايي( ارزيابي گويه ها    ارزيابي پايايي   

همگرا  ييروا واگرا ييروا   

شاخص فورنل  AVE بار عاملي 

 و لاركر 

آلفاي  

 كرونباخ

پايايي  

 همگون

 پايايي  

 مركب 

  

كيفيت درك  

 شده  

 ٠.٨٠٨ د؟ يدار تيصندوق رضا يرسانو اطلاع يارتباط  يهاستميس تي فيتا چه اندازه از ك -١

٠.٨٨١ ٠.٨٥٢ ٠.٨٣٦ ٠.٧٧٢ ٠.٥٩٦ 

ف  -٢ امكانات  از  اندازه  چه  س  يكيزي تا  مراجعه،  محل  اتاق   ) سرما  شيگرما  ستميصندوق    ش،يو 
 د؟يدار تيها، آب سرد كن و...) رضا يصندل

٠.٧٢٧ 

 ٠.٧٩٢ د؟يدار تيصندوق رضا ندگانينما ييگوعملكرد و پاسخ  تي فيتا چه اندازه از ك -٣
 ٠.٧٨٣ كنند؟ يو شفاف عمل م قيتا چه اندازه كاركنان صندوق در ارائه اطلاعات دق -٤
 ٠.٧٤٨ د؟ يكن يم يابيارز يا تا چه اندازه رفتار كاركنان صندوق را محترمانه و حرفه -٥

  

انتظارات درك  

 شده  

 ٠.٨٢٦ د؟يدار تيوام رضا افتيدر يموجود برا  يدهخدمات نديتا چه اندازه از فرا  -٦

٠.٨٧٣ ٠.٨٥٤ ٠.٨٢٤ ٠.٧٦١ ٠.٥٨٠ 
 ٠.٦٩٢ د؟يدار تيتا چه اندازه از صحت انجام كار توسط كاركنان صندوق رضا -٧
 ٠.٧١٠ فهم است؟ شما روشن و قابل  يمقررات توسط كاركنان برا  ح يتا چه اندازه نحوه توض -٨
 ٠.٨٢١ باشد؟ بنديخود پا يهاتا چه اندازه صندوق توانسته در عمل به وعده -٩

 ٠.٧٤٨ است؟  ضيها منصفانه و بدون تبعدرخواست يتا چه اندازه روند بررس -١٠
  

ارزش درك  

 شده  

 ٠.٧٦١ يد؟  داشت ت يأخذ وام از صندوق قرض الحسنه شاهد رضا يتا چه اندازه  از بابت صرف وقت برا -١١

٠.٩٢٨ ٠.٩٠٥ ٠.٩٠٢ ٠.٨٤٩ ٠.٧٢٠ 
 ٠.٨٥٤ د؟ يداشت  تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا يوام پرداخت  زاني تا چه اندازه نسبت به سقف م -١٢
 ٠.٨٩٠ د؟ يدانيمشابه م يمال ينهادها ريسا انيدر م  شرويتا چه اندازه صندوق را پ -١٣
 ٠.٨٥٩ د؟يخود با صندوق احساس احساس افتخار دار يتا چه اندازه از تجربه كل  -١٤
 ٠.٨٧٤ خاطر دهد؟  نانيبه شما اطم ازيتا چه اندازه صندوق توانسته در مواقع ن -١٥

  

  

 تصوير ذهني  

 ٠.٦٦٩ هستند؟ گرتيباملاحظه و حما يرسانخدمت نديچه اندازه كاركنان در فرا  تا -١٦

٠.٨٧٠ ٠.٨٤٤ ٠.٨١٨ ٠.٧٥٨ ٠.٥٧٤ 
 ٠.٦٧٢ و پرتلاش هستند؟  يساع  يرسانخدمت نديتا چه اندازه كاركنان در فرا  -١٧
 ٠.٧٩١ و موثر بوده است؟  ديصندوق قرض الحسنه شاهد مف يتا چه اندازه وام پرداخت -١٨
 ٠.٧٩١ به موقع بوده است؟  يتا چه اندازه وام پرداخت -١٩
 ٠.٨٥٤ صندوق مطلوب است؟  يتا چه اندازه سرعت ارائه خدمات از سو  -٢٠

