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 چکیده

در بانک  رانیا یدر نظام بانک یبه منظور ارتقاء اعتماد عموم یارائه مدلهدف اصلی تحقیق حاضر 

ی هامؤلفهاست، در این راستا و با مرور ادبیات و مصاحبه با خبرگان مربوطه بوده رانیصادرات ا

 .گردیدگذار بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی در مورد مطالعه بانک صادرات ایران شناساییریتأث

کیفی  باشد. روشمیکمی( تحقیق حاضر از منظر هدف بنیادی و اکتشافی، از منظر روش آمیخته)کیفی

استفاده از های اعتماد عمومی و روش جمع آوری اطلاعات دلفی است. همچنین با برای شناسایی مولفه

ی هامولفهبراساس  .استشدهاقدامها داده لیتحلبه آموس روش مدل معادلات ساختاری و نرم افزار 

ی تهیه و در بین اامهنپرسششناسایی شده از مرور ادبیات و مصاحبه با خبرگان در روش دلفی فازی، 

شد. ی توزیعاخوشهنفر از مشتریان بانک صادرات ایران در شهر تهران به شیوه  483نمونه آماری شامل 

به منظور بررسی فرضیات گردید، نتایج به  هادادهشده اقدام به تحلیل ی توزیعهانامهپرسشبا گردآوری 

ی، عملکردی، ندیفرآی، سازمانی هامولفه ریأثتکلیه فرضیات در راستای  دییتأدست آمده نشان از 

بر اعتماد عمومی در نظام بانکی مورد  کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابلی، فن یهاتیقابل

نتایج به دست آمده بیانگر این موضوع  داد.مدل در این بخش را نشان ارائهمطالعه بانک صادرات ایران و 

بیشترین و در بعد قابلیت  96.0ی با بعد سازمانط با ابعاد شناسایی شده در بود که ضرایب مسیر در ارتبا

 آوردند.دستداری بهرا بر ارتقای اعتماد عمومی در صنعت بانک ریتأثکمترین میزان  96.0استراتژیک با 
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 مقدمه
 ارتباط درها سازمان یاصل یاز محورها یکیو  ینظم و انسجام اجتماع یبرا ییاعتماد به عنوان مبنا

 یو فرهنگ یاجتماع ،یمختلف اقتصاد یها نهیخود است. اعتماد مبادلات را درزم انیمشتر با

اجبار  ومانند زور  ییبر اعتماد ابزارها یمبتن ی(. در فضا2912و همکاران،   یودی)دوبخشدمیسرعت

ها و بازپرداخت یو در عوض قصد افراد برا دهندمی دستخود را از ییداد و ستدها کارا نیتضم یبرا

و همکاران،  ینیح)طربخشدی. اعتماد کار بازار را رونق مکندمیدایپ شیافزا یبه درستکار ادیاعت

 یهاپررونق از تجمع یاو شبکه دهدیم شافزایهارا با گروه یافراد را به تعامل و همکار لی(، تما.291

است که نخبگان  یاز اهداف مهم یکی. اعتماد کندیمجادیا یاجتماع یداوطلبانه در ابعاد مختلف زندگ

 یبرا یو ضرور یاتیعامل ح کیعتماد ا نیبه آن هستند. همچن یابیو اداره کنندگان درصدد دست

. شودیم ندهیآ ینیب شیپ تینظم، ثبات و قابل شیاست. اعتماد باعث افزا یو سازمان یفرد یهاتیموفق

ها سازمان نیاعتماد مردم به ا زانمی به جامعه درها سازمان ی( اثربخش2912به گفته لاندر و کوپر )

است که وحدت را در  دهندهسازوکار انسجام یاعتماد نوع دانینظران مدعاز صاحب یدارد. برخیبستگ

 یورگر که باعث بهرهلیاست تسه یادهیو به مثابه پد کندیم ظو حف جادیا یاجتماع یهاستمیس

است و  یهر گروه اجتماع یو اثربخش ییدر کارا یمهم اری. اعتماد عامل بسشودیها مسازمان شتریب

 یو قراردادها یرفتگلیمشارکت، ارتباطات، استرس و تحل ازها،یارضاء نو تعارض،  یدر همکار نیهمچن

با  فشانیدادن وظابرود، کارکنان در انجامنیباعتماد از ی. وقتدیآیمهم به شمار م یعامل یاجتماع

اعتماد باشند، بیها (، اگر مردم نسبت به سازمان2912،  مسی)استشوندیممواجه یشتریب یهایدشوار

 یمردم اعتمادعدم کهاند نشان داده قاتیکرد. تحقخواهدداینمود پ یگذارینسبت به خط مش یوتتفایب

(. 2912، ی)عل استشدهمنجر ازهایاز ن یاریبس دنیها و نهادها در گذر زمان به برچنسبت به سازمان

ب(  قبول بودنبلبودن و قا(: الف( معتبر2912،  یندلای)فباشدیم دو بخش مجزا یمفهوم اعتماد دارا

 زین یابیو بازار تیریمد اتیبه ادب یو فرد یشناختمقوله روان کی. اعتماد به عنوان یرخواهیخ

 انیاست. مشتربحثقابل انیو رابطه سازمان با مشتر یسازمان. اعتماد در سطح روابط دروناستشدهوارد

 یمندتوان زانی(، م2918و لوکانن،  ننیکایافراد باشند )هول ای( و یها )روابط صنعتسازمان توانندیم

)امیرشاهی و با کارکنان شرکت است میرابطه مستق ومتنوع در گر یهاخواسته نیسازمان در پاسخ به ا

 جادیا انیمشتر یرا برا ییایمزا سازمان کیاست که  نیا جهینت یواقع تعهد مشتر . در(.140همکاران، 

ترین سرمایه یک جامعه، اعتمادی ن سازمان را حفظ کنند. مهماز آ دیخر شافزایها که آنیطورکند به

همبستگی را تقویت کند مایه سعادت و  هر چیزی که این اعتماد و است که افراد به یکدیگر دارند و
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و  1)احمدپیشرفت جامعه است و هر کار که بر آن لطمه وارد کند، عامل شکست و بدبختی است

 (.2929همکاران، 

های اقتصادی داری که آن را به طور کلی از سایر فعالیتای مهم صنعت بانکهیکی از ویژگی

گذاران به شبکه بانکی، است. اعتماد عموم سپرده داریاعتماد در صنعت بانکسازد، مسئله متفاوت می

های خود مراجعه کنند بسیار گذاران به صورت همزمان جهت دریافت سپردهاحتمال آنکه تمامی سپرده

شده را های دریافتاست و همین مسئله امکان پرداخت تسهیلات با استفاده از سپردهپائین 

ای گذارن و عموم مردم مسئلهشد، واضح است که اعتماد سپردهبر اساس آنچه مطرح .سازدمیفراهم

ظام بیافتد، ناتفاق حیاتی در شبکه بانکی است. به نحوی که اگر این اعتماد از بین برود و هجوم بانکی

توان مدعی بود که داشت. لذا، میها را نخواهدشده و امکان پرداخت سپردهبانکی با چالش جدی مواجه

گذاران توانند جوابگوی هجوم گسترده سپردههای جهان نیز نمیدر شرایط بحرانی حتی بهترین بانک

