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 خلاصه پژوهش 
  

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

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

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

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

  بوده است.  نه شاهدنسبت به خدمات دهي صندوق قرض الحس

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

اطمينان و ،  پاسخگويي ،  قابل اعتماد بودن،  عوامل محسوسمولفه:    پنجمشتمل بر    سراكوآل  رضايت سنجي

          بوده است. همدلي، تضمين

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

هدف پژوهش كاربردي، به لحاظ استراتژي پژوهش قياسي و به لحاظ ماهيت داده كمي و از نوع مطالعات 

  ٢٢(سئوالي ٣١از اين منظر داده هاي پژوهش با استفاده از ابزار پرسشنامه محقق ساخته  پيمايشي بوده است.

و اصلي  ويژگي هاي جمعيتي)   ٩  سئوال  براي  ايثارگري صندوق قرض   ٣٨٢از روي  سئوال  اعضاء  از  نفر 

در شاهد  از  منطقه خدمتي  ٣٢الحسنه  استفاده  با  و شارپ(با سطح خطاي  كه  كوكران  گيري  نمونه  فرمول 

انتخاب  طبقه اي نسبتي    گيري  روش نمونه  ) و نيز٠.٥برابر با    qو    pو با    درصد  ٩٥، سطح اطمينان  ٠.٠٥

اعتبارسنجي   منظور  به  گرديد.  گردآوري  بودند؛  محتوايي صوري   ابزارشده  اعتبار  پايايي   كيفي  از  براي  و 

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

بوده است.    ٠.٩٦٠برابر با  نفر از اعضاء صندوق    ٣٠روي    براساس پايلوت به عمل آمده بر  كرونباخ كل ابزار

   . توصيفي و استنباطي مورد تحليل قرار گرفته اند تحليل در دو بخش ي پژوهشداده ها

   يافته هاي پژوهش:
كه   است  داده  نشان  توصيفي  تحليل  بخش  در  پژوهش  اين  نتايج  كلي  طور  مندي  به  رضايت  ميزان  متغير 

الحسنه شاهد   به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض  ايثارگري  نسبت  با خط   ٨٦.٠٧با ميانگيناعضاء  (و 

   ) بالاي خط برش(ميانگين آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد. ٦٦برش

از  اعضاء  مندي  رضايت  ميزان  حيث  از  پيمايش،  اين  در  بررسي  مورد  پاسخگويان  ميان  از  ديگر،  بيان  به 

 ١.٦درصد داراي رضايت مندي خيلي كم،  ٠.٥كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد به ترتيب:  

درصد نيز داراي رضايت   ٥٥.٥درصد داراي رضايت مندي تا حدودي،  ٧.٩داراي رضايت مندي كم،  درصد  

زياد و   لذا    ٣٤.٦مندي  اند.   بوده  مندي خيلي زياد  ميزان  درصد داراي رضايت  از  آمده  به دست  ميانگين 

رابر با رضايت مندي اعضاء  نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد در حالت رتبه اي ب
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( اختلاف) و    ٠.١٧معادل    يرشد  ١٤٠٠سال    ث يح   نيلذا از ا) بوده است.    ٣و خط برش  ٥( با سقف    ٢٢/٤

  دهد. يدرصد را نشان م ٠.٠٤ زين

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

  و لذا مي توان چنين گفت كه:  الحسنه شاهد نيز نتايج ذيل حاصل شده است:

ميزان  كه  است  داده  نشان  اي  مقايسه  دو  تحليل  نوع  از  و  استنباطي  تحليل  از  حاصل  نتايج  آن،  بر  علاوه 

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

  . مطلوبي به نفع طبقات زياد و خيلي زياد مي باشد

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    سوي ديگر، بين ميزان رضايت مندياز  

  ي تفاوت معنادار  بر حسب ويژگي هاي جمعيتي: سن، جنس، وضعيت تأهل، وضعيت شغلي، ميزان درآمد

صندوق قرض الحسنه    يخدمات ده   ت يفينسبت به ك  اعضاء  يمند  ت يرضا  زاني م  يعنيشده است؛  نمشاهده  

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات  ميزان رضايت مندي نيب وليكنبوده است.  كساناز اين حيث تقريبا ي هدشا

تفاوت دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بر حسب ويژگي هاي جمعيتي: ميزان تحصيلات و محل سكونت  

است؛    يمعنادار  شده  ك  يمند  ت يرضا   زانيم  يعنيمشاهده  به  نسبت  ده   ت يف ياعضاء  صندوق    يخدمات 

از ح  الحسنه شاهد   نبوده است.   كسانينت  و محل سكو  لاتيتحص  زانيم  يتيجمع  يها  يژگيو  ث يقرض 

هاي تحصيلي حوزوي  ميزان تحصيلات؛ گروه  رابطه  آمده است در  نيز  در گزارش   ، بنابراين همانگونه كه 

ليسانس  ،ليسانس ديپلم  ،ديپلم  ، فوق  ميانگين رتبه   ،زير  تا كمترين  بيشترين  ترتيب  به  ديپلم  دكتري و فوق 

، كردستان ،  بوشهررضايت مندي را به خود اختصاص داده اند. همچين، از حيث محل سكونت، استان هاي:  

يخوزستان،  كرماني،  غرب  جاني ايآذر،  نيقزو ي،  رضو  خراسان،  اصفهان،  لانيگ،  هرمزگان،  گلستان،  زد، 

بو  هي لوي كهك،  كرمانشاه بلوچستان  ستاني سي،  شرق  جاني آذربا،  راحمديو  ،  مازندران،  بزرگ  تهران،  لياردب ،  و 

، البرز،  لرستان ،  تهران  ي ها  شهرستان،  سمنان،  لامياي،  جنوب  خراسان،  همدان،  فارسي،  مركزي،  شمال  خراسان

را نسبت به   به ترتيب بيشترين تا كمترين ميانگين رتبه رضايت مندي  قم و    زنجاني،  اريو بخت  چهارمحال

  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد نشان داده اند.  

استنباطي پژوهش حاضر در ذيل مدل يابي معادلات ساختاري   نتايج  نشان داد كه مدل بازتوليد  در نهايت 

شده رضايت مندي اعضا نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد از برازش(مطلوبيت) 

  و هماهنگي لازم با مدل نظري پژوهش برخوردار مي باشد. 

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

دوماًكيفي باشد.  مي  مطلوبي  در سطح  الحسنه شاهد  قرض  مندي    ت خدمات دهي صندوق  ميزان رضايت 

  ميزان تحصيلات و محل سكونت تفاوت معناداري  را نشان داده است.   ويژگي جمعيتيبرحسب  تنها اعضاء
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سراكوآل   مدل  نهايت  ا  يمند  ت يرضادر  ك  يثارگر ياعضاء  به  ده   ت يفينسبت  قرض   ي خدمات  صندوق 

  از برازش لازم برخوردار مي باشد.    الحسنه شاهد

  پيشنهادات پژوهش حاضر با توجه به نتايج حاصله به شرح ذيل مي باشد:    پيشنهادات 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:   

با توجه به اينكه در بعد عوامل محسوس، هم در بخش كمي و هم در بخش كيفي اعضاء رضايت كامل   -١

از سيستم اطلاع رساني صندوق نداشته اند ( يعني رضايت نسبي داشته اند)؛ لازم است كه نسبت به تقويت  

ارتقاء س پيامكي، پادكست(محتواي صورتي)،  و  در اشكال:  الكترونيتم اطلاع رساني صندوق    ي،كيبروشور 

مقتضي صورت گيرد.  اقدامات  مناطق  اعلانات  تابلو  از  استفاده  مجازي،  تور  وادكست(محتواي تصويري)، 

سته  علاوه بر آن با توجه به اينكه اطلاعات خدماتي صندوق در سايت صندوق بارگذاري شده است، شاي 

اختيار اعضاء صندوق   پيامكي در  به صورت  لينك وب سايت صندوق در اشكال مختلف خاصه  است كه 

  قرار گيرد.  

نيز    -٢ و  بنياد  به شعبات  در مراجعه حضوري  بعد عوامل محسوس، اعضاء صندوق  اينكه در  به  توجه  با 

ها، آب سرد كن    يصندل  ،شي و سرما  شي گرما  ستمي(اتاق محل مراجعه، سمناطق نسبت به امكانات فيزيكي

اين    و...)   اقدامات شايسته اي را در  بنياد  با  تعامل  اند؛ شايسته است كه صندوق در  نسبي داشته  رضايت 

  زمينه به عمل بياورد.   

به روزآمدي    -٣ بعد عوامل محسوس، اعضاء صندوق نسبت  اينكه در  به  داشتن مدارك مرتب و  با توجه 

تدوين بانك اطلاعاتي و در  شان نزد صندوق رضايت نسبي را داشته اند. شايسته است كه نسبت به    منظم

 ار گيرد.   اختيار داشتن اطلاعات ضروري اعضاء در فرايند خدمات دهي در دستوركار مديريت صندوق قر

با توجه به اينكه علي رغم معنادار نبودن ميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي بنياد شهيد    -٤

رتبه هاي گروه هاي مختلف  ميانگين  ايثارگران  برحسب ويژگي جمعيتي سن، ولي همانگونه كه  امور  و 

اعضاء كاس ميزان رضايت مندي  از  افزايش سن  با  اند،  داده  نشان  اينكه  سني  به  با توجه  لذا  ته شده است. 

اعضاء   سني  به    ٦٣ميانگين  نسبت  لذا  باشد؛  مي  ده سال  ن  يوام  و  سالمند  افراد  هايي   ازمنديبه  مكانيسم 

  همچون اولويت دهي، اجازه تسويه زودهنگام، كاهش وقفه انتظار اعطاي تسهيلات و... در نظر گرفته شود. 

به اينكه در بخش كيفي اعض   -٥ به اخذ ضمانت با مشكلاتي روبرو                   با توجه  اء كمك معيشت بگير نسبت 

نمودن   بندي  اولويت  همچون:  بنياد  با  تعامل  در  اعتباري  به ريسك  توجه  با  هايي  مكانيسم  لذا  باشند؛  مي 

  اعضاء كمك معيشت بگير، ضمانت بنياد از اعضاء كمك معيشت بگير و...در دستور كار قرار گيرد.  

به اعضاء صندوق توصيه مي گردد كه در چارچوب نمونه    -٦ به منظور كاهش وقفه در اعطاي تسهيلات 

اساسنامه صندوق هاي قرض الحسنه تك شعبه اي نسبت به تجهيز منابع در تعامل با بنياد، ساير دستگاهها و 
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منابع و مصارف و... اقد امات مقتضي صورت  نيز تقويت و ارتقاء اداره جذب مشاركت ها، مديريت بهينه 

  گيرد. 
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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)  ٤٠.٣نفر( ١٥٤ مرد و درصد)  ٧.٥٩نفر( ٢٢٨از پاسخگويان مورد مطالعه  -  

بررسي    - مورد  پاسخگويان  بالاي   ٦٣.١٥متوسط سن  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

، نما  ١٤٠٠اين در حالي است كه در رضايت سنجي سال گذشته يعني سال(سال سن مشاهده شده است   ٥٦

    .) سال بوده است  ٦٠و يا بيشترين فراواني برابر با  

به لحاظ  -  به ترتيب:تحصيليوضعيت    از پاسخگويان مورد بررسي در اين پژوهش  درصد)  ٦٨نفر(  ٢٥٩، 

درصد)   ١.٨نفر(    ٧،كارشناسي  ) ٦.٣نفر(  ٢٤،  كاردانيدرصد)  ٤.٢نفر(١٦،  ديپلم درصد)  ١٨.٤نفر(٧٠،زير ديپلم

همچنين بيشترين فراواني درصد) دكتري،    ٠.٨نفر(    ٣بوده اند.    حوزوي،درصد)   ٠.٥نفر(  ٢،  كارشناسي ارشد

  .زير ديپلم بوده است متعلق به طبقه 

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

تحصيلات   داراي  وزير  پاسخگويان  ديگرو    كمتر  ديپلم  همچنين    بالاتر  نيز  نيمي  اند.  داشته  قرار  آن  از 

    در طبقه زير ديپلم مشاهده شده است. از حيث ميزان تحصيلات  بيشترين فراواني پاسخگويان

در درصد)  ٤١.٥نفر(  ١٥٨از پاسخگويان مورد بررسي در اين پژوهش به لحاظ وضعيت شغلي، به ترتيب:  -

درصد) ١٠.٢نفر(  ٣٩درصد) شاغل بخش خصوصي و آزاد،  ١.٨(نفر    ٧درصد)سرباز،    ٠.٥نفر(٢تحصيل،حال  

اشتغال  درصد) ١٨.٦نفر(٧١،بازنشسته  بيشترين فراواني  درصد) ساير    ٢٦.٨(١٠٢و    حالت  اند. همچنين  بوده 

  .در حال تحصيل بوده است متعلق به طبقه 

ترتيب:  - به  شغل،  نوع  لحاظ  به  پژوهش  اين  در  بررسي  مورد  پاسخگويان    ٤٤كارمند،  ) ٢١.٣نفر(  ٥٧از 

درصد)    ٠.٤نفر (    ١درصد)كشاورز و دامدار،  ٩نفر(    ٢٤درصد) آزاد ،    ٩نفر(  ٢٤درصد) نظامي،    ١٦.٤نفر(

درصد)   ٠.٧نفر(    ٢و در نهايت   درصد ) كارگر  ١.٥نفر (    ٤درصد) خانه دار،    ٤١.٨نفر(  ١١٢حالت اشتغال ،

  . همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه خانه دار بوده است. بودند مشاغل بوده اند كه ذكر نكرده ساير

 در ماه بوده است.  تومان ونيليسه تا هفت ممتوسط ميزان درآمد پاسخگويان مورد بررسي   -

در ماه    ميليون تومانمتوسط ميزان هزينه هاي پاسخگويان مورد بررسي ده ميليون و يك هزار تا چهارده    -

 بوده است. 
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درصد) مجرد،    ١.٣نفر(  ٥اين پژوهش به لحاظ وضعيت تأهل، به ترتيب:  از پاسخگويان مورد بررسي در  -

متاهل  ٥٨.٤نفر(  ٢٢٣              في،متو  جانباز  همسر  ) درصد  ٩.٩نفر(٣٨،  شهيد   ) همسردرصد١١.٨(نفر    ٤٥،درصد) 

مطلقه٠.٣(نفر    ١ اند.درصد١٨.٣نفر(  ٧٠و  درصد)  بوده  همسر  به    ) فوت  متعلق  فراواني  بيشترين  همچنين 

 طبقه متأهل بوده است.  

