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 خلاصه پژوهش 

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

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

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

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

  ض الحسنه شاهد بوده است.  كيفيت خدمات دهي صندوق قر

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

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

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

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

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

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

  ٢١سئوالي(  ٣٠ر داده هاي پژوهش با استفاده از ابزار پرسشنامه محقق ساخته  پيمايشي بوده است. از اين منظ

و   اصلي  روي  ٩سئوال  از  جمعيتي)  هاي  ويژگي  براي  قرض    ٥٣٧سئوال  صندوق  ايثارگري  اعضاء  از  نفر 

، ٠.٠٤فرمول نمونه گيري كوكران و شارپ( با سطح خطاي  منطقه خدمتي كه با استفاده از ٣٢الحسنه شاهد در

نيز روش نمونه گيري طبقه اي نسبتي انتخاب شده بودند؛ گردآوري گرديد. به   ٩٥اطمينان  سطح   درصد) و 

منظور اعتبارسنجي ابزار از اعتبار محتوايي صوري كيفي و براي پايايي سنجي از روش همسازي دروني گويه 

بوده   ٠.٩٥٧كل ابزار  برابر با    ها با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده شده است. مقدار آلفاي كرونباخ

                                                                                                               .  ١است. داده هاي پژوهش در دو بخش تحليل توصيفي و استنباطي مورد تحليل قرار گرفته اند 

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

علاوه بر  ) بوده است.  ٣و خط برش   ٥(با سقف    ٤١٥/٤برابر با    يصندوق قرض الحسنه شاهد در حالت رتبه ا

نفر از نمونه ها) داراي ميزان رضايت مندي زياد و   ٥١٤درصد اعضاء(معادل  ٩٧.٤آن مي توان چنين گفت كه

درصد    ٧.٠٣درصد بوده و لذا از اين حيث به مقدار  ٩٠.٠١برابر با  ١٤٠٢زياد بوده اند. اين ميزان در سالخيلي  

  افزايش را نشان داده است.      ١٤٠١نسبت به سال

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

ايثارگري نسبت   در سطح خطاي  اعضاء  الحسنه شاهد  دهي صندوق قرض  كيفيت خدمات  نفع    ٠.٠١به  به 

 
  انجام شده است.  3Smart_PLSو  26SPSSكليه مراحل تحليل داده ها با استفاده از نرم افزار  - ١
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مطلوبي   در سطح  زياد  و خيلي  زياد  باشدطبقات  مندي) P<0.01(مي  رضايت  ميزان  بين  همچنين  اعضاء    . 

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

و   ) P<0.01(مشاهده شده است  ٠.٠٥ و  ٠.٠١ اعضاء تفاوت معناداري در سطح خطاي محل سكونت  شغلي و

)P<0.05 (:استان هاي مازنداران و گلستان(هر دو استان با يك ميانگين رتبه)، خراسان شمالي   . بدين ترتيب

  ولي بر حسب ويژگي هاي جمعيتي سن، رتبه هاي اول تا سوم را كسب كردند.  كهكيلويه و بويراحمد  و نيز  

معناداري مشاهده نشده  جنس، ميزان تحصيلات، وضعيت تأهل، ميزان درآمد و نيز هزينه هاي خانواده تفاوت  

رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي . علاوه بر آن، مدل تجربي بازتوليد شده  ) P>0.05(است 

  صندوق قرض الحسنه شاهد همانندي و برازش لازم را با مدل مفهومي نشان داده است. 

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

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

جمعيتي ويژگي  برحسب  تنها  است   اعضاء  داده  نشان  را  معناداري  تفاوت  سكونت  هاي  محل  استان  لذا  و 

رتبه هاي   كهكيلويه و بويراحمدو نيز    خراسان شماليمازنداران و گلستان(هر دو استان با يك ميانگين رتبه)،  

شده   بازتوليد  تجربي  مدل  نهايت  در  كردند.  كسب  را  سوم  تا  كيفيت اول  به  نسبت  اعضاء  مندي  رضايت 

  خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد از همانندي و برازش لازم با مدل مفهومي برخوردار بوده است. 
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هاي پژوهش يافته   
 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)  ٤٢.١نفر( ٢٢٦ مرد و درصد)  ٥٧.٩نفر( ٣١١از پاسخگويان مورد مطالعه  -  

سن    - بررسيمتوسط  مورد  بالاي   ٦٢.١٠٦پاسخگويان  پاسخگويان  از  نيمي  آن  بر  علاوه  است.  بوده                      سال 

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

       .سال سن مشاهده شده است  ٦٠

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

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

اي  - در  بررسي  مورد  پاسخگويان  ترتيب:از  به  شغلي،  وضعيت  لحاظ  به  پژوهش  درصد)    ٤٣.٧نفر(  ٢٣٣ن 

                 درصد) شاغل بخش دولتي،   ٤.٥نفر(  ٢٤  درصد) سرباز،  ٠.٢نفر(١  درصد) در حال تحصيل،  ٠.٦نفر(  ١،٣بيكار

آزاد،  ١١.٤نفر(  ٦١ و  خصوصي  بخش  شاغل  بازنشسته،  ٢٠.٥نفر(  ١٠٩  درصد)  درصد)   ١٥نفر(  ٨٠درصد) 

  درصد) ساير بوده اند. همچنين بيشترين فراواني متعلق به طبقه بيكار بوده است.    ٤.١نفر( ٢٢حالت اشتغال،

به ترتيب:   - اين پژوهش به لحاظ وضعيت تأهل،  بررسي در  درصد) مجرد،    ٤.٥نفر(٢٤از پاسخگويان مورد 

متاهل،  ٦٠.٤نفر(  ٣٢٤ شهيد،١٦.٦نفر(  ٨٩درصد)  همسر  متوفي،                   ٦نفر(  ٣٢درصد)  جانباز  همسر  درصد) 

و    ١.١نفر(  ٦ مطلقه  به   ١١.٤نفر(  ٦١درصد)  متعلق  بيشترين فراواني  اند. همچنين  بوده  همسر  فوت  درصد) 

  طبقه متأهل بوده است.  

ماهيانه خانواده،  - ميزان درآمد  ميليون    متوسط  بوده است بين پنج تا ده  ماه  نيمي    .تومان در  بر آن  از علاوه 

از   پايين تردر ماه و نيمي ديگر نيز    و بالاتر  تومانميليون  ده  بين پنج تا  ويان داراي ميزان درآمد ماهيانه  گپاسخ

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

  .  تومان در ماه مشاهده شده است ميليون ده تا پنج 

ميزان    - خانواده  هزينهمتوسط  پانزده  ماهيانه  است ميليون    بالاي  بوده  ماه  در  از    .تومان  نيمي  آن  بر  علاوه 

ميزان  گپاسخ ماه    ونيلي پانزده م  يبالاماهيانه    نهيهزويان داراي  نيز  تومان در  نيمي ديگر  ميزان و و  در همين 

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

    .   مشاهده شده است تومان در ماه  ونيلي پانزده م يبالاطبقه 

 

 
 درصد).   ٣٧.٨نفر معادل ١٩٨( اكثريت در اين بخش زنان خانه دار بودند - ١
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اين  - بررسي در  به ترتيب:  از پاسخگويان مورد  به لحاظ استان محل سكونت،  درصد)    ٣.٧نفر(  ٢٠پژوهش 

  درصد) مركزي،  ٣نفر( ١٦ درصد) اردبيل، ١.٥نفر( ٨ درصد) آذربايجان غربي، ٣.٢نفر( ١٧ آذربايجان شرقي،

 ٣٣  درصد) بوشهر،  ١.١نفر(   ٦  درصد) ايلام،  ٢.٢نفر(  ١٢درصد) البرز،  ٢.٤نفر(١٣درصد) اصفهان،   ٨.٤نفر(  ٤٥

  درصد) خراسان رضوي،   ٨.٩نفر(  ٤٨  بختياري،درصد) چهارمحال و  ١.٩نفر(  ١٠  درصد) تهران بزرگ،   ٦.١نفر(

شمالي،٠.٦نفر(  ٣ خراسان  جنوبي،  ١.٥نفر(  ٨  درصد)  خراسان  خوزستان،  ٥.٢نفر(  ٢٨درصد)    ١٠  درصد) 

زنجان،  ١.٩نفر( سمنان،  ١.٣نفر(  ٧  درصد)  بلوچستان،  ٠.٧نفر(  ٤  درصد)  و  سيستان   ٢.٤نفر(  ١٣  درصد) 

 درصد) قم،  ١.٩نفر(١٠  درصد) قزوين،  ١.٥نفر(  ٨  درصد) فارس،  ٩.٣نفر(  ٥٠  تهران،درصد) شهرستان هاي  

 درصد)گلستان،   ٣نفر(  ١٦  درصد)كرمانشاه،  ٢.٦نفر(١٤درصد)كرمان،  ٣.٧نفر(  ٢٠درصد)كردستان،   ٢.٦نفر(١٤

  درصد) هرمزگان، ٠.٧نفر( ٤درصد)مازندران، ٧.٨نفر( ٤١ درصد) لرستان، ٣.٢نفر(١٧ درصد) گيلان، ١.٩نفر(١٠

بودند. همچنين   درصد) كهكيلويه و بويراحمد١.٧نفر(  ٩و    درصد) يزد  ١.٥نفر(  ٨  درصد)همدان،  ٢.٨نفر(  ١٥

  بوده است.   درصد ٩.٥نمونه معادل  ٥٠فارس با بيشترين فراواني متعلق به طبقه استان 
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توصيف داده ها  -ب  

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

مورد سنجش قرار گرفته است. در ادامه    ٥تا  ١گويه براساس طيف پنج درجه اي ليكرت با دامنه  ٢١مجموع با

(سطح فاصله    در دو حالت   صندوق شاهد  يخدمات ده   ت يفياعضاء نسبت به كندي  به تحليل متغير رضايت م

  اي و 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 الحسنه شاهد و مولفه هايقرض   

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

ميانگين  الحسنه شاهد  خدمات دهي صندوق قرض  برش  ٨٥.٠٩٨با  با خط  بالاي خط برش(ميانگين  ٦٣(و   (

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

  سئوالات مورد سنجش متغير و يا شاخص كل مي باشد.