  

  

 رضايت كلي  

 ٠.٨٧٥ خدمات مثبت است؟   تي فيشما از ك يكل  يابيچه اندازه ارز تا -٢١

٠.٩٣٥ ٠.٩١٤ ٠.٩١٣ ٠.٨٦٢ ٠.٧٤٣ 
 ٠.٩٠٩ تا چه اندازه انتظارات شما از خدمات صندوق برآورده شده است؟  -٢٢
 ٠.٨٨١ خدمات فراتر از انتظارات شما بوده است؟   تيفيتا چه اندازه ك  -٢٣
 ٠.٨٦٦ دارد؟  يشما همخوان  يواقع يازهايخدمات صندوق با ن ديكنيتا چه اندازه احساس م -٢٤
 ٠.٧٧٤ صندوق به تعهدات خود نسبت به شما وفادار است؟  ديكنيتا چه اندازه احساس م -٢٥

  

  

 وفاداري 

 ٠.٦٨٣ د؟يدار لياخذ مجدد وام از صندوق تما يتا چه اندازه برا  -٢٦

٠.٩٢٣ ٠.٩١٤ ٠.٨٩٥ ٠.٨٤٠ ٠.٧٠٦ 
 ٠.٨٧٩ از خدمات صندوق استفاده كنند؟ دي كن يم  هياعضا توص ريتا چه اندازه به سا -٢٧
 ٠.٨٨٦ د؟ يصحبت كن گرانيمثبت صندوق با د  يهايژگ يدرباره و ديتا چه اندازه حاضر -٢٨
 ٠.٨٧٧ د؟ يتا چه اندازه از ارتباط خود با صندوق احساس افتخار دار -٢٩
 ٠.٨٥٩ د؟ي كن يصندوق همكار نيبا ا  ديدهيم ح ي ها ترجصندوق ريبا سا سهيتا چه اندازه در مقا -٣٠

  

  

 نارضايتي  

 ٠.٧٤٤ خدمات كمتر از سطح انتظارات شما بوده است؟   تيفيتا چه اندازه ك  -٣١

٠.٩٠٢ ٠.٨٨٥ ٠.٨٦٧ ٠.٨٠٦ ٠.٦٤٩ 
 ٠.٨٢٥ د؟يا خود را به صندوق منعكس كرده يتيتا چه اندازه نارضا -٣٢
 ٠.٨١٢ د؟ يا اما آن را گزارش نكرده ديا بوده يتا چه اندازه ناراض -٣٣
 ٠.٨٠٢ د؟ يهست يو سقف وام ناراض يتا چه اندازه از محدود بودن منابع مال -٣٤
 ٠.٨٤١ شود؟يگرفته نم يشما جد اتيبازخوردها و شكا ديكنيتا چه اندازه احساس م -٣٥

  

  

  



٢٨ 

 

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

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   (

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

  . 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 

قرارخانه ماتريس  اصلي  قطر  در  موجود  سازهگرفته  هاي  با  سازه  همبستگي  مقدار  از  در اند  كه  ديگر       هاي 

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

با مولفه هاي خود تا نسبت به سازهمندي را  بيشتري  تعامل  لذا روايي واگراي مدل در )  هاي ديگر دارند و 

    . سطح قابل 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

 
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    ۱۷و نيز    ۱۶،    ۷اينکه ʪرهای عاملی گويه های   بوده است؛ وليکن از آنجا که ضرايب غيراستاندارد آĔا در سطح خطای    ۰ή۶۷۲و    ۰ή۶۹۲  ،۰ή۶۶۹که 
۰ή۰۱    شد.   ۹۹و دقت اطمينانʪ ئيد و نيازی به اصلاح مدل نمیʫ شد؛ لذا موردʪ درصد معنادار می  