داری مبنای ذخیره داری نوین بربرای خروج منابع باشند؛ زیرا همان طور که ذکر شد، منطق بانک

ها به عنوان ذخیره و پرداخت مابقی به عنوان تسهیلات( جزئی )نگهداری بخش کوچکی از سپرده

نکته دیگری که باید در اینجا مورد توجه واقع شود، اثر دومینویی بحران بانکی است. است. شدهاستوار

داری وقوع که در صنعت بانک دهدالمللی نشان میداری و هم تجارب بیندر واقع، هم دانش بانک

دهد. بر این اساس قرارریتأثتواند کل شبکه بانکی را تحتبحران برای یک بانک با اهمیت سیستمی، می

ترین اقداماتی است که باید بود که حفظ اعتماد عموم مردم به شبکه بانکی، یکی از مهمتوان مدعیمی

شود. با این حال، این مسئله نباید به معنی عدم گذاران دولت و بانک مرکزی پیگیریتوسط سیاست

های برخورد با مؤسسات غیرمجاز تلقی شود. زیرا یکی از معیارهای ایجاد اعتماد عمومی به فعالیت

ها و غیرمجاز و حمایت از بانک اعتباریبانکی، برخورد جدی و قاطع بانک مرکزی با مؤسسات پولی

ی مهم در جهت تعیین میزان اعتماد عمومی در صنعت هاخصشا. از جمله مؤسسات دارای مجوز است

 تقسیم حاصل از اعتباریمؤسسات  و هابانک در است، این شاخصسپرده ماندگاری داری شاخصبانک

گفتنی است بخش بزرگی از  .دیآیمدستبه فرّار یهاسپرده بر دار مدت گذاری سرمایه یهاسپرده

در ایران سپرده سرمایه گذاری کوتاه مدت عادی است که به این ها سرمایه گذاری بانک یهاسپرده

ای فرّار ه؛ بنابراین جزو سپردهباشدیاما در هر لحظه قابل افزایش و کاهش م ردیگیحساب سود تعلق م

ها و مؤسسات اعتباری در مقابل بانک دهدیشاخص ماندگاری سپرده نشان م . در کلشودیممحسوب

نموده و در  جذب (، چه میزان سپرده سرمایه گذاری مدت دار )سپرده ماندگارهر واحد سپرده فرّار

 هایبررس. دارندبانک در ریسک خروج از بانک قرار یهابروز بحران نقدینگی، به چه میزان سپرده هنگام
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بانک قوامین و موسسه اعتباری کوثر به ترتیب نشان از این داشت که  1402مرکزی در سال  در بانک

در این گروه بانک صادرات ، هستندتجاری داراخصوصی یهارین ماندگاری سپرده را در گروه بانکبیشت

جهت این تحقیق با توجه به اهمیت ، بدینداردقرارنسبتا بالایی نسبت به سایرین با نسبت ماندگاری 

 ت که چگونهاسسؤال  نیپاسخ به اداری به دنبال شناخت عوامل تاثیرگذار براعتماد در صنعت بانک

 را اعتماد این توانیم طریقی چه داد و ازافزایش داریرا در صنعت بانک عمومی اعتماد توانیم

 ؟کردسازیالگو

 چارچوب نظری و پیشینه پژوهش

 نظری چارچوب

( 2929و همکاران) 2است ، احمدشدهگذاریچارچوب نظری این کار بر مبنای تحقیقات پیشین پایه

 فروشدنده و خریددار میان رابطه ایجاد در حیاتی نیاز پیش یک داشتند که اعتمادندر تحقیق خود بیا

مبادلدات  یاندهیزم اندواع در رابطه نگهداری و دادن شکل شروع، در اصلی ویژگی عنوان یک به و است

داشدتند کده بیان 2910( در نظریه تحقیقاتی خود در سدال 2910دارد. شارما و شارما )مورد توجه قرار

 درصدورتیکه . لدذاباشددیمددر هدر کسدب و کداری  تجارت موفقیت حوزه در و مهم عامل یک تماداع

 سازمان در راستای کسب نطرات مشتریان که نماینددرک نیز و باشندداشته اعتماد سازمان به مشتریان

 ت دراسد سدودمند دادن آن سدازماناستفاده و در دست قدرار که یافتخواهندیقین نهایت در باشد،می

 شود. هولیکاینن حاصل اعتماد قابل یهاسازمان قبال در تنها  بایستمی شده درک سودمندی حقیقت

در تحقیق خود نظریاتی در ارتباط با اعتماد الکترونیک را بیان کردند به طوری که در  (2918) لوکانن و

بسیار مهم تلقی گشته، و از امری  استفاده از خدمات آنلاین بانکیاعتماد حتی برای تحقیق بیان شد که 

این  به همراه دارد؛ که شده ارائهنوع خدمات ، ریسک بیشتری را به دلیل عدم توانایی در مشتریانمنظر 

در تحقیق خود  (2912)  اسماعیل و احمد .کندیایفا م مشتریانعامل نقش حیاتی را در تعیین مقاصد 

 قبل مرحله در ریسک کاهش در ه همواره سعیکنند مصرف گیری، تصمیم فرآیند بیان داشتند که در

 کدهزمدانی تدا دهندمی خطرتوسعه کاهش برای را فرآیندها مشتریان دارد، استفاده از خدمات انجام از

 که کنندبرآورد می مشتری را رفتار نتایج استفاده از قبل هاآن شود، قبول قابل ریسک سطح از ترنییپا

 سدطوح دهدد،می قرارتدأثیرتحت قصد مشتریان را که عواملی باشد؛ تمثب آنها برای استفاده از خدمات

 دهندد.میندوع سدازمان کاهش طریق از را ابهامات معمولاً مشتریان است. برند سازمانی نسبت، قیمت،

شدده در ارتبداط بدا نقدش ی انجامهایبررستوجه به  است. بامتفاوت استفاده از خدمات در خرید عوامل

داشت که این سازمان است کده بدا بده کدارگیری به این نکته اشاره توانیمداری بانک اعتماد در صنعت
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فدوری،  خددماتارائده دریدافتی،  خدمات خدمات امنیتارائه  در ی مناسب از جمله خلاقیتهایاستراتژ

ارتقا کیفیت، تغییر مطلوب ذهنیت مشتری نسبت به برند سازمانی و توجه به قیمت خددمات در جهدت 

 بردارد.ریسک خرید و افزایش اعتماد مشتریان گامکاهش 

 پیشینه پژوهش

 یهاستمیاز س یمشتر رشیپذ یاعتماد بر رو(، در تحقیق خود به نقش 2929کتنوجیا و همکاران)

 رشیعامدل مهدم در پدذ کیدکه اعتماد به عنوان  بوداز آن  یها حاک افتهپرداختند، ی تالیجیپرداخت د

(، 2910)4در تحقیقدی کده توسدط لیدو کندد.میدر هندد عمدل تدالیجید یهاکننده از پرداختمصرف

داد شد، نتدایج نشدانی پرداختهدر رشد اقتصاد نیچ هایصندوقدر  سهم اعتمادگرفت به بررسی انجام

 یتدا ندرخ وام باندک هدا اسدتیدر بازپرداخت نرخ بهره از ندرخ س ینقش مهم ینیمعتبر چ یوام هاکه 