نارضايتي مولفه  جز  به  مندي  رضايت  هاي  مولفه  با  رابطه  در  امر  ميانگين  اين  برش  ٥.٢٤٥با  خط  با                     ) ٩(و 

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

  . باشد يم ت يدال بر مطلوب

  

  

 

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   ٠٩٨.٨٥ ٢١  ٣٣١١٠ ٦٣.  ١٠٥ ٢٩ 

درك شده تيف يمولفه ك  ٣٣٨١٢ ٣.  ٩٠٨١ ٩.  ١٥ ٣ 

انتظارات درك شده  مولفه   ٨٦٩١٢ ٣.  ٠٢٩٢ ٩.  ١٥ ٣ 

.٨٩٣١١ ٣    مولفه ارزش درك شده   ٠١٣٢ ٩.  ١٥ ٣ 

.٨٠٢١٢ ٣      مولفه تصوير ذهني  ٠٨٥٢ ٩.  ١٥ ٣ 

.١٣٥١١ ٣    مولفه رضايت كلي   ٠٢٠٢ ٩.  ١٥ ٣ 

.٣٠٣١١ ٣   مولفه وفاداري  ٧٣٩١ ٩.  ١٥ ٣ 

.٢٤٥٥ ٣    مولفه نارضايتي    ٤٥٩١ ٩.  ١٣ ٣ 

 ٥٣٧  نمونه كل( تعداد مشاهدات معتبر)
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  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 

ب شاهد  الحسنه  قرض  صندوق  دهي  خدمات  كيفيت  از  اعضاء  ترتيب:رضايتمندي  داراي   ٠.٢ه                  درصد 

مندي تا حدودي،  ٢.٤رضايت مندي كم، نيز داراي رضايت مندي زياد و   ٥٣.١درصد داراي رضايت  درصد 

  درصد داراي رضايت مندي خيلي زياد بودند.   ٤٤.٣

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

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

صندوق قرض   يخدمات ده   ت يفياز ك  يمند  ت يرضابيشترين تجمع و انباشتگي پاسخگويان از حيث ميزان  

در طبقه زياد مشاهده شده است. لذا با توجه به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه  الحسنه شاهد  

اعضاء مند   ت يرضا ميزان   ك  ي  ده   ت يفياز  شاهد    يخدمات  الحسنه  قرض  مطلوبي(زياد) صندوق  سطح     در 

توان چنين گفت كه بر آن مي  باشد. علاوه  اعضاء(معادل  ٩٧.٤مي  ميزان   ٥١٤درصد  داراي  ها)  نمونه  از  نفر 

صد بوده و لذا از اين حيث  در ٩٠.٠١برابر با ١٤٠٢رضايت مندي زياد و خيلي زياد بوده اند. اين ميزان در سال

  افزايش را نشان داده است.      ١٤٠١درصد نسبت به سال ٧.٠٣به مقدار

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

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

 
 
 
 
  

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

شاهد     قرض الحسنه   صندوق  

 كم  ١ ٠.٢ ٠.٢

٦٢.  ٤٢.  تاحدودي  ١٣ 

٧.٥٥  ١٥٣.  ٥٢٨  زياد  

٣.٤٤ ١٠٠.٠  ٨٢٣  خيلي زياد  

 ٣٧٥ ١٠٠.٠  تعداد كل  

)ادي (ز ٤نما:                (زياد)           ٤ميانه:              )      ادي (ز ١٥٤.٤ميانگين: ميانگين:    



٩ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد   ياعضاء نسبت به خدمات ده كيفيت درك شده مولفه  -١  
   صندوق قرض الحسنه شاهد   يدرك شده اعضاء نسبت به خدمات ده تيف يكمولفه ؛ توزيع ٣دولج

 

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

ده   ت يفيك به خدمات  نسبت  اعضاء  شده  شاهد  يدرك  الحسنه  قرض  ترتيب:  صندوق  داراي   ٠.٢به  درصد 

كم،  خيلي  شده  درك  داراي  ٠.٦كيفت  شده    ت يفيكدرصد  داراي    ٨.٩،كمدرك  شده    ت يفيكدرصد  تا درك 

داراي   ٥٢.٧،حدودي شده    ت يفيك  درصد  شده    ت يفيكداراي    نيز  درصد  ٣٧.٦زياددرك  زياد درك            خيلي 

    بودند.

بررسي نشان مي دهد كه   مورد  آماري  نمونه  آن، توزيع  بر  به  درك شده    ت ي فيك  زانيممتوسط  علاوه  نسبت 

الحسنه شاهد  يخدمات ده  بوده است. همچنين  زيادمطلوب(  صندوق قرض  از حيث )  از پاسخگويان   نيمي 

از آن قرار داشتند. در نهايت   در طبقه پايين ترو نيمي ديگر نيز    زياد و بالاتردر طبقه  درك شده    ت يفيكميزان  

ميزان   حيث  از  پاسخگويان  انباشتگي  و  تجمع  شده    ت يفيكبيشترين  ده درك  خدمات  به  صندوق    ينسبت 

شاهد الحسنه  توان   قرض  مي  فوق،  توصيفي  تحليل  به  توجه  با  لذا  است.  شده  مشاهده  تاحدودي  طبقه  در 

در سطح  صندوق قرض الحسنه شاهد    يخدمات ده نسبت به    اعضاءدرك شده    ت يفيكچنين گفت كه ميزان  

  مي باشد.   ) زياد( مطلوبي

  

  

 
 
 
  

  

درك شده اعضاء نسبت به خدمات   تيف يك فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه  شاهد  يده  

 خيلي كم  ١ ٠.٢ ٠.٢

٧٠.  كم   ٣ ٠.٦ 

٧٩.  ٩.٨  تاحدودي  ٤٨ 

٤.٦٢  ٧.٥٢  ٣٢٨  زياد  

٦.٣٧ ١٠٠.٠  خيلي زياد  ٢٠٢ 

 تعداد كل  ٥٣٧ ١٠٠.٠ 

             )                ادي ز  ( ٤نما:                        )  ادي ز  ( ٤ميانه:               )      ادي ز  ( ٧٠٢.٤ميانگين:  ميانگين: 



١٠ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد   ياعضاء نسبت به خدمات دهمولفه انتظارات درك شده   -٢  
صندوق قرض الحسنه شاهد  يدرك شده اعضاء نسبت به خدمات ده انتظارات؛ توزيع مولفه ٤دولج  

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

 ي دارا  درصد  ٠.٢  به ترتيب:  صندوق قرض الحسنه شاهد  يدرك شده اعضاء نسبت به خدمات ده انتظارات  

درك شده  انتظارات  درصد داراي    ٦.٩درصد داراي انتظارات درك شده كم،٠.٩خيلي كم،  انتظارات درك شده

خيلي زياد درك شده  انتظارات  داراي  نيز  درصد    ٤٤.٧و  زياددرك شده  انتظارات  درصد داراي    ٤٧.٣،تاحدودي

   بودند.

نسبت به  درك شده  انتظارات    زانيممتوسط  علاوه بر آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كه  

الحسنه شاهد  يخدمات ده  بوده است. همچنين  زيادمطلوب(  صندوق قرض  از حيث )  از پاسخگويان   نيمي 

شده  انتظارات  ميزان   طبقه  درك  نيز  بالاو    زياددر  ديگر  نيمي  و  ترپاتر  نهايت   يين  در  داشتند.  قرار  آن  از 

ميزان   از حيث  پاسخگويان  انباشتگي  ده درك شده  انتظارات  بيشترين تجمع و  به خدمات  صندوق    ينسبت 

الحسنه شاهد توان چنين    زياددر طبقه    قرض  توصيفي فوق، مي  تحليل  به  توجه  با  لذا  مشاهده شده است. 

ميزان   كه  شده  انتظارات  گفت  به    اعضاء درك  ده نسبت  شاهد    يخدمات  الحسنه  قرض  سطح  صندوق  در 

  ) مي باشد.    زيادمطلوبي(

  

  

  

  

  

  

درك شده اعضاء نسبت به   انتظارات فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه  شاهد ي خدمات ده  

كمخيلي  ١ ٠.٢ ٠.٢  

 كم  ٥ ٠.٩ ١.١

٠٨.  ٩.٦  تاحدودي  ٣٧ 

٣.٥٥  ٣٤٧.  ٤٢٥  زياد  

٧.٤٤ ١٠٠.٠  خيلي زياد  ٢٤٠ 

 ٣٧٥ ١٠٠.٠  تعداد كل  

             )               ادي (ز    ٤نما:                   (زياد)    ٤ميانه:             )      تاحدودي(   .٥٣٣٤ميانگين:  ميانگين: 



١١ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد   ياعضاء نسبت به خدمات دهمولفه ارزش درك شده  -٣  
صندوق قرض الحسنه شاهد   يدرك شده اعضاء نسبت به خدمات ده ارزش؛ توزيع مولفه ٥دولج  

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

ده   ارزش به خدمات  نسبت  اعضاء  شده  شاهد  يدرك  الحسنه  قرض  ترتيب:  صندوق   ي دارا  درصد  ٠.٢  به 

شده درك  كم،   ارزش  داراي    ١.٩خيلي  شده  ارزش  درصد  داراي    ٩.٥،كمدرك  شده  ارزش  درصد  تا  درك 

    خيلي زياد بودند.درك شده ارزش داراي  زين درصد ٣٤.٦ زياددرك شده ارزش درصد داراي  ٥٣.٨،حدودي

كه   نشان مي دهد  بررسي  مورد  آماري  نمونه  توزيع  آن،  بر  به درك شده  ارزش    زانيممتوسط  علاوه  نسبت 

الحسنه شاهد  يخدمات ده  بوده است. همچنين    صندوق قرض  از ح مطلوب(زياد)   ث ي نيمي از پاسخگويان 

و پايين تر و نيمي ديگر نيز بالاتر از آن قرار داشتند. در نهايت بيشترين    زياددر طبقه  درك شده  ارزش  ميزان  

صندوق قرض الحسنه   ينسبت به خدمات ده درك شده    ارزشتجمع و انباشتگي پاسخگويان از حيث ميزان  

با توجه به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه ميزان   زياددر طبقه    شاهد مشاهده شده است. لذا 

شده  ارزش   به    اعضاءدرك  ده نسبت  شاهد    يخدمات  الحسنه  قرض  مي صندوق  مطلوبي(زياد)  سطح  در 

  باشد.         