درصد)   ٣.٧نفر(  ١٤ پژوهش به لحاظ استان محل سكونت، به ترتيب:  از پاسخگويان مورد بررسي در اين  -

شرقي،   غربي،  ٣.٧نفر(  ١٤آذربايجان  آذربايجان  اردبيل،    ١.٦نفر(  ٦درصد)  درصد) ٩.٢نفر(  ٣٥درصد) 

ايلام،    ٢.٦نفر(  ١٠اصفهان،   بوشهر،١نفر(  ٤درصد)  بزرگ،    ٨.٦نفر(  ٣٣درصد)  تهران   ١.٦نفر(  ٦درصد) 

 ١.٣نفر(  ٥درصد) خوزستان،    ٥نفر(  ١٩درصد) خراسان رضوي،    ٧.٩نفر(  ٣٠درصد) چهارمحال و بختياري،  

درصد) فارس،   ٥.٢نفر(٢٠درصد) سيستان و بلوچستان،    ١نفر(  ٤درصد) سمنان،    ١.٣نفر(  ٥درصد) زنجان،  

درصد)    ٢.١نفر(  ٨درصد) كرمانشاه،    ٤.٥نفر(  ١٧درصد) كرمان،    ٣.٤نفر(  ١٣درصد) كردستان،    ٢.١نفر(  ٨

بويراحمد،   و  گيلان،    ٤.٢نفر(  ١٦كهكيلويه  لرستان،    ٣.٤نفر(  ١٣درصد)  درصد)   ٥.٨نفر(  ٢٢درصد) 

مركزي،  ٢.١نفر(  ٨مازندران،   هرمزگان،  ٠.٥نفر(  ٢)  همدان،  ٣.١نفر(  ١٢درصد)  درصد)   ١.٦نفر(  ٦درصد) 

درصد) خراسان  ١.٣نفر(  ٥درصد) قم،    ٢.١نفر(  ٨درصد) قزوين،    ١.٣نفر(  ٥درصد) گلستان،    ٢.٦نفر(  ١٠يزد،

جنوبي،    ٠.٨نفر(  ٣شمالي،   خراسان  البرز،    ٢.١نفر(  ٨درصد)  هاي    ٣.٤نفر(  ١٣درصد)  شهرستان  درصد) 

  بوده است.    اصفهانبودند. همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه استان  تهران

 

 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



٩ 

 

توصيف داده ها  -ب  

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

مورد سنجش قرار گرفته است. در    ٥تا    ١گويه براساس طيف پنج درجه اي ليكرت با دامنه  ٢٢مجموع با  

مندي رضايت  متغير  تحليل  به  ك  ادامه  به  نسبت  ده   ت يفياعضاء  شاهد   يخدمات  حالت             صندوق  دو                           در 

  :      (سطح فاصله اي و سطح رتبه اي) به شرح ذيل پرداخته مي شود

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

آن  مولفه هاي  قرض الحسنه شاهد و    

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

شاهد  كيفيت   الحسنه  قرض  صندوق  دهي  ميانگينخدمات  برش  (و  ٨٦.٠٧  با  خط  بالاي  ٦٦با    ط خ) 

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

  . ١براساس مجموع سئوالات مورد سنجش متغير و يا شاخص كل مي باشد 

نيز بايد   علاوه بر آن در رابطه با مولفه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق 

تر از خط بالااندكي  )  ١٢با خط برش  (و  ١٢.٥٤  ميانگينولفه عوامل محسوس با  گفت كه با توجه به اينكه م

مطلوبي قرار دارد؛ چراكه اين ميانگين بالاتر از سطح  متوسط و نسبتا  در سطح    لذا  (ميانگين آزمون) وبرش

سنجش   مورد  سئوالات  مجموع  براساس  شده  تعيين  باشدمولفه  استاندارد  خاطمي  بايد  همچنين  نشان  ر. 

اعضاء نسبت  ساير مولفه هاي شاخص كل رضايت مندي    يساخت كه با توجه به اينكه ميانگين حاصله برا

قرار  مي باشد؛ لذا در سطح مطلوبي    ) يا خط برش  (تر از ميانگين آزمونبالابه كيفيت خدمات دهي صندوق  

 
 بوده است.  ٧٨.٧٩١ برابر با  ١٤٠٠براي سال  ميانگيناين   -  ١

نسبت به كيفيت خدمات   مندي اعضاءرضايت 

  مولفه هاي آن و  قرض الحسنه شاهد  دهي صندوق

تعداد 

  گويه 

  خط برش  ميانگين 

  ( ميانگين آزمون)

انحراف 

  معيار 

  بيشينه   كمينه 

يمند  تي رضامتغير   ٢٢  ٠٧٨٦.  ١٠٩.٠٠ ٢٢.٠٠ ١٤.٤٨ ٦٦ 

 ١٩.٠٠ ٤.٠٠ ٢.١٩ ١٢ ١٢.٥٤ ٤ عوامل محسوس 

 ٢٥.٠٠ ٥.٠٠ ١٣.٨ ١٥ ١٩.٩٥ ٥   قابل اعتماد بودن 

.١٧١٦ ٤      پاسخگويي  ٢٠.٠٠ ٤.٠٠ ٨.٩ ١٢ 

 ٢٠.٠٠ ٤.٠٠ ٣.٠٠ ١٢ ١٦.٧١ ٤    اطمينان و تضمين

 ٢٥.٠٠ ٥.٠٠ ٣.٨ ١٥ ٢٠.٧ ٥    همدلي 

 ٣٨٢  مشاهدات معتبر)تعداد نمونه كل( 



١٠ 

 

سئوالات مورد سنجش    مجموع بالاتر از سطح استاندارد تعيين شده براساس  ها   د؛ چراكه اين ميانگينندار

 . مي باشد ) يهمدلو  نيو تضم نانياطم، ييپاسخگو، قابل اعتماد بودنمولفه ها(

  اي متغير         رتبهسطح   -ب
شاهدقرض الحسنه   صندوق  يخدمات ده تيف ياعضاء نسبت به ك يمند  تي رضامتغير ؛ توزيع ٢دولج  

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

مندي شاهد  اعضاء  رضايت  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  ترتيب:  از  داراي ٠.٥  به  درصد 

مندي داراي  ١.٦  ،كم  خيلي  رضايت  مندي    درصد  مندي   ٧.٩  كم،رضايت  رضايت  داراي                                      درصد 

حدودي مندي  نيز  درصد    ٥٥.٥،تا  رضايت  زياد   ٣٤.٦و    زياد داراي  خيلي  مندي  رضايت  داراي                      درصد 

     ند.ه ابود

اعضاء نسبت    يمند  ت ي رضا   زانيممتوسط  علاوه بر آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كه  

الحسنه شاهد  يخدمات ده   ت يفيبه ك از   مطلوب بوده است. همچنين  صندوق قرض  از پاسخگويان  نيمي 

ك  يمند  ت يرضاميزان    حيث  ده   ت يفياز  الحسنه شاهد    يخدمات  بالاتر    در طبقه زيادصندوق قرض   وو 

پاسخگويان از حيث ميزان    انباشتگيبيشترين تجمع و    در نهايت از آن قرار داشتند.  پايين تر  نيمي ديگر نيز  

در طبقه زياد مشاهده شده است. لذا با  صندوق قرض الحسنه شاهد    يخدمات ده   ت يفياز ك  يمند  ت يرضا

  ي خدمات ده   ت يفياز ك  ي اعضاءمند  ت يرضاتوجه به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه ميزان  

درصد    ٩٠.١علاوه بر آن مي توان چنين گفت كه  در سطح مطلوبي مي باشد.  صندوق قرض الحسنه شاهد  

  رضايت مندي زياد و خيلي زياد بوده اند. ميزان  ) دارايها نفر از نمونه ٣٤٤اعضاء(معادل

  

 
  ٠.١٧معادل    يرشد   ١٤٠٠سال    ثيح  ني بوده است. لذا از ا  ٤.٠٥برابر با    ١٤٠٠سال    يرتبه) برا  نيانگي(منيانگيم  ن ي ا  -   ١

  دهد.  ي را نشان م درصد  ٠.٠٤ نيز  و( اختلاف) 

درصد فراواني  

 تجمعي

نسبت به كيفيت خدمات  رضايت مندي اعضاء  فراواني درصد 

شاهد     قرض الحسنه    دهي صندوق  

 خيلي كم ٢ ٠.٥ ٠.٥

 كم  ٦ ١.٦ ٢.١

 تا حدودي ٣٠ ٧.٩ ٩.٩

٥.٥٥ ٦٥.٤  زياد  ٢١٢ 

 خيلي زياد  ١٣٢ ٣٤.٦ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٢ ١٠٠.٠ 

ميانگين: ميانگين ١:  ٤.٢٢ (زي اد)                    ميانه: ٤  (زياد)                   نما: ٤ (زي اد)                           



١١ 

 

صندوق   يخدمات ده كيفيت  اعضاء نسبت به    يمند  ت يرضا  پنجگانهدر ادامه به تحليل توصيفي مولفه هاي  

     پرداخته مي شود:  در سطح مقياس رتبه اي قرض الحسنه  شاهد

صندوق قرض الحسنه  شاهد   يخدمات دهعوامل محسوس مولفه رضايت مندي اعضاء از   -١  

صندوق قرض الحسنه شاهد ي اعضاء از مولفه عوامل محسوس خدمات ده يمند  تي رضا؛ توزيع ٣دولج  

  
 از حيث ميزان   در اين پيمايش،  نيز نشان مي دهد؛ از ميان پاسخگويان مورد بررسي  ٣همانگونه كه جدول

  ٠.٥  به ترتيب:  صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   از مولفه عوامل محسوس  مندي اعضاء  رضايت 

داراي   كم،رضايت  درصد  رضايت  درصد    ٢.٦  خيلي  رضايت درصد    ٣١.٢  ،كمداراي  حدودي  داراي   ،تا 

  خيلي زياد بودند.داراي ميزان رضايت  نيز درصد ١.٨در نهايت  و زياد داراي رضايت درصد  ٦٣.٩

كه   دهد  مي  نشان  بررسي  مورد  آماري  نمونه  توزيع  آن،  بر  از    زانيممتوسط  علاوه  عوامل  مولفه  رضايت 

پاسخگويان  نيمي از    بوده است. همچنين  مطلوب  نسبتا صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   محسوس

و نيمي   بالاتر  و  زياددر طبقه    صندوق  يخدمات ده   عوامل محسوس  رضايت مندي از مولفه  ميزان  از حيث 

نيز   ترديگر  ميزان   پايين  حيث  از  پاسخگويان  انباشتگي  و  تجمع  بيشترين  نهايت  در  داشتند.  قرار  آن    از 

مشاهده  زياد  در طبقه    صندوق قرض الحسنه شاهد   يخدمات ده   از مولفه عوامل محسوس  يمند  ت يرضا

اعضاء نسبت    مندي  رضايت شده است. لذا با توجه به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه ميزان  

  مي باشد.    در سطح مطلوبيصندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده مولفه عوامل محسوس به 

  

  

  

  

  

اعضاء از مولفه عوامل محسوس   يمند  تي رضا فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه  شاهد ي خدمات ده  