( در تحقیق خود که بر پایه نظریه تاثیرگذاری اعتمداد در 2918و همکاران) 3وراسی .کنندمیفایا یتجار

 براسداس ،هدابانکنظیدر  هاسدازمانکه استفاده از خدمات  اندداشتهشد بیانگذاریصنایع خدماتی پایه

 و کیفدی اطلاعدات نوع خدمات مانند براساس بلکه گیرد،نمیصورت استفاده از خدمات از واقعی تجربة

 توجده مدورد مبادلدات، انجدام بدرای اعتمداد مشدتری جلب دلیل همین به است؛استوار کالا از بلیغاتت

 یگرفدت بده بررسد( انجدام2912که توسدط ون هدوم ) یقیتحق دراست. گرفتهقرار  سازمانها از بسیاری

 یهداازماندر س یبه اهداف سازمان لیسازمان در جهت ن یاجتماع هیبر سرما یعموم راعتمادیتاث زانیم

را بر اعتماد کارکنان دارد  ریتاث نیشتریب یاعتماد عموم ریمتغنتایج است. در کشور هلند پرداخته یادار

(  مطالعده ای را بدا .291و هوانگ ) مالاکرس است.را بر سطح مشارکت کارکنان داشته ریتاث نیو کمتر

به این نتیجه رسدید کده عوامدل  هدف شناسایی نقش اعتماد در پذیرش فناوری یک شرکت انجام داد و

. ادراکات مشتریان در مورد شرکت در حین استفاده از فناوری شامل امنیدت ادراک شدده، سدازگاری 1

. اهمیدت نگدرش مددیر 4شرکای تجاری شدرکت و  یر. تأث2ادراک شده و سهولت استفاده ادراک شده؛ 

ی اعتماد پدس از اسدتفاده از خددمات فناوری اطلاعات نسبت به فناوری تأثیر قابل توجهی بر شکل گیر

 ها و شش بعُدددادند که الگوی اعتماد سازمان(، نشان2913و همکاران)  هورلیالکترونیکی شرکت دارد. 
های ادراک شدده، قابدل پدیش بیندی بدودن و ها، هم راستایی منافع، قابلیتاعتمادپذیری شامل شباهت

های پردازد که چرا اعتماد به بانکمی تشریح این سؤالانسجام، خیرخواهی و نوع دوستی و ارتباطات به 

باندک هدای جامعده  بده برخدی از مالی بزرگ کاهش یافته اسدت؛ امدا اعتمداد  یهادر طی بحران گبزر

ها است. به اعتقاد این پژوهشگران، ایجاد اعتماد به بانکماندهافزایش یافته یا حتی در سطحی ثابت باقی

و  یکدده توسددط سددرفراز یقددیدر تحق اسددت.اقتصددادی جامعدده ضددروریبددرای پیشددرفت اجتمدداعی و 
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 "یکدیالکترون یدارندو در اسدتقرار باندک ییالگدو یکدیالکترون یاعتمادساز "( با عنوان .140همکاران)

خددمات  نیدعدم اعتماد افراد به ا زیها و نبر عملکرد سازمان تیاند که فقدان امنداشتهانیگرفت بانجام

 یعناصدر نیو اعتمداد از مهمتدر تیدامن نیداشت. بندابراخواهدبا خود به همراه یطلوبآثار مخرب و نا م

خددمات  نیاز ا انیگردد و براعتماد و استفاده مشتریم یبانک یهااکنشدر تر یاست که باعث اثر گذار

و  یگدردد. جعفدریمدمشدخص یبدانک هایسدتمیدر س تیدامن تیریضدرورت مدد نرویگذارد. از ایماثر

 یبده منظدور ارتقدا یسدازمان تیدو هو ریآن بر تصدو ریو تاث یاعتماد عموم ی( به بررس.140ان)همکار

 یفرهندگ قدو کگر ایدن بدود کده ید، نتایج بیداناستکارکنان در سازمان پرداخته یعملکرد و بهره ور

. شدود یرقدابت یهدا طیسدازمان در محد یبدرا داریپا یرقابت تیمز کی جادیتواند منجر به ایم یسازمان

 یعوامل مؤثر بر جدذب و نگهددار یمدل راهبرد یطراح "با عنوان تحقیقی  (.140و همکاران) ایصفرن

 یکاربرد این تحقیق که از نوع دادند،انجام "رانیا یاسلام یجمهور یدارنمونه در صنعت بانک انیمشتر

برابر با  یاحجم نمونهدر  رانیا یاسلام یجمهور یدارصنعت بانک درنمونه  انیمشتر ،یبود. جامعه آمار

استفاده  یادو مرحله یاخوشه یریگاز روش نمونه نمونهبه دست آوردن  یکه برا شدانتخابنفر  2323

و  هیدتجز یبدراگردید، عینامه در جامعه مزبور توزپرسش 9..2شد. با مشخص شدن حجم نمونه تعداد 

، شدگرفتهبکار یو مدل معادلات ساختار رنوفیاسم-کلوموگروف یهانامه، آزمونپرسش یهاداده لیتحل

 یعامدل در جدذب و نگهددار نین و اثرگدذارتریتراعتماد به بانک به عنوان مهم نتایج نهایی نشان دادکه

 یداراز باندک تیاز عملکدرد کارکندان، رضدا تیخددمات، رضدا تیدفینمونه بوده و ادراک از ک انیمشتر

را بدر جدذب و  ریتدأث  نیکمتدر بیدارزش درک شدده بده ترتو  ینترنتیا یداربانک ریتصو ،یکیالکترون

 نمونه داشتند. انیمشتر ینگهدار

بعد سازمانی بر ارتقای اعتماد عمومی فرضیات تحقیق بدین شکل مطرح می شود که، فرضیه اول: 

بعد فرآیندی بر ارتقای اعتماد عمومی در  دارد. فرضیه دوم: ریتأثدر نظام بانکی ایران بانک صادرات 

بعد عملکردی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام  دارد. فرضیه سوم: ریتأثظام بانکی ایران بانک صادرات ن

بعد قابلیت فنی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام  دارد. فرضیه چهارم: ریتأثبانکی ایران بانک صادرات 

ر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بعد قابلیت رقابتی ب دارد. فرضیه پنجم: ریتأثبانکی ایران بانک صادرات 

بعد قابلیت استراتژیک بر ارتقای اعتماد عمومی در  دارد. فرضیه ششم: ریتأثبانکی ایران بانک صادرات 

 دارد. ریتأثنظام بانکی ایران بانک صادرات 

با بررسی مبانی نظری و پیشینه تحقیق مشخص شد که تا کنون تحقیقی جامع با در نظر گرفتن 

داری در سطوح درون سازمانی و فراسازمانی د موثر در ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانککلیه موار
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جهت این تحقیق به دنبال پر کردن این خلاء تحقیقاتی در مورد مطالعه خود در است، بدیننگرفتهانجام

 ارائه شده است. 1در شکل  است. مدل نهایی تحقیقبانک صادرات ایران پرداخته
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 نشان داده شده است. 2به صورت شکل  مدل معادلات ساختاری

 (استاندارددر حالت  قیسازه تحقمدل معادلات ساختاری) : 2شکل 

 روش پژوهش

باشد. روش کمی( می -از منظر هدف بنیادی و اکتشافی، از منظر روش آمیخته)کیفی تحقیق حاضر