 

 

 

 

 

 

 

درك شده اعضاء نسبت به خدمات   ارزش فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه شاهد  يده  

كمخيلي  ١ ٠.٢ ٠.٢  

٠.٢  ٩١.  كم  ١٠ 

٥.١١  ٥.٩  تاحدودي  ٥١ 

٤.٦٥  ٨.٥٣  زياد  ٢٨٩ 

٦.٣٤ ١٠٠.٠  خيلي زياد  ١٨٦ 

 تعداد كل  ٥٣٧ ١٠٠.٠ 

             )               ادي (ز  ٤نما:                  (زياد)  ٤ميانه: )             ادي (ز ٢٠٨.٤ميانگين: ميانگين: 



١٢ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد    يخدمات دهاعضاء نسبت به تصوير ذهني  مولفه -٤  
صندوق قرض الحسنه شاهد ي اعضاء نسبت به خدمات ده تصوير ذهني ؛ توزيع مولفه ٦دولج  

  
پاسخگويان مورد بررسي  ٦همانگونه كه جدول ميان  از  تصوير  از حيث    در اين پيمايش،   نيز نشان مي دهد؛ 

به خدمات ده   ذهني  تصوير ذهني  ي دارا  درصد  ٠.٢  به ترتيب:  صندوق قرض الحسنه شاهد  ياعضاء نسبت 

تصوير درصد داراي    ٤٤.٩بينابين،  تصوير ذهنيدرصد داراي    ٨.٢،تصوير ذهني بددرصد داراي    ١.١خيلي بد،

    بودند. تصوير ذهني خيلي خوبداراي نيز  درصد  ٤٥.٦و  ذهني خوب

كه   دهد  مي  نشان  بررسي  مورد  آماري  نمونه  توزيع  آن،  بر  اعضاء  علاوه  ذهني  تصوير  به    متوسط  نسبت 

الحسنه شاهد  يخدمات ده  است. همچنين    صندوق قرض  از حيث خوب بوده  از پاسخگويان  تصوير    نيمي 

طبقه  ذهني   داشتند.    خوبدر  قرار  آن  از  بالاتر  نيز  ديگر  نيمي  و  تر  پايين  نهايت و  و    در  تجمع  بيشترين 

در طبقه  صندوق قرض الحسنه شاهد    ينسبت به خدمات ده   نوع تصوير ذهنيانباشتگي پاسخگويان از حيث  

اعضاء    تصوير ذهنيتحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه  به  مشاهده شده است. لذا با توجه    خوب

  مي باشد.       ) خوب(مطلوبدر سطح صندوق قرض الحسنه شاهد  ينسبت به خدمات ده 

  

  

 

 

 

 

 

 

اعضاء نسبت به خدمات    يذهن ري تصو فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

صندوق قرض الحسنه  شاهد  يده  

٢٠.  ٢٠.  خيلي بد  ١ 

٣١.  بد   ٦ ١.١ 

٥.٩  ٢.٨  بينابين  ٤٤ 

.٤٥٤  ٩.٤٤  خوب   ٢٤١ 

٦.٤٥ ١٠٠.٠  خيلي خوب   ٢٤٥ 

 تعداد كل  ٥٣٧ ١٠٠.٠ 

             )              ادي (ز ٥نما:                  (زياد) ٤ميانه:  )          ادي (ز .٣٤٦٤ميانگين: ميانگين: 



١٣ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد   ياعضاء نسبت به خدمات دهمولفه رضايت كلي  -٥  
صندوق قرض الحسنه شاهد  ي اعضاء نسبت به خدمات ده كلي رضايتمولفه ؛ توزيع ٧دول ج  

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

  زان يم  يدارا  درصد  ٠.٢  به ترتيب:  صندوق قرض الحسنه شاهد  ياعضاء نسبت به خدمات ده   يكل  ت يرضا

ميزان    ١.٥خيلي كم،    يكل  ت يرضا ميزان    ١١.٤  ، كم  يكل  ت يرضادرصد داراي  تا    يكل  ت يرضادرصد داراي 

خيلي زياد   يكل  ت يرضاداراي ميزان    نيز درصد  ١٩.٤و    زياد  يكل  ت يرضادرصد داراي ميزان    ٦٧.٦،حدودي

      بودند.

نسبت به   اعضاء   يكل  ت يرضا   زانيممتوسط   آن، توزيع نمونه آماري مورد بررسي نشان مي دهد كهعلاوه بر  

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

از آن قرار داشتند. همچنين بيشترين تجمع   پايين ترتر و نيمي ديگر نيز  بالادر طبقه زياد و    يكل  ت يرضاميزان  

در  صندوق قرض الحسنه شاهد    ينسبت به خدمات ده   يكل  ت يرضاو انباشتگي پاسخگويان از حيث ميزان  

  ي كل   ت يرضاتحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه ميزان  به  طبقه زياد مشاهده شده است. لذا با توجه  

  در سطح مطلوبي مي باشد.       صندوق قرض الحسنه شاهد  ياعضاء نسبت به خدمات ده 

 

 

 

 

 

 

 

  ياعضاء نسبت به خدمات ده  رضايت كلي فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

 صندوق قرض الحسنه  شاهد

كمخيلي  ١ ٠.٢ ٠.٢  

 كم  ٨ ١.٥ ١.٧

 تاحدودي  ٦١ ١١.٤ ١٣.٠

 زياد  ٣٦٣ ٦٧.٦ ٨٠.٦

 خيلي زياد  ١٠٤ ١٩.٤ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٥٣٧ ١٠٠.٠ 

             )              ادي (ز  ٤نما:                 (زياد)  ٤ميانه:          )     ادي (ز ٠٤٤.٤   ميانگين:ميانگين: 



١٤ 

 

صندوق قرض الحسنه  شاهد   ي اعضاء نسبت به خدمات دهمولفه وفاداري  -٦  
صندوق قرض الحسنه شاهد  ياعضاء نسبت به خدمات دهوفاداري مولفه ؛ توزيع  ٨دول ج  

 

كه جدول بررسي  ٨همانگونه  مورد  پاسخگويان  ميان  از  دهد؛  نشان مي  پيمايش،  نيز  اين  ميزان   در  از حيث 

ده   يوفادار خدمات  به  نسبت  شاهد  ياعضاء  الحسنه  قرض  ترتيب:  صندوق    زان يم   يدارا  درصد  ٠.٤  به 

ميزان    ٠.٦خيلي كم،    يوفادار ميزان    ١٢.٣،كم  يوفاداردرصد داراي   ٦٩.٨،تا حدودي  يوفاداردرصد داراي 

      خيلي زياد بودند. يوفادارداراي ميزان  نيزدرصد  ١٦.٩ و زياد يوفادار درصد داراي ميزان 

دهد   مي  نشان  بررسي  مورد  آماري  نمونه  توزيع  آن،  بر  اعضاء  زانيممتوسط   كهعلاوه  به    وفاداري  نسبت 

 ي وفادارميزان    نيمي از پاسخگويان از حيث  ) بوده است. همچنينزيادمطلوب(  صندوق قرض الحسنه شاهد 

طبقه   نيز  بالاو    زياددر  ديگر  نيمي  و  تر تر  انباشتگي   پايين  و  تجمع  بيشترين  همچنين  داشتند.  قرار  آن  از 

مشاهده   زياد در طبقه  صندوق قرض الحسنه شاهد    ينسبت به خدمات ده  يوفادارپاسخگويان از حيث ميزان  

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

  مي باشد.   مطلوبدر سطح نه شاهد صندوق قرض الحس يخدمات ده 

  

  

  

  

  

  

        

  

  ياعضاء نسبت به خدمات ده وفاداري فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

 صندوق قرض الحسنه  شاهد

كمخيلي  ٢ ٠.٤ ٠.٤  

 كم  ٣ ٠.٦ ٠.٩

 تاحدودي  ٦٦ ١٢.٣ ١٣.٢

 زياد  ٣٧٥ ٦٩.٨ ٨٣.١

 خيلي زياد  ٩١ ١٦.٩ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٥٣٧ ١٠٠.٠ 

             )               يتاحدود  (   ٤نما:                 ) يتاحدود  (   ٤ميانه: )           يتاحدود  ( ٠٢٤.٤ميانگين: ميانگين: 
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صندوق قرض الحسنه  شاهد   ياعضاء نسبت به خدمات دهمولفه نارضايتي    -٧  
صندوق قرض الحسنه شاهد  ياعضاء نسبت به خدمات ده يتينارضامولفه ؛ توزيع  ٩دول ج  

 

كه جدول بررسي  ٩همانگونه  مورد  پاسخگويان  ميان  از  دهد؛  نشان مي  پيمايش،  نيز  اين  ميزان   در  از حيث 

ده   يتي نارضا به خدمات  نسبت  شاهد  ياعضاء  الحسنه  قرض  ترتيب:  صندوق   زانيم  يدارا  درصد  ١٠.٦  به 

كم،    يتي نارضا ميزان    ٧٥خيلي  داراي  ميزان  ١٢.١  ،كم  يتينارضا درصد  داراي  حدودي  يتينارضادرصد                          ، تا 

      زياد بودند. خيلي يت ينارضا داراي ميزان   نيزدرصد  ٠.٢ و زياد خيلي يتينارضاداراي ميزان  نيزدرصد  ٢

كه دهد  مي  نشان  بررسي  مورد  آماري  نمونه  توزيع  آن،  بر  اعضاء  زانيممتوسط   علاوه  به    نارضايتي  نسبت 

در   يتي نارضاميزان    نيمي از پاسخگويان از حيث  كم بوده است. همچنين  صندوق قرض الحسنه شاهدكيفيت  

بالاتر از آن قرار داشتند. همچنين بيشترين تجمع و انباشتگي پاسخگويان  در  و نيمي ديگر نيز بالاترو  كمطبقه 

مشاهده شده است.    كمدر طبقه  صندوق قرض الحسنه شاهد    ي نسبت به خدمات ده   يتينارضااز حيث ميزان  

  ياعضاء نسبت به خدمات ده   يتينارضالذا با توجه به تحليل توصيفي فوق، مي توان چنين گفت كه ميزان  