 خيلي كم  ٢ ٠.٥ ٠.٥

 كم   ١٠ ٢.٦ ٣.١

 تاحدودي  ١١٩ ٣١.٢ ٣٤.٣

 زياد  ٢٤٤ ٦٣.٩ ٩٨.٢

 خيلي زياد  ٧ ١.٨ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٢ ١٠٠.٠ 

             )               تاحدودي( ٤نما:                  )تاحدودي( ٤ميانه:                 )    تاحدودي(  ٤٣.٦ميانگين:  ميانگين: 



١٢ 

 

  صندوق قرض الحسنه  شاهد  يخدمات ده  قابل اعتماد بودن اعضاء از مولفه   يمند  تيرضا  -٢    
صندوق قرض الحسنه  شاهد ياعضاء از مولفه قابل اعتماد بودن خدمات ده  يمند  تي رضا؛ توزيع مولفه ٤دولج  

  
 از حيث ميزان   در اين پيمايش،  نيز نشان مي دهد؛ از ميان پاسخگويان مورد بررسي  ٤همانگونه كه جدول

اعتماد قابل  مولفه  از  اعضاء  مندي  ده   بودن  رضايت  شاهد  يخدمات  الحسنه  قرض  ترتيب:  صندوق                      به 

  ، تا حدودي   رضايت داراي  درصد    ١١  ، كمداراي رضايت  درصد    ١.٨درصد داراي رضايت خيلي كم،    ٠.١

  خيلي زياد بودند.داراي ميزان رضايت  نيز درصد ٢٦.٤و در نهايت  زياد داراي رضايت درصد  ٥٩.٧

قابل اعتماد رضايت از مولفه    زانيممتوسط  علاوه بر آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كه  

 نيمي از پاسخگويان از حيث مطلوب بوده است. همچنين   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   بودن

در طبقه زياد و بالاتر و نيمي ديگر نيز   صندوق  يخدمات ده   قابل اعتماد بودن  رضايت مندي از مولفه   ميزان

  ي مند   ت يرضا  پايين تر از آن قرار داشتند. در نهايت بيشترين تجمع و انباشتگي پاسخگويان از حيث ميزان

در طبقه زياد مشاهده شده است. لذا با    صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   قابل اعتماد بودناز مولفه  

مولفه   به  نسبت  اعضاء  مندي  ميزان رضايت  كه  توان چنين گفت  توصيفي فوق، مي  به تحليل  قابل  توجه 

  در سطح مطلوبي مي باشد.  صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده  اعتماد بودن

  

  

  

  

  

  

  

درصد فراواني  

 تجمعي

اعضاء از مولفه قابل اعتماد بودن   يمند  تي رضا فراواني درصد 

صندوق قرض الحسنه  شاهد ي خدمات ده  

١٠ ٠.١. كمخيلي  ٤   

 كم  ٧ ١.٨ ٢.٩

 تاحدودي  ٤٢ ١١.٠ ١٣.٩

 زياد  ٢٢٨ ٥٩.٧ ٧٣.٦

 خيلي زياد  ١٠١ ٢٦.٤ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٢ ١٠٠.٠ 

             )               ادي (ز     ٤نما:                  (زياد)     ٤ميانه:             )       تاحدودي(   ٩٤.٠ميانگين:  ميانگين: 



١٣ 

 

  صندوق قرض الحسنه  شاهد  يخدمات ده پاسخگويياعضاء از مولفه  يمند تي رضا  -٣ 
صندوق قرض الحسنه  شاهد  يخدمات ده يياعضاء از مولفه پاسخگو يمند  تي رضا عي توز ؛٥دولج  

  
 از حيث ميزان   در اين پيمايش،  نيز نشان مي دهد؛ از ميان پاسخگويان مورد بررسي  ٥همانگونه كه جدول

درصد   ١.٣  به ترتيب: صندوق قرض الحسنه شاهد   يخدمات ده   پاسخگوييرضايت مندي اعضاء از مولفه  

درصد   ٥٧.١  ،تا حدودي  داراي رضايت درصد    ٩.٤، كمداراي رضايت  درصد    ١.٦داراي رضايت خيلي كم،  

   خيلي زياد بودند.داراي رضايت  نيز درصد ٣٠.٦و در نهايت  زياد داراي رضايت 

  پاسخگويي رضايت از مولفه    زانيممتوسط  علاوه بر آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كه  

  ميزان   نيمي از پاسخگويان از حيث مطلوب بوده است. همچنين   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده 

ديگر نيز پايين تر از  در طبقه زياد و بالاتر و نيمي    صندوق   ي خدمات ده   ييپاسخگو  رضايت مندي از مولفه

ميزان از حيث  پاسخگويان  انباشتگي  و  تجمع  بيشترين  نهايت  در  داشتند.  قرار  مولفه    يمند   ت يرضا  آن  از 

ده   ييپاسخگو شاهد  يخدمات  الحسنه  قرض  به    صندوق  توجه  با  لذا  است.  شده  مشاهده  زياد  طبقه  در 

مولفه   به  نسبت  اعضاء  مندي  رضايت  ميزان  كه  گفت  چنين  توان  مي  فوق،  توصيفي   ييپاسخگوتحليل 

    در سطح مطلوبي مي باشد. صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده 

  

  

 

 

 

 

 

  يياعضاء از مولفه پاسخگو يمند  تي رضا فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه  شاهد ي خدمات ده  

كمخيلي  ٥ ١.٣ ١.٣  

 كم  ٦ ١.٦ ٢.٩

 تاحدودي  ٣٦ ٩.٤ ١٢.٣

 زياد  ٢١٨ ٥٧.١ ٦٩.٤

 خيلي زياد  ١١٧ ٣٠.٦ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٢ ١٠٠.٠ 

             )               ادي (ز  ٤نما:                  (زياد)  ٤ميانه: )             ادي (ز ٤.١٤ميانگين: ميانگين: 



١٤ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد  ي خدمات ده  اطمينان و تضميناعضاء از مولفه  يمند  تيرضا  -٤  
صندوق قرض الحسنه  شاهد  يخدمات ده نيو تضم نانياعضاء از مولفه اطم يمند  تي رضا ؛ توزيع مولفه ٦دولج  

  
 از حيث ميزان   در اين پيمايش،  پاسخگويان مورد بررسينيز نشان مي دهد؛ از ميان    ٦  همانگونه كه جدول

  ١.٣  به ترتيب: صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   اطمينان و تضمينرضايت مندي اعضاء از مولفه  

 ٥٢.١  ،تا حدودي  داراي رضايت درصد    ٧.٣،كمداراي رضايت  درصد    ١.٦درصد داراي رضايت خيلي كم،  

  خيلي زياد بودند.داراي رضايت  نيز درصد ٣٧.٧و در نهايت  زياد داراي رضايت درصد 

و   نانياطمرضايت از مولفه    زانيممتوسط  علاوه بر آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كه  

ده   نيتضم شاهد  يخدمات  الحسنه  قرض  همچنين   صندوق  است.  بوده  از مطلوب  پاسخگويان  از  نيمي 

در طبقه زياد و بالاتر و نيمي   صندوق  يخدمات ده   نيو تضم  نانياطم  رضايت مندي از مولفه  ميزان  حيث 

ميزان  حيث  از  پاسخگويان  انباشتگي  و  تجمع  بيشترين  نهايت  در  داشتند.  قرار  آن  از  تر  پايين  نيز    ديگر 

در طبقه زياد مشاهده    صندوق قرض الحسنه شاهد   يخدمات ده   نيو تضم  نانياطماز مولفه    يمند  ت يرضا

شده است. لذا با توجه به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه ميزان رضايت مندي اعضاء نسبت  

        در سطح مطلوبي مي باشد.صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده  نيو تضم نانياطمبه مولفه 

  

  

  

  

 

 

 

درصد فراواني  

 تجمعي

 نيو تضم  نانياعضاء از مولفه اطم يمند  تي رضا فراواني درصد 

صندوق قرض الحسنه  شاهد ي خدمات ده  

كمخيلي  ٥ ١.٣ ١.٣  

 كم  ٦ ١.٦ ٢.٩

 تا حدودي ٢٨ ٧.٣ ١٠.٢

 زياد ١٩٩ ٥٢.١ ٦٢.٣

   خيلي زياد ١٤٤ ٣٧.٧ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٢ ١٠٠.٠ 

             )              ادي (ز ٤نما:                 (زياد) ٤ميانه:  )          ادي (ز .٢٣٤ميانگين: ميانگين: 



١٥ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد  ي خدمات ده  نيو تضم ناني اعضاء از مولفه اطم يمند تي رضا  -٥  
صندوق قرض الحسنه  شاهد  ي خدمات ده نيو تضم  نانياعضاء از مولفه اطم يمند  تيرضا؛ توزيع ٧دول ج  

  
 از حيث ميزان   در اين پيمايش،  نيز نشان مي دهد؛ از ميان پاسخگويان مورد بررسي  ٧  همانگونه كه جدول

درصد داراي  ١  به ترتيب: صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   همدليرضايت مندي اعضاء از مولفه  

داراي  درصد    ٥٢.٦  ،تا حدودي  داراي رضايت درصد    ٨.١  ،كم داراي رضايت  درصد    ٢.٤رضايت خيلي كم،  

  خيلي زياد بودند.داراي رضايت   نيز درصد ٣٥.٩و در نهايت  زياد رضايت 

كه   دهد  مي  نشان  بررسي  مورد  آماري  نمونه  توزيع  آن،  بر  مولفه    زانيممتوسط  علاوه  از    ي همدلرضايت 

  ميزان   نيمي از پاسخگويان از حيث مطلوب بوده است. همچنين   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده 

نيز پايين تر از آن در طبقه زياد و بالاتر و نيمي ديگر    صندوق  يخدمات ده   يهمدل   رضايت مندي از مولفه

 ي همدلاز مولفه    يمند  ت يرضا   قرار داشتند. در نهايت بيشترين تجمع و انباشتگي پاسخگويان از حيث ميزان

در طبقه زياد مشاهده شده است. لذا با توجه به تحليل توصيفي   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده 

مولفه   به  نسبت  اعضاء  مندي  رضايت  ميزان  توان چنين گفت كه  ده   ي همدلفوق، مي  صندوق    يخدمات 

      در سطح مطلوبي مي باشد.   قرض الحسنه شاهد 

  

  

  

  

  

  

 نيو تضم  نانياعضاء از مولفه اطم يمند  تي رضا فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه  شاهد ي خدمات ده  

كمخيلي  ٤ ١.٠ ١.٠  

 كم  ٩ ٢.٤ ٣.٤

 تاحدودي  ٣١ ٨.١ ١٨.٥

 زياد  ٢٠١ ٥٢.٦ ٦٤.١

 خيلي زياد  ١٣٧ ٣٥.٩ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٣٨٢ ١٠٠.٠ 

             )              ادي (ز   ٤نما:                (زياد)  ٤ميانه:          )    ادي (ز ٠٤.٢   ميانگين:ميانگين: 



١٦ 

 

ها  - گويه  توصيفي  ها  و  تحليل  قرض    پنجگانه  يمولفه  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  از  اعضاء  مندي  رضايت 

  الحسنه شاهد  
  صندوق قرض الحسنه شاهد يخدمات ده  تي فياعضاء از ك يمند  تيرضا پنجگانه  مولفه هاي گويه ها و   ؛ توزيع ١٠جدول  

  تيفياعضاء از كرضايت مندي پنجگانه  مولفه هاي گويه ها و 

  صندوق قرض الحسنه شاهد يخدمات ده

نمونه كل                     ميانگين   خيلي زياد    زياد    تا حدودي    كم    خيلي كم  

( تعداد 

مشاهدات  

  معتبر)

  ٣٨٢  ٣.٦٤  ٧  ٢٤٤  ١١٩  ١٠  ٢  عوامل محسوس مولفه 
١٠٠.٠  ١.٨  ٦٣.٩  ٣١.٢  ٢.٦  ٠.٥  

از تجهيزات مدرن  -١ از ظرفيت  برخورداري  ( استفاده 
:  فضاي   اينترنت جهت خدمات دهي همچون  مجازي و 

  (اينترنت بانك و موبايل بانك) 

٣٨٢  ١.٥٣  ١  ٣٣  ٤٤  ١١  ٢٩٣  
١٠٠.٠  ٠.٣  ٨.٦  ١١.٥  ٢.٩  ٧٦.٧  

صندوقداشتن  -٢ فيزيكي  در   امكانات  توجه  قابل 
كار سرمايش،    نظافت،(    محيط  و  گرمايش  سيستم 
  و...)  خوري صندلي ، آب 

٣٨٢  ٣.٦٣  ١٥  ٢٤١  ١٠٦  ١١  ٩  

١٠٠.٠  ٣.٩  ٦٣.١  ٢٧.٧  ٢.٩  ٢.٤  

 ٣٨٢  ٣.٧٠  ١٨  ٢٤٦  ١٠٧  ٧  ٤  داشتن كاركناني با ظاهر تميز و آراسته -٣

١٠٠.٠  ٤.٧  ٦٤.٤  ٢٨.٠  ١.٨  ١.٠  
فرايند    -٤ با  رابطه  در  منظم   و  مرتب  مدارك  داشتن 