 های اعتماد عمومی و روش جمع آوری اطلاعات دلفی است. کیفی برای شناسایی مولفه
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است، در بخش اول جامعه آمداری تحقیدق کده جامعه آماری تحقیق حاضر در دو بخش تعریف شده

 است از طریق مصاحبه با مدیران ارشد و کارشناسدان سدتادیشدهرفتهدر نظر گ هاشاخصجهت تبیین 

نفدر بدرآورد گردیدد،  .2منتخب بانک صادرات ایران در شدهر تهدران کده تعدداد آن بدال  بدر  شعب در

 28شد، در این راستا حجم نمونده نیدز آورینفر از اساتید نیز در این بخش اطلاعات جمع 4همچنین از 

 گردیدند.که با استفاده از روش نمونه گیری تمام شمار، نمونه مورد نظر انتخاب است.شدهنفر تعیین

در بخش دوم جامعه آماری تحقیق، جامعه آماری شامل مشتریان بانک صادرات در شدهر تهدران در 

است که تعداد آن از نوع نامعلوم تعیین شد، به منظور انتخاب نمونه از جامعه آماری فوق شدهنظر گرفته

 483شد که حجم نمونه مورد نظدر برابدر بدا فرمول کوکران جهت تعیین تعداد نمونه مناسب استفاده از

 ی است.اخوشهنفر تعیین شد. در این بخش نمونه گیری از نوع 

 روش تجزیه و تحلیل اطلاعات

سدت ادر این تحقیق به منظور دستیابی به معیارها در ابعاد مختلف از روش دلفی فازی استفاده شده

نفر خبره تکمیل گردید.خبرگان از طریدق متغیرهدای کلدامی نظیدر  28ای توسط بدین منظور مصاحبه

مخالفم، میزان موافقت خدود را ابدراز نمودندد.  کاملاًموافقم، موافقم، نه موافق نه مخالف، مخالفم و  کاملاً

 گرفت.نظرسنجی در دو مرحله انجام

از محاسبه نتایج فازی قطعدی مرحلده اول و مرحلده دوم،  گرفت. پسدر دو مرحله انجام ایمصاحبه

شدد. در ی نهدایی تعیینهاشداخصشد که به واسطه محاسدبات اختلاف نتایج در این دو مرحله محاسبه

 است:شدهی نهایی به دست آمده از محاسبات آوردههامولفه 1جدول 

 ی نهایی شدههاشاخص -0جدول

 ابعاد شاخص شرح شاخص ردیف

 کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابل خدمت سرعت 1

 یعملکرد اصلاح اشتباهات تیفور 2

 یفن یهاتیقابل عمل کردن کارکنان( یاتخصص انجام کار )حرفه 4

 یفن یهاتیقابل خودکار لدارییتحو یهانیسهولت و امکانات ماش 3

  وام یهانرخ .

 یسازمانبعد نرخ شکایت مشتریان داخلی .

 یفن یهاتیقابل های مشارکت در سازماننرخ اعضاء تیم 2

 کیاستراتژ یهاتیقابل تعهد مدیران 8

 یعملکرد هاتیفعالزمان انجام  0
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داری در شده اعتماد عمومی در صنعت بانکی حضوری انجامهامصاحبههمچنین با مرور ادبیات و 

 است:شدهمربوطه آورده سؤالات 2است که در جدولشدهسنجیده سؤالقالب چهار 

 

 

 

 یفن یهاتیقابل در دسترس پذیری 19

 یسازمانبعد کارآیی عملکرد 11

کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابل سهولت استفاده 12  

کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیبلقا تعدد شعب 14  

 یندیفرآ زمان لازم برای احراز شایستگی 13

 یفن یهاتیقابل کاربر پسند بودن .1

 یعملکرد پاسخگویی شبانه روزی .1

 یعملکرد تنوع خدمات 12

 یندیفرآ امنیت خدمات دریافتی 18

 یندیفرآ خدمات فوری ارائه 10

 یسازمانبعد فرهنگ سازمانی قوی 29

 کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابل دستیابی به چشم اندازهای سازمانی 21

 یعملکرد پیگیری خدمات 22

 یعملکرد آگاهی از خدمات 24

 یعملکرد چابکی عملکرد 23

 یعملکرد فاصله جبران خدمات با استانداردهای بازار .2

 یندیفرآ توسعه عملکرد .2

 یعملکرد ینپاسخگویی آنلا 22

 یندیفرآ قدرت انتخاب در خدمات 28

 یفن یهاتیقابل اخلاق کسب و کار 20

 کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابل نوآوری خدمات 49

 یعملکرد آگاهی کارکنان 41

 کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابل تبلیغات سازمانی 42

یفن یهاتیقابل ژهیو یهاسیارائه سرو 44  

یفن یهاتیقابل یغاتیتبل اییارائه هدا 43  

 یعملکرد خلوت بودن شعبه .4
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 شده اعتماد عمومی دییتأ سؤالات -2جدول

 سؤالات ردیف

 .کنمیماز خدمات بانک صادارات ایران همواره استفاده  1

 .کنمیمخدمات بانک صادرات ایران را به دیگران پیشنهاد  2

 داری، استفاده از خدمات بانک صادرات اولین انتخاب من است.در استفاده از خدمات بانک 4

 ت ایران قابل اعتماد است.ی بانک صادراهاروشو   هااستیس 3

کردن عواملی که از نظر تجربی به یکدیگر تعلق دارند باید کوشید از اشتراک تجربی بعد از مشخص

آمد. عوامل را به شوند و به استنتاج اشتراک مفهومی نائلمییی که بر بار عاملی معینی باررهایمتغ

باشد و بار عاملی کدام می هاسؤالاینکه کدام است، با توجه به شدهنحوی که از ادبیات تحقیق حاصل

نهایی شدند که با تحلیل انجام گرفته  دییتأعامل  .4عامل،  3.بالاتر است در این راستا از بین  سؤال

 .استشدهدادهنشان سؤالاتروابط ابعاد و  -4اشتراکات عوامل شناسایی و در جدول

 یعامل لیتحلاستفاده از ها بابا شناسایی ابعاد و مولفه گرفته و مرور ادبیاتبا توجه به مصاحبه انجام

 های مربوطه تعییناقدام به تبیین روابط گردید که بر مبنای آن هر بعد به همراه زیر مولفه یاکتشاف

ی، فن یهاتیقابلی، عملکردی، ندیفرآی، سازمانها نشان از شناسایی شش بعدکه بررسیطوریشدند به

داشت. در بخش بعد اقدام به تحلیل عاملی تاییدی به  کیاستراتژ یهاتیقابلو  یرقابت یهاتیقابل

 شود. نهایی مبتنی بر روابط موجود ارایهاست تا به واسطه آن مدلشدهآزمایی سازه تحقیقمنظور راستی

ی زاید هادادهی صورت گرفته که  نشان از عدم برازش سازه داشت با حذف هایبررسبا توجه به 

. برای بررسی برازش مدل نتایج در جدول زیر باشدیم 4و جدول 1ه استاندارد شده به شرح شکل ساز

 قابل مشاهده است:

 برازش کلی معادلات ساختاری)سازه تحقیق در حالت استاندارد(  : 3جدول 

 

 

 

 

 

 

 حد مجاز مقدار نام پارامتر

 4از  ترکوچک 16.28 نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی

 .969از  ترکوچک 96992 (RMSEAغیرنرم)شاخص برازش 

 0/9از  تربزرگ 96029 (CFIشاخص برازش تطبیقی)

 8/9از  تربزرگ 96032 (GFIشاخص برازندگی)

 8/9از  تربزرگ 96024 (AGFIشاخص برازندگی تعدیل یافته)

 .96تر از بزرگ 96218 (PNFI) شاخص برازش اصلاح شده هنجار شده
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( این فرضیه را که مدل موردنظر هماهنگ با الگوی دویخزمون مجذور کای )در این جدول آ

 16.28آزماید که با توجه به نتایج مقدار آن برابر با است را میهمپراشی بین متغیرهای مشاهده شده

است نشان از برازش مناسب مدل در کردهرا ارضا 4از  ترکوچکو با توجه به این که حدمجاز  باشدیم

برای  RMSEAباشد، شاخصی میانگین مجذورات تقریب می، شاخص ریشهباشدیممعیار این 

که نشان از برازش مناسب  باشدیم 96992یا کمتر است که در این تحقیق  9/.9های خوب برابر مدل

ی برازندگی مدل است که در این قبول و نشانهقابل 0/9تر از بزرگ CFIدر این بخش دارد، شاخص 

 AGFIو  GFIو نشان از برازش مناسب در این قسمت دارد، شاخص  باشدیم 96029رابر با تحقیق ب

کند و ی مشترک از طریق مدل ارزیابی میها را به گونهها و کوواریانسبه ترتیب مقدار نسبی واریانس

ی آزادی برای درجه GFIی شاخص یافتهیا همان مقدار تعدیل  AGFIشاخص برازندگی دیگر

جای مجموع مجذورات در صورت و مخرج شد. این مشخصه معادل با کاربرد میانگین مجذورات بهبامی

است ، همچنین که حد مجاز را رعایت کرده باشدیم 96024و  96032است که با توجه به نتایج برابر با 

حد مجاز که  باشدیم 96218برابر با  (PNFIشاخص برازش اصلاح شده هنجار شده )با توجه به نتایج 

 گرفت.قراردییتأاست بدین جهت برازش در بعد حاضر موردرا رعایت کرده .96تر از بزرگ

 تحلیل مسیر

است، شدهبررسی تحلیل مسیر به بررسی فرضیات مدل نهایی شده موجود پرداختهدر این قسمت با

 است:شدهآمده نتایج در جدول ذیل آوردهدستتوجه به نتایج بهبا

 بررسی فرضیات تحقیق -0جدول 

 فرضیات
ضریب 

 مسیر

ی تی آماره

 استیودنت

سطح معنی 

 داری

ی جهینت

 آزمون

  دییتأ 96991 116.21 96.0 دارد. ریتأثبعد سازمانی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران بانک صادرات 

 دییتأ .9691 3..196 96.4 دارد. ریتأث بعد فرآیندی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران بانک صادرات

 دییتأ 96992 116928 96.8 دارد. ریتأثبعد عملکردی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران بانک صادرات 

  دییتأ 96991 116903 96.2 دارد. ریتأثبعد قابلیت فنی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران بانک صادرات 

 دییتأ .9692 8..86 96.3 دارد. ریتأثبعد قابلیت رقابتی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران بانک صادرات 

 دییتأ 96922 6883. 96.0 دارد. ریتأثبعد قابلیت استراتژیک بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران بانک صادرات 

  .CRو .AVEهای بر روش آلفای کرونباخ از شاخصی برای سنجش پایایی سوالات از علاوه

دهد که تمامی متغیرها از پایایی مناسبی در این دو شاخص مینشان .. جدول استشدهاستفاده

  باشند.میبرخوردار
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 پایایی و روایی سازه -0جدول 

 (CRمرکب) پایایی (AVEسازه) روایی ابعاد

 .96.3 962.8 بعد سازمانی

 96.413 96813 بعد فرآیندی

 96280 .9682 بعد عملکردی

 96.41 96280 بعد قابلیت فنی

 4..96 96891 بعد قابلیت رقابتی

 962.1 .9684 بعد قابلیت

باشند، در می .96همگی بالای  AVEو شاخص  .96همگی بالای  CRبا توجه به آنکه شاخص 

 رفت.گقرارتاییدنامه در این دو شاخص نیز موردنتیجه روایی پرسش

 نتیجه گیری

مورد مطالعه در  رانیا یدر نظام بانک یبه منظور ارتقاء اعتماد عموم یارائه مدلاین تحقیق به دنبال 

است، با مرور ادبیات و پیشینه تحقیق در دو بخش داخلی و خارجی و مصاحبه بوده رانیبانک صادرات ا

عمومی در نظام بانکی در مورد مطالعه بانک  گذار بر ارتقای اعتمادریتأثی هامؤلفهبا خبرگان مربوطه 

شدند نهایی تعیین مؤلفه .4ابتدایی  مؤلفه 3.گردید، به طوری که در بین صادرات ایران را شناسایی

نیز برای ارتقای عمومی در صنعت  مؤلفه 3ی نهایی شده و براساس مقالات پایه هامولفهکه به واسطه 

ی تهیه و در بین نمونه آماری انامهپرسششده ی تعیینهامولفه گردید، که براساسداری تعیینبانک

شد. با گردآوری ی توزیعاخوشهنفر از مشتریان بانک صادرات ایران در شهر تهران به شیوه  483شامل 

مدل  ارائهبه منظور بررسی فرضیات در راستای  هادادهشده اقدام به تحلیل ی توزیعهانامهپرسش

داری گردید، بدین منظور با استفاده از نرم افزار ی اعتماد عمومی در صنعت بانکمناسب جهت ارتقا

 ریتأثکلیه فرضیات در راستای  دییتأشد که نتایج به دست آمده نشان از انجام هادادهآموس تحلیل 

 کیژاسترات یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابلی، فن یهاتیقابلی، عملکردی، ندیفرآی، سازمانی هامولفه

داد. مدل در این بخش را نشان ارائهبر اعتماد عمومی در نظام بانکی مورد مطالعه بانک صادرات ایران و 

شده همچنین نتایج به دست آمده بیانگر این موضوع بود که ضرایب مسیر در ارتباط با ابعاد شناسایی

را بر ارتقای  ریتأثکمترین میزان  96.0بیشترین و در بعد قابلیت استراتژیک با  96.0ی با بعد سازماندر 

های ارتقاء بر مبنای مدل به دست آمده مولفه داری به دست آوردند.اعتماد عمومی در صنعت بانک

 یهاتیقابلی، عملکردی، ندیفرآی، سازماناعتماد عمومی بر مبنای ابعاد به دست آمده که شامل ابعاد 
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سرعت های تحقیق عبارت بودند از بودند مولفه کیاستراتژ یهاتیقابلی و رقابت یهاتیقابلی، فن

و امکانات  سهولت، عمل کردن کارکنان( یاانجام کار )حرفه تخصص، اصلاح اشتباهات تیفور، خدمت