  .       كم مي باشددر سطح ض الحسنه شاهد  صندوق قر

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  ياعضاء نسبت به خدمات ده يتي نارضا فراواني درصد  درصد فراواني تجمعي 

 صندوق قرض الحسنه  شاهد

كمخيلي  ٥٧ ١٠.٦ ١٠.٦  

 كم  ٤٠٣ ٧٥.٠ ٨٥.٧

 تاحدودي  ٦٥ ١٢.١ ٩٧.٨

 زياد  ١١ ٢.٠ ٩٩.٨

 خيلي زياد  ١ ٠.٢ ١٠٠.٠

 تعداد كل  ٥٣٧ ١٠٠.٠ 

             )                خيلي كم  (  ٢نما:                  ) خيلي كم  (  ٢ميانه: )           خيلي كم  (٢.٠٦١ميانگين: ميانگين: 
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  مولفه هاي هفتگانه رضايت مندي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   و تحليل توصيفي گويه ها -
  صندوق قرض الحسنه شاهد يخدمات ده  تي فياعضاء از ك يمند  تيرضا گانه هفت مولفه هاي گويه ها و   ؛ توزيع ١٠جدول  
اعضاء  هفتگانه رضايت مندي    مولفه هايگويه ها و 

صندوق قرض الحسنه   يخدمات ده  تيف ياز ك
  شاهد 

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

  ) معتبر

و اطلاع   يارتباط يها  ستميس ت يفيتا چه اندازه از ك  -١
  د؟ ي داشت تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا يرسان

٥٣٧  ٣.٩٥٣  ١٢٩  ٢٩٥  ٨٨  ٩  ١٦  
١٠٠.٠  ٢٤.٠  ٥٤.٩  ١٦.٤  ١.٧  ٣.٠  

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

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

٥٣٧  ٤.٠٧٦  ١٣٨  ٣٠٩  ٨٤  ٥  ١  

١٠٠.٠  ٢٥.٧  ٥٧.٥  ١٥.٦  ٠.٩  ٠.٢  

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

  رضايت داشتيد؟ 

٥٣٧  ٤.٣٠٩  ٢٣١  ٢٥٤  ٤٤  ٣  ٥ 

١٠٠.٠  ٤٣.٠  ٤٧.٣  ٨.٢  ٠.٦  ٠.٩  

  ٥٣٧  ٤.٢٧٠  ٢٠٢  ٢٨٣  ٤٨  ٣  ١  مولفه كيفيت درك شده 
١٠٠.٠  ٣٧.٦  ٥٢.٧  ٨.٩  ٠.٦  ٠.٢  

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

  رضايت داشتيد؟  شاهد

٥٣٧  ٤.٢٢٩  ١٩٨  ٢٧٩  ٤٩  ٧  ٤  

١٠٠.٠  ٣٦.٩  ٥٢.٠  ٩.١  ١.٣  ٠.٧  

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

  رضايت داشتيد؟  الحسنه شاهد

٥٣٧  ٤.٢٨٦  ٢٢٣  ٢٥٩  ٤٤  ٨  ٣  

١٠٠.٠  ٤١.٥  ٤٨.٢  ٨.٢  ١.٥  ٠.٦  

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

  رضايت داشتيد؟ 

٥٣٧  ٤.٣٥٣  ٢٤١  ٢٥٢  ٣٩  ٣  ٢  

١٠٠.٠  ٤٤.٩  ٤٦.٩  ٧.٣  ٠.٦  ٠.٤  

  ٥٣٧  ٤.٣٥٣  ٢٤٠  ٢٥٤  ٣٧  ٥  ١  مولفه انتظارات درك شده 
١٠٠.٠  ٤٤.٧  ٤٧.٣  ٦.٩  ٠.٩  ٠.٢  

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

٥٣٧  ٤.١٥٠  ١٩٤  ٢٦٢  ٥٩  ١٢  ١٠  
١٠٠.٠  ٣٦.١  ٤٨.٨  ١١.٠  ٢.٢  ١.٩  

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

٥٣٧  ٣.٥٦٠  ٨٤  ١٩٤  ٢١١  ٣٦  ١٣  
١٠٠.٠  ١٥.٦  ٣٦.١  ٣٩.٣  ٦.٥  ٢.٤  

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

  داراي مزيت و برتري مي دانيد؟ 

٥٣٧  ٤.١٨٢  ١٩٤  ٢٦٠  ٧٣  ٧  ٣ 

١٠٠.٠  ٣٦.١  ٤٨.٤  ١٣.٦  ١.٣  ٠.٦  

  ٥٣٧  ٤.٢٠٨  ١٨٦  ٢٨٩  ٥١  ١٠  ١  مولفه ارزش درك شده 
١٠٠.٠  ٣٤.٦  ٥٣.٨  ٩.٥  ١.٩  ٠.٢  

اندازه وام پرداختي صندوق  -١٠ الحسنه    تا چه  قرض 
  مفيد و موثر بوده است؟ شاهد

٥٣٧  ٤.٢٤٢  ٢١٤  ٢٥٥  ٥٥  ١٠  ٣  
١٠٠.٠  ٣٩.٩  ٤٧.٥  ١٠.٢  ١.٩  ٠.٦  

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

٥٣٧ ٤.٢٤٥  ٢١٥  ٢٥٥  ٥٤  ١٠  ٣  
١٠٠.٠  ٤٠.٠  ٤٧.٥  ١٠.١  ١.٩  ٠.٦  
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تا چه اندازه  كاركنان بنياد و صندوق را در فرايند    -١٢
  خدمات دهي باملاحظه و حمايتگر  ارزيابي مي كنيد؟  

٥٣٧  ٤.٣١٤  ٢٤٣  ٢٣٥  ٤٩  ٥  ٥  
١٠٠.٠  ٤٥.٣  ٤٣.٨  ٩.١  ٠.٩  ٠.٩  

  ٥٣٧  ٤.٣٤٦  ٢٤٥  ٢٤١  ٤٤  ٦  ١  مولفه تصوير ذهني 
١٠٠.٠  ٤٥.٦  ٤٤.٩  ٨.٢  ١.١  ٠.٢  

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

  است؟

٥٣٧  ٤.٣٠١  ٢٣٨  ٢٣٣  ٥٨  ٦  ٢  

١٠٠.٠  ٤٤.٣  ٤٣.٤  ١٠.٨  ١.١  ٠.٤  

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

٥٣٧  ٣.٤٦٥  ٨٥  ١٠١  ٣٣٥  ١١  ٥  
١٠٠.٠  ١٥.٨  ١٨.٨  ٦٢.٤  ٢.٠  ٠.٩  

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

٥٣٧  ٣.٣٦٨  ٩٦  ٤٨  ٣٥٩  ٢٥  ٨ 

١٠٠.٠  ١٧.٩  ٨.٩  ٦٦.٩  ٤.٨  ١.٥  

  ٥٣٧  ٤.٠٤٤  ١٠٤  ٣٦٣  ٦١  ٨  ١  مولفه رضايت كلي
١٠٠.٠  ١٩.٤  ٦٧.٦  ١١.٤  ١.٥  ٠.٢  

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

٥٣٧  ٤.٦٨٥  ٤٣٥  ٤٢ ٥٥  ٣  ٢  
١٠٠.٠  ٨١.٠  ٧.٨  ١٠.٢  ٠.٦  ٠.٤  

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

٥٣٧  ٣.٣٥٧  ٨٦  ٤٩  ٣٧٧  ٢١  ٤  
١٠٠.٠  ١٦.٠  ٩.١  ٧٠.٢  ٣.٩  ٠.٧  

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

  ديگران مطالبي بگويد؟ 

٥٣٧  ٣.٢٦٠  ٦٦  ٤٨  ٣٩٢  ٢٢ ٩  
١٠٠.٠  ١٢.٣  ٨.٩  ٧٣.٠  ٤.١  ١.٧  

  ٥٣٧  ٤.٠٢٤  ٩١  ٣٧٥  ٦٦  ٣  ٢  مولفه وفاداري 
١٠٠.٠  ١٦.٩  ٦٩.٨  ١٢.٣  ٠.٦  ٠.٤  

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

  است؟

٥٣٧  ٢.٨١٥  ٢٠  ٢٧  ٣٩٧  ٢٠  ٧٣  

١٠٠.٠  ٣.٧  ٥.٠  ٧٣.٩  ٣.٧  ١٣.٦  

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

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

٥٣٧  ١.٢٨١  ١٥  ٤  ٣٣  ١٣  ٤٧٢  

١٠٠.٠  ٢.٨  ٠.٧  ٦.١  ٢.٤  ٨٧.٩  

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

  منعكس نداده ايد؟ 

٥٣٧  ١.١٤٩  ٤  ١  ١٧  ٢٧  ٤٨٨  

١٠٠.٠  ٠.٧  ٠.٢  ٣.٢  ٥.٠  ٩٠.٩  

  ٥٣٧  ٢.٠٦١  ١  ١١  ٦٥  ٤٠٣  ٥٧  ١مولفه نارضايتي 
١٠٠.٠  ٠.٢  ٢.٠  ١٢.١  ٧٥.٠  ١٠.٦  

شاخص كل ( متغير) رضايتمندي اعضاء از كيفيت 

  خدمات دهي  صندوق 

-  ٥٣٧  ٤.٤١٥  ٢٣٨  ٢٨٥  ١٣  ١  

-  ١٠٠.٠  ٤٤.٣  ٥٣.١  ٢.٤  ٠.٢  

  

 
هنگام    -  ١ نارضايتي)  (مولفه  مولفه  اين  هاي  كل    عملگويه  شاخص  و  متغير  ساخت  و  كردن  ك   يمند  تيرضاكامپيوت  از                          تيفياعضاء 

 ذاري شده اند.  گمعكوس كد  نسبت به ساير گويه هاي سنجش متغير،  به دليل منفي بودن بار معنايي شان صندوق يخدمات ده
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هاي  كه  همانگونه دهد؛  ١٠جدول يافته  مي  نشان  مهم  نيز  نكات  با  برخي  رابطه  ودر  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 

  . ) ٤.٤١٥(ميانگين مطلوب(زياد) بوده است 

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

  . ) ٤.٢٧٠((تاحدودي) بوده است 

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

  . ) ٤.٣٥٣(است 

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

  . ) ٤.٢٨٠(است 

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

  . ) ٤.٣٤٦(است 

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

  . ) ٤.٠٤٤(بوده است 

 اعضاء  زانيم الحسنه شاهد  وفاداري  به صندوق قرض  است   نسبت  بوده  مطلوب(تا حدودي)    نسبتاً 

)٤.٠٢٤ ( .  