  خدمات دهي مشتريان
٣٨٢  ٣.٦٨  ١٧  ٢٤١  ١١٢  ٨  ٤  

١٠٠.٠  ٤.٥  ٦٣.١  ٢٩.٣  ٢.١  ١.٠  

  ٣٨٢  ٤.٠٩  ١٠١  ٢٢٨  ٤٢  ٧  ٤  قابل اعتماد بودن مولفه 
١٠٠.٠  ٢٦.٤  ٥٩.٧  ١١.٠  ١.٨  ١.٠  

  ٣٨٢  ٣.٩٩  ٨٤  ٢٣٢  ٥٠  ١٠  ٦  وعده انجام كار يا خدمت در زمان معين  -٥

١٠٠.٠  ٢٢.٠  ٦٠.٧  ١٣.١  ٢.٦  ١.٦  
مشكلات    -٦ حل  براي  خالصانه  علاقه  دادن  نشان 

  مشتري 
٣٨٢  ٤.٠٧  ٩٩  ٢٢٨  ٤٢  ٨  ٥  

١٠٠.٠  ٢٥.٩  ٥٩.٧  ١١.٠  ٢.١  ١.٣  
  ٣٨٢  ٣.٩٧  ٨٢  ٢٢٩  ٥٧  ٩  ٥  انجام اصلاحات در خدمات در اولين زمان -٧

١٠٠.٠  ٢١.٥  ٥٩.٩  ١٤.٩  ٢.٤  ١.٣  

  ٥  ارائه و انجام خدمت در زماني كه وعده داده شده -٨

  

٣٨٢  ٣.٩٧  ٨٣  ٢٢٤  ٦١  ٩  

١٠٠.٠  ٢١.٧  ٥٨.٦  ١٦.٠  ٢.٤  ١.٣  
بدون نقص ( شفاف سازي  ارائه گزارشات صحيح و    -٩

  و بيان حقايق) 
٣٨٢  ٣.٩٧  ٨٢  ٢١٧  ٦٨  ٩  ٦  

١٠٠.٠  ٢١.٥  ٥٦.٨  ١٧.٨  ٢.٤  ١.٦  

  ٣٨٢  ٤.١٤  ١١٧  ٢١٨  ٣٦  ٦  ٥  پاسخگويي مولفه 
١٠٠.٠  ٣٠.٦  ٥٧.١  ٩.٤  ١.٦  ١.٣  

كاركنان به مشتريان ارائه    -١٠ بيان دقيق خدماتي كه 
  خواهند داد 

٣٨٢  ٣.٩٦  ٨٦  ٢١٣  ٦٩  ٨  ٦  
١٠٠.٠  ٢٢.٥  ٥٥.٨  ١٨.١  ٢.١  ١.٦  

  ارائه خدمات در كمترين زمان ممكن  -١١
٣٨٢  ٣.٩٧  ٨٥  ٢٢٣  ٦٠  ٨  ٦  

١٠٠.٠  ٢٢.٣  ٥٨.٤  ١٥.٧  ٢.١  ١.٦  



١٧ 

 

 ٣٨٢  ٤.١٢  ١١٤  ٢١٦  ٤١  ٦  ٥  براي كمك به مشتريانتمايل دائمي كاركنان  -١٢

١٠٠.٠  ٢٩.٨  ٥٦.٥  ١٠.٧  ١.٦  ١.٣  
سوالات    -١٣ به  كاركنان  هر  پاسخ  تحت  مشتريان 

  شرايط
٣٨٢  ٤.١١  ١١٤  ٢١٨  ٣٦  ٨  ٦  

١٠٠.٠  ٢٩.٨  ٥٧.١  ٩.٤  ٢.١  ١.٦  

  ٣٨٢  ٤.٢٣  ١٤٤  ١٩٩  ٢٨  ٦  ٥  اطمينان و تضمين مولفه 
١٠٠.٠  ٣٧.١  ٥٢.١  ٧.٣  ١.٦  ١.٣  

رفتارهاي   -١٤ طريق  از  مشتريان  در  اعتماد  ايجاد 
  مطلوب

٣٨٢  ٤.١٩  ١٣٦  ٢٠٥  ٢٧  ٩  ٥  
١٠٠.٠  ٣٥.٦  ٥٣.٧  ٧.١  ٢.٤  ١.٣  

با    -١٥ خود  تعاملات  در  مشتريان  امنيت  احساس 
  سازمان 

٣٨٢ ٤.٢١  ١٣٩  ٢٠٢  ٢٧  ٩  ٥  
١٠٠.٠  ٣٦.٤  ٥٢.٩  ٧.١  ٢.٤  ١.٣  

  ٣٨٢  ٤.٢٣  ١٤١  ٢٠٣  ٢٧  ٦  ٥    داشتن رفتار مودبانه و محترمانه با مشتريان -١٦
١٠٠.٠  ٣٦.٩  ٥٣.١  ٧.١  ١.٦  ١.٣  

پاسخ به سوالات كافي بودن دانش كاركنان براي    -١٧
  مشتريان 

٣٨٢  ٤.٠٨  ١١٤  ٢٠٦  ٤٧  ٩  ٦  
١٠٠.٠  ٢٩.٨  ٥٣.٩  ١٢.٣  ٢.٤  ١.٦  

  ٣٨٢  ٤.٢٠  ١٣٧  ٢٠١  ٣١  ٩  ٤  همدلي مولفه 
١٠٠.٠  ٣٥.٩  ٥٢.٦  ٨.١  ٢.٤  ١.٠  

  داشتن توجه فردي به مشتريان  -١٨
٣٨٢  ٤.١٨  ١٣٤  ٢٠٣  ٣١  ٩  ٥  

١٠٠.٠  ٣٥.١  ٥٣.١  ٨.١  ٢.٤  ١.٣  

گرفتن    -١٩ نظر  براي در  مناسب  كاري  هاي  ساعت 
    كليه مشتريان

٣٨٢  ٤.٠٧  ١١٢  ٢٠٤  ٥١  ١٠  ٥  
١٠٠.٠  ٢٩.٣  ٥٣.٤  ١٣.٤  ٢.٦  ١.٣  

توسط    -٢٠ مشتريان  به  شخصي  توجه  دادن  نشان 
   كاركنان

٣٨٢  ٤.١٥  ١٢٦  ٢٠٨  ٣٣  ١٠  ٥ 

١٠٠.٠  ٣٣.٠  ٥٤.٥  ٨.٦  ٢.٦  ١.٣  
  ٣٨٢  ٤.١٥  ١٢٧  ٢٠٤  ٣٦  ١١  ٤  خواستار بهترين منافع براي مشتريان -٢١

١٠٠.٠  ٣٣.٢  ٥٣.٤  ٩.٤  ٢.٩  ١.٠  
  ٣٨٢  ٤.١٤  ١٢٣  ٢١١  ٣٣  ٩  ٦  درك نياز هاي خاص مشتريان -٢٢

١٠٠.٠  ٣٢.٢  ٥٥.٢  ٨.٦  ٢.٤  ١.٦  

شاخص كل ( متغير) رضايتمندي اعضاء از كيفيت 

  خدمات دهي  صندوق 

٣٨٢  ٤.٢٢  ١٣٢  ٢١٢  ٣٠  ٦  ٢  

١٠٠.٠  ٣٤.٦  ٥٥.٥  ٧.٩  ١.٦  ٠.٥  
  

هاي يافته  كه  دهد؛  ١٠جدول همانگونه  مي  نشان  مهم  نيز  نكات  با  برخي  رابطه  ودر  ها  مولفه                        متغير، 

به   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده   ت يفي اعضاء از ك  ي مند  ت يرضا  پنجگانهگويه هاي مولفه هاي  

  مي باشد:   شرح ذيل

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

 . )٤.٢٢( ميانگينمطلوب(زياد) بوده است 

  



١٨ 

 

  :  صندوق قرض الحسنه شاهدرضايت مندي از كيفيت خدمات دهي در رابطه با مولفه هاي  -ب
    صندوق قرض الحسنه شاهد ي  خدمات ده   عوامل محسوسرضايت مندي اعضاء از مولفه  ميزان  

  .)٣.٦٤نيانگيم() بوده است متوسط رو به بالا( مطلوبنسبتا 

 صندوق قرض الحسنه شاهد ي  خدمات ده   قابل اعتماد بودناعضاء از مولفه    يمند  ت يرضا  زانيم  

  . ) ٤.٠٩(مطلوب(زياد) بوده است 

 مولفه    يمند   ت يرضا  زانيم از  ده   پاسخگويياعضاء  شاهد ي  خدمات  الحسنه  قرض    صندوق 

  . ) ٤.١٤(مطلوب(زياد) بوده است 

  صندوق قرض الحسنه شاهد ي  خدمات ده   اطمينان و تضميناعضاء از مولفه    يمند  ت يرضا  زانيم  

 . ) ٤.٢٣(بوده است  ) زيادمطلوب(

 مولفه    يمند  ت يرضا   زانيم از  ده   همدلياعضاء  شاهد  يخدمات  الحسنه  قرض    مطلوب  صندوق 

 . ) ٤.٢٠(بوده است (زياد) 

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

  :شاهد
   با   صندوق قرض الحسنه شاهد  تجهيزات مدرن  و استفاده از  ت يفيكگويه  رضايت مندي اعضاء از

سطح  ١.٥٣ميانگين ميانگين  در  يا  و  برش  خط  از  تر  پايين  مقدار  اين  چراكه  ندارد؛  قرار  مطلوبي 

. لذا با بوده است   ١.٤٨٥برابر با    ١٤٠٠اين ميانگين در سال    ).  ١گويه  مي باشد(    ٣  آزمون يعني عدد

مي توان علت اصلي   ؛توجه به اينكه صندوق از اين ظرفيت در فرايند خدمات دهي استفاده مي كند

    صندوق در فرايند خدمات دهي دانست.  ITرا ناآگاهي اعضاي مورد پرسش از ظرفيت 

   از اعضاء  مندي  فيزيكي صندوقگويه  رضايت  بنياد    امكانات  در  الحسنه شاهد  محل  قرض  (اتاق 

  نسبتا   در سطح  ٣.٦٣نيانگيبا مسيستم گرمايش و سرمايش، صندلي ها، آب سرد كن و...)  مراجعه،  

  ي م   ٣  عدد  يعنيآزمون    نيانگيم  ايخط برش و  بالاتر از  اندكي    مقدار  ني قرار دارد؛ چراكه ا  يمطلوب

لذا روساي مناطق و بانكداران اجرايي كه خدمات حضوري را به اعضاء مي دهندِ   ).٤گويه  (باشد

  بايستي به اين فاكتور توجه نمايند.مي 

   از م   از اعضاء  داشتن مدارك مرتب و منظمگويه  رضايت مندي اعضاء   در سطح   ٣.٦٧٨نيانگيبا 

ا  يمطلوبنسبتا   چراكه  دارد؛  و    مقدار  نيقرار  برش  خط  از               ٣عدد  يعنيآزمون    نيانگيم  ايبالاتر 

لذا تدوين بانك اطلاعاتي و در اختيار داشتن اطلاعات ضروري اعضاء در فرايند   ).گويه  (  باشد  يم

 خدمات دهي توصيه مي گردد. 