مشارکت  یهامیاعضاء ت نرخی، داخل انیمشتر تیشکا نرخ، وام یهانرخ، خودکار یلداریتحو یهانیماش

، استفاده سهولت، عملکرد ییکارآی، ریدسترس پذ در، هاتیفعال انجام زمان، رانیمد تعهد، در سازمان

، خدمات تنوعی، شبانه روز ییپاسخگو، پسند بودن کاربری، ستگیاحراز شا یلازم برا زمان، شعب تعدد

 یبه چشم اندازها یابیدستی، قو یسازمان فرهنگی، خدمات فور ارائهی، افتیخدمات در تیامن

 یجبران خدمات با استانداردها فاصله، عملکرد یچابک، از خدمات یهآگا، خدمات یریگیپی، سازمان

، خدمات ینوآور، کسب و کار اخلاق، انتخاب در خدمات قدرت، نیآنلا ییپاسخگو، عملکرد توسعه، بازار

با  .بودن شعبه خلوتی و غاتیتبل یایهدا ارائه، ژهیو یهاسیسرو ارائهی، سازمان غاتیتبل، کارکنان یآگاه

بر ارتقای اعتماد  هامؤلفهمثبت  ریتأثشده نشان از دییتأشده کلیه فرضیات حلیل مسیر انجامبررسی ت

داد به طوری که به واسطه آن مدل نهایی نشان از این داشت که داری را نشانعمومی در صنعت بانک

نی، بعد آمده به ترتیب مربوط به بعد عوامل سازمادسترتبه بندی ابعاد بر اساس ضرایب مسیر به

عملکردی، بعد قابلیت رقابتی، بعد فرآیندی، بعد قابلیت فنی، و بعد قابلیت استراتژیک به ترتیب با 

یی هامولفهکه نشان از اهمیت عوامل سازمانی با  باشدیم 96.0و  96.2، 96.4، 96.3، 96.8، 96.0

به چشم  یابیستدی، سازمان غاتیتبلی، قو یفرهنگ سازمانوام،  یهانرخ، سرعت خدمتهمچون 

ی و ستگیاحراز شا یلازم برا زمان، عمل کردن کارکنان( یاانجام کار )حرفه تخصصی، سازمان یاندازها

، همچنین با توجه به نتایج در راستای مدل ارایه شده بر مبنای تحلیل مسیردارد.  رانیمد تعهد

با توجه به نتایج ؛ است شدهشده در بخش پیشینه تحقیق مشخصنتایج با مرور ادبیات انجام همسویی

بانک  رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یبر ارتقا یبعد سازمان ریتأث دییتأفرضیه اول که نشانگر 

و همچنین با توجه  باشدیمقوی در این بخش  تأثرکه نشان از  96.0برابر با  ریتأثاست، ضریب صادرات 

 دییتأکه نشان از  باشدیم 96991معنی داری برابر با و سطح 116.21ی تی استیودنت که برابر آمارهبه 

(، 2919)نیشمک(، لوون و 2913این فرضیه دارد. نتایج این بخش با تحقیقات کاسیو و همکاران)

با توجه به نتایج فرضیه دوم  .باشدیم( همراستا .291( و آنتوی و همکاران)2912میتیچ و همکاران)

 رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یبر ارتقا یندیبعد فرآنی دار مثبت و مع ریتأث دییتأکه نشانگر 

و سطح  3..196ی تی استیودنت برابر با آمارهو  باشدیم96.4برابر با ریتأثاست ضریب بانک صادرات 

. نتایج این بخش با تحقیقات کاسیو و شودیم دییتأکه در آن این فرضیه  باشدیم .9691معنی داری 

( 2993( و نیکولا و الکساندرو)2912(، والاسکی و همکاران)2919)نیشمک، لوون و (2913همکاران)

بر  یبعد عملکرددار مثبت و معنی ریتأث دییتأتوجه به نتایج فرضیه سوم که نشانگر . باباشدیمهمراستا 
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شان از که ن 96.8برابر با  ریتأثاست ضریب بانک صادرات  رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یارتقا

و سطح  116928ی تی استیودنت که برابر آمارهو همچنین با توجه به  باشدیمقوی در این بخش  تأثر

این فرضیه دارد.نتایج این بخش با تحقیقات  دییتأکه نشان از  باشدیم 96992معنی داری برابر با 

و صفاری  گاهعبده ( و2912(، والاسکی و همکاران)2919)نیشمک(، لوون و 2913کاسیو و همکاران)

بعد مثبت و معنی دار  ریتأث دییتأبا توجه به نتایج فرضیه چهارم که نشانگر  .باشدیم( همراستا 2913)

 96.2برابر با  ریتأثاست ضریب بانک صادرات  رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یبر ارتقا یفن تیقابل

ی تی استیودنت که برابر آمارهبا توجه به و همچنین  باشدیمقوی در این بخش  تأثرکه نشان از 

این فرضیه دارد. نتایج این بخش  دییتأکه نشان از  باشدیم 96991و سطح معنی داری برابر با  116903

میتیچ و  (،2912(، والاسکی و همکاران)2919)نیشمک(، لوون و 2913با تحقیقات کاسیو و همکاران)

با توجه به نتایج فرضیه پنجم که  .باشدیمراستا ( هم.140ن)و غیاثوندیان و همکارا (2912همکاران)

دار بعد قابلیت رقابتی بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی ایران مثبت و معنی ریتأث دییتأنشانگر 

و همچنین با  باشدیمقوی در این بخش  تأثرکه نشان از  96.3برابر با  ریتأثبانک صادرات است ضریب 

که نشان از  باشدیم .9692و سطح معنی داری برابر با  8..86ی تی استیودنت که برابر رهآماتوجه به 

(، 2919)نیشمک(، لوون و 2913این فرضیه دارد.نتایج این بخش با تحقیقات کاسیو و همکاران) دییتأ

یه ششم با توجه به نتایج فرض .باشدیمراستا ( هم2919)نیشمک( و لوون و 2912والاسکی و همکاران)

مثبت و معنی دار بعد قابلیت استراتژیک بر ارتقای اعتماد عمومی در نظام بانکی  ریتأث دییتأکه نشانگر 

و  باشدیمقوی در این بخش  تأثرکه نشان از 96.0برابر با  ریتأثایران بانک صادرات است ضریب 

 باشدیم 96922ری برابر با و سطح معنی دا 6883.ی تی استیودنت که برابر آمارههمچنین با توجه به 

(، لوون و 2913این فرضیه دارد. نتایج این بخش با تحقیقات کاسیو و همکاران) دییتأکه نشان از 

با توجه به  .باشدیم( همراستا 2913و صفاری ) گاهعبده( و 2993(، نیکولا و الکساندرو)2919)نیشمک

ی هاستمیسز دولتی و خصوصی و توسعه داری در کشور و حضور رقیبان متعدد اعم اگسترش بانک

، تا امکان دریافت شودیم هاآنی سنگینی که برای طراحی، استقرار و استفاده از هانهیهزاطلاعاتی و 

عواملی از قبیل  ریتأثفراهم آید،  ارزش، رضایت و ترجیح باید تحت  هاستمیسبازخور و بهبود این 