 ٢.٠٦١(خيلي كم بوده است  صندوق قرض الحسنه شاهدكيفيت نسبت به  نارضايتي اعضاء زانيم ( . 

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

   قرار دارد؛    يدر سطح نسبتاً مطلوب  ٣.٥٦٠نيانگيبا مپرداختي    سقف ميزان وامرضايت مندي اعضاء از

  ).٨( گويه باشد يم ٣عدد يعنيآزمون  نيانگيم ايبالاتر از خط برش و  يمقدار اندك نيچراكه ا

   ٣.٤٦٥  نيانگيبا ماز خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    اعضاءانتظارات فردي  برآورده شدن  

مطلوب نسبتاً  ا   يدر سطح  دارد؛ چراكه  اندك   نيقرار  و    يمقدار  برش  از خط  آزمون   نيانگيم  ايبالاتر 

    ).١٤(گويه باشد يم ٣عدد يعني

 در سطح    ٣.٣٦٨ن يانگي با مكيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد    فراتر از انتظارات بودن

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

  ). ١٥( گويهباشد يم ٣عدد يعني
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   به اعضاء  ميانگينتوصيه  با  شاهد  الحسنه  قرض  صندوق  از  وام  أخذ  براي  ايثارگران                  ٣.٣٥٧ساير 

آزمون يعني مطلوبي قرار دارد؛  نسبتا    در سطح   ميانگين  يا  از خط برش و  اندكي  اين مقدار  چراكه 

  ).  ١٧بالاتر مي باشد( گويه ٣عدد

   ق قرض الحسنه شاهد به ديگران از ويژگي هاي مثبت خدمات دهي صندوگفتن مطالبي در رابطه با

ميانگين با  اعضاء  سطح  ٣.٣٦٨سوي  مقدار  نسبتا    در  اين  چراكه  دارد؛  قرار  از                 مطلوبي    اندكي 

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

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

 در سطح مطلوبي مي باشد.   صندوق قرض الحسنه شاهد

  استنباطي پژوهشيافته هاي  -٢

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

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

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

  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 ): ١١جدول(  

اسميرنوف                  - آزمون كلموگروف

  نمونه اي تك 

  نتايج آزمون

  صندوق قرض الحسنه شاهد  اعضاء  رضايت مندي 

٠٩٨.٨٥  ميانگين   

.٣٣١١٠  انحراف معيار    

تفاوت بيشترين قدر 

  مطلق

 ٠.٠٨٤ كل  

.١٣٦٠ مثبت    

-.٦٠١٠ منفي    

.١٣٦٠  مقدار   

 ٠.٠٠٠  سطح معناداري آزمون 

 ٥٣٧  تعداد كل  

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

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

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

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

      P<0.01). نيز صادق مي باشد. يعني توزيع داده هاي  تمامي مولفه ها نيز نرمال نمي باشد(
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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    يا  متغير  ) 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 ١٢مي شود. جدول  استفادهتك نمونه اي    ناپارامتريك كاي اسكوئر

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

 نشان مي دهد:  وضع موجود و وضع مطلوب 

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

 برحسب وضع موجود با وضع مطلوبصندوق قرض الحسنه شاهد 

                   تيفينسبت به كاعضاء ميزان رضايت مندي 

  صندوق  يخدمات ده

  اختلاف(باقيمانده)   انتظار فراواني مورد   فراواني مشاهده شده 

  -١٣٣.٢  ١٣٤.٣  ١  كم

  -١٢١.٢  ١٣٤.٣ ١٣  تا حدودي

  ١٥٠.٨  ١٣٤.٣  ٢٨٥  زياد 

  ١٠٣.٨  ١٣٤.٣  ٢٣٨  خيلي زياد 

   ٥٣٧  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر)

537     :Valid observations       0.000   Sig:      Chi-Square : 491.223       df : 3  
 

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

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

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

محاسبه شده دو  ميزان كي  اينكه  به  آزادي   ) 2x =٢٢٣.٤٩١(  توجه  معناداري  )df   =٣(با درجه   و سطح 

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

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

و لذا ميزان رضايت مندي اعضاء در   مي 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

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 ١٣مي  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 هاي١٣جدول

  رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق         

  سن 

  آزمون كروسكال واليس 

  نمونه كل 

  

ميانگين  

 رتبه ها 

مقدار 

  كي دو
df sig 

٣٣١.٣٣  ٩  ٢٦--------------٣٦  

٠.٥٧٣ ٤ ٢.٩١١  

٢٥٢.٥٠  ٢٧  ٣٧--------------٤٧  

٢٦٤.٩٥  ٢٠٩  ٤٨--------------٥٨  

٢٧٥.٥٧  ١٦١  ٥٩--------------٦٩  

  ٢٦٦.٥١  ١٣١  سال و بالاتر  ٧٠

    ٥٣٧  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

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

برحسب اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ميزان رضايت مندي  مي دهد؛ بين
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اعضــاء ؛ رضــايت منــدي  دقيقتــربه بيــان  .  (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

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

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

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

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 

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

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

  نشان  مي دهد: جنس برحسب 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 

  ٢٧١.٦١  ٣١١  مرد  
٠.٦٠١ -٠.٥٢٣  

  ٢٦٥.٤١  ٢٢٦  زن 

    -   -   ٥٣٧  نمونه كل( مشاهدات معتبر)

  
جدول( هاي  يافته  كه  من١٤همانگونه  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 

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

  .تقريباً يكسان مي باشدجنس برحسب 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.  
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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  ١٥مي 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:   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 ١٥جدول

  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 

 ٢٧١.٦٠ ٣٢٣ زيرديپلم 

٠.٠٨٦ ٧ ١٢.٤٦٣  

  ٢٥٠.٦٥  ١٣٠  ديپلم 

  ٢٣٣.١٢  ١٧  فوق ديپلم 

  ٢٦١.١٩  ٣٢    ليسانس 

  ٣٤٤.٦٤  ١٨  فوق ليسانس  

  ٣٣٠.١٧  ٣ حوزوي 

  ٢٧١.٩٠  ١٠  دكتري  

  ٤١٧.٠  ٢  دكتري  فوق 

 -   ٥٣٣  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

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

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

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

  . يكسان مي باشدميزان تحصيلات برحسب اعضاء نسبت به 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  

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

     مي شود.نتأئيد 



٢٤ 

 

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

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

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

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

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

، نتايج  ١٦مي شود. جدول  استفاده  كروسكال واليسناپارامتريك   براي آزمون فرضيه پژوهش از آزمون،  مستقل

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 ١٦جدول

  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 

  ٢٦٠.٥٢  ٢٣٣  بيكار  

٠.٠٢٥ ٧ ١٦.٠١٢  

  ٣٢٩.٥٠  ٣  در حال تحصيل  

  ١٥٦.٥٠  ١  سرباز 

  ٣١٨.٦٩ ٢٤ شاغل بخش دولتي 

  ٢٣٦.٧١  ٦١ شاغل بخش خصوصي و آزاد  

  ٢٩٩.٣٤  ١٠٩  بازنشسته  

  ٢٥١.٤٩  ٨٠  حالت اشتغال  

  ٢٥٥.٩١  ٢٢  ساير  

    ٥٣٣  معتبر) نمونه كل(تعداد مشاهدات 

 
)، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ١٦همان 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)وجود دارد  ٠.٠٥در سطح خطاي    تفاوت معناداري  وضعيت شغلي

؛ مي باشدنيكسان    وضعيت شغليبرحسب  اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

 ،٣١٨.٦٩با ميــانگين رتبــه  يبخش دولت شاغل، ٣٢٩.٥٠با ميانگين رتبه ليحال تحص دربدين ترتيب كه اعضاء 

با  اشتغال حالت ، ٢٥٥.٩١با ميانگين رتبه ريسا، ٢٦٠.٥٢با ميانگين رتبه  كاريب، ٢٩٩.٣٤با ميانگين رتبه  بازنشسته

     ١٥٦.٥٠با ميــانگين رتبــه  سرباز، ٢٣٦.٧١با ميانگين رتبه  و آزاد يبخش خصوص شاغل، ٢٥١.٤٩ميانگين رتبه 



٢٥ 

 

صــندوق قــرض الحســنه  يخدمات ده ــ ت يفينسبت به كرا    يمند  ت يرضاميزان    تا كمترين  به ترتيب بيشترين

شاغلين بخش دولتي و بازنشستگان از بيشترين ميزان رضاليت مندي   . اين امر بيانگر آن است كهداشتند  شاهد

از كمترين ميزان رضايت مندي نسبت به كيفيت خدمات دهي   انبيكار  و نيز  بخش خصوصي و آزاد  ينشاغلو  

   صندوق قرض الحسنه شاهد برخوردار بوده اند. 