  و لذا در وضعيت مطلوبي قرار دارند.   ٤است و يا نزديك به  ٤باقي گويه ها ميانگين شان يا بالاي عدد 
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  استنباطي پژوهشيافته هاي -٢

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

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

غير١١جدول و  نرمال  توزيع  بودن    ؛  مندي    متغيرنرمال  كيفيت  رضايت  به  نسبت  دهي  اعضاء  خدمات 

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

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد رضايت مندي  توزيع نرمال و غيرنرمال بودن متغير ): ١١جدول(  

اسميرنوف                  - آزمون كلموگروف

  تك نمونه اي 

  نتايج آزمون

  صندوق قرض الحسنه شاهد  اعضاء  رضايت مندي 

 ٨٦.٠٧  ميانگين

 ١٤.٤٨  انحراف معيار 

بيشترين قدر تفاوت 

  مطلق

 ٠.١٩٠ كل  

 ٠.١٠١ مثبت  

-٠.١٩١ منفي    

 ٠.١٩٠  مقدار 

 ٠.٠٠٠  سطح معناداري آزمون 

 ٣٨٢  تعداد كل  

  
اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهــي رضايت مندي  نشان مي دهد كه توزيع داده هاي    ١١يافته هاي جدول

اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمي باشد؛   -براساس آزمون آماري كلموگروف  صندوق قرض الحسنه شاهد

. بنــابراين بــه منظــور آزمــون ١مي باشــد  >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 پژوهش  فرضيه هاي  

 پژوهش پرداخته مي شود: 

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

  .  در سطح مطلوبي مي باشدشاهد 
فراواني مشاهده  با توجه به اينكه فرضيه پژوهش به صورت تك نمونه اي(تك متغيره)، مقايسه اي( مقايسه  

  متغير يا   توجه به اينكه توزيع) مطرح شده است و با  دار  دامنه اي(جهت   تك ) و  فراواني مورد انتظار  با  شده  

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

 
صندوق قرض الحسنه   ي خدمات ده  تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء امتغير رضايت مندي    پنجگانه اين امر در رابطه با تمامي مولفه هاي    -   ١

     P<0.01). نيز صادق مي باشد. يعني توزيع داده هاي  تمامي مولفه ها نيز نرمال نمي باشد( شاهد
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براي آزمون فرضيه پژوهش از  .  (P<0.01) مي باشدناسميرنوف تك نمونه اي نرمال    -آزمون كلموگروف

ناپارامتريك كاي اسكوئر نمونه اي    آزمون  نتايج آزمون كاي اسكوئر تك ١٢جدول  مي شود.  استفادهتك   ،

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه  نمونه اي را براي مقايسه ميزان رضايت مندي  

  نشان مي دهد: برحسب وضع موجود و وضع مطلوب شاهد 

             رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت ، نتايج آزمون كاي اسكوئر تك نمونه اي براي مقايسه ميزان ١٢جدول

 برحسب وضع موجود با وضع مطلوب خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

                   تيفينسبت به كاعضاء ميزان رضايت مندي 

  صندوق  يخدمات ده

  اختلاف(باقيمانده)   فراواني مورد انتظار   فراواني مشاهده شده 

  -٧٤.٤  ٧٦.٤  ٢  خيلي كم

  -٧٠.٤  ٧٦.٤ ٦    كم

  -٤٦.٤  ٧٦.٤  ٣٠  تا حدودي

  ١٣٥.٦  ٧٦.٤  ٢١٢  زياد 

  ٥٥.٦  ٧٦.٤  ١٣٢  خيلي زياد 

   ٣٨٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر)

382     :Valid observations       0.000   Sig:      Chi-Square : 446.639       df : 4  
 

نشان مي دهد؛    كاي اسكوئر تك نمونه ايو نيز سطح معناداري آزمون    ١٢همانگونه كه يافته هاي جدول

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

  . (P<0.01)وجود دارد  0.01تفاوت معناداري در سطح خطاي    فراواني مشاهده شده با فراواني مورد انتظار

و سطح  )df  =٤(با درجه آزادي ) 2x =٦٣٩.٤٤٦(  به بيان ديگر با توجه به اينكه ميزان كي دو محاسبه شده

باشد؛ لذا با    ) 2x=٢٨.١٣(از مقدار كي دو جدول   >P)0.01(معناداري اطمينان مي   ٩٩بزرگتر مي  درصد 

مندي   رضايت  ميزان  بين  كه  گرفت  نتيجه  صندوق  توان  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء 

  يكسان نمي باشد.  شده با فراواني مورد انتظار فراواني مشاهدهبرحسب قرض الحسنه شاهد 

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

فراواني مشاهده شده   كه  است  آن  بيانگر  اعضاء  طبقه  مندي  طبق رضايت  ازو خيلي زياد  زياد    هدر   بيشتر 

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

يافته هاي جدول   و نيز  كاي اسكوئر تك نمونه ايبنابراين با توجه به نتايج آزمون  سطح مطلوبي مي باشد.  

صندوق قرض    يخدمات ده   ت يفياعضاء نسبت به ك  يمند  ت يرضا  زانيم  مبني بر اينكه  فوق، فرضيه تحقيق

  ؛ تأئيد مي شود.  باشد يم يالحسنه شاهد در سطح مطلوب 
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دوم   فرضيه صندوق    ميزان  بينپژوهش:    جزيي  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء  مندي  رضايت 

  تفاوت معناداري وجود دارد.  ويژگي هاي جمعيتي اعضاءبرحسب قرض الحسنه 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  مقايسه    دونمونه  اي(  مقايسه  هاي متغيره)،                         گروه 

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

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

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

ناپارامتريك  ،  مستقل   متغير آزمون  از  پژوهش  فرضيه  آزمون  واليسبراي  شود.    استفاده  كروسكال  مي 

اعضاء نسبت به  رضايت مندي    ميانگين رتبه هايرا براي مقايسه    كروسكال واليس، نتايج آزمون  ١٣جدول

  نشان  مي دهد:  سن برحسب كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

  برحسب سن اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  رضايت مندي  رتبه هاي، توزيع ميانگين ١٣جدول

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

  

  سن 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  كي دو
df sig 

٢٣١.٣٠  ٥  ٢٨------------------- ٣٨  

٠.٥٨٥ ٤ ٢.٨٣٩  

٢٣٠.٥٠  ١٠  ٣٩------------------- ٤٩  

١٩٢.٩٤  ١٩١  ٥٠------------------- ٦٠  

١٩٣.١٤  ٨٤  ٦١------------------- ٧١  

  ١٨١.٥٩  ٩٢  سال  ٧١بالاي 

    ٣٨٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ١٣جدول(همانگونه كه يافته هاي  

اعضاء نسبت به كيفيــت خــدمات دهــي صــندوق قــرض الحســنه شــاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

؛ رضــايت منــدي دقيقتربه بيان  ).  P>0.05(داردنوجود    ٠.٠٥در سطح خطاي  تفاوت معناداريسن  برحسب  

  . يكسان مي باشدتقريبا سن برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

با افزايش سن،  نسبت به كيفيت خدمات دهي  ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء صندوق  ؛به بيان ديگر

بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيــق،  ولي اين امر به لحاظ آماري معنادار نمي باشد.  ؛مي شود  كمتراگرچه  

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صــندوق قــرض   ميزانفرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

   مي شود.نتأئيد ؛ برحسب سن اعضاء تفاوت معناداري وجود داردالحسنه شاهد 
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رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  ميزان  بين    :٢-٢پژوهشفرضيه  

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

جهت)   اي(فاقد  است  دامنه  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  

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

  وايت ني   - من، نتايج آزمون  ١٤جدول  مي شود.  استفاده  وايت ني  -من فرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  

مقايسه   براي  هايرا  رتبه  مندي    ميانگين  قرض رضايت  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  به  نسبت  اعضاء 

  نشان  مي دهد:  جنس برحسب الحسنه شاهد 

 برحسب جنس ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ١٤ جدول

  خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

  صندوق

  

  جنس

  وايت ني  - آزمون من

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

 معتبر) 

ميانگين   

 رتبه ها 
 Z sigمقدار 

  ١٨٥.٢٨  ٢٢٨  مرد  

  ٢٠٠.٧١  ١٥٤  زن   ٠.١٣١ -١.٥١٠

    ٣٨٢  نمونه كل( مشاهدات معتبر)

 
جدول( يافته هاي  كه  من  ١٤همانگونه  آزمون  معناداري  سطح  نيز  و  ها  رتبه  ميانگين  نشان   –)،  ني       وايت 

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

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

  .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  

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

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

نرمال نمي باشد  -كلموگروف نمونه اي  به چند شقي بودن  .  (P<0.01) اسميرنوف تك  توجه  با  همچنين 
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ناپارامتريك  ،  مستقل   متغير آزمون  از  پژوهش  فرضيه  آزمون  واليسبراي  شود.    استفاده  كروسكال  مي 

اعضاء نسبت به  رضايت مندي    ميانگين رتبه هايرا براي مقايسه    كروسكال واليس، نتايج آزمون  ١٥جدول

  نشان  مي دهد:  ميزان تحصيلاتبرحسب كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   رضايت مندي ميانگين رتبه هاي، توزيع ١٥جدول

 ميزان تحصيلات برحسب 

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

  

    ميزان تحصيلات

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  كي دو
df sig 

 ١٨٨.٨٠ ٢٥٩ زيرديپلم 

٠.٠٤١ ٦ ١٣.١٤٠  

  ٢٠٠.٤٩  ٧٠  ديپلم 

  ١٣٠.٢٨  ١٦  فوق ديپلم 

  ٢٢٠.١٧  ٢٤  ليسانس   

  ٢٠٠.٧١  ٧  فوق ليسانس  

  ٣١٦.٠٠  ٢ حوزوي 

  ١٤٤.٥٠  ٣  دكتري  

 -   ٣٨٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 
ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                )،  ١٥همانگونه كه يافته هاي جدول(

اعضاء نسبت به كيفيــت خــدمات دهــي صــندوق قــرض الحســنه شــاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

؛ قتــريدقبــه بيــان  .  (P<0.05)وجــود دارد  ٠.٠٥در سطح خطاي    تفاوت معناداري  ميزان تحصيلاتبرحسب  

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

نشان مي دهد تحصيلي  مختلف  گروه هاي    يمند  ت يرضا  يرتبه ها  نيانگيم  ،گريد  انيبه ب.  مي باشدنيكسان  

و فوق ديــپلم بــه ترتيــب   دكتري  ،زير ديپلم  ،ديپلم  ،فوق ليسانس  ،ليسانس  ،كه گروه هاي تحصيلي حوزوي

    بيشترين تا كمترين ميانگين رتبه را به خود اختصاص داده اند.  

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

؛  وجود داردتفاوت معناداري  ميزان تحصيلات  برحسب  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

     تأئيد مي شود.

  

  



٢٤ 

 

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

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

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

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

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

آزمون ،  مستقل  متغير از  پژوهش  فرضيه  آزمون  واليسناپارامتريك   براي  شود.   استفاده  كروسكال  مي 

اعضاء نسبت به  رضايت مندي    ميانگين رتبه هايرا براي مقايسه    كروسكال واليس، نتايج آزمون  ١٦جدول

  نشان  مي دهد:  وضعيت شغليبرحسب كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   رضايت مندي ، توزيع ميانگين رتبه هاي١٦جدول

 وضعيت شغلي برحسب 

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

  

   وضعيت شغلي

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  كي دو
df sig 

  ١٩٧.٢٤  ١٥٨  در حال تحصيل  

٠.٦٩٢ ٥ ٣.٠٥٣  

  ٢٢٩.٥٠  ٢  سرباز 

  ١٧٢.٩٣ ٧ شاغل بخش خصوصي و آزاد  

  ١٧٣.٩٢  ٣٩ بازنشسته  

  ١٩٦.٤٨  ٧١  حالت اشتغال  

  ١٨٤.٦٦  ١٠٤  ساير 

    ٣٨١  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمون كروسكال والــيس نشــان                ١٦همان گونه كه يافته هاي جدول(

اعضاء نسبت به كيفيــت خــدمات دهــي صــندوق قــرض الحســنه شــاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

 ــوجــود    ٠.٠٥در سطح خطاي    تفاوت معناداري  وضعيت شغليبرحسب   ؛ دقيقتــربــه بيــان  .  (P>0.05)داردن

گــروه هــاي   برحســب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قــرض الحســنه شــاهد  رضايت مندي  

   .يكسان مي باشد تقريبا وضعيت شغلي مختلف

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

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

    مي شود.نتأئيد ؛ دارد



٢٥ 

 

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

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

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

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

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

ناپارامتريك  ،  مستقل   متغير آزمون  از  پژوهش  فرضيه  آزمون  واليسبراي  شود.    استفاده  كروسكال  مي 

اعضاء نسبت به  رضايت مندي    ميانگين رتبه هايرا براي مقايسه    كروسكال واليس، نتايج آزمون  ١٧جدول

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

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   رضايت مندي ميانگين رتبه هاي، توزيع ١٧جدول

 تأهل وضعيت برحسب 

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي         

  

  تأهلوضعيت 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  كي دو
df sig 

  ١٨٩.١٠ ٥  مجرد  

٠.٤٢٧ ٥ ٤.٩٠٩ 

  ١٨٤.٤٢  ٢٢٣  متأهل 

  ٢٠٢.٧٩  ٤٥  همسر شهيد  

  ٢١٠.٥٥  ٣٨  همسر جانباز متوفي 

  ٣١٦.٥٠  ١  مطلقه 

  ١٩٤.٨٣  ٧٠  فوت همسر  

    ٣٨٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

معناداري آزمون كروسكال والــيس نشــان                )، ميانگين رتبه ها و نيز سطح  ١٧همان گونه كه يافته هاي جدول(

اعضاء نسبت به كيفيــت خــدمات دهــي صــندوق قــرض الحســنه شــاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

اعضاء نسبت ؛ رضايت مندي  دقيقتربه بيان  .  (P>0.05)تفاوت معناداري وجود ندارد  تأهلوضعيت  برحسب  

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

 رياز ســابيشتر همسر جانباز متوفي طلقه و مگروه هاي تأهلي  يمند ت يرضا يرتبه ها  نيانگياگرچه م  ؛گريد

بنابراين؛ با توجه به يافته هــاي تحقيــق، . باشد يمعنادار نم يتفاوت به لحاظ آمار  نيا  يد؛ ولنباش  يم  اعضاء

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صــندوق قــرض ميزان  فرضيه تحقيق مبني بر اينكه بين  