٢٩ 

 

مدل    در در  شده  داده  نشان  مسيرهاي  تمامي  بخش  با  دروني(اين  ها  سازه  بين  براساس روابط                 يكديگر 

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

مورد   درصد  ٩٩و  درصد    ٩٥اطميناندقت  لحاظ آماري، در سطح    بهبه ترتيب    ، باشد  ٥٨/٢و نيز    ٩٦/١بالاي

نمودار  .خواهند گرفت   قرارتاييد   ذيل  كه  همانگونه  داده شدهنيز    ١بنابراين  فرضيه هاي   نشان  تمامي  است، 

درصد    ٩٩اطمينان    و نيز دقت   ٠.٠١خطاي  در سطح آنها   Tمورد قبول است و مقدارتجربي رضايت مندي  مدل  

    . )>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 .٦٦٨٠و نيز .٦٦٩٠در 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    ٠.٥٨١و    ٠.٥٨٢، تصوير ذهني برابر با  ٠.٥٤٧و    ٠.٥٤٨، وفاداري برابر با  ٠.٢٧٨و    ٠.٢٨٠برابر با  

 بوده است.  ٠.٤٩٤و  ٠.٤٩٧ارزش درك شده برابر با 

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

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
1- R squares  

  (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
مندی رگرسيونی،    ) شاخص کل رضايت  معادله  واقعی    مقاديرش به  نعيين  از ضريب  اين محدوديت  رفع  برای  لذا  می کند و  پيدا  افزايش  طور تصنعی  شده)  به                   استفاده  (تصحيح 

 می شود.  



٣٠ 

 

  ، نتايج فرضيه هاي جزيي پژوهش ١٥جدول
  

  

  نتيجه

    ميزان  تأثيرات مستقيم  

  

  فرضيه هاي پژوهش 
  ضرايب 

  استاندارد 

  ضرايب غيراستاندارد

 Tمقدار  سطح معناداري 

  تاثير معناداري وجود دارد.  تصوير ذهنيو  ارزش درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين    ٢۶࿿٨۴١ >P ٠࿿٠١ ٠࿿٧۶٣  تاييد فرضيه 

  فرضيه جزيي تحقيق: بين انتظارات درك شده و ارزش درك شده تاثير معناداري وجود دارد. ٩࿿٨٨٩ >P ٠࿿٠١ ٠࿿۶۵١  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد. رضايت كلي و  تصوير ذهنيفرضيه جزيي تحقيق: بين  P< ۴٢࿿١٣۵ ٠࿿٠١ ٠࿿٨١٨  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد. نارضايتيو   رضايت كلي فرضيه جزيي تحقيق: بين   ١٣࿿٩٨۵ >P ٠࿿٠١ -٠࿿۵٢٩  تاييد فرضيه 

  بين رضايت كلي و وفاداري اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.:  فرضيه جزيي تحقيق  ٢٩࿿٠٠٣ >P ٠࿿٠١ ٠࿿٧۴٠  تاييد فرضيه 

  تاثير معناداري وجود دارد. ارزش درك شده و   كيفيت درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين   ١࿿٢٣٢ <٠࿿٠۵ P ٠࿿٠٧٧  فرضيه  رد 

  

  

  نتيجه

    ميزان  تأثيرات غيرمستقيم  

  

  فرضيه هاي پژوهش 

  ضرايب 

  استاندارد 

  ضرايب غيراستاندارد

 Tمقدار   سطح معناداري 

تحقيق  ٧.٥٧٨  >P ٠.٠١  ٠.٤٩٧  تاييد فرضيه  جزيي  و    انتظاراتبين    :فرضيه  شده  طريق  درك  از  ذهني  شده  تصوير  درك  تاثير  ارزش 
  معناداري وجود دارد.  