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 

    . تأئيد مي شود؛ 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

، نتايج  ١٧مي 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 ١٧جدول

  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 

  ٢٩١.٦٩ ٢٤  مجرد  

٠.٤٧٦ ٥ ٤.٥٣١ 

  ٢٧٤.٨٢  ٣٢٤  متأهل 

  ٢٦٥.٧٩  ٨٩  همسر شهيد  

  ٢٤٦.٢٢  ٣٢  همسر جانباز متوفي 

  ٢٤٣.٥٠  ٦  مطلقه 

  ٢٤٣.٩٢  ٦١  فوت همسر  

    ٥٣٦  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

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

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



٢٦ 

 

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

   . تقريباً يكسان مي باشد تأهلوضعيت برحسب 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 بو.  (P<0.01)اسميرنوف تك  ، مستقل  دن متغيرهمچنين با توجه 

، نتايج آزمون  ١٨مي 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  
  ميزان درآمد ماهيانه خانواده  برحسب ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ١٨جدول

  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 

  ٢٥٢.٨٣  ٨٠ در ماه  تومان ميليون  پنجزير 

٠.٤٢٦ ٣  ٢.٧٨٢  
  ٢٦١.٣٦  ١٩٠ در ماه  تومان  ميليون دهتا   پنج

  ٢٤٦.٥١  ١٧٠ در ماه  تومان ميليون  پانزدهميليون و يك هزار تا  ده

  ٢٧٤.٦٦  ٧٣ در ماه تومان   ميليونپانزده بالاي 

    -   ٥١٣  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                )، ميانگين رتبه ها و  ١٨همان 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 



٢٧ 

 

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    رضايت مندي : بين ميزان  ٢-٧فرضيه پژوهش 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 بو.  (P<0.01)اسميرنوف تك  مستقل،   دن متغيرهمچنين با توجه 

، نتايج آزمون  ١٩مي 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  
  ماهيانه خانواده   يها نه يهزبرحسب ميزان ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ١٩جدول

  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 

  كي دو
df sig 

  ٢٥٢.٨٣  ٨٠ در ماه  تومان ميليون  پنجزير 

٠.٠٨١ ٣  ٦.٧٢٨  
  ٢٦١.٣٦  ١٩٠ در ماه  تومان  ميليون دهتا   پنج

  ٢٤٦.٥١  ١٧٠ در ماه  تومان ميليون  پانزدهميليون و يك هزار تا  ده

  ٢٧٤.٦٦  ٧٣ در ماه تومان   ميليونپانزده بالاي 

    -   ٥١٣  نمونه كل(تعداد مشاهدات معتبر) 

 

  )، ميانگين رتبه ها و نيز سطح معناداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان              ١٩همان 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
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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 ه چندشقي بودن متغير مستقل،  همچنين با توجه ب.  (P<0.01)اسميرنوف تك نمونه اي نرمال نمي باشد-

ناپارامتريك آزمون  از  پژوهش  فرضيه  واليس  آزمون  جدول  استفاده  كروسكال  شود.  آزمون ٢٠مي  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  
 برحسب استان محل سكونت ، توزيع ميانگين رتبه هاي رضايت مندي اعضاء نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد ٢٠جدول

  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 

  ٢٣٥.٤٥  ٢٠ آذربايجان شرقي  

٠٠٠/٠ ٣١  ١٧٦.٧٦٨  

  ١٥٧.٠٠  ١٧  آذريايجان غربي  

  ٣٥٣.١٣  ٨ اردبيل 

  ٢٣٨.٧٢  ١٦  مركزي  

  ٢٠٩.٣٠  ٤٥  اصفهان  

  ٢٤٦.١٢  ١٣  البرز 

  ١٦٦.٣٨  ١٢  ايلام 

  ٣٧٤.٩٢  ٦  بوشهر  

  ٣١٨.٨٩  ٣٣  تهران بزرگ 

  ٣٤٠.٠٥  ١٠  چهارمحال و بختياري  

  ٢١٩.٢٧  ٤٨  خراسان رضوي 

  ١٥٧.٠٠  ٣  خراسان جنوبي  

  ٣٨٥.٨١  ٨  خراسان شمالي  

  ٣١٥.٧٧  ٢٦  خوزستان 

  ٣١٣.٩٠  ١٠  زنجان 

 ٣٤٣.٧٩  ٧  سمنان 

 ٢٢٢.٣٨  ٤  سيستان و بلوچستان 

 ٢٣٧.٤٦  ١٣  شهرستان هاي تهران  

 ١٨٩.٧  ٥٠  فارس  
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 ٣٢٠.٤٤  ٨  قزوين  

 ٣١٣.٩٠  ١٠  قم 

 ٢٢٦.٥٠  ١٤  كردستان

 ٢٢٠.٥٥  ٢٠  كرمان  

 ١٦٥.٠٤  ١٤  كرمانشاه  

 ٣٦٩.٤٤  ٩  كهكيلويه و بويراحمد 

 ٤١٨.٥٠  ١٦  گلستان 

 ٣١٣.٩٠  ١٠  گيلان  

 ٢٤٩.٢٩  ١٧  لرستان  

 ٤١٨.٥٠  ٤١  مازندران 

 ٢٢٢.٣٨  ٤  هرمزگان  

 ٢٦١.٦٠  ١٥  همدان  

 ٣٢٠.٤٤  ٨  يزد  

      نمونه كل( مشاهدات معتبر) 

  
، ميانگين رتبه ها و نيز ســطح معنــاداري آزمــون كروســكال والــيس نشــان                ٢٠همان گونه كه يافته هاي جدول

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

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

آنهــا برحســب اســتان محــل ســكونت  ايثارگري نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شــاهد  

 ــمو مازندران مشــتركا بــا    گلستان  :باشد. بدين ترتيب كه اعضاء استان هاييكسان نمي   ،   ٤١٨.٥٠رتبــه  نيانگي

 ــبا م  يخراسان شمال،    ٣٨٩.٤٤رتبه  نيانگيبا م  راحمديو بو  هيلويكهك  ــبوشــهر بــا م،  ٣٨٥.٨١رتبــه  نيانگي  نيانگي

 ــبــا مي اريو بخت چهارمحال، ٣٤٣.٧٩رتبه نيانگيبا م سمنان ،٣٥٣.١٣رتبه نيانگيبا م لياردب، ٣٧٤.٩٢رتبه  نيانگي

بــا  خوزســتان ،٣١٨.٨٩رتبــه نيانگيبا م بزرگ تهران ،٣٢٠.٤٤رتبه نيانگيبا م و يزد مشتركا نيقزو،٣٤٠.٠٥رتبه

 لرســتان ،٢٦١.٦٠رتبه نيانگيبا م همدان،٣١٣.٩٠رتبه نيانگيبا م مشتركا زنجانو  لانيگ،قم،٣١٥.٧٧رتبه نيانگيم

تهــران بــا   يهــا  شهرســتان،٢٣٨.٧٢رتبه  نيانگيبا م  يمركز،٢٤٦.١٢رتبه  نيانگيبا م  البرز،٢٤٩.٢٩رتبه  نيانگيبا م

 ــبــا م  كردستان،  ٢٣٥.٤٥با ميانگين رتبه  يشرق  جانيآذربا،٢٣٧.٤٦رتبه  نيانگيم و   ســتانيس،  ٢٢٦.٥٠رتبــه  نيانگي

 ــبا م  كرمان،٢٢٢.٣٨رتبه  نيانگيبا مهرمزگان    و    بلوچستان  ــبــا م  يرضــو  خراســان  ،٢٢٠.٥٥رتبــه  نيانگي  نيانگي

 كرمانشاه،١٦٦.٣٨رتبه  نيانگيبا م  لاميا،١٨٩.٧رتبه  نيانگيبا م  فارس،٢٠٩.٣٠رتبه  نيانگيبا م  اصفهان،٢١٩.٢٧رتبه

بــه ترتيــب بيشــترين تــا   ١٥٧.٠٠رتبه  نيانگيبا م  يجنوب  خراسانو نيز    يغرب  جانيايآذر،١٦٥.٠٤رتبه  نيانگيبا م

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



٣٠ 

 

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

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

 ؛ تأئيد مي شود.  معناداري وجود دارد

   دومو آزمون فرضيه هاي تحقيق در گام  چند متغيرهتحليل  -٢-٢
نسبت به  ي  ثارگرياعضاء ا  ي مند  تيرضاگيري    اندازه  و)  مسير(ساختاري   تجربي  : مدل فرضيه كلي تحقيق

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

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

افزار   نرم  از  حجم    2PLS-Smartاستفاده  نيز  و  ها  داده  توزيع  نبودن  نرمال  دليل  ها    نسبتا  به  نمونه  پايين 

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

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

 
  
 



٣١ 

 

 
 

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

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

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

  پرداخته شده است:    معلمان  تدريس انعكاسي و نيز مدل كلي تجربي انگيزش

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

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

   . گردداستفاده مي ) سازگاري دروني(بررسي پايايي
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  صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده تيف ينسبت به ك يثارگري اعضاء ا يمند تيرضا يمدل تجرب؛ ارزيابي اعتبار و پايايي  ٢١جدول 

 ارزيابي پايايي   ارزيابي اعتبار  گويه ها  سازه ها 

همگرا يي روا واگرا  يي روا   

شاخص فورنل و   AVE بار عاملي

 لاركر 

آلفاي  

 كرونباخ 

پايايي  

 همگون 

 پايايي  

 مركب 

كيفيت درك 

 شده  

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

د؟يداشت  

٠.٧٦٣ 

٠.٨٨١ ٠.٨٣٢ ٠.٨٠١ ٠.٨٤٥ ٠.٧١٣ 
( اتاق محل    اديصندوق قرض الحسنه شاهد در بن يكيزيتا چه اندازه نسبت به امكانات ف يبه طور كل

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

٠.٩١٧ 

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

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

٠.٨٤٦ 

انتظارات 

 درك شده  

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

د؟يداشت تيالحسنه شاهد رضا  

٠.٩٥٣ 

٠.٩٦٩ ٠.٩٥٣ ٠.٩٥١ ٠.٩٥٥ ٠.٩١٢ 
وام  از صندوق قرض   افتيدر يموجود برا  ي) خدمات دهي( چگونگ نديتا چه اندازه نسبت به فرا

د؟يداشت تيالحسنه شاهد رضا  

٠.٩٧٤ 

كاركنان صندوق قرض الحسنه شاهد  يانجام كار خود  از سو ياندازه نسبت به صحت و درستتا چه 

د؟يداشت  تيرضا  

٠.٩٣٧ 

ارزش درك  

 شده  

د؟يداشت تيأخذ وام از صندوق قرض الحسنه شاهد رضا يتا چه اندازه  از بابت صرف وقت برا  ٠.٨١٨ 

٠.٨٤٣ ٠.٧٧٠ ٠.٧٢٦ ٠.٨٠٣ ٠.٦٤٤ 
د؟ ي داشت تيصندوق قرض الحسنه شاهد رضا يوام پرداخت  زانياندازه نسبت به سقف م تا چه   ٠.٧٠٥ 

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

د؟يدان ي م يو برتر تيمز يمشابه دارا  

٠.٨٧٥ 

تصوير 

 ذهني  

و موثر بوده است؟  ديصندوق قرض الحسنه شاهد مف يپرداختتا چه اندازه وام   ٠.٩٥٧ 

٠.٩٤٦ ٠.٩٢٠ ٠.٩١٣ ٠.٨٠٣ ٠.٨٥٤ 
صندوق قرض الحسنه شاهد به موقع بوده است؟  يتا چه اندازه وام پرداخت  ٠.٩٥٦ 