    تأئيد نمي شود.؛ تفاوت معناداري وجود دارد تأهلوضعيت برحسب الحسنه شاهد 



٢٦ 

 

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

  تفاوت معناداري وجود دارد.   اعضاء ماهيانه خانواده ميزان درآمدبرحسب 
گروه هاي مختلف  متغيره)، مقايسه اي(مقايسه    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)    ،) درآمدي

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

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

، نتايج آزمون ١٨مي شود. جدول  استفاده كروسكال واليسمون فرضيه پژوهش از آزمون ناپارامتريك  براي آز

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

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

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   رضايت مندي ، توزيع ميانگين رتبه هاي١٨جدول

  ميزان درآمد ماهيانه خانواده  برحسب 

  صندوق خدمات دهي اعضاء نسبت به كيفيترضايت مندي          

    

  ميزان درآمد ماهيانه خانواده  

 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

(تعداد مشاهدات  

  معتبر) 

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  كي دو
df sig 

  ١٨٨.٢٤  ٤٢ در ماه  تومان زير سه ميليون

٠.٥٣٩ ٤  ٣.١١٤  

  ١٩١.٩٥  ١٤٩  در ماه  تومان ميليون هفتسه تا 

  ١٩٩.٢٩  ١٢٦ در ماه  تومان ميليون دهميليون و يك هزار تا   هفت

  ١٨٥.٣٠  ٤٥ در ماه   تومان ميليون چهاردهميليون و يك هزار تا  ده

  ١٥٩.٨٥  ٢٠ در ماه تومان و بالاتر  ميليون پانزده

    -   ٦٣٢  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 
ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمون كروسكال والــيس نشــان                )،  ١٨همان گونه كه يافته هاي جدول(

اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صــندوق قــرض الحســنه   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين

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

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

بالاتر نسبت بــه  گروه هاي درآمديرتبه  نيانگياگرچه م گريد انيبه ب .تقريباً يكسان مي باشدماهيانه خانواده  

 معنــادار يتفاوت به لحــاظ آمــار نيا ي؛ ولرضايت مندي كمتري را نشان مي دهند ساير گروه هاي درآمدي

رضــايت منــدي ميــزان  بنابراين؛ با توجه به يافته هاي تحقيق، فرضيه تحقيق مبني بر اينكــه بــين  .  باشد  ينم

ميــزان درآمــد ماهيانــه خــانواده برحسب  اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

  ؛ تأئيد نمي شود.  اعضاء تفاوت معناداري وجود دارد



٢٧ 

 

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

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

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

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

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

مستقل،   ناپارامتريك  متغير  آزمون  از  پژوهش  فرضيه  آزمون  واليسبراي  شود.    استفاده  كروسكال  مي 

اعضاء نسبت به  رضايت مندي    ميانگين رتبه هايرا براي مقايسه    كروسكال واليس، نتايج آزمون  ٢٠جدول

 نشان مي دهد: استان محل سكونت حسب بركيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   رضايت مندي ، توزيع ميانگين رتبه هاي٢٠جدول

 استان محل سكونت  برحسب 

  رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق               

  

  استان محل سكونت 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

 (تعداد مشاهدات معتبر) 
 ميانگين رتبه ها 

مقدار   

  كي دو 
df sig 

  ١٩٣.٦٤  ١٤ آذربايجان شرقي  

٠٠٢/٠ ٣١  ٥٨.٧٦٤  

  ٢٤٥.١٤  ١٤  آذريايجان غربي  

  ١٨١.٦٧  ٦ اردبيل 

  ٢٠٦.٣٩  ٣٥  اصفهان  

  ١٥٨.٠٠  ١٠  ايلام 

 ٣١٦.٥٠  ٤  بوشهر  

  ١٧٩.٦٢  ٣٣  تهران بزرگ 

  ١٣٢.٨٣  ٦  چهارمحال و بختياري  

  ٢٠٣.٥٣  ٣٠  خراسان رضوي 

  ٢٣٥.٠٣  ١٩  خوزستان 

  ١٢٠.٣٠  ٥  زنجان 

  ١٤٤.٥٠  ٥  سمنان

  ١٨٧.٥٠  ٤  سيستان و بلوچستان 

  ١٦٤.٢٥  ٢٠  فارس  

  ٢٧٩.٨٨  ٨  كردستان 

 ٢٤١.٠٤  ١٣  كرمان  

 ١٩٣.٨٨  ١٧  كرمانشاه  
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 ١٩٣.٨٨  ٨  كهكيلويه و بويراحمد 

 ٢٢٦.١٣  ١٦  گيلان  

 ١٣٥.١٩  ١٣  لرستان  

 ١٧٨.٠٩  ٢٢  مازندران 

 ١٦٦.٠٠  ٨  مركزي  

 ٢٣٠.٥٠  ٢  هرمزگان  

 ١٦٣.٠٨  ١٢  همدان  

 ٢٣٠.٥٠  ٦  يزد  

 ٢٣٠.٥٠  ١٠  گلستان 

 ٢٤٧.٧٠  ٥  قزوين  

 ١١٨.٣٨  ٨  قم 

 ١٧٨.٩٠  ٥  خراسان شمالي   

 ١٦١.٥٠  ٣  خراسان جنوبي  

 ١٣٣.٠٠  ٨  البرز 

 ١٤١.٦٥  ١٣  شهرستان هاي تهران  

    ٣٨٢  نمونه كل( مشاهدات معتبر) 

  
يافته هاي جدول كه  گونه  نشان                 ،  ٢٠همان  واليس  آزمون كروسكال  معناداري  نيز سطح  و  ها  رتبه  ميانگين 

برحسب استان  اعضاء ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    مي دهد؛ بين

معناداريمحل سكونت   دارد0.01 در سطح خطاي  تفاوت  اعضاء    .(P<0.01)وجود  ميزان  بيان ديگر؛  به 

ن الحسنه شاهد  ايثارگري  دهي صندوق قرض  كيفيت خدمات  به  محل سكونت  سبت  استان  آنها  برحسب 

استان هاي:   اعضاء  ترتيب كه  بدين  باشد.  نمي  ميكسان  با  م،  ٣١٦.٥٠رتبه  نيانگي بوشهر  با   نيانگيكردستان 

م  نيقزو  ،٢٧٩.٨٨رتبه م  يغرب  جانيايآذر،  ٢٤٧.٧٠رتبه  نيانگيبا  م   كرمان،  ٢٤٥.١٤رتبه  نيانگيبا    ن ي انگيبا 

، ٢٣٠.٥٠رتبه  نيانگيبا م  گلستان،  ٢٣٠.٥٠رتبه  نيانگيبا م  زد، ي٢٣٥.٠٣رتبه  نيانگيبا م  خوزستان،  ٢٤١.٠٤رتبه

م  هرمزگان م  لانيگ،  ٢٣٠.٥٠رتبه  نيانگيبا  م  اصفهان،  ٢٢٦.١٣رتبه  نيانگيبا   خراسان ،  ٢٠٦.٣٩رتبه  نيانگيبا 

م  يرضو م  كرمانشاه،  ٢٠٣.٥٣رتبه  نيانگي با  بو  هيلويكهك،  ١٩٣.٨٨رتبه  نيانگيبا  م  راحمديو    ن يانگي با 

 ل ياردب،  ١٨٧.٥٠رتبه  ني انگيو بلوچستان با م  ستانيس ،  ١٩٣.٦٤رتبه  نيانگيبا م  يشرق   جانيآذربا،  ١٩٣.٨٨رتبه

م م  تهران،  ١٨١.٦٧رتبه  نيانگيبا  با  م  مازندران،  ١٧٩.٦٢رتبه  نيانگيبزرگ   خراسان ،  ١٧٨.٠٩رتبه  نيانگيبا 

  ن يانگيبا م  همدان،  ١٦٤.٢٥رتبه  نيانگيبا م  فارس،  ١٦٦رتبه  نيانگيبا م  يمركز،  ١٧٨.٩٠رتبه  نيانگيبا م  يشمال

م  يجنوب  خراسان  ،١٦٣.٠٨رتبه م  لاميا،  ١٦١.٥٠رتبه  نيانگيبا  م  سمنان  ،١٥٨رتبه  نيانگيبا    ن يانگي با 
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 ن يانگيبا م  البرز،  ١٣٥.١٩رتبه  نيانگيبا م  لرستان،  ١٤١.٦٥رتبه  نيانگيتهران با م  يها  شهرستان،  ١٤٤.٥٠رتبه

بخت  چهارمحال،  ١٣٣رتبه م  ياري و  م  زنجان،  ١٣٢.٨٣رتبه  نيانگيبا  م  قمو    ١٢٠.٣٠رتبه  نيانگي با   ن يانگيبا 

كمترين  ١١٨.٣٨رتبه تا  بيشترين  ترتيب  رتبهبه  دهي    ميانگين  خدمات  كيفيت  به  نسبت  را  مندي  رضايت 

  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  

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

   . تأئيد مي شود؛ معناداري وجود دارد

  تحقيق كلي و آزمون فرضيه  چند متغيرهتحليل  -٢-٢
مدل كلي  فرضيه    -  ا  يمند  تيرضاسراكوآل    تحقيق:  ك  يثارگرياعضاء  به    ي خدمات ده  تيفينسبت 

    از برازش لازم برخوردار مي باشد.  صندوق قرض الحسنه شاهد 

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

رضايت مندي   به دليل نرمال نبودن توزيع داده ها مرتبط با شاخص كل    2PLS-Smartاستفاده از نرم افزار  

شاهد الحسنه  دهي صندوق قرض  كيفيت خدمات  از  مبادرت شده    اعضاء  نمونه  حجم  بودن  پايين  نيز  و 

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

  نشان داده شده است:   ٢و  ١به ترتيب در نمودارهاي  (ضرايب تأثيرگاي) استاندارد
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 رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   اندازه گيري انعكاسي مدل؛  ١نمودار
  براساس ضرايب غيراستاندارد(ضرايب معناداري) 
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 رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   اندازه گيري انعكاسي  مدل  ؛٢نمودار
  ) تأثيرگذاريستاندارد(ضرايب  ابراساس ضرايب 

گيري  هاي اندازهبراي بررسي برازش مدل  Smart-PLSدر مدل يابي معادلات ساختاري از طريق نرم افزار  

) سازگاري دروني(بررسي پايايي  و نيز  ) روايي همگرا و  روايي واگرا(  بررسي روايي  ي همچوناز معيارهاي

  : در ادامه به هر يك از آنها پرداخته مي شود. گردداستفاده مي

  بررسي روايي همگرا : - الف

ميانگين  نيز  و  ها  شاخص  يا  و  ها  سنجه  بيروني(عرضي)  عاملي  بارهاي  از  همگرا  روايي  بررسي  براي 

براي هر   AVEو نيز مقدار    ٤/٠ارهاي عاملي بالاي  ) استفاده مي شود. لذا اگر بAVEواريانس استخراجي (

از   بالاتر  است.   باشد،  ٥/٠سازه  تاييد  مورد  سازه  آن  همگراي  عاملي روايي  بارهاي  همگرا(  روايي  نتايج 
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نيز   و  گيري  AVEعرضي  اندازه  مدل  صندوق   انعكاسي  )  دهي  كيفيت خدمات  از  اعضاء  مندي  رضايت 

  نشان داده شده است:   ٢٢و  ٢١در جدول به ترتيب  قرض الحسنه شاهد

رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي  پنجگانه  بارهاي عاملي عرضي  گويه هاي مولفه هاي  : نتايج ٢١جدول

 صندوق قرض الحسنه شاهد

اطمينان و  همدلي  

 تضمين 

قابل اعتماد   پاسخگويي  

 بودن  

عوامل 

 محسوس 

  پنهان(مولفه ها) متغير 

 متغيرهاي مشاهدپذير(شاخص ها) 

( استفاده از ظرفيت فضاي مجازي و اينترنت جهت  مدرن  زاتيتجهبرخورداري از    -١ ٠.١٢٦       

  خدمات دهيب همچون: اينترنت بانك، موبايل بانك و... ) 

فيزيكي    -٢ ٠.٨٩٦        امكانات  توجه داشتن  و   قابل  گرمايشي  سيستم  نظافت،  كار(  محيط  در 

  سرمايشي، صندولي، آبخوري و...)  