ارزش درك شده تاثير معناداري  تصوير ذهني از طريق  و    كيفيت درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين    ١.٢٤٩  <P ٠.٠٥  ٠.٠٥٩  فرضيه  رد
  وجود دارد.

بين    ٧.٠٢٢  >P ٠.٠١  ٠.٤٠٦  تاييد فرضيه  تحقيق:  جزيي  شدهفرضيه  درك  كليو    انتظارات  طريق    رضايت  شده  از  درك  تصوير  ارزش  و 
  تاثير معناداري وجود دارد.ذهني 

از طريق ارزش درك شده و تصوير    اعضاء  رضايت كليو    درك شده   كيفيت فرضيه جزيي تحقيق: بين   ١٨.٨٦٣ >P ٠.٠١ ٠.٦٢٤  تاييد فرضيه 
  تاثير معناداري وجود دارد. دهني

بين    ٥.٩١٢  >P ٠.٠١  - ٠.٢١٥  فرضيه  تائيد تحقيق:  تصوير    اعضاء  نارضايتيو    انتظارات درك شده فرضيه جزيي  ارزش درك شده،  طريق  از 
  تاثير معناداري وجود دارد. ذهني و رضايت كلي

تاثير معناداري وجود  از طريق نارضايتي  اعضاء    رضايت كليو    تصوير دهنيفرضيه جزيي تحقيق: بين    ١٢.٦٨١  >P ٠.٠١  - ٠.٤٣٣  تاييد فرضيه 
  دارد.

  از طريق تصوير ذهني و   رضايت كلي  اعضاء   نارضايتيو    ارزش درك شدهفرضيه جزيي تحقيق: بين    ١٠.٦٢٤  >P ٠.٠١  - ٠.٣٣٠  تاييد فرضيه 
  تاثير معناداري وجود دارد.

بين    ١.٢٢٦  <P ٠.٠٥  - ٠.٠٢٦  رد فرضيه  تحقيق:  جزيي  شدهفرضيه  درك  تصوير    اعضاء  نارضايتيو    كيفيت  شده،  درك  ارزش  طريق  از 
  تاثير معناداري وجود دارد. ذهني و رضايت كلي

بين    ٦.٦٧٠  >P ٠.٠١  ٠.٣٠١  تاييد فرضيه  تحقيق:  جزيي  درك شده فرضيه  تصوير    اعضاء   وفاداريو    انتظارات  درك شده،  ارزش  طريق  از 
  تاثير معناداري وجود دارد. ذهني و رضايت كلي

تاثير معناداري وجود  از طريق رضايت كلي    اعضاء  وفاداري و    تصوير ذهنيبين    تحقيق:فرضيه جزيي    ٢١.٩٨٨  >P ٠.٠١  ٠.٦٠٥  تاييد فرضيه 
  دارد.



٣١ 

 

شدهبين    تحقيق:فرضيه جزيي    ١٤.٦٤٠  >P ٠.٠١  ٠.٤٦٢  تاييد فرضيه  درك  كلي  اعضاء    وفاداريو    ارزش  رضايت  و  ذهني  تصوير  طريق  از 
  تاثير معناداري وجود دارد.

از طريق ارزش درك شده، تصوير ذهني اعضاء    وفاداريو    كيفيت درك شدهبين    تحقيق:فرضيه جزيي    ١.٢٣٥  <P ٠.٠٥  ٠.٠٣٦  تاييد فرضيه 
  تاثير معناداري وجود دارد.و رضايت كلي 

  

  

  نتيجه

    ميزان  تأثيرات كل  

  فرضيه هاي پژوهش 

  ضرايب 

  استاندارد 

  ضرايب غيراستاندارد
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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 

در سطح   ) درك شده و ارزش درك شده تاثير معناداري وجود دارد  ت يفيك  (به جز تاثيراتمعناداري) به كل