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

د؟يكن  

٠.٨٥٦ 

رضايت 

 كلي  

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

 است؟

٠.٧٥٣ 

صندوق قرض الحسنه شاهد برآورده شده است؟ يتان از خدمات ده يتا چه اندازه انتظارات فرد ٠.٩٤٦ ٠.٩٢٠ ٠.٩١٣ ٠.٩٢٤ ٠.٦٨٨  ٠.٩٠٤ 

صندوق قرض الحسنه شاهد فراتر از انتظارات شما بوده است؟ يخدمات  ده تيف يتا چه اندازه ك  ٠.٨٢٤ 

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

٠.٧٩١ ٠.٨١٣ ٠.٦٩٠ ٠.٥٨٩ ٠.٦٠١ 
 ٠.٩٢٥   تا چه اندازه به ساير ايثارگران براي أخذ وام از صندوق قرض الحسنه شاهد توصيه مي كني د؟

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

 ديگران مطالبي  بگويد؟

٠.٩٣٧ 

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

 است؟

٠.٨٧٥ 

٠.٢٣٠ ٠.٣٤٧ -  ٠.٥٠٢ ٠.٠٠٣ ٠.٣٥٩ 

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

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

 نموده ايد؟ 

٠.٠٠٧ 

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

 منعكس نداده ايد؟ 

٠.٥١٩ 

  

:    -الف همگرا  روايي  يا بررسي  و  ها  سنجه  بيروني(عرضي)  عاملي  بارهاي  از  همگرا  روايي  بررسي  براي 
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و نيز   ٤/٠) استفاده مي شود. لذا اگر بارهاي عاملي بالاي AVEشاخص ها و نيز ميانگين واريانس استخراجي (

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

متغير رضايت   ابعاد  گويه هاينيز نشان مي دهد؛ مقادير بارهاي عاملي عرضي    ٣و نيز نمودار    ١نتايج جدول

و لذا بيانگر همبستگي قابل  )>٠.٠١P(  بوده است   ٠١/٠و در سطح معناداري    ٤/٠بالاتر از    تجربي  مدل  مندي

پذير( مشاهده  متغيرهاي  بين  مكنون(  گويهقبول  متغيرهاي  با  باشد ابعادها)  مي  كه ١)  همانگونه  همچنين    .

به   براي همه سازه هاي پژوهش    (AVE)نيز نشان داده است، ضريب ميانگين واريانس استخراج شده   ١جدول

باشد و لذا روايي همگرا براي سازه ها مورد تاييد مي ) مي٥/٠بالاتر از مقدار قابل قبول (  جز بعد نارضايتي

  . ارتقاء يافته است)  ٠.٥مقدار آن به بالاي  ٢٠(با حذف گويه شماره باشد

شود.  ) استفاده مي١٩٨١ل و لاركر(جهت روايي واگرا از شاخص فورن  :  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 

- سازه موردنظر كه در خانه  AVEمقدار جذر  نيز نشان داده است؛    ١همانگونه كه جدوللذا  ،  هاي ديگرسازه 

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

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

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

  . اين امر براي مولفه نارضايتي نيز صدق مي كند)  ٢٠يه شماره (با حذف گو مي باشد

دروني):    -ج  پايايي(سازگاري  جدول  بررسي  هاي  يافته  كه  آلفاي   ١همانگونه  دهد؛ ضريب  مي  نشان  نيز 

هاي( سازه  براي  نارضايتيكرونباخ  بعد  به جز  مندي  قبول  ابعاد رضايت  قابل  مقدار  از  بالاتر  پژوهش   (٧/٠                  

ابعاد  نيز براي همه سازه هاي(  ) Rho-A(مي باشد. در مقابل ضريب پايايي مركب و نيز ضريب پايايي همگون

باشد و لذا پايايي مركب سازه ها نيز  مي  ٧/٠) پژوهش بالاتر از مقدار  قابل قبولمختلف متغير رضايت مندي 

  مورد تاييد مي باشد. 

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

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

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

 .قرار خواهند گرفت مورد تاييد    ٩٩و    ٩٥از لحاظ آماري، در سطح اطمينان  به ترتيب    ،باشد  ٥٨/٢و نيز     ٩٦/١

 
در مرحله اصلاح   ٢٠است نگه داشته مي شود. .ليكن گويه شماره    ١.٩٦بالاي    Tآزمون  با توجه به اينكه مقدار    ١٦لازم به ذكر است كه گويه شماره    -  ١

  مدل حذف مي شود.  



٣٤ 

 

نمودار تجربي رضايت مندي است، تمامي فرضيه هاي مدل   نشان داده شدهنيز    ٢بنابراين همانگونه كه ذيل 

    .)>٠.٠١P(درصد معنادار بوده است  ٩٩اطمينان در سطح آنها  Tمورد قبول است و مقدار 

   ١بررسي ضريب تعيين  -ب
) از روي متغيرهاي بعد رضايت كليمقدار ضريب تعيين واقعي كه مجموع واريانس تبيين شده متغير وابسته(

  بوده است كه در سطح قابل بسيار خوبي مي باشد.    ٠.٤٩٢مستقل در مدل ساختاري را نشان مي دهد؛ برابر با 

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

  ، نتايج فرضيه هاي جزيي پژوهش٢٢جدول 
  
  

  نتيجه

    ميزان  تأثيرات مستقيم 
  

  فرضيه هاي پژوهش 

  ضرايب
  استاندارد 

  ضرايب غيراستاندارد 

معناداريسطح   Tمقدار  

٠  تاييد فرضيه ١۵٠ ٣ ٠١ P< ٣   : بين كيفيت درك شده و ارزش درك شده تاثير معناداري وجود دارد. ١فرضيه جزيي تحقيق  ١۴٣

٠  تاييد فرضيه ٧١۶ ٠ ٠١ P< ١۵   : بين انتظارات درك شده و ارزش درك شده تاثير معناداري وجود دارد.٢فرضيه جزيي تحقيق ٠٩۵

٠  فرضيهتاييد  ٠ ٨٢٢ ٠١ P< ٣۶   : بين ارزش درك شده و تصوير ذهني تاثير معناداري وجود دارد.٣فرضيه جزيي تحقيق ٧١٢

٠  تاييد فرضيه ٠ ٧٠١ ٠١ P< ٢٣   : بين تصوير ذهني و رضايت كلي تاثير معناداري وجود دارد.٤فرضيه جزيي تحقيق ۴٠١

٠  تاييد فرضيه ٧٢۴ ٠ ٠١ P< ٢٣   : بين رضايت كلي و وفاداري اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.٥تحقيقفرضيه جزيي   ١٧٢

٠  تاييد فرضيه ٠ -٢٩٣ ٠١ P< ۴   : بين وفاداري اعضاء و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد.٦فرضيه جزيي تحقيق  ۶۶٣

  
  

  نتيجه

    ميزان  تأثيرات غيرمستقيم  
  

  فرضيه هاي پژوهش 

  ضرايب
  استاندارد 

  ضرايب غيراستاندارد 

 Tمقدار   سطح معناداري

٠  ٠.٥٧٦  تاييد فرضيه ٠١ P<  تاثير معناداري وجود دارد.   رضايت كليدرك شده و  ارزش: بين ١فرضيه جزيي تحقيق  ١٩.٣٧٦  

٠  -٠.١٦٩  تاييد فرضيه ٠١ P<  تاثير معناداري وجود دارد. نارضايتي درك شده و  ارزش: بين ٢فرضيه جزيي تحقيق  ٤.٧٥٥  

٠  ٠.٤١٧  تاييد فرضيه ٠١ P<  تاثير معناداري وجود دارد. وفاداري: بين ارزش درك شده و ٣فرضيه جزيي تحقيق  ١٣.٣٩٤  

٠  ٠.٥٨٩  تاييد فرضيه ٠١ P<  تاثير معناداري وجود دارد. تصوير ذهنيو  انتظارات درك شده : بين ٤فرضيه جزيي تحقيق  ١٤.٦٤٨  

٠  تاييد فرضيه ۴٠ ١٣ ٠١ P< ١١   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. رضايت كليو  انتظارات درك شده : بين ٥فرضيه جزيي تحقيق ١٨٨

٠  تاييد فرضيه ٠  -١٢١ ٠١ P<  ۴   و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. انتظارات درك شده : بين ٦فرضيه جزيي تحقيق  ۴٠٨

٠  تاييد فرضيه ٠  ٢٩٩ ٠١ P<  ٩   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. وفاداريو  انتظارات درك شده : بين ٧فرضيه جزيي تحقيق  ۴١٧

٠  تاييد فرضيه ٢٠۵-  ٠ ٠١ P<  ۴   و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. تصوير ذهنيبين  :٨فرضيه جزيي تحقيق  ٨٠۶

٠  تاييد فرضيه ۵٠  ٠٨ ٠١ P<  ١۶   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. وفاداريو  تصوير ذهنيبين  :٩تحقيقفرضيه جزيي   ٠۴٣

 
١R squares -  



٣٥ 

 

  
  

  نتيجه

    ميزان  تأثيرات كل 
  فرضيه هاي پژوهش 

  ضرايب
  استاندارد 

  ضرايب غيراستاندارد 

 Tمقدار   معناداريسطح 

٠  تاييد فرضيه ٠ ٨٢٢ ٠١ P< ٣٩   تاثير معناداري وجود دارد.   تصوير ذهنيدرك شده و   ارزشفرضيه جزيي تحقيق: بين   ٨١٩

٠  تاييد فرضيه ۵٧۶ ٠ ٠١ P< ١٨   تاثير معناداري وجود دارد. رضايت كلي درك شده و   ارزشفرضيه جزيي تحقيق: بين   ٣٧۶

٠  تاييد فرضيه ١۶٠ -٩ ٠١ P< ۴   تاثير معناداري وجود دارد. نارضايتيفرضيه جزيي تحقيق: بين ارزش درك شده و    ٧۵۵

٠  تاييد فرضيه ۴٠ ١٧ ٠١ P<  ١٣   تاثير معناداري وجود دارد. وفاداريفرضيه جزيي تحقيق: بين ارزش درك شده و    ٣٩۴