  و آراسته زيبا ظاهر تم ي كاركنان داشتن   -٣ ٠.٩٧١       

  در رابطه با فرايند خدمات دهي مشتريان مدارك مرتب و منظم داشتن   -٤ ٠.٩٦٥       

  و مشخص   نيخدمت در زمان مع  ايانجام كار وعده  -٥  ٠.٩٦٢      

  يحل مشكلات مشتر  ينشان دادن علاقه خالصانه برا -٦  ٠.٩٤٩      

  زمان  نيانجام اصلاحات در خدمات در اول -٧  ٠.٩٧٥      

  كه وعده داده شده   ي ارائه و انجام خدمت در زمان  -٨  ٠.٩٧٩      

  ( شفاف سازي  و بيان حقايق )  و بدون نقص حيارائة گزارشات صح -٩  ٠.٩٦١      

  ارئه خواهند داد  انيكه كاركنان به مشتر  ي خدمات قيدق انيب -١٠    ٠.٩٥٧    

  زمان ممكن  نيارائة خدمات در كمتر-١١    ٠.٩٦٤    

  ان يكمك به مشتر يكاركنان برا ي دائم ليتما -١٢    ٠.٩٥٧    

  طيتحت هر شرا انيپاسخ كاركنان به سؤالات مشتر -١٣    ٠.٩٦٠    

  مطلوب يرفتارها قياز طر انياعتماد در مشتر جاديا -١٤      ٠.٩٨١  

  در تعاملات خود با سازمان  انيمشتر تياحساس امن -١٥      ٠.٩٨٤  

  انيرفتار مؤدبانه و محترمانه با مشترداشتن  -١٦      ٠.٩٧٣  

  ان يپاسخ به سؤالات مشتر يبودن دانش كاركنان برا  ي كاف  -١٧      ٠.٩٢٣  

  ان يبه مشتر يتوجه فردداشتن  -١٨        ٠.٩٧٥

  ان يمشتر ه ي كل يمناسب برا  يكار يساعت هادر نظر گرفتن   -١٩        ٠.٩٥٢

  توسط كاركنان  انيبه مشتر ي نشان دادن توجه شخص  -٢٠         ٠.٩٨٢

  انيمشتر  يمنافع برا ني خواستار بهتر -٢١         ٠.٩٨٠

  ان يخاص مشتر يازهايدرك ن -٢٢        ٠.٩٧٣

 
گويه هاي مولفه  نيز نشان مي دهد؛ مقادير بارهاي عاملي عرضي    ١و نيز نمودار  ١همانگونه كه نتايج جدول  

الحسنه شاهدهاي   به جز گويه شماره    رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض   )١ (

از   يا  در سطحنيز    و    ٤/٠بالاتر  آزمون    ٠١/٠معناداري    خطا و  از    Tبوده است؛ چراكه مقدار                      ٥٨/٢بالاتر 

مكنون  متغيرهاي  با  ها)  پذير(گويه  مشاهده  متغيرهاي  بين  قبول  قابل  همبستگي  بيانگر  لذا  باشد.                مي 
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مولفه هاي عوامل   ( يعنيعلاوه بر آن پنج مولفه رضايت مندي اعضاء) مي باشد.  ي رضايت مندي(مولفه ها

اطمينان و تضمين و همدلي) پاسخگويي،  اعتماد بودن،  قابل  با شاخص    محسوس،  را  نيز همبستگي قويي 

  نشان داده اند.   ٠.٠١كل( متغير رضايت مندي اعضاء) در سطح خطاي 

  رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي مولفه هاي  براي AVEشاخص  ؛٢١جدول

  صندوق قرض الحسنه شاهد 

 ) AVEميانگين واريانس استخراج شده ( 
 سازه هاي پژوهش 

 ) رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق(مولفه هاي 

 عوامل محسوس   ٠.٦٧٣

 قابل اعتماد بودن   ٠.٩٣٢

 پاسخگويي   ٠.٩٢٠

 اطمينان و تضمين   ٠.٩٣٢
 همدلي   ٠.٩٤٦

 
براي همه سازه     (AVE)نيز نشان داده است، ضريب ميانگين واريانس استخراج شده   ٢١همانگونه كه جدول

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

  مي باشد.  

  : واگرا(تشخيصي)بررسي روايي  - ب

روايي واگرا وقتي در سطح قابل قبول  شود. استفاده مي ) ١٩٨١جهت روايي واگرا از شاخص فورنل و لاركر(

ميزان كه  سازه AVE است  و  آن سازه  بين  اشتراكي  واريانس  از  بيشتر  سازه  هر  در مدل  براي  ديگر  هاي 

هاي خود دارد تا با سازه   ( در اينجا گويه هاي) هاييك سازه در مدل تعامل بيشتري با شاخص   يعنيباشد.  

مدل و  جزئي  مربعات  حداقل  روش  در  ماتريس    ديگر.  يك  وسيله  به  امر  اين  ساختاري،  معادلات  يابي 

ها و قطر اصلي ماتريس هاي اين ماتريس حاوي مقادير ضرايب همبستگي بين سازهگيرد كه خانه صورت مي

  .مربوط به هر سازه است  AVE جذر مقادير

رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه  مولفه هاي واگرا(تشخيصي) ؛  روايي ٢٢جدول 

  براساس شاخص فورنل و لاركر شاهد 

 پاسخگويي 
قابل اعتماد   همدلي 

 بودن

عوامل  
 محسوس 

اطمينان و 
 تضمين 

  پژوهش  هاي سازه
 ) رضايت مندي اعضاء هاي مولفه(

    ٩٦٥٠.  اطمينان و تضمين  
   ٨٢٠٠.  عوامل محسوس  ٠.٥٩٠ 

  ٩٦٠٠.  قابل اعتماد بودن  ٠.٨٦٧ ٠.٦٨٠ 

 ٩٧٢٠.  همدلي  ٠.٩٥٢ ٠.٥٩٠ ٠.٨٧٧ 

٩٥٩٠.  پاسخگويي  ٠.٩٠٢ ٠.٦٥٨ ٠.٩٥٧ ٠.٩١٤ 
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هاي موجود در سازه موردنظر كه در خانه  AVEمقدار جذر  نيز نشان داده است؛    ٢٢همانگونه كه جدول

هاي زيرين و چپ هاي ديگر كه در خانهاند از مقدار همبستگي سازه با سازهقطر اصلي ماتريس قرارگرفته 

رضايت مندي اعضاء  ( مولفه هاي پنجگانه    قطر اصلي قرار گرفته اند بيشتر است، بنابراين، متغيرهاي مكنون

هاي ) تعامل بيشتري با گويه هاي خود نسبت به سازهرض الحسنه شاهداز كيفيت خدمات دهي صندوق ق

  ديگر دارند و لذا روايي واگراي مدل در سطح قابل قبول مي باشد.  

  بررسي پايايي(سازگاري دروني):   - ج

كرونباخ آزمون   معادلات    ١آلفاي  در  قوي  سنت  دهنده يك  نشان  و  پايايي  تحليل  براي  كلاسيك  شاخصي 

مي  گويه ساختاري  دروني  همبستگي  اساس  بر  پايايي  براي  را  برآوردي  كه  مقدار  مي  نشانها  باشد  و  دهد 

از    و قابل قبول  مناسب  برآوردي ضريب باشدمي  ٧/٠براي آن بزرگتر  . وليكن با توجه به حساسيت و كم 

نسبت به آلفاي   ٢مركب برتري پايايي    يتم ها از پايايي مركب نيز استفاده مي شود.آكرونباخ به تعداد  آلفاي  

با   به همبستگي سازه هايشان  با توجه  بلكه  مطلق،  به صورت  نه  ها  پايايي سازه  اين است كه  در  كرونباخ 

  مي باشد. ٧/٠پايايي مركب نيز بزرگتر از مقدار مطلوب براي . گردديكديگر محاسبه مي 

رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي  مولفه هاي  ضريب پايايي مركبآلفاي كرونباخ و  ، ضريب٢٣جدول 

  صندوق قرض الحسنه شاهد  

  پژوهش  هاي سازه آلفاي كرونباخ پايايي مركب 
 ) رضايت مندي اعضاء هاي مولفه(

 عوامل محسوس   ٠.٧٦٤ ٠.٨٧٠
 قابل اعتماد بودن   ٠.٩٨١ ٠.٩٨٦
 پاسخگويي   ٠.٩٧١ ٠.٩٧٩
 اطمينان و تضمين   ٠.٩٧٥ ٠.٩٨٢
٩٨٦٠ ٠.٩٨٩.  همدلي   

  

؛ نيز نشان مي دهد؛ ضريب آلفاي كرونباخ و نيز پايايي مركب براي همه ٢٣همانگونه كه يافته هاي جدول  

  باشد و لذا پايايي سازه ها مورد تاييد مي باشد. مي ٧/٠سازه هاي پژوهش بالاتر از مقدار 

  

  

  

  

 
1- Cronbachs Alpha Test  
2- Composite Reliability   
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  ** اصلاح مدل:   
گويه شماره  نيز نشان داده شده است؛    ٢و    ١و نيز نمودار    ٢١همانگونه كه در مرحله قبل و در ذيل جدول  

با    يك را  معناداري  كيفيت خدمات دهي همبستگي  از  اعضاء  متغير رضايت مندي  مولفه عوامل محسوس 

. لذا در مرحله اصلاح مدل حذف خواهد شد و مدل )   (P>0/05 نشان نداد  صندوق قرض الحسنه شاهد 

  دوباره مورد آزمون قرار مي گيرد. 

نيز ضرايب   و  معناداري)  نمايش ضرايب غيراستاندارد ( ضرايب  در حالت  اجراي مدل اصلاح شده  نتايج 

  نشان داده شده است:   ٤و  ٣به ترتيب در نمودارهاي  (ضرايب تأثيرگذاري) استاندارد

  

  
 رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   اندازه گيري انعكاسي مدل؛  ٣نمودار

  براساس ضرايب غيراستاندارد(ضرايب معناداري) 
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 رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   اندازه گيري انعكاسي مدل  ؛٤نمودار

  ) تأثيرگذاريستاندارد(ضرايب  ابراساس ضرايب 

نيز    ٣نمودار  همانگونه كه دو   گيري  مدليعني    ٤و  از    اصلاح شده  انعكاسي  اندازه  اعضاء  مندي  رضايت 

شاهد الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  غيراستاندارد  كيفيت  ضرايب  نموداربراساس  و   ) ٣( 

از حذف    ) ٤(نموداراستاندارد بعد  دهند؛  متغير رضايت    ١گويه شماره  نشان مي  مولفه عوامل محسوس  از 

گويه ها با مولفه ها  بارهاي عاملي  تمامي  ،  مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد

در سطح خطاي   از همبستگي معنادار و قابل قبولي  ندي اعضاء)  و نيز مولفه ها با شاخص كل ( رضايت م

باشند(٠.٠١ مي  تجربي    بنابراين  ).P<0/01برخوردار  مدل  ارزيابي  به  توجه  از  با  اعضاء  مندي  رضايت 

معيارهاي بررسي روايي همگرا، روايي واگرا و با توجه به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد 

ضريب آلفاي كرونباخ و نيز پايايي مركب، فرضيه كلي پژوهش براساس  ) سازگاري دروني(پايايينيز بررسي 

اينكه   بازتوليد شده مولفه هاي  مبني بر  از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض مدل  رضايت مندي اعضاء 

  از برازش و همانندي لازم با مدل مفهومي برخوردار مي باشد؛ تأئيد مي گردد.  الحسنه شاهد 
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  يافته هاي كيفي پژوهش 
  نقاط قوت صندوق قرض الحسنه شاهد از ديدگاه اعضاء   -الف

؛ فرايند كدگذاري نظري جهت دستيابي به مضامين مثبت رضايت مندي اعضا از كيفيت خدمات دهي صندوق ٢٤جدول   

 

  نقاط ضعف صندوق قرض الحسنه شاهد از ديدگاه اعضاء   -ب
؛ فرايند كدگذاري نظري جهت دستيابي به مضامين آسيب زاي رضايت مندي اعضا از كيفيت خدمات دهي صندوق ٢٥جدول   

 

 

 مضامين پايه مضامين سازمان يافته  مضامين فراگير 

 
  

  

  

  

اثربخشي صندوق نزد  

 اعضا 

 
تسهيل گري در دريافت و  

  بازپرداخت تسهيلات  

 خدمات دولتي بدون ضمانت و دردسر و چك و سفته

 عدم نياز به مراجعه و انجام كار با پيامك 

 پرداخت وام بدون بهره بالا در موقع گرفتاري 

 كسر اقساط از حقوق 

 
برخورداري از مهارت ارتباطي  

  كاركنان 

 صندوق رضايت كامل از پرسنل 

 برخورد مناسب و خوب رابطين صندوق

 درك موقعيت عضو صندوق

 
  كارا بودن صندوق از ديد اعضا 

 اداره صندوق با بودجه اعضا و به صورت خودگردان 

 همه چيز خوب و مثبت مي باشد 

 صندوق حامي و پناه جانبازان است 

 صندوق براي رفع مشكلات بسيار ضروري و خوب است 

 مضامين پايه مضامين سازمان يافته  مضامين فراگير 

  

  

  

  

  

موانع و چالش هاي  

فرايندي و  صندوق 

  مالي 

  در فرايند خدمات دهي   كاركنانعدم اطلاع كافي برخي از   ي اطلاع رسان ستميضعف س

  رساني به موقع در مواقع خاص  لاععدم اط

  