اطمينان    ٠.٠١خطاي دقت  نيز  استاندارد(ضرايب    ٩٩و  ضرايب  آن،  بر  علاوه  است.  بوده  معنادار  درصد 

  تاثيرگذاري بتا) ميزان تاثير گذاري مطلوبي را نشان مي دهند. 
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 ارزيابي كلي مدل:   -٣

 ت يفي اعضاء نسبت به ك  ي مند  ت يرضا  ير يو اندازه گ  يو برازش مدل ساختار  يهمانند   يشاخص ها  برآورد

 نشان داده شده است:   ١٦براساس دو سطح استاندارد و نيز برآورد مدل در جدول صندوق  يخدمات ده 

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت  ؛ برآورد شاخص هاي همانندي و برازش مدل ساختاري و اندازه گيري ١٦جدول

  خدمات دهي صندوق  

  
 و )  تائيدي  عاملي  تحليل(گيري  اندازه  تجربي  نيز بيانگر آن مي باشد؛ مدل  ١٦همانگونه كه يافته هاي جدول

تاثمسير(ساختاري ك  يمند  ت ي رضا   ري)  به  نسبت  ده   ت يفياعضاء  نيز    ازصندوق    يخدمات  و  برازندگي 

و  قابل قبول  ها در سطح  آزمون شاخص  باشد؛ چراكه سطح  نظري برخوردار مي  با مدل  همانندي مطلوبي 

ارزيابي كلي مدل، فرضيه كلي تحقيق  مورد پذيرش مي باشد.   از  بنابراين با توجه به يافته هاي بدست آمده 

اينكه   بر  تجربمبني  گ  يمدل  ساختار  يرياندازه  ك  يمند  ت يرضا  يو  به  نسبت  ده   ت يفياعضاء   ي خدمات 

  ؛ مورد تأئيد واقع مي شود. باشد  يبرخوردار م يلازم با مدل نظر يو برازندگ يصندوق از همانند

    بحث و نتيجه گيري:  

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

قرض صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  شاهد  ايثارگري  ميانگين  الحسنه  خط   ١٤١.٩٠٤با  با  (و 

  . ) بالاي خط برش(ميانگين آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد١٠٥برش

  از كيفيت خدمات دهي   از ميان پاسخگويان مورد بررسي در اين پيمايش، از حيث ميزان رضايتمندي اعضاء

درصد داراي رضايت مندي تا   ٥.٧رضايت مندي كم،درصد داراي    ٠.٣صندوق قرض الحسنه شاهد به ترتيب:

  درصد داراي رضايت مندي خيلي زياد بودند.  ٥٤.٤درصد نيز داراي رضايت مندي زياد و  ٣٩.٦حدودي،

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:

آزمون  جهينت و برازندگي مدل يهمانند يشاخص ها سطح استاندارد مدل  سطح برآورد مدل    

 SRMR  ≥    0.087 0.087  دييتا
( Standardized Root mean Squared Residual) 

 Chi-Square  ≥    2803.258     2803.258  دييتا

 NFI  0.713  ≤ 0.739   دييتا
( normed fit index) 

 d_ULS ≥    10.703 9.801 دييتا

 d_G ≥    1.472 1.250 دييتا
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 به خدمات ده   ت يفيك  زانيم الحسنه شاهدي  درك شده نسبت  زياد و (  مطلوب  نسبتاً  صندوق قرض 

زياد است خيلي  بوده  اين    ٤.٧٢٩ميانگين    يعني ()  سال    نيانگيمو  با    ١٤٠٣در    در و    ٤.٦١٧برابر 

  بوده است). ٤.٢٧٠برابر با  ١٤٠٢سال

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

است زياد بوده  ميانگين  ()  اين    ٤.٥٥٧يعني  سال    نيانگيمو  با    ١٤٠٣در  در    ٤.٥٥٧نيانگيمبرابر  و 