٠  تاييد فرضيه ٧١۶ ٠ ٠١ P<  ١۶   تاثير معناداري وجود دارد. ارزش درك شدهو  انتظارات درك شده بين  : فرضيه جزيي تحقيق  ٣٨١

٠  تاييد فرضيه ۵٠ ٨٩ ٠١ P<  ١۴   تاثير معناداري وجود دارد. تصوير ذهنيو  انتظارات درك شده فرضيه جزيي تحقيق: بين   ۶۴٨

٠  تاييد فرضيه ۴٠ ١٣ ٠١ P< ١١   تاثير معناداري وجود دارد. رضايت كليو  انتظارات درك شده بين  : فرضيه جزيي تحقيق  ١٨٨

٠  تاييد فرضيه ٠ -١٢١ ٠١ P< ۴   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. نارضايتيو  انتظارات درك شده فرضيه جزيي تحقيق: بين  ۴٠٨

٠  تاييد فرضيه ٠ ٢٩٩ ٠١ P< ٩   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. وفاداريو  انتظارات درك شده فرضيه جزيي تحقيق: بين  ۴١٧

٠  تاييد فرضيه ٠ ٧٠١ ٠١ P<  ٢۵   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. رضايت كليو  تصوير ذهنيفرضيه جزيي تحقيق: بين  ٧۴۵

٠  تاييد فرضيه ٢٠۵- ٠ ٠١ P<  ۴   و نارضايتي اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. تصوير ذهنيبين  : فرضيه جزيي تحقيق ٨٠۶

٠  تاييد فرضيه ۵٠ ٠٨ ٠١ P< ١۶   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. وفاداريو  تصوير ذهنيبين  تحقيق: فرضيه جزيي  ٠۴٣

٠  تاييد فرضيه ٠ -٢٩٣ ٠١ P< ۴   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. نارضايتيو  رضايت كليبين  تحقيق: فرضيه جزيي   ٨١٩

٠  تاييد فرضيه ٧٢۴ ٠ ٠١ P< ٢٢   اعضاء تاثير معناداري وجود دارد. وفاداريو  رضايت كليبين  تحقيق: فرضيه جزيي   ٨٣٧

  

) بوده  ١٠٠( از    ٠.٢١١كه مقدار آن    RNS Thetaدر نهايت با توجه به ارزيابي كلي مدل براساس شاخص  

از   شده  بازتوليد  مدل  كه  گرفت  نتيجه  چنين  توان  مي  برخوردار نسبتا  است،  نظري  مدل  با  نسبي                        همانندي 

  مي باشد.  

  اصلاح مدل:  **

از   ٢٠گويه شماره  نيز نشان داده شده است؛    ١و نيز نمودار    ٢١همانگونه كه در مرحله قبل و در ذيل جدول  

. لذا در مرحله اصلاح مدل  )   (P>0/05 نشان نداده اند  بعد نارضايتيهمبستگي معناداري را با  بعد نارضايتي  

  د. حذف خواهند شد و مدل دوباره مورد آزمون قرار مي گير 

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

  نشان داده شده است:   ٤و  ٣استاندارد به ترتيب در نمودارهاي 
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 تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ا يمند  تيرضااندازه گيري انعكاسي    تجربي ساختاري(مسير) و   مدل؛  ٣نمودار
  ) معناداري  ضرايب (غيراستاندارد  ضرايب  براساس   صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده

  
 تيفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ا يمند  تيرضااندازه گيري انعكاسي    تجربي ساختاري(مسير) و  مدل؛  ٤نمودار

  استاندارد(ضرايب تأثيرگذاري) براساس ضرايب    صندوق قرض الحسنه شاهد  يخدمات ده
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 و )  مسير(ساختاري  تجربي  فرضيه كلي تحقيق مبني بر اينكه مدل  با توجه به تحليل هاي انجام شده،  بنابراين

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

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

  شده است.  

يافته هاي كيفي پروژه رضايت سنجي اعضاء از كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد   ، ٢٣جدول  

براي صندوق از منظر اعضاء  پيشنهادات  صندوق از ديد اعضاء نقاط قوت   صندوق از ديد اعضاء  نقاط ضعف    رديف   
 ١ كم بودن ميزان تسهيلات اعطايي   بدون ضامن بودن تسهيلات اعطايي   مواردي كه در اختيار صندوق مي باشد: 

 ٢ ضعف نسبي برخي از رابطين در اطلاع رساني   بدون سود و نرخ بهره بودن تسهيلات اعطايي    ها اطلاع رساني شود  در پرداخت وام ريتاخعلت 

 اطلاع رساني بيشتر در رابطه با شرايط و

نحوه اعطاي تسهيلات    

پرداخت به موقع و سر وقت تسهيلات 

 اعطايي 

 ٣ 

مواردي كه در شرايط فعلي از اختيارات صندوق خارج مي  

 باشد: 

الوصول و نداشتن فرايند پيچيده اداري سهل 

 جهت اخذ وام 

 ٤ 

 ٥  رفتار و برخورد مناسب همكاران  افزايش سقف وام اعطايي  

 ٦  سرعت و دقت بالا در ارائه خدمات دهي   پرداخت ميزان وام متناسب با ميزان حقوق دريافتي  

 ٧   كسر شدن اقساط از حقوق ماهيانه اعطاي تسهيلات به فرزندان ايثارگران  

 ٨   تسويه زودهنگام جهت حل مشكلات اعضاء  

   ٩ 

   ١٠ 

    ١١ 
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    بحث و نتيجه گيري:  
اعضاء  متغير ميزان رضايت مندي  به طور كلي نتايج اين پژوهش در بخش تحليل توصيفي نشان داده است كه  

)  ٦٣(و با خط برش  ٨٥.٠٩٨با ميانگين  ايثارگري  نسبت به كيفيت خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد  

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

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

ترتيب: به  الحسنه شاهد  مندي كم،  ٠.٢خدمات دهي صندوق قرض  داراي    ٢.٤درصد داراي رضايت  درصد 

حدودي، تا  مندي  و    ٥٣.١رضايت  زياد  مندي  رضايت  داراي  نيز  داراي    ٤٤.٣درصد  مندي  درصد  رضايت 

  خيلي زياد بودند. 

صندوق قرض الحسنه    يخدمات ده   ت يفياز ك  ي اعضاءمند  ت يرضابنابراين؛ مي توان چنين گفت كه ميزان  

نفر   ٥١٤درصد اعضاء(معادل ٩٧.٤در سطح مطلوبي(زياد) مي باشد. علاوه بر آن مي توان چنين گفت كهشاهد 

زياد و خ ميزان رضايت مندي  داراي  نمونه ها)  در سالاز  ميزان  اين  اند.  بوده  با  ١٤٠٢يلي زياد    ٩٠.٠١برابر 

  افزايش را نشان داده است.      ١٤٠١درصد نسبت به سال ٧.٠٣درصد بوده و لذا از اين حيث به مقدار

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

  نتايج مشابه سال گذشته به دست آمده است و لذا مي توان چنين گفت كه:الحسنه شاهد نيز 

 ده   ت يفيك  زانيم خدمات  به  نسبت  شده  شاهد ي  درك  الحسنه  قرض  مطلوب    صندوق  نسبتاً 

  ). ٤.٢٧٠(تاحدودي) بوده است(

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

  ). ٤.٣٥٣است(

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

  ). ٤.٢٨٠است(

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

  ). ٤.٣٤٦است(

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

  ). ٤.٠٤٤بوده است(

 اعضاء  زانيم الحسنه شاهد  وفاداري  به صندوق قرض  است    نسبت  بوده  مطلوب(تا حدودي)  نسبتاً 

)٤.٠٢٤ .(  

 ٢.٠٦١خيلي كم بوده است( صندوق قرض الحسنه شاهدكيفيت نسبت به  نارضايتي اعضاء زانيم .( 

  



٣٩ 

 

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

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

  .  طبقات زياد و خيلي زياد مي باشد

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

تاهل،   وضعيت  تحصيلات،  ميزان  جمعيتي: سن، جنس،  هاي  ويژگي  ماه   زانيمحسب  و   خانواده  انهيدرآمد 

تفاوت معناداري مشاهده نشده است؛ يعني از اين حيث ميزان رضايت مندي   خانواده  انهيماه   يها  نهيهز  زانيم

نبو يكسان  ميزاناعضاء  بين  ولي  است.  مندي  ده  دهي   رضايت  خدمات  كيفيت  به  نسبت  ايثارگري  اعضاء 

  وضعيت شغلي و محل سكونت تفاوت معناداري مشاهده شده است.   صندوق قرض الحسنه شاهد بر حسب 

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

صندوق قرض   ي خدمات ده   ت يفينسبت به ك  يثارگرياعضاء ا  يمند  ت يرضا  يري) و اندازه گري(مسيساختار

  باشد. يلازم برخوردار م  يالحسنه شاهد از برازش و 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:  

 دن موانع و چالش هاي پيش روي در نظر گرفتن تدابير لازم جهت تأمين منابع و پرداخت وام در اسرع وقت و مرتفع نمو

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

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

 ه افزايش سقف وام در تعامل و هم افزايي با بانك مركزي توصيه مي شود. مثل سنوات گذشت 

 توصيه مي شود تسريع در ارائه خدمات دهي به اعضاء بواسطه الكترونيكي نمودن فرايند خدمات دهي به اعضاء  . 

   اداره ذيل  اعضاء  اطلاعاتي  بانك  اعضاء  CRMتهيه  به  منصفانه  و  مطلوب  دهي  خدمات  راستاي  پيشنهاد                   در 

 .   مي شود

  پيشنهاد مي گردد صندوق يو اطلاع رسان يارتباط ي هاتقويت و ارتقاء سيستم  . 

 دقيق به اعضاء صندوق قرض الحسنه شاهد   دهي  توجيه رابطين و بانكداران اجرايي در راستاي ارائه اطلاعات و خدمات  

 .  پيشنهاد مي گردد

 داراي بيشترين ميانگين رتبه به لحاظ ميزان رضايت مندي اعضاء از كيفيت    ٢٠تشويق استان هايي كه حسب جدول شماره

 خدمات دهي صندوق قرض الحسنه شاهد بودند.   

  

  پايان  

  

  