  ناآگاهي اعضا از شرايط 

  اعطاي تسهيلات   

  اعتراض به مبلغ سپرده گذاري 

  كسر مبلغ از وام به عنوان بيمه يا موارد ديگر ناآگاهي از 

  كم است  يليمبلغ وام خ  زانيم

  مشكل تسويه وام قبل براي وامدهي جديد 

مشكل ضمانت براي كمك 

  معيشت بگيران 

  ست اارائه ضامن براي جانباز بسيار آزاردهنده 

  ري بگ شتي اخذ ضامن از جانبازان مع

  

  اعطاي تسهيلات  وقفه در 

  ا ني شدن واريز وام از زمان ثبت تقاضلاطو 

  نيست لانحوه پرداخت وام در اين دوره طو 

  وام  ياعلام نبود بودجه برا 

  پرداخت وام بعديفاصله زماني زياد تسويه وام تا 
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    بحث و نتيجه گيري:  
هدف   با  رضاپژوهش حاضر  ا  يمند  ت يسنجش  ك   ي ثارگرياعضاء  به  ده   ت يفينسبت  صندوق    يخدمات 

شاهد الحسنه  سراكوآل  براساس  قرض  شاخص مدل  و  سازي  مفهوم  همكاران  و  پاراسورمان  توسط  كه   )

  ٣٨٢سازي شده است) آغاز شده بود. لذا داده ها با استفاده از روش نمونه گيري طبقه اي نسبتي، از روي  

  و نيز   26SPSSنفر از اعضاء صندوق قرض الحسنه شاهد گردآوري و با استفاده از نرم افزارهاي مربوطه(  

 2PLS-Smart بخش تحليل توصيفي و استنباطي مورد تحليل و آزمون قرار گرفته است. ) در دو  

كه   است  داده  نشان  توصيفي  تحليل  بخش  در  پژوهش  اين  نتايج  كلي  طور  مندي  به  رضايت  ميزان  متغير 

الحسنه شاهد   به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض  ايثارگري  نسبت  با خط   ٨٦.٠٧با ميانگيناعضاء  (و 

   ) بالاي خط برش(ميانگين آزمون) و در سطح مطلوبي قرار دارد. ٦٦برش

از  اعضاء  مندي  رضايت  ميزان  حيث  از  پيمايش،  اين  در  بررسي  مورد  پاسخگويان  ميان  از  ديگر،  بيان  به 

 ١.٦درصد داراي رضايت مندي خيلي كم،  ٠.٥ترتيب:  ي صندوق قرض الحسنه شاهد به  كيفيت خدمات ده 

درصد نيز داراي رضايت   ٥٥.٥درصد داراي رضايت مندي تا حدودي،  ٧.٩درصد داراي رضايت مندي كم،  

زياد و   اند.     ٣٤.٦مندي  بوده  مندي خيلي زياد  داراي رضايت  ميزان  لذا  درصد  از  آمده  به دست  ميانگين 

ت مندي اعضاء  نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد در حالت رتبه اي برابر با رضاي

با سقف    ٢٢/٤ برش  ٥(  بوده است.     ٣و خط  به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين )  با توجه  بنابراين 

ميزان   كه  اعضاءمند  ت يرضاگفت  ك  ي  ده   ت يفياز  شاهد    يخدمات  الحسنه  قرض  سطح  صندوق  در 

گزارش تحقيقي نيز نشان داده شده    ٩مطلوبي(زياد) مي باشد. لازم به ذكر است كه همانگونه كه در صفحه  

برا  نيانگي (منيانگيم  نيااست.   با    ١٤٠٠سال    يرتبه)  ا  ٤.٠٥برابر  از  لذا  است.    ١٤٠٠سال    ث يح   نيبوده 

  دهد. يصد را نشان مدر ٠.٠٤ زي( اختلاف) و ن ٠.١٧معادل  يرشد

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

  الحسنه شاهد نيز نتايج ذيل حاصل شده است:  و لذا مي توان چنين گفت كه:

صندوق قرض الحسنه شاهد نسبتا    ي اعضاء از مولفه عوامل محسوس خدمات ده  ي مند  ت يرضا  زانيم .١

  .)٣.٦٤ني انگ يمطلوب (متوسط رو به بالا) بوده است(م

ده  ي مند  تيرضا   زانيم .٢ خدمات  بودن  اعتماد  قابل  مولفه  از  شاهد    ي اعضاء  الحسنه  قرض  صندوق 

  ). ٤.٠٩نيانگي) بوده است(م اديمطلوب(ز

پاسخگو   يمند  تيرضا   زانيم .٣ مولفه  از  ده  يياعضاء  شاهد    يخدمات  الحسنه  قرض  صندوق 

  ). ٤.١٤نيانگي) بوده است(م اديمطلوب(ز

اطم  ي مند   ت يرضا  زانيم .۴ مولفه  از  تضم  نان ياعضاء  ده  ن يو  شاهد    يخدمات  الحسنه  قرض  صندوق 

  ). ٤.٢٣نيانگي) بوده است(م اديمطلوب(ز
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)  اديصندوق قرض الحسنه شاهد مطلوب (ز  ي خدمات ده  ياعضاء از مولفه همدل  ي مند  تيرضا  زانيم .۵

  ). ٤.٢٠بوده است(

ميزان  كه  است  داده  نشان  اي  مقايسه  دو  تحليل  نوع  از  و  استنباطي  تحليل  از  حاصل  نتايج  آن،  بر  علاوه 

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

  . مطلوبي به نفع طبقات زياد و خيلي زياد مي باشد

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    از سوي ديگر، بين ميزان رضايت مندي

  ي تفاوت معنادار  بر حسب ويژگي هاي جمعيتي: سن، جنس، وضعيت تأهل، وضعيت شغلي، ميزان درآمد

صندوق قرض الحسنه    يخدمات ده   ت يفينسبت به ك  اعضاء  يمند  ت يرضا  زاني م  يعنيشده است؛  نمشاهده  

اعضاء نسبت به كيفيت خدمات  ميزان رضايت مندي نيب وليكنبوده است.  كساناز اين حيث تقريبا ي شاهد

تفاوت دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بر حسب ويژگي هاي جمعيتي: ميزان تحصيلات و محل سكونت  

است؛    يمعنادار  شده  ك  يمند  ت يرضا   زانيم  يعنيمشاهده  به  نسبت  ده   ت يف ياعضاء  صندوق    يخدمات 

از ح  الحسنه شاهد   نبوده است.   كسانيو محل سكونت    لاتيتحص  زانيم  يتيجمع  يها  يژگيو  ث يقرض 

هاي تحصيلي حوزوي  ميزان تحصيلات؛ گروه  رابطه  آمده است در  نيز  در گزارش   ، بنابراين همانگونه كه 

ليسانس  ،ليسانس ديپلم  ،ديپلم  ، فوق  ميانگين رتبه   ،زير  تا كمترين  بيشترين  ترتيب  به  ديپلم  دكتري و فوق 

، كردستان ،  بوشهرهاي:  رضايت مندي را به خود اختصاص داده اند. همچين، از حيث محل سكونت، استان  

يخوزستان،  كرماني،  غرب  جاني ايآذر،  نيقزو ي،  رضو  خراسان،  اصفهان،  لانيگ،  هرمزگان،  گلستان،  زد، 

بو  هي لوي كهك،  كرمانشاه بلوچستان  ستاني سي،  شرق  جاني آذربا،  راحمديو  ،  مازندران،  بزرگ  تهران،  لياردب ،  و 

، البرز،  لرستان ،  تهران  ي ها  شهرستان،  سمنان،  لامياي،  جنوب  خراسان،  همدان،  فارسي،  مركزي،  شمال  خراسان

به ترتيب بيشترين تا كمترين ميانگين رتبه رضايت مندي را نسبت به   قم و    زنجاني،  اريو بخت  چهارمحال

  كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد نشان داده اند.  

استنباطي پژوهش حاضر در ذيل مدل يابي معادلات ساختاري نشان داد كه مدل بازتوليد   نتايج  در نهايت 

ق قرض الحسنه شاهد از برازش(مطلوبيت) شده رضايت مندي اعضا نسبت به كيفيت خدمات دهي صندو

  و هماهنگي لازم با مدل نظري پژوهش برخوردار مي باشد. 

اين نكته اشاره كرد كه   به  نيز بايد  از    ي مند  ت يمثبت رضا  نيمضامدر بخش تحليل داده هاي كيفي  اعضا 

و   افت يدر در  يگر  ليتسهبواسطه    صندوق نزد اعضا  ياثربخشعبارت بود از    صندوق  يخدمات ده   ت يفيك

. علاوه بر اعضا  ديبودن صندوق از د  كاراو    كاركنان  ياز مهارت ارتباط  يبرخوردار،  لاتيبازپرداخت تسه

موانع و  عبارت بود از وجود    صندوق  يخدمات ده   ت يفياعضا از ك  يمند  ت يرضا   يزا  ب يآس  نيمضامآن،  

  ي اعطا   طي اعضا از شرا  يآگاه نا  ،ياطلاع رسان  ستمي ضعف سي همچون:  و مال  ي نديفرا  صندوق   يچالش ها

  . لاتيتسه يو وقفه در اعطا رانيبگ شت يكمك مع يمشكل ضمانت برا  لات،يتسه
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پيمايش، پيشنهادات ذيل در راستاي افزايش رضايت   اين  از  نتايج حاصل  ها و  يافته  به  انتهاي با توجه  در 

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

 با توجه به اينكه در بعد عوامل محسوس، هم در بخش كمي و هم در بخش كيفي اعضاء رضايت كامل   -١

از سيستم اطلاع رساني صندوق نداشته اند ( يعني رضايت نسبي داشته اند)؛ لازم است كه نسبت به تقويت  

پيامكي، پادكست(محتواي صورتي)،   در اشكال:  ارتقاء سيتم اطلاع رساني صندوق  الكترونو    ي،كيبروشور 

دامات مقتضي صورت گيرد. مناطق اقدر  وادكست(محتواي تصويري)، تور مجازي، استفاده از تابلو اعلانات  

علاوه بر آن با توجه به اينكه اطلاعات خدماتي صندوق در سايت صندوق بارگذاري شده است، شايسته  

اختيار اعضاء صندوق   پيامكي در  به صورت  لينك وب سايت صندوق در اشكال مختلف خاصه  است كه 

  قرار گيرد.  

بعد عوامل محسوس، اعضاء صن  -٢ اينكه در  به  توجه  نيز  با  و  بنياد  به شعبات  در مراجعه حضوري  دوق 

ها، آب سرد كن    يصندل  ش،ي و سرما  شي گرما  ستمي(اتاق محل مراجعه، سمناطق نسبت به امكانات فيزيكي

اين    و...)   اقدامات شايسته اي را در  بنياد  با  تعامل  اند؛ شايسته است كه صندوق در  نسبي داشته  رضايت 

  زمينه به عمل بياورد.   

به روزآمدي    -٣ بعد عوامل محسوس، اعضاء صندوق نسبت  اينكه در  به  داشتن مدارك مرتب و  با توجه 

تدوين بانك اطلاعاتي و در  ه نسبت به  شان نزد صندوق رضايت نسبي را داشته اند. شايسته است ك  منظم

 اختيار داشتن اطلاعات ضروري اعضاء در فرايند خدمات دهي در دستوركار مديريت صندوق قرار گيرد.   

به اينكه علي رغم معنادار نبودن ميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي    -٤ صندوق  با توجه 

برحسب ويژگي جمعيتي سن، ولي همانگونه كه ميانگين رتبه هاي گروه هاي مختلف     قرض الحسنه شاهد

اينكه   به  با توجه  لذا  اعضاء كاسته شده است.  ميزان رضايت مندي  از  افزايش سن  با  اند،  نشان داده  سني 

اعضاء   سني  به    ٦٣ميانگين  نسبت  لذا  باشد؛  مي  ده سال  ن  يوام  و  سالمند  افراد  ه   ازمنديبه  ايي مكانيسم 

  همچون اولويت دهي، اجازه تسويه زودهنگام، كاهش وقفه انتظار اعطاي تسهيلات و... در نظر گرفته شود. 

به اخذ ضمانت با مشكلاتي روبرو                     -٥ به اينكه در بخش كيفي اعضاء كمك معيشت بگير نسبت  با توجه 

د اعتباري  به ريسك  توجه  با  هايي  مكانيسم  لذا  باشند؛  نمودن  مي  بندي  اولويت  همچون:  بنياد  با  تعامل  ر 

  اعضاء كمك معيشت بگير، ضمانت بنياد از اعضاء كمك معيشت بگير و...در دستور كار قرار گيرد.  

به اعضاء صندوق توصيه مي گردد كه در چارچوب نمونه    -٦ به منظور كاهش وقفه در اعطاي تسهيلات 

ي نسبت به تجهيز منابع در تعامل با بنياد، ساير دستگاهها و اساسنامه صندوق هاي قرض الحسنه تك شعبه ا

اداره جذب مشاركت ها، مديريت بهينه منابع و مصارف و... اقدامات مقتضي صورت   نيز تقويت و ارتقاء 

  گيرد. 

  پايان  