  بوده است). ٤.٣٥٣برابر با ١٤٠٢سال

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

ميانگين    (است  اين    ٤.١٢٥يعني  سال    نيانگيمو  با    ١٤٠٣در  سال  ٤.٢٣٢برابر  در  با   ١٤٠٢و  برابر 

  بوده است).  ٤.٢٨٠

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

ميانگين  (است  اين    ٤.٤٤٥يعني  سال    نيانگي مو  با    ١٤٠٣در  سال  ٤.٤٥٨برابر  در  با    ١٤٠٢و  برابر 

  بوده است).  ٤.٣٤٦

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

 ١٤٠٢و در سال  ٤.٢٩٦نيانگيمبرابر با    ١٤٠٣در سال    نيانگيمو اين    ٤.١٩٨يعني ميانگين  (بوده است 

  بوده است).   ٤.٠٤٤برابر با 

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

ميانگين  ( اين    ٤.٥٤٩يعني  با    ١٤٠٣در سال    نيانگيمو  در سال  ٤.٥٣٦نيانگيمبرابر  با   ١٤٠٢و  برابر 

  بوده است).  ٤.٠٢٤

 اعضاء  زانيم به    نارضايتي  شاهدكيفيت  نسبت  الحسنه  قرض  است   صندوق  بوده  ميانگين  (كم  يعني 

 بوده است). ٢.٠٦١ برابر با ١٤٠٢و در سال  ٢.٢٨٧نيانگيمبرابر با  ١٤٠٣در سال  نيانگيمو اين  ٢.٨٠٧

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 شــاهد بــر   علاوه بر آن، بين ميزان رضايت مندي

درآمــد  زاني ــم، شــغلي، وضــعيت تاهــل حسب ويژگي هاي جمعيتي: سن، جنس، ميزان تحصيلات، وضــعيت 

تفاوت معناداري مشاهده نشده است؛ يعنــي از ايــن حيــث   خانواده  انهيماه   يها  نهيهز  زانيمو    خانواده  انهيماه 
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اعضاء ايثارگري نسبت بــه   رضايت مندي  است. ولي بين ميزانتقريبا يكسان بوده  ميزان رضايت مندي اعضاء  

محل ســكونت تفــاوت معنــاداري مشــاهده شــده  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بر حسب 

 ــبوشــهر بــا م  ،  ٢٨٠.٥٠رتبه    نيانگيو بلوچستان با م  ستانيسبدين ترتيب كه اعضاء استان هاي:  است.     نيانگي

 مشــتركا زدو نيز ي هرمزگان ، گلستان ،تهراناستان  يها شهرستان ي، خراسان جنوبو استان هاي   ٢٨٠.٢٥رتبه  

به ترتيب بالاترين ميزان رضايت مندي اعضاء را نسبت به كيفت خدمات دهــي صــندوق   ٢٨٠رتبه    نيانگيمبا  

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

 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:  

  ؛اعطاي تسهيلات به اعضاء افزايش سقف به صندوق قرض الحسنه بزرگ در راستاي  نتبديل شد  

  ؛ مشكل يدار ياعضا ي برا تسويه زودهنگام و نيز معرفي به بانك هاي عاملانجام 

 و لذا اتصال به شبكه شتاب    تسريع در ارائه خدمات دهي به اعضاء بواسطه الكترونيكي نمودن فرايند خدمات دهي

   ؛گام مثبتي در اين زمينه است

  اداره   و تقويت  ايجادو لذا  وام به موقع پرداختدر راستاي پايدار مالي در نظر گرفتن تدابير لازم جهت تأمين منابع

 توصيه مي شود.   جذب منابع و مشاركت مردمي

   بيشترين ميانگين رتبه به لحاظ ميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي  داراي  تشويق استان هايي كه

 صندوق قرض الحسنه شاهد بودند.   

  پايان  

  

  