شامل روابط سازمانی است که منجر به ایجاد درستی، تجارب در دریافت خدمات باشد. این عوامل 

. امروزه، سیستم اطلاعاتی نیازمندددد بررسی چگونگی افزایش کیفیت خدمات شودیماعتماد و رضایت 

هستند که از طریق آن خدمات بهتری به کاربران ارائه داده و بهره وری کاربران را افزایش دهند که 

بهره وری  تواندیمی اطلاعاتی به طور بالقوه هاستمیسن شود.واحد منجر به افزایش بهره وری سازما
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یی همچون فراهم نمودن خدماتی دقیق و به هم مرتبط نمودن خدمات اضافی،  هاراهسازمان را از 

استفاده از تجهیزات مناسب برای کااربران و کارکنان و توجه به نیازهای افراد. خدمت مؤثر کاربران را 

ابزار  تواندیمی اطلاعاتی هاستمیس. خدمات سطح بالای کندیمای کاراتر کارهایشان قددادر به اجر

ترین سرمایه یک مهم ی کاربران و افزایش بهره وری سازمانی باشد.هاتیفعالمؤثری برای افزایش ارزش 

کند تجامعه، اعتمادی است که افراد به یکدیگر دارند و هر چیزی که این اعتماد و همبستگی را تقوی

مایه سعادت و پیشرفت جامعه است و هر کار که بر آن لطمه وارد کند، عامل شکست و بدبختی است. 

خود را به آن  یهاهیسرما ادکه افر یهمچون نظام بانک یااعتماد در مجموعه تیاست اهم یهیبد

راستای ارتقای  این تحقیق که در .بودخواهد گرید یهااز مجموعه شتریتر و بحساس اریبس سپارندیم

امروزه رقابت موجود در  داشت کهبه این موضوع اشارهگرفت داری انجاماعتماد عمومی در صنعت بانک

پذیری است، از داری رو به گسترش و رقابتداری و وجود بازارهای موازی با صنعت بانکانکصنعت ب

ف لزوم این تحقیق را تضمین داری در طول سالیان مختلطرفی مشکلات به جای مانده از صنعت بانک

ی موجود در تحقیقات هاشکافکرد، با بررسی و تحلیل پیشینه تحقیق داخلی و خارجی و شناسایی 

پیشین به این نکته اشاره شد که عوامل متعددی در ایجاد اعتماد عمومی در صنعت خدماتی همچون 

 گرفته است.نظراین عوامل را در گذارند که تحقیقات پیشین در تحقیقی واحدریتأثداری صنعت بانک

توان شده و با توجه به تحلیل همسویی نتایج با تحقیقات پیشین، میبر مبنای بررسی انجام

 نیا انیدر سراسر جهان، حفظ اعتماد مشتر یمال یبازارها یاصل در بقا نیتریمحورداشت که بیان

شدن اعتماد دارصورت خدشه. در ستندینیناصل مستث نیاز ا زین یبازار است. بازار پول و شبکه بانک

کرده و به بازار خارج نیبود که وجوه خود را از اخواهند یکسان نیاول یبانک انیمشتر ،یعموم

 یریخرد که تعداد کث انیمشتر یآورد. لذا حفظ اعتماد عمومخواهندیبازارها رو ریدر سا یگذارهیرماس

 یگذار و بانک مرکزکشور، قانون یهابانک یدر دستور کار تمام دیبا شود،یمبانک را شامل انیاز مشتر

 یداربار در سطح صنعت بانک نیاول یکه برا یقیحاضر به عنوان تحق قیراستا تحق نی. در اردیگقرار

 گرفتن کلیه مولفه ها و ابعاد موثر نظری جامع با درگرفت به ارائه مدلانجام رانیکشور و بانک صادرات ا

شد که این امر از نوآوری های منجر رانیدر بانک صادرات ا رانیا یدر نظام بانک یاء اعتماد عمومارتقبر

 تحقیق حاضر با توجه به شکاف تحقیقاتی موجود در تحقیقات پیشین است.

اعتماد  یبر ارتقا یسازمانابعاد  با توجه به نتایج به دست آمده از مدل تحقیق که نشانگر نقش

به  توانیم در راستای ارایه پیشنهادات لازم در این حوزهدارد؛ بانک صادرات رانیا یانکدر نظام ب یعموم

 یترین اموری که اعتماد عمومی و خصوصی را نسبت به نظام بانکاز مهمکه  این نکته اشاره داشت
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 یبانکشود. نظام میکند، وفای به قراردادها و تعهدات است که از فضایل مهم اخلاقی محسوبمیشکوفا

 یانیباشد. روشن است که مشترباعزم و مصمم دهد،یم انیکه به مشتر ییدهایدر اجابت وعده و وع دیبا

، همچنین در بخشندیم لیکنند، اعتماد خود را تقلمتبوع خود خلاف قول و وعده مشاهده انککه از ب

تجهیزات و  ارائهدمات نوین، گیری از خشده با بهره ارائهی هاسیسروکردن روزبا به توانیماین بخش 

 ارائهی بین المللی معتبر فعال هاشرکتمدارک مدرن و مطابق با فناوری روز از طریق همکاری با 

سهولت دسترسی با مشتری از طریق قوت مدیریت ارتباط با مشتریان و دریافت  دهنده خدمات بانکی،

سامانه از نظر کاربرپسند بودن سایت  ی مناسب طراحینحوهسیستم انتقادات و پیشنهادت، چیدمان و 

 یدر نظام بانک یاعتماد عموم یبر ارتقا یندیبعد فرآنتایج نشان داد،  داد.خدمت را مدنظر قرار ارائه

ای و منطبق با منطق دارد؛ هنگامی که مشتریان یک بانک شاهد رفتار حرفهبانک صادرات  رانیا

سپارند. رخداد های خود را به آن مییشتری سرمایهاقتصادی از سوی بانک خود باشند با اعتماد ب

طلبانه و به شدت ریسکی از جمله عواملی است که بازانه، شهرتای، عجولانه، سفتهرفتارهای غیرحرفه

داری نیز مانند هر فعالیت اقتصادی شود. بانکبه کاهش سطح اطمینان و اعتماد مشتریان منجر می

های خود نباید است. بانکداران جهت رشد و توسعه فعالیتود برخوردارای خدیگر از منطق و اصول حرفه

ی غیرمطمئن و خطرناک شوند، در این هاطهیحای را زیرپای بگذارند و وارد وجه این اصول حرفهبه هیچ

راهنمایی و پیشنهاد به مشتری در مورد خدمت متناسب با نیاز وی با  مواردی همچون توانیمراستا 

با به  هارساختیتمرکز بر زخدمت و یا از طریق سامانه پیامکی،  ارائهاپیلیکیشن های  استفاده از

با  یها و اطلاعات با توجه به همکارداده تیتوجه امن ،یاجتماع یهارسانه نینو یهایفناور یریکارگ

، سهولت برقراری ارتباط مشتری با مسؤول قسمت از طریق سیستم مدیریت داده تیامن یهاشرکت

 یبر ارتقا یبعد عملکرد داد.قرارخدمت را مدنظر ارائهارتباط با مشتری، امکان دریافت زمان انتظار برای 

این با توجه به نتایج برشد بنابنا بر نتایج موثر شناخته بانک صادرات رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم

و مقررات  نیو منطبق بر قوان یحقوق نیدارند تماماً بر اساس مواز یکه سع ییهابانکوان گفت، تمی

به عنوان نهاد ناظر بازار  ی. نظر بانک مرکزرندیگیمقرار انیمورد اعتماد مشتر شتریب ندیحرکت نما

 یریگمیدر انتخاب و تصم یابرجسته اریها نقش بسهر کدام از بانک یمدارقانون زانیبه م تنسب یپول

به عنوان  یبانک مرکز یبر آن دارند که از سو یها سعبانک یروست که تمام نیدارد. از ا انیمشتر

مواردی همچون امکان  توانیمدر این راستا  .رندیگقرار یو معرف ریمدار و منضبط مورد تقدقانون یبانک

ی مجازی در سایت، قبول مسؤولیت سامانه هاییراهنماارائه خدمت به شکل صحیح در سامانه از طریق 

مندی سامانه در حل مشکلات و ارائه راه حل مناسب اصلاح اشتباهات احتمالی، تواندر انجام خدمات و 
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خدمات در ساعات مختلف از طریق پشتیبانی آنلاین مجازی در درگاه سایت بانک  ارائهها و امکان به آن

بر  یفن تیبعد قابل با توجه به نتایج به دست آمده از مدل تحقیق که نشانگر نقش داد.را مدنظر قرار

را جهت  یستمیس دیها بابانکدارد؛ بانک صادرات  رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یارتقا

. ندینما یدگینموده و در اسرع وقت به آنان رسریدا انیبه سؤالات، ابهامات و انتقادات مشتر ییپاسخگو

ا از سطح تعداد اندک ر یاعتمادیو ب کندیملیبزرگ تبد یهاکوچک را به بحران یهاآنچه که بحران

آنان  یها و فرافکنبانک یریپذتیو مسئول ییپاسخگوعدم  بخشد،یمتیسرا یشتریبه تعداد ب انیمشتر

 یبحران، بانک خود را مسئول رخدادها ایمشکل و  کیحساس است. اگر در شروع  طیدر شرا

به طور حتم  د،ینما انیرمشت یهایو رفع شبهات و نگران ییدر پاسخگو ینموده و سعیمعرف آمدهشیپ

 یبخشامور، به سروسامان تیریبا مد تواندیبه سرعت م انکشد و بگسترده نخواهد هاینانینااطم رهیدا

مواردی همچون به اشتراک گذاری دانش از طریق آموزش  توانیمدر این راستا  ورزد.اوضاع اهتمام

بهبود  ی،از تکنولوژ نهیاستفاده به یدر راستا هایو نوآور تیآموزش کارکنان و توجه به خلاق کارکنان،

ها، داشتن اهداف بلندمدت در و ارائه پاداش یگروه یهاقیتشو قیو تعهد در کارکنان از طر یآگاه

ها با سازمان اسیو ق یابه صورت دوره نینو یهایفناور یساز ادهیسازمان در قبال پ یابیسازمان و ارز

، سنجش عملکرد سازمانی در ارتباط با عملکرد سیستم بیرق یجو خار یمعتبر داخل یهاو بانک

با توجه به نتایج به دست آمده از مدل  داد.قراراستقراری و جلب نظرات مشتریان و کارکنان را مدنظر

بانک صادرات  رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یبر ارتقا یرقابت تیبعد قابل تحقیق که نشانگر نقش

که وظیفه ایجاد روابط دوسویه بین سازمان و مخاطبان)مشتریان/ ذینفعان( در وهله اول بر دارد؛ از آنجا 

عمومی است و با عنایت به اینکه اعتماد مخاطب به یک سازمان به مرور زمان و در اثر  روابطدوش 

بل ؛ اهمیت نقش روابط عمومی در ایجاد، حفظ و افزایش اعتماد غیرقاردیگیمتعامل با سازمان شکل 

توانند با ی شبکه بانکی میهایعموموان به اختصار اشاره کرد که روابط تانکار است. بنابراین می

مداری در بین کلیه کارکنان در قالب فرهنگ سازمانی از یک سو و تاکید بر رعایت گسترش روح  اخلاق

عتمادسازی موفق عمل در افکار عمومی از سوی دیگر، در ا شانمتبوعای توسط بانک اصول اخلاق حرفه

ی هاشبکههای تبلیغاتی و روابط عمومی، های جمعی، کمپیننمایند. در این مسیر ابزارهایی چون رسانه

ی هاآموزش مواردی همچون توانیمها هستند. در این راستا عمومی روابطرسان اجتماعی و... یاری

ی ارتباطی را هایتکنولوژتفاده بیشتر از مندسازی و تشویق کارکنان در جهت اسی کارکنان، توانادوره

بر  کیاستراتژ تیبعد قابل با توجه به نتایج به دست آمده از مدل تحقیق که نشانگر نقش داد.مدنظر قرار

خدمات  هیهمچون ارا یموارد توانیمدارد؛ بانک صادرات  رانیا یدر نظام بانک یاعتماد عموم یارتقا

 تیجذاب ی، دیو اندرو یوتریکامپ هاییاز فناور یفن هاییانبیجهت فراهم کردن پشت مناسب یفن
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سمینارها و  های آنلاین، ارایه خدمات از طریق سامانه های پیامکی، برگزاریسامانه تیو امن یرنگ بند

های معتبر با ارایه خدمات ویژه ها و شرکتتراکت، همکاری با سازمان پخش کنفرانس ها با نام بانک،

های سازمانی، ارایه تسهیلات متنوع و متمایز با مشتریان و استخدام، کارگزینی و ارایه متناسب با نیاز

پاداش به کارکنان برتر در جهت بهبود عملکرد کارکنان با حمایت های معنوی و مادی از خلاقیت های 

 داد.قرارفردی و گروهی در بانک را مدنظر

پژوهش اشاره کرد که این این مواردی همچون  توان بههای تحقیق حاضر نیز میاز جمله محدودیت

است، در صورتی که این مطالعه بین گرفتهدر بازه زمانی مشخص صورتمشتریان بانک صادرات در بین 

متفاوتی در مورد  یهاافتهیصنعت مشابه و یا در بازه زمانی دیگری انجام گیرد، ممکن است  یانمونه

داری بانکبا توجه به اینکه این پژوهش در صنعت  آید.تدسها بهآنمتغیرهای تحقیق و رابطه 

مرتبط با  یهاپژوهش شود.پژوهش به دیگر صنایع جانب احتیاط رعایت یهاافتهیشده در تعمیم انجام

 .استشدهموضوع این پژوهش بسیار کم انجام

بر میزان ی دولت هااستیسبه نقش  توانندیمهمچنین در راستای تحقیق حاضر، تحقیقات آتی 

 قیانجام تحقدهند؛ قراراشارهداری اشاره کرده و در مدل خود آن را مورداعتماد پذیری در صنعت بانک

تحقیقات آتی  .باشدیم یکه از نوع مقطع قیتحق نیا جیآن با نتا سهیو مقا نهیزم نیدر ا یطول

گذار بر اعتماد ریتأثندی عوامل با استفاده از رویکردهای تصمیم گیری چندمعیاره به اولویت ب توانندیم

 عمومی در صنعت مورد بررسی بپردازند.
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